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LA DECANATURA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.
GUATEMALA, 19 DE SEPTIEMBRE DE 2015.

De acuerdo al dictamen rendido por Licda. Flor de Maria Jankowiak, asesoray M.A.
Rosa de Motta, revisora de la Practica Empresarial Dirigida —PED- titulada
“PROPUESTA DE FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA PLATAFORMA DE
GPS EN LA ADMINISTRACION DE FLOTAS.” Presentada por el estudiante:
Fernando Adalberto Guevara Hernandez, y la aprobacion del Examen Técnico
Profesional, segun consta en acta 0097, en fecha 05 de agosto de 2015; AUTORIZA
LA IMPRESION, previo a conferirle el titulo de Mercadoélogo, en el grado académico

de Licenciado.




Guatemala, 16 de Agosto del 2014

Sefiores

Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Panamericana
Ciudad

Estimados sefiores:

En virtud de que la Practica Empresarial Dirigida —PED- con el tema “Propuesta de
fidelizacion de clientes de la plataforma de GPS en la administracion de flotas”,
presentado por el estudiante: Fernando Adalberto Guevara Hernandez, previo a optar
al grado académico de “Licenciado en Mercadotecnia” cumple con los requisitos
técnicos y de contenido establecidos por la Universidad Panamericana, se extiende el
presente dictamen favorable con una puntuacion de 87/ 100 puntos para que continue
con el proceso correspondiente.

Licda. Ffor d& MariaVJankowiak
utor



Guatemalal6 de agosto de 2014.

Seflores

Facultad Ciencias Econémicas
Licenciatura en Mercadotecnia
Universidad Panamericana
Guatemala, Guatemala.

Estimados Sefiores:

En relacién al trabajo de revision de la Practica Empresarial Dirigida denominada:
“PROPUESTA DE LA FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA PLATAFORMA DE GPS
EN LA ADMINISTRACION DE FLOTAS” elaborado por Fernando Adalberto Guevara
Hernandez de la Licenciatura en Mercadotecnia. En mi calidad de revisora de dicho trabajo, me
permito informarle que éste se realizd conforme los reglamentos internos de esta Universidad, y que
el mismo, en mi opinién, cumple con los requerimientos académicos establecidos por la
Universidad Panamericana. Por tal razon, me permito emitir sobre el mismo DICTAMEN

FAVORABLE.

Al ofrecerme a cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.

Atentamente,
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76 puntos el Examen Técnico Profesional, de la Licenciatura en Mercadotecnia, el dia

cinco del mes de agosto del ano dos mil quince.
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Resumen

Hablar de GPS en la cultura guatemalteca es limitarse a hablar de seguridad correctiva, de
un dispositivo que sirve para rastrear un vehiculo al momento que sea robado.

Sin embargo, en los Gltimos afios se ha desarrollado en la cultura empresarial modelos de
seguridad preventiva. La industria de GPS en Guatemala naci6 como una necesidad de
seguridad en el monitoreo los bienes de las empresas, la demanda fue creciendo en virtud

de las diferentes necesidades de monitoreo, controles de tiempo de entrega y logistica.

Se ha realizado el analisis FODA de la empresa Guatemalteca denominada Tecnologia
Global Remota, empresa dedicada a prestar servicios de monitoreo GPS. En donde se
encuentran diferentes factores del Microambiente y Microambiente que fortalecen y/o
debilitan la visién y mision de la empresa en mencion. De ahi la importancia de proponer
un proyecto que controle de una forma eficaz a los vehiculos mediante un sistema de

control de ruta inteligente para tener la localizacién los vehiculos en todo momento.

Se entiende por valor como la relacién que establece el cliente por el costo que paga por los
beneficios que obtiene por el producto o servicio. Con el objetivo de conocer el valor que
representa el servicio que ofrece Tecnologia Global Remota para sus clientes se toman dos
sujetos de estudio, uno son los Gerentes de operaciones y el otro los usuarios de las
empresas. El instrumento a utilizar es un cuestionario diferente para cada sujeto de

investigacion en la ciudad de Guatemala.



Introduccion

“Vale mas prevenir que lamentar” Esto dicta el adagio que por muchas generaciones se ha

repetido. Pero pocas personas lo aplican en sus decisiones.

Lo mismo sucede en las empresas en Guatemala que cuentan con flota de vehiculos o
camiones. En sus programas de controles se basan en la prevencion, pero en la practica no
es siempre esa la realidad. Y los costos que implican los controles correctivos son mas

caros y dejan mucha informacion suelta.

En el capitulo uno de este documento se hace mencion de los antecedentes de la industria
GPS en Guatemala, asi como las normas legales que debe cumplir toda empresa en

Guatemala dedicada al monitoreo a traves del sistema de posicionamiento global.

En el capitulo dos se describe el funcionamiento de los dispositivos GPS para vehiculos y
camiones, por medio de una infografia. Ademés de explicar las bondades que brinda el
dispositivo al aplicarlo en la administracion de flotas. Que tiene como objetivo brindarle al
usuario un servicio automatizado para la administracion de flotas. Y de esta manera los

controles sean en su totalidad preventivos.

También se presenta terminologia técnica y conceptos de Marketing que ayuda a

comprender la actitud de servicio en las empresas que brindan estos servicios.

Por medio de un cuestionario a diferentes sujetos de investigacion se busca encontrar las
razones por las que las empresas en Guatemala no logran aprovechar al maximo la

herramienta GPS en sus unidades.

Se hace mencion de la ventaja competitiva sobre los competidores al ofrecer mayor valor a

los clientes. Entre otros atributos que hacen una que una marca se diferencie de otra.



Capitulo 1

Marco Conceptual

1.1Antecedentes

El tema de seguridad en Guatemala es un tema que afecta a todos los estratos sociales,
existe diversidad de tipos de delincuencia, desde la delincuencia comun, que es la que
aqueja a diario a los habitantes del pais, asaltos, robos de parte de vehiculos y robo de
vehiculos, hasta las bandas del crimen organizado, secuestros, extorciones, atracos, entre
otros. Desde la década pasada muchas empresas comenzaron a familiarizarse con el
Sistema de Posicionamiento Global, méas conocido por sus siglas en inglés como GPS.

Hablar de GPS en la cultura guatemalteca es limitarse a hablar de seguridad correctiva,
hablar de un dispositivo que sirve para rastrear un vehiculo al momento quesea robado.

Sin embargo, en los Gltimos afios se ha desarrollado en la cultura empresarial modelos de
seguridad preventiva, en la que los vehiculos de las empresas no solo son rastreados sino

también monitoreados para asegurarse que se cumplan las normas de seguridad preventiva.

La industria de GPS en Guatemala nacié como una necesidad de seguridad en el monitoreo
los bienes de las empresas, la demanda fue creciendo en virtud de las diferentes
necesidades de monitoreo, controles de tiempo de entrega y logistica. Controles de ruta de
personal de ventas. La mayor concentracion de oportunidad de mercado se centra en la
industria de transporte pesado. Guatemala cuenta con dos puertos principales de carga,
Santo Tomas de Castilla y Puerto Quetzal, donde las importaciones y exportaciones operan
para el pais. Empresas de transporte, de reparto, de comercializacion, y todas aquellas
empresas que cuentan con unidades vehiculares, son vulnerables a los riesgos de robos y
accidentes, debido a esta situacion las empresas necesitan implementar controles en la
administracion de rutas. En la ciudad de Guatemala existen al menos 35 empresas que

prestan servicio GPS por medio de plataforma. De estas empresas el 80% ofrecen servicio



de monitoreo a flotas de empresas y el 20% ofrecen el servicio monitoreo a personas

individuales.

El 70% operan con plataforma subarrendada el 30% con plataforma propia. Ofreciendo un
servicio similar pero no idéntico. La infraestructura de cada empresa es diferencial ante los

competidores.

Toda empresa dedicada al monitoreo a traves de sistemas de posicionamiento global
satelital debe regirse por la Ley que regula los Servicios de Seguridad Privada. En el
capitulo 1V Articulo 41. Incisos d, e, f. Dicta literal: d. “Instalacion de centrales para la
recepcion, verificacion y transmision de las sefiales de alarma y su comunicacion a las
instituciones de seguridad pulblica, asi como prestacion de servicios de respuesta; e.
Planificacion y asesoramiento en las actividades de seguridad contempladas en esta Ley; f.
Instalacién y monitoreo de dispositivos electrénicos satelitales o de posicionamiento

global, o tecnologia para la proteccion de personas y bienes.”

El congreso de la Republica de Guatemala present6 la iniciativa de ley el 23 de noviembre

del 2010. Y aprobd en enero del 2013 la Ley que regula los Servicios de Seguridad Privada.
Exige a las empresas:

-Inscripcion en la SAT.

-Inscripcion en el Registro Mercantil.

-Licencia otorgada por el Ministerio de Gobernacion para operar con dispositivos GPS.

De no cumplir con lo establecido, se ordena el cierre total de actividades de la empresa.
Ademas, la Ley de Protecciéon al Consumidor y Usuario exige que los servicios, ofertas,

publicidad y contrataciones que se presenten sean cumplidos.



1.2 Descripcion del problema

Las compaiiias usuarios de GPS tienen aun en mente que el GPS es un dispositivo para usar
cuando un vehiculo es robado. Pero lo que se pretende es cambiar esa mentalidad en los
usuarios y demostrar que el dispositivo GPS es una herramienta y que puede ser utilizada

también para optimizar controles preventivos en la administracion de flotas.

Existe diversidad de factores que influyen para que esta problematica se genere, como la
falta de compromiso y actitud de servicio por parte de las empresas dedicadas a GPS. La
mayoria de empresas dedicadas a GPS solo se enfocan en las ventas y descuidan el
Marketing relacional que permite conocer las diferentes necesidades de los clientes. Y por
parte de las compafiias que utilizan el servicio, solo lo utilizan para un rastreo tradicional y

no para la verdadera administracion de flotas.

El segmento al que va enfocado este servicio son las empresas que poseen flotas de reparto

y transporte, personal de ventas y promocion.

1.3 Justificacion

Debido al enfoque actual del uso de los dispositivos GPS en los vehiculos, las compafiias
que usan el servicio solo lo usan con el fin de encontrar el vehiculo después que es robado.
TECNOLOGIA GLOBAL REMOTA S.A. (TGR) cuenta con una plataforma virtual con
tecnologia de punta que permite a los usuarios tener una experiencia automatizada en la

administracion de flotas.

En la logistica de transporte terrestre existen tiempos y rutas establecidas que cumplir pero
gran parte de empresas no cuentan con un control inteligente de ruta para sus vehiculos, por

lo que se ve la necesidad de llevar un control automatizado.

El sistema GPS funciona con software, este consta de una interfaz de usuario que capta las
sefiales emitidas por el satélite dando longitud, latitud, tiempo, velocidad y altura de los

vehiculos que porten el dispositivo.



En diversas empresas se cuenta con servicio de entrega de productos, prestacion de
servicios, transportacion, entre otros. Para cada uno de estos casos es necesario seguir una

ruta establecida asi como un cronograma.

Para ello es necesario contar con personal capacitado asi como eficiente para realizar el
trabajo, pero en muchos de los casos los empleados realizan otras actividades ajenas a sus
obligaciones y no cumplen con las necesidades de los clientes, provocando pérdida para
los clientes y perjudicando a la empresa.

De ahi la importancia de proponer un proyecto que controle de una forma eficaz a los
vehiculos mediante un sistema de control de ruta inteligente para tener la localizacion los
vehiculos en todo momento, teniendo un registro computarizado y para despues compararlo

con la ruta original.

Gran parte de las empresas que utilizan GPS en sus flotas estan limitados a un uso
generalizado que es la localizacion y estan desaprovechando los recursos tecnoldgicos que
ofrece el dispositivo GPS junto al software que ofrece Tecnologia Global Remota S.A.

Basado en el control de rutas inteligente.

1.4 Objetivos de la Investigacion

General:

Determinar el nivel de conocimiento del uso de la plataforma TGR por parte de los

clientes del sistema GPS aplicado a la administracion de flotas.

Especificos:

-ldentificar la fidelizacion de los clientes por medio de uso de plataforma.

-Explicar el tipo de servicio que utilizan los diferentes clientes en la administracion
de flota en relacién a su logistica interna.
-Medir el nivel de satisfaccion de servicio brindado por la plataforma de TGR a las

distintas instituciones.



1.5 Delimitacion

Se delimitara este estudio a Gerentes de Operaciones y Usuarios de la plataforma
quienes son las personas que dia a dia utilizan la plataforma como herramienta de
trabajo, ambos sujetos son clientes actuales de la empresa Tecnologia Global Remota

en Guatemala.



Capitulo 2

Marco Tedrico

2.1  Antecedentes de la organizacién

Tecnologia Global Remota S.A. fundada en la ciudad de Guatemala el 11 de marzo del
2011. Y constituida de forma legal 03 de Febrero 2012. Con aportacion de capital
guatemalteco. Nace de la union de dos empresas lideres en tecnologia satelital y seguridad
armada para el transporte de mercaderias en Centroamérica. Ambas empresas fueron
clientes de tres proveedores de servicios de GPS, pero en ninguno de los proveedores
encontraron el nivel de servicio que requeria para cumplir con las exigencias en la logistica

de sus clientes.

Tecnologia Global Remota S.A. encontrd una fuerte necesidad en Guatemala, El Salvador y
Honduras en la administracion de logistica, por lo que decidio iniciar relaciéon comercial
con Widetech, una empresa Colombiana que realiza software para el desarrollo de
plataforma virtual, Widetech es hoy su aliado comercial que ofrece soluciones logisticas

para la administracion de flotas.

A través de la tecnologia GPS, Tecnologia Global Remota S.A tiene como objetivo
implementar soluciones a su grupo objetivo. EI segmento de mercado son empresas que
cuentan con flota de camiones vehiculos, motos. Que tienen necesidad de controles en sus
flotas. Estas pueden ser empresas comerciales, fabricantes, distribuidoras, entre otras, con
intencion de compra y poder adquisitivo. Para esta investigacion solo se tomé en cuenta

empresas radicadas en Guatemala.

En la actualidad Tecnologia Global Remota S.A. compite con mas de 35 empresas que

proveen servicio de GPS en Guatemala. Su principal competidor en Guatemala es la

empresa GPS Solutions, que cuenta con 2200 unidades activadas con GPS, versus 1000

unidades activadas con GPS de Tecnologia Global Remota S.A. Ambas empresas compiten
6



por obtener el mayor nimero de usuarios en el mercado, aunque GPS Solutions tiene poco
mas de cinco afios en el mercado, Tecnologia Global Remota, S.A. esté trabajando en una
estrategia de posicionamiento a través de la satisfaccion en el servicio.

Vision Tecnologia Global Remota S.A
Ser una empresa lider en el servicio de localizacion satelital utilizada en el comercio y la
industria, que contribuya a la transformacion, desarrollo y competitividad del &rea

centroamericana.

Misién de Tecnologia Global Remota S.A

Proveer soluciones en localizacion y control de activos integrando diferentes servicios y
productos relacionados con tecnologia, software, logistica, monitoreo y seguridad
preventiva, que permitan tener un amplio control del movimiento de equipo por medio de

una plataforma virtual de localizacion versatil, completa, confiable y personalizada.

Valores de Tecnologia Global Remota S.A
Responsabilidad.

Orden.

Honestidad.

Recursos humanos.

Actitud de servicio.

Calidad.

Trabajo en equipo.



FODA

FORTALEZAS

Relaciones fortalecidas con
proveedores.

Compra de equipo satelital directo
con fabricantes.

Infraestructura en 4 paises de
Centroamérica.

No tiene deudas.
Instalaciones en zona empresarial

mas importante del momento en
Guatemala.

DEBILIDADES

Depender de desarrolladores de
plataforma en otro pais.

Cartografia de mapas se actualiza
cada afio.

Ritmo de trabajo exigente que no
todo el personal lo soporta.

Solo un vehiculo
departamento técnico.

para el

Lentitud en departamento de cobros.
Debilidad en la fuerza de ventas.

Poca inversion en publicidad.

OPORTUNIDADES

Oportunidad de nuevos negocios
nacionales e internacionales.

Crear nuevo software especializado
para optimizar la industria de
transporte.

Amplitud de linea de servicios.
Realizar alianzas estratégicas con
empresas para poder ir posicionando
la marca.

Generador de empleos.

Segmento dirigido con poder

adquisitivo.

Obtener representaciones de marcas
de equipo GPS para Centroamérica.

AMENAZAS

Proveedores de
Tardanza en la
equipo GPS.

equipo  GPS:
importacion de

Proveedores de SimCard: Entregan
SimCards inactivas, tardanza en la
entrega de pedidos, cobros de
excesos “fantasmas”.

Tecnoldgicas: si fallan los satélites
se cae el sistema GPS.

Ambientales: Tormentas afecta la
transmision de los dispositivos.

Econdmicos: Atraso en los pagos por
parte de los clientes.

Competencia: Ofrece productos y
servicios mas baratos.

Fuente: Elaboracion propia (Marzo, 2014)
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Analisis de FODA

El anélisis FODA muestra que las fortalezas de TECNOLOGIA GLOBAL
REMOTA se basan fortaleza financiera y marketing relacional. La actitud de
servicio, la satisfaccion y fidelizacion de los clientes forman parte de la Flor de
Servicios.

Las oportunidades se basan en la amplitud de lineas de servicio a través de
diferentes nichos de mercado con apoyo de la tecnologia. Fortaleciendo la
reputacion para obtener representacion de respaldo de marcas en la region
Centroamericana.

Las debilidades nacen del recurso tecnoldgico y recurso humano, es necesario
fortalecer estas areas e invertir en la imagen de la empresa, esto le permite hacer
Branding y posicionarse como empresa fortalecida y que los usuarios tengan la
percepcion que se desea alcanzar.

Las amenazas del macroambiente y microambiente son latentes y no se puede
escapar de ellas. Sin embargo da la oportunidad de hacer plan de contingencia para
reducir riesgos en diferentes escenarios.



Organigrama actual

Accionistas

'

Gerente
General

Gerente de Gerente
Operaciones Financiero

v

v

v

Ventas Servicio Soporte Contabilidad y
Postventa Técnico Cobros
Sala de Recepcion Limpiezay Mensajeria
Monitoreo Mantenimiento

Fuente: Elaboracién propia (Marzo, 2014).

Nota: Gerente General es la misma persona del Gerente de Operaciones, esto no es

funcional por que se pierde responsabilidades que se deben cumplir bajo una correcta
estructura organizacional.
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2.2 Teorias

llustracién No. 1

¢ Como funciona un GPS?

¢COMO FUNCIONA UN GPS? WideTed?K

FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA Cada satélite

Todos los satélites tienen relojes Antena emite una senal B
atémicos incorporados que \ que lo identifica. ) Satélite 2

emiten sefiales de radio
i i TR N N .
sincronizadas a un receptor. _ = 2 ot Satélite 1 /
Satélite en orbita r 4 - x S ; Satélite 3

Satélite 4

T\  Relojconmaser Elreceptor
.| \ | pasivo de hidrogeno @ detecetg las :
N\ |\ Precision:1seg. sefales e
| en3millones identificaa

)‘ de afos cada satélite, ﬁ

Receptor

Senales
enviadas por
satélites
Los dibujos no

COMPARACION CON OTROS SISTEMAS— estdn a escala

Navstar (GPS) Galileo
Pais EE.UU. UE
Satélites* 36 30
Altura orbita 20.200km 23.222km
Precision 3-15m Hastalm
Lanzamiento 1978 2005

Mediante la interseccion delas
cuatro senales y con una base de
datos que indica donde estan los
satélites, el receptor calcula su
ubicacion (latitud y longitud).

Fuente de Infografia: Widetech (Marzo 2014)

En la tecnologia GPS se practican conceptos técnicos. EI portal de tecnologia
WwWw.ocu.org menciona los siguientes conceptos mas utilizados. Se enlistan de manera

comprensible para el lector.
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AVL: Automatic Vehicle Location, Localizacion Automatica de VVehiculos

Personal Tracker: Sistema satelital disefiado para la localizacion y asistencia de personas.
Se trata de un pequefio dispositivo portatil que puede colocarse en una bolsa del pantalon y

que permite visualizar la ubicacidn de personas a través de Internet en tiempo real.

GPS: Global Position Sistem. Es un sistema que sirve para determinar posicion con

coordenadas de Latitud, Longitud y Altura. Sistema de posicionamiento global.

GPRS: General Packet Radio Service. Provee acceso a la transmisién de datos en forma de
paquetes. Estos datos se obtienen por medio de las Simcard, las mismas que utilizan los

teléfonos celulares.

Antena: Graba una sefial del satélite GPS y la envia al receptor GPS para su procesamiento.
Los mas recientes dispositivos ya traen la antena incorporada, ya no es necesario instalar

antenas por separado.

Datos crudos: Datos GPS que no han sido procesados o corregidos. Son los datos que envia
y recibe el dispositivo en forma alfanumérica, que después de procesarse se leen similar a
un mensaje de texto.

Deteccidn de Error: Método o series de métodos que detectan errores de forma automatica.
Estacion: Ubicacidn o punto de la medicion donde se graban los datos GPS.

Firmware: Centro electronico de un receptor en el cual, instrucciones codificadas referentes
a la funcién del receptor y algoritmos de procesamiento de datos, son incrustados como

porciones del sistema de circuitos interno. Es similar a un sistema operativo con el que

funcionan las computadoras.
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Hora GPS: Sistema horario en el que estd basado el GPS. La hora GPS es un sistema
horario que esta relacionado con el tiempo internacional. Es el tiempo en que se enlaza el

GPS con los satélites.

Hora media de Greenwich (GMT): Hora basada en el Meridiano de Greenwich como
referencia. En distincion de la hora basada en un meridiano local o del meridiano de una

zona horaria.

Latitud y Longitud: Son las lineas imaginarias, trazadas de Este a Oeste y de Norte a Sur,

que definen la localizacion exacta de un punto.

Numero PRN: Numero de identificacion del satélite. Esta codificacion es Unica para cada

satélite.

Rastreo: Proceso por medio del cual un receptor GPS encuentra y enlaza un satélite GPS.
Una vez que un receptor GPS ha rastreado 4 o mas satélites, puede comenzar a calcular

posiciones.

2.3 Conceptos de marketing basados en Philip Kotler, Gary Armstrong,
American Marketing Association (A.M.A.).

Cliente: Como bien menciona Philp Kotler en el libro “Los 80 Conceptos Esenciales del
Marketing de la A ala Z” Pearson Educacion S.A., 2003, “Vivimos en una economia en la
que se considera que el cliente es el rey” Es la persona, empresa u organizacion que
adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si

mismo, para otra persona 0 para una empresa u organizacion.

Clientes Reales: Pueden ser personas o empresas que ya le consumen a la empresa. Es la
fuente principal de ingresos para la empresa. Son los “Reyes” que en tiempo presente hacen

que la empresa continte operando y obteniendo ganancias.
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Clientes Potenciales: Pueden ser personas o empresas que no le realizan compras a la
empresa en la actualidad pero que son prospectos que pueden tener en el futuro porque
tienen la disposicion necesaria y el poder de compra. Una correcta segmentacion ayuda a
identificar posibles clientes con diferentes necesidades que puedan ser cubiertas por la

empresa.

Satisfaccion al cliente: La satisfaccion al cliente es el valor o juicio que las personas dan al
producto o servicio en si. Cuando hay satisfaccion el cliente se siente seguro y es el inicio

de la fidelizacion.

Valor y satisfaccion: El valor es la relacion que establece el cliente entre los beneficios que
percibe del producto que se ofrece y los costos que representa adquirirlo para satisfacer as

necesidades y deseos de los individuos a quienes van dirigidas.

El grado de satisfaccion es el estado animico de bienestar o decepcion que se experimenta
tras el uso de un bien. Y si bien la satisfaccion esta vinculada a criterios de comparacion y
expectacion, donde la percepcion sobre la oferta tiene un lugar muy relevante, se ha
demostrado que el desempefio real de la oferta en la atencion de necesidades, deseos.

Ventaja competitiva: Ventaja sobre los competidores que se adquiere al ofrecer mayor valor
a los cliente, ya sea bajando los precios u ofreciendo mayores beneficios que justifiquen
precios mas altos. La ventaja competitiva es cada vez mas refiida, lo que ha provocado un
mejor desempefio en las empresas, al modificar sus estrategias para obtener la confianza de

los clientes.

Valor para el cliente: Consiste en determinar los beneficios que son valiosos para los
clientes meta y la forma en que estos ultimos califican el valor relativo de diversas ofertas
de los competidores. Sin embargo el valor agregado es ese buen sabor de boca que se lleva

el cliente después de la experiencia de servicio.
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Fidelizacion: Implica establecer sélidos vinculos y el mantenimiento a largo plazo de las
relaciones con los clientes. Un cliente fiel implica que los consumidores realizan todas o la
mayoria de sus compras de un cierto tipo de producto en una sola empresa. Es asi que los
programas de fidelizacion de clientes tienen como objetivo conseguir una relacién estable y
duradera con los usuarios finales de los productos aplicando el principio de convertir cada
venta en el principio de la siguiente. Y esto propicia la cadena de fidelizacion, porque si un
cliente fiel a una empresa, entonces la empresa es fiel a su proveedor, hasta llegar al

fabricante.

Lealtad: Es la disposicion de los clientes a preferir una empresa y comprar o utilizar sus
servicios en forma exclusiva. La empresa orientada a la lealtad de los clientes: invierte en
activos de marketing, da poder a sus empleados utilizando tecnologia, procura reducir el
precio de los productos para premiar al cliente, indaga como puede dar mas valor a su

cliente, selecciona a los clientes que consigue.

Branding: El branding es parte del fundamento del marketing, y se conforma por un
conjunto de atributos que estan ligados entre si por medio de un nombre o simbolo, el cual
obtiene un valor en el pensamiento de la audiencia. Las marcas no pueden desligarse del
factor psicosocial que poseen, y por esa razon tanto material como inmaterial juegan con
atributos emocionales y funcionales que juegan un papel fundamental en el pensamiento de
la audiencia a la hora de recordar a una determinada marca y su contexto.

El Branding va a residir, en la promesa del servicio o producto que sera entregado, pues es
comun que una marca pueda ser recordada por un mal servicio o un producto deficiente, y
en ese caso el valor para la audiencia respecto de esta marca seria no volver a comprar
dicho producto y/o servicio. El Branding debe ser un atractivo constante, de lo contrario se

convierte en sustituible.
El marketing relacional busca entablar relaciones duraderas con los clientes, no puede
existir empresa sin clientes, ni clientes sin relaciones. Cuando un cliente llama o busca a la

empresa, es porgue el cliente tiene una necesidad por satisfacer.
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Segun el autor, Radl Abad, en su libro "Marketing Relacional, Futuro relacional™ El
Marketing Relacional es importante priorizar medidas hacia los "clientes VIP", esto no
significa excluir a los demas. Es solo que se busca un disefio que los estimule para que
mejoren sus relaciones y comunicaciones con la organizacion e incrementen su facturacion,

lo que origina la recompra.

Nicho de Mercado: Un nicho de mercado es un grupo con una definicién mas estrecha que
el segmento de mercado. Por lo regular es un mercado pequefio cuyas necesidades no estan
siendo bien atendidas. Complementando ésta definicion, el nicho de mercado a diferencia
de los segmentos de mercado que son grupos de mayor tamafio y de facil identificacion, es
un grupo mas reducido de personas, empresas u organizaciones, con necesidades y/o deseos
especificos, voluntad para satisfacerlos y capacidad econdmica para realizar la compra o

adquisicion.

Mercado Meta: Es la parte del mercado disponible calificado que la empresa decide captar
porque tienen inveteres comunes. Consiste en un conjunto de compradores que tienen

necesidades y/o caracteristicas comunes a los que la empresa u organizacién decide servir.

Necesidades: La necesidad es un estado interno de tension provocado cuando no existe un
equilibrio entre lo requerido y lo que se posee. Las necesidades estan vinculadas al estado
fisico del organismo. Laura Fischer y Jorge Espejo, es su libro, Mercadotecnia tercera
edicion. Definen la necesidad como la "diferencia o discrepancia entre el estado real y el

deseado™ y es que es aqui donde entra en juego percepcion de las necesidades.

Demanda: Hablar de demanda es hablar de las cantidades de un producto o servicio
disponible que las personas estan dispuestas a pagar por obtenerlos. La demanda es el deseo
de adquirir un producto, pero con el agregado de que se debe de tener la capacidad de

adquirirlo.
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Intercambio: implica la participacion de dos 0 més partes que ceden algo para obtener una
cosa a cambio, estos intercambios tienen que ser beneficios mutuos entre la empresa y el

cliente, para construir una relacion satisfactoria de largo plazo.

Oferta: Son todos los productos o servicios, experiencias que se ofrece en un mercado para
satisfacer una necesidad o deseo. Es el conjunto de propuestas de precios que se hacen en el

mercado para la venta de bienes o servicios.

Precio: Es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio, el precio es la
suma de los valores que los consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar el

producto o servicio.

Venta: Es el proceso personal o impersonal por el que el vendedor comprueba, activa y

satisface las necesidades del comprador para el mutuo y continuo beneficio de ambos.

Marca: Ya sea que se trate de un nombre, una marca comercial, un logotipo u otro simbolo,
una marca es en esencia la promesa de una parte vendedora de proporcionar, de forma
consistente a los compradores, un conjunto especifico de caracteristicas, beneficios y

Servicios.
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Capitulo 3

Marco metodoldgico

3.1 Descripcion del método

La presente investigacion de tipo cuantitativa, busca determinar los elementos del servicio

en la satisfaccion de los 48 clientes de la empresa Tecnologia Global Remota.

Se realiz6 encuesta con los clientes que utilizan el sistema GPS.

3.2 Hipotesis

3.2.1 Problematica

La falta de aprovechamiento provocado por el desconocimiento del uso Optimo de la
herramienta GPS en administracion de flotas ha provocado que la imagen de las empresas
que prestan el servicio de GPS sea considerada de utilidad solo cuando un vehiculo es
robado, desconociendo que se puede ejercer controles preventivos que ayudan a reducir las
probabilidades de siniestros, llevar inventarios de servicios, rotacion de llantas, permite
analizar habitos de manejo, tiempos de recorrido y tiempos de entrega entre otros. La corta
informacion de todas las bondades que permiten los dispositivos limita a usar el GPS para
una solo actividad.

Hipotesis

El conocimiento que los empresarios tienen de las bondades de la plataforma TGR es

limitado.
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3.3  Pasos metodologicos

3.3.1Sujetos de analisis

Para la recopilacion de la informacion se incluiran a los sujetos y unidades de anélisis que

se describen a continuacion:

3.3.1.1  Sujeto 1: Gerentes de Operaciones

Son las personas que toman la decision final de adquirir el servicio GPS, analizan la

rentabilidad del servicio versus utilidad.

3.3.1.2 Sujeto 2: Usuarios

Es personal de las empresas que usa a diario durante su jornada de trabajo la plataforma de
GPS vy detectan las necesidades, beneficios y debilidades de los dispositivos GPS en las
operaciones. Estas personas reciben instrucciones de su Gerente de Operaciones, por cada

Gerente hay una persona que es usuario de la plataforma.

3.3.2 Universo y muestra

El total de la poblacion es 48 empresas, se utilizd la siguiente férmula para poblacién
finita y encontrar el total de cada uno de los sujetos. La formula dio como resultado 37

personas de cada sujeto.

Sujeto 1: Gerentes de Operaciones

Férmula para obtener la muestra

N*ij*g
= a 2
dPHN -1+ Z2*p*y
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En donde:
e N =Total de |la poblaciéon
e 7=1.96 al cuadrado (Seguridad del 95%)
e p = proporcidn esperada (en este caso 5%= 0.05)
e =1-p(en estecaso 1-0.05=0.95)
e d = precision (en esta investigacidn se utilizara un 5%)

Desarrollo de férmula y resultado:
n= 48*3.8416*.05*.05 = 46.0992 = 37
0.0064*47+3.8416*0.5*0.5 1.2612

Sujeto 2: Usuarios

Formula para obtener la muestra

N*ij*g
= a 2
dPHN -1+ Z2*p*y

En donde:
e N =Total de |la poblacién
e 7=1.96al cuadrado (Seguridad del 95%)
e p = proporcién esperada (en este caso 5%= 0.05)
e g=1-p(en estecaso 1-0.05=0.95)
e d=precisién (en esta investigacion se utilizara un 5%)

Desarrollo de férmula y resultado:

n=  48*3.8416*.05*.05 = 46.0992 = 37
0.0064*47+3.8416*0.5*0.5 1.2612

3.3.3Seleccion de técnicas e instrumentos

Se realizo encuesta por medio de cuestionarlo para detectar el grado de satisfaccion y
conocimiento de parte de los Gerentes de Operaciones y los Usuarios, ambos sujetos

clientes actuales de TGR.
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3.3.4 Cronograma

Actividad

Mayo

Junio

Julio

Agosto

19

16

Revisiéon de instrumento,

pasar el instrumento.

Realizar encuestas a

Gerentes de Operaciones.

Realizar encuesta a Usuarios

de plataforma GPS.

Tabular resultados

Andlisis e interpretacion los

resultados

Graficas, conclusiones y

elaboracién de propuesta.

Fuente: Elaboracion propia (Marzo, 2014)
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Capitulo 4
Resultados de la investigacion

Marco operativo

4.1 Presentacion de resultados

Se presentan los resultados obtenidos en el trabajo de campo, después de aplicar los
instrumentos de esta investigacion El informe final de la encuesta realizada a Gerentes de

operaciones presenta los siguientes resultados.

4.1.1 Repuestas de los Gerentes de Operaciones encuestados, clientes de la

empresa TGR.

llustracién No. 2

Gréfica 1: Mejoria en la administracion de flota

¢Desde que comenzd su empresa a utilizar el servicio de
TGR, la mejoria en la administracion de su flota ha sido?

B EXCELENTE  m SATISFACTORIO DEFICIENTE

Fuente: Elaboracién propia, 2014. Base de datos: 37 casos.
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Cuadro 1: Mejoria en la administracion de flota

Descripcion En %
Excelente 51.0%
Satisfactorio 38.0%
Deficiente 11.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos.
El cuadro 1 muestra el nivel de mejoria en la administracion de flota desde que se empez6 a

utilizar el servicio de TGR.

llustracion No. 3

Grafica 2: Rentabilidad del servicio

La rentabilidad del servicio obtenido para su empresa. ¢La
califica como?

W EXCELENTE mSATISFACTORIO m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos
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Cuadro 2: Rentabilidad del servicio

Descripcion En %
Excelente 51.0%
Satisfactorio 38.0%
Deficiente 11.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 2 muestra la rentabilidad del servicio.

llustracion No. 4

Gréfica 3: Utilizacion de reportes

Subraye cual de estos reportes utiliza usted.

B Kildmetros Recorridos B Reporte de Excesos de velocidad
m Consumo de combustible M Reporte de llantas.
B Reporte de itinerarios W Paradas autorizadas

M Entradas y salidas de zona

5%

3%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos
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Cuadro 3: Utilizacion de reportes

Descripcion En %
Kilometros 14.0%
recorridos
Consumo de 32.0%
combustible
Reporte de 14.0%
itinerarios
Entradas y salidas 24.0%
de zona
Reporte de excesos 8.0%
de velocidad
Reporte de llantas 3.0%
Paradas 5.0%
autorizadas
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 3 muestra la utilizacion de reportes.
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llustracion No. 5

Grafica 4: Inversion acorde a los beneficios

¢ Considera que su inversion esta acorde a los
beneficios que usted recibe?

B EXCELENTE mSATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 4: Inversion acorde a los beneficios

Descripcion En %
Excelente 49.0%
Satisfactorio 40.0%
Deficiente 11.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 4 muestra la inversién acorde a los beneficios recibidos.
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llustracion No. 6

Gréafica 5: Nivel de capacitacion del personal de TGR a sus clientes

¢ Como califica la capacitacion por parte de TGR en el
uso de GPS a su personal?

B EXCELENTE mSATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 5: Nivel de capacitacion del personal de TGR a sus clientes

Descripcion En %
Excelente 51.0%
Satisfactorio 41.0%

Deficiente 8.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 5 muestra el nivel de capacitacion del personal de TGR a sus clientes.
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llustracion No. 7

Gréafica 6: Calidad de los departamentos

¢ Como califica la calidad de los departamentos de
TGR?

B EXCELENTE mSATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 6: Calidad de los departamentos

Descripcion En %
Excelente 46.0%
Satisfactorio 46.0%

Deficiente 8.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 6 muestra la calidad de los departamentos.
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llustracion No. 8

Gréfica 7: Puntualidad con que reciben los clientes las facturas de servicio

¢ Con que nivel de puntualidad recibe sus facturas de
servicio?

W EXCELENTE m SATISFACTORIO m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 7: Puntualidad con que reciben los clientes las facturas de servicio

Descripcion En %
Excelente 54.0%
Satisfactorio 32.0%
Deficiente 14.00%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 7 muestra con que puntualidad reciben los clientes la factura de servicio.

29



lustracion No. 9

Grafica 8: Referencia de TGR hacia otras personas

¢ La referencia que usted puede dar de TGR hacia otra
empresa que necesita los servicios de GPS puede ser?

B EXCELENTE mSATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 8: Referencia de TGR hacia otras empresas

Descripcion En %
Excelente 54.0%
Satisfactorio 38.0%

Deficiente 8.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 8 muestra la referencia que pueden dar los clientes de TGR hacia otras empresas.
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Comentarios brindados por los Gerentes de Operaciones, clientes de la
empresa TGR.

Negativos

No cumple con lo ofrecido

Deben mejorar la capacitacion de los vendedores

No se recibe a tiempo el reporte de entrada y salida de
zona

Positivos

Comprenden la necesidad de las operaciones

Servicio profesional

Enfocados en el servicio al cliente

Prestan mejor servicio que otros

Su plataforma es mas rapida que los demas
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4.1.2 Repuestas de los Usuarios encuestados, clientes de la empresa TGR.

[lustracion No. 10

Gréfica 1: Mejoria en el monitoreo de flota

Desde que es usuario de los servicios de TGR, el
monitoreo de las flotas a mejorado de manera?

W EXCELENTE m SATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

Cuadro 1: Mejoria en el monitoreo de flotas

Descripcion En %
Excelente 41.0%
Satisfactorio 43.0%
Deficiente 16.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracién propia, 2014. Base de datos: 37 casos.
El cuadro 1 muestra el nivel de mejoria en el monitoreo de las flotas desde que se empezé a

utilizar el servicio de TGR.
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llustracion No. 11

Gréfica 2: Calidad de la plataforma virtual

¢La calidad de la plataforma virtual en comparacion con
otras que usted ha utilizado en sus operaciones es?

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 2: Calidad de la plataforma virtual

Descripcion En %
Excelente 49.0%
Satisfactorio 35.0%
Deficiente 16.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos.
El cuadro 2 muestra un comparativo entre la calidad de la plataforma de TGR y la

competencia.
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llustracion No. 12

Gréfica 3: Plataformas anteriormente utilizadas por los usuarios

¢ Qué otras plataformas ha utilizado?

B Golan M localiza ™ Gps Solutions ™ Detektor ™ Niguna

3%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

Cuadro 3: Plataformas anteriormente utilizadas por los usuarios

Descripcion En %
Golan 19.0%
Localiza 24.0%
Gps Solutions 30.0%
Detektor 24.0%
Ninguna 3.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 3 muestra a la plataforma de Gps Solutions como la mas utilizada, anterior a la
de TGR.
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Ilustracion No. 13

Gréfica 4: Importancia en las actualizaciones de la plataforma

¢Para usted el nivel de importancia de las
actualizaciones en la plataforma es?

B EXCELENTE m SATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 4: Importancia en las actualizaciones de la plataforma

Descripcion En %
Excelente 46.0%
Satisfactorio 41.0%
Deficiente 13.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 4 muestra la importancia de las actualizaciones en la plataforma.
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llustracion No. 14

Gréfica 5: Contenido de los reportes

¢El contenido que presentan los reportes son?

B EXCELENTE m SATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 5: Contenido de los reportes

Descripcion En %
Excelente 43.0%
Satisfactorio 41.0%
Deficiente 16.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 5 muestra el nivel de satisfaccion del contenido de los reportes.
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llustracion No. 15

Grafica 6: Atencion del personal de TGR hacia los usuarios

¢ Como percibe la atencidn del personal de TGR
hacia usted?

W EXCELENTE m SATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 6: Atencion del personal de TGR hacia los usuarios

Descripcion En %
Excelente 43.0%
Satisfactorio 38.0%
Deficiente 19.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 6 muestra el nivel de atencion del personal de TGR hacia los usuarios.
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llustracion No. 16

Gréfica 7: Capacitacion por parte de TGR en el uso de GPS

¢ Cémo califica la capacitacion por parte de TGR en
el uso de GPS para usted?

W EXCELENTE m SATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 7: Capacitacion por parte de TGR en el uso de GPS

Descripcion En %
Excelente 46.0%
Satisfactorio 32.0%
Deficiente 22.00%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 7 muestra la capacitacion por parte de TGR en cuanto al uso de GPS.
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llustracion No. 17

Gréfica 8: Aclaracion de dudas

¢La aclaracién de dudas en el uso del GPS en sus
unidades es?

W EXCELENTE m SATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 8: Aclaracién de dudas

Descripcion En %
Excelente 40.0%
Satisfactorio 41.0%
Deficiente 19.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 8 muestra la aclaracion de dudas por parte del personal de TGR.
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Ilustracion No. 17

Gréafica 9: Tiempo de reaccion al dejar de transmitir una unidad

¢ Después que una unidad deja de transmitir, cuanto
tiempo después recibe solucion de TGR?

BMla2dias m3aS5dias ™6 dias o mas.

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 9: Tiempo de reaccién al dejar de transmitir una unidad

Descripcion En %
Excelente 47.0%
Satisfactorio 39.0%
Deficiente 14.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 9 muestra el tiempo de reaccion que transcurre al dejar de transmitir una unidad.
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llustracion No. 18

Grafica 10: Apoyo que brinda TGR los usuarios

¢El apoyo que recibe por parte de TGR para sus
operaciones es?

B EXCELENTE mSATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos

Cuadro 10: Apoyo que brinda TGR los usuarios

Descripcion En %
Excelente 46.0%
Satisfactorio 38.0%
Deficiente 16.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 10 muestra el nivel de apoyo por parte de TGR.
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llustracion No. 19

Gréfica 11: Beneficio adicional

¢ Qué otro beneficio desea que TRG haga por usted?

B Actualizaciones en menor tiempo M Recibir tidos los dias reportes de flota

M Que no dejen de transmitir las unidades ® No especificé

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos
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Cuadro 11: Beneficio adicional

Descripcion En %

Actualizaciones en 11.0%
menor tiempo

Recibir todos los 22.0%
dias reportes de
flota
Que no dejen de 32.0%
transmitir las
unidades
35.0%

No especifico

Total: 100.0%

Fuente: Elaboracién propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 10 muestra el nivel de apoyo por parte de TGR.
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llustracion No. 20

Gréfica 12: Tiempo de ser usuario de la plataforma

¢ Cuénto tiempo lleva usted trabajando con la
plataforma de TGR?

m1lafo m2afios ™ 3afos

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

Cuadro 12: Tiempo de ser usuario de la plataforma

Descripcion En %
1 afio 51.0%
2 anos 27.0%
3 afios 22.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

El cuadro 12 muestra el tiempo de ser usuario de la plataforma de TGR.
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Ilustracion No. 21

Gréfica 13: Referencia de TGR hacia otras personas

¢La referencia que usted puede dar de TGR hacia otra
empresa que necesita los servicios de GPS puede ser?

W EXCELENTE m SATISFACTORIO  m DEFICIENTE

Fuente: Elaboracion propia, 2014. Base de datos: 37 casos.

Cuadro 13: Referencia de TGR hacia otras empresas

Descripcion En %
Excelente 51.0%
Satisfactorio 33.0%
Deficiente 16.0%
Total: 100.0%

Fuente: Elaboracidn propia, 2014. Base de datos: 37 casos.
El cuadro 13 muestra la referencia que pueden dar los clientes de TGR hacia otras
empresas.
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Comentarios brindados por los Usuarios, clientes de la empresa TGR.

Negativos

Necesita mejorar plataforma y cumplir con lo
servicios ofrecidos.
Deficiente servicio de plataforma y reportes.

\ Positivos: Es mejor la plataforma que otras.

4.2 Analisis e interpretacion de resultados

Se presenta el analisis de los resultados obtenidos en el trabajo de campo.

4.2.1 Analisis de la encuesta realizada a Gerentes de Operaciones.

Robbins define el control como: "EI proceso de regular actividades que aseguren que se
estan cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo cualquier desviacién
significativa"

La administracion de flota en las empresas clientes de TGR es un aspecto que en la
actualidad estd en la etapa de crecimiento. Mas de la mitad de los casos encuestados
considera que ha tenido una Excelente mejoria en la gestion gerencial.

Al evaluar la rentabilidad, se logra observar que después de que comenzaron a utilizar los
servicios de la plataforma de TGR han tenido un mayor empefio en sus controles
administrativos.

Uno de los objetivos importantes en la gestion gerencial es administrar de manera eficiente
los recursos de la empresa. Por medio de los diferentes reportes que facilita la plataforma
de TRG se logra este cometido.

Como se observa en la grafica numero 3 de esta investigacion, el mayor porcentaje de
reporte utilizado por los gerentes de operaciones es el de consumo de combustible. Esto
hace que el control de los gastos en las empresas por concepto de combustible se logre
eficientar y que los presupuestos asignados para dicho rubro sean méas apegados a la
realidad. De esta manera permite encontrar desviaciones que pudieran surgir en las rutas
planificadas.
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El reporte de excesos de velocidad es una herramienta que permite reducir la tasa de
siniestralidad, gran parte de los accidentes al conducir es a causa de la velocidad, este
comportamiento va de la mano de la cultura de controles preventivos. En la gréafica 3 se
visualiza que es un aspecto al que los Gerentes de Operaciones no le prestan mucha
atencion.

El objetivo principal de cualquier inversion es obtener beneficios que justifique la cantidad
invertida. Las empresas podrian adoptar un uso méas apropiado de la plataforma para poder
implementar programas de control que estén de la mano con las politicas de cada empresa,
de esta manera la inversion seria mejor retribuida. Sin embargo un alto porcentaje si esta de

acuerdo a los beneficios de acuerdo a la inversion.

El porcentaje que muestra el resultado como deficiente es probable que se deba a que no se
la ha dado un seguimiento en el uso de la plataforma, ya sea por parte de TGR 0 por poco
interés en los Gerentes de Operaciones que utilizan la plataforma solo para consulta de

ubicacién y no lo aplican como la herramienta que es.

Este porcentaje de deficiente tiene mucha relacion con el porcentaje de la pregunta nimero
5, que califica un bajo nivel de capacitacion al personal, es recomendable analizar la
logistica de este porcentaje de empresas ya que existe la posibilidad que sus operaciones
nos sean tan complejas como otras empresas.

En el tema de la calidad de servicio percibido de los departamentos de TGR hacia sus
clientes. Coinciden entre excelente y satisfactorio, esto permite detectar que se puede
implementar un plan de cultura de servicio en TGR para con sus clientes. De aqui se
concluye la razén por la que coinciden con el mismo criterio de deficiente en las preguntas
6 y 5 de esta investigacion.

En la flor de los servicios se hace mencidn a la facturacion y pago, estos aspectos son
esenciales para dar un servicio de excelencia a los clientes. En la pregunta numero 7 la
mayoria esta satisfecha con el nivel de puntualidad con que recibe su factura. Sin embargo
refleja un 14% de nivel deficiente en la puntualidad con que reciben su factura. Lo que

Ileva a la conclusion de que el departamento de contabilidad le dedica mayor atencién a las
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empresas que exigen su factura en fechas especificas y deja en segundo plano los clientes

con menor exigencia en el tema.

La relacion que se mantiene con los clientes es fundamental para la reputacion de las
empresas. En el caso de la pregunta 8 de esta investigacion se identifico que un alto
porcentaje mas de la mitad de los encuestados pueden dar buenas referencias de los
servicios prestados por TGR hacia otras empresas. Pero otra vez coincide con el porcentaje
de deficiente de las preguntas 6 y 5 de esta investigacion. Con lo que se concluye que existe
concordancia entre las preguntas en cuanto a la satisfaccion de los Gerentes de Operaciones

en la administracion de flotas.

4.2.2 Analisis de la encuesta realizada a Usuarios encuestados clientes de la
empresa TGR.

Una de las mejores formas de evaluar el nivel de calidad de los servicios es hacerlos
vivenciales y compararlos con otros similares. La comparacion da lugar a identificar

debilidades y fortalezas que a la vez se puede tomar como oportunidades o0 amenazas.

Se le ha pedido a los encuestados que comparen la plataforma de TGR con otras que hayan
utilizado antes. La mayoria han expresado que la calidad de la plataforma de TGR es

superior a las anteriores y un pequefio porcentaje opina que es inferior a las anteriores.

Entre las plataformas que han utilizado antes estdn: Goldn, Localiza, Gps Solutions,
Detektor. Estando entre las anteriores con mayor porcentaje Gps Solutions, seguido de

Detektor y Localiza.

Esta informacion revela que una de las ventajas competitivas que tiene TGR sobre sus
competidores es la calidad de la plataforma que por su versatilidad la permite posicionarse
por delante de los competidores.

Por ser tecnologia la base de la plataforma de TGR, es elemental que sean constantes las
actualizaciones, un gran porcentaje considera excelente y satisfactorio el nivel de
actualizaciones. Bajo esta observacion se concluye que las actualizaciones hacen

diferencial entre las otras plataformas, que se convierte en un valor agregado.
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El contenido de los reportes que presta la plataforma de TGR son valores activos de la
marca que a través de las exigencias de los diferentes clientes se han ido sumando y han
permitido que la plataforma sea mas adecuada a las necesidades reales de los usuarios. En

la encuesta se revela un alto porcentaje excelente.

En el tema da capacitacion y atencion por parte del personal de TRG hacia los usuarios se
observa que el nivel de aceptacion es excelente y que el rango descontento tiene similitud
las preguntas 6 y 7 de esta investigacion. Lo que se percibe es que esta minoria son los
clientes que no han tenido la suficiente atencion como se les ha dado a los otros clientes
que manejan logisticas mas complejas y que requiere un grado de atencidbn mas
personalizada. Esto hace que existan dudas por parte de los usuarios en el uso de la

plataforma que aun no se han logrado satisfacer.

Lo que mas le preocupa a los usuarios es cuando alguna o varias unidades dejan de
transmitir, porque esto afecta en el desempefio de sus operaciones. En las pregunta 9 y 10 la
mayor parte de los usuarios respondieron que el tiempo minimo en que reciben el apoyo
para que restablezcan la sefial de las unidades de uno a dos dias. Y el tiempo maximo es de
seis dias. Este grupo de clientes que pasan con el tiempo maximo en que restablezca la
sefial de las unidades, son los clientes que estan ubicados en el interior del pais y que
debido a la distancia es mayor la complejidad para que el departamento técnico llegue a

revisar las unidades. A esto se debe que el apoyo llegue en mayor tiempo.

Aparte de los beneficios que se obtienen con el uso de la plataforma, los usuarios
expresaron que las actualizaciones en menor tiempo, es un beneficio que desean tener
constante para que el funcionamiento de sus operaciones sea éptimo. Esto va de la mano
con el tema de que las unidades no dejen de transmitir, mientras las actualizaciones sean
constantes, la transmision de los GPS es menos propensa a que sufra perdida de sefial. Y al
tener estos elementos bien integrados, la emision de reportes para sus operaciones se hace

mas préctica.

El tiempo que llevan los usuarios trabajando con la plataforma de TGR es un medidor de
conocimiento de la plataforma y del uso que le dan a la misma. Mas de la mitad de los

encuestados llevan un afio trabajando con la plataforma, mientras que en un menor
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porcentaje llevan de dos a tres afios. Con este dato se observa que la empresa va en
crecimiento y que es conveniente mejorar el plan de fidelizacion para sus clientes para que
el crecimiento se constante y al mismo tiempo el uso de la plataforma sea mas eficiente por

parte de los usuarios.

Con los datos obtenidos se concluye que los usuarios actuales, mas de la mitad de los
encuestados si pueden dar buenas referencias a otras empresas que necesiten los servicios
de TGR. La minoria que expresa que no puede dar referencia es el grupo de clientes en los
que hay que accionar con soluciones eficientes y en menor tiempo para que su percepcion

sea diferente a la actual para que su experiencia con el servicio sea mejor aceptada.

4.2.3 Triangulacion de las encuestas realizadas a Gerentes de Operaciones Yy
Usuarios.

Se presenta la triangulacion entre las preguntas similares en las encuestas realizadas a
Gerentes de Operaciones y Usuarios de la plataforma, con el objetivo de encontrar
congruencia en las respuestas obtenidas en la investigacion.
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Preguntas y respuestas de
Gerente de Operaciones.

Preguntas y respuestas de
Usuarios.

Andlisis.

Pregunta 1.
¢Desde que comenz6 su
empresa a utilizar el servicio
de TGR, la mejoria en la
administracion de su flota ha
sido?
Excelente: 51%
Satisfactorio:38%
Deficiente: 11%

Pregunta 1.
¢Desde que es usuario de los

servicios de TGR, el
monitoreo de las flotas ha
mejorado de manera?

Excelente: 41%
Satisfactorio:43%
Deficiente: 16%

El dato comparativo en la
administracion de flota es
entre Gerentes de
Operaciones y Usuarios con
el servicio de la plataforma
es satisfactorio.

Pregunta 5.

¢Como califica La
capacitacion por parte de
TGR en el uso de GPS a su
personal?

Excelente: 51%
Satisfactorio:41%
Deficiente: 8%

Pregunta 7.

,Como califica la
capacitacion por parte de
TGR en el uso de GPS para
usted?

Excelente: 46%
Satisfactorio:32%
Deficiente: 22%

El dato comparativo en la
capacitacion por parte de
TGR hacia el personal de
sus clientes muestra que
predomina un nivel
Excelente.

Pregunta 6.
¢ Como califica la calidad de
los departamentos de TGR?

Excelente: 46%
Satisfactorio:46%
Deficiente: 8%

Pregunta 6.
¢Cémo percibe la atencion
del personal de TGR hacia
usted?
Excelente: 43%
Satisfactorio:38%
Deficiente: 19%

EL dato comparativo en la
percepcion de la calidad de
los departamentos de TGR y
la atencion del personal
predomina un nivel
Excelente.

Pregunta 8.

¢La referencia que usted
puede dar de TGR hacia otra
empresa que necesita los
servicios de GPS puede ser?

Excelente: 54%
Satisfactorio:38%
Deficiente: 8%

Pregunta 13.
¢La referencia que usted
puede dar de TGR hacia otra
empresa que necesita los
servicios de GPS puede ser?

Excelente: 51%
Satisfactorio: 33%
Deficiente: 16%

El dato comparativo muestra
que mas de la mitad de los
clientes reales de TGR estan
satisfechos con los servicios
prestados ya que la
referencia que pueden dar a
otras empresas que llegaran
a necesitar servicios de TGR
es Excelente.
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4.3 Conclusiones

A) Se ha identificado que existe un nivel intermedio en el conocimiento por parte de los

clientes del uso de la plataforma de TGR y los beneficios que otorga.

1. La plataforma de TGR facilita el uso apropiado para los diferentes fines con que se

aplica en la logistica interna de cada empresa.

2. Los servicios que mas utilizan los clientes de TGR en el uso de la plataforma son
controles en el consumo de combustible, reporte de entradas y salidas de zonas, estas

pueden ser zonas francas, bodegas, predios o puertos.

3. El nivel de satisfaccidn de los clientes en cuanto a calidad servicio del personal, apoyo y

capacitacion, precio, contenido de los diferentes reportes, es un nivel alto.

4.4 Propuesta

4.4.1 Introduccion.

Después del analisis que se ha realizado en esta investigacion a la empresa TGR acerca de
la satisfaccion de sus clientes, se presenta un programa de fidelizacion de clientes. Con
estrategias que incluye implementacion de procesos internos de la empresa y de esta

manera satisfacer con eficiencia las necesidades de los clientes.

4.4.2 Objetivos

General:
Implementar un plan de fidelizacion por medio de las diferentes bondades y relacion

comercial con los clientes.

Especificos:

Desarrollar proyecto de capacitacion del uso de plataforma para clientes actuales.
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Ejecutar actividades administrativas y técnicas para empleados de TGR orientado a las

necesidades de cada cliente.

Evaluar los procesos de la implementacion del proyecto de capacitacion a clientes junto con

las actividades administrativas y técnicas para empleados.

4.4.3 Propuesta de estructura organizacional

Se propone la contratacion de dos Asesoras de Ventas y un Encargado de operaciones.

!

)

Accionistas

!

Gerente
General

l

Asesora de
Ventas 1

Asesora de
Ventas 2

Encargado
de
Operaciones

Contador
General y
Cobros.

v

v

Soporte
Técnico

y

v

y

Mensajeria

Sala de Servicio Recepcién
Monitoreo Postventa
Limpiezay
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Manual de procedimientos Asesoras de ventas

Programacion de Visitas

&

La asesora de ventas debe planificar con anticipacion las visitas a
los clientes potenciales y preparar todo el material con Ia
informacidn correspondiente. Se puede programar la cita con el
cliente o toque en frio.

Visita al cliente

A4

La asesora de ventas se debe presentar a la cita con el cliente
puntualmente, disponer de tiempo vy llevar toda la informacién
necesaria. Ganarse la confianza del cliente y empezar una
relacién comercial.

Registro de Cliente y/o
Toma de Pedido

d

La asesora de ventas debe tomar datos generales y especificos
del cliente como tal y/o del pedido que se estd tomando.

Elaboracion de Cotizacion

N 2

Hacer la cotizacién tomando en cuenta todas las opciones vy
especificaciones que el cliente pueda necesitar, y enviarla.

Generar Pedido

3

Se genera el pedido exactamente como lo requiere el cliente,
tomar muy en cuenta la fecha en que se prometio la instalacién.
El mismo se traslada al Gerente de Operaciones.

Instalacion del equipo

3

El Gerente de Operaciones le gira las instrucciones al técnico de
para la instalacién del equipo de acuerdo a los datos recopilados
por la Asesora de Ventas.

Servicio post- venta

Se debe dar seguimiento al cliente solucionar cada problema o
inquietud que al cliente le pueda surgir.
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Manual de procedimientos Encargado de operaciones

Programacion de
Instalaciones

1

El encargado de operaciones después de recibir la confirmacién
de instalacion, emitida por la asesora de ventas, debe planificar
las instalaciones a las que deben ir los técnicos, considerando
horarios y rutas convenientes.

Visita técnica al cliente

-

Se debe coordinar con el cliente la hora y lugar de instalacién, y
darle al cliente los datos del técnico que llegard a hacer la
instalacion.

Seguimiento a la
instalacion

Y

Se le contacta al cliente y se programa capacitacion para el
personal acerca del uso de la plataforma.

Actualizacion de
contactos.

X

El encargado de operaciones le traslada los contactos del cliente
a los Agentes de monitoreo para informar en caso de alerta de
panico, a servicio Postventa para darle seguimiento a posibles
dudas del uso del a plataforma, a contabilidad informar detalles
de la facturacién.
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4.4.4 Estrategias

Diagrama de Gantt

Actividad Septiembre Octubre Noviembre Responsable
Semana # Semana # Semana #
S1|S2|S3|S4|S1|{S2|S3|S4|S1|S2|S3]|S4
Conocer y analizar la necesidad de | X | X Asesora de
cada cliente en el uso de la ventas
plataforma.
Capacitar a cada cliente con las X | X | X | X Servicio
bondades de la plataforma. Postventa
Dar soporte y seguimiento de la X | X | X | X | X|X|X|X Servicio
capacitacion. Postventa
Capacitar a los clientes cada vez que X | X | XXX | X|X|X]|X]|X]|X Servicio
surjan  actualizaciones en la Postventa
plataforma.
Capacitar a los agentes de la sala de X Encargado de
monitoreo sobre las bondades de la Operaciones
plataforma aplicables a cada cliente
para su ejecucion.
Capacitar a los técnicos instaladores X Encargado de
con programacion de revisiones y Operaciones.
mantenimiento preventivo de
dispositivos GPS instalados.
Capacitar al personal de contabilidad X Gerente
sobre las politicas de facturacién, Financiero
cobros y excepciones que se ajustan
a las necesidades de cada cliente.
Capacitar al personal de recepcion X Encargado de
acerca de que protocolo seguir al Operaciones
momento de tener contacto con los
clientes
Capacitar al personal de limpieza X Recepcionista
sobre sus atribuciones antes, durante
y después de la visita de clientes a la
oficina.
Capacitar a todos los departamentos X Encargado de
con protocolo de accién ante una Operaciones
eventualidad o garantia de servicio
que se presente.
Evaluacion y control. X X X Gerente
General
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4.4.5 Beneficios de la propuesta.

Entre los beneficios de implementar esta propuesta estan:

- Reorganizacion de la estructura organizacional.

- Orden en la delegacion de actividades, las responsabilidades de cada colaborador
son mas puntuales.

- Mayor compromiso con los clientes en el cumplimiento de la necesidad de cada
area.

- Fidelizar los 37 clientes actuales, que fueron sujeto de estudio. Mostrandoles a
utilizar al maximo la plataforma al tener una experiencia vivencial de todos los
beneficios que se pueden obtener en la gestién de su flota. De esta manera es menor
la probabilidad que un cliente se valla con la competencia solo por precio.

- Aprovechar los diferentes mercados a los que se puede llegar por medio de las
Asesoras de Ventas, aperturando nuevas oportunidades de negocios en distintas
industrias que tengan la necesidad de GPS en sus unidades. Se estima que cada
Asesora tiene la oportunidad de llevar por lo menos 4 clientes nuevos cada mes.

- Reducir los tiempos de instalacién y atencion a las respuestas de las solicitudes de
los clientes.
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4.4.6 Presupuesto

Se propone invertir en invitar a clientes selectos a actividades empresariales, y capacitar a
personal de TGR con cursos sobre servicio al cliente.

Actividad

Dirigido a Ente Organizador *Costo *Fecha
Foro Gerentes de Cémara de Industria | Q. 1,600.00 Marzo
Internacional de Operaciones de Guatemala Por persona. 2015

Logistica en clientes de TGR

Guatemala.

Encuentro Usuarios de la Asociacion Q. 400.00 Abril

tecnoldgico Plataforma Latinoamericana de Por persona. 2015

ALAS en clientesde TGR | Seguridad, ALAS.

Guatemala.

Seminario Empleados de | Camara de Industria | Q. 725.00 Mayo
"Estrategias para TGR de Guatemala Por persona 2015
la Excelencia en

el Servicio al
Cliente"

* Fuente de Ente Organizador, datos segun actividades del afio 2014
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Estado de Resultados
TECNOLOGIA GLOBAL REMOTA, S.A.

Proyectado

(Cifras = Quetzales)

DESCRIPCION MES 1 MES 2 MES 3 TOTAL
Ventas (anexo 1) | 450,000.00 600,000.00 750,000.00 | 1,800,000.00
(-) Costo de Ve”tg)s @nexo | 9649756  121,050.47 14975116 | 367,299.19
(=) Ganancia/ perdida Bruta 353,502.44  478,949.53 600,248.84 | 1,432,700.81
(-) Gastos de Operacién (anexo 3) 40,856.08 40,856.08 40,856.08 122,568.24
(-) Gastos de Administracion (anexo 4) 68,630.04 69,426.89 69,594.12 207,651.05
(=) Ganancia / perdida en Operacion | 244,016.32 368,666.56  489,798.64 | 1,102,481.52
(+) Otros Ingresos (anexo 5) 776.78 605.64 94.83 1,477.25
(-) Otros Gastos (anexo 6) 1,323.20 908.21 844.93 3,076.34
(=) Ganancia / perdida del ejercicio 243,469.90 368,363.99  489,048.54 | 1,100,882.43
Ventas Proyectadas (Anexo 1)
CONCEPTO MES 1 MES 2 MES 3 TOTAL
Servicio de Monitoreo 450,000.00 600,000.00 750,000.00 1,800,000.00
GRAN TOTAL 450,000.00 600,000.00 750,000.00 | 1,800,000.00
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Costo de ventas (Anexo 2)

Integra el costo de las Asesoras de Ventas.

CENTRO DE COSTO MES 1 MES 2 MES 3 TOTAL
Salarios 10,880.00 10,880.00 10,880.00 32,640.00
Bonificacion Inventivo 3,560.00 3,560.00 3,560.00 10,680.00
Aguinaldos 906.32 906.32 906.32 2,718.96
Vacaciones 5,313.00 5,313.00 5,313.00 15,939.00
Bono 14 906.32 906.32 906.32 2,718.96
Indemnizaciones 906.32 906.32 906.32 2,718.96
Cuotas Patronales 1,378.48 1,378.48 1,378.48 4,135.44
Comisiones sobre Ventas 5,000.00 6,500.00 10,000.00 21,500.00
Combustibles y Lubricantes 3,804.76 7,172.40 9,673.16 20,650.32
Impuesto Dist. De Combustible 1,178.64 2,256.96 2,494.00 5,929.60
Gastos de Viaje y Viaticos 2,000.00 3,500.00 4,000.00 9,500.00
Reparacién y Mantenimiento Vehiculos 410.00 700.00 1,280.00 2,390.00
Costos por Servicio de Monitoreo 60,253.72 77,070.67 98,453.56 235,777.95
GRAN TOTAL 96,497.56 121,050.47 149,751.16 367,299.19
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Costo de Operacion (Anexo 3)

Integra el costo del Encargado de operaciones y sus delegados.

CENTRO DE COSTO MES 1 MES 2 MES 3 TOTAL
Salarios 22,560.00 22,560.00 22,560.00 67,680.00
Bonificacion Inventivo 9,800.00 9,800.00 9,800.00 29,400.00
Aguinaldos 1,879.24 1,879.24 1,879.24 5,637.72
Bono 14 1,879.24 1,879.24 1,879.24 5,637.72
Indemnizaciones 1,879.24 1,879.24 1,879.24 5,637.72
Cuotas Patronales 2,858.36 2,858.36 2,858.36 8,575.08
GRAN TOTAL 40,856.08 40,856.08 40,856.08 122,568.24
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Costo de Administracion (Anexo 4)

Integra el costo del Gerente General, contador, y gatos administrativos.

CENTRO DE COSTO MES 1 MES 2 MES 3 TOTAL
Salarios 29,250.00 29,250.00 29,250.00 87,750.00
Bonificacion Inventivo 3,750.00 3,750.00 3,750.00 11,250.00
Aguinaldos 2,436.54 2,436.54 2,436.54 7,309.62
Bono 14 2,436.54 2,436.54 2,436.54 7,309.62
Indemnizaciones 2,436.54 2,436.54 2,436.54 7,309.62
Cuotas Patronales 3,705.99 3,705.99 3,705.99 11,117.97
Depreciacion Mobiliario y Equipo 915.41 915.41 915.41 2,746.23
Depreciacion Equipo de Computacion 694.51 765.16 765.16 2,224.83
Depreciacién Programas y Sistemas 61.62 61.62 61.62 184.86
Reparacién y Mantenimiento Equipo de Compu 696.43 - 696.43 1,392.86
Reparacién y Mantenimiento Instalaciones 956.07 957.30 957.31 2,870.68
Servicio de Teléfono 787.50 747.32 784.20 2,319.02
Servicio de Internet 1,345.75 1,488.43 1,352.75 4,186.93
Alquileres 3,795.94 3,808.04 3,808.04 11,412.02
Energia Eléctrica 784.55 645.10 656.82 2,086.47
Capacitacion al Personal 1,500.00 1,500.00 1,500.00 4,500.00
Publicidad y Propaganda 5,500.00 7,000.00 6,500.00 19,000.00
Insumos 576.65 522.90 580.77 1,680.32
Gastos Generales ( Capacitaciones) 7,000.00 7,000.00 7,000.00 21,000.00
GRAN TOTAL 68,630.04 69,426.89 69,594.12 207,651.05
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Otros ingresos acumulados (Anexo 5)

CUENTA MES 1 MES 2 MES 3 TOTAL
Ganancia en Diferencial Cambiario 767.53 600.07 78.10 1,445.70
Intereses Bancarios 9.25 5.57 16.73 31.55
GRAN TOTAL 776.78 605.64 94.83 1,477.25
Otros ingresos acumulados (Anexo 6)
CUENTA MES 1 MES 2 MES 3 TOTAL
Perdida en Diferencial Cambiario 865.00 752.93 364.00 1,981.93
Gastos y Comisiones Bancarias 458.20 155.28 480.93 1,094.41
GRAN TOTAL 1,323.20 908.21 844.93 3,076.34
TECNOLOGIA GLOBAL REMOTA, S.A
PROYECTADO
( Cifras = Quetzales )
Ventas 1,800,000.00
(-) Costo de venta 367,299.19
(=) Ganancia Bruta 1,432,700.81
(-) Gastos de operacion y administracion 330,219.29
Gastos de operacion
Gastos de administracion
(=) Ganancia en Operacion 1,102,481.52
(-/ +) Otros Gastos y Productos (1,599.09)
Otros Ingresos y Productos Finac. 1,477.25
Otros Gastos 3,076.34
(=) GANANCIA DEL EJERCICIO 1,100,882.43
(+) Gastos no deducibles -
(=) Renta Imponible 1,100,882.43
(-) Gastos no deducibles
(-) ISR
(-) Reserva Legal 347,878.85
(=) Ganancia Neta 753,003.58
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4.4.7 Evaluacion y Control

Formato de evaluacién y control

Evaluador Fecha
Bajo | Moderado Alto
Evaluacién y control PUNTAJE
1 2 3

Estrategia 1

La capacitacion a los clientes se
imparte de acuerdo al cronograma.

La necesidad de los clientes ha sido
satisfecha con los servicios de la
plataforma.

Retroalimentacion de los clientes
sobre las capacitaciones, aclaracién de
dudas y actualizaciones.

Estrategia 2

La capacitacion a personal de TGR se
imparte de acuerdo al cronograma.

La administracion en las flotas por
parte de los agentes de monitoreo es
efectiva.

Los trabajos técnicos realizados son
percibidos por los clientes.

La facturacion estd siendo emitida y
entregada a tiempo.

Se le esta dando solucion a reclamos.

Organizacion

Cumplimiento de las tacticas
programadas en las estrategias.

Comentarios:
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Anexo 1

Instrumento

Universidad Panamericana de Guatemala
. PANAMERICANA & Facultad de Ciencias Econémicas
Licenciatura en Mercadotecnia

VIVINALYND 30

ENCUESTA DE SATISFACCION DE GERENTE DE OPERACIONES

Califique teniendo en cuenta los siguientes parametros: EXCELENTE, SATISFACTORIO Y DEFICIENTE

Aspectos tales como: EXCELENTE SATISFACTORIO

DEFICIENTE

1 ¢Desde que comenzo su empresa a utilizar el servicio de
TGR, la mejoria en la administracion de su flota ha sido?

2 La rentabilidad del servicio obtenido para su empresa. ¢La
califica como?

3 Subraye cudl de estos reportes utiliza usted.
Kilémetros Recorridos

Reporte de Excesos de velocidad. Reporte de llantas. Paradas autorizadas.

Consumo de combustible Reporte de itinerarios ~ Entradas y salidas de zona.

Puntos de control.

Reporte de eventos.

4 ¢Considera que su inversion esta de acorde a los
beneficios que usted recibe?

5 ¢Como califica La capacitacion por parte de TGR en el
uso de GPS a su personal?

6 ¢Coémo califica la calidad de los departamentos de TGR?

Operaciones

Ventas

Servicio Post Venta

Sala de Monitoreo

Contabilidad y Cobros

Servicio Técnico

Recepcion

7 ¢Con que nivel de puntualidad recibe sus facturas de
servicio?

8 ¢La referencia que usted puede dar de TGR hacia otra
empresa que necesita los servicios puede ser?

Especifique por favor.
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Anexo 2
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Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdémicas
Licenciatura en Mercadotecnia

VIVINILVND 30 %=

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

Califique teniendo en cuenta los siguientes parametros: EXCELENTE, SATISFACTORIO Y DEFICIENTE

Aspectos tales como: EXCELENTE SATISFACTORIO DEFICIENTE

1 Desde que es usuario de los servicios de TGR, el monitoreo de
las flotas a mejorado de manera?

2 ¢La calidad de la plataforma virtual en comparacién con otras
que usted ha utilizado en sus operaciones es?

3 ¢ Qué otras plataformas ha utilizado?

4 ¢Para usted el nivel de importancia de las actualizaciones en la
plataforma es?

5 ¢El contenido que presentan los reportes son?

6 ¢Como percibe la atencién del personal de TGR hacia usted?

7 ¢Como califica la capacitacion por parte de TGR en el uso de
GPS para usted?

8 ¢La aclaracion de dudas en el uso del GPS en sus unidades es?

9 ¢Después que una unidad deja de transmitir, cuanto tiempo la 2 dias 3 abdias 6 dias 0 més.
después recibe solucion de TGR? Por favor subraye.

10 | ¢El apoyo que recibe por parte de TGR para sus operaciones
es?

11 | ;Qué otro benefici6 desea que TRG haga por usted?

12 | ¢Cuanto tiempo lleva usted trabajando con la plataforma de
TGR?

13 | ¢La referencia que usted puede dar de TGR hacia otra empresa

que necesita los servicios de GPS es?
Especifique por favor.
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Ficha técnica

Instrumento Cuestionario

Titulo Encuesta de satisfaccion de Gerente de Operaciones
Dirigido a Gerente de Operaciones administradores de flotas.
Autor Fernando Adalberto Guevara Hernandez

Fecha de elaboracién

Abril 2014

Descripcion del documento

Contiene 8 preguntas, de seleccion mdltiple.

Validacién

Validacion por la experta:
Licda. Flor de Maria Jankowiak

Aplicacion

Cuestionario personal al Gerente de Operaciones
administrador de flotas.

Interpretacion

La interpretacion se incluye junto con los resultados del
cuestionario con sus graficas.

Instrumento Cuestionario

Titulo Encuesta de satisfaccion del Usuario
Dirigido a Usuario de plataforma de GPS.

Autor Fernando Adalberto Guevara Hernandez

Fecha de elaboracién

Abril 2014

Descripcion del documento

Contiene 13 preguntas, de seleccion multiple.

Validacién

Validacion por la experta: Licda. Flor de Maria
Jankowiak
Licda. Flor de Maria Jankowiak

Aplicacion

Cuestionario personal al Usuario de plataforma de GPS.

Interpretacion

La interpretacion se incluye junto con los resultados del
cuestionario con sus gréaficas.
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