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Formulacion del problema a estudiar:

El sector servicio en Panama es uno de los mas criticados en el
pais. Estas criticas pueden ser causantes de pérdida del clientes,
aumento del riesgo de reputacion de la organizacion y en
ocasiones la quiebra de la empresa en si misma. Por tal razon, hoy
en dia, es casi una obligacion brindar un servicio excelente al
cliente.

Por otro lado, sin un panorama inicial de la situacion actual como
punto de partida para llevar a cabo proyectos de mayor
profundidad resulta de suma importancia en estos momentos para
el pais, estudiar |la percepcion del usuario final sobre la calidad del
servicio post venta del Sector Automotriz en Panama.



Objetivo General:

El objetivo general del estudio es diagnosticar
las percepciones que tienen los usuarios finales
sobre la calidad de servicio post venta del
sector automotriz en la ciudad de Panama.

Objetivos especificos:

1. Diseflar y validar el Instrumento de Recoleccion de Datos para el
diagnostico de la percepcion que tienen los usuarios finales sobre |a
calidad de servicio post venta del sector automotriz en la ciudad de
Panama.

2. Describir que opinan los usuarios finales sobre la calidad de servicio
post venta del sector automotriz en la ciudad de Panama.



MARCO TEORICO

Definicion de las bases Definicion de conceptos y
teodricas. variables.

e ORIENTACION e IMPORTANCIA DEL

e SERVICIO AL CLIENTE SERVICIO POST VENTA
o ACTITUD * RAPIDEZ

o CALIDAD DEL SERVICIO e AMABILIDAD

e SECTOR AUTOMOTRIZ e ACTITUD

e PROACTIVIDAD
e CONOCIMIENTO

e LA EXPERIENCIA GLOBAL
DEL SERVICIO PRESTADO




MARCO METODOLOGICO

Definicion del disefio
de investigacion.

e Tipo de diseiio de
investigacion es de
campo, no experimental
y transeccional.

e La investigacion se
enmarco en un tipo

exploratorio-descriptivo,
debido al nivel de

investigacion, es decir, el
grado de profundidad con
gue se aborda el objeto
de estudio, en este caso,
es un tema poco
conocido.

Métodos y técnicas
de recoleccion de
datos.

® Recolectar los datos
conlleva a elaborar un
plan detallado de
procedimientos que nos
conduzcan a reunir datos
con un propdsito
especifico, en la presente
investigacion se
determind que la
encuesta seria la mas
idonea para registrar
informacién o datos
sobre las variables.

Poblacion y muestra.
Organizacion y presentacion
de los datos.

Analisis e interpretacion.

¢ Para el desarrollo de la

presente investigacion se
consideré como elemento
de la poblacidn, los
usuarios finales del
servicio post venta de
automoviles en la ciudad
de Panama, sin embargo,
dado el tiempo solo fue
aplicada a 50 usuarios.

e Surgieron seis (6) grandes

temas de importancia
para seguir adelante con
la investigacion,
presentados en los
resultados siguientes:



MARCO METODOLOGICO
Analisis e interpretacion:

Tabla 1. ;Qué tan importante es el servicio post venta a la hora de elegir
que auto com prar?

P accumulada

Mucho 3 48
Bastante 3 80
Medio 5 90
Poco 5 100
Nada 100
Total

En la tabla 1 se puede observar que el 48% (24 personas) contestaron
que consideran el servicio post venta muy importante, el 32%
bastante, un 10% Medio, el 10% contesté que poco.



MARCO METODOLOGICO
Analisis e interpretacion:

Tabla 2. | Qué criterios evalia usted del servicio post venta del auto que posee?

Lan s

P Acumulada
25.00
41.88
55.63
70.00
96.25

Rapidez
Amabilidad

Actitud
Proactividad
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Conocimiento
Disponibilidad de Repuesto 96.88
Cap. Resolver Conflicto ) 98.13
Horario 25 99.38
Ubicacion :

Total

[

En la tabla 2 se puede ver que 25% (40 personas) consideran la rapidez del
servicio post venta como un criterio a evaluar, 16.88% la amabilidad, el
13.75% la actitud, el 14.38% considera la proactividad, y un 26.25% el
conocimiento los cuales caen en el 80/20 que representan las caracteristica a
tomar en consideracion que marcan la diferencia en la evaluacion del servicio
post venta.



MARCO METODOLOGICO
Analisis e interpretacion:

Tabla 3. ;Como evalia esa primera impresion de servicio?

P Acumulada

Excelente 20
Buena 5 5 70
Regular 3 96
Mala

Muy Mala

Total

En |la Tabla 3 se aprecia que la primera impresion en el servicio
prestado es excelente 20% (10 personas), 50% lo considera buena, un
26% regular y un bajo porcentaje de los encuestados demuestra tener
mala y muy mala impresiéon con el servicio prestado.



MARCO METODOLOGICO
Analisis e interpretacion:

Tabla 4. ; Durante el proceso de recepcion del auto, como evalia la
atencion?
P acumulada

Excelente

Buena

Regular
Mala
Muy Mala

En la Tabla 4 se ve que el proceso de recepcion del auto en el proceso
de servicio post venta un 14% considera que es excelente, el 60%
bueno, un 24% regular y con un solo 2% de mala evaluacion.



MARCO METODOLOGICO
Analisis e interpretacion:

Tabla 5. ;Como evalia el proceso de entrega?

P acumulada

Excelente 20

Buena 5 72
Regular 94
Mala 96
Muy Mala

Total

En la Tabla 5 el proceso de entrega se evalua de manera excelente con
un 20%, seguido de un 52% que lo considera buena, con una
evaluacion regular del 22% y entre mala y muy mala de tan solo un 6%.



MARCO METODOLOGICO
Analisis e interpretacion:

Tabla 6. ;Como es su experiencia de servicio de manera global desde
la llegada al concesionario hasta la entrega del auto?

P

P
acumulada

Excelente
Buena

Regular
Mala
Muy Mala

En la Tabla 6 se puede observar la experiencia global del servicio
prestado, en la cual el 14% la evaliuan de forma excelente, 54% buena,
un 30% regular y un porcentaje muy bajo de tan sbélo un 2% de
evaluacion negativa.



CONCLUSIONES

* Se disenoy se valido el Instrumento de Recoleccion de Datos, la encuesta,
para estudiar la percepcion del usuario final sobre |a calidad del servicio post
venta del Sector Automotriz en Panama, como parte de la fase | de |a

investigacion.

* Se puede inferir que existe una posible relacion directa entre rapidez y
conocimiento a la hora de evaluar por parte de los usuarios finales. Las otras
caracteristicas importantes son la amabilidad, actitud y proactividad y tienen
gue ven con la persona en si misma, y se aprecia esto en los resultados

presentados.



CONCLUSIONES

Se puede concluir con los resultados obtenidos que el 80% considera en gran medida la
importancia que tiene el servicio post venta en la toma de decisidon en la adquisicion de un
automovil, de igual manera, inferir que la primera impresion en el proceso de post venta
representa un 70% muy bien evaluada lo que demuestra una evaluacién muy positiva de
servicio. Por otra parte, el 74% de las personas encuestadas ven positivo el proceso de
recepcion del auto, evaluando el proceso de entrega positivamente. Asimismo, la experiencia
global del servicio prestado fue evaluada de manera positiva con un 68%, esto nos lleva a
estimar que existe un porcentaje considerable del 32% que representan oportunidades de

mejoras para el sector automotriz en la ciudad de Panama.

Dado los factores de tiempo y otros, es preciso continuar con la investigacion, la misma sigue

en desarrollo, ya que la presentacion reporta los avances realizados.



PASOS A SEGUIR FASE Il

Fortalecer la Presentar
seleccion de la Organizacion y Conclusiones y
Muestra para la presentacion de Recomendaciones

investigacion. los datos. de la investigacion

Aplicacion de Analisis e
la Encuesta a la interpretacion
muestra de resultados.

seleccionada.

Ano 2018 y divulgacion en el IDI-UNICyT-2018
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