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Resumen / Abstract

En el presentetrabajo se propone, un sistemade variables que permite caracterizar lossistemasde
serviciostécnicos automotrices con lautilizacion de expertos, lograndose un andlisis morfol égico,
para posteriormente establ ecer tipologias de prestacion de este tipo de servicios, lo cual posibilita
estudiar la forma de organizacion de este sistema productivo. Con todos estos elementos y una
minuciosarevision bibliogréfica, serealizalavalidacion précticadel sistemaen entidades de pres-
tigio como Veracubay Mercedes Benz.

This work presents a system of variables that allows to characterize the systems of self-driven
technical serviceswith the use of experts, and so, a morphological analysis, was achieved, and
later it established tipologias of benefit of thistype of services, which allowsto study the form of
organization of this productive system. With all these el ements and a meti cul ous bibliographical

revision, it is carried out the practical validation of the system in entities of prestige such as
Veracuba and Mer cedes Benz.
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Administration with logistical focus, self-driven technical services, variables of
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INTRODUCCION

L os servicios técnicos automotrices constituyen verdaderos retos en la gestion turistica, dada
la connotacidn que tiene su eficiencia en los resultados global es de esta actividad.La imagen de
estos servicios depende en gran medidade laforma en que se organizan sus procesos, por o cual
merece especial atencion su estudio en toda su extensiéon, con vistas atener todos |os elementos
gue permitan emitir tipologias o formas en las cual es estos se prestan en Cuba.

TIPOLOGIAS O FORMAS DE MANIFESTARSE LOS SERVICIOS
TECNICOSAUTOMOTRICESEN CUBA

Como es conocido, la actividad automotriz es ampliay diversa. Especificamente, |os servicios
técnicos automotrices en Cuba, se presentan en tres tipol ogias 0 modalidades fundamentales, de
las cuales no se haescrito con anterioridad. Paraello fue necesario, ademas de consultar literatura
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especializada, visitar diferentes unidades que presentan estos
servicios, contactar con el personal que alli labora, asi como
buscar informacion directa en la presidencia del Grupo
UNECAMOTO en Ciudad de LaHabana, como grupo rector de
estaactividad en el pais.

Estas tipol ogias son:

1. Talleres propios, pertenecen aunaempresa especifica
y por consiguiente brindan sus servicios a esta solamente.

2. Talleresindependientes, creados por diferentes minis-
terios, fundamental mente el delalndustria Sideromecanicay
el MINTUR, destinados, como un negocio mas, a la presta-
cidn de servicios aempresas que no poseen talleres por razo-
nes econémicas, deinfraestructurao por lapropianaturaleza
de su misién, ademas, existen talleres independientes orien-
tados abrindar servicios aorganizaciones estatalesy avehi-
culos privados.

3. Servicentros, son una extension de los talleres inde-
pendientes, pero por sus marcadas diferencias con estos, se
clasifican como otra forma fundamental de manifestarse el
sistematécnico automotriz, estas unidades poseen servicios
orientadosatodo tipo decliente pero son de menor tamafio y
complejidad.

Para concretar esta propuesta se compararon estas tres
formas, teniendo en cuenta | os siguientes aspectos:

* Estructuraorganizativa.

* Clientes que atienden.

* Tamafio de lainstalacion.

* Servicios que prestan.

* Niveles de ventas.

* Formas de pago.

* Nivelesdeinventario.

* Nivel de contacto del cliente con la organizacion.

* Control del servicio.

* Informacion técnica.

Estructura organizativa

En estos tres tipos de talleres la estructura organizativa es
simple, aunque puede variar su complejidad entre ellos. Losta-
Iler es propios poseen unaestructuraorgani zativa que constitu-
ye unaextension delaempresaalacual pertenecen, ademas, es
necesario tener en cuenta la mision de la empresa, yaque si la
misma es netamente de transportar personas u objetos es de
suponer que el peso de su estructuraradique en el taller derepa-
raciones, no siendo asi en lasempresas cuyo negocio fundamen-
tal no es el de transportar, donde sus talleres automotrices ade-
mas de pequefios solo contribuyen al aseguramiento y estan
colocados dentro de la estructura en el staff de apoyo. Otro
aspecto a considerar en las estructuras de este tipo de taller es
gue no poseen areas o0 departamentos como el de marketing,
recursos humanosy otros, que son anivel de empresa.

En los talleres independientes las estructuras son mas
"departamentalizadas”’, 0 sea, en ellas se contemplan los depar-
tamentos por funciones.
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En el caso de los servicentros a pesar de constituir talleres
independientes su estructura organizativa es alin menos com-
pleja, pues el control econdmico esfuncién de laentidad quelo
credy ellos solo gjercen el control de sus operaciones, pero sin
una " departamentalizacion" bien definiday estructurada.

Tamafio delainstalacion

Lostallerespropios se gjustan a tamano de laempresa, aun-
gue por lo general son grandes, pues a las empresas pequefias
les resulta méas costoso el mantenimiento de un taller para sus
reparacionesquela subcontratacion deestosservicios, depen-
de de la cantidad de servicios ofertados y de la complejidad de
los mismos, las areas que componen €l taller y delacantidad de
personal.

L ostalleresindependientes, por lo general, son grandes, cuan-
do se instauran son pequefios y van aumentando su tamafio a
medida que aumentan |0s servicios que prestan para poder cu-
brir las expectativas de sus clientes.

Los servicentros son pequefios, debido a la poca compleji-
dad de sus serviciosy alamision de ofrecer serviciajey manteni-
mientos pequefios y rapidos, pues no contemplan tampoco el
parqueo por un tiempo prolongado.

Clientesque atienden
L os tallerespropios atienden clientesdelamismaorganizacion
aque pertenecen, por su parte, losindependientes atienden sobre
todo aclientes del sector estatal y de lamisma organizacién que
los cred, ademés de cubrir el servicio alos vehiculos privados.
Los servicentros atienden atodo tipo de clientes, tanto del
sector estatal como del privado.

Servicios que prestan

En los talleres propios, cuando la actividad de la empresa
esta enfocada al transporte, generalmente se incluyen todos,
mientras que si laempresano tiene como objetivo el transporte,
sino que su parque de vehiculo es solo de apoyo a otras
actividades fundamentales, sus talleres, si los tienen, poseen
solo los serviciosimprescindibles para enfrentar alguna contin-
gencia

Lostalleres independientes, en sus etapas iniciales no
poseen todoslos servicios, pero latendenciaesair incluyéndo-
los como un proceso dinamico en busca de unamayor cuota de
mercado y como respuesta ala competencia.

L os servicentros tienen en su cartera, servicios rapidos de
combustible, ponchera, tramado de direccion, fregado, atomizado
y ventade piezasy accesorios, losque por o general semantienen
constantes, |legando hasta la estandarizacion.

Niveles de venta

Esteesotro delosaspectosaconsiderar, no existiendo en los
talleres propios producto de que ellos no venden, sino que
incurren en costosque son transferidosalasdiferentesunidades
estratégicas de negocios existentes en laempresa; en lostalleres
independientes este aspecto se comportadeformamuy variable,
pues esto depende directamente de la gestion comercia y dela
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cuota de mercado que posean e indirectamente de | os servi-
Cios que prestan; |os servicentros poseen altos niveles de
venta dado por el abastecimiento de combustible y su nece-
sidad, por la caracteristica de trabajar el diaenteroy laloca-
lizacion de los mismos.

Formas de pago

En lostallerespropios es por transferenciade costo através
de vales, facturas u otros documentos y en los talleres
independientesy servicentros como partes de estos, es a partir
de cheques nominativos, letras de cambio, créditos, cobros
anticipadosy en efectivo.

Nivelesdeinventario

En lostallerespropios, € nivel deinventario esrelativamente
bajo a consecuencia del conocimiento preciso del parque de
vehiculoy delaplanificacion delosmantenimientos preventivos.
En los independientes hay altos niveles de inventarios,
dependiendo este de lavariedad de los vehiculos que atiende y
de la necesidad de no perder a un cliente por lainexistencia de
algun producto o pieza; por su parte, los servicentros tienen
bajos nivelesdeinventarios de piezasy accesoriospero altosen
combustible.

Niveles de contacto del cliente

Son bajos en los talleres propios, ya que cuando entra el
auto, su chofer por 1o general abandona el taller; en el taller
independiente este aspecto es alto ya que €l cliente puede estar
presente durante la prestaciéon del servicio e incluso es
anticomercial no permitirle el acceso; en losservicentros esele-
vado, €l servicio se presta en todo momento en presencia del
cliente, ademésenlamayoriade estos establ ecimientosno existe
infraestructura de parqueos como para estacionar €l vehiculo
por un tiempo prolongado.

Control del servicio

Este aspecto en los talleres propios, es elevado, ya que se
[leva un estricto control del parque de vehiculos, abriendo un
expedientedecada uno desde quellegaalaorganizacion hasta
que se le da la baja técnica. En los talleres independientes el
control es bajo, aunque debiera ser alto con vistas a lograr un
mejor servicio y atencion a cliente, pues si estos tuviesen una
historia de cada vehiculo se facilitaria la gestion de venta,
reduccion delostiempos de operacionesy servicios de posventa.

Los servicentros poseen un bajo control en ese sentido
producto delaaleatoriedad delaafluenciadelosclientesy dela
poca complejidad de sus servicios.

I nformacion técnica

En lostaller es propios lainformacion técnicaestafundamen-
talmente referida a parque de vehiculos que poseen. En los
talleres independientes hay una elevada informacion técnica
debido a la variedad de los vehiculos que atienden, y en los

servicentros, aunque se le da servicio a una gran variedad de
marcasy modelos, por lasencillez de los servicios que prestan,
lainformacion técnica es menor.

ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA
DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR
LOS SERVICIOSTECNICOSAUTOMOTRICES

Después de haber realizado unaminuciosarevision bibliogra
fica acerca de |os diferentes criterios para caracterizar los siste-
mas de servicios y las variables que permiten llevar a cabo esta
caracterizacion, asi como el estudio delaactividad técnico-auto-
motriz, se procede aproponer agquellasvariablesque mas se gjus-
tan al objeto de estudio.

Para una mejor comprensién, a continuacion se expone la
metodol ogia seguida para obtener el sistema de variables para
caracterizar |os sistemas de servicios técnicos automotrices.

METODOL OGIA SEGUIDA EN EL ESTUDIO

En lafigura 1se muestrala secuencia de pasos cumplimenta-
dos paralaobtencién de los resultados deseados.

1. Analisis y adecuacion de las variables
definidas en la bibliografia

L

2. Seleccioén del grupo de expertos

L

3. Definiciéon por parte del grupo de
expertos del sistema de variables que
mejor caracteriza el servicio técnico
automotriz y priorizi:\cic’)n de las mismas

4. Validaciéon de Iosksultados obtenidos
mediante la realizacion de pruebas
estadisticas

'

5. Presentacion del Sistema de variables
y su analisis morfolégico

Fig.1 Metodologia de la investigacion.
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Etapa 1: Andlisisy adecuacion delasvariablesdefinidasen
labibliografia.

Tomando como fundamento |os criterios abordados en |a bi-
bliografia consultada,* asi como €l estudio realizado alaactivi-
dad automotriz, a criterio de las autoras se proponen las varia-
bles que mejor se ajustan alos servicios técnicos automotrices,
con el objetivo de que fueran valoradas por |os expertos.

Variables presdaeccionadas para caracterizar los
sistemas de ser vicios técnicos automotrices

1. Comportamiento de la demanda

2. Sistemas que realizan acciones tangibl es sobre posesiones

3. Efectos del servicio temporal, reversiblesy fisicos

4. Grado de participacion del personal, instalaciones y
equipamientos en laentregadel servicio

5. Grado de contacto con €l cliente.

6. Grado de interaccion y adaptacion del servicio a cliente.

7. Intensidad de lamano de obra.

8. Servicios basados en el equipo.

9. Disponibilidad de ubicacion del servicio.

10. Naturaleza de lainteraccion entre el clientey la organiza-
cion.

11. Prestacién de un servicio simple o de un conjunto de ser-
vicios.

12. Prestacion del servicio por orden de llegadadelos clientes.

13. Nivel de mecanizacion del servicio.

14. Mercado al cual vadirigido el servicio.

15. Nivel de especializacion del servicio.

16. Formade realizar latransaccion.

Etapa 2: Seleccion del grupo de expertos para la valoracién
delasvariables.

Tomando como precedente, investigaciones doctoral esreali-
zadas,>" se reconoce lanecesidad de evaluar el grado de cono-
cimiento y confiabilidad de los expertos, a partir de laaplica-
cion delaMetodol ogiapropuestapor Ofiate Ramos Diaz, referi-
daen lainvestigacion de ArtolaPimentl .5

Estametodol ogia consiste en la aplicacién alos expertos, de
una encuesta, formada por dos tablas:

- Una basada en la opinidn propia del experto acerca de su
nivel de conocimiento del problema.

- Otra basada en distintas fuentes de argumentacion.

El equipo de eval uacion quedd integrado por un total de ocho
expertos que cumplian con las especificaciones:

- Cuatro profesores universitarios.

- Dos profesionales del sector automotriz.

- Dos técnicos del sector automotriz.

Etapa 3: Definicidn por partede grupodeexpertos, dd siste-
madevariablesquemejor caracteriza el servicio técnico- auto-
motrizy priorizacién delas mismas.

Con el objetivo de realizar una votacion de las variables
predefinidas, |o mas objetivaposible, se decidi6 aplicar el Méto-
do Delphi.
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En laprimeraronda se presentd alos expertos, larelacion de
las variables presel eccionadas, con el fin de que estos decidie-
ran si dichasvariables bastaban paraconformar el sistemaosi a
sus criterios era necesario adicionar o modificar alguna.

Delalistaoriginal fueron modificadas las variables:

¢ Comportamiento de la demanda, cambi6 por comporta-
miento de lademanday su relacion con la capacidad.

* Grado de participacion del personal, instalaciones y
equipamientos en la entrega del servicio se dividio en dos:
grado de participacién del personal que presta el servicioy
en grado de participacion delasinstalacionesy equipamiento
en laexperienciadel servicio.

* Prestacion de un servicio simple o de un conjunto de
servicios cambié por mix de servicios ofrecidos.

* Prestacion del servicio por orden dellegadadelosclien-
tes cambi6 por forma de prestacién del servicio.

Fueron eliminadas por los expertos:

* Grado de contacto con el cliente.

* Servicios basados en el equipo.

Se adicionaron:

* Plazo de respuesta a los pedidos.

Serelacionacon el cumplimiento o no del plazo deentrega
del servicio, establecido por el consumidor y el prestador del
servicio.

* Prestacion de servicios de posventa.

Est4d dado en la prestacidn de servicios de mantenimiento
y reparacion posterior alaventa o adquisicién por el cliente
del automavil.

¢ Calidad y garantia de los servicios prestados.

Se define a partir del establecimiento de parametros de
calidad y garantia de los servicios prestados.

* Estado delasalud financieradelainstalacién que presta
el servicio.

Se refiere a los resultados financieros y solvencia de la
instalacion que prestael servicio, lo cual posibilitariainclusi-
ve larealizacion de inversiones.

* Niveles de inventario.

Se definen teniendo en cuenta la necesidad de una gestion
de stock que garantice la prestacion de |os servicios.

Como resultado de esta primera ronda se obtuvieron las si-
guientes resultados:

1. Comportamiento de lademanday su relacion con la capa-
cidad.

2. Sistemas que realizan acciones tangibles sobre posesio-
nes.

3. Efectos de los servicios temporales, reversiblesy fisicos.

4. Grado de participacion del personal que prestael servicio.

5. Grado de participacion delasinstal acionesy equipamiento
en laexperienciadel servicio.

6. Nivel deinteracciény adaptacion del servicio al cliente.

7. Intensidad de la mano de obra (cantidad de personal
altamente calificado y utilizacion de equipos costosos).



PROPUEST A DE UN SISTEMA DE VARIABLES PARA CARACTERIZAR LOS SERVICIOS TECNICOSAUTOMOTRICES...

8. Disponibilidad de ubicacion del servicio (una sola
ubicacion o ubicaciones multiples).

9. Naturaleza de la interaccién entre el cliente y la organiza-
cién de servicio (el cliente va a la organizacion del servicio, la
organizacion de servicio vaa cliente o realizan sus transaccio-
nes adistancia).

10. Mix de servicios ofrecidos.

11. Formade prestacion del servicio.

12. Nivel de mecanizacion del servicio.

13. Mercado al cual vadirigido el servicio.

14. Nivel de especializacion del servicio.

15. Formade realizar latransaccion.

16. Plazo de respuesta alos pedidos.

17. Prestacion de servicios de posventa.

18. Calidad y garantiade los servicios prestados.

19. Estado delasalud financieradelainstal acién que prestael
servicio.

20. Nivelesdeinventario.

En la segunda ronda se procede a listar y presentar alos
expertoslasvariablesresultantes delarondaanterior, con vistas
a que realizaran la votacién segun los procedimientos
establ ecidos, es decir, evaluando con uno (1) aquellasvariables
con las que estén de acuerdo y con un cero (0) aquellas con las
gue estuvieran en desacuerdo.

En este paso, se calcula el coeficiente de concordancia a
cadaunadelasvariables, sel eccionandose aquellas que cum-
plieran lacondicién de que su coeficiente fueramayor oigual
que0,8.

Estalistase presentanuevamente alos expertos paraque los
mismos realicen su votacion por nivel de importancia, dandole
el mayor valor alamasimportante.

Etapa 4: Validacion de los resultados obtenidos mediante
larealizacién de pruebas estadisticas.

Para garantizar |a absol uta confiabilidad de los resultados
obtenidos se aplicaron dos pruebas estadisticas utilizando el
software SPSS; especificamente la prueba de Friedman y el
coeficiente de concordancia de Kendall.

La hipétesis nula de la prueba de Friedman es que laim-
portancia de las trece variables es la misma, cuestion que no
demuestra un buen ordenamiento de las variables. Si la
significacién es mayor que 0,05 se aceptalahipétesis con un
95 % de confianza. En caso contrario se rechazalahipétesis.

El test de Kendall proporciona la concordancia relativa
gue existe entre las trece variables comparadas. Si este coefi-
ciente es mayor que 0.5 se considera como bueno.

En el caso de la prueba de Friedman la significacion es
menor que 0,05 por lo que se rechaza la hipotesis nula, es
decir, lastrece variables no tienen la misma importancia;
cuestion necesaria y suficiente para demostrar la validez de
larealizacion del test Delphi.

El coeficiente de Kendall presentaun valor de 0,725 1,
mayor que 0,5 por lo que se puede afirmar que existe con-
cordancia entre los expertos en el orden dado, por lo que
se puede tomar como confiable la prueba.

El resultado final del estudio realizado ser& entonces:

1. Grado de participacion de lasinstal acionesy equipamiento
en laexperienciadel servicio.

2. Comportamiento de la demanda y su relacion con la
capacidad.

3. Intensidad de la mano de obra (cantidad de personal alta-
mente calificado y utilizacién de equi pos costosos).

4. Nivel deinteracciony adaptacion del servicio a cliente.

5. Nivel de especializacion del servicio.

6. Grado de participacion del personal que presta el servicio.

7. Disponibilidad de ubicacién del servicio (unasolaubicacion
0 ubicaciones multiples).

8. Mix de servicios ofrecidos.

9. Mercado al cual vadirigido € servicio.

10. Forma de prestacion del servicio.

11. Prestacion de servicios de posventa.

12.Plazo de respuesta alos pedidos.

13.Niveles deinventario.

Andlisismorfolégico delasvariables.

Con este andlisis se pretende estudiar las formas de manifes-
tarse, o dicho en otras palabras, el comportamiento de cadava-
riable segln latipol ogia de prestacién del servicio.

Para ello, fue necesario partir del conocimiento de lasformas
de organizacion de estos servicios, se visitaron las entidades
objetosde estudio, se entrevistaron alas personasinvolucradas
en el proceso de prestacién (clientes internos y externos), se
revisd la documentacion, se visitd la Empresa de Talleres y
Servicentros, se buscd informacién en el Grupo Empresarial
UNECAMOTO, asi como se consulto €l analisis morfolgico
realizado por ladoctoraAnaJuliaUrquiaga.®

Enlatablal se caracterizan | os servicios técnicos automo-
trices.

Como validacion préacticade este sistemade variabl es, se pro-
cedid a su aplicacion en la caracterizacion de las entidades
Veracuba, Mercedes Benz, y ESTAMAT, las cuales prestan
servicios técnicos automotrices al turismo.

Selogré, como yase explicd, caracterizar laformade organiza-
cion del trabajo en los talleres antes mencionados, procurando
unagestion coordinada de todos | 0s elementos que intervienen
en el proceso, lo cual permitird la aplicacién posterior de un
modelo de gestidn con enfoque logistico.

Las gerencias de estas entidades avalan la importancia de
este trabajo paralos resultados esperados por ellos, asi como la
necesidad de orientar sus servicios alos clientes con el fin de
incrementar su eficiencia.
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ofrecidos

TABLA 1
M orfologia de los sistemas de servicios técnicos automotrices
Vaidbles Tédlleres propios Tdleres independientes Servicentros
. Edta regida por € mante- Demanda aeatoria. Demanda destoria
Comportamiento de_ I,a nimiento preventivo Demanda<Capacidad Demanda>Capacidad
demanday su relacion o
con |a capacidad planificado. La demanda se
gusta ala capacidad
Grado de participacion Alto
dd persond que presta Alto Alto
d srvido
Grado de participacion
de I_as m_std acionesy Alto Alto Alto
equipamiento en la
experiencia dd servicio
Nivel de interaccion y Megio
adaptacion dd servicio Alto Alto
d diente
Intensided de lamano | DPende dea compijidad |
de los servicios que e Alto Medio
de obra
prestan
D'.S'Jonl,bllldw de. . Una sola ubicacion. Una sola ubicacion Una sola ubicacion
ubicacion dd sarvicio
Mix de servicios Media Alta Baja

Forma de prestacion del
SVicio

Serige por d mantenimiento
preventivo planificado

Se atiende d que primero
llegue

Se atiende d que primero llegue

Mercado d cud va
dirigido d sarvicio

Clientes de la propia empresa

Sector estatal

Sector estata y sector privado

Nivel de especidizacion
dd sarvicio

Bga especidizacion

Alta especidizacion

Bgja especidizacion

Plazo de respuesta a los
pedidos

Se gusta ala planificacion
del mantenimiento preventivo

Depende de la capacidad para
brindar  servicio

Cortos

Prestacion de servicios
de posventa

S se brinda

Nivees de inventario

Bao

Alto

Por lo generd son bgjos. El de
combudtible es ato
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CONCLUSIONES

L os serviciostécnicosautomotrices constituyen un elemento
importanteaconsiderar en el productoturistico quellegaal cliente
quevieneadisfrutar delasbellezas naturales, culturalese histo-
ricas.

Lastipologias de prestacion de estos servicios, €l sistema de
variables para caracterizarlos, asi como su andlisis morfol dgico,
constituyen elementos novedosos que facilitan la toma de
decisionesen lagestion delaactividad automotriz en Cuba. Elevar
el nivel de conocimiento acerca de cOmo estan organizadosy su
funcionamiento, permite a sus gestores accionar de forma
proactiva en funcion de garantizar una capacidad de respuesta
ante las exigencias del entorno con unacalidad superior. 11
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