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CAPITULO |

1.1 Introduccion

La actividad turistica se ha convertido durante las dos Ultimas décadas en una de
las fuentes de divisas mas importantes del pais, segun ha sido expresado en los
resultados de los indices econdmicos correspondientes a este periodo. Esta tarea
no ha sido nada féacil, ya que trabaja con un mercado compuesto por un factor
dificil de comprender para llegar a satisfacer sus necesidades de los clientes y del
mercado en general; el humano.

El turismo es un sector que se organiza al rededor de un propésito principal:
brindar un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de sus clientes. Por
eso las organizaciones deben poner gran atencién y cuidado al buscar e
incorporar personal calificado a sus organizaciones si se desea brindar excelencia
en la calidad del servicio.

Toyota Rent a Car forma parte de este conjunto de compafiias orientadas a
satisfacer de manera exitosa algunas de las necesidades que turistas, tanto
extranjeros como nacionales presentan. Esta exigencia de calidad en el servicio
gue exigen en la actualidad los clientes en el mercado y hace la diferencia
actualmente entre una empresa y otra que brindan servicios similares, es por la

gue Toyota Rent a Car; percibe su triunfo o fracaso. Muy unido a la calidad del
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servicio que los colaboradores brinden a sus clientes, es la motivacién e identidad
gue se logre establecer entre el personal desde el inicio de su ingreso a la
empresa y todo lo que la compafia desea ser y proyectar hacia sus clientes
externos e internos. La motivacién que se pueda brindar al nuevo colaborador
desde el momento que es incorporado a la empresa, puede influir en la forma en
cada una de estas enfoque la calidad de la atencion que brinda al cliente, tanto
externo como interno; contribuyendo esto también a crear una imagen que, asi
como puede llegar a ser beneficiosa, puede llegar a ser perjudicial para la
empresa en general. La calidad de la informacién proyectada por parte de cada
colaborador hacia los clientes inicia desde el momento en que es contratado, el
proceso de adquisicion de conocimientos sobre la filosofia empresarial y el perfil
del servicio que la persona debe de brindar, se debe de comenzar a establecer
desde antes que inicie a desarrollar sus labores. Toda esta difusion de
informacion tiene su inicio en el momento en que se le de a conocer las
caracteristicas de la empresa y su nuevo lugar de trabajo, lugar en el que se
desarrollard como profesional y como persona gran parte de su diario vivir; esto se
desarrolla en el proceso de induccién que se brinda al nuevo colaborador por parte
de la empresa y depende en gran medida de ésta misma, el hacer presencia y
mantenerla en estas personas que son un gran canal de informacién hacia los

clientes.
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1.2 Justificacion del Problema

La propuesta actual busca, que mediante la guia de material tedrico existente, la
aplicacion de la misma, y de varias herramientas como entrevistas y encuestas
que puedan arrojar importantes datos; permita la elaboracion de material que logre
apoyar el aumento de la identidad corporativa de los colaboradores hacia Toyota
Renta Car, iniciando desde el momento de su contratacion, incluso, antes de que
la persona inicie el desarrollo de sus labores.

Para la elaboracion de un material realmente util para el empleado que logre
evacuar las necesidades que pueda experimentar dentro de la empresa y logre
ubicarlo en su nuevo campo de trabajo, lo primero seria evaluar la situacion que
viven los colaboradores con respecto al grado de identificacion que tienen con la
mision, vision y valores de la empresa, la forma en la cual les fue transmitido, y
sobre el proceso de seguimiento que se les ha brindado. Asi mismo, se cuestiona
la forma mediante la cual se desarroll6 su proceso de induccién a la compafia en
su momento. Para esto se aplicara un cuestionario que contendra preguntas
orientadas a satisfacer estas interrogantes y pueda dar una vision desde la
perspectiva misma de las personas que viven e interacttan con el ser de la
comparfia de lo que las nuevas personas necesitaran para guiar su “camino” y
facilitar su incorporacion.

El material existente utilizado en el proceso de induccion, su mecanismo de

difusidn, asi como el personal a cargo del mismo, sera evaluado comparandolo y
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analizando, con lo que segun lo estudios y la teoria, seria lo mejor para ellos como
empresa, de acuerdo al objetivo propuesto.

Se pretende que este material sirva como base de ubicacién y motivacion del
nuevo personal dentro de la nueva empresa, en la cual se inicia. Se procura ir
creando una estrecha relacion entre la persona como tal y su identificacion con lo
que persigue la compafia; se trata de ir involucrando al empleado con un
sentimiento de fidelidad hacia el ser de empresa, hacia los valores que identifican
a la organizacién y hacia lo que es y lo que desea llegar a ser como institucion.

Se pretende que esta induccion, al momento de ir orientando al colaborador con la
filosofia empresarial, vaya paralelamente ayudando a la compafiia, a través de la
divulgaciéon de esta filosofia, a ir estableciéndose en la mente del publico con el
gue tengan contacto, e ir estableciendo en los clientes y el publico en general, una
imagen corporativa acorde con lo que la empresa realmente desea.

El objetivo al elaborar un Manual de Induccion para Toyota Renta Car, es de crear
una guia que ayude a integrar u orientar a los nuevos miembros de la organizacién
en las diferentes estaciones que posee en Costa Rica, de una manera estandar y
con un proceso adecuado establecido con anterioridad. El Manual de Induccién es
la guia escrita que se utilizara eventualmente para llevar a cabo dicho proceso en
esta compafiia.

El poseer un documento serio y formal elaborado para la compafia, ayuda en gran
medida a motivar y a ubicar en el sistema de la comparfiia a cada persona cuando

se ingresa por primera vez y se inicia la identificacion de los colaboradores con la
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empresa. Este proceso de interaccién también sirve para difundir el mensaje de la
empresa a un publico externo, que ayuda a establecer una imagen corporativa
acorde con lo que la compafiia desea crear en la mente de sus clientes, y ademas
se puede lograr también un cambio en la “sombra” de la imagen corporativa que
pudiese haber sido establecida hasta hace pocos afios y que no se habria podido
cambiar en su totalidad y dar un vuelco total a la cara que se desea dar a conocer.
Desde hace aproximadamente cinco afios, Toyota Rent a Car ha venido
realizando una serie de modificaciones significativas en su forma de administrar,
tratando de adaptarse a los cambios que exige la globalizacion. Como parte de
estos ajustes, Toyota Rent a Car ha tenido que dedicar grandes cantidad de
recursos econdmicos, humanos y temporales para modificar la imagen con la que
se encontraba posicionada en la mente de los clientes externos (imagen de
precios altos, mal servicio, malas comisiones para las agencias de viajes, entre
otras ideas negativas asociadas a la empresa). Asi, gracias al esfuerzo de sus
colaboradores y al apoyo de los directivos de la compaifiia, se ha podido trabajar
en la creacion y desarrollo de grandes proyectos, como es el caso del cambio de
politica de trabajo con las agencias de viajes, la creacién de un departamento de
Servicio al Cliente, el desarrollo de una filosofia empresarial, y la construccion de
una nueva oficina (Liberia) con base en los acordes de la nueva imagen que se

desea difundir.

El poder realizar una evaluacion y un analisis de la imagen corporativa que los

clientes de Toyota Rent a Car perciben de ella con relacion a la identidad de la
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compafiia, y mas alla de esto, el poder evaluar las caracteristicas presentes en los
clientes internos en cuanto a su identificacibn con la razén de ser de la
organizacién y lo que quiere llegar a ser, ayuda a presentar este manual de
induccion como una herramienta de comunicacién conteniendo informacién que

pueda ayudar a organizacion a difundir sus valores y su razén de ser .

1.3 Planteamiento del Problema:

Toyota Rent a Car es una compafiia que se dedica exclusivamente al sector de
servicios, poniendo a disposicion de sus clientes vehiculos ultimo modelo de las
marcas Toyota, Daihatsu y Lexus, asi como una serie de servicios
complementarios que facilitan al usuario sus planes de viaje, le ahorran tiempo y
dinero mientras le brindan confort y seguridad en el uso de sus vehiculos.

Toyota Renta Car, desde sus inicios de labores en el afio de 1968 y hasta el afo
de 1999, se caracterizO por seguir una linea de mando con un mismo Gerente
General durante toda esta temporada. El lineamiento de los “procesos de
contratacion” durante este tiempo fueron practicos y sencillos..., el Gerente
General era el que los realizaba tomando en cuenta Unicamente el criterio que le
mereciera la persona al momento de conocerla en una entrevista informal al que

se debian presentar los aspirantes al puesto requerido.
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El proceso de induccion, era practicamente nulo, recaia sobre los hombros de los
companferos y la informacion de boca a boca que se le quisiera proporcional,
alguna de la cual llegaba en forma bastante tardia. En la actualidad, y con la
llegada de un nuevo Gerente General desde el afio 1999, las cosas han ido
cambiando y evolucionando enormemente. Con la nueva filosofia del principal
guia de la empresa, se ha contratado personal que ha generado grandes cambios
y esto ha provocado un giro enorme en la estructura organizacional de la empresa,
y con ello, se ha visto la necesidad de ir creando e implementando, documentos
qgue ayuden a la guia, ubicacién y desarrollo de cada colaborador dentro de la
organizacién. Actualmente, no existe un departamento de recursos humanos que
se encargue de este trabajo, de hecho, muy recientemente se incorpor6 a la
estructura organizacional de la compafiia el Departamento de Gestién de Calidad,
al que le habia asignado la elaboracion de los documentos necesarios para
establecer el proceso de induccién, sin embargo; se esta enfocando inicialmente
en elaborar manuales de puestos, es decir, ha dejado al descubierto todo lo que
corresponderia directamente a un Departamento de Recursos Humanos,
guedando dentro de los puntos pendientes de trabajar, la elaboracién del manual
de induccidn, que es la base del proceso de induccién para la ubicacion inicial de
los nuevos colaboradores contratados en Toyota Rent a Car.

Durante los ultimos seis meses del afio 2004, la planilla de Toyota Rent a Car
aumento en siete personas con la creacibn de nuevos puestos (cantidad

importante si tomamos en consideracion la cantidad de personas que conforman
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la totalidad de la planilla que es de cincuenta y una, incluidas estas nuevas
plazas); y en general, entre rotacion de personal, nuevos puestos y personal
contratado para cubrir plazas por reestructuracién de personal que se ha debido
de hacer en toda la organizacién; han ingresado en su momento como personal
nuevo a la compaiiia, veinti nueve personas; suma importante para una compafiia
gue posee en su totalidad menos del doble de personas en planilla permanente;
razén importante y de peso para tomar en consideracién y en forma sumamente
importante, la adquisicion de un Manual de Induccion n a la misma. Por otra
parte, el apoyo que sus colaboradores le pueden dar al establecimiento de la
imagen que la comparfiia desea mantener en la memoria de los clientes, y cambiar
la que durante muchos afios existia como referencia para Toyota Rent a Car; es
sumamente valioso para lograr los objetivos trazados por la empresa segun la
filosofia empresarial desarrollada.

De las compafias de renta de vehiculos Toyota Rent a Car es una de las que
cuenta con mayor trayectoria en el mercado costarricense, se ha convertido en
una de las empresas mas solidas y experimentadas en el medio. Sin embargo
Toyota Rent a Car no ha contado en el mercado con la imagen de servicio que la
compafiia ha deseado establecer siempre. Hasta hace dos afos, su mercado la
tenia establecida como una compafiia con un servicio al cliente no muy bueno,
tanto a sus clientes como a sus proveedores, y precios altos en la renta de

vehiculos.
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Este aspecto, unido al hecho de que el mercado en el cual Toyota Rent a Car
realiza su trabajo, es uno muy competido en el sentido de que la oferta ha crecido
en grandes proporciones en relacion con la demanda, y que las marcas y
productos ofrecidos son similares en todas estas compafiias; hace que la imagen
de servicio y calidad que se logre proyectar afecte mucho sobre la decision de

consumo del publico.

1.3.1 Formulacion del Problema:

¢, Como lograr una identidad corporativa en los colaboradores de Toyota Renta Car
desde el ingreso a la compafia utilizando como una de las herramientas, el

manual de induccion?

1.3.2 Sistematizacion:

¢,De qué manera favorece la creaciéon de un Manual de Induccion, al proceso de

incorporacion de los colaboradores a la compaiiia?

¢, Qué factores existen actualmente que ayudan al colaborador con la adquisicion

de la identidad corporativa y la filosofia empresarial?

¢, Que beneficios tiene para Toyota Rent a Car, el establecer una fuerte identidad

corporativa en su personal?
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¢Como puede afectar la identidad corporativa del personal al cambio e
implementacion de la imagen corporativa real que desea transmitir la empresa a

su publico externo?

1.3.3 Objetivos

1.3.3.1 Objetivo General de Diagndstico:
Analizar la identidad corporativa
existente en los colaboradores actuales de Toyota Renta Car y la influencia que

esta representa en el establecimiento de la imagen corporativa.

1.3.3.2 Objetivo General de la Propuesta:

Elaborar una propuesta de un manual
general de induccion con informacion que facilite la integracion y adaptacion de los
nuevos colaboradores que ingresan a Toyota Renta Car, de manera tal que

ayude a identificarse con su filosofia empresarial.

1.3.3.3 Obijetivos especificos de diagndstico:

- Estudiar la identidad corporativa de Toyota Rent a Car.

- Determinar las caracteristicas necesarias que debe de conformar un
manual de induccibn que ayude a promover el fortalecimiento de la

identidad corporativa.
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- Analizar la imagen corporativa de Toyota Rent a Car con base en la
percepcion que sobre esta empresa tienen sus clientes internos asi como

sus clientes externos.

1.3.3.4 Obijetivos especificos de la propuesta:

- Presentar al nuevo colaborador informacién general de la empresa a través
de un manual de induccién que ayude a facilitar su proceso de identificacion
con la compainia.

- Suministrar informacion al trabajador que pueda ser utilizada como aspecto
motivacional para el mismo.

- Definir un proceso para que el manual de induccién colabore con la
identificacion del colaborador hacia la filosofia corporativa.

- Presentar a la Gerencia General un presupuesto para la elaboracién del
Manual de Induccién para Toyota Renta Car, basandose en la propuesta

final que se propone en este trabajo.

1.3.3.5 \Variables
Identidad Corporativa

Conceptualizacién: se trata de identificar el conocimiento presente en los clientes

internos con respecto a la filosofia empresarial y su afinidad con ella.
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Operacionalizacién: para lograr la identificacion de los conocimientos, se

seflalan los conocimientos adquiridos basandose en las experiencias de cada
cliente interno en relacion con la practica y conocimiento de la filosofia

empresarial.

Instrumentacion: esta identificacion se realiza por medio de la aplicacién de una

encuesta y una entrevista que incluyen cuestionamientos claves para la obtencion
de los datos necesarios que logran satisfacer la necesidad de la informacion

requerida.

Manual de Induccién

Conceptualizacion: trata de integrar en un documento escrito, informacion

necesaria que ayude facilitar la ubicacion del personal de nuevo ingreso dentro de

la organizacion.

Operacionalizacién: para lograr estructurar en forma adecuada la informacion

necesaria de presentar en el documento, es necesario establecer el formato
adecuado segun lineamientos establecidos por diferentes autores y segun los
dictados por la casa matriz que la compafia debe de seguir como parte

representativa de una marca.
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Instrumentacion: para establecer esta estructura se consultan diferentes autores

especializados en el tema, y se toma como base el manual de induccion elaborado
para la compafia Purdy Motors que cuenta con todos los requerimientos
necesarios. A la vez, se establecen entrevistas con personal profesional
conocedor del tema e involucrado con los lineamientos a seguir que ayudan a

orientar el desarrollo del manual.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 ENFOQUE SITUACIONAL

2.1.1 Sobre la Empresa

2.1.1.1 Resefa historica

Toyota Rent a Car, nace bajo el nombre de Sociedad Rentacar Centroamericana
S.A., es una franquicia de Toyota Motors (Japon) que fue adquirida en 1968 por el

sefor Xavier Quir0s, quien cuenta con derechos exclusivos para Costa Rica.

La empresa, que desde entonces se dedica al servicio de alquiler de vehiculos
tanto para el sector turistico como para el corporativo, inicié con una sola sucursal
ubicada en Paseo Colon, San José, y posteriormente abrid tres oficinas de ventas
en las instalaciones de los hoteles Radisson, Holliday Inn y Amon (las cuales en la
actualidad no se encuentran activas), con un personal de seis empleados y una

flota de solamente quince vehiculos.

Desde su inauguracion la empresa se encontré bajo la gerencia del sefior Juan
Siles Calderdn, quien inauguré dos pequefas sucursales, una en los alrededores
del Aeropuerto Internacional Juan Santamaria y otra en el centro de Liberia,

Guanacaste.
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En septiembre de 1999 la empresa experimentdé un cambio de administracion al
asumir su gerencia el sefior Andrés Mangel Heredia, quien hasta la fecha se
encuentra a cargo de la organizacion. Ya para ese entonces Toyota Rent a Car

contaba con 44 empleados y una flota de 197 vehiculos.

Durante los primeros meses de la nueva administracion fueron cerradas las
oficinas de ventas localizadas en los hoteles y se modernizaron las instalaciones
de las sucursales de San José, Alajuela y Guanacaste. La empresa ha sufrido
desde entonces un gran cambio dentro de su estructura organizacional, una

inversion tecnoldgica y un giro en cuanto al enfoque de ventas.

En la actualidad Toyota Rent a Car estd conformada por cinco departamentos
(Ventas, Operaciones, Administrativo, Tramites y Gestion de Calidad) y cuenta con

una flota de 246 vehiculos vy la apertura de dos nuevas sucursales.
2.1.1.2 Filosofia empresarial
2.1.1.2.1 Vision establecida por la empresa

Ser la empresa lider en soluciones de transporte enfocada en la excelencia del
servicio y apegada a los mas altos principios éticos y morales. Estar siempre a la
vanguardia, innovando e incorporando nuevas tendencias y valor agregado al

servicio.

2.1.1.2.2 Mision establecida por la empresa
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Somos una empresa de servicio conformada por un equipo de trabajo capaz y

comprometido en brindar soluciones de transporte.

Excedemos las expectativas de nuestros clientes en forma constante, dinamica y
transparente, garantizando la excelencia y calidad. Velamos por los principios,

valores e imagen de Costa Rica.

2.1.1.2.3 Valores

Servicios de Calidad

* Trabajo en Equipo

e Integridad

* Respeto

+« Excelencia

e« Compromiso

2.1.3 Identidad corporativa

2.1.3.1 Identidad sectorial e identidad mercado |6  gica

De las compafias de renta de vehiculos Toyota Rent a Car es una de las que
cuenta con mayor trayectoria en el mercado costarricense, convirtiéndose en una
de las empresas mas solidas y experimentadas en el medio. Sin embargo, Toyota

Rent a Car no se encuentra sola en su area de servicio en el pais; con el auge de
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la industria turistica en Costa Rica, se pueden contar aproximadamente treinta
comparniias de renta de vehiculos. De ellas, quince controlan el mercado junto con
Toyota, como es el caso de Thrifty Rent a Car, Alamo, National, Budget y Eurocar,
por citar algunas. Por su parte, las quince restantes, son compafiias pequefias

distribuidas a lo largo del pais.

Esto hace que el mercado en el cual Toyota Rent a Car realiza su trabajo, sea uno
muy competitivo en el sentido de que la oferta ha crecido en grandes proporciones

en relacién con la demanda.

Podria parecer que para un pais donde anualmente ingresan cientos de miles de
turistas, treinta compafias que se dedican a la renta de vehiculos son muy pocas,
especialmente cuando solo la mitad de estas son las que compiten al mismo nivel,
en lo que se refiere a calidad, precio y cantidad de vehiculos en la flota. Sin
embargo, si se toma en consideracién que algunas de estas agencias poseen
hasta quince sucursales de servicio distribuidas en el pais, cuentan con una flota
de vehiculos que en algunos casos duplica o triplica la de Toyota Rent a Car,
algunas de estas compafiias pertenecen a franquicias internacionales muy
reconocidas o que ofrecen los mismos servicios o hasta vehiculos de Toyota Rent
a Car. De acuerdo a estas consideraciones el mercado se hace mas dificil de
trabajar y competir, la lucha por los clientes se vuelve més intensa con este

panorama.
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A lo anterior se le debe de sumar la competencia indirecta que enfrentan las
companfias de renta de vehiculos, compuesta mayoritariamente por agencias de
viajes y empresas que brindan transporte a turistas, y lineas aéreas como Nature
Air y Sansa que ofrecen vuelos internos en el pais.

Con el fin de garantizarse una participacion significativa en el mercado, Toyota

Rent a Car concentra sus esfuerzos de trabajo hacia cinco segmentos:

Agencias de Viajes (nacionales e internacionales)

Internet

- “Walk-in"

Corporativo (nacional e internacional)
- otros

Cada uno de ellos tiene una mayor o menor participacion segun sea la temporada.
Para tales efectos, en Toyota Rent a Car, la temporada alta esta fijada entre el 1
de diciembre y el 15 de abril, y la temporada baja del 16 de abril al 30 de

noviembre de cada afio.

A continuacién, se presenta el porcentaje con relacion al origen de cada cliente
gue segun la distribucion estratégica de mercado de Toyota Rent a Car, debe

alcanzarse cada mes para cumplir con sus metas.
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TABLA No.1

Distribucién Segmentaria del Mercado de Toyota Rent a Car

Segmento porcenta je asignado por cumplir,

del total de venta s

Agencias de viajes (nacional e internacional) 35%
Internet 25%
Corporativo (nacional e internacional) 20%
Walk in 10%
Otros 10%

Agencias de viajes nacionales e internacionales

Es el sector al cual Toyota Rent a Car apunta su mayor esfuerzo, ya que son
quienes proporcionan un volumen considerable de clientes y que potencialmente
son los que consumen la mayor cantidad de servicios y productos
complementarios que brinda la compafia, los cuales generan una cantidad muy
importante de ingresos. Ademas, las agencias de viajes generalmente alquilan
vehiculos 4x4, los cuales generan mayores ingresos, y el tiempo de alquiler suele
ser largo, siendo en promedio de una semana.

Sin embargo, el sector de agencias de viajes es dificil de captar y conservar. El

costo de mantenerse posicionado en la mente de estas compafias es alto debido
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a inversién de recursos econdmicos y de tiempo. Especialmente por que las
agencias de viajes trabajan mediante el pago de un porcentaje de comision, el
cual debe ser como minimo un 25% de lo que se cobra al cliente por la renta de

vehiculo, pero también solicitan tarifas bajas y excelencia en el servicio.
Corporativo (nacional e internacional)

El segmento corporativo lo integran empresas reconocidas como Microsoft, Dole,
Kraft y otras que cumplen con el estudio de crédito realizado por el Departamento
de Contabilidad de Toyota Rent a Car, asi como las Embajadas en Costa Rica.
Estas instituciones exigen calidad en el servicio, precio competitivo en los
vehiculos, y sobretodo, disponibilidad de atencion en el momento en que se
solicita.

El volumen de renta de cada compafiia no es muy alto, ni tampoco el tiempo por el
cual se hace el alquiler, que en promedio es de 2 dias. Ademas, el sector
corporativo suele alquilar el vehiculo de precio mas cémodo, y recibe una tarifa
preferencial (descuento de un 20% a un 25% sobre la tarifa normal), ademas de

beneficios como entrega de carros en sus oficinas, chofer adicional sin costo, etc.

No obstante, por ser constante durante el afio, este segmento es el que
practicamente mantiene los alquileres de Toyota Rent a Car durante los periodos

de temporada baja.
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Walk in

Es el cliente que visita por si mismo a alguna de las oficinas, o el que llama para
luego llegar en forma directa. En otras palabras, es el cliente que hace la gestién
sin ningun intermediario.

Internet

Casi la tercera parte de los clientes de Toyota Rent a Car realizan sus

reservaciones por medio de la pagina de internet (www.toyotarent.com) donde

también pueden adquirir los otros servicios que ofrece esta empresa.

A diferencia de otros segmentos, los clientes que llegan a través de Internet no
reciben mas que un descuento minimo, del 5%. Es por esto que constituyen un
segmento muy interesante para Toyota Renta Car: representan un volumen
importante y reportan mayores ingresos.

Otros

Se trata de clientes referidos por botones y recepcionistas de hoteles asi como
Purdy Motor (acuerdo entre empresas hermanas) y otros clientes generados por

convenios estratégicos.

Para Toyota Rent a Car, todos estos segmentos son de suma importancia, pues
son quienes conforman los sectores que proporcionan los elementos de ingreso

econdémico con que mantiene la operacion de la compafia. En todos estos tiene
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gran importancia el servicio al cliente que se les proporcione a las agencias de
viajes, como a los clientes que son referidos por ellas. Para lograr mantener al
segmento de agencias de viajes trabajando con la compaiiia, el que los
colaboradores de Toyota Renta Car se encuentren muy bien identificados con la
filosofia empresarial es de suma importancia, ya que en gran medida, el éxito o
fracaso de la continuidad de estos negocios y la anuencia del cliente a regresar a
utilizar los servicios de la compafiia, recae en la calidad del servicio que se brinde,
en el conocimiento del producto que se brinda, y de las politicas que la misma
sigue y divulga hacia sus clientes. Este es uno de los puntos mas importantes, la
congruencia que debe de existir entre lo que “vende” Toyota Renta Car a sus
clientes (sin importar el segmento origen de ellos), a cada uno de estos se les
debe de proporcionar todo aquello con lo cual se les ofrecio el producto, y como lo
promulgan dentro de su filosofia empresarial: “sobrepasan las expectativas del

cliente”...

2.1.4 La estrateqgia empresarial

2.1.4.1 Proyecto empresarial

En cuanto al proyecto empresarial, es decir, las acciones que la empresa

desarrolla para concretar la misién, Toyota Rent a Car hace lo siguiente:

En primer lugar, para “brindar soluciones de transporte”, la empresa cuenta con
una flota de casi 250 vehiculos modelo 2004 y 2005 de las marcas Toyota,

Daihatsu y Lexus. La flota esta integrada por autos tipo sedan, 4x4 (todo terreno) y
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de lujo, ya sea con transmisién manual 6 con transmision automatica. Para darles

soporte, Toyota Rent a Car cuenta con un taller propio con mecéanicos

especializados y repuestos originales para mantener los estandares de calidad.

Asi mismo, la empresa cuenta con los siguientes servicios adicionales con los que

trata de exceder “las expectativas de nuestros clientes”:

Rentas con libre kilometraje y sin minimo de dias.
Alguiler de racks, canastas de techo, sillas para bebé, hieleras, entre otros.
Servicio de alquiler de teléfonos celulares con acceso internacional.

Servicio de chofer bilinglie capacitado para resolver sus necesidades de

transporte.

Servicio de asistencia para emergencias las 24 horas del dia en cualquier
parte del pais (grua propia).

Convenio firmado con Estaciones de Servicio Shell (treinta y cinco en el

pais) que funcionan como Puntos de Asistencia a la clientela.

Entrega y devolucién de automoviles sin cargos adicionales en cualquier
parte del gran Area Metropolitana (puede entregar y devolver el vehiculo en

Su propia oficina)

Tres oficinas estratégicamente ubicadas para la mayor conveniencia del

cliente: una en el corazén de San José, sobre el Paseo Colén, otra a s6lo 3
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minutos del Aeropuerto Internacional Juan Santamaria y la Ultima a sélo un

kilometro del Aeropuerto Internacional Daniel Oduber en Liberia.

* No se cobra el Airport Fee (impuesto del 12% que cobra Alterra,
administrador del aeropuerto Juan Santamaria a las personas que alquilan

los vehiculos dentro del aeropuerto).
» Tarifas con descuentos especiales para periodos semanales o mensuales.
* No se cobra el primer chofer adicional.

Toyota Rent a Car realiza encuestas mensuales a todas las personas que alquilan
sus vehiculos, lo que les permite medir la satisfaccién de estos en aspectos como
limpieza del auto, calidad del servicio, tiempo de espera en el servicio,
desperfectos y fallas mecanicas, entre otros. EIl objetivo de esta evaluacion es
mejorar el servicio para garantizar la excelencia. Ademas, es importante destacar
que hay un departamento de Gestion de Calidad, que se encarga de estar
monitoreando y evaluando todos los servicios que se brindan para poder lograr “en

forma constante y dindmica” la excelencia y la calidad.

Finalmente para velar por “los principios, valores e imagen de Costa Rica”, Toyota

Rent a Car pertenece a los siguientes programas de ayuda social:

» DARE (programa antidrogas para nifios, conocido de esta forma por su
nombre en inglés: Drug Abuse Resistance Education), la empresa aporta un
dolar a este programa por cada renta de vehiculo, o que en un afio se

traduce en varios miles de dolares.
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» ACERPA (Asociacion del Centro de Rehabilitacion para el Adicto): al cliente
se le ofrece la posibilidad de donar un minimo de un délar, al momento de

reservar o de alquilar.

« Cddigo de Etica- Este es un programa que se instituyé en el 2004 en el
sector turistico para apoyar la lucha contra la prostitucion. Asi, el personal
de Toyota asisti6 a una capacitacion sobre el tema, y contribuye a evitar

este problema.

2.1.5 Cultura organizacional

Toyota Rent a Car cuenta con tres sucursales en tres puntos geograficos
diferentes del pais. Cada sucursal posee caracteristicas propias, lo que resulta en

una cultura empresarial distinta para cada una.

La oficina central se encuentra ubicada en el Paseo Colon y a 25 metros del lugar
de atencién a los clientes, se hallan las oficinas administrativas de la compafiia en
general, en un segundo piso. Esto ha provocado una gran division de las
relaciones de trabajo y una marcada diferencia entre “los de arriba” y “los de
abajo”, especialmente porque en este edificio donde se encuentran las oficinas
administrativas es donde laboran los tres gerentes que existen en la organizacion,
ademas de las tres unicas personas que no llevan uniforme, y en general, quienes
poseen un salario mayor. Esto a diferencia, de la otra area, que es en donde se

encuentra la mayor cantidad de personas del departamento operativo y de taller.
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Esto ha provocado, una subcultura muy especial en la oficina central, donde la
diferencia social se ve enmarcada por sus mismos colaboradores, aunque en la
realidad esta no fue la intencion. Es la Unica estacion en la cual existe estas
diferencias de escenario fisico, de distribucion de espacios, y en la cual la mayoria
de equipos tecnoldgicos se encuentran ubicados en un area especifica, la Gnica
en la cual se nota una diferencia enorme en aspectos como lo son la alimentacién,
costumbres de aseo, conductas, expresiones corporales, lenguaje y aspectos tan

sencillos como el simple hecho de la musica que se escucha en el area.

La estacion de San José en su area de operaciones y taller es la que cuenta con
el menor grado de “empowerment”, de eficiencia, de creatividad, de servicio
interno y de compaferismo. Todo esto hace que el tipo de cultura de la oficina
central sea del tipo “burocratico”. Sin embargo, vale destacar que su personal de
atencion al cliente, que cuenta con menos de 4 meses de laborar en ella, se
encuentra muy identificado con los valores de la compafia y su vision, aunque de
forma implicita ya que en realidad no ha existido un proceso de transmision de los

mismos.

En la estacién de Alajuela existe un jefe de estacion quien posee un cubiculo
propio, pero no una oficina en un area especifica, y quien utiliza un uniforme con
las mismas caracteristicas de los colaboradores del area de servicio al cliente,
aspectos que influyen en que no exista una diferencia marcada entre él y su
equipo de trabajo. La mayoria del personal posee alrededor de seis afios de

trabajar en la empresa.
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La estacion de Liberia se encuentra ubicada en un area geografica en el cual,
segun la Gerencia General de Toyota, un rasgo cultural que caracteriza a las
personas es el alto grado de pasividad en el trabajo. Por esta razén las dos
personas del area de servicio al cliente asi como la jefe de estacion fueron
contratadas de regiones fuera de Guanacaste. Cabe recalcar que esta estacion
cuenta solo con cinco personas y que el grado de comparferismo es muy alto.
Asimismo poseen caracteristicas en su conducta de creencias y de idiosincrasia

muy similares, aspecto que ayuda a que exista gran armonia entre ellos.

2.2 Manuales en las Organizaciones

2.2.1 Tipos de Manuales

A nivel general, en una organizacidon podemos encontrar diferentes clases de
manuales que logran ayudar a la organizacion en varios aspectos:
Manuales de induccién: ayudan al colaborador interno a comprometerse con la
mision y vision de la organizacion.
-Manual de induccién a la compafia: que brinda informacion general de
ubicacion a la organizacion.
-Manual de induccion al puesto: brindan informacion que pretende ubicar al
empleado en el puesto asignado para laborar dentro de la organizacion.
Manuales de organizacion: son aquellos que nos ayudan a disponer sobre
diferente informacion en la compafia como lo pueden ser:

- Manuales sobre propositos y directrices plantadas para guiar la compafia
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- Manuales sobre la estructura funcional

- Propésitos y alcances de cada unidad de trabajo que compone la
organizaciéon

Manuales de procedimientos: con los cuales se trata de guiar al personal para

lograr generar los resultados que se desean en la compainia.

Manuales de capacitacion: con los cuales se ayuda a conocer y aplicar las

conductas laborales que se requieren para elaborar un desempefio mejorado

en cada cargo.

2.2.2 Importancia de los Manuales en la Organizaci 6n

Pero, ¢por qué es importante tener manuales en la organizacion?; una

respuesta clara y concisa la encontramos en el articulo “Relevancia de los

manuales dentro de una organizacién” publicado en internet

(www.xoc.uam.mx/pdi03-07/pagina/administrativa.htm) que nos dice que su

importancia recae en que desarrollan e implementan métodos y procedimientos

necesarios que permiten construir sistemas administrativos confiables,

coherentes y acordes con los propdésitos que proponen las organizaciones

modernas.

2.2.3 El Manual de Induccion

El manual de induccién es una recopilacion en forma de texto, que recoge en

una forma general pero detallada, todas las instrucciones que se deben de

seguir para realizar una determinada actividad, para que sea facil de entender

y permita al lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta, sin temor
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a errores. Los manuales de induccién o de bienvenida, segun lo menciona la

Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo de Espafia; es una

herramienta util para orientar a los nuevos empleados, y es asi; una guia de

referencia para empleados de mayor antigedad. Es de gran valor pues se

considera como un promotor auxiliar en mejorar las relaciones entre patron y

empleado.

2.2.3.1 Estructura del Manual de Induccion

Este manual por lo general debe poseer en su contenido los puntos siguientes,

y es importante para una mayor motivacion de la persona; el que el material se

encuentre redactado con un lenguaje facil de asimilar y que tenga como

finalidad que el trabajador se sienta en confianza en todo momento:

- Bienvenida: trata de dar un cordial mensaje por parte de la Gerencia
General a los colaboradores de la organizacion a su llegada, con la cual se
sientan de son invitados a formar parte de su equipo de trabajo y motivados
a luchar en grupo por el logro de las metas propuestas por la compafiia.

- Historia de la organizacién: los miembros de la organizacion deben de estar

enterados del origen de la empresa para la que laboran, y asi puedan

comunicarlo cuando les sea solicitado. Asi podran confiar también, en una
empresa solida, que ya tiene cierta trascendencia en el mercado:

- Misién: refleja el ser actual de la compaiiia, constituye lo que la compafia

debe de estar proyectando hoy hacia sus clientes.
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Visién: proyecta aquella idea con la cual se realza el “norte” de la
comparniia, es hacia donde se desea ir caminando para llegar a alcanzar sus
objetivos y metas.

Valores: son las guias en las cuales se basa la compaiiia para realizar sus
actividades, las politicas que deben de regir los criterios de los
colaboradores.

Tamafio de la empresa: los miembros de la organizacion deben de estar
enterados de la estructura organizacional que posee la compafiia, aca se
brinda el nimero de personas que colaboran para la organizacion y la
estructura en la cual se encuentran organizados.

Servicios que brinda: material muy importante para que puedan brindar
informacion e imagen de la organizacion, es el estar enterados de los
servicios que les puede brindar la compaiiia a cada uno de ellos al pasar a
formar parte de la organizacion, como de los servicios que la empresa
como tal puede brindar a sus clientes externos y ayudarles a entender la
importancia que el aporte de cada uno de ellos puede brindar para lograr un
éxito en cada uno de ellos.

Beneficios sociales que reciben: sirven como motivacidon para cada
colaborador, entre mayor beneficios brinde la compafia a cada uno de sus
colaboradores, mayormente se sentira motivado y retribuido por parte de la

organizacion.
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- Aspectos concretos sobre horarios, remuneracion, obligaciones: cada
colaborador debe de tener en forma clara y concisa las obligaciones que
debe de cumplir como “reglas del juego” al que inicia a participar.

La inducciéon o bienvenida, consiste en disefiar e implementar uno de los

procesos que normalmente se ignora en la mayoria de las empresas a fin de

identificar al nuevo empleado con la misma, su cultura, sus principios, su
historia, filosofia, etc. Este proceso se efectla antes de iniciar el trabajo para
el cual ha sido contratado, evitando asi, los tiempos y costes que se pierden

tratando de establecer si propia iniciativa, en que empresa ha entrado a

trabajar, que objetivos tiene, quien es a quien recurrir para solucionar un

problema, valores que priman en la organizacion, actitudes, etc. La induccién
del personal de nuevo ingreso inicia desde el momento que es recibido para
presentar su solicitud y se le proporciona informacién que se pretende cubrir;
se considera como terminada cuando el empleado ha tenido tiempo suficiente
para digerir la informacion requerida y que ha estado aprendiendo (El Rincén

del Vago S.L., 2003).

2.2.3.2 Importancia de un Manual de Induccién

Indudablemente, en el trabajador descansa gran parte del éxito en los retos

gue se ha planteado y que se planteara la empresa a corto y largo plazo; para

ello se hace necesario, que el mismo sea desarrollado al maximo de su
potencial y que a su vez este potencial sea aprovechado al maximo. Tomando

en consideracion todo lo anterior y en la blusqueda de los mecanismos que
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coadyuven al desarrollo y aprovechamiento del potencial del trabajador, se
disefia el Programa de Induccidn, con el objeto de mantener informados a los
nuevos trabajadores sobre la actividad a la que se dedica la empresa,
beneficios que brinda y presta, derechos y deberes; con el fin de lograr la
identificacién del trabajador con la organizacién y, proporcionar a su vez al
recién llegado, las bases para una adaptacion e integracién con su grado de
trabajo y con el trabajo en si; para de ésta manera alcanzar los niveles de
productividad deseadas (CP SHIPS Venezuela C.A., 2004).
Uno de los aspectos mas delicados en el proceso de induccién tiene lugar el
primer dia de labores, donde se debe de considerar que cuando se inicia
actividades en una organizacion, los individuos tienen necesidades de apoyo,
seguridad y aceptacion; por tanto, las actividades que se den, deben de
iniciarse con una actitud cordial, motivandolo a identificarse con la razén de ser
de la compafiia (El Rincon del Vago S.L., 2003).
El proceso de induccién tiene propdsitos bien definidos importantes tanto para
el colaborador, como para la organizacién debido a los beneficios que esto
puede general por el comportamiento e identidad de este con la organizacion;
Werther, Jr Y Davis, Keith (2000), menciona los siguientes, como los beneficios
del proceso de induccién :
- Facilidad de ajuste del nuevo empleado a la organiz  acién: la induccién
ayuda al nuevo empleado a ajustarse a la organizacion, tanto formal como

informalmente. De una manera formal: la organizacion hace que el
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empleado se vuelva productivo con la mayor rapidez posible, por eso el
empleado necesita saber especificamente lo que significa la organizacion.
De forma informal: el empleado es recibido de una manera amistosa por
sus compaiieros y es introducido al grupo.

- Proporcionar informacion respecto a las tareas y la S expectativas en el
desempeio: los empleados desean y necesitan saber exactamente lo que
se espera de ellos. De manera que se debe informar a los recién
contratados a que se deben satisfacer para poder aspirar a los
reconocimientos. También se les debe explicar las reglas de la compaiiia y
del departamento al que han sido asignados.

- Reforzar una impresioén favorable : el proceso de induccién puede ayudar
mucho al empleado a calmar los temores que pudiera tener a cerca de si
habr4d tomado una buena decisién. EIl trato amable que se le de al
empleado desde su llegada, hara que este se sienta comodo y seguro y con
animos de trabajar (p.186).

2.2.3.3 Induccion y su relacién con la identidad e imagen corporativa.

Como se puede contemplar tedricamente, el manual de induccién tiene gran
importancia en la compafia para que los colaboradores, tanto nuevos como los
gue ya poseen antigiiedad laboral; logren una identificacién con la organizacién
gue ayuden a identificarse con la filosofia empresarial que mantiene la compafiia.
El valor agregado que este manual puede brindar a la compafiia para orientar al

empleado a lograr los objetivos propuestos conforme a lo que se desea en su
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filosofia empresarial, es de gran importancia para la organizacion. Todos los
colaboradores proporcionan una parte del éxito o fracaso que tenga la empresa en
realizar en forma interna sus valores, su mision y su visién, y son un canal que
posee gran valor hacia los clientes externos con lo que proyectan de la compafiia;
el grado de identidad corporativa, que no es mas que la forma de pensar, la
personalidad de la compafiia; sera de mucho beneficio o perjuicio para la
organizacién, ya que esto es lo que proyectaran hacia afuera, es lo que se
proyecta y es lo que ayudara a formar parte de la imagen corporativa que se fijara
en la mente de sus clientes.

Joan Costa, define la imagen corporativa como “la representacién mental, en la
memoria colectiva, de un estereotipo 0 conjunto significativo de atributos, capaces
de influir en los comportamientos y modificarlos”; es aquella idea que se forma el
publico acerca de una empresa, marca o producto.

Componentes de la imagen:

- Componente cognitivo: es como se percibe una organizacion. Son los
pensamientos, creencias e ideas que tenemos sobre ella.

- Componente emocional: son los sentimientos que provoca una
organizaciéon al ser percibida, que pueden ser de rechazo, simpatia, entre
otros.

- Componente conductual: es la predisposicion a actuar de una manera

determinada ante una organizacion.
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Caracteristicas de la imagen:

Tiene una direccion: las personas, pueden tener una imagen favorable o
desfavorable de la empresa, esto, segun lo interpreten las personas,
derivado de los aspectos que ha expuesto la compafila como tal y sus
colaboradores.

Tiene una intensidad: la imagen corporativa puede ser mas, 0 menos
positiva 0, mas, 0 menos negativa, dependiendo de la mayor percepcion en
las personas.

Tiene una motivacion: que se encuentra constituida por los intereses
fundamentales que llevan a que los sujetos tengan una direccién y que la

intensidad determinada de la imagen de la organizacion.

Con respecto al proceso de formacion de la imagen-actitud, Enrico Cheli

expone que este se formaria en dos niveles:

Nivel subjetivo: establecido por todas las experiencias mas o menos
directas que el sujeto ha tenido con la entidad.
Nivel social: constituido por toda la informacién indirecta de la entidad que

circula a nivel interpersonal o de los medios de comunicacion.

Se puede expresar la importancia de que la expansion de la informacién se realice

a través de un medio formal dentro de la organizacion, y donde pueda tener mas

control de todo aquello que llega a sus manos y les pueda servir como orientaciéon
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a la razon a comprender la ser de la organizacién y pueda influir en la proyeccién
qgue brinden a sus clientes para tener participacion en la conformacion de la
imagen de la compaifiia en sus clientes.
Para Enrico Cheli, hay una interaccién entre cinco factores que dan lugar a la
imagen:

- La historia de la empresa.

- Lo que la organizacion a comunicado intencionalmente.

- Lo que la organizacion ha comunicado sin intencién.

- Lo que las otras empresas han dicho o escrito sobre la empresa.

- Lo que dicen de la empresa otras personas.
A su vez, existirian tres fuentes primarias de comunicacion que intervienen en la
formacién de imagen:
a- La organizacién misma.
b- Los medios de comunicacion.
c- Los sujetos externos (publico externo que de forma directa o indirecta, pueden

influir en la organizacion).
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de Investigacion

El tipo de estudio responde al nivel de conocimiento cientifico al que espera
llegar el investigador, y el cual puede ser la observacion, la descripcion o la
explicacion (Méndez, 1997, pp. 123-127). Distintos autores proponen diversas
clasificaciones, pero las mas clasicas dividen los estudios en historicos,
descriptivos y experimentales, o bien en exploratorios, descriptivos Yy
explicativos.

Siguiendo la primera, se puede establecer que la investigacion “historica
describe lo que era, descriptiva interpreta lo que es, y experimental describe lo
que sera” (Tamayo, 1994, p. 52). De acuerdo con la segunda, el estudio
exploratorio o formulativo tiene como objetivo la “formulacion de un problema
para posibilitar una investigacion mas precisa o el desarrollo de una hipotesis”,
el descriptivo se ocupa de la “delimitacion de los hechos que conforman el
problema de investigacion”, y el explicativo coincide con el experimental al
orientarse a la “comprobacion de hipotesis causales” (Méndez, 1997, pp. 123-
126).

El presente proyecto de investigacion no es historico, ya que no se centra en

acontecimientos pasados. Tampoco es exploratorio o experimental, porque su



46

objetivo no es en ningln momento manipular variables para indagar como o
por que se produce una situacién. Muy por el contrario, describe la realidad
actual de la poblacién que se estudia y de la organizacion en si, con el objetivo
de interpretar correctamente sus necesidades informativas y de conceptuar un
medio de comunicacion que las satisfaga. Consecuentemente se clasifica
dentro del tipo de estudio descriptivo.

Sobre este ultimo, Méndez (1997, p. 126) afirma que “identifica caracteristicas
del universo de investigacion, sefiala formas de conducta y actitudes del
universo investigado, establece comportamientos concretos y comprueba la
asociacion entre variables de investigacion”.

Por su parte, Tamayo (1994, p.54) asegura que la investigacién descriptiva
“comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza
actual, y la composicién o procesos de los fendmenos. El enfoque se hace
sobre conclusiones dominantes o0 sobre como una persona, grupo 0 cosa se
conduce o funciona en el presente”. Ademas, el autor aclara que un estudio de
este tipo “trabaja sobre realidades de hecho, y su caracteristica fundamental es
la de presentarnos una interpretacion correcta” (Tamayo, 1994, p. 54).
Coinciden con el concepto anterior Hernandez, Fernandez y Batista (2002, p.
117), quienes sefalan que los estudios descriptivos “miden, evalian o
recolectan datos sobre diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fenbmeno a investigar”. Igualmente, hacen una diferenciacion entre ellos al

apuntar que “la descripciébn puede ser mas o menos profunda, aunque en
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cualquier caso se basa en la medicion de uno o mas atributos del fenémeno
descrito (si es cuantitativa), o en la recoleccion de datos sobre este y su
contexto “(si es cualitativa), o en ambos aspectos (si es mixta o multimodal)”
(Hernandez, Ferndndez y Batista, 2002, p. 120).
3.2 Sujetos y Fuentes de Informacion
Se presentan dos tipos de fuentes aplicadas durante el desarrollo de esta
investigacion:
3.2.1 Primarias:

« 3.2.1.1 Serecurri6 a las siguientes entrevistas:

- Sr. Andrés Mangel Heredia, Gerente General de Toyota Rent a Car:

- A fin de determinar la anuencia por su parte a la contratacion de
una persona realmente capacitada en forma profesional para que sea la
encargada del Departamento de Recursos Humanos.

- Suministrar informacion referente a los beneficios que brinda a los
clientes internos la organizacién, asi como las obligaciones que en forma
general, cada uno de estos tiene hacia la compafia.

- Determinar la opinidbn que a este ofrece el que su personal sea
capacitado por medio de un proceso de inducciéon con la ayuda de la
elaboracion de material escrito presente en el desarrollo de un manual,
inclusive con el costo econdmico que esto significa.

- Obtener la historia de la organizacion para ser comunicada a sus

colaboradores.
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- Sr. Carlos Mora, Gerente de Ventas de Toyota Rent a Car:

Se recurre a la ayuda de este departamento con el fin de determinar los
servicios reales que la empresa ofrece a los clientes externos y poder
informarlos al personal correctamente. Este departamento es uno de los mas
importantes en el engranaje de servicio de la compafia, y los aportes que
pueda brindar, tanto de servicios brindados por la empresa en si, como la
calidad de la atencion del servicio que se pueda brindar al cliente, es de suma
importancia en la elaboracion de la identidad corporativa interna y la imagen
gue pueda proyectar hacia el cliente externo a la compafiia.

- Srta. Guiselle Villafuerte, Asistente de Gerencia General:

Esta persona tiene asignada dentro de sus funciones, aspectos relacionados
con la introduccién de los nuevos colaboradores a la compafiia, y ayuda a
realizar en ocasiones, el proceso de eleccién y reclutamiento en Toyota Rent a
Car. Conocer y analizar los conocimientos que sobre el tema tiene esta
persona, brindan informacion sobre la clase de aspectos que transmite a los
nuevos colaboradores. La formacion profesional de esta persona es un
aspecto importante a identificar a razén de tener conocimiento de la
capacitacion con la que cuenta para realizar esta transmisién de informacion.

- Sr. José Pablo Salazar, Departamento de Desarrollo Organizacional de

Purdy Motors:

Toyota Rent a Car, como empresa “hermana” de Purdy Motors, utiliza como

guia, la orientacibn que de este departamento pueda recibir. Esto se
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fundamente en el hecho de que este departamento brinda sus conocimientos a
través de un grupo de trabajo experimentado y profesional en el tema y
siguiendo los lineamientos dictados por la casa matriz en Jap6n, con los
cuales, Toyota Rent a Car, debe de mantener compatibilidad al promulgar su
nombre y ser una empresa que brinda los estandares de calidad que predica la
filosofia empresarial de Toyota Motors Japon. Esta relacidon que existe entre
una compafia y otra, hace que la informacion que se obtiene de ellos, sea de
gran valor para elaborar correctamente el manual y evaluar su importancia
como parte integral de un proceso de induccion.

- Srta. Martha Castro, colaboradora de la Asociacion de Empleados de

Purdy Motors:

Se necesita tomar de ellos la informacion necesaria para comunicarles a los
colaboradores, en forma detallada y veridica, los beneficios que pueden recibir
por medio de su incorporacion al ingresar a Toyota Renta Car.

- Colaboradores de Toyota Rent a Car:

No existe una muestra en la poblacién a evaluar, se realiza la aplicacion de
instrumentos requerida a la poblacion total a evaluar, conformada por los 41
miembros del equipo de trabajo del renta car. A todos ellos se les realiza
entrevistas para conocer un poco mas sobre la cultura de servicio que poseen,
y la identidad que mantienen con la empresa.

« 3.2.1.2 Encuestas: se realizaron encuestas al total de la poblacién, que

significan cuarenta y un colaboradores de Toyota Rent a Car.
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3.2.2 Secundarias:

- En lo que ha fuentes secundarias se refiere, se utilizaron encuestas
realizadas a los clientes externos de Toyota Rent a Car por parte del
Departamento de Gestion de Calidad.

- Se recurrio a estudios, libros e informacion en internet para obtener
informacion sobre la utilizacién, estructuracion e importancia de los manuales
en las organizaciones.

- El manual de induccion con el que cuenta Purdy Motors, es el manual base
de trabajo para la elaboracién de la actual propuesta del presente trabajo de
investigacion. Este se encuentra en uso desde hace ya varios afios y es parte
fundamental en el desarrollo del proceso de induccion que presenta esta
organizaciéon, es la guia base de todo el proceso de incorporacion de los
nuevos colaboradores a la compafiia, y se desea el mismo objetivo para los
nuevos colaboradores de Toyota Rent a Car.

3.3 Instrumentos de Recoleccion de Datos:

Sobre los instrumentos de recoleccion de datos, Méndez delimita dichas
herramientas caracteristicas de la investigacion descriptiva, a las “técnicas
especificas en la recoleccidbn de informacion, como la observacion, las
entrevistas y los cuestionarios” (Méndez, 1997, p.126).

La actual propuesta expuesta en esta investigacion, recurre a la aplicacion de

teoria y conceptos basicos aplicados en el campo de los Recursos Humanos,
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el Comportamiento Organizacional y su desarrollo, a fin de que ayuden a
establecer una guia adecuada que satisfagan las necesidades que se plantean
para la compafiia en este trabajo.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos, se acude a la
aplicacibn de varias técnicas de investigacibn que brindaron una luz
orientadora para dar respuesta a los cuestionamientos planteados en ellos.
Entre las herramientas utilizadas se aplicaron:

- Un cuestionario al total de los cuarenta y un colaboradores que actualmente
se encuentran reportados en planilla, incluyendo a la Gerencia General.
Dentro de este cuestionarios se encuentran preguntas de diagnostico
orientadas a la evaluacion de la identidad presente de los colaboradores con
respecto a la filosofia empresarial que predica Toyota Rent a Car.

- Entrevista a clientes internos: Los conceptos generales que se pudieron
obtener de las entrevistas personales realizadas a clientes internos, tienen
mucha importancia para la formacion de un panorama general a fin de que
brindara aportaciones al andlisis y evaluacion de la identidad corporativa actual
existente entre el personal. Son quienes dia a dia experimentan la filosofia
empresarial real que se vive dentro de la compaiiia.

- Se utilizo la observacién a fin de ayudar al analisis y evaluacion de la
situacion cultural existente dentro de la compafiia, su vivencia de la filosofia
empresarial y su servicio al cliente. Se necesita por medio de la observacion,

detallar los aspectos de comunicacion tanto interna y externa que ayudan
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desde la identidad corporativa, a realizar la posesion de imagen que Toyota

renta Car posee en la actualidad.

3.4 Alcances y Limitaciones de la Investigacion:

3.4.1 Alcances de la Investigacion:

- Con el apoyo de la Gerencia General de Toyota Rent a Car, se pretende

gue la propuesta presentada en esta investigacion, sea el complemento de un

proceso de induccion préximo a establecerse dentro de la organizacion.

- El apoyo de un grupo de trabajo que posee experiencia en el desarrollo de

documentos como lo son los manuales, de las directrices establecidas por una

casa matriz y de la informacién proveniente de las fuentes principales
involucradas, como lo son los colaboradores actuales de Toyota Rent a Car;
hacen que este documento a elaborar sea un documento que se puede ajustar

a las necesidades reales de la empresa para ser parte integral de un proceso

de induccion.

3.4.2 Limitaciones de la Investigacion:

- Poco respaldo tedrico escrito sobre los manuales de induccién especificos,
se encuentra gran cantidad de informacién sobre la importancia de un
manual de induccién unido a un proceso de capacitacion, sin embargo; la
referencia por si misma al manual como tal es muy poca.

- A pesar de la gran intencion de ayuda por parte del Departamento de
Desarrollo Organizacional de Purdy Motors (compafiia base ejemplar y guia

para la elaboraciéon del manual de induccién de Toyota Rent a Car), es un
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departamento que durante el desarrollo de este trabajo se encuentra
estructurando los departamentos de una nueva agencia que abrird sus
puertas en el Estado de Monterrey, México; lo que dificulta el avance de la
obtencion de datos por parte de este; factor sumamente importante en la
ejecucion de este material como reitero, ya que su opinién para saber de la
importancia de de este manual en ayudar a obtener una la identidad
corporativa del personal, las ventajas que presenta para la organizacion y
los lineamientos que hay que seguir para lograr las metas propuestas, son
material base para el desarrollo del proyecto, esto por ser una empresa que
cuenta con un origen empresarial paralelo a Toyota Rent a Car y son
guienes han tenido a su cargo en varias ocasiones, el desarrollo de algunos
programas de evaluacion del clima y la cultura organizacional presente en
la compaiiia en cuestion.

La diversidad de opiniones del personal interno con respecto a los
conceptos evaluados y la poca claridad que presentan de los mismos.
Sumado a estos, los aspectos de cultura organizacional que caracterizan a
cada estacion, dificultan la estandarizacion de los resultados del estudio y

su evaluacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y EVALUACION DE LOS RESULTADOS

4.1 ANIVEL INTERNO

4.1.1 Resultados de la aplicacién de Encuesta de E  valuacion a

Nivel Interno.

La aplicacion del cuestionario que se elabord, es para evaluar la situacion actual
percibida por los colaboradores a nivel de identidad corporativa y de informacién
que los colaborados deberian de meter claramente definida, ya que intervienen en
el servicio al cliente.

Esta encuesta, aplicada a los cuarenta y un colaboradores de Toyota Rent a Car
durante Febrero de 2005, brindé valiosa informacion para la orientacion de la
elaboracion de un material que ayudara a evacuar en una parte muy importante el
vacio de informacion existente en sus colaboradores.

Pregunta No.1:

Se evalla el conocimiento de la vision y mision de Toyota Rent a Car, Unicamente
la tercera parte de ellos (32%) conoce la misién, y solo poco menos de la mitad

(44%) conoce la vision.

Con respecto a la pregunta N°1 en la cual se les pide a los colaboradores que

escriban la misién y la visién de Toyota Rent a Car, solo trece de los cuarenta y un
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entrevistados escribieron correctamente la misién, es decir un 32%, mientras que
el 68% restante no lo contestd o no tenia una idea clara de la razén de ser de la
empresa. Dentro de la pregunta N°1, también se le solicita a los colaboradores
escribir la visibn de la empresa, de los cuarenta y un entrevistados; solo dieciocho
contestaron o tienen una idea clara de lo que Toyota Renta Car quiere llegar a ser.
Esto representa el 44% del total, mientras que el 56% restante no conoce

realmente la visién que guia la labor de la empresa.

Al momento de analizar los origenes de las personas que conocen o tienen una
idea clara de la misién y visidbn de la compafiia, se identifica que todas estas

personas pertenecen a la parte administrativa de la empresa.
Pregunta N°2:

Se solicita la los colaboradores que mencionen los seis valores de la empresa. De
estos valores, el de “compromiso” fue el mas mencionado con 82%, es decir,
treinta y cuatro de los cuarenta y un entrevistados; el segundo valor mas citado fue

“servicios de calidad” con 70%, es decir, veintinueve personas.

“Respeto” fue mencionado por veintiséis entrevistados lo que representa el 63%
del total. El valor menos mencionado fue “excelencia” con solo un 41%, es decir
solo diecisiete de los encuestados. “Trabajo en equipo” fue mencionado por

veintisiete personas, para un 66%.
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Es importante rescatar que en general todos los entrevistados conocen los valores
gue rigen la empresa Toyota Rent a Car, esto porgue aungue en menor cantidad

todos los valores fueron mencionados.
Pregunta N°3:

En la que se les pide a los entrevistados que describan cémo viven el valor
compromiso en el trabajo, se concluye que diecinueve de los cuarenta y un
entrevistados, es decir un 46%; tienen claro lo que significa el valor Compromiso y
como lo viven y lo aplican en todos los aspectos del trabajo. En tanto, el 54%, no
tienen claro el significado de este valor por lo que su descripcion de como viven el
compromiso en el trabajo es distorsionada porque confunden el significado de

compromiso con el de las obligaciones propias del trabajo.
Pregunta N°4:

Se le pide a los entrevistados que mencionen dos de los valores que mas viven en
su area de trabajo. De las cuarenta y un personas entrevistadas, trece
mencionaron que el valor compromiso es el que mas se vive en su respectiva area

de trabajo, lo que representa 32% del total.

Los valores servicio de calidad y excelencia fueron mencionados en igual cantidad

por entrevistados (once personas cada uno) lo que representa un 27% cada uno.

Solo tres personas, mencionaron el valor respeto lo que representa el porcentaje

mas bajo del total, con solo un 7%.
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Pero se presenta el mismo problema que en la pregunta anterior, al momento de
realizar la entrevista con cada una de estas personas, se identifica que tienen
totalmente confundidos los conceptos de cada uno de estos valores y los

relacionan con actividades propias a elaborar dentro de su trabajo.
Pregunta N°5:

Se les pide a los entrevistados que describan lo que entienden por servicio de
calidad, se concluyo que solo veintiuno de los entrevistados, es decir, el 51% tiene
una idea clara de lo que significa el valor servicio de calidad y lo saben explicar,
mientras que el 49% (veinte personas) no tienen claro el concepto de lo que es
brindar un servicio de calidad, ya que segun lo que la organizacion tiene
identificado como servicio de calidad, es aquel servicio que busca la satisfacciéon
de las necesidades del cliente, llenar sus expectativas y aumentar el valor

agregado, y esta es la idea del 51% de los colaboradores.
Pregunta No. 6 :

Es importante resaltar que esta pregunta es muy subjetiva, en la que se les solicita
a los entrevistados que mencionen dos aspectos positivos que perciben de Toyota

Rent a Car, esto segun su experiencia laboral.

A continuacién se presenta una lista con los aspectos positivos de Toyota
mencionados por los cuarenta y un entrevistados (esto segun la cantidad de
veces que fueron mencionados en la encuesta):

-Compaferismo (27)
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-Ambiente laboral (19)
-Superacion personal (8)
-Oportunidades de trabajo (6)
-Estabilidad laboral (5)

Estos datos son un poco contradictorios con lo mencionado en las entrevistas y la

cultura organizacional de la empresa.

Toyota Rent a Car posee colaboradores con mas de 25 afios de laborar en la
compainia, y la rotacion de personal originada por despidos, ha sido de solamente
siete personas en los ultimos 5 afios segun los datos proporcionados por la
compafiia, y sin embargo, solamente en 5 ocasiones fue mencionado como
aspecto positivo la estabilidad laboral en la compafia. En contraste, el aspecto
mas mencionado en esta pregunta es el de compaferismo, sin embargo, en las
entrevistas realizadas, de las cuarenta y un personas, treinta y seis hicieron notar
Su preocupacion por el poco compafierismo que se da en la empresa por la
division geogréfica de las estaciones, las divisiones que se presentan entre el

sector administrativo y operacional de la compafiia, entre otros.
Pregunta N°8:
Los entrevistados debian mencionar 4 de los servicios que ofrece la empresa.

El servicio de renta de carros fue el mas mencionado, ya que treinta de los

cuarenta y un entrevistados (correspondiente a un 73%) lo mencionaron, lo cual
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deja ver que los trabajadores tienen muy claro cual es el principal servicio que

brindan a sus clientes.

En segundo lugar esta la renta de teléfonos celulares, ya que veintinueve

entrevistados del total (70%) mencionaron que la empresa brinda este servicio.

El servicio de renta de hieleras, asi como el de alquiler de vehiculo con chofer fue
mencionado por veintidds personas respectivamente (29%). Es importante
mencionar gue de los servicios mas importantes para el cliente como lo es la linea
800 y el servicio de emergencias las 24 horas, solamente fue mencionado por una

persona Yy por dos personas respectivamente.

Pregunta N°9:

Se solicita la mencion de las direcciones de las tres estaciones que conforman
Toyota Rent a Car a un cliente. Es importante mencionar que los cuarenta y un
entrevistados saben como dar correctamente la direccion de la estacion de San
José, treinta y siete logran proporcionar la direccién de la estacion de Alajuela
correctamente, y por ultimo, a la estacién de Liberia solamente treinta y uno de los

entrevistados saben como dar la direcciéon de forma correcta.

4.1.2 Resultados Generales de la Entrevista a los C lientes

Internos:

En conjunto con la anterior encuesta, se realizaron entrevistas a los colaboradores

de Toyota Renta Car en las diferentes estaciones de trabajo con respecto a
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diferentes puntos de la identidad corporativa y el clima organizacional actual.
Estos son en forma general la percepcion que tienen con respecto a estos dos
aspectos:

- Comentan el hecho de que la misién, visién y valores solamente se les ha
sido entregada en documentos por escrito, como gafetes y cuadros que se
han colocado en varias partes, pero que la vivencia real de ellos no se vive,
sobretodo, porque son incumplidos por sus jefes, empezando por la falta de
respecto que muchas veces se da, las cuales se manifiestan en diferentes
actitudes.

- Algunos de los colaboradores de Toyota Renta Car, laboran de forma mas
eficiente dependiendo de la estacién de trabajo en la que se encuentren. El
nivel motivacional con el que realizan las actividades, difiere de una
estacion a otra, esto hace que no se brinde un nivel estandar de servicio, y
gue dependiendo de esto, se brinde en mayor o menor escala la filosofia
empresarial y esto es lo que se es reflejado al cliente.

- Dicen no poder saber sobre la filosofia empresarial, ya que la informacién
se adecuada se establece solamente a nivel administrativo. La
comunicaciéon no fluye hacia todo el personal, mencionan que esto influye
en la estandarizacién del servicio y la imagen que se proyecta hacia los
clientes.

- Para muchas de las personas que laboran actualmente en la compafia, un

manual de induccion hubiera sido una herramienta muy importante para su
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mejor incorporacion a la compafiia, poder conocer sus politicas, metas,

entre otros.

4.2 Analisis del Valor del Proceso de Induccion seg Un Purdy

Motors Co:

En Purdy Motors, el proceso de induccién es sumamente importante, de hecho,
dura aproximadamente una semana; durante la cual se le da a la persona todos
los lineamientos de la compaifiia con los que a partir del momento en que ingresa
tendra que convivir y aceptar como parte de su patron de vida y compartir con
ellos de forma casi personal.

El manual es una de las herramientas en este proceso de induccidon con mayor
importancia segun lo hacen saber los dirigentes del departamento de Desarrollo
Organizacional, es la forma de brindar de manera recopilada, todo “el ser persona
Purdy”, y en el cual, al encontrarse en forma escrita y ser entregada a cada
persona, pueden tener la posibilidad de consultarlo segun seas necesidades, las
veces que sea requerido. Este proceso que se apoya siempre en el manual de
induccion, es la base para que todo el personal realice efectivamente sus labores
y logre llegar a identificarse plenamente con la filosofia corporativa de la
comparfia, aspecto que se considera definitivamente determinante para poder
tener y mejorar dia con dia, la imagen que han logrado transmitir y posesionar a

sus clientes externos.



62

Toyota Renta Car no posee documentados ningun proceso de trabajo de los que
se ejecutan en la operacion de la compafia, y muchas veces los procesos no se
realizan en forma estandarizada, sino, dependiendo de las necesidades de cada
estacion, sus jefes aplican la mejor opcion para satisfacer la misma, segun su
parecer. Ni el proceso de reclutamiento y seleccién, ni el de induccién, son
aplicados en una misma forma, provocando una gran distorsion en los procesos
gue puedan llevar a todos unidos como una misma empresa, a alcanzar todos
juntos la filosofia empresaria, que al fin y al cabo, es solamente una para la
compafia, y no se encuentra subdividida en una para cada estacion. EIl contar
con un documento de respaldo escrito, ayuda a la orientacion de los nuevos
colaboradores con sus nuevas condiciones laborales, las responsabilidades que
tendra como parte del equipo de trabajo; pero sobretodo, considera este
documento de gran importancia al poder ofrecer una guia que ayuda al empleado

a identificarse con la razén de ser de la compafiia.

4.3 A NIVEL EXTERNO

4.3.1 Resultados Encuesta a los Clientes externos

En cuanto a los clientes externos, la encuesta de evaluacion que se realizo,
fue aplicada a las 3032 personas que utilizaron los servicios de Toyota Rent
a Car entre el 1 de Noviembre del 2004 al 28 de Febrero 2005 y consta de

10 preguntas entre abiertas y cerradas.
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Esta encuesta muestra resultados en los cuales se manifiesta que el cliente
externo evaluado si percibe que existe un servicio de “excelencia y calidad”
establecida por la misién y visidn, sin embargo, hay aspectos importantes a
tomar en consideracion al analizar estos datos, como lo es el hecho de la
disminucion de esta calidad segun transcurren los meses, en lugar de ir
mejorando o por lo menos estableciéndose un nivel similar a lo largo de los
cuatro meses en estudio.

Ese deterioro del servicio lo podemos ver en los resultados de la pregunta g
del cuestionario de evaluacion aplicado (ver anexo 2), en la cual se evallua
el servicio recibido en forma general en Toyota Rent a Car.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

CUADRO No 1

1% 0% 0% 1%

Fuente: resultados de encuesta de evaluacion a clientes

externos de los meses de Noviembre 2004 a Febrero 2005 TOYOTA
Total: 3032 personas @Rent aCar
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El 97% de los encuestados calificd su servicio de excelente a bueno (52%
lo calificaron de “excelente”, el 35% de “muy bueno” y el 10% de “bueno”).
Unicamente el 1% opiné que era “malo”, mientras que el 2% restante no
respondio.

El nivel de excelencia del servicio ha venido disminuyendo durante estos
cuatro meses, y ha presentado una tendencia de aumento en los otros
calificativos. Se debe considerar que el nivel de calidad en el servicio, en
lugar de ir mejorando o por lo menos manteniendo, el nivel maximo que ha
alcanzado, presenta un notorio desmejoramiento. El periodo analizado
incluye tres de los meses de lo que se denomina “temporada alta”, aquella
en la cual el volumen de clientes aumenta considerablemente; esto provoca
gue muchas veces el tiempo que se tenga para realizar la atencion del
cliente, e incluso, la calidad del mismo, no sea la dptima deseada por la
empresa, sin embargo, es un punto de mucha atencion al cual la compafiia
debe de poner atencion, ya que es cuando se presenta en volumen, la
mayor representacion y reflejo al cliente externo, con la cual, este se crea la
imagen de la compaifiia, y por el volumen, la publicidad de “boca en boca”
se puede volver nociva para la empresa, el 10% que se a mantenido en la
mayoria de estos meses en los clientes que han sido evaluados, representa

gue un total de trescientas tres personas que con una idea de insatisfaccion
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al calificar el servicio como apenas bueno, y este es un numero muy
significativo de personas si se toma en cuenta que el promedio de personas
atendidas por mes durantes este periodo de evaluacion, es de setecientos
cincuenta y ocho. Si se diera la situacion contraria, se podria obtener gran
beneficio en esta “publicidad” si se brinda un servicio alto de calidad a
pesar de los elementos que distorsionan las labores cotidianas a las cuales
se encuentran acostumbrados a trabajar, aun mas si se toma en
consideracién este alto volumen de clientes que perciben la calidad del
servicio durante esta temporada.

Cuadro No. 2

Fuente: resultados de encuesta de evaluacion a clientes

externos de los meses de Noviembre 2004 a Febrero 2005 ZEETOYOTA
Total: 3032 personas Rent a Car




66

Con respecto al tiempo de espera, el 86% de los clientes encuestados tienen una
opinion positiva del tiempo de espera en el servicio prestado por Toyota Rent a
Car, esto, por cuanto el 57% lo calific6 como “rapido” y el 29% como “normal”. En
cuanto a percepciones negativas, el 6% lo calificé de “lento”. El 8% restante no
respondié la pregunta.

Esta disminucién en el porcentaje del concepto de rapido, y el aumento a normal,
lento y personas indiferentes en su respuesta, reflejan una disminucion de la
efectividad de respuesta de la compairiia para resolver la necesidad del cliente en

el tiempo de espera.

Es importante tomar en consideracion el hecho de que se presentara un descenso
mucho mas notorio durante el mes de enero, y que si en realidad, un aspecto de
influencia en la disminucién de la calidad del servicio, es el volumen de personas
que deben de ser atendidas durante estos dias, esto debié de haber sido mas
notorio durante el mes de diciembre que es en realidad donde se da el gran
traslado de una temporada a otra, pasan de noviembre, un mes que segun los
reportes de estadisticas es sumamente bajo, a éste que es muy alto; sumado esto
a un aspecto de influencia en el rendimiento de las personas en muchos casos,
como es el hecho de las actividades personales originadas por la época que
pueden interferir en el desempefio laboral y de la atencién a los clientes al
momento de entregar y recibir los vehiculos, sin embargo esto no se hizo notorio
durante el mes de diciembre, sino en enero. Surge la interrogante de saber si la

compafia cuenta con algun programa que ayude a los colaboradores en estos
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cambios de volumen de clientes, pero interrogando a los colaboradores que han
sufrido estos cambios, manifestaron en su totalidad (38 que estan involucrados de
forma directa o indirecta con el servicio que se le brinda al cliente en el proceso de
renta, sin tomar en consideracion algunos administrativos que ninguna alteracion
en su trabajo por este cambio) que no se les habia realizado ningun tipo de

capacitacion al respecto.

Cuadro No. 3

Fuente: resultados de encuesta de evaluacion a clientes

externos de los meses de Noviembre 2004 a Febrero 2005 !gaTOYOTA
Total: 3032 personas Rent a Car

El proceso de apertura, o proceso que se efectia para poder obtener los datos del

cliente que le permita a Toyota Rent a Car alquilar en forma legal y segura el
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vehiculo al cliente, recibié opiniones similares. El 83% tuvo una impresion positiva
del mismo al calificarlo de “rapido” (el 53%) y de “normal” (el 29%). Solo un 4% lo

considero “lento”, mientras que el 14% no respondio.

En el mes de Enero, la calificaciéon que los clientes le asignaron a este rubro
descendi6 en un porcentaje muy importante (11%), lo cual indica que no hubo una
buena planificacion en la distribucion de los horarios asignados a los agentes
rentistas, no hubo programacion en las horas estimadas de salida de los
vehiculos, y segun fue investigado, los agentes en ocasiones debieron atender a

dos clientes a la vez, con lo cual el proceso se demora.

Cuadro No.4

32982%

T1%09
6% A0%

Fuente: resultados de encuesta de evaluacién a clientes

externos de los meses de Noviembre 2004 a Febrero 2005 TOYOTA
Total: 3032 personas la
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El servicio de apertura de contrato fue calificado de excelente a bueno por el 94%
de los clientes (52% lo calificaron de “excelente”, 32% de “muy bueno” y 10% de

“bueno”). Solo 2% de los encuestados lo consideraron “regular”, y solo el 1% lo

Consideraron “malo”. En paralelo con el proceso de apertura, la calidad del
servicio que se brinda ha tenido su disminucion. Toyota Rent a Car no ha logrado
gue durante los meses de temporada alta se realice una organizacion efectiva del

personal que brinda atencion a los clientes en estos procesos.

El 97% de los clientes manifestaron que el vehiculo que rentaron estaba limpio. El

1% indic6 que no lo estaba, y el 2% no respondio a la interrogante.

Cuadro No. 5

-92% 920 g

Fuente: resultados de encuesta de evaluacion a clientes
externos de los meses de Noviembre 2004 a Febrero 2005 maTOYoTA
Total: 3032 personas Rent a Car
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El 89% de los encuestados no sufrid ningun desperfecto o falla mecanica en su
vehiculo rentado, mientras que el 9% si tuvo problemas de este tipo. El 2% de los
clientes no respondio.

Cuadro No.6

26%6%
19%9%

6%6%

0%19%1%1%  3%3%

Fuente: resultados de encuesta de evaluacion a clientes

externos de los meses de Noviembre 2004 a Febrero 2005 zgaTOYOTA
Total: 3032 personas Rent a Car

El servicio recibido al momento de la devolucién fue calificado de excelente a
bueno por el 94% de los clientes (62% lo calificaron de “excelente”, 26% de “muy
bueno” y 6% de “bueno”). Unicamente el 1% pensd que era “malo”, e igual

porcentaje penso que era “regular”. EI 4% no respondié.
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Cuadro No.7

uente: resultados de encuesta de evaluacion a clientes TOYOTA
externos de los meses de Noviembre 2004 a Febrero 2005 !22 |Rent a Car

Total: 3032 personas

Las principales formas en que los clientes se enteraron de Toyota Rent a Car
fueron Internet, con un 32% de menciones, recomendaciones de terceros, con un
15%, y por medio de agencias, igual con un 15%. También mencionaron:
aeropuerto (5%), paginas amarillas (4%), el hotel (3%), por periodicos y revistas
(3%) y otros (12%). El 7% no respondio.

Toyota Rent a Car establece como de suma importancia el segmento de clientes
gue se origina desde internet, y tratan dia con dia de ir mejorando su sitio en esta
base de datos para brindar mejor informacion y servicio a los clientes, a razén

también, de que el origen de los clientes aumente cada vez mas.
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En general, los clientes tienen una opinion favorable de Toyota Rent a Car, ya que
el 97% calific6 su servicio de excelente a bueno (52% lo calificaron de
“excelente”, el 35% de “muy bueno” y el 10% de “bueno”). Unicamente el 1% opind
que era “malo”. El 2% no respondié. En la totalidad de este 1% que opino que el
servicio de Toyota Rent a Car era malo, esta conformado por clientes que han
sufrido algun percance durante su renta y se debi6 de realizar algun cobro por

dicho incidente.

Cuadro No.8

Fuente: resultados de encuesta de evaluacion a clientes

externos de los meses de Noviembre 2004 a Febrero 2005 !gaTOYOTA
Total: 3032 personas Rent a Car
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El 94% de los clientes utilizarian nuevamente los servicios de Toyota Rent a Car,

mientras que el 3% no lo volverian a hacer.

Se realizo un estudio entre los clientes que no volveria a utilizar los servicios de
Toyota Rent a Car para saber sus razones, y se hallé en la gran mayoria de los
casos que se trataba de personas a las cuales se les habia tenido que cobrar
algun dafio ocasionado al vehiculo. El 3% no respondié a la pregunta. Son
noventa y un personas en total que expresan su deseo de no volver a rentar con
Toyota Renta Car, y aunque se puede percibir como un numero muy bajo de
personas, a la compaifiia le preocupa la publicidad de “boca en boca” que estas
personas pueden realizar sobre potenciales clientes y perjudicando la imagen de

Toyota Rent a Car ante estos clientes, e inclusive, ante clientes actuales.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones:

El que solamente un 51% de los colaboradores de Toyota Rent a Car
tengan clara la idea del concepto servicio de calidad, hace que esta sea
una de las brechas de mayor tamafio que interfieren en la excelencia del
servicio que la compafia busca para realizar una diferenciaciéon con
otras empresas prestadoras del servicio de renta de vehiculos.

Existe una persona que, aunque tiene una gran disposicion de trabajo
hacia el area del Recurso Humano, no se encuentra capacitada en
forma adecuada para llevar acabo la elaboracion del trabajo necesario
para satisfacer las necesidades que se presentan en Toyota Renta Car
en este sentido. Es una persona que no posee a la fecha ninguna
capacitacion que haga referencia o tenga paralelismo con los aspectos
gue involucran el sector que trabajan los Recursos Humanos.

No existe un proceso definido de induccién, que ayude a ubicar y a
facilitar la inclusiébn de los nuevos colaboradores a la organizacion,
razon por la cual, la mayoria de los colaboradores, n un mayor grado los
de dltimo ingreso, no tienen claro ni los beneficios no obligaciones

sociales o laborales que como parte de la organizacion tienen.
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La falta de una persona encargada de la gestion del Recurso Humano
se encuentra afectando enormemente en proceso de comunicaciéon
entre la Gerencia General y los demas colaboradores, provocando una
gran desmotivacion entre la mayoria de los colaboradores.

No existe un proceso de capacitacion que ayude a los colaboradores a
hacer frente a los cambios de volumen en el trabajo que se efectlia con
los cambios de temporadas de atencién a los clientes.

Tanto el personal nuevo como el antiguo (algunos con 25 afios de
laborar en la compaifiia), no tienen claro los aspectos basicos generales
de la compafiia, como lo son la ubicacion de las estaciones diferentes a
las que laboran; mucho menos, toda aquella informacién necesaria para
la identificacibn de cada uno con la organizacion, como lo son los
valores, la mision y la vision que se tienen dentro de la organizacion
solamente un afio.

Aunque los colaboradores tienen a mano, cada uno de ellos un pequefio
documento con la vision, misidn y valores que identifica a la compania y
con los cuales cada miembro deberia de identificarse de la misma
forma; después de su elaboracién, implementacion y distribucion; no se
ha dado seguimiento alguno para realmente haber logrado penetrar e

identificar a cada colaborador con ellos.
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En la actualidad, la induccién informal ha generado gran confusion entre
los nuevos colaboradores, con respecto a sus beneficios, obligaciones y
personal de ayuda.

Segun los resultados de la encuesta aplicada a los clientes internos, en
la cual se evalla su percepcion de la Vision y Mision de la compafiia, la
mayoria de ellos tiene una vaga idea de lo que son en realidad, por lo
gue se puede concluir que hacia lo interno de la empresa, hay serias
deficiencias en cuanto a la identidad corporativa identificada por el

personal.

Existe una gran deficiencia en el proceso de comunicacién y transmision
de datos, procesos, filosofias, etc.; tanto en forma descendente como
ascendente lo que provoca en gran medida, que toda la filosofia
empresarial sea asumida en forma implicita en sus colaboradores y no

se logre vivir en una forma real y continua.

Los valores que la organizacion desea transmitir y que sean vividos por
los colaboradores dentro de ella como parte de su cultura, no son
perceptibles por ellos, ya que el valor que se encuentran establecido en
sus mentes y creen vivir, es el de Compromiso, sin embargo, lo que
ellos creen vivir como compromiso es en realidad lo son sus
responsabilidades laborales (por ejemplo, el cumplimiento de su horario

laboral y la puntualidad del mismo).



77

- Toyota Rent a Car como organizacion, no se encuentra identificada por
una misma cultura en general, sino que posee claramente definidas,
una cultura en cada una de sus estaciones de trabajo (San José, Liberia

y Alajuela).

- Los clientes internos describen como un factor importante y positivo
para ellos, el aspecto compafierismo. Sin embargo, en el caso de la
oficina de san José, el compafierismo no se da a nivel general como si
sucede en Liberia y Alajuela, sino que se da por areas especificas de

trabajo (por ejemplo en el taller, en el departamento administrativo, etc.)

- La imagen corporativa percibida por los cliente externos evaluados, es
en general muy buena, la califican con un alto grado positivo de servicio

al cliente, calidad en sus vehiculos y de los procesos.

5.2 Recomendaciones:

- Unir al nuevo equipo de trabajo que se pretende desarrollar en Toyota
Renta Car, a una persona capacitada profesionalmente que pueda trabajar
en el desarrollo de satisfacer las necesidades laborales que presenta el

personal que colabora en Toyota Renta Car.
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Establecer un proceso de induccion y la forma en la cual sera difundido al
personal, determinando el departamento y persona encargada y pautas a
sequir.

Con la contratacion de una persona capacitada profesionalmente
encargada del Departamento de Recursos Humanos que responda
directamente a la Gerencia General, muchos de los problemas que se
presentan por la falta de comunicacion entre los colaboradores y este ultimo
se veran minimizados y ello ayudaria a que el personal se motivara, viendo
una asistencia a sus necesidades, comentarios etc.

Realizar una capacitacion en la cual se retome y divulgue toda la
informacion necesaria para que los colaboradores realmente inicien su
identificacion con la organizacion.

Establecer un proceso de capacitacion que ayude a los colaboradores a
enfrentar el incremento de trabajo que se presenta con los cambios de
temporada que se presentan en la actividad.

Establecer un proceso de seguimiento para y actualizacion de la
informacion relevante que ayuda a la identificacion del colaborador con su
organizacion y el crecimiento, dia con dia de este.

Con la elaboraciéon de un manual de induccion, cada colaborador tendra en
forma escrita, un documento al que podra consultar sobre sus beneficios y
obligaciones en diferentes situaciones, invitAndole perdida de tiempo a el y

a la compafiia, y proporcionando una seguridad en el empleado que le sirve
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de motivacién al encontrarse en una empresa estable y en la cual puede
confiar por el respaldo que se le proporciona.

Toyota Rent a Car debe contratar a un profesional en recursos humanos, o
bien, capacitar a alguno de sus colaboradores internos que posea un perfil
adecuado que pueda desempefiar dicho cargo, para asi, fortalecer la
comunicacién interna, mejorar la motivacion del personal, y ayudar

asimismo a crear y fortalecer una cultura organizacional unificada.

Desarrollar, establecer y ejecutar un programa de comunicacion corporativa
a nivel interno que ayude a la difusion de la identidad de la organizacion, y
gue con la ayuda de un programa de continuidad del mismo, logre

establecerlo en la mente de los clientes internos.

Con respecto al mejoramiento de la cultura organizacional en la estacién de
San José, se propone la creacion y ejecucion de un programa de incentivos
gue tenga como fin el mejoramiento continuo en base a los valores de la
filosofia empresarial y fortalezca la unién del personal, no como &reas de

trabajo, sino como una estacion integral.

Debe de trabajarse la integracion de las estaciones de trabajo bajo un
mismo estandar de calidad y una misma cultura organizacional que reflejen

una misma imagen corporativa basada en su filosofia empresarial.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 Descripcion de la Propuesta:

La propuesta de ejecucion de este proyecto, es la elaboracion y presentacion de
un manual de induccibn completo que pueda ser utilizado como guia de
orientacion hacia los nuevos colaboradores que ingresen a formar parte del equipo
de trabajo de la compaiiia, Toyota Rent a Car (Anexo No. 5).

Este documento podra servir como un punto de partida para la elaboracion de
documentos que respalden los demas procesos de la compafiia y que ayuden a
mejorar sus niveles de servicio al cliente orientado por la filosofia empresarial y

gue ayude a establecer la imagen corporativa real que Toyota Renta Car desea.

6.2 Objetivo de la Propuesta:
Facilitar la integracion y adaptacion de los
nuevos colaboradores que ingresan a Toyota Rent a Car, de manera tal que

ayude a identificarse con su filosofia empresaria.

6.3 Caracteristicas Generales:
6.3.1 Periocidad:
Serd impreso en un primer tiraje de 60 ejemplares. El manual serd impreso

nuevamente cuando se agoten existencias o cuando la Gerencia General lo
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convenga necesario por modificaciones que se presenten e interfieran con la

informacion presentada en el manual.

6.3.2 Formato:

Sera impreso en 12 paginas a todo color (full color) en tamafio carta (8.5 x 11
pulgadas). Eltipo de papel propuesto es couche brillante de 150 gramos.

Los colores a utilizar podran ser los siguientes:

Verde: pantone 355/C75-M0-Y 100-B O

Rojo: pantone 032/C0 - M 100 -Y 100 — BO

Gris: pantone 4705/ C0-MO0-YO0-BO

Negro: pantone 110/ C0-M0-Y 0-B 100

Los logos a utilizar son los establecidos por Toyota Rent a Car (ver anexo No.

6.3.3 Contenido:

Presentaria todas aquellas partes expuestas en el punto 2.2.3.1 del presente

estudio.

6.3.4 Presupuesto de Disefio e Impresion del Manual ~ Propuesto:

Disefio Grafico del Manual $187.00
Impresion de 60 ejemplares (12 paginas) $430.00

Total $617.00*
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* No existen otros gastos variables ni fijos, ya que la elaboracién del documento
en si es una aportacién brindada como propuesta en el presente estudio, y los
gastos adicionales a los que se debi6 de recurrir para la realizacién, como lo son
fotografias y gastos para traslados; fueron asumidos por parte de Toyota Rent a

Car.
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CAPITULO VIl

ANEXOS
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8.1 ENCUESTA DE EVALUACION

A CLIENTES INTERNOS DE TOYOTA RENTA CAR
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TOYOTA

Rent a Car Evaluaciton de Conocimientos Basicos
KNombre compleie: Departa 3
™ (T Fecha:

Lu presemte evafuacion tiene comn objetive conocer lne opontunidades de mejorn en lemas refovantes: para la
empresa. A la vez, poder determminar las peciones necesarias gue permitan alcam=ar un mivel de conocimiena

opieo de Giedn personi Aprecinmes guee booreafioon con fode infords e quee i ogpinidn o muy importaeece S

I Recordemos que In MISION es 1o que inspita ouestio labijo, @5 la rzon de SER de suesten organizncion v
fa VISION lo gue queremos Hegar a ser. Con sus propias palabeas expligue

i Lo mision de nuesra empresa,

B Laovisidn de meedaria empresi:

2 Mencione cutles son los 6 Valores que conforman nuesira emgpresa

a. = v
bl -
= 1}

0 Vive el valor COMPROMISO el sigmuients mapem

4. D los O Valores que menciond antedormeme, seleceione 2 de fos gqoe mis vive en so @ren de tabajo v

expliquelzs:

Versina 1 Pagina 1 de X 2EAR 200G
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TOYOTA
Rent a Car Evaluacion de Conocimientos Béisicos

5 Que entiendo por Sesvicto de Calidad:

& Hasado en su experioncia laboral, mencione &l menes 2 aspecios positivos que perede de TRAC

7 Cunl g5 el nombre v puesto gue desempeia mi jefe directo;

A Mencione 4 de loz Servicios elrecidos por fn emipresa.
A [ 4
b, d

9, Menciong cdmo dana usted la direccian de nuestras Esteciones de Trabajo & un clieme
Estacian de San Josd: Estacion de Alnjuela: Estaciom de Liberia

10, Cdme puecdo contritair desde mi pueste derabago, para evitar que s gencren ineonvenientes &l clieme.

Ef ponocimiento di los servicies beindados por TRAC, es ana de lay herramieniag fisdimentalos
quie wos preenite gorantizar ol clivnte une completn satisfaceidn! !

Wersion | Pigina 2 do 2 IR0
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8.2 ENCUESTA DE EVALUACION

A LA CALIDAD DEL SERVICIO

CLIENTES EXTERNOS DE TOYOTA RENTA CAR
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“Sus comentarias sen muy importantes para nosolros” m TOVOTA

Hent a Car

Mombie

Placa: Lomirmin Feicha:
Teléfon: E-hail:

Espeidn:  Sabidar A - C - & Emlrada: A - C - G

m) Daranie so proceso e renin:

El tiempo de espern (me: I:Ih!::p&du I:Ir"llh'lmi I:I'Lm
Ln ageriars del coatrate v entrega del enrre Toc; I:Iﬂ,inqdn} DNLHTI‘IJ' EI Lermén

o} Califbguee ¢l sersbole recibido duranie ks apertura del condrato por parie de:

[ [ etus Buesa Clauema I:lihzg;ulu.r []samin

Ciomsentarios:

e Besilidol vohdeuls Hmplo? [ 136 [ 1Mo Por quas,

eIl Lmansdo nsteil urilies o avlemdvil exsperimomid algnm fpo be desperfecin o falln mecdniea®

T, [Clsi Cukd o

] Califigue el servicio recibida per parie do
devolaciin del vehilcoln,

DEHL‘L"L‘I‘UL‘ EIM‘:.'" Busznag El Hisenn I:l s giilan Dﬁ.-la.ln

Cemeniaring:

et el neaniembo de s

Fho2omo s cnneed de Toyoda 1Renl & Car?
I:I.ﬁ.ul.'llli-luqll.: Winjes I:I Hiobg [ R o pacidm l:il'ucl:up.ul:lu ! i|I1|.|.'r.|1L'1
I:I Freribilscos ey 551 EI Fhgmmes dmamllas ljlhl:mnrndu:i:m E]L'ru-m.-l’.‘..ul’.'

gl En general ( Choan considern nsicd neesirn servicia?

|:| Excelmmtc m.‘-.du:.-' Bueno Dhunnn I:I'H.r.-_ﬁulm EI Peliilen

For qué?

hi pOod mis podeonees ecer £ edrecer paro meforar nsestm seryieia?

B gtk neevamsente Teveta Henl a Car | Clwa
FPor qué?,

P chas gracias por prefeririies, spe yerrsfacoien ex muy imporiaeie para mosodres)
Para lnfbrmacide actelizada selre sarifor, vervicios o fTore: e maesing pogims serhs mo, i fo e oo

N2 15001
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8.3 COTIZACIONES PARA ELABORACION E IMPRESION DEL

MANUAL DE INDUCCION
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No. 9016

SAN JOSE 27 DE MAYO DEL 2005

ToYOTA RENT A CAR
ATENCION SRA. SILENY BOGANTES

COTIZACION

A CONTINUACION TENGO EL GUSTO DE PRESENTARLE LA COTIZACION
SOLICITADA.

60 MANUALES DE INDUCCION TAMANO 8.5 X 11“ CERRADO 12 PAGINAS
EN COUCHE BRILLANTE 150 GRS. FULL COLOR, TIRO Y RETIRO,
COMPAGINADOS, CON 2 GRAPAS. $
430,00

INCLUYE EL 13 % DE IMPUESTO DE VENTAS
FORMA DE PAGO: CREDITO A 30 DiAs

VALIDEZ DE LA OFERTA 15 DiAs

TIEMPO DE ENTREGA: A CONVENIR

CUALQUIER CONSULTA, ESTOY PARA SERVIRLE.
ATENTAMENTE,

GONZALO MORAGA MONTERO.
DIRECTOR DE VENTAS.
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FACTURA PROFORMA
é Cédula juridica: 3-101-266419
9] PRODUCCION EDITORIAL, SERVICIOS DE FOTOGRAFIA,
] DISENO Y PERIODISMO
7 Telefonos 281-1451/ 234-9364 Fax: 224-5647
; Avenida 11, calles 35y 37
) Barrio Escalante, San José, Costa Rica
common E-mail: arcomunicacion@racsa.co.cr

PRODUCCION EDITORIA

Cliente: Toyota Renta Car Dia | Mes | Ado
Direccidon:  Paseo Coldn 10] 3 5
Cantidad Descripcion Monto
1 Disefio grafico de un Manual de $ 187

Induccion para la compafiia
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8.4 LOGOS AUTORIZADOS PARA UTILIZAR EN EL
MANUAL DE INDUCCION



B TC;YOTA

Rent a Car

TOYOTA

Rent a Car
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8.5 PROPUESTA DE MANUAL DE INDUCCION PARA TOYOTA

RENT A CAR, COSTA RICA
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8.6 PROPUESTA DE MANUAL DE INDUCCION PARA TOYOTA

RENT A CAR, COSTA RICA
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8.2 ENCUESTA DE EVALUACION

A LA CALIDAD DEL SERVICIO

CLIENTES EXTERNOS DE TOYOTA RENTA CAR
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8.7 COTIZACIONES PARA ELABORACION E IMPRESION DEL

MANUAL DE INDUCCION
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8.8 LOGOS AUTORIZADOS PARA UTILIZAR EN EL
MANUAL DE INDUCCION
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