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Resumen: La industria automotriz es
un mercado altamente competitivo que
ha evolucionado aceleradamente en Ia
implementacién de nuevas tecnologias y
en los servicios dirigidos al vehiculo y el
cliente, el que se considera una de las ventajas
competitivas del mercado automotriz de
mayor valor. No obstante, la percepcion de
éstos es baja para la calidad de la asistencia en
postventa recibida, tanto en el concesionario
del fabricante y particularmente en los que
son ofertados por los talleres multimarca en la
comuna de Concepcién, Chile. Esta variable
es particular en los clientes y dependiente
de los procesos sistemadticos establecidos en
los talleres automotrices donde se realiza el
mantenimiento del automévil. Sin embargo,
cuando ambas particularidades no se integran
correctamente la calidad en el servicio tiene
un profundo impacto en la experiencia
percibida por el consumidor, enfatizando la
insatisfaccion de éstos, condicién que atenta
en su fidelizacién, y en la competitividad que
la empresa precisa sostener en el mercado
de los servicios de postventa automotriz. La
presente tesis surge por lanecesidad de estudiar
el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios
de los talleres automotrices multimarca que
prestan los servicios de mantenimiento en
los vehiculos de los clientes en la comuna de
Concepcién. Conocer las variables que son
apreciadas por los consumidores en la calidad
del servicio es relevante para mejorar e innovar
en las competencias de la empresa, para crear
el valor agregado que se debe entregar al
usuario. Por ende, para establecer que factores
son relevantes en la percepcion de la calidad
del cliente se aplica el método SERVQUAL
en un primer nivel, éste indaga en cinco
dimensiones el contraste de las expectativas
con la realidad del servicio recibido. Las
variables y datos de interés se levantan a través
de una encuesta aplicada a los usuarios que
asisten a los talleres automotrices multimarca.
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Obteniendo un resultado global con el
método ISGC de 44% e ICS SERVQUAL del
-0,3, para la muestra de percepciéon en la
calidad del servicio automotriz de la comuna
de Concepcion.

Palabras clave: Calidad, Cliente, Percepcion,
Servicio y Taller Automotriz.

MARCO DE LA INVESTIGACION

Para el estudio, inferencia y andlisis de
los resultados, y las conclusiones emitidas se
formulan las siguientes hipotesis:

H,: “Los talleres automotrices multimarca
de la comuna de Concepciéon otorgan un
servicio de mantenimiento preventivo y/o
correctivo de alta calidad a sus clientes”.

H,: “Existe una baja percepcion de la
calidad de los clientes que asisten a los
servicios técnicos automotrices multimarca
de la comuna de Concepcidn, a efectuar las
actividades de mantenimiento preventivo y/o
correctivo en sus vehiculos”

Para la validacion o refutacién se estima
el Indice Satisfaccién General de Clientes
(ISGC) vy el Indice Satisfaccion del Cliente
SERVQUAL (ICS SERVQUAL), para
identificar las dimensiones mas incidentes
en la variable dependiente; percepcion de la
calidad, de acuerdo al método establecido por
Francisco Droguett (2012) y Luis Ibarra y
Belén Espinoza (2014).

La primera actividad es levantar la
informacién para caracterizar el parque
automovilistico de la comuna de Concepcion,
y analizar los clientes potenciales que
asisten a los servicios técnicos automotrices
multimarca. Para estimar los indicadores
de caracterizacion se emplea la base de
datos “Permiso de Circulacién Vehicular
20157 otorgadas por la I. Municipalidad
de Concepcién a través del portal Chile
Transparente, y a través de tablas dinamicas
se consolida la informacién, y se obtienen
los indicadores de peso de acuerdo con la
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muestra establecida. Para la estimacion de los
clientes potenciales del mercado de servicios
de postventa se utilizan los datos emitidos en
el anuario del “Parque de Vehiculos, 20157
del Instituto Nacional de Estadistica (INE),
y la herramienta de analisis estadistico para
prondstico Regresion Lineal.

Segundo, para estimar el tamano de la
muestra objetiva se utiliza el método Muestreo
Aleatorio Simple, con un 95% de confianza,
un 5% de error y una distribucién del 50% en
las respuestas, otorgando un tamafio de 381
personas de la poblacién potencial de 43.315,
valores obtenidos a través de la aplicacion en
linea “Calculadora para obtener el tamafio
de una muestra’, Departamento de Sistemas
Informaticos Integrales de la Facultad de
Medicina, Universidad Nacional del Nordeste,
Argentina (Moreno, 2017).

Tercero, para recopilar la informacion
de percepcion en los clientes sobre la
calidad percibida en los servicios técnicos
automotrices multimarca se utiliza la encuesta
elaborada por la institucién académica de
educacion superior Inacap, sede Concepcion-
Talcahuano, Area Mecdnica, disefiada por
expertos del Area Automotriz y metodélogos
del Area de Servicio Social. Esta consta de 28,
preguntas que indagan en las caracteristicas
de género de los encuestados y del parque
vehicular, en las expectativas y la realidad
del servicio recibido para estimar la calidad
percibida del servicio.

Cuarto, para evaluar la percepcion de
los usuarios en los servicios automotrices
multimarca, se estiman los indicadores
establecidos por Valarie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berryel, para
valorar la calidad observada por los clientes en
funcién de sus expectativas y el servicio real
recibido, para cada dimensién. La ecuacion es:

IPp = Z=1Pi
n ; Ecuacion N°1
p: Peso de la percepcion (%).

IPP : Indice Promedio de Percepcién.

Por otra parte, la teoria de la Confirmacion
de Expectativas (uno de los modelos mas
extendidos en este ambiento) explica qué es y
codmo se produce la satisfaccion en el cliente,
si esta satisfecho en funcion del valor de
discrepancia entre lo que espera y recibe. El
indicador se denomina “Indice de Satisfaccion
del Cliente SERVQUAL”. El que se representa
por la siguiente férmula:

)
ICS = n ; Ecuacion N°2

E :expectativas.

P : percepciébn después de
experimentado la atencidn.

ICS : Indice de Puntuacién SERVQUAL

Y el que establece Francisco Javier Droguett
Jorquera en Calidad y Satisfaccién en el
Servicio a Clientes de la Industria Automotriz:
Anilisis de Principales Factores que Afectan
la Evaluacién de los Clientes, a través de la
siguiente expresion:

cos B8
n  ;Ecuacion N°3

e :peso de las expectativas (%).

P :peso dela percepcion (%).

ICGS: Indice de Satisfaccion General del
Cliente SERVQUAL.

Estos indicadores se utilizan para valorar
la calidad de los clientes sobre el servicio
recibido, y para el analisis de cada una de
las dimensiones; para establecer las brechas,
observar las oportunidades de mejora para la
competitividad del sector, y validar o refutar
las hipotesis.

haber

RESULTADOS

PESO DE LAS EXPECTATIVAS EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE.

La aplicacion del modelo SERVQUAL
expresa las expectativas de la percepcion
de la calidad de los clientes sobre el servicio
otorgado por los talleres automotrices
multimarca de la comuna de Concepcion, son:
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‘ ofrecen, pero 145, personas consideran que la
Confianza | Tangibilidad e Responsabilidad | Fiabilidad 1; . e i .
de respuesta responsabilidad esla variable mas significativa.
SiF S Si SiF S Pesodel Servicio Percibido enlasatisfaccién
- s s " 1o |del cliente por dimensiéon SERVQUAL.
Respecto a los indices de los servicios
73% 55% 43% 37% 56% o )
recibidos en los talleres automotrices
Tabla N°1. Pesos de las dimensiones para las . . -/
_ o _ multimarca los pesos por cada dimension son:
expectativas del servicio de los clientes.
Los indicadores de las dimensiones Capacidad
indagadas sobre el servicio esperado Confianza | Tangibilidad de Responsabilidad | Fiabilidad
. respuesta
muestran que.l’a expectatlv? de mayor peso SN S S SiH SN
en la percepcién de la calidad del servicio
) ) 106 97 77 64 104
en los talleres automotrices multimarca es la
28% 25% 20% 17% 27%

confianza,conunpesodel73%. A continuacion,
estan la fiabilidad y la tangibilidad, segundo
y tercer lugar respectivamente, y en cuarto
lugar la capacidad de respuesta. En cambio,
la dimensiéon de menor incidencia es la
responsabilidad con un peso del 37%.

Tabla N°2. Pesos de la realidad del servicio
percibido.

Se observa una tendencia similar a
los indices obtenidos en las expectativas,
destacan las dimensiones de la confianza en
la variable dependiente, cuyo peso es de un
28%, y la responsabilidad es la dimension de
menor peso en la percepcion de la calidad del
servicio recibido con un valor del 17%.
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Del total de encuestados, 106 personas
piensan que la dimensiéon de confianza es
la preeminente en la calidad recibida en los
servicios técnicos automotrices multimarca.
Sin embargo, 64 personas consideran que
la dimensién de responsabilidad es la
variable mas caracteristica de la calidad. En
general, la calidad percibida tiene un Indice
Promedio de Percepcion del 23%, que revela
la insatisfaccion de la calidad percibida por
los clientes de acuerdo con la escala de Likert
aplicada. Por lo tanto, este indicador admite la
hipétesis de la investigacion H: “Existe una
baja percepcion de la calidad de los clientes que
asisten a los servicios técnicos automotrices
multimarca de la comuna de Concepcion, a
efectuar las actividades de mantenimiento
preventivo y/o correctivo en los vehiculos”.

INDICE GENERAL POR DIMENSION
PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO
(ISC,)

Para estimar los Indices General de
Satisfaccion del Cliente en cada dimension
investigada se establece la razon entre los pesos
de las percepciones sobre las expectativas
que los clientes encuestados declaran en
las variables medidas por el método para la
calidad. Los resultados para los indicadores
obtenidos son:
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Gréfico N°3. Indice ISC por dimensiones de
percepcidn de la calidad del servicio.

Para la dimensiéon de la Confianza el
indice ISC es de un 38%, se interpreta que
en los talleres visitados por las personas
encuestadas existe un nivel de desconfianza
de insatisfaccidn, segin la escala de Likert,
en los servicios que se otorgan a los clientes.
Esto implica una brecha del 62%, para
alcanzar las expectativas, un valor alto en
comparacioén al servicio esperado por los
consumidores. Es decir, existe un nivel bajo
de interés y de atencién individualizada de las
empresas a sus clientes. Para la dimension de
la Tangibilidad el indice ISC es de un 45%, se
interpreta que en los talleres visitados por las
personas encuestadas existe un nivel neutro,
segun la escala Likert, existe diferencia con
las instalaciones y las tecnologias empleados
en los servicios otorgados a los clientes y en
las tecnologias empleadas en el desarrollo de
las labores contratadas. Esto involucra una
brecha del 55%, un valor medio respecto con
las expectativas medidas sobre la apariencia de
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las instalaciones fisicas, equipos, personal y los
materiales de comunicacion. En la dimension
de la Capacidad de Respuesta el indice ISC es
de un 46%, nivel neutro segtin la escala Likert,
se dilucida que en los talleres concurridos
por los encuestados existe un nivel medio de
conformidad en la disposicion de ayudar a los
clientes y para facilitar un servicio rapido en
los servicios y en el desarrollo de las labores
contratadas. Estoinvolucraunabrechadel 54%,
un valor medio respecto con las expectativas
medidas. El indice ISC para la dimension
de la Responsabilidad es de un 44%, nivel
neutro segun la escala Likert, se aclara que en
los talleres concurridos por los encuestados
existe un nivel medio de conformidad en la
seguridad, el conocimiento y la atencién de
los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza en los servicios y en
el desarrollo de las labores convenidas. Esto
involucra una brecha del 56%, un valor medio
respecto con las expectativas medidas. Y el
indice ISC para la dimension de la Fiabilidad
es de un 48%, nivel neutro de acuerdo con
la escala Likert. Es decir, la habilidad para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa en los talleres acudidos por los
clientes existe un nivel medio de conformidad
sobre el desarrollo de las labores acordadas.
Implica una brecha del 52%, un valor medio
respecto con las expectativas medidas.

INDICE SERVQUAL PARA LA
PERCEPCION DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO OTORGADO POR
LOS TALLERES AUTOMOTRICES
MULTIMARCA DE LA COMUNA DE
CONCEPCION

A partir del promedio de los indices
generales por dimensidn se estima el indice
promedio para la satisfaccion general de los
clientes (ISGC) del 44%, corresponde a un
nivel de percepcién neutral de acuerdo con
lo establecido por la escala de Likert. Sin

embargo, para estimar el indice de calidad
para los servicios que son otorgados por
los talleres automotrices multimarca de la
comuna de Concepcidon acorde al modelo,
ICS SERVQUAL, se estima el promedio de la
diferencia entre la percepcion y la expectativa
de cada dimension, con una calificacion de
-0,3. Lo que significa de acuerdo con la teoria
de la Confirmacién de Expectativas, y segin la
escala de puntuaciéon SERVQUAL que existe
un déficit o falta de calidad (calidad deficiente)
en los talleres automotrices multimarca de la
comuna de Concepcion. Este indicador refuta
la_hipotesis H: “Los talleres automotrices
multimarca_de la_comuna de Concepcion
otorgan _un _servicio de mantenimiento
preventivo y/o correctivo de alta calidad a sus
clientes”.

Por lo tanto, la suposicion que tienen los
clientes del mercado prestador de servicios
automotrices multimarca (talleres mecénicos)
es verdadero.

El resumen de los resultados obtenidos
con los que se estimaron los indicadores se
presenta en el siguiente grafico.
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DISCUSION

Las caracteristicas destacadas de la
muestra sobre las personas encuestadas y
de sus vehiculos atendidos en los servicios
automotrices de post venta en la indagacién
sobre la calidad de los servicios recibidos en
los talleres automotrices multimarca de la
comuna de Concepcién son el sexo de los
individuos y las caracteristicas del parque
automovilistico catastrado; marcas de los
fabricantes automotrices, la antigiiedad
del vehiculo, el tipo de motorizacién de
combustién interna (ciclo Diesel u Otto)
implementada y el tipo combustible que
consumen los motores endotérmicos.

CARACTERIZACION POR GENERO
(SEXO) DE LA MUESTRA

La muestra esta constituida por un 76% de
individuos de sexo masculino correspondiente
a 281, encuestados, y un 24% de sexo
femenino en participacidon, que representa a
87 individuos del total de la muestra.

5%

= Mujeres
= Hombre
NR

Grafico N°5. Peso por genero de la muestra
encuestada.

Se establece que la percepciéon actual
sobre la calidad otorgada por los servicios
automotrices multimarca en la comuna de
Concepcion depende principalmente del sexo
masculino, con una representatividad del 73%.
Respecto al género femenino, éste representa

un quinto de la muestra, un 22%, y tnicamente
se puede reflexionar que generalmente no
presentan una percepciéon negativa porque
en la mayorfa de los casos carecen de
conocimientos técnicos de los bienes y/o
laborales contratadas en comparaciéon a los
individuos de sexo masculino que tienden a
conocer en mayor profundidad los servicios
de mantenimiento por los que se concurre al
taller. De los encuestados el 5%, no entrego
esta informacion.

CARACTERIZACION POR MARCAS
DE LOS VEHICULOS DE LOS
ENCUESTADOS

Se observa que son siete las marcas
de mayor frecuencia en los vehiculos
pertenecientes a los individuos encuestados,
principalmente  fabricantes automotrices
asiaticos, predominando el fabricante
Toyota Motor Corporation de Japén con 52
unidades y Hyundai Motor Company de
Corea del Sur con 45 unidades. Sin embargo,
destacan entre ellas dos fabricantes de
origen estadounidense, Chevrolet del grupo
General Motors ocupando el tercer lugar con
44 unidades y Ford Motor Company en el
séptimo puesto con 25 unidades. La tendencia
que presenta la comuna de Concepcién en
las marcas de los clientes sigue a la tendencia
nacional que se declara en el estudio de
“Cierre de ventas 2016-Proyecciones de ventas
del sector automotriz 2017” expuesto en la
conferencia del mes de enero en el afio 2017
por la Asociacién Nacional Automotriz de
Chile A.G. (2017). Esta cualidad del parque
encuestado es muy importante porque indica
la tendencia tecnoldgica y la integracion
de los supuestos modelos de gestiéon que
deberian estar implementados en los talleres
automotrices multimarca de la comuna para
otorgar un servicio apropiado. Ademds, se
deduce que el resto de las marcas por tener un
bajo peso, en comparacién a las dominantes




del segmento, implica que existe un mercado
que no es atendido correctamente por los
prestadores de servicios, por multiples
razones, por ejemplo, cuota del mercado baja
o tecnologia a implementar muy especifica
y de alto coste econémico o simplemente
porque estd en etapa de surgimiento.
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Grafico N°6. Peso de las marcas automotrices
de los encuestados.

CARACTERIZACION POR
ANTIGUEDAD DE LOS VEHICULOS
DE LOS ENCUESTADOS

La vida util de los vehiculos se encuentra
en el rango de los cinco afos y los diez afios
de antigiiedad, representando el 73%, de los
vehiculos pertenecientes a los encuestados,
un 10% sobre la tendencia nacional de
antigiiedad del parque automotor que es de
un 63%, de acuerdo a lo establecido por la
Asociacién Nacional Automotriz de Chile
A.G. (2017). Es decir, existen vehiculos que
estan completamente depreciados, de acuerdo
con lo establecido por Servicios de Impuestos
Internos (2002), e incluso existen vehiculos
con mayor antigiiedad, los cuales estdn
economicamente depreciados en su totalidad,
pero que comercialmente se pueden transar.

Este variable cualitativa de los automéviles
puede incidir en el nivel de percepciéon que
los usuarios expresan en el estudio porque es
complejo técnicamente realizar las actividades
de mantenimiento preventivo y/o correctivo
en los sistemas, como consecuencia los costos
de las reparaciones son caros.
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Grafico N°7. Antigiiedad de los vehiculos de
la muestra.

CARACTERIZACION POR EL TIPO
DE MOTOR IMPLEMENTADO

EN LOS VEHICULOS DE LOS
ENCUESTADOS

En general los motores de combustion
interna de ciclo Otto predominan en los
vehiculos de las personas encuestadas, por lo
cual se aprecia que posiblemente en los talleres
automotrices multimarca deberia existir
un alto nivel de tecnologias y recursos para
ejecutar correctamente las labres acordadas
con los clientes. Si no es la situacion, entonces
es logico deducir que al carecer de los recursos
resulta una incorrecta ejecucion de las labores
de mantenimiento preventivo y/o correctivo.
En el caso particular de los vehiculos
implementados con motores endotérmicos
de ciclo Diesel de los encuestados que acuden
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a los talleres, es mas complejo presumir una
afirmacion sobre la percepcion de la calidad
porque en estos talleres suelen tener los
recursos para desarrollar correctamente los
trabajos, debido a que son especializados.
Sin embargo, los precios para acceder a
estos servicios y de comprar los repuestos
para corregir y/o mantener al motor son
costosos, por cual los usuarios suelen quejarse
de los altos valores que deben cancelarse
por el servicio contratado, lo que afecta a la
percepcion de la calidad.
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Grafico N°8. Tipo de motor endotérmico
implementado.

Por dltimo, hay que destacar que el
combustible mads consumido por las
motorizaciones implementadas en los
vehiculos esla gasolina, en general. En segundo
lugar, esta el consumo del Diesel (gaséleo), y
algunos casos puntuales de motores de ciclo
Otto convertidos para funcionar con Gas
Licuado de Petréleo (GLP) o gas natural
Comprimido (GNC).
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Grafico N°9. Tipo de combustible consumido.

Por lo tanto, a partir de la cualidad del
género de los individuos y las caracteristicas
de los vehiculos de la muestra se establece que
podria existir una variacién en la percepcion
de la calidad ponderada por el método
SERVQUAL en primer nivel, lo que implica el
surgimiento de nuevas hipoétesis, que no son
alcanzadas en esta indagacion.

Para investigar esta cuestion se debe
realizar la continuacion de la presente tesis.
Es decir, aplicar el método SERVQUAL en
un segundo nivel para investigar las variables
generales y especificas de las causas que
actualmente inducen un nivel de percepcién
neutral para la calidad de los servicios que
otorgan los talleres automotrices multimarca
en la comuna de Concepcion.

Por ende, es necesario aplicar la encuesta
en una serie de tiempo y aplicar técnicas
estadisticas para establecer correlaciones que
determinen las variables que constituyen la
percepcion de la calidad en los clientes, para
establecer el modelo que permita medir la
calidad del servicio otorgado con mayor
certeza.

También debe considerarse en esta
instancia los GAPS del método, para
conocer las discrepancias presentes en las
percepciones de la calidad del servicio de los
ejecutivos y las tareas asociadas con el servicio
otorgado a los consumidores, para analizar los
principales motivos de la diferencia que guian
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a la decision en las politicas de calidad de las
organizaciones y mejorar la competitividad
del sector.

CONCLUSIONES

La investigacion sostiene la hipdtesis del
estudio H y la refutacion de la hipétesis
H, las que a través de la aplicacién de la
metodologia SERVQUAL en primer nivel
entrega un Indice de Satisfaccién General
del Cliente (ICGS) del 44%, expresando que
los consumidores asistentes a los talleres
automotrices multimarca de la comuna de
Concepcién presentan un nivel neutral sobre
la calidad que actualmente estan recibiendo,
y un Indice de Puntuacién ICS SERVQUAL
del -0,3. Es decir, aprueba la baja calidad que
otorgan los talleres automotrices multimarca
€n sus servicios, respectivamente.

De las variables estudiadas, la dimension de
laConfianzaeslaquesobresaltaprincipalmente
la disminucién de la percepcién general de la
calidad medida, esta dimensién tiene un ISC
del 38%, valor bajo. Es decir, de acuerdo con la
escala de Likert una variable de insatisfaccién
en los clientes, la que es provocada por el bajo
interés y atencion individualizada que los
talleres automotrices multimarca dedican a
sus clientes. Esta situacion es expuesta en la
discrepancia de los pesos del servicio esperado
con el servicio recibido, los cuales son del
73%, para las expectativas y el 28%, para la
realidad. Esta situacion es provocada por una
inapropiada implementacion o la carencia de
modelos gestiéon que son necesarios integrar
en los procesos que constituyen el ciclo del
servicio automotriz otorgado al cliente;
la recepcion, el presupuesto, el ingreso, la
ejecucion de la labor y la entrega del vehiculo.
Esta diferencia entre lo que el cliente espera
respecto al servicio que se le entrega representa
una brecha del 62%.

Otra de las variables incidentes en la
veracidad de la hipodtesis y la justificacion
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del problema es Responsabilidad, que tiene
un ISC del 44%, un nivel neutro, el cual
expresa que los clientes asistentes a los talleres
automotrices multimarca perciben un nivel
medio en la seguridad, el conocimiento y la
atencion de los empleados y la habilidad de
éstos para inspirar credibilidad y confianza en
los servicios que son realizados. Es decir, los
clientes no quedan conformes con el servicio
recibido. Este contexto es demostrado en la
divergencia de los pesos del servicio esperado
con el servicio recibido, los cuales son del 37
% y 17%, respectivamente. A pesar de que se
observa una incidencia leve en el indicador
general de la percepcion de la calidad, en la
realidad representa una brecha del 56%, un
valor alto respecto a logro de las expectativas
que los clientes manifiestan.

Por ultimo, hay que destacar el indice de
la dimension de la Fiabilidad correspondiente
al 48%, nivel neutro. Es decir, demuestra un
nivel medio en la percepcion de la ejecucién
integra y metddica del servicio contratado
en de los talleres automotrices multimarca
respecto con el desarrollo de las labores
acordadas. Este argumento es manifestado en
la disconformidad de los pesos de la prestacion
esperada con el servicio recibido, los cuales
son del 56 % y 27%, respectivamente. Implica
una brecha del 52%, un valor medio respecto
con las expectativas medidas.

Finalmente se sugiere considerar estas tres
variables como oportunidades para mejorar el
servicio que es otorgado al cliente en los talleres
automotrices multimarca de la comuna
de Concepcién. Consecuentemente, sera
necesario establecer una propuesta de mejora
conducente a la competencia de la gestion en
la direccion o gerencia para fundar politicas
y adoptar modelos de gestién, y capacitar
a los operadores del ciclo del servicio en la
ejecucion correcta de las labores asignadas del
servicio que se otorga al cliente, considerando
las variables de la Confianza, Responsabilidad
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y Fiabilidad para que la percepcion de la
calidad del servicio que se otorga sea valorada
por los usuarios, y en consecuencia mejorar el
nivel de competitividad del taller automotriz,
para aumentar su margen de rentabilidad.
Para obtener los recursos econdémicos que
exigen estos planes es necesario elaborar las
propuestas y presentarlas a entidades publicas

de Fomento de la Produccion), Sercotec
(Servicio de Corporacion Técnica), Conicyt
(Comision Nacional de Investigacion
Cientifica y Tecnoldgica), Sence (Servicio
Nacional de Capacitacion y Empleo),
Subdere (Subsecretaria de Desarrollo
Regional y Administrativo), y en la regién
particularmente Innova Bio-Bio.

que fomenten la competitividad de la industria
e innovacion como Corfo (Corporacion
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