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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo busca proponer una mejora del servicio post-venta de la VVolkswagen,
CEPSA con la finalidad de que los clientes se acercan a los concesionarios, de esta manera
realizar reparaciones, chequeos o mantenimientos a sus vehiculos y estos sientan la
satisfaccion de un trabajo bien realizado y un servicio de calidad.

En el primer capitulo se analizarén los fundamentos teéricos, mismos que se utilizardn como
guia para explicar los conceptos de la Administracion y analisis por procesos, asi como la
calidad y el impacto que este genera sobre el consumidor final, asi mismo se analizaran las
5"s que nos permitira ejercer una mejor organizacion para mejorar la atencion al cliente.

En el segundo capitulo se realizara el anlisis externo de CEPSA, complementando con la
historia de la compafiia que nos ayudara a mejorar distintos aspectos fundamentales, en este
capitulo encontraremos mision, vision, cadena de valor y productos que serviran como
referencia para realizar este estudio y poder determinar las principales debilidades y
oportunidades. También se realizara una encuesta a los trabajadores del area de Servicio Post
Venta.

Continuando con el estudio, en el tercer capitulo realizaremos un levantamiento y mejora de
los procesos del servicio post venta con enfoque a la satisfaccion del cliente, tomando en
cuenta los objetivos de la calidad, asi como la propuesta de mejora a través de los resultados
obtenidos en la encuesta realizada en el capitulo 2 para obtener resultados eficientes y
confiables.

Finalmente se realizard un analisis del ahorro obtenido como consecuencia de la propuesta
de mejora realizada en el capitulo 3, adicionalmente se recomendard la necesidad de
capacitacion interna para el personal de la mecanica buscando mejorar el desempefio en el
puesto de trabajo.

Se realiza esta propuesta debido a que la empresa desea mejorar su atencion con el cliente
después de que ya el vehiculo saliese del concesionario, buscando que se mantengan fieles
a la empresa teniendo la certeza que se les va a brindar una excelente atencién, asi como los
productos que se utilizan son de muy buena calidad.

X



1. FUNDAMENTOS TEORICOS

1.1. Administracion por procesos

La gestidn por procesos da una vision a la organizacion, la cual sirve como herramienta para
el disefio de flujos de trabajo mejorando asi su eficiencia y eficacia, adaptando los procesos

a cada uno de los requerimientos de los clientes. (ISOTOOLS, 2018)

ISOTOOLS (2018) el analisis de procesos es el acto de llevar a cabo una revision exhaustiva
y llegar a una comprension completa de un proceso de negocio (0 parte de éste) con el
objetivo de mantener o lograr la excelencia del proceso o lograr mejoras incrementales o

transformacionales en un proceso empresarial.

Segun Venki (2019) el andlisis de procesos implica mirar todos los componentes de un
proceso — entradas, salidas, mecanismos y controles — inspeccionar cada componente

individualmente y como interactan para producir resultados.

A menudo, estos componentes pueden clasificarse en las personas, los procesos, las
aplicaciones, los datos y la tecnologia necesarios para soportar una meta u objetivo

empresarial. (Venki, 2019).

Los analisis cubren y descubren calidad, tiempo y costos en todos los puntos de un proceso

de negocios, desde el inicio hasta la finalizacion. (Venki, 2019)



Las ayudas para el analisis del proceso incluyen:

e Modelos de procesos visuales, tanto estaticos como dinamicos.

e Los datos recolectados al inicio, duracién y final de las actividades clave, nivel de

procesos, y todo el proceso de negocio en si.

e Los metodos de analisis de procesos empresariales, como el analisis de la cadena de

valor, modelado final y descomposicion funcional.

Algunos analisis tipicos de procesos:

e Utilizacion de recursos

e Andlisis de distribucion

e Andlisis del tiempo de ciclo

e Andlisis de costos

e Uso de la aplicacion de software

e Variaciones de procesos globales / locales. (Guia para el Business Process

Management Body of Knowledge, 2018)



1.2. Etapas del analisis de procesos

1.2.1. Ciclo de Deming

Segun las normas 1ISO 9001: 2015: El constante analisis de los procesos y la evaluacion de
estos es de vital importancia para que la empresa funcione adecuadamente, como constancia

de esto tenemos el ciclo de P, H, V, A o ciclo de Deming.

La norma 1SO 9001:2015 describe al ciclo de Deming bajos los conceptos de Planificar,

Hacer, Verificar y Actuar, mismos que se detallan a continuacion.

1.2.1.1.Planificar

e Establecer los objetivos del sistema y sus procesos.

e Establecer los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

e Identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

Esto es porque el Sistema de Gestion de Calidad tiene que planificarse teniendo en cuenta el
contexto de la empresa, las necesidades y las expectativas de las partes interesadas, asi como
todos los requisitos del cliente. Esta puede ser la fase de disefio del Sistema de Gestion de
Calidad, como el alcance, la identificacidn y la definicién de los procesos, etc. (ISOTOOLS,
2018)



1.2.1.2. Hacer: Implementar lo planificado.

ISO 9001:2015: La empresa tiene que determinar y proporcionar los recursos necesarios
(humano, infraestructura, conocimientos, entre otros) para el establecimiento, la
implementacidn, el mantenimiento y la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.
Para lo cual, la empresa tiene que considerar:

e Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

e Necesita obtener de los proveedores externos.

No se puede planificar y no tomar accion en el momento, se debe asegurar que todo esta

resultando segun lo planificado.

1.2.1.3. Verificar

ISO 9001:2015: Es necesario realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas e informar sobre los resultados. De esta manera la empresa debe

determinar:

e Qué necesita seguimiento y medicion.

e Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para

asegurar resultados validos.

e Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.



e Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.
La empresa tiene que evaluar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad.

La empresa tiene que conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de

los resultados.

1.2.14.  Actuar

ISO 9001:2015: Es necesario tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea
necesario. Mejora indica que la empresa u organizacion debe determinar oportunidades de
mejora e implementar una accion que sea necesaria para cumplir con los requerimientos del

cliente.

Un sistema de mejora debe incluir:

e Mejora de productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las

necesidades y expectativas.

e Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

e Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad. (ISOTOOLS,
2018)

Para realizar un analisis adecuado de procesos se debe considerar 5 etapas del analisis de

procesos las cuales son:



e Definir el equipo de trabajo.

El equipo son las personas de la empresa encargadas de dirigir y llevar a cabo todo el curso
de andlisis de los procesos. Personas con capacidad de garantizar la cooperacién entre los

expertos de las diferentes areas tematicas de los procesos. (ISOTOOLS, 2018)

e Alcance del proceso

Segun la corporacion minuto de Dios (2017) realizar una lista de los procesos empresariales
y de ella tomar uno como base para su analisis. Se estudia el alcance del proceso porque
permite conocer qué tareas resolverd y también cuales no resolvera. El alcance de un proceso

es la sumatoria de las actividades de cada uno de los objetivos.

e Detallar el proceso actual.

Se debe analizar el proceso tal y como se esté llevando a cabo. En esta etapa se realizan
diagramas y descripciones del proceso, graficas de procedimientos, formularios y
documentos de comercio, para llevar una estipulacion de como se estan llevando a cabo las

labores. (Corporacion Industrial Minuto de Dios, 2017)

e Identificar oportunidades de mejora

Gracias al primer analisis de los procesos actuales, se identifican problemas y asi mismo sus
respectivas soluciones posibles. En esta etapa se identifican las medidas de tiempo promedio
para la ejecucion de los procesos y se determina que oportunidades de mejora general pueden

tener. (Corporacion Industrial Minuto de Dios, 2017)



e Proceso de mejora.

Corporacion minuto de Dios (2017) después de realizar las etapas anteriores, se habran
logrado identificar diversas maneras de hacer mas efectivos y eficaz los procesos. Para lograr
esto, a veces se requieren implementar cambios en los procedimientos de la empresa, pero

permite visionar como se desea estar y como se va a llegar a ello.

Cuando una empresa conoce detalladamente todos sus procesos laborales, logra identificar
con mayor facilidad cuéles son esos problemas y falencias que lo llevan a tener menor
productividad. Con su debida identificacion y solucidn, se logra evitar estos problemas y
aumentar notablemente su funcionamiento, su calidad y a fin de cuentas su productividad.

(Corporacién Industrial Minuto de Dios, 2017)

1.3. Herramientas de diagndstico y evaluacion de procesos

Segun la Corporacién Industrial Minuto de Dios (2017) los procesos se consideran como un
modelo de gestion que se utiliza para generar bienes o servicios dentro de la compafiia. Para
lograr esto la organizacion depende de procesos que generen eficiencia y eficacia de la
productividad de una organizacion. Para alcanzar este objetivo es necesario que se manejen
herramientas de diagnéstico y evaluacion de procesos, las cuales permiten analizar procesos,

calidad y rendimiento. Entre las mas aplicadas tenemos:

e Diagrama de Pareto.

e Diagrama de causa — efecto.

e Diagrama de dispersion.

e Diagrama SIPOC. (Corporacion Industrial Minuto de Dios, 2017)



1.3.1. Diagrama de Pareto

ISOTOOLS, (2018): Un diagrama de Pareto es un tipo especifico de histograma, ordenado
por frecuencia de ocurrencia. Los diagramas de Pareto estan relacionados conceptualmente
con la ley de Pareto, que establece que un numero relativamente pequefio de causas
provocara generalmente la mayoria de los problemas o defectos. Esto se denomina
comunmente principio 80/20, donde el 80% de los problemas se debe al 20% de las causas.
Los diagramas de Pareto también se pueden usar para resumir diversos tipos de datos y

analizarlos segun el principio 80/20.

Corporacion Industrial Minuto de Dios (2017) el diagrama de Pareto busca aislar los defectos
principales de los problemas triviales con el fin de solucionar con eficiencia las dificultades

mas representativas del sistema estudiado.

Para realizar el diagrama de Pareto se necesita:

e Frecuencia absoluta. Es el nimero de veces que se presenta un determinado dato

valor en los diferentes elementos.

e Frecuencia relativa. Se obtiene dividiendo la frecuencia absoluta de un determinado

dato o valor, entre la suma total de todas las frecuencias absolutas.

e Frecuencia absoluta acumulada. La frecuencia absoluta acumulada de un dato es
igual a la frecuencia absoluta de ese dato mas la suma de las frecuencias absolutas

acumuladas de los datos anteriores.

e Frecuencia relativa acumulada. Es igual a la suma de las frecuencias relativas de

todos los datos menores o iguales a dicho valor. (ISOTOOLS, 2018)



En la figura 1 se observa un ejemplo de como funciona el diagrama de Pareto
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Figura 1 Diagrama de Pareto

Fuente: Corporacion Industrial Minuto de Dios (2017)

1.3.2. Diagrama causa - efecto

Segun el instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009) el diagrama de causas-efecto de
Ishikawa, asi Ilamado en reconocimiento a Kaouru Ishikawa ingeniero japonés que lo
introdujo y popularizé con éxito en el analisis de problemas en 1943 en la Universidad de
Tokio durante una de sus sesiones de capacitacion a ingenieros de una empresa metallrgica
explicandoles que varios factores pueden agruparse para interrelacionarlos. Este diagrama
es también conocido bajo las denominaciones de cadena de causas-consecuencias, diagrama

de espina de pescado o “fish-bone”.

El diagrama de Ishikawa es un método grafico que se usa para efectuar un diagndstico de las

posibles causas que provocan ciertos efectos, los cuales pueden ser controlables.



Se usa el diagrama de causas-efecto para:

e Analizar las relaciones causas-efecto.

e Comunicar las relaciones causas-efecto y

e Facilitar la resolucion de problemas desde el sintoma, pasando por la causa hasta la

solucion.

En este diagrama se representan los principales factores (causas) que afectan la caracteristica
de calidad en estudio como lineas principales y se continta el procedimiento de subdivision
hasta que estan representados todos los factores factibles de ser identificados. En la figura a
continuacion se puede observar un ejemplo del diagrama de Ishikawa. (Instituto Uruguayo

de normas técnicas , 2009)
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Materiales
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Causas

Figura 2 Diagrama de Ishikawa

Fuente: Instituto Uruguayo de normas técnicas (2009)
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1.3.3. Diagrama de dispersion

Corporacion Industrial Minuto de Dios (2017) también conocido como cuadro de
correlacion. Es una grafica del valor de una caracteristica frente a otra. Permite descubrir la

forma en que una variable se altera, conforme se presentan cambios o alteraciones en la otra.

La correlacion puede ser positiva o negativa, dependiendo del signo del resultado. Una
correlacion positiva implica que conforme una variable disminuye o aumenta, la otra
simultaneamente reacciona de forma similar; y una correlacion negativa, implica que
conforme una variable disminuye o aumenta, la otra simultaneamente reacciona de forma

contraria. (Corporacion Industrial Minuto de Dios, 2017)

Diagrama de Dispersidn

1,95 4
194
1,85 4
184

"
5 + estatura
® 1751
b Lineal (estatura)
e 1.7+ y =0,0055x + 1,3685
165 4 L R =10,5003
16 1
159 1
15 t f ! j '
50 1] 7o g0 a0 100

peso

Figura 3 Diagrama de dispercion

Fuente: Corporacion Industrial Minuto de Dios (2017)
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1.3.4. Diagrama SIPOC

Se trata de un diagrama en el cual se representan graficamente, los departamentos o las areas
que intervienen para determinar el recorrido y diligenciamiento de informacién que apoyan
un proceso. Cada paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene
una breve descripcion de la etapa de proceso. Los simbolos graficos del flujo del proceso
estan unidos entre si con flechas que indican la direccion de flujo del proceso. (Corporacion
Industrial Minuto de Dios, 2017)

e Proveedor (supplier). Persona que aporta recursos al proceso.

e Recursos (inputs). Todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se considera

recursos a la informacidon, materiales e incluso personas.

e Proceso (process). Conjunto de actividades que transforman las entradas en salidas,

dandoles un valor anadido.

e Cliente (customer). La persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo es

obtener la satisfaccién de este cliente.

De manera resumida los pasos a realizar para elaborar un Diagrama SIPOC pueden ser:

e Identificar los procesos.

e Establecer las entradas del proceso, los recursos necesarios.

e Establecer los proveedores de estas entradas al proceso.

e Definir el proceso en si.
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e Establecer quién es el cliente de cada una de las salidas obtenidas. (ISOTOOLS,

2018)

Tabla 1 Diagrama SIPOC

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA CLIENTE
SOURCE INPUT PROCESS OUTPUT CLIENT
Cliente interno Necesidad Definicion de Objetivos Objetivos Claros

Objetivos Redactados
Datos Cronograma Dinamica
Especialista Bibliografia Disefo de Presentacion Logro de
Antecedentes la actividad Ejercitaciones objetivos

Salas disponibles

Recursos Caracteristicas Seleccion de la Sala seleccionada Buen espacio
Humanos sala Pocos ruidos
Elementos Obtencion de Recursos
Capacitacién didacticos elementos didacticos Buena didactica
necesarios didacticos disponibles

Especialista

Cliente Interno Lista de personal Convocatoria Comunicacion Buena asistencia

Fuente: Corporacion Industrial Minuto de Dios (2017)

1.4. Calidad

Segln Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de
la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y
asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera
de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacién del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.

Segin las normas ISO 9001:2015 Calidad “es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion,

sistema o recurso) cumple con los requisitos.”
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Segun Garza (2003) la calidad es un concepto muy de moda en nuestros tiempos. Es comin
oir hablar de ella por un curso tomado por un familiar en su empresa, por anécdotas de un
mal servicio o un problema relacionado con un producto, o por una noticia en un peridédico

explicando por qué los japoneses ya dominaron otro sector comercial.

1.5. Calidad total

Segun Prieto Herrera (2016) la calidad total fue concebida inicialmente de manera mistica
en la cultura oriental y es una filosofia aplicada al talento humano de forma fractal,
cambiante y profunda. La calidad es un pilar muy importante a la hora de competir en los
mercados, algo que un gerente debe tener en cuenta al momento de ofrecer productos y
servicios. Las personas, en su mayoria, nos gusta recibir productos y servicios que tengan
cero defectos, pero no estamos dispuestos a producir con cero defectos en las empresas en
las que trabajamos. Hacer un producto de calidad implica hacerlo bien desde la primera vez
porque es mas barato repararlo que reajustarlo.

Segln ISOTOOLS (2018) la Calidad Total o Excelencia puede definirse como una estrategia
de gestidn de la organizacion que tiene como objetivo satisfacer de una manera equilibrada
las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés, normalmente empleados,

accionistas y la sociedad en general.

Segun la American Society of Quality Control, la calidad total es la totalidad de los rasgos
y caracteristicas de un producto o servicio que sustenta en su habilidad para satisfacer las
necesidades establecidas o implicitas.

Prieto Herrera (2016) la cultura de la calidad total CCT, aplicada a las organizaciones es una
filosofia administrativa que se basa en el concepto de mejoramiento cuyo proposito es

satisfacer a los clientes internos y externos de cualquier compafiia.
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Expresado de otra forma, la CCT es un enfoque moderno de administracién y gerencia que
interpreta la empresa como un sistema abierto dirigido hacia la satisfaccion total del cliente
y el estimulo de la productividad, educacion, comunicacion, responsabilidad, autocritica,

empatia, confianza y ayuda mutua. (Prieto Herrera, 2016)

1.5.1. Importancia de la Calidad Total

e Costos y participacion del mercado: las mejoras en calidad llevan a una mayor
participacion en el mercado y ahorros en los costos por disminucién de fallas,

reprocesos y garantias por devoluciones.

e Prestigio de la organizacion: la calidad surge por las percepciones que los clientes
tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las précticas de los
empleados y relaciones con los proveedores.

e Responsabilidad por los productos: las organizaciones que disefian y elaboran
productos o servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas por dafios o lesiones

que resulten de su uso.

¢ Implicaciones internacionales: la calidad es un asunto tanto para las compafiias como
para los paises. En una economia global, los productos deben cumplir las

expectativas de calidad y precio. (Carro & Daniel, 2012)

15



1.6. Modelo de direccion estratégica de la calidad

e Diagnéstico Integral.

o Anadlisis del entorno.

o Diagnostico interno corporativo.

e Decisiones estratégicas.

o Definicién del negocio.

Identificacidn carta estratégica.

(@)

Obijetivos institucionales.

(@)

Plan Estratégico de Mejoramiento. (Herrera, 2012)

o

1.7. Definicion de las5's

Segun Rey Sacristan (2005) es un programa de trabajo para talleres y oficinas que consiste
en desarrollar actividades de orden/limpieza y deteccion de anomalias en el puesto de
trabajo, que pos su sencillez permiten la participacion de todos a nivel individual y grupal,
mejorando el ambiente de trabajo, la seguridad de personas, equipos y productividad.
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1.7.1. Seiri: Organizar y seleccionar

Se trata de organizar todo, separar lo que sirve de lo que no sirve y clasificar. Por otro lado,
se aprovecha la organizacion para establecer nomas que nos permitan trabajar en los
equipos/maquinas sin sobresaltos. La meta sera mantener el progreso alcanzado y elaborar

planes de accidn que garanticen la estabilidad. (Rey Sacristan, 2005)

1.7.2. Seiton: Ordenar

Se debe arrojar todo lo que sirve y se debe establecer normas de orden para cada cosa.
Ademas, se debe colocar las normas a la vista para que sean conocidas por todo el personal

y gue estas también sean practicadas por ellos. (Rey Sacristan, 2005)

1.7.3. Seiso: Limpiar

Realizar la limpieza inicial con el fin de que los operadores o personal administrativo se
identifiquen con el puesto de trabajo, maquinarias y equipos que tengan asignados. (Rey
Sacristan, 2005)

1.7.4. Seiketsu: Mantener la limpieza

A través de gamas y controles, inicial el establecimiento de estandares de limpieza, aplicarles
y mantener el nivel de referencia alcanzado. Asi pues, Seiketsu consiste en distinguir
facilmente una situacion normal de una anormal, mediante normas sencillas y visibles para
todos. (Rey Sacristan, 2005)
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1.7.5. Shitsuke: Riesgos en la aplicacion de consignas y tareas

Realizar auto inspeccidon de manera cotidiana. Cualquier momento es bueno revisar y ver
cudl es la situacion actual, establecer las hojas de control y comenzar a aplicarlas, mejoras
los estandares de las actividades realizadas con el fin de aumentar la fiabilidad de los medios

y el buen funcionamiento de los equipos de oficinas. (Rey Sacristan, 2005)

1.8. Atencién al cliente

Segun Casal (2014) el gran reto que tienen el dia de hoy las empresas u organizaciones tanto
publicas como privadas, es generar que el cliente o ciudadano se sienta satisfecho y que sus
necesidades se encuentren totalmente cubiertas, mas aun si vamos a una sociedad de
servicios que esta basada en una nueva dinamica social y economica la cual asume nuevos
retos como es la llegada de nueva tecnologia, impacto de normas, globalizacion, clientes,

usuarios con mas opciones de eleccién y mejor informados y conocedores de sus derechos.

Segun la Universidad de Extremadura (2012) el ideal de éxito y calidad, sin embargo, reside
en superar esas expectativas, sorprender favorablemente. Ello no significa endosar
informacién o instrucciones innecesarias, pero si dar una respuesta adecuada, completa,

rapida y fiable, que aporte valor adicional a lo que seria una solucion de tramite.

Entre las expectativas del usuario actual pueden citarse:

e Eficacia: obtencidn real de resultados y respuestas.

e Rapidez: el tiempo es factor fundamental, siempre escaso y valioso.

e Facilidad: simplicidad, comodidad, ahorro de esfuerzo.
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Autonomia: tendencia a preferir en lo posible sistemas autoservicio.

Concentracion: encontrar la respuesta completa en un sitio, por una sola via.

Fiabilidad: garantias sobre el valor y calidad de la informacion recibida.

Trato individualizado: atencion a las peculiaridades personales.

En definitiva, el usuario define qué es lo relevante y los ritmos y tiempos. Nosotros
intentamos adaptarnos a él, no al revés. El usuario establece los problemas, nosotros
buscamos las soluciones. La satisfaccion de la necesidad de informacion de los usuarios es
la medida de la eficiencia del sistema para el que trabajamos. (Universidad de Extramadura
, 2012)

Al usuario no le gusta que:

e Se niegue la razén. Es conveniente dejar siempre abierta la posibilidad de que la
biblioteca se haya podido equivocar hasta el momento en que se pueda aclarar el

problema.

e Dar a entender que no es asunto o competencia nuestra su problema. Desde luego, si
realmente no es competencia nuestra acabaremos dandolo a entender, pero habiendo

encaminado a nuestro interlocutor de forma eficiente al lugar o persona adecuados.

e No disculparse ante equivocaciones. Reconocer los errores cometidos, pero este
reconocimiento no nos ha de colocar en una situacion de inferioridad, ya que nuestra

actuacion posterior no tiene que estar influida por un sentido de culpa mal entendido.
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e Estar nervioso. Esta circunstancia es a veces inevitable, bien sea por motivos
personales, por falta de personal, etc. Si la situacion se pone tensa, y siempre que
esto sea posible, conviene derivar con sutileza al usuario a otra persona que lo

atienda.

e No despedirse.

Asi como se debe evitar:

e Levantar el tono de voz cuando hablamos con un compafiero que no esté a nuestro

lado. Es mejor levantarse o quizas llamarle a su teléfono.

e Conversar con otros empleados en el puesto de atencion al pablico.

e Contar al usuario los problemas internos de nuestra organizacion.

e Dar explicaciones de asuntos concernientes a otros Servicios, aunque creamos que
conocemos el tema. Es mejor encaminar al usuario al lugar correcto, que arriesgarse

a dar alguna informacién que pueda ser incorrecta.

e Hablar de temas personales delante del usuario. Si se reciben llamadas personales
que hay que atender por algin motivo concreto, es mejor canalizarlas a algin lugar

que no esté a la vista del publico.

e Mezclar lo personal y lo profesional
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Demostrar demasiada familiaridad en el trato con algunos usuarios conocidos o
habituales. El resto de los usuarios que esperan ser atendidos pueden malinterpretar

lo que esta viendo como una sefial de favoritismo o de pérdida de tiempo.

No mirar a nuestro interlocutor o hablarle de lado.

Mostrarnos tensos, preocupados o distantes.

Mostrarnos desinteresados 0 negativos.

Dedicarnos a otras cosas mientras el usuario esta hablando. Si tenemos algin tema
urgente para terminar, es mejor terminarlo después. También es posible que mientras
el usuario hable, nosotros empecemos a consultar el ordenador, precisamente para
empezar a resolver lo que se nos esta planteando o revisemos la documentacion que
nos presenta, en este caso, lo advertiremos a nuestro interlocutor, para que la

situacion no dé lugar a equivocos.

Utilizar palabras demasiado técnicas, o demasiado familiares 0 ambiguas: conviene

ser sencillo en el lenguaje. (U.T. de Atencién a Usuarios, 2012)
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2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1. Andlisis Externo

La industria automotriz en el Ecuador es una de las mas importantes por su aporte en la
economia del pais, siendo la que genera mayor contribucion referente a impuestos, aranceles

y generacion de empleo.

2.1.1. Crecimiento del mercado

La industria desde sus inicios en el afio 1973 ha tenido su crecimiento paulatino, iniciando
con una produccion de 144 unidades hasta la comercializacion de 120.060 unidades
incluyendo motos en el afio 2014, registrando un crecimiento para este Ultimo con respecto
al 2013 de 5.5% en volumen de ventas de acuerdo a la revista (AEADE , 2014).

2.1.2. Gobierno

Las medidas tomadas por el Gobierno que afectan directamente a la industria en lo referente
a cupos para importaciones, ha sido un gran impacto para el desarrollo de esta, sin embargo,
la venta de vehiculos en el afio 2014 muestra un ligero incremento, esto debido a posibles
medidas aplicables en el siguiente afio, incremento en impuestos que afectan directamente

al consumidor como es el Impuesto al Valor Agregado y el Impuesto a Consumos Especiales.



2.1.3. Conformacion del Sector automotriz

En la figura 4 segln datos de la Superintencia de Compafiias, se puede observar como esta
distribuido el sector automotriz en el Ecuador.

En el cual se detalla que:

o En Ecuador existe un total de cuatro empresas ensambladoras, es decir que se

dedican a ensamblar (unir) los vehiculos.

o Noventa y dos empresas auto partidistas, es decir, que se dedican a realizar partes

de automoviles.

o Mil dos cientos comercializadores e importadores, es decir que importan los

vehiculos y los venden.

o Ochenta y un empresas que se dedican a la modificacién, construccion de

carrocerias.

o Tres mil cientos veinte y seis establecimientos que se dedican a comercializar

accesorios, reparacion y ventas de partes de vehiculos.
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Figura 4 Superintendencia de Compafiias, conformacion del sector automotor
Fuente: (Superintendencia de compafiias, 2018)
Bajo este concepto se puede observar que se han generado un total de 56801 (Cincuenta y

seis mil ochocientos y un) puestos de trabajo en el sector automotriz en el Ecuador dividido

en los siguientes puestos de trabajo:

e Mil quinientas treinta y cuatro personas trabajan en las ensambladoras.

e Cuatro mil setecientas diez personas trabajan en las firmas auto partidista.

e Trece mil novecientas setenta y una personas trabajan en las comercializadoras e

importadoras de vehiculos.

¢ Quinientas noventa y dos personas trabajan en empresas de carroceria

e Treinta y cinco mil novecientas noventa y cuatro personas (Empresas dedicadas a

otras actividades de comercio automotor) (IEES, 2016)
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2.1.4. Importacion de Vehiculos

En la figura 5 segln datos de la SENAE (2018) se puede observar la cantidad de unidades
importadas desde el afio 2015 al 2018 en el cual podemos observar un crecimiento
significativo del afio 2016 al afio 2017 con un total de 38442 unidades y hasta el mes de
Mayo del 2018 se han importado un total de 39736 unidades.
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Figura 5 Importacion histérica de vehiculos

Fuente: (SENAE , 2018)
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2.1.5. Produccion de vehiculos

En la figura 6 de la Camara de la Industria Automotriz del Ecuador (CIAE) (2018) podemos
observar que ha existido un decrecimiento en la produccion de vehiculos a nivel nacional,
de un total de 48926 vehiculos producidos en el 2015 se redujo a 39219 en el afio 2017, a
Mayo del 2018 se puede observar que la produccion estd aumentando nuevamente con un
total de 15303 vehiculos producidos.
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Produccion histdrica de vehiculos (unidades)
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Figura 6 Produccién mensual de vehiculos

Fuente: CIAE (2018)
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2.2. Andlisis Interno

2.2.1. Historia

La historia de CEPSA S.A en el afio de 1919 la Anglo Ecuadorian Oil Fields se establece
en Ancon, peninsula de Santa Elena, provincia del Guayas su campo de explotacion

petrolera, en 1925 construye la primera refineria del Ecuador.

En el afio de 1958 con una mezcla de vision y decision fundan en Guayaquil la “Compafiia
Ecuatoriana de Petroleos” mas conocida como “CEPSA S.A.” que comenz6é como una
empresa dedicada a la comercializacion de derivados del petroleo, vendié inicialmente

lubricantes Esso y Mabil.

En 1965 “Burmah Oil” compra el 52% de “Anglo”, controlando CEPSA; es en el 68 que
CEPSA se concentra en una linea de lubricantes y es CASTROL. En 1970 ingresa a la linea

de neumaticos y lo hace con “Bridgestone”.

En el campo Automotriz toma la linea de surtidores Bennett para gasolineras. En 1972 se
prohibe la importacion de vehiculos, “Aymesa” produce en fibra de vidrio los autos Andino,

Miura y el Gacela.

CEPSA compra acciones de Aymesa y se convierte en comercializador de repuestos y autos
en Quito, Guayaquil y Cuenca. En 1978 el cientifico Inglés Colin Mc Ney PHD en Quimica
recomienda a CEPSA incursionar en este mercado lo cual se hace a partir de ese afio.

En 1983 la Holding resuelve vender las acciones al grupo “Class Ecuador” quien las

adquiere; CEPSA toma la distribucion de los neumaticos Hankook de Corea, ese mismo afio
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funda su almacén y distribuye una linea de motos, entra en la distribucion de vehiculos

“Chevrolet” siendo el primer concesionario de la nueva General Motors en Ecuador.

CEPSA amplia su cobertura creando las sucursales de Manta y Ambato. En 1991 Castrol
asume directamente la distribucion de sus productos ante lo cual CEPSA amplia su linea de
negocios y funda la primera empresa de telefonia celular en Ecuador, “Porta Celular”, la cual

es vendida a un grupo de telefonia de México.

En 1997 Castrol internacional entrega nuevamente a CEPSA la distribucion de sus
productos. Por esas fechas se crea la linea de consumo con vinos de origen argentino de

marca “Riojanas”.

Actualmente CEPSA trabaja con las divisiones de Lubricantes (CASTROL), Llantas
(YOKOHAMA\) y Vehiculos (VOLKSWAGEN). (CEPSA S.A , 2018)

2.2.2. Misién

La misién que tiene CEPSA S.A desde el 2008 es proveer productos de calidad al Ecuador,
que satisfacen las expectativas de nuestros clientes, de los cuales se destacan: Lubricantes,

Llantas y Vehiculos.

Esta lo hace con ética, excelencia y trabajo en equipo. Nuestra compafia provee a sus
empleados de un ambiente de trabajo en que puedan realizarse, un excelente servicio para
nuestros clientes, valor aumentado para nuestros accionistas y un espiritu de responsabilidad
compartida con nuestra comunidad. (CEPSA S.A, 2008)
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2.2.3. Vision

La mision de Cepsa es trabajar por ser una empresa lider en el mercado, inspirando confianza

y credibilidad a sus clientes por la calidad de sus productos y servicios.

Busca ser una empresa en continuo desarrollo flexible a los cambios, con trabajo en equipo,
comunicacion efectiva, alta rentabilidad y permanente preocupacion en lograr la satisfaccion

laboral de su personal.

Manteniendo una cultura de ventas y la filosofia de que el cliente es lo primero. (CEPSA
S.A, 2008).

Actualmente CEPSA S.A no tiene los demas elementos del direccionamiento estratégico

como son: objetivos, politicas, estrategias y valores.

2.2.4. Cadena de Valor

Figura 7 Cadena de Valor

Fuente: (CEPSA S.A, 2008)
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La cadena de valor de CEPSA S.A como casa comercial de Volkswagen comienza con su
mision, vison, principios y valores los cuales define el direccionamiento de la compafiia,

siendo esta la base fundamental para el desarrollo de sus actividades.

Como principal proveedor CEPSA S.A trabaja con Juan Eljuri, empresa encargada de la

importacion de los vehiculos, repuestos, asi como capacitacion al personal.

El proceso de ventas consta de tres actividades fundamentales:

e Almacenamiento y distribucién: la empresa se encarga del almacenamiento de los
vehiculos y repuestos de la marca VW, asi conforme a los pedidos estos seran
trasladados hacia los distintos talleres de CEPSA S.A

e Marketing: &rea encargada de generar contenido, publicidad y promocion de la

empresa.

e Ventas: Se encargara de comercializar los productos.

En la tabla 2 se realiza un analisis horizontal de ingresos de la compafiia, con un horizonte
de evaluacién de cinco afios, informacion que es presentada a la Superintendencia de
Compaiiias, en la cual se demuestra que pese a la crisis econdmica que paso el pais y pese
al crecimiento negativo desde el afio 2014 al afio 2016, la empresa ha sabido reponer dichas

perdidas y se ha ido recuperando paulatinamente.
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Tabla 2 Andlisis horizontal de ingresos de CEPSA S.A

Ao 2014 2015 2016 2017 2018
Ingresos $51.314.887,70| $45.970.486,26| $38.839.890,80| $43.795.868,37| $48.225.241,02
Analisis

Horizontal -10,41% -15,51% 12,76% 10,11%

Fuente: Superintendencia de compafiias

Como ultimo punto en la cadena de valor de CEPSA S.A tenemos el servicio post venta,
mismo que es realizado a través de varias actividades las cuales son necesarias para llevar
un correcto funcionamiento de sus procesos, teniendo como resultado final la satisfaccion
del cliente. Lamentablemente estos subprocesos poseen falencias al momento de ser
desempefiadas por esta razon el servicio post venta sera utilizado como caso de estudio, las

falencias previamente mencionadas seran detallas en el punto 2.4 de este capitulo.

Las actividades con las cuales cuenta el proceso de servicio post venta son las siguientes:

Atender Cita: en esta actividad se recibira la llamada del cliente, se tomaran los datos de la

persona y automovil.

Preparacidn de cita: dentro de la llamada de la cita se pedira al duefio del vehiculo que detalle

lo que se necesita realizar al vehiculo.

Recepcién de vehiculo / elaboracion de la OT: Una vez que el vehiculo llegue al
concesionario, sera atendido por el jefe de taller y un mecanico, los cuales verificaran las

condiciones del vehiculo, y llenaran la orden de trabajo.
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Servicio de reparacion / repuestos: proceso mediante el cual se cumplira las especificaciones
de la orden del trabajo, el cual seré de vital importancia ya que de este depende la satisfaccion

del cliente.

Control de calidad: esta actividad debe cerciorarse que los trabajos realizados en la mecénica
estén correctamente realizados, el encargado de realizar esta actividad sera el jefe de taller

con la finalidad de evitar reclamos posteriores por parte de los clientes.

Facturacion: Esta actividad se la realiza con el fin de mantener un registro y respaldo del

servicio prestado, asi como del cobro realizado a los clientes.

Seguimiento. - Proceso mediante el cual una empresa mexicana se encarga de medir la

satisfaccion del cliente.

2.2.5. Productos y Servicios

Actualmente CEPSA S.A cuenta con los siguientes productos y servicios:

e Lubricantes Castrol

e Aceite para vehiculos

e Neumaticos

e Automoviles, repuestos y accesorios

De esta manera en la tabla 3 se procedera a detallar los productos mencionados

anteriormente.

32



Tabla 3 Productos ofertados

Lubricantes Castrol

Aceite

Neumaticos

Automoviles VW

EP 90/ 140 Aceite para
Transmisiones y

Geolandar A/T-S- Disefio

AC02

GTX 20w-50 Diferenciales No. G012 Polo
Automotrices
EPX 80W-90 / 85W-
GTX Alto Kilometraje 140 Acgl.te para Parada Spec-X - Disefio No. Golf
Transmisiones y PAO2
Diferenciales
TQD Age_lte para Sdrive TM - Disefio No.
Magnatec Transmisiones GTI
L AS01
Automaticas
Geolandar H/T-S- Disefio
H40 NO. GO51 Passat
. Geolandar M/T+- Disefio
RX Viscus No. GOO1C Beetle
Tection Geolandar SUV- Disefio No. Scirocco
G055
Diesel oil A.drive TM - Disefio No. Tiouan
AAQ1 g
EDGE Turbo Diesel C.drive 2 TM - Disefio No. Touareg

CRB Turbo RY537 Touareg Hybrido
Go! 4T LY717 Amarok
Actevo 4T Y773 Crafter
Actevo X-tra4T TY607
Power RS Racing 4T MY507
Super TT MY507A
Chain Spray O-R LYO053
RY237
TY517 (E)

Fuente: CEPSA S.A (2018)
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Entre los servicios prestados por S.A se encuentra:

e Mantenimiento de vehiculos VVolkswagen en los talleres

e Servicio de venta de accesorios

e Instalacion de accesorios

2.2.6. Centros de servicio

La empresa posee seis puntos de atencidn al cliente cuatro de los cuales se encuentra en

Quito, uno en Cuenca y uno en Guayaquil los cuales son:

e Matriz: Av. 6 de diciembre N24-48 y Mariscal Foch

e Sucursal: Av. de las Azucenas y Naranjos

e Sucursal Valle de los Chillos: Calle San Juan de Dios Av. San Luis y Av. Gral.

Rumifahui

e Tecnicentro: Av. Eloy Alfaro N52-411 y Capitan Ramon Borja

e Sucursal: Av. 12 de Abril 131 y Arirumba - Cuenca Azuay

e Sucursal: Av. Domingo Comin y Callejon Noveno - Guayaquil Guayas
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2.3. Andlisis de la encuesta

Las encuestas se realizaron a 3 personas que trabajan en la mecanica de CEPSA S.A con el
fin de obtener informacidn real y actualizada sobre la situacion del proceso de Servicio Post
Venta que la compafia maneja en la casa matriz. Siendo estas 3 personas el 100% de la
poblacion del personal que trabaja en la mecanica, teniendo un porcentaje minimo de error,
estas respuestas también estan basadas en experiencias y retroalimentacion recibida por parte

de los clientes al personal de taller.

Los resultados del andlisis realizado nos ayudaran a emitir una propuesta de mejora al

Proceso de Servicio Post venta y de esta forma mejorar la satisfaccion de sus clientes.

2.3.1. Metodologia de la encuesta

Las encuestas fueron realizadas en el mes de Julio del 2019 y la aplicacién de estas nos
proporcionaran informacion para conocer las principales debilidades del servicio post venta
con la finalidad de proponer una mejora a los procesos actuales y de esta manera mejorar el

servicio ofrecido al cliente.

2.3.2. Disefio del cuestionario

El cuestionario es un formulario que contiene las preguntas o variables de la investigacion
y en el que se registran las respuestas de los encuestados. El cuestionario es un componente
basico en cualquier investigacién de mercado. Su funcién es medir comportamientos,

actitudes y caracteristicas de los entrevistados. (Garcia, 2002)
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2.3.3. Resultados de la Encuesta

1. é¢Se encuentra usted capacitado para
realizar su trabajo?

0 0 0

NADA POCO MEDIANAMENTE BASTANTE TOTALMENTE
CAPACITADO CAPACITADO CAPACITADO CAPACITADO CAPACITADO

Figura 8 Capitacion del personal

Dos de los encuestados aseguran estar bastante capacitados para realizar el trabajo con la
calidad y precision que se requiere en la mecanica, mientras que uno asegura estar
medianamente capacitado. Siendo este un indicador que existe una falta de capacitacion al
personal para que realice bien su trabajo. Uno de los constates problemas es la actualizacion
de tecnologia en los automoviles, el personal de la mecénica asegurd que debido a la falta
de capacitacion han tenido que aprender a actualizarse constantemente a base de prueba y
error, lo que es inadecuado el trabajo, ya que los clientes son las victimas de los errores

cometidos por el personal de la mecénica.
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2. ¢Usted considera que su supervisor se
encuentra lo suficientemente capacitado?

0 0 0

NADA POCO MEDIANAMENTE BASTANTE TOTALMENTE
CAPACITADO CAPACITADO CAPACITADO CAPACITADO CAPACITADO

Figura 9 Capacitacion de supervisores

Dos de los mecéanicos encuestados aseguran que el supervisor se encuentra medianamente
capacitado para realizar sus funciones, mientras que un mecanico asegura que este se
encuentra poco capacitado. El personal de la mecénica considera que las personas
contratadas como supervisores no tienen los conocimientos adecuados en mecanica con
relacion a la marca Volkswagen, asi como aseguran que es verdad que estos poseen
conocimientos de mecanica en otras marcas ocupando cargos similares en las empresas en
las cuales ellos trabajaban. Los problemas se dan por gque la tecnologia usada en los vehiculos
nunca va a ser la misma, ocasionando problemas internos entre mecanicos y supervisores o
viceversa, asi como problemas entre supervisores y clientes debido a que esta entrega el

automovil una vez terminados los trabajos.
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3. éCuenta con todas las herramientas
disponibles para realizar su trabajo de una
manera adecuada?

0 0

TOTALMENTE EN  BASTANTE EN  NIDEACUERDO BASTANTEDE  TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO NO EN ACUERDO ACUERDO
DESACUERDO

Figura 10 Disponibilidad de herramientas

Como se muestra en la imagen un empleado esta bastante de acuerdo con las herramientas
de trabajo que posee en su estacion de trabajo, mientras que otro dice que no esta de acuerdo
ni en desacuerdo y uno de estos considera que esta en desacuerdo con las herramientas para
realizar su trabajo. Los mecanicos consideran que los equipos que poseen ya estan obsoletos
y estos se deben renovar, también atestiguan no cuentan con herramientas especificas para
realizar su trabajo. El gerente de la VVolkswagen esta consciente de lo sucedido, sin embargo,
dice que estas herramientas tienen costos muy elevados y cuando se realiza el pedido a Juan
Eljuri este presta poco interés o se demora mucho en entregar el pedido debido al extenso
proceso de importacion de los repuestos.
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4. ¢El espacio fisico en el cual se encuentra
ubicado el taller es el apropiado para
realizar el trabajo de manera 6ptima?

0 0

TOTALMENTE EN  BASTANTE EN  NIDEACUERDO BASTANTEDE  TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO NO EN ACUERDO ACUERDO
DESACUERDO

Figura 11 Espacio fisico apropiado

Al igual que en la pregunta anterior una persona de la mecénica esta bastante de acuerdo con
el espacio en el cual se encuentra, la otra persona considera que no esta de acuerdo ni
desacuerdo con el espacio asignado, mientras que uno esta en bastante desacuerdo con el
espacio de trabajo. Esto se debe principalmente en los dias que existe mas afluencia de
clientes en la mecanica, para poder ingresar un vehiculo a su puesto de trabajo se deben
movilizar varios de estos, lo mismo sucede al momento de sacar los vehiculos, de igual
manera las personas de la mecanica han escuchado por parte de los clientes quejas constantes

por no tener espacio para estacionar su automovil.
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5. ¢Cuales son las principales necesidades
que usted encuentra en el taller?

\,.
\, \ \\‘
é«*“ $ 3 S8

<

Figura 12 Principales necesidades del taller

En la encuesta realizada al personal de la mecanica de CEPSA S.A, comentaron que lo que
mas se necesita son las herramientas especializadas de trabajo , asi como el espacio fisico
disponible en la mecénica, de igual manera supieron manifestar que los uniformes de trabajo
no estan en las condiciones necesarias para realizar correctamente su trabajo poniendo en
riesgo su integridad fisica y el sueldo bajo afectaria a una mala actitud en sus puestos de
trabajo, a su vez manifestaron que existe una falta de capacitacion especialmente referente
al servicio al cliente y mantenimiento de los carros puesto que es la tecnologia la que méas
cambia en estos, Cepsa S.A cuenta con cinco estaciones del trabajo teniendo en la actualidad
a tres personas, es decir que falta personal que ocupe esas vacantes lo que ayudaria a realizar

los mantenimientos y requerimientos de los clientes de manera oportuna.
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6. ¢Cudles son las principales quejas que
de parte de los clientes?

MALA ATENCION REPUESTOS COSTOS ELEVADOS LIMPIEZA

Figura 13 Principales quejas

El personal de la mecanica en muchas ocasiones han tenido la oportunidad de conversar con
los clientes que entran al taller y estos les han comentado que uno de los principales
problemas que tiene el servicio post venta es la mala atencion a los clientes en especial
cuando existen desacuerdos las personas encargadas de estar con el cliente no saben
expresarse de una buena manera teniendo como resultados conflictos entre estos, de igual
manera muestran su insatisfaccion por la falta de repuestos que mantienen en stock y la mala
calidad de los productos genéricos utilizados, en varias ocasiones han sefialado que los
costos que se manejan no son los correctos siendo estos muy elevados para la calidad de

servicio brindada y la falta de limpieza que se maneja en el taller.
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7. éQue sugiere usted para mejorar el
trabajo y atencion al cliente?

MEJORAR EL CAPACITACION IMPLEMENTOS DE  ESTABILIDAD DISMINUIR
AMBIENTE DE TRABAIO LABORAL COSTOS
TRABAIO

Figura 14 Sugerencias para mejorar la atencion al cliente

Las sugerencias realizadas por el personal de taller son las siguientes: mejorar el ambiente
de trabajo es decir crear un buen ambiente de trabajo para asi realizar sus labores de una
manera tranquila y consciente de lo que estan realizando. Han sefialado que la capacitacién
en general es de vital importancia especialmente la capacitacion en Servicio al cliente, asi
también la capacitaciébn en conocimientos para realizar los mantenimientos de los
automoviles, implementos de trabajo como overoles, botas que permitiran mantener la
integridad fisica del personal del taller, estabilidad laboral, el personal sefiala que tanto la
rotacion de personal de la mecénica como la rotacion de personal de otras areas afecta
directamente el trabajo que ellos realizan ya que no todas las personas se manejan bajo los
mismos parametros causando inconvenientes entre estos y por bienestar del cliente estos de
igual manera sugieres que una reduccion de precios al cliente ayudara a que estos se fidelicen

con la marca sin arriesgarse a perderlos.

42



2.4. Andlisis de Problemas en el servicio de Post Venta

El servicio post venta actualmente presenta gran variedad de complicaciones
desencadenando una insatisfaccion del cliente representada por el 20%, es decir 7 de cada
35 clientes no se sienten completamente conformes con el servicio recibido, teniendo como
resultado la pérdida del cliente ya que este preferird ir a otras mecénicas, sin importar la
pérdida de la garantia y en el peor de los casos migrara a nuevas casas comerciales o elegird
otros modelos de automdviles por esta razdn este proceso fue elegido para el caso de estudio
con el fin de mejorar las actividades realizadas durante este proceso y de esta forma mejorar

todos los aspectos para brindar una mejor experiencia al cliente.

El diagrama de Ishikawa que se muestra a continuacion en la figura 9 nos permite observar
el origen que contiene un determinado problema, en este caso se analizaran las causas que

conllevan a un servicio al cliente deficiente.
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TIEMPOS DE
ENTREGA EXTENSOS

FALTA DE
MANTENIMIENTO

MATERIALES/
REPUESTOS

MALA COMUNICACION
CON EL CLIENTE

FALTA DE

FALTA DE STOCK FALTA DE PLANIFICACION
ALTOCUSTODE MANTENIMIENTO

REPUESTOS ORIGINALES RENOVACION CARASTERISTICAS

CON COSTOS ELEVADOS DE MAQUINAS DEL SERVICIO

REPUESTOS GENERICOS
DE BAJA CALIDAD

EQUIPOS OBSOLETOS SERVICIO AL

CLIENTE DEFICIENTE

AUSENCIA DE
T o ENSEGURIOND DESCONOCIMIENTO DE
iyl OCUPACIONAL PROCEDIMIENTOS
FALTA DE
EQUIPOS — ESPAGIO FiSIcD 4 FALTA DE PERSONAL
OBSOLETOS
LIMPIEZA FATIGA
MALA DISTRIBUCION
“— 4 DESMOTIVACION
MEDICION INESTABILIDAD DEL ESPACIO FALTA DE HERRAMIENTAS
LABORAL E IMPLEMENTOS
FALTA DE
MEDIO BIAE * T CAPACITACION
UNERACIONES
AMBIENTE REMUNERACIONE!

Figura 15 Diagrama de Ishikawa

44



En la figura 16 encontraremos un diagrama de Pareto el cual va a servir como guia para
poder asignar un orden de prioridades, esto nos ayudara a descubrir cuales son las fallas que
se deben confrontar primero con la finalidad de que se pueda alcanzar un correcto resultado.
Se podréa observar de igual manera los problemas que presentan mayor concurrencia entre

los cuales estan:

¢ Quejas recibidas por clientes insatisfechos
e Poco espacio fisico en la mecanica

e Herramientas obsoletas

e Poca capacitacion de personal

e Falta de repuestos

e Falta de personal en la mecéanica

e Uniformes de trabajo no adecuados
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Figura 16 Diagrama de Pareto
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Bajo los pardmetros preestablecidos en la figura 17 se procedera a realizar un analisis de
debilidades y oportunidades los cuales permitiran ejecutar un analisis de valor agregado para

la empresa, y proponer mejoras para el servicio brindado actualmente.

2.4.1. Debilidades

e Existen constantes quejas de los clientes, esto debido a la demora que se tiene al

momento de realizar mantenimientos en su taller.

e Una de las principales debilidades es el espacio que tiene la empresa en el taller

especificamente en la casa Matriz ubicada en la Av. 6 de diciembre y Foch.

¢ No cuentan con los repuestos al momento de realizar el mantenimiento a los clientes.

e Igualmente existen quejas por parte de los empleados de la mecanica por la falta de

capacitacion con respecto al uso de las herramientas de trabajo.

e Larotacion de los supervisores en el area de la mecanica ha generado conflictos, debido
a que estos tienen experiencias en mecanica en otras marcas de vehiculo, mas no en

Volkswagen, se debe tomar en cuenta que la tecnologia que se utiliza es diferente.

e Debido a estos dos ultimos problemas existen reprocesos en el area de mecanica que
ocasiona pérdida de recursos y tiempo el cual puede ser optimizado, obteniendo ahorros

de recursos como beneficio para la compafiia.
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2.4.2. Oportunidades

Mejorar la atencidén al cliente, esto va a generar satisfaccion en los mismos,
fidelizandolos con la marca, realizando sus mantenimientos en la casa comercial

mejorando los ingresos para la compafiia.

Optimizar tiempos de trabajo ahorrando asi recursos y costos de operacion.

Mejorar el ambiente laboral, entre empleados y la relacion cliente — empleado.
Disminucion en la rotacion de personal, esto ayudara a reducir costos de capacitacion

de personal.

5. Analisis de Valor Agregado

Fidelizacion del cliente a la marca, lo cual no solo hard que los clientes regresen a
realizar los mantenimientos, sino, que también gque estos van a preferir comprar un auto

Volkswagen generando mayores ingresos para la compafiia.

Optimizacidn de tiempo y recursos, beneficiando a la compafiia en su rentabilidad o

ahorros que pueden ser reinvertidos mejorando sus resultados.

Simplificacion de procesos, esto ayudara que los empleados de la empresa sepan lo
que deben hacer, como deben hacerlo, tomando en cuenta que no todas las personas no
son especializadas en procesos, estos seran mucho mas faciles de comprender, asi

como se ejecuta cada actividad.
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3. LEVANTAMIENTO Y MEJORA DE LOS PROCESOS DEL SERVICIO
POST VENTA VOLKSWAGEN

En la actualidad CEPSA S.A cuenta con el sistema de calidad 1SO 9001 — 2008, en las cuales

se establecen los diferentes parametros con relacion a enfoque al cliente.

e Enfoque al cliente

e Objetivos de calidad

e Planificacién del Sistema de Gestidn de Calidad

e Comunicacién interna

e Realizacion de servicios

3.1.Enfoque al cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la organizacion
tiene contratado un servicio de call center, el mismo que ayuda realizando las encuestas a
los clientes que han ingresado al taller. Semanalmente se le envia las 6rdenes de trabajo
facturadas para que llamen y envian via mail los reclamos para poder tomar las medidas
correctivas pertinentes y mejorar la satisfaccion del cliente. Al final del mes envian un
reporte final via mail de todas las encuestas realizadas, el puntaje de las preguntas y las
sugerencias que dan los clientes para mejorar la atencion. Con estos datos se realiza una
estadistica por pregunta y por tipo de reclamo por mes para determinar si las medidas que se

estan tomando y proponiendo estan funcionando o hay que cambiar de téctica.



3.2.0Dbjetivos de Calidad

De acuerdo a las normas ISO 9001 — 2008 de CEPSA S.A: La Gerencia General debe
asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir
los requisitos para el producto, se establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro
de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la

politica de la calidad.

3.3.Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion
de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta

Norma Internacional.

Para esto se deberan determinar procesos para el SGC y su aplicacion, determinar las
interacciones de los procesos, criterios y métodos necesarios para hacer la operacion de
estos, apoyar a la operacion y realizar el seguimiento de los procesos, medicion cuando sea
aplicable y andlisis de procesos, implementar acciones para alcanzar resultados planificados

y mejora continua.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que
afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacién debe asegurarse de
controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos
contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad.
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3.4.Comunicacion interna

Dentro de la jerarquia de la organizacion se establecen procesos de comunicacion de tal
manera que todos los cargos que manejen personal a cargo puedan reportar y dar
conocimientos de sus actividades, funcionando como filtros para que la informacion sea

concisa y eficiente.

Dentro de los procesos de comunicacion encontramos los medios escritos y verbales, asi

mismo se utilizan herramientas que faciliten los mismos entre las cuales estan:

e Teléfonos: tanto personales como las lineas de comunicacion interna dentro de

la organizacion ayudan al proceso de comunicacion.

e Correo: los medios de correo electrénico y correo interno son herramientas que

ayudan a compartir informacion en los distintos niveles.

e Persona a persona: de acuerdo con las jerarquias dentro de la organizacién se
establece la comunicacion verbal donde el intercambio de informacion es
importante para el desempefio de las actividades y funciones que conllevan a
cada nivel, siendo cada nivel organizativo filtros para depurar la informacién

gue conviene en cada rango.
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3.5.Realizacién de servicios

Cepsa s.a. planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion de ventas, y
postventa en su totalidad. La planificacion de la atencion es coherente con los requisitos de

los otros procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

Durante la planificacion de la realizacion de los servicios, Cepsa s.a. determina, cuando sea

apropiado, lo siguiente:

a) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para la atencion, segun lo determinado en los planes de calidad, los cuales
son:

e Normatividad

e Nombre del Plan de Calidad

e Diagndstico de Necesidades de Capacitacion

e Formacion técnica y no técnica de todo el personal.

e Evaluacion del Servicio de Capacitacion

e Servicio de Capacitacion

Nombre del Plan de Calidad
Planeacion del Servicio de Capacitacion

Coordinacion para la imparticion de la Capacitacion.
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Imparticion de la Capacitacion para el Trabajo y en el trabajo.

b) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento e inspeccién
especificas para cada servicio, asi como los criterios para la aceptacion del mismo,

segun lo determinado en los procedimientos técnico — operativos correspondientes.

c) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos
de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos, los cuales son

controlados segun las disposiciones.

Bajo estos parametros CEPSA S.A tiene establecido un flujograma.
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3.6.Procesos relacionados con el Cliente

ATENCION AL CLIENTE

OBJETIVO:

Formar un equipo de Asesores de Servicio,
Anfitriona, Cajera, Jefe de tallery Técnicos
altamente capacitados cuyas funciones estén
orientadas a DELEITAR a nuestros clientes.

DELEITE = FANS

GESTION DE LA CALIDAD

PROCESOS ENFOCADOS A EXCEDER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
MEJORAMIENTO CONTINUO Y SOSTENIDO DE LA CALIDAD

MODO DE PENSAR Y ACTUAR ORIENTADO AL CLIENTE “ 0 ERRORES”
DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y ATENCION AL CLIENTE

Figura 17 Diagrama de proceso de atencién al cliente actual

Fuente: CEPSA S.A (2008)
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3.7.Simplificacion de los procesos actuales

En la tabla 4 que se presenta a continuacion se encontrara detallada la propuesta para la
simplificacion de procesos, de tal forma que se genere un ahorro debido a la optimizacion

de dichos procesos.

Tabla 4 Tabla Resumen de Simplificacion de los procesos actuales

DIAGRAMA DE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

N° ACTUAL MEJORADO DESCRIPCION
1 Agendar cita
Concertacion de citas y Se fusionan las actividades para
Elaboracion de OT optimizar tiempo y recursos
2 Concertacion de citas

Se realiza la verificacion fisica del

Recepcion de Vehiculo/Elaboracion vehiculo, se registran novedades, Se

3 Recepcion de Vehiculo . o
de OR P entrega el kit de mantenimiento
bésico
4 | Servicio de Reparacién/Repuestos Servicio de Reparacién Se aplican las 5s y existe una

simplificacién de proceso

Trabajo realizado por técnicos
5 Control de Calidad Control de Calidad especializados, razon por la cual no
se realizan cambios

Prueba del vehiculo por parte del

6 | Facturacion/Entrega del Vehiculo Entrega del Vehiculo s -
propietario y facturacion

Actualmente lo realiza una empresa
7 Seguimiento Seguimiento externa. Se sugiere que el
seguimiento lo realice CEPSA
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3.7.1.

Propuesta de mejora de las Actividades de Servicio Post Venta

ATENCION AL CLIENTE

OBJETIVO:

Formar un equipo de Asesores de Servicio, - .r .
Anfitriona, Cajera, Jefe de tallery Técnicos SatlsfaCCIOI"l del CI |ente
altamente capacitados cuyas funciones estén

orientadas a DELEITAR a nuestros clientes.

GESTION DE LA CALIDAD

* PROCESOS ENFOCADOS A EXCEDER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
¢ MEJORAMIENTO CONTINUO Y SOSTENIDO DE LA CALIDAD

* MODO DE PENSAR Y ACTUAR ORIENTADO AL CLIENTE “ 0 ERRORES”
DEPARTAMENTO DE SOPORTE Y ATENCION AL CLIENTE

Figura 18 Diagrama de proceso de atencion al cliente mejorado
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En la figura 18 se observa el diagrama mejorado de los subprocesos del servicio post venta,
el mismo que ha tenido modificacion tanto en su estructura como en su contenido, con la

finalidad de que el cliente esté totalmente conforme con el trabajo realizado.

Concertacion de cita.- El cliente realiza la llamada al concesionario, el cual es atendido por
una asesora comercial, en esta actividad se debera recopilar toda la informacion del cliente,
asi como las caracteristicas, requerimientos y la fecha de entrega de vehiculo en el

concesionario.

Recepcion de vehiculos.- El dia de la cita el cliente serd atendido por un asesor, el cuél
recibira el vehiculo y completara el formulario con informacion necesaria para proceder con

el mantenimiento respectivo, de acuerdo a la necesidad de cada cliente.

Evaluacion de requerimiento.- El asesor comercial se encargara de verificar en el sistema de
contar con todos los insumos necesarios para atender la necesidad del cliente, de esta manera
se realizara una proforma previo al mantenimiento del automovil, llegando a un acuerdo

entre cliente — concesionario.

Trabajos de mecanica.- Es la Unica actividad que agrega valor a la cadena, siendo la méas
relevante debido a que de esta depende el resultado final, incluyendo la calidad y la
satisfaccion del cliente.

Control de calidad.- Esta actividad debe cerciorarse que los trabajos realizados en la
mecéanica estén correctamente realizados, evitando reclamos posteriores por parte de los

clientes.
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Prueba del cliente. - Previa a la facturacion el cliente recibiré el automovil, el cual revisara
y constara que los trabajos estan realizados a su conformidad para proceder con la

facturacion.

Facturacion.- Esta actividad se la realiza con el fin de mantener un registro y respaldo del

servicio prestado, asi como del cobro realizado a los clientes.

Conformidad del cliente.- Proceso mediante el cual la empresa CEPSA S.A se encarga de la

satisfaccion del cliente.

3.8. Oportunidades de mejora de atencion al cliente

La atencidn al cliente puede mejorar en la calidad de servicio brindada y en la ayuda que se
da al cliente en particular, especialmente brindandole toda la informacion que este requiera
con mayor veracidad, asi logrando estrechar el vinculo entre empresa — cliente, generando

confianza y fidelidad por parte de este.

3.9. Comunicacioén con el Cliente

CEPSA S.A. determina:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega y las posteriores a la misma
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b)

d)

Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido;

Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, cuando

aplique; y

Cualquier requisito adicional determinado por CEPSA S.A.

3.10. Proceso de servicio

El proceso de servicio post — venta de la Volkswagen, CEPSA S.A, correspondiente al area

de mecanica inicia cuando el cliente se comunica con el concesionario, en el cual solicita

una cita en el taller, para realizar el mantenimiento a su vehiculo, para lo cual la persona

encargada de la recepcion debe tomar todos los datos, tanto del cliente como del vehiculo,

de esta manera el cliente podra ir hacia la mecanica que sea de su eleccion, una vez que el

cliente llegue deberd pasar por distintos procedimientos, los cuales seran descritos para

posteriormente ser llevado a la mecénica realizando los arreglos solicitados.
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3.10.1. Lacita

3.10.1.1. Preparacion de cita

Fin
Cliente
CLIENTE RECIBE el
recordatorio del
dia pactado
|
CONFIRMA
AC INFORMA \ cits con el
aAsdelacCita 24 \ cliente, luego
Inicio '—) realizada (si  |—— S Horas > e
- estencolaha antes / N
Asistente de creado) / r:pues:jw.;sl
Citas (AC) . ) ) 2y pedido
: / SISTEMA / \ T
f [ B
f INFOMASTER (AS| de

Asesor de WASTER |
Servicio (AS) \\ proyecta las citas| /
en pantalla) 2 l

ENTREGA

resumen de
LISTA Guardia

Lider de
Equipo
v
Personal CHEQUEA CONFIRMA
de disponibilidad llegadade | <—
de partes partes
Repuestos

Figura 19 Diagrama de preparacion de citas

Fuente: CEPSA S.A (2015)
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3.10.1.2. Analisis de valor agregado del subproceso de preparacion de citas

Tabla 5 Andlisis de valor agregado de preparacion de citas

Se puede trasladar
VA parael | VAparala
No Actividad Sin Valor al siguiente
cliente empresa
subproceso
1 | Disponibilidad de partes S| S| NO Sl
AC Informa AS de la cita
NO NO S| NO
2 | realizada
Confirmar cita con el
SI SI NO S|
3| cliente
4 | Recordatorio al cliente S| NO NO Sl
Proyeccion de sitas en
NO SI NO S|
5| pantalla
Entrega de resumen al
SI SI NO S|
6 | guardia
7 | Confirmacién de partes Sl S| NO Sl

Tomando en cuenta que la persona recepcionista de la mecéanica de CEPSA S.A es la misma

persona que realiza las citas para los clientes del taller, realiza el pedido de requerimientos

de estos y para efectos de optimizacién de tiempos y el subproceso de separacion de citas

debe ser eliminado, para lo cual algunas de estas actividades podran unirse con el subproceso

de concertacion de citas optimizando tomando en cuenta que muchas de estas actividades ya

se las realiza en los siguientes subprocesos.
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3.10.1.3. Concertacion de citas

Inicio

Cliente

LLAMA Cliente
al Taller para
realizar una Cita

CLIENTE ACEPTA
la Cita o escoge
otra opcion
ofrecida

Js

Asistente de

PRESENTA
como
empleado de
Iz empresay
drza alaque
pertenece

PIDE
informacion
—>| deldiente, de
suvehiculo y

trabajos

Citas (AC)

Asesor de
Servicio (AS)

DETERMINA
requerimientos
del cliente,

——>| estimacostosy [—>

tiempo de
entrega del
auto

OFRECE
OPCIONES de
fecha y hora

para lacita
segln
disponibilidad
en el sistema

)

SUGIERE fecha
y hora de
entrega del
vehiculo

REPITE las
condiciones
de la cita
pedidas porel
cliente

REVISA historial del
vehiculo y del clients
(ACTUALIZA DATOS)

\j{'

REGISTRAY
CREA Pre
O/R de Cita

Pre
o/R
2

Lider de
Equipo

7

51 ES NECESARIO diagndstico
2l lider de equipo sera
requerido en |a recepcion,
lo cual queda registrado en
observaciones de la cita

Personal
de

Repuestos

[ O/R: Orden de Reparacion ]

60

Figura 20 Diagrama de concertacion de citas

Fuente: CEPSA S.A (2008)




Llevar un analisis del vehiculo, tomar datos historicos, llevar un histérico del vehiculo y

[lamar aproximadamente cuando se deba realizar el mantenimiento del vehiculo.

El cliente llama a recepcion, mediante el cual se toman los siguientes datos:

e Nombre del cliente.
¢ Datos de vehiculo.
e Modelo

¢ Kilometraje

e Placa

EESA

Quitec A & de Diciermtre
2448 y Foch irsqure
Telty - 255-2262700-855%

et Avtan San Las v Ruvhine

Totts - 25 4E0R296- 4524

ORDEN DE TRABAJO  TIPO DE ORDEN:
023- N* 0016227 rouem
2. GARANTIA DE FABRICA
Som Rafet: Cade bateds W 201 -

CELULAR
ASESOR

RECEPCION DEL VEHICULO

NO 8 %O

wamicua [ O poreun [ [

eseeos [ [0 wercasea. [ [

weaos [ O pawron [ O

Pwwss [ O s 0 0

av mow [0 oo

- — ptaia [ O verramenas [ [

o b envcencerce [ [ wn OO

: B ogd sanos/unas [ [0

U N E % X ::‘\:z-«—m:;: 3 E
08 PAR . caRGaDoR el [ TAPS GASOUN

i s wooens [ O wanmenens ] O

avtena [ O racas [ O

TRABAJOS A REALIZAR wocenos O] O

| DEDA
o2

no[]

DEL CUENTE T

/N
:

opoaoao

MEDIO DE TRANSPORTE? sa] w~o[d
0 UNA EXPLICACION ADECUADA DE LOS TRABAJOS A REALZARSE? si]

OFERACION N )1 | MEC. | "2 DESCRPCION DE PUTICONES MAND D OIS
— 4 - -

|

SERT——yeTYY

Figura 21 Orden de trabajo

Fuente: (CEPSA S.A, 2015)
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e El requerimiento para realizar.

o Mantenimientos

o Mantenimiento y otros trabajos

¢ Ingreso de la informacion a la base de datos.

e Se coordina con el taller y area de repuestos, para tener todo preparado previo a la

recepcion del vehiculo.

3.10.1.4. Oportunidad de mejora Recepcién de Vehiculos y Elaboracion de OT

El flujograma propuesto es tiene muchos campos de accién, los cuales, los cuales son
complicados de entender para una persona que no esta familiarizado con flujos de
procesos, es necesario simplificarlo sin perder el sentido de este y dar toda la
informacion necesaria para que de esta manera la persona encargada sepa claramente
cdmo puede manejar su trabajo, a su vez, que puede optimizar tiempos, mejorando

la calidad de servicio.
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3.10.1.5. Analisis de Valor Agregado

Tabla 6Analisis de VA concertacion de citas y elaboracion de OT

VA para )
. VA para Tiempo
No Actividad _ la
el cliente ahorrado
empresa
Llama el cliente al
1 Sl NO 0
taller
Presentacion por
2 parte del Sl NO 0
empleado
Solicitar
3 informacion del Sl SI 0
cliente y vehiculo
Revisar historial
4 de vehiculo y NO NO 35 segundos
cliente
Determina
5 o Sl Sl 0
requerimientos
Ofrece opciones
de fecha y hora de
6 _ y Sl SI 0
cita con relacion
al sistema
Sugiere fecha
7 J Y Sl Sl 0
hora
Repite las
8 o Sl Sl 0
condiciones
9 Creala O/R Sl Sl 0
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3.10.1.6. Subproceso de concertacion de citas y Elaboracion de OT

Esta se da cuando el propietario del vehiculo llama a las oficinas, dentro del cual solicita

establecer una cita para realizar un mantenimiento, compra de repuestos, entre otros.

La persona recepcionista encargada de contestar los teléfonos para la toma de citas

telefonicas debera:

e Realizar un saludo afectuoso hacia el cliente.

e Presentar la empresa a la cual el cliente se esta contactando.

e Presentarse de una manera cordial ante el cliente.

e Preguntar los datos del cliente solicitando asi:
o Nombres completos
o Modelo de automdvil
o Placas
e Realizar el registro correspondiente.
e Si el cliente desea realizar una cita para mantenimiento del vehiculo, se debera

registrar en la base de datos y avisar a las personas responsables de recibir el

vehiculo.

e Si el cliente desea obtener informacién sobre precios, productos, entre otros; se

deberé tener el sistema actualizado con los inventarios y precios.
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En el caso de no poseer inventarios se debera dar una fecha estimada de cuando se

tendra disponible el requerimiento.

Si el cliente necesita hablar con un area diferente a la cual se comunico, se debera
informar a la persona el nUmero correspondiente de extension, nombre de la persona
que contestard y transferir la llamada, la extension del area se la brindara con la
finalidad de que si el funcionario no puede atenderlo llame directamente el cliente y

pueda solventar sus dudas de una mejor manera.

Una vez finalizada la llamada, se debera realizar la retroalimentacion de los
requerimientos del cliente, si el cliente esta de acuerdo se procedera a programar la
cita, de igual manera se enviard un mensaje al propietario del vehiculo como

recordatorio de la cita antes prevista.
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Llamada del
cliente

Contestar el
teléfono
Atender el erfaeb';%e
requerimiento )

@ requiens
planificar una
cita?

Establecer la hora
de la cita

.

Solicitar
informacion del
vehiculo

!

Confirmar |a hora
de la cita

Registro de
clientes

FIN

Figura 22 Subproceso de concertacion de citas y elaboracion de OT
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3.10.1.7. Célculo de mejora de tiempos del subproceso de concertacion de citas

El &rea de servicio post venta de CEPSA S.A, trabaja 8 horas diarias desde las 8h00 hasta
las 17h00, haciendo un alto de 1 hora, que sera utilizado para el almuerzo al medio dia. El
gerente de Volkswagen esta interesado en determinar el nimero de personas que necesita
para agendar las citas en los procesos de post venta. El cuadro adjunto muestra la entrada de

Ilamadas durante una semana comun de trabajo.

Tabla 7 Visita de clientes semanal

DIAS CLIENTES
LUNES 8
MARTES 6
MIERCOLES 8
JUEVES 8
VIERNES 8
SABADO 7
SEMANAL 45

Fuente: CEPSA, Visita semanal de clientes (2018)
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CLIENTES

0 I I I I I I

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO

[ I VS R N ¥ N < s L~ B =]

=

Figura 23 Subproceso de concertacion de citas y elaboracion de OT

Para la determinacion de empleados que recibiran las llamadas, se calcula el tiempo de ciclo.

Mediante el tiempo de ciclo actual se determinara el tiempo actual que se esté utilizando
para la concertacion de citas, mientras que, el tiempo de ciclo mejorado determinaré el

tiempo que se debe usar con el nuevo modelo de trabajo.
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Tabla 8 Tiempo de ciclo para el Subproceso de concertacion de citas y elaboracion de OT

TIEMPO DE CICLO
TOTAL CLIENTES 8 DIARIOS

TIEMPO DISPONIBLE 1,1 HORA DIARIA

TIEMPO UTILIZADO 66 | MINUTOS DIARIOS

TIEMPO DE CICLO 8,25 MIN/CLIENTES

TIEMPO DISPONIBLE
PROCESO MEJORADO

1 HORA DIARIA

TIEMPO UTILZADO
PROCESO MEJORADO
TIEMPO DE CICLO 7,5 MIN/CLIENTE

60 | MINUTOS DIARIOS

Con relacion al tiempo disponible es un tiempo aproximado tomado por la empresa para la

realizacion de sus actividades dentro de cada proceso.

Para el tiempo de proceso eliminado se tomd en cuenta la eliminacion de actividades que no
tenia aporte alguno para la compafiia, la eliminacion de la actividad correspondiente a la
revision del historial del vehiculo generd un ahorro de segundos por cliente, esta actividad
si bien es necesaria para realizar el mantenimiento respectivo del automovil este puede ser
entregado directamente a las personas de la mecénica siendo asi mucho mas répida la

intervencién con el cliente sin omision del buen servicio ofrecido.

Cabe mencionar que estas no son las Unicas funciones que la persona encargada de la
concertacién de citas, se recomienda que luego de haber concluido con todas las actividades
sefialadas la persona encargada de este proceso generara un archivo con todos los
requerimientos, asi como el historial del automdvil para revision de las personas del talle,
adicionalmente a esto puede enviar el recordatorio de la cita al cliente sin interferir en sus

actividades diarias mejorando la experiencia a este.
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La persona encargada de este proceso debe atender a un cliente en 7,5 minutos para lograr
un total de 8 clientes diarios en una hora, atendiendo de esta manera al nimero estandar de
clientes. El proceso actual requiere de 8 minutos por cliente para atender su necesidad, los

resultados reflejan que este proceso puede ser mejorado para optimizar el tiempo empleado.

Meétodo de calculo

Total clientes = Promedio de clientes en la tabla 4

Tiempo disponible = (1,1 Horas) Tiempo aproximado utilizado actualmente para atender el

requerimiento de los 8 clientes
Tiempo utilizado = Tiempo * 60 minutos
Tiempo de ciclo = Tiempo utilizado / 8 clientes

Tiempo disponible proceso mejorado = Tiempo en horas utilizado para realizar el trabajo

con la mejora de proceso
Tiempo utilizado proceso mejorado = Tiempo disponible proceso mejorado * 60 min

Tiempo de ciclo proceso mejorado = Tiempo utilizado proceso mejorado /Total cliente
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3.10.2. Recepcidn de vehiculo / Elaboracion de OR

;?:iii‘z:“:‘z ASTRASLADA CONFIRMA las ACEPTA Explicacion FI N
. A, nimeros de al Cliente condiciones del de los trabajos,
Cliente contacts hacia el VHC a partir de recomendaciones i
LLEGA Cliente y R telefénico, placas wehiculo para la inspecdidn el Precio y la Fecha
Vehiculo al < ¥ kilnmé{raje inspeccién del AS de Entrega
taller de servicio A T T
I ‘ \
IDENTIFICACION !
deCITAes
Guardiania colocada por el
guardia
{BIENVENIDA) ‘
Wy |
i COMPRUEBA CONFIRMA
ABORDA al informacion del INSPECCIONA nora y fecha SE DESPIDE
dliente Cliente, del el Vehiculo de ~ :;?&{:ga =l Ac’;:gllfer::;me
inmediatamente -| Vehiculo, verifica > acuerdoa los - v | OFR[DEV
] Historial y 9 pasos para la entrega e
chequea el libro inspeccion oR copia1de MOVILIDAD
Asesor de WJr de garantia si es [ — Dj‘,R
Servicio S| SALUDA al liente necesario W | — -
CTA >—>{  yreafimala | ENTREGA
(AS) razén de Ia cita W VENTA ACTIVA EXPLICACA copia 280/R
N de adicionales los trabajos en Tarre de
REGIS_TR_A los MPR‘ME O/Ry en funcién de antes de Control
- i requerimiantos | pideal diente 15 condiciones | realizarlos.
NO SALUDA al diente del clientey =+ iral VHC para del vehiculo y Porgué se W
= ypromociona el observaciones Recepcién de \ectura del realizay INGRESA en el
sistema de citas adicionales este odémetro Cudnto tarda s\sle.ma tareas
’T\ adicionales
A i
W k'
P COLOCA cobertores Sl ES NECESARIC se
Lider de de asiento, palanca realiza la prueba de ruta
Equipc v volante en el de dizgndstico o
Vehiculo asesoramiento Técnico
Personal VERIFICA Existencia,
de Tiempo de Entrega de
partes yfo Materiales
Repuestos si €5 necesario

Figura 24 Diagrama de proceso de reparacion y creacion de O/R

Fuente CEPSA S.A (2008)
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e Elcliente llega a su vehiculo

e Serealiza la orden de trabajo con todos los datos y requerimientos.

e Se apertura la orden de trabajo

e Se describen los trabajos a realizar

e Seindica el valor de los trabajos solicitados

e Seindica el tiempo de entrega aproximado

3.10.2.1. Oportunidad de mejora Recepcién de Vehiculo

La oportunidad de mejora, de igual manera en recepcién de vehiculo y creacion de
documentacién del cliente se da con la simplificacion del proceso, mediante el flujo de
procesos, dando asi una idea clara de lo que se debe hacer y los pasos a seguir de una manera
correcta, obteniendo toda la informacion requerida para realizar el trabajo de una manera

adecuada.

Bajo estos parametros la persona encargada del proceso de concertacion de citas debera
entregar el listado de citas el dia anterior para que este sea el encargado de recibir a los
clientes y direccionar al area de taller en el cual la persona encargada de la inspeccion del
taller va a saber con antelacién los requerimientos del propietario, este solo tendra que
realizar el chequeo correspondiente, repetir los requerimientos, de ser el caso ofrecer
productos adicionales para el automoévil y llevarlo a la zona del taller para realizar los
mantenimientos, mientras eso sucede el guardia sera el encargado de poner a la espera una
unidad de transporte para enviar al propietario del vehiculo a su punto de destino, la
realizacion de estas actividades en simultaneo mas la informacion entregada oportunamente

generara un ahorro de 7,5 minutos por cliente.
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Tabla 9 Andlisis de VA para la Recepcion de Vehiculo

3.10.2.2. Analisis de valor agregado de Recepcion de Vehiculo

movilidad

No Actividad VA para el | VAparala Sin Valor Se puede'ellmlna'r la actividad o
cliente empresa realizar en simultaneo
1 Llegada del cliente al S| S| NO NO
taller
2 Identlflc-acmn de cita por S| S| NO NO
el guardia
3 Confirmacion de cita por S| S| NO NO
parte del cliente
Comprobar informacion
4 dgl cl[enteyvehlculo, S| S| NO NO
historial y libro de
garantia
5 | Registra requerimientos Sl Si NO NO
6 | Impresion de la O/R NO Sl NO NO
7 Traslado_ del veh[culo a S| S| NO NO
zona de inspeccion
8 | Inspeccidn del vehiculo ] Sl NO NO
SE LO PUEDE REALIZAR EN
9 Venta activa de NO S| NO EL TRANSCURSO DEL DIA
adicionales VIA TELEFONICA AHORRO
DE 5 MINUTOS
Explicacién de los
10 |trabajos a realizar al Sl Si NO NO
cliente
Confirmacion de fecha y
11 | hora de entrega de Sl NO NO NO
vehiculo
12 Entrega de 2 O/R en torre NO S| NO NO
de control
13 Ingreso a_l glstema de NO S| NO NO
tareas adicionales
SE PUEDE REALIZAR EN
SIMULTANEO MIENTRAS SE
14 Despedida y ofrecer S| NO NO REALIZA LA INSPECCION

DEL VEHICULO, AHORRO DE
3 MINUTOS CON 10
SEGUNDOS
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Orden de Trabajo

( INICIO )

\ 4

Recibir el vehiculo

v

Verificar
fisicamente el
estado del
Vehiculo

v

Registrar la
informacién del
cliente y del
vehiculo

v

Informar al cliente
el trabajo a
realizarse y el
costo aproximado

y

Informar al cliente
el trabajo a
realizarse y el
costo aproximado

Si

Base de
Datos

Informar al cliente
cudles son los
procesos
fundamentales y
el nuevo costo

Entregar el Kit de
mantenimiento

basico

y

Enviar la orden de
trabajo a la
mecanica

Orden de

FIN

trabajo

Figura 25 Proceso de Recepcion del vehiculo
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3.10.2.3. Calculo de mejora de tiempos del subproceso de recepcion de vehiculo

El &rea de servicio post venta de CEPSA S.A, trabaja 8 horas diarias desde las 8h00 hasta
las 17h00, haciendo un alto de 1 hora, que sera utilizado para el almuerzo al medio dia. El
gerente de Volkswagen esta interesado en determinar el tiempo de ciclo, requerido para
realizar correctamente los procesos de RECEPCION DE VEHICULOS. El cuadro adjunto
muestra la cantidad de clientes durante una semana normal de trabajo.

Tabla 10 Clientes semanales recibidos

DIAS CLIENTES
LUNES 8
MARTES 6
MIERCOLES 8
JUEVES 8
VIERNES 8
SABADO 7
SEMANAL 45

Fuente: CEPSA (2018)

CLIENTES

LUNES MARTES ~ MIERCOLES  JUEVES VIERNES SABADO

O o NOW sy~ D0 WD

Figura 26 Recepcion de Vehiculo
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Para la determinacion de empleados que recibiran los vehiculos, se calcula el tiempo de

ciclo.

Tabla 11 Tiempo de ciclo recepcion de vehiculo

TIEMPO DE CICLO

TOTAL CLIENTES 8 DIARIOS
TIEMPO DISPONIBLE

2 HORAS
PROCESO ACTUAL

TIEMPO DISPONIBLE
120 | MINUTOS DIARIOS

EN MINUTOS
TIEMPO DE CICLO 15 MIN/CLIENTES
TIEMPO DISPONIBLE

1 HORA
PROCESO MEJORADO
TIEMPO DISPONIBLE

60 MINUTOS

EN MINUTOS

TIEMPO DE CICLO
PROCESO ACTUAL

7,50 MIN/CLIENTE

El promedio de clientes diarios en recepcion de vehiculo es de 8, en un lapso de 2 horas,
actualmente el tiempo utilizado para este proceso es de 15 minutos en promedio, el proceso
puede ser reducido a 7,5, uno de los principales problemas que se encuentra es la
organizacion en el taller ubicado en la Av. 6 de diciembre y Foch, el poco espacio en el area
de mecénica genera grandes conflictos al momento de recibir los vehiculos, el correcto uso

del espacio fisico generard comodidad tanto en el area de taller como en recepcion.

71



Método de céalculo

Total clientes = Promedio de clientes en la tabla 6

Tiempo disponible = (1,1 Horas) Tiempo aproximado utilizado actualmente para atender el

requerimiento de los 8 clientes
Tiempo utilizado = Tiempo * 60 minutos
Tiempo de ciclo = Tiempo utilizado / 8 clientes

Tiempo disponible proceso mejorado = Tiempo en horas utilizado para realizar el trabajo

con la mejora de proceso
Tiempo utilizado proceso mejorado = Tiempo disponible proceso mejorado * 60 min

Tiempo de ciclo proceso mejorado = Tiempo utilizado proceso mejorado /Total clientes
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3.10.3. Proceso de reparacion del vehiculo y despacho de repuestos

AUTORIZA y Acepta nuevas

2 condiciones de trabzjos y fecha
Cliente de entrega FI N
. ENTREGA el Vehiculo
Lider de 2l dreaque
Equipo corresponde de
acuerdo al colgante
= i
j::‘::;::fe REAUZA CONTACTA &l Cliente CREA REALIZA
< .| SEGUIMIENTO 5 para padir ~ nuevas seguimiento
—] control de = > S >
Asesor de O E piderEsode durante el autorizacion o : tareas durantz el
Servicio tbajo Servicio comunicar retrasos autorizadas servicio
(As) A 73
MONITOREA
i |
REVISA Mano de MONITOREA el COMUNICA S &l tiempo de
2 ASIGNA O/R 3l AS las paradas Arsas
T d Obra y determina R Progreso de finalizacion y
orre de . técnico idoneo A de trabajo,
| el Tipo de — o bl astarma e ——>{ Trabzjo: FlatRate - subr.on(ratt;s da soporte
Contro Trabajo y Técnico A Vs Tiempo de 2 {herramienta
P, reasigna necesarios y las <
idoneo Entrega s)sies
razones -
i necesario
H i
REVISA en LLEvael RECOSE ot PARALIZA ¥ c :::‘uE:\raI::?aI:ad
i o = : R ENTREGA O/R 3
IIFOMASIER. vehiculo nuevosyfo REPARA 0 da COMUNICA Lo realiza Check List, /
% . .| proximoservicio | . al ~ R ) s [~ trabajos por coloca tarjeta de Torre de Control
Técnico asignado, marca < pussto 7| K ~ I vehicul “| espera de partes, AR ¥ recoge nueva
tiempos, tarea de necesanosy Cehdisblatrd subcontratos, L, O/R asignada
PO% g entregz los atc finalizacion de
por tarea trabzjo vigjos 2 tareas.
N O/R
T o/R L
o/R
220
Personal - CUARDA VETIGUETA TaS
d STAFF de partes y materiales partes
e i > i &
provei_«:e ci 5 CIC';T‘E | solicitadas por el cliente en la
Repuestos con Cita y Cliente sin Cita recepcion

Figura 27 Diagrama de servicio de reparacion y despacho de repuestos
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La recepcidon comienza cuando el cliente llega con el vehiculo al punto de servicio, es decir,
cuando el cliente llega al taller a dejar su vehiculo para que se le realice el mantenimiento,

gestionar los repuestos o comprar accesorios e instalacion de estos.

El trato al cliente debe ser un trato personalizado, para esto se debe:

e Recihir al cliente con una buena actitud, de esta manera el cliente sentira la confianza

de proporcionar toda la informacién a la persona encargada.
e Se debera verificar la informacion del propietario del vehiculo, en la base de datos.
e Tener adisposicion toda la informacion necesaria, sera fundamental poseer todos los

datos historicos del vehiculo.

e Solicitar al duefio del vehiculo todos los requerimientos que se desean realizar en

este.

e Esnecesario abrir la ficha del cliente, de esta manera se tendra todos los datos tanto

del cliente como del vehiculo.

¢ Realizar preguntas de diagndstico, de esta manera se podra saber con exactitud cuales

son los requerimientos indispensables que se requieren realizar.

e Al tiempo que el propietario del vehiculo detalla su recuesta, se debera tomar nota

en la hoja de orden de trabajo.

e Una vez culminado todos los requerimientos por parte del cliente, se deberéa repetir

meticulosamente toda la informacién solicitada.
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e Posteriormente se debera realizar la verificacion del estado del vehiculo, es decir,
objetos que se encuentren dentro del vehiculo, estado de este, revisar si existen

rapones, dafos en la pintura, carroceria, entre otros.

e Se deberd indicar al cliente el tiempo aproximado de la entrega del vehiculo

e Se deberé entregar al cliente un valor aproximado de la reparacion o mantenimiento
solicitado para que no exista inconvenientes al momento de realizar la entrega del

vehiculo.

e Trasladar el vehiculo al area de mecanica

3.10.3.1. Oportunidad de mejora servicio de reparacion

La oportunidad de mejora se da al momento de separar la reparacion de la parte de repuesto,
si bien es necesario los repuestos para los automoviles, estos deben estar listos en los
automoviles al momento de que el vehiculo ya se encuentra en la mecanica, esta forma de
trabajar ayudara de gran manera para la optimizacion de tiempos y calidad de trabajo,
enfocando a la persona del taller dnicamente a realizar su trabajo, sin demoras en su

actividad, generando mayor productividad y eficiencia.
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3.10.3.2. Propuesta de mejora del subproceso de servicio de reparacion

Una vez que el cliente ha entregado se procederd a llevar el vehiculo al &rea de mecénica, en

el cual el personal asignado de cada vehiculo debera:

e Revisar la orden de trabajo.

e Realizar una inspeccion previa del vehiculo.

e En caso de que en la revision exista novedad alguna, se debera informar a recepcion

para que comuniquen al propietario del vehiculo los acontecimientos.

e En caso de no encontrar novedades, se procedera con el mantenimiento solicitado.

e Una vez realizado el mantenimiento, se deberan realizar las pruebas respectivas y

cerciorarse que el trabajo se lo realiz0 a satisfaccion y que no existan imperfecciones.

e Se deberarealizar el analisis con las computadoras en el caso de ser modelos nuevos,

lo que permitira verificar que no existen defectos.

e Una vez verificado que el trabajo se deberd actualizar el sistema con todos los

trabajos realizados

¢ Finalmente se debera proceder con la entrega al propietario del vehiculo.
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3.10.3.3. Analisis de valor agregado del servicio de reparacion

Tabla 12 Analisis de VA del servicio de reparacion

VA
. ara VA Sin . .
No Actividad pel para la Valor Se puede eliminar la actividad
. empresa
cliente
1 En'grega del vehlcu_lo enel S| S| NO NO
area correspondiente
Generar hoja electrénica _ Este es genera_tdo aut%matllcag\ente |Ioor el |
2 | de control de progreso de | NO S| NO sistema una vez ingresados los datos, lo puede
. realizar el encargado de taller ahorro 15
trabajo .
minutos.
Seguimiento durante el
3 servicio, actualizar hoja NO Sl NO NO
electronica
Contactar con el cliente
4 | para pedir autorizacion o S Sl NO NO
comunicar retrasos
5 Crear nuevas S| si | NO NO
autorizaciones
Seguimiento durante el
6 servicio Sl Sl NO NO
Este proceso se lo debe realizar con
Revisar mano de obra, anterioridad por el jefe de taller e ingresar al
7 - VY Sl Sl NO | . s
trabajo y técnico idoneo sistema el cual se reflejara en la pantalla ahorro
20 minutos
Asignar técnico en el Si en el subproceso de O/T debe ser realizado
8 . NO Sl NO . .
sistema por el jefe de taller ahorro 10 minutos
9 Monitorear progreso NO N]| NO NO
10 Monltorear_el proceso de S| S| NO NO
finalizacién
11 | Revisarenelsistemael | si | NO NO
préximo servicio asignado
12 Llevar el vehlcu_lo al area NO S| NO NO
de trabajo
Si en el subproceso de recepcién de vehiculo
Recoger los repuestos y entregado por personal de bodega actualmente
13 . . NO NO NO . .
materiales necesarios realizado por personal de taller tiempo
ahorrado 20 minutos
14 | Realizar el mantenimiento | Sl Sl NO NO
15 Parallzaycomumca los S| S| NO NO
trabajos
16 Revision de calidad Sl Sl NO NO
17 Entrega de O/R Si Sl NO NO

77




Orden de
Trabajo

Verificar la orden
de trabajo

v

Inspeccionar el
vehiculo

Constatar la
informacion

recibida

Si

Y

Informar a la
recepcion

I

Registrar la
observacion en la |
orden de trabajo

Realizar el trabajo |
solicitado

Entregar el

vehiculo al cliente

=
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Figura 28 servicio de reparacion
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3.10.3.4. Propuesta para la implementacion de la Metodologia de las 5°s

Las 5s dentro del servicio post venta de la Volkswagen, CEPSA S.A. ayudara a encontrar
errores tipicos en la falta de orden del trabajo, asi como, ayudard a brindar soluciones

efectivas, disminuyendo los tiempos de demora y mejorando la calidad de trabajo.

3.10.3.5. Clasificacion y descarte

Se identifico que en el area donde se reciben los automaoviles existe muy poco espacio lo que
causa inconvenientes al momento de ingresar o de retirar un vehiculo de la zona de mecanica,
generando pérdida de tiempo y malestar al cliente, la falta de este espacio fisico para una
correcta movilizacion tiene como consecuencia reubicar varios vehiculos para la entrega al
propietario, a su vez, esto genera que varias personas que trabajan en la mecéanica dejen de

realizar su trabajo para movilizar los vehiculos que interfieren.

DIAGRAMA DE FLUJO PARA CLASIFICAR

OBJETOS NECESARIOS ORGANIZARLOS

n REPARARLOS

OBJETOS OBSOLETOS DESCARTARLOS

SON UTILES

OBJETOS DEMAS PARA
ALGUIEN MAS

El [
* TRASFERIR

* VENDER

Figura 29 Diagrama de flujo para clasificacion

Fuente: Juarez (2011)
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3.10.3.6. Seiton: Organizacion

Es necesario mantener la organizacion del area de trabajo, especialmente de las herramientas
de trabajo; debido a que muchas de las herramientas que se estaban utilizando no se
encontraban en el carro de herramientas, se las deja sobre los automdviles, 0 a su vez si se
dejaba en el carro de trabajo esta no se colocaba en un orden establecido, de igual manera
los accesorios que iban a ser desechados se los colocaba en el piso, generando asi,
inconvenientes para el transito del personal que se encuentra dentro de los talleres realizando
su trabajo. En la figura 18 se puede observar el orden de como se debe mantener las

herramientas de trabajo.

Figura 30 Modelo de organizacion de herramientas

Fuente: Juarez (2011)
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3.10.3.7. Seiketsu: Higiene y Visualizacion

Es necesario tener siempre ordenado el lugar donde se va a recibir a los clientes, generando
asi confort hacia quienes dejen su vehiculo en la mecanica, de igual manera la presentacion
de la persona que recibe los vehiculos debe ser impecable, asi el cliente va a sentir que tiene
un trato preferencial lo que servira para engancharlo, asi mismo, se lograra obtener toda la

informacion requerida por parte de este para realizar un trabajo de manera optima.

Figura 31 Recepcidn de vehiculo en el taller

Fuente: Wolkswagen MX

3.10.3.8. Compromiso y disciplina

En esta etapa se busca seguir la metodologia de las “5S” es decir que todo lo que se ha
mejorado utilizando estas herramientas se mantengan de acuerdo a los parametros

establecidos, generando el compromiso de los colaboradores de la empresa.

Entiéndase como disciplina al comportamiento que tienen las personas para realizar distintas

acciones.
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3.10.3.9. Seiso: Limpieza

Es necesario mantener el lugar de trabajo en dptimas condiciones para un mejor desempefio,
generalmente en el area de mecanica se realizan trabajos que generan desperdicios, saber
como desecharlos es de vital importancia para no causar malestar dentro de las personas que
se encuentran en el mismo lugar, evitar ocupar espacios innecesarios y ocasionar accidentes

de trabajo no deseados.

De igual manera es importante que las piezas que han sido cambiadas o extraidas, se las
cologue dentro del vehiculo, para que el propietario tome en cuenta que efectivamente se
realizé el trabajo solicitado, estas deberan ser puestas en fundas plasticas para mantener la
integridad de los vehiculos, de esta manera se busca evitar reacciones negativas por parte del

propietario del vehiculo reparado.

3.10.3.10. Calculo de mejora de tiempos del subproceso del servicio de

reparacion

El &rea de servicio post venta de CEPSA S.A, trabaja 8 horas diarias desde las 8h00 hasta
las 17h00, haciendo un alto de 1 hora, que seré utilizado para el almuerzo al medio dia. El
gerente de Volkswagen esta interesado en determinar el tiempo de ciclo requerido para
realizar correctamente los procesos de MECANICA (para mantenimiento regular cambios
de aceite y ABC). El cuadro adjunto muestra la entrada de llamadas durante una semana

tipica.
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Tabla 13 Vehiculos recibidos en el taller semanalmente

DIAS VEHICULOS
LUNES 6
MARTES 6
MIERCOLES 6
JUEVES 5
VIERNES 5
SABADO 5
SEMANAL 33

Fuente: CEPSA (2018)

VEHICULOS
6,2
6
5,8
5,6
5,4
5,2
5
4,8
4,6
4,4
LUNES MARTES  MIERCOLES  JUEVES VIERNES SABADO

Figura 32 Servicio de reparacion

Para la determinacion de empleados que realizaran el mantenimiento a los vehiculos, se

calcula el tiempo de ciclo.
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Tabla 14 Tiempo de ciclo de vehiculos en el taller

TIEMPO DE CICLO
TOTAL CLIENTES 6 DIARIOS

TIEMPO DISPONIBLE
PROCESO ACTUAL

9 HORAS

TIEMPO DISPONIBLE EN
MINUTOS

540 | MINUTOS DIARIOS

TIEMPO DE CICLO
PROCESO ACTUAL

90 MIN/CLIENTES

PROCESO MEJORADO 8 HORA

TIEMPO DISPONIBLE EN
MINUTOS

480 | MINUTOS DIARIOS

TIEMPO DE CICLO
PROCESO MEJORADO

80 MIN/CLIENTE

El promedio de clientes diarios en la mecanica de vehiculos es de 6, en un lapso de 9 horas,
actualmente el tiempo utilizado para este proceso es de 90 minutos en promedio, el proceso
puede ser reducido a 80, de igual manera uno de los principales problemas que se encuentra
es la organizacion en el taller ubicado en la Av. 6 de diciembre y Foch, el poco espacio en
el area de mecéanica genera grandes conflictos al momento de recibir los vehiculos, el
correcto uso del espacio fisico generard comodidad tanto en el area de taller, de igual manera
se puede observar que en promedio se realizan 4 reprocesos mensuales que se vera reflejado

en el cuadro de costo — beneficio.

84



Método de Calculo

Total clientes = Promedio de clientes en la tabla 9

Tiempo disponible = (1,1 Horas) Tiempo aproximado utilizado actualmente para atender el

requerimiento de los 8 clientes
Tiempo utilizado = Tiempo * 60 minutos
Tiempo de ciclo = Tiempo utilizado / 8 clientes

Tiempo disponible proceso mejorado = Tiempo en horas utilizado para realizar el trabajo

con la mejora de proceso
Tiempo utilizado proceso mejorado = Tiempo disponible proceso mejorado * 60 min

Tiempo de ciclo proceso mejorado = Tiempo utilizado proceso mejorado /Total clientes
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3.10.4. Control de Calidad

Lider de
Equipo

Asesor de
Servicio
(AS)

Torre de
Control

Técnico

Equipo de
Lavado
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;
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al arez de entrega y CALIDAD final asientos, volante y piso. LIMPIEZA del Vehiculo

Figura 33 Diagrama de control de calidad

Fuente: CEPSA S.A (2008)




e El trabajo lo realizan los técnicos.

e Donde los técnicos basados en la orden de trabajo, realiza un check list de todas las

actividades a realizar.

e Una vez realizado todos los requerimientos se procede a llamar al cliente para

entregar el vehiculo.

3.10.5. Proceso de Entrega

g . . BRINDA soporte
Lider de Inicio Técnico sies
E— necesario

Equipo

N

A

PREPARA CONFIRMA EXPIUC: BL?IEH[E e SE DESPIDE
DOCUMENTOS: trabzjos saLuDAal IE:E;’OSJ‘:JS ENTREGA el Amablemente
As d O/R, Pre f— realizados ——>| Clientede [—> AR raz’ones —= .F:CTURA y vehiculo al {——>{ delclienteyle
esor de Factura, Manual mediante hoja de forma cordial épal"’qué % ? 5;.:;?“::': cliente 3 recuerda su
= S T r it 3 5 i
Servicio de servicio control de calidad realizaron? proximo servicio
(AS)
/R LL' HCC
LLEGA -
i CLIENTE 3l e Fioc;f: VER': o Y:;de AGRADECE y se
Cliente tallera S 3 ¥ S — ey n:aclc_ = dispone a salir
factura firma su los trabajos
recoger su 3 . del taller
? conformidad frente al vehiculo
vehiculo
GENERA Factura,
S cobra valores, entrega
CaJa 0/s. Agradece al
cliente por preferirnos
ofs sl ¢
W

HCC: Hoja de Control de PIDE la O/5 al Cliente,
Guardiania Galidsd FIN |¢ confirma que est3 2l sello

de cancelado y agradece

0/s: Orden de salida al cliente por su visita

Figura 34 Diagrama de flujo de entrega de vehiculo

Fuente: CEPSA S.A (2008)
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3.10.5.1. Oportunidad de mejora subproceso de entrega de vehiculo

La oportunidad de mejora aparece simplificando de manera radical muchos pasos a seguir
del flujograma, esto con la finalidad de indicar al propietario del automovil todos los trabajos
realizados, sefialando partes que se han reemplazado y otras indicaciones generales que

sirvan para el mejor desarrollo del vehiculo.

3.10.5.2. Subproceso de entrega de vehiculo

Para la entrega del vehiculo se debera tener el vehiculo listo en el area designada para la
recepcion y entrega de vehiculos, de esta manera el cliente no tendra que esperar para poder

recibir su vehiculo, previo a la entrega sera necesario:

e Recibir al cliente de manera afectuosa.

e Indicar todos los arreglos realizados.

o Sefialar e indicar las partes que han sido reemplazadas, para constancia de que el

trabajo se lo realiz6 a conformidad.

e Si el cliente no se encuentra satisfecho, se debera tomar los requerimientos del
cliente, si estos son nuevos se debera indicar que estos poseen un costo adicional y

se procedera a entregar una proforma del trabajo solicitado.

e Si el cliente no se encuentra conforme por el trabajo realizado, se procedera a revisar
el requerimiento, en caso de ser un error de mecanica se deberé realizar el trabajo de

manera oportuna.
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e Una vez que el cliente se encuentre satisfecho con el trabajo realizado, se procedera

a receptar el pago.

3.10.6. Seguimiento Post Servicio

RECIBE I3 PERMITE Ia PERMITE la
Cliente llamada llamada encuesta
ENCUESTA
RESIST!
bl PREGUNTA con las S PREPARA
con el Cliente > 2 comentarios, ENVIA
E al cliente si preguntas de 5 resultados de
y se presenta 5 o S| Ia experiencia .| sugerenciasy 5| reclamos para .| Resultados
call Pe;’:; de conveniente del servicio en ::;':m‘;ss el ¢ css. al .
: hablar su dltima £ Concesionario Opcesionang.
Center ECUAWAGEN visita explicitos
Asistente ‘\ W \/
de = MANEJA los ANALIZA
™ \
5 s Reclamos con los resultados y
Clientes 5 E implicados en la presenta tanto al
In ICIO “ O/R del problema personal del taller
™ hasta dar solucion como 3 Gerencia
GENERA ENVIA —‘,' €
Gerente | basede | | listadoa |
“| datos para 4 CALL
de Post &lsps CENTER
Venta a2 FIN

/ Base de dzcs
| declientes

5P5: Seguimiento Post CSS: Customer Service
Servicio satisfaction

] [ HR: Hoja de Retorno }

Figura 35 Diagrama de flujo de seguimiento post servicio

Fuente: CEPSA S.A (2008)
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3.10.6.1. Recomendacion de Seguimiento del Proceso post servicio

Es importante tener un registro de como se comportan los vehiculos luego de haber realizado

el mantenimiento o lo requerido por el cliente para lo cual:

e Se procedera a realizar una llamada via telefénica.

e La persona que realice la Ilamada debera presentarse cordialmente.

e Solicitar hablar con el propietario o encargado del vehiculo.

e Entregar un breve feedback de lo que se realiz6 al vehiculo en mencién.

e Posteriormente se solicitara al cliente en el cual se evaluaran los siguientes

parametros.

o Conformidad por el trato brindado por parte del personal

o Conformidad por el trabajo realizado

o Receptar opiniones por parte de los clientes e ingresarlas al sistema.

o Las opiniones que surjan deberan ser analizadas y tomadas en cuenta para

mejorar en el servicio brindado.
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Hoja de registro
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3.10.7. Garantia

del cliente.

Vehiculos livianos: Gol, Golf, Passat, Jetta, Voyage, New Beattle, Tiguan
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Agradecer por la
informacién
brindada

Y
Fin

91

Recibir los
comentarios y
sugerencias del
cliente

Figura 36 Proceso post servicio

Todo el trabajo realizado deber mantener la garantia previamente indicada:

Se deberéa considerar que todo trabajo realizado exclusivamente en las instalaciones

de CEPSA S.A, debe contar con la garantia que el trabajo se lo hizo a satisfaccion

¢ Los productos tienen una garantia de 2 afios sin limite de kilometraje.



e VVehiculos comerciales

o Amarok, T5 y Crafter: 2 afios sin limite de kilometraje o 3 afios o cien mil
kilometros
o Crafter: 2 afos sin limite de kilometraje o 3 afios 0 doscientos cincuenta mil
kilometros

3.10.7.1. Actividad Mejorada: Garantia

Todo el trabajo realizado deber mantener la garantia previamente indicada:

e Se debera considerar que todo trabajo realizado exclusivamente en las instalaciones
de CEPSA S.A, debe contar con la garantia que el trabajo se lo hizo a satisfaccion

del cliente.

¢ Los productos tienen una garantia de 2 afios sin limite de kilometraje.

o Vehiculos livianos: Gol, Golf, Passat, Jetta, Voyage, New Beattle, Tiguan

e VVehiculos comerciales

o Amarok, T5 y Crafter: 2 afios sin limite de kilometraje o 3 afios o cien mil
kilometros
o Crafter: 2 afios sin limite de kilometraje o 3 afios o doscientos cincuenta mil
kildbmetros.
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4.  ANALISIS DE AHORRO EN COSTO

4.1. Ahorro en costo

4.1.1. Concertacién de Citas

El area de servicio post venta de CEPSA S.A, trabaja 8 horas diarias desde las 8h00 hasta
las 17h00, tomando un receso de 1 hora, que sera utilizado para el almuerzo al medio dia.
La propuesta de mejora del subproceso de concertacion de citas ha permitido realizar un
ahorro en costos los cuales se detallan a continuacién en la tabla 15.

Tabla 15 Ahorro en costo concertacion de citas

CONCERTACION DE CITAS (COSTOS)

MANO DE OBRA 1

COSTO DE MANO DE OBRA | $ 100,00

FACTOR CORRECION

SALARIO 1,35

VALOR A PAGAR $ 135,00

HORAS POR MES 192

COSTO HORA $ 0,70

COSTO POR MINUTO $ 0,01

CONDICION DE PRODUCCION (AHORRO)

PROCESO |AHORRO
ACTUAL MEJORADO | GENERADO

COSTO POR CITA $ 0097 |$ 0,088 | $ (0,01)
PRODUCCION DIARIA 8 8
COSTO TOTALDIARIO | $ 077 | $ 070 | $ (0,07)
PRODUCCION SEMANAL 45 45
COSTO TOTAL
SEMANAL $ 435 |$ 39 | $ (0,40)
PRODUCCION MENSUAL 180 180
COSTO TOTAL
MENSUAL $ 1740 | $ 1582 | $ (1,58)
PRODUCCION ANUAL 2160 2160
COSTO TOTAL ANUAL | $ 20883 | $ 189,84 |$  (18,98)

Fuente: CEPSA (2018)



Método de céalculo

Valor a pagar = Factor de correccion salarial * Costo de mano de obra

Horas por mes = 8 horas * 24 dias trabajados (Trabajan 6 dias semanales)

Costo Hora = Valor a pagar / Horas por mes

Costo por minuto = Costo hora /60

Costo por cita = Costo hora * Tiempo de ciclo

Produccion diaria = Costo por cita * 8

Costo semanal = Costo por cita * 45 requerimientos de cita atendidos semanalmente

Costo mensual = Costo por cita * 180 requerimientos mensuales (45 requerimientos

semanales * 4 semanas)

Costo anual = Costo por cita * 2160 requerimientos (180 requerimientos mensuales * 12

meses)

Ahorro generado = Proceso mejorado — Proceso actual

94



4.1.2. Recepcién de Vehiculo

El area de servicio post venta de CEPSA S.A, trabaja 8 horas diarias desde las 8h00 hasta
las 17h00, haciendo un alto de 1 hora, que serd utilizado para el almuerzo al medio dia. La
propuesta de mejora del subproceso de concertacion de citas ha permitido realizar un ahorro

en costos los cuales se detallan a continuacién en la tabla 16.

Tabla 16 Ahorro en costos de Recepcidn de Vehiculos

RECEPCION DE VEHICULOS COSTOS
MANO DE OBRA 1
COSTO DE MANO DE OBRA $ 80,00
FACTOR CORRECION
SALARIO 1,35
VALOR A PAGAR $ 108,00
HORAS POR MES 192
COSTO HORA $ 0,56
COSTO POR MINUTO $ 0,01

CONDICION DE PRODUCCION (AHORRO)
PROCESO  |AHORRO

ACTUAL MEJORADO | GENERADO
COSTO POR RECEPCION | $ 0141 |$ 0070 |$ (0,07)
PRODUCCION DIARIA 8 8
COSTO TOTAL DIARIO $ 113 | $ 056 |$ (0,56)
PRODUCCION SEMANAL 45 45
COSTO TOTAL SEMANAL | $ 633 | $ 316 |$ (3,16)
PRODUCCION MENSUAL 180 180
COSTO TOTAL MENSUAL | $ 2531 | $ 1266 | $  (12,66)
PRODUCCION ANUAL 2160 2160
COSTO TOTAL ANUAL $ 30375 |$ 15188 |$ (151,88)

Fuente: CEPSA (2018)
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Método de céalculo

Valor a pagar = Factor de correccion salarial * Costo de mano de obra

Horas por mes = 8 horas * 24 dias trabajados (Trabajan 6 dias semanales)

Costo Hora = Valor a pagar / Horas por mes

Costo por minuto = Costo hora /60

Costo por recepcion = Costo hora * Tiempo de ciclo

Produccion diaria = Costo por recepcion * 8

Costo semanal = Costo por recepcion * 45 requerimientos de cita atendidos semanalmente

Costo mensual = Costo por recepcion * 180 requerimientos mensuales (45 requerimientos

semanales * 4 semanas)

Costo anual = Costo por recepcion * 2160 requerimientos (180 requerimientos mensuales *

12 meses)

Ahorro generado = Proceso mejorado — Proceso actual
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4.1.3. Servicio de Reparacién

El &rea de servicio post venta de CEPSA S.A, trabaja 8 horas diarias desde las 8h00 hasta
las 17h00, haciendo un alto de 1 hora, que sera utilizado para el almuerzo al medio dia. La
propuesta de mejora del subproceso de concertacion de citas ha permitido realizar un ahorro

en costos los cuales se detallan a continuacién en la tabla 17.

Tabla 17 Ahorro en Costos del Servicio de Reparacion

AHORRO EN COSTOS DEL SERVICIO DE

REPARACION
ACTUAL

MANO DE OBRA 1
COSTO DE MANO DEOBRA | $ 600,00
FACTOR CORRECION

SALARIO 1,35
VALOR A PAGAR $ 810,00
HORAS POR MES 192
COSTO HORA $ 4,22
COSTO POR MINUTO $ 0,07

MATERIA PRIMA

FILTROS $ 25,00
ACEITES $ 40,00
TOTAL $ 65,00
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CONDICION DE PRODUCCION (AHORROS)
PROCESO AHORRO
ACTUAL MEJORADO GENERADO
COSTO TOTAL X
VEHICULO $ 6511 | $ 65,08 | $ (0,02)
COSTO HORA EXTRA $ 375 | $ - |9 (3,75)
PRODUCCION DIARIA 6 6
COSTO TOTAL DIARIO $ 394,38 | $ 390,51 | $ (3,88)
PRODUCCION SEMANAL 33 33
COSTO TOTAL SEMANAL | $ 217098 | $ 214778 | $ (23,20)
PRODUCCION MENSUAL 136 132
COSTO TOTAL MENSUAL | $ 894434 | § 8.591,14 | $ (353,21)
PRODUCCION ANUAL 1632 1584
COSTO TOTAL ANUAL $ 107.332,13 | $ 103.09365 |$  (4.238,48)

Fuente: CEPSA (2018)

Método de célculo:

Valor a pagar = Factor de correccion salarial * Costo de mano de obra
Horas por mes = 8 horas * 24 dias trabajados
Costo Hora = Valor a pagar / Horas por mes

Costo por vehiculo = Costo hora * Tiempo por vehiculo (Tiempo de ciclo) + Materia prima

utilizada

Costo hora extra = (Costo mano de obra / 240) *1,5 * 1 hora extra diaria
Costo total diario = 6 vehiculos * Costo por vehiculo

Costo semanal por vehiculo = Costo por vehiculo * Total Semanal tabla 6

Costo mensual por vehiculo = Costo por vehiculo * 136 (33 * 4 semanas + 4 reprocesos que

se realizan actualmente) o 132 (33 * 4 semanas)

Produccion Anual = Costo por vehiculo * Produccion mensual * 12 meses
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Ahorro generado = Proceso mejorado — Proceso actual

Para el proceso de mecénica se necesita una inversion en filtros y aceites por un valor total
de $65.

Tomando en cuenta que anteriormente no se ha realizado un analisis tan minucioso de costo
beneficio bajo la misma metodologia no es posible comparar los valores, asi mismo es
necesario recalcar que en el area de mecanica en promedio existen 4 reprocesos mensuales,

si tomamos en cuenta el mismo analisis realizado mas los reprocesos.

4.1.4. Entrega de vehiculo
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4.1.5. Cuadro resumen ahorro en costos

En la siguiente tabla, se vera reflejada el costo — beneficio causado, por la mejora de los
procesos que incurre el area de servicio post-venta de la Volkswagen, CEPSA S.A, casa

matriz ubicada en la Av. 6 de diciembre y Mariscal Foch.

Tabla 18 Ahorro en costos servicio post-venta

RESUMEN AHORRO EN COSTOS
MANO DE O BRA UTILIZADA 3
COSTO MANO DE OBRA 780,00
FACTOR CORRECION SALARIO 135
TOTAL VALO A PAGAR $  1.053,00
MATERIA PRIMA UTILIZADA
COSTO MATERIA PRIMA B 65,00
TOTAL AHORRO

DIARIO $ (4,51)
SEMANAL $  (2676)
MENSUAL $  (367.44)
ANUAL $  (4.409,33)

4.2.Capacitacion de personal

Segun (Siliceo): “La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades de una empresa u organizacion orientada hacia un cambio en los conocimientos,

habilidades y actitudes de un colaborador.”

Cabe sefialar que la capacitacion de personal lo realiza el Grupo Cevallos, el cual tiene la
presentacion de la Volkswagen en Ecuador, en lo que corresponde a este apartado sera una
propuesta en caso de que la empresa CEPSA, S.A, decida realizar capacitaciones internas de

personal.
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4.2.1. Capacitacion asesora de servicio

Como se menciono en el numeral 4.2 la capacitacion es un proceso fundamental para que
los empleados puedan desenvolverse de la mejor manera con todos los tipos de clientes y las
reacciones que estos poseen ante las distintas circunstancias que se presentan, razon por la

cual se ha visto la necesidad de brindar un curso de capacitacion en este tema en especifico.

Lo primero que se debe hacer es realizar un andlisis de los objetivos especificos que requiere

el personal de esta manera se podra obtener los siguientes beneficios:

e Formar el desarrollo del personal de servicio, mejorando el trato con el cliente y

mejorando la situacion de la empresa ante este.

e Proporcionar la informacidn y conocimientos adecuados para mejorar el desempefio
en su puesto de trabajo, es decir mejorar la eficiencia y eficacia en las distintas

funciones que este desempefiando.

e Disminuir riesgos de trabajo, tomando como referencia las posibles afectaciones que
pueda tener la compafiia por reacciones negativas tanto por parte del personal de

servicio, como a su vez del cliente.

e Mejorar el rendimiento del personal en su puesto de trabajo, de tal manera que existan

resultados positivos en la productividad.
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Una vez teniendo en cuenta los objetivos especificos y los beneficios que brindara la
capacitacion al personal, se debera exponer los temas fundamentales de la capacitacion, los

temas de capacitacion podrian ser los siguientes:

e Proactividad: Es decir anticiparse a los hechos, posibles preguntas por parte de los
clientes y solucion a los clientes, esto tendrd una clara repercusion sobre el
comportamiento de los clientes generando satisfaccion por el trato brindado o

insatisfaccion sobre el mismo.

¢ Inteligencia emocional: La capacitacion en inteligencia emocional ayudara al
personal a controlar su actitud frente a los clientes en las distintas situaciones en las
que se pueda encontrar, la actitud del personal que atiende a los clientes se puede

forjar un criterio de fidelidad del cliente hacia la compafiia.

e Manejo del tiempo: El tiempo que transcurre desde que el cliente llega a la empresa,
hasta que este es recibido puede generar descontento o agrado, razon por la cual es
necesario saber valorar el tiempo que este dispone al momento de realizar las

distintas actividades.

e Conocimiento de los productos y servicios ofertados: Si el personal de la empresa
tiene falencias en el conocimiento tanto de los productos como de los servicios que
se ofrece en la empresa, va a tener implicaciones tanto en el tiempo como en las
reacciones de los clientes, es de vital importancia poder brindar la informacién

necesaria de manera oportuna al cliente.

e Una vez que se tengan claro los temas a tratar es necesario planificar las fechas de
las capacitaciones, horarios para que no se vea afectado el horario de trabajo ni los
clientes que requieran atencidn, sera necesario recibir las capacitaciones fuera del

horario de trabajo establecido o de preferencia los fines de semana, sin que se vea
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afectado de igual manera el tiempo del empleador para sus distintas gestiones

personales.

4.2.2. Capacitacion al personal de taller

La capacitacion al personal del taller es de vital importancia, puesto que el trabajo efectuado
dentro de los talleres tendré una directa implicacion sobre la satisfaccion del cliente, de esto

depende cumplir los objetivos de calidad proporcionados.

Dentro del proceso de capacitacion se debe tomar en cuenta los distintos aspectos.

e Conocimiento de los productos de la empresa: Es decir tener un claro conocimiento

de cémo funcionan los modelos y que implicaciones puede tener.

e Manejo apropiado de herramientas de trabajo y equipo de trabajo.

e Procedimientos para efectuar mantenimientos, reparaciones, requisiciones de

materiales.

e Salud ocupacional y riesgos de trabajo.

4.3. Contratacion de personal

La contratacion del personal para el servicio postventa es de vital importancia, los
conocimientos que posea el postulante son fundamentales para que pueda cumplir con los

objetivos de la compaiiia.
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En este punto es necesario aclarar que han existido quejas por parte de los operarios del
taller, debido a que los jefes de taller no poseen los conocimientos apropiados de mecanica

en relacién a la marca.

Serd necesario evaluar como primer punto la promocion del personal que se encuentre
trabajando en la mecanica, esto a razon que ya posee la experiencia necesaria para poder
realizar sus labores con mayor facilidad, si esto sucede se tendra que evaluar la posibilidad
de cubrir la vacante que dejaria la persona del taller que tiene la promocion o la contratacion

interna.

En caso de que no se pueda cumplir de esta manera, se debera realizar el proceso de
contratacion de personal experto, una vez que se haya realizado la seleccion del personal, se

procedera a dar un curso de induccién obligatorio para la nueva persona del taller.

4.3.1. Proceso de induccion

El proceso de induccidn sera de vital importancia, para que el personal nuevo conozca no
solo de las labores que cumplira en su puesto de trabajo, si no, también debera conocer todos
los procedimientos, manuales, normativa, productos, servicios entre otros, que rige en la
compafiia al momento de realizar sus actividades, esto mejorara su desempefio en el area de
trabajo, al mismo tiempo se busca evitar riesgos de trabajo innecesarios, mejorar el ambiente

laboral y el trato con el cliente
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

Es necesario realizar una mejora en el servicio post — venta especialmente en el servicio de
la mecanica, este es el que mas gastos estd generando a la empresa dentro del servicio

postventa.

En necesario revisar las condiciones de las piezas que se adaptan a los vehiculos, de esta
manera disminuira los reprocesos generados, esto es la causa del 50% de los reprocesos.

Es necesario tener capacitado al personal de la mecénica totalmente asi como a los
supervisores, esto va a generar una eficiencia del trabajo realizado, al tiempo que disminuiran
las quejas que existen por parte de los mecanicos hacia los supervisores, mejorando el

ambiente de trabajo.

Es necesario que el personal capacitado firme una clausula con la empresa en la cual este se
comprometa a trabar por un tiempo determinado hasta cubrir los costos de capacitacion, asi

sera capital invertido de manera adecuada mejorando los resultados de la empresa.

La atencion brindada por cada uno del personal de servicio post — venta debe ser enfocada
totalmente al cliente, es necesario que sefialar que un cliente bien atendido se fidelizara con

la marca, asi cuando este decida cambiar de vehiculo decidira uno de la misma marca.



5.2. Recomendaciones

Mantener al personal constantemente capacitado para realzar su trabajo de manera 6ptima, y
de forma continua, esto debido a que los vehiculos llevan tecnologia que cambia

paulatinamente.

Mantener un buen control de la mercaderia que llega a los talleres, realizar las pruebas

necesarias para garantizar un trabajo de calidad a los consumidores finales.

Se debe realizar procesos de mejora continua, siempre en toda organizacion u area van a
existir detalles que se puedan cambiar, los cuales tendrdn un impacto positivo sobre el

funcionamiento de toda la empresa.

Realizar un estudio de puesto de trabajo para todas las areas ayudara a ofrecer un mejor
servicio al cliente, desde que este estd entrando a los concesionarios, mejorando su

experiencia con la marca.

De ser el caso para el area de la mecéanica se puede contratar que trabajen en otras
concesionarias para dar capacitaciones continua, esto luego de hacer un anélisis de que la
persona que va a brindar las capacitaciones cuenta con los conocimientos adecuados para
hacerla, esto disminuira significativamente los costos generados a causa de la capacitacion
de personal, no solo esperar la capacitacion por el importador a pesar de que estos no generen

un costo para la compafiia.

106



BIBLIOGRAFIA

American Society of Quality Control. (s.f.).

Cémara de la Industria Automotriz del Ecuador (CIAE). (2018). Estudio de produccion de

vehiculos.

Carro, R., & Daniel, G. (2012). Administracion de la calidad total . Mar de Plata:
Universidad Nacional de Mar de Plata.

Casal, J. P. (2014). Manual de atencidn a clientes y usuarios. Profit .
CEPSA S.A . (2008). Orden de trabajo .

CEPSA S.A. (2008). Diagrama Concertacion de citas .

CEPSA S.A. (2008). Organigrama Funcional CEPSA S.A .

CEPSA S.A. (2008). Proceso de Control de Calidad.

CEPSA S.A. (2008). Proceso de entrega de Vehiculo.

CEPSA S.A. (2008). Proceso de recepcién y creacion O/R.

CEPSA S.A. (2008). Proceso de seguimiento Post Servicio.

CEPSA S.A. (2008). Proceso de servicio de reparacion.

Corporacion  Industrial Minuto de Dios. (2017). MTD. Obtenido de MTD:

https://mdc.org.co/herramientas-de-diagnostico-y-evaluacion-de-procesos/
Deming . (1989).
Garza, E. G. (2003). Administracion de la Calidad Total. Mexico: Editorial Pax Mexico.

Guia para el Business Process Management Body of Knowledge. (2018). Venki. Obtenido de

Venki: https://www.heflo.com/es/definiciones/analisis-de-proceso/

Herrera, J. E. (2012). Gestidn estratégica organizacional. Bogota: Ecoe Ediciones.

107



IBM. (2018). IBM Knowledge Center . Obtenido de IBM Knowledge Center:
https://www.ibm.com/support/knowledgecenter/es/SSFTBX_8.5.7/com.ibm.wbpm.

wid.tkit.doc/model/visualmodels.html
IEES. (2016). Encuesta Nacional de empleo. Desarrollo y subempleo ENEMDU.

Instituto Uruguayo de normas técnicas . (2009). Herramientas para la mejora de la calidad .
En I. U. TECNICAS, Herramientas para la mejora de la calidad (pags. 21 - 24 ).
Uruguay.

1SO . (9001 - 2015).

ISOTOOLS. (2018). ISOTOOLS. Obtenido de ISOTOOLS:

https://www.isotools.org/soluciones/procesos/gestion-por-procesos/
Juarez, C. (2011). Diagrama de flujo Seiri.
Prieto Herrera, J. (2016). Gerencia Proactiva . Bogota: ECOE.
Rey Sacristan, F. (2005). Las 5S: Orden y limpieza en el puesto de trabajo . Espafia: FC.
SENAE . (2018). Importacion de vehiculos mensuales .
Siliceo, A. (s.f.). Capacitacion y desarrollo de personal . México: Limusa.
Superintendencia de compafiias. (s.f.). Conformacion del sector automotor .
U.T. de Atencion a Usuarios. (2012). Manual de buenas préacticas a atencion a usuarios.

Universidad de Extramadura . (2012). Manual de buenas préacticas en la atencion a usuarios

. Espana.
Wolkswagen MX. (s.f.). Recepcion de vehiculo .

World Class Manufacturing . (s.f.). Modelo de organizacion de herramientas .

108



ANEXOS

30M0/2019 Encuesta para el trabajo de diseriacion, propuesta de mejora para el servicio post venta Volkswagen CEPSA S A

Encuesta para el trabajo de disertacion, propuesta de
mejora para el servicio post venta Volkswagen
CEPSA SA.

Tesis

1. En una escala del 1 al 3 siendo 1 la mas baja y 3 la mas alta ; Se encuentra usted
capacitado para realizar su trabajo?

[ T e R I

2. En una escala del 1 al 5 siendo 1 la mas baja y 5 la mas alta ; Usted considera que su
supervisor se encuentra lo suficientemente capacitado?

[ B S I ]

3. En una escala del 1 al 3 siendo 1 la mas baja y 5 la mas alta ; Cuenta con todas las
herramientas disponibles para realizar su trabajo de una manera adecuada?

[ B e

4. En una escala del 1 al 5 siendo 1 la mas baja y 5 la mas alta ; El espacio fisico en el cual
se encuentra ubicado el taller es el apropiado para realizar el trabajo de manera optima?

[ T R S

https-fdocs google. comdforms/d/1lgHUC agkh SWEANBg OSCEBg93 W TgEHIWJR 1326 T SikaEledit 12
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30M 2018 Encuesta para el trabajo de disertscitn, propuesta de mejora para el servicio post venta Volkswagen CEFSA S A
5. ¢Cudles son las principales necesidades que usted encuentra en el taller?

6. ¢ Cudles son las principales quejas que de parte de los clientes?

7. ¢ Que sugiere usted para mejorar el trabajo y atencion al cliente?

Con la tecnaologia de

B Google Forms

hitps-/idocs google comformsid! 1igHuCagkhSWEARBgOSCBgE3 vTaEHIw|R 1se8TS ks edit
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