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TRABAJO FINAL

TiTULO:
Plan de acciones correctivas para el incremento de la Satisfaccion General del

Cliente en Agricola y Automotriz S.A. de C.V. (Sucursal. Nogales, Sonora)



RESUMEN

La presente investigacion se llevo a cabo en la Agencia Agricola y Automotriz
S.A. de C.V. (Sucursal Nogales, sonora) con el objetivo de detectar las
principales causas que originan una insatisfaccion en el cliente y efectuar un

plan de medidas correctivas para el incremento de la satisfaccion.

El trabajo se llevo a cabo mediante entrevistas aplicadas a los clientes después
de su visita al concesionario y analizando mes con mes, los indicadores con

puntuacion mas baja para el implemento de medidas correctivas.

De acuerdo a los resultados obtenidos se propone hacer reuniones con el
personal involucrado teniendo en cuenta los principales indicadores con menor
puntaje para realizar medidas correctivas e incrementar la satisfaccion del

cliente.



ABSTRACT

The present researches was conducted at the Agricultural Agency and
Automotive S.A. de C.V. (Branch Nogales, Sonora) with the aim of identifying
the main causes of customer dissatisfaction and conduct a corrective action

plan for increasing satisfaction.

The work was conducted through interviews applied to customers after their
visit to the dealer and analyzing month after month, the lowest score indicators

to implement corrective measures.

According to the results it is proposed to meetings with staff involved
considering the main indicators with lower scores for corrective action and

increase customer satisfaction.



1. INTRODUCCION

El presente plan de acciones correctivas se enfoca en observar a la
concesionaria de la marca Volkswagen Agricola y Automotriz S.A. de CV.
(Sucursal. Nogales, Sonora) la cual centra su estrategia en aumentar la

satisfaccion al cliente.

Es por ello que en la investigacién que a continuacion se presenta se pretende
identificar y analizar las inconformidades que los clientes que visitan un taller
de servicio automotriz experimentan en cuanto a la atencion y el servicio que

se les brinda.

Es de suma importancia crear un ambiente amigable y cordial hacia los clientes
para que este se sienta leal al taller de las agencias automotrices. Asi mismo
resulta de vital importancia el conocimiento de las inconformidades
presentadas por los clientes para poder reconocer las expectativas acerca del
servicio que los consumidores esperan recibir para generar entusiasmo y

contar con clientes totalmente satisfechos.

Se explica de manera general los diferentes departamentos que colaboran
dentro de la empresa, asi como las funciones que desempefian y la
importancia de la satisfaccion de los clientes mediante los servicios prestados,
se hace referencia a los procesos esenciales de servicio y una breve

explicacion de los mismos.
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Se menciona la importancia de mantener un excelente servicio al cliente, un
buen indice de satisfaccion y una gran calidad en los servicios, haciendo

énfasis en los beneficios que con estos se generan.

Se analizan las areas de oportunidad en las que en el concesionario se
encuentra con mayor numero de incidencias, se elaboran acciones correctivas

con las cuales se pretende disminuir estas mismas.

Por ultimo, se revisa que el plan de acciones correctivas implementado, haya
funcionado de manera satisfactoria para aumentar la satisfaccion del cliente y

se realizan las observaciones de los avances obtenidos.

1.2. Antecedentes

El sistema de informacién con el que se cuenta actualmente en Agricola y
Automotriz S.A. de C.V. (Sucursal. Nogales, sonora) se llama encuesta de
Satisfaccion de Cliente (Costumer Satisfaccion Survey, CSS por sus siglas en
inglés) en el cual da un esquema detallado de cada uno de los procesos en los
cuales pudiera existir un area de oportunidad. Dicho sistema se implement6 en
todas las Concesionarias Volkswagen del pais por iniciativa de Volkswagen
AG, y es una gran fuente de informacion para los gerentes departamentales, ya
que al tener a la mano toda la informacion analizada se puede lograr una mejor
toma de decisiones para el futuro de la concesionaria. (Cervantes Espinosa,

2009).
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Este mismo sistema es supervisado por Volkswagen de México S.A. de C.V.
para verificar que cada uno de los departamentos de la concesionaria enfoque

sus resultados a la Satisfaccion General del Cliente.

Las ventajas que trae a la empresa tener un sistema de este tipo, son: 1)
identificar areas de oportunidad, 2) controlar las tendencias de las acciones

correctivas aplicadas y 3) un control total de su informacion.

La empresa Agricola y Automotriz S.A. de C.V. (Sucursal. Nogales, Sonora) es
una de las 5 concesionarias del mismo grupo establecido en Sonora, durante
poco mas de 30 afos, la matriz se encuentra en Hermosillo, Sonora. Esta
empresa se dedica al ramo automotriz, tanto a la compra-venta de vehiculos
Nuevos y Seminuevos, venta de refacciones y prestacion de servicio a los
vehiculos de la marca Volkswagen. Es el grupo distribuidor mas grande de

vehiculos Volkswagen en el Noroeste del pais.

Actualmente cuenta con concesionarias en Hermosillo, Cd. Obregon, Nogales,
Guaymas y Navojoa, asi como también dos puntos de apoyo en Cananea y

Caborca que dependen a su vez de la concesionaria de Nogales.

Desde octubre de 2013, en la empresa que analizaremos se ha visto una grave
disminucion de la satisfaccion general del cliente, es cierto que en la actualidad
el cliente también ha cambiado, se ha vuelto mas exigente, tiene mas medios
de informacion, hay mas competencia de las diferentes marcas, como se ve
reflejado de los principales distribuidores del pais por lo que el dejar poco a
nada satisfecho es una mala sefial para la empresa, ya que se corre el riesgo

de que el cliente busque otras opciones de vehiculos y servicios. (Anexo 1).
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Es necesario detectar y elaborar un plan de acciones correctivas para los
puntos en lo que tenemos mayor incidencias, ya sea con clientes poco o nada
satisfechos, esto para evitar que se haga lo mismo con mas clientes. (Wulf

Sharon, 2002).

1.3. Planteamiento del problema

Desarrollar plan de acciones correctivas para incrementar la satisfaccion
general del cliente en la empresa Agricola y Automotriz S.A. de C.V. (Sucursal.

Nogales

1.4. Hipébtesis

El plan de acciones correctivas basado en los resultados de la encuesta de
satisfaccion de cliente ya establecida permitira al Gerente de Servicio conocer
las principales causas que ocasionan un mal servicio (insatisfaccion del
cliente), analizando en qué parte del proceso esencial ocurren con mayor

frecuencia. (Anexo 2).
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1.5. Objetivo general

Desarrollar un plan de acciones correctivas basandose en los resultados de las
encuestas de satisfaccion de cliente antes, durante y después del periodo a
analizar enfocadas en las areas de oportunidad con mayor numero de
incidencias de clientes en la empresa Agricola y Automotriz S.A. de C.V.
(Sucursal. Nogales, Sonora) que permita al Gerente de Servicio verificar,
comparar, medir y corregir mensualmente posibles desviaciones para
incrementar la satisfaccion general del cliente, durante los meses de Febrero a

Octubre de 2014.

1.6. Objetivos especificos

o Realizar el analisis de las areas de oportunidad en las que existan
un mayor numero de incidencias, en base a los resultados del
CSS. Tomando en cuenta las 25 encuestas mensuales en las
cuales se plasman las observaciones del cliente.

o Realizar posibles acciones correctivas para cada una de las areas
de oportunidad analizadas en el departamento de servicio, en
base a las tendencias obtenidas en los ultimos 6 meses de
acuerdo al CSS.

o Verificar la viabilidad de realizar las acciones correctivas.
(Tomando en cuenta; costos, tiempos, horas hombre, etc.)

o Establecer responsables para cada una de las areas de

oportunidad a corregir.
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o Determinar el plazo de prueba que tendran el plan de acciones
correctivas mediante los resultados de las encuestas de
satisfaccion de clientes del periodo analizado para incrementar
los indicadores, en caso contrario que no sean efectivas,
sustituirse.

o Elaborar las minutas correspondientes con la fecha y firma de los
asistentes, asi como los plazos de prueba, responsables y copia

del resultado del CSS analizado en determinado mes. (Anexo 3).
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1.7. Justificacion

El plan de acciones correctivas aplicadas en las areas de oportunidad tienen el
objetivo de tener una mejor satisfaccion de los clientes, ya que esta
comprobado, que un cliente satisfecho con el servicio realizado tiende a

regresar a la misma concesionaria. (Holm, 2010).

Si la satisfaccion del cliente es excelente, se incrementara el flujo de vehiculos,
se tendra una buena publicidad, mayores ingresos, mayores ventas, mayor
utilidad; lo que significa que la empresa se beneficiara y se vuelve rentable. En
caso contrario si el plan de acciones correctivas no llegara a funcionar, en base
a los resultados mensuales que manda Volkswagen de México S.A. de C.V. a
través de su portal (CSS), se pueden modificar dichas acciones por otras mas
efectivas. Por otra parte si no se corrige el plan de acciones correctivas y se
sigue laborando de la manera actual, poco a poco los clientes dejan de acudir a
la concesionaria y se empiezan a reflejar las pérdidas a mediano y largo plazo.

(Gonzalez, 2007)

El principal beneficiado, como en toda empresa prestadora de servicios, sera el
cliente, tendra una buena imagen de la concesionaria, en segundo lugar la
misma empresa se beneficiara por lo antes mencionado (mas venta, mas
clientes, etc.). Asi como los mismos colaboradores de la empresa se
beneficiaran debido a que sus mismos ingresos aumentaran, la fuente de
trabajo tendra mayor estabilidad y se reflejara en un mejor ambiente laboral. En
la grafica del anexo 4 se observa que si la satisfaccion del cliente es buena
tenemos un aumento en la venta total por auto, es por ello que es necesario

siempre brindarle al cliente una mejor calidad en el servicio. (Anexo 4).
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Con el uso del plan de acciones correctivas eficientes, mismas que se
reflejaran en el CSS mensual, se pretende observar un cambio en los

resultados y la tendencia favorable de la satisfaccion general del cliente.

1.8. Delimitaciones

Este proyecto se delimita solo a los clientes de servicio de la concesionaria
Agricola y Automotriz S.A. de C.V. (Sucursal. Nogales, Sonora) excluyendo a
clientes que lleven su vehiculo a carroceria y pintura, garantias, o por algun

medio de aseguradora automotriz.

1.9. Limitaciones

Para la elaboracion del plan de acciones correctivas que tratara de
incrementar la satisfaccion general del cliente en Agricola y Automotriz S.A. de
C.V. (Sucursal. Nogales, Sonora) se limitara al gerente de servicio y al
consultor de procesos; mismos que podran acceder a la base de datos donde
se iran reflejando los resultados. El personal involucrado en dicho plan de
accion firmara de enterado y estara de acuerdo en implementar dichas

acciones.

17



2. CAPITULADO

2.1 Contextualizacion
En los ultimos afos en la implementacion de métodos para medir la calidad en

la satisfaccion de clientes dentro de los servicios que ofrecen las agencias
automotrices, ha ido creciendo esto con el fin de analizar y demostrar que si se
brinda al cliente un servicio de buena calidad, el cliente crea una perspectiva
favorable de la empresa lo cual nos indica que a mayor calidad, mayor clientes

satisfechos.

Se ha demostrado que para ofrecer a los clientes un buen servicio debe de
brindarse una buena calidad, esto con el motivo de que el trabajo a realizar sea

hecho de la mejor manera y crear confianza hacia los clientes.

Para entender un poco mas sobre el significado de calidad y servicio se explica
lo siguiente ya que este anteproyecto se enfoca al incremento de la
satisfaccion general del cliente y es importante dejar en claro los siguientes

conceptos:

¢, Qué es calidad?

Respecto a calidad Vertice (2008). La definicion es la siguiente:

El conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que
guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades
expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por ninguna

empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes. (p1)

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar
para satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida

en que se logra dicha calidad. (p1)
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Como lo antes mencionado cabe destacar que una buena calidad ante el
cliente es cuando el servicio brindado supera todas sus expectativas. Por eso

es de suma importancia saber el significado de la misma.

En cuanto a la definicion de servicio Vértice (2008) encontramos lo siguiente:

¢, Qué significa servicio?

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o servicio basico como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion del mismo. Por ejemplo: El comprador de un mercedes espera
cierto numero de prestaciones antes, durante y después de la compra, tales
como, demostraciones, prueba del vehiculo, soluciones financieras a su

medida, reparaciones rapidas, que no haya averias, etc. (p3)

Si bien la clave esta en para lograr una elevada lealtad y satisfaccion de los

clientes, es brindar un buen servicio logrado a base de una buena calidad.

Antecedentes Historicos

1954-1960

En marzo de 1954 llegan a México los primeros modelos Volkswagen, con
motivo de la exposicion "Alemania y su industria" que se celebr6 en las

instalaciones de Ciudad Universitaria, en la Ciudad de México.

1960-1970

En enero de 1964 se constituye la empresa "Volkswagen de México". En junio

de 1965 comienzan los trabajos de construccion de la Planta de Volkswagen de
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México, en Puebla. En octubre de 1967 se produce el primer Volkswagen

Sedan en la Planta de Puebla.

1970-1980

En noviembre de 1970 comienza la produccion del modelo Safari; en octubre
del mismo afo, arrancé también la producciéon de la Combi. En marzo de 1973
se lleva a cabo la primera exportacion de vehiculos fabricados en México a los
Estados Unidos, se traté de 50 unidades del modelo Safari. En 1974 arranco la
produccion de la Brasilia, mientras que en 1977 Volkswagen de México inicio la

produccion del modelo Caribe.

1980-1990

En septiembre de 1980 se produce el Volkswagen Sedan 1, 000,000. En abril
de 1981 Volkswagen de México inicia la fabricacion de motores enfriados por
agua, asi como del modelo Atlantic. En diciembre de 1984 inicia la produccion
del Corsar. En octubre de 1988 comienza la produccion del Golf para los

mercados de Estados Unidos y Canada.

1990-2000

En el primer semestre de 1995 inicia la produccion de dos modelos: el Golf
convertible y el Derby. En el segundo semestre de 1997 inicia la produccion del
New Beetle. También en 1997, se suma la marca Audi a la presencia del Grupo

Volkswagen en el mercado mexicano.

2000- a la fecha

En el ano 2000 Volkswagen de México establecio un récord de produccion. La

Planta de Puebla reporté una fabricacién de 425,703 unidades de los modelos
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Jetta, New Beetle, Golf Cabrio y Sedan. En el 2001, Volkswagen de México
celebrd la produccion del vehiculo 5 millones. La marca SEAT se suma a la
presencia del Grupo Volkswagen en el mercado mexicano. En el 2002 inicia la
produccion del New Beetle Cabriolet. A casi cuatro décadas de produccion
ininterrumpida, en julio de 2003 termina la fabricacion mundial del Sedan;
Volkswagen de México era la unica planta que lo producia. Desde 1946, la
produccion del Vocho sumé un total de 21, 529,464 unidades. En el 2004 inicia
la produccion del modelo Bora/Jetta AS. Durante el primer semestre del 2007
se llevan a cabo las fases de Preserie y Arranque de produccién del Variant, la
version vagoneta del modelo Bora. En enero de 2008, Volkswagen de México
celebra 10 afios del lanzamiento del Beetle a los mercados mundiales; un
millén de autos de este modelo producidos y Siete millones de vehiculos
fabricados por Volkswagen en México. Al cierre del mismo afio, Volkswagen de
México establecid un nuevo récord de produccién historico, al fabricar 450 mil
802 unidades. En julio de 2009 Volkswagen de México ratifico la inversion de 1
mil millones de dolares, para un proyecto que incluyo el desarrollo de un nuevo
modelo y la ampliacion de su planta con la construccién del nuevo Segmento
Poniente. En julio de 2010 se lleva a cabo la inauguracion del Segmento
Poniente de Volkswagen de México, en el que se produce, en exclusiva para
todo el mundo, la sexta generacidn del Jetta. Con motivo de las celebraciones
por el Bicentenario de la Independencia de México, Volkswagen presenta el
Nuevo Jetta, Edicion Especial Bicentenario. En una nueva etapa dentro del
desarrollo y prueba de vehiculos, Volkswagen de México inauguré en abril de
2010, la primera etapa de su complejo de pruebas e investigacion (Pista de
pruebas) en el municipio de Tepeyahualco, Puebla, la cual consta de una recta
de 1.8 kildmetros y un edificio de servicios.
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En mayo de 2010, Volkswagen de México celebr6 la produccion del vehiculo
ocho millones. Esta nueva marca historica correspondié a un Bora TDI Laser
Blue, modelo del que nuestra empresa celebrd también el haber producido un
millon de vehiculos, desde el afio 2005. En enero de 2011 dio inicio la
construccion de la nueva planta de motores de Volkswagen de México, en
Silao, Guanajuato, desde la que se surtiran motores de ultima generacion a las
plantas de Volkswagen en Puebla y Chattanooga, con una produccién anual de

330 mil motores.

En marzo de 2011, Volkswagen de México recibio el Distintivo de Empresa
Socialmente Responsable, que otorga el Centro Mexicano para la Filantropia,
CEMEFI, luego de haber concluido satisfactoriamente un proceso de
autodiagnostico en Responsabilidad Social en las areas de Calidad de vida en
la Empresa, Etica empresarial, Vinculacién con la comunidad y Cuidado del

medio ambiente.

2.1.1. Aspectos generales

Razén Social: Volkswagen de México S.A DE C.V.

Giro: Industrial y Comercial

22



Nuestra Misiéon

Entusiasmar a nuestros clientes en todo el mundo con automoviles
innovadores, confiables y amigables con el medio ambiente, asi como con

servicios de excelencia, para obtener resultados sobresalientes.

Nuestra Vision

Somos una empresa exitosa que genera utilidades de manera sustentable
somos lideres en el mercado mexicano, logrando satisfacer y retener al cliente
ofreciendo un servicio excelente somos competitivos y confiables en el
desarrollo y la produccion de vehiculos y componentes somos un socio
comercial atractivo para somos un equipo de colaboradores competentes,
comprometidos y satisfechos Contamos con procesos innovadores, confiables
y transparentes, enfocados a una calidad excelente y la satisfaccion de

nuestros clientes.

Objetivos

Cumplir y superar las expectativas de nuestros clientes a través de un servicio
excelente, con la finalidad de crear fidelidad entre ellos. Ofrecer un servicio
integrado de calidad en la venta y distribucion de repuestos para vehiculos a
nivel nacional. Capacitar a nuestro personal en forma continua, con el objetivo

de fomentar la cultura de servicio de calidad y excelencia.

Historia de la Empresa

Agricola y Automotriz S.A. de C.V. (Sucursal. Nogales, Sonora) se instala a
partir de la adquisicién de Padres Automotriz S.A. de C.V. en el afio de 2004,

una empresa que ofrece al cliente bienes y servicios de primera calidad para la
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satisfaccion del cliente. Dentro de la empresa se encuentran cuatro areas de

trabajo, las cuales son:

o Administracion

o Ventas

o Refacciones

o Servicio

Las cuales eran desempefadas por un total de 12 colaboradores, los cuales

cubrian cada area existente.

Actualmente Agricola y Automotriz S.A. de C.V. (Sucursal. Nogales, Sonora)
esta conformada por un total de treinta colaboradores distribuidos en cuatro

areas antes mencionadas. (Anexo 5).

2.1.2. Funciones de los Departamentos

- El departamento de Administracién se encarga del control de créditos, caja,
nomina, pago a proveedores, cobro a clientes, facturacion, por lo que toda
compra debe de registrarse oportunamente, para evitar retrasos de pagos a
proveedores y aprovechar al maximo todos los descuentos que estos ofrezcan

a la empresa.

- El departamento de ventas, se encarga de la compra venta de autos nuevos y
seminuevos, asi como de la publicidad de los vehiculos de la marca, establecer
precios, elaborar pronosticos de ventas, llevar un correcto control y analisis de
las ventas. Si bien el departamento de ventas juega un rol importante dentro

de la empresa ya que es un area importante porque es el contacto entre la
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empresa y el cliente en el cual se cierra el negocio, que genera ingresos a la

compaifia.

- El departamento de Refacciones se encarga de proveer las refacciones a
talleres externos, a clientes de mostrador, taller de servicio, publicidad de
producto, producto 100% original confiable para el consumidor, esto con la
finalidad de brindar productos totalmente aprobados, productos fabricados bajo
altos estandares de calidad, productos competitivos todo esto para lograr el
bienestar del cliente en su totalidad y del automévil, obteniendo asi una mayor

venta y mas rentabilidad a la empresa.

2.1.3. Coémo Funciona el Departamento de Servicio

- El departamento de servicio se encarga de realizar las diversas reparaciones
a los vehiculos de la marca Volkswagen, incluyendo vehiculos nuevos,
vehiculos en periodo de garantia, fuera de garantia y modelos anteriores con la
finalidad de brindar excelente calidad en el servicio para una mayor satisfaccion

del cliente.

El Proceso del servicio es el instrumento que podemos utilizar para conseguir
influir de forma positiva y sostenida en la calidad que brinda al concesionario.
El objetivo es que todas las fases del proceso se desarrollen de forma plena

ofreciendo la debida calidad de servicio. (Keith Denton, 1991).

De la misma manera, es obligado y necesario que todos trabajemos
conjuntamente por conservar esta ventaja. La imagen positiva de esta
concesionaria es el resultado del alto grado de satisfaccion de sus clientes, un
factor que, junto con la calidad del producto, esta muy influenciado por la
calidad en el Servicio. Este proceso consta de 7 fases:
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Concertacion de la cita: Durante la concertacion de la cita es
fundamental tener una idea clara de como debe orientarse la
conversacion debido a que es la primera impresion que se lleva el

cliente del concesionario.

Preparacion de la cita: La preparacién de la cita es decisiva para saber
si la orden del cliente se podra ejecutar de forma integra y con entera
fiabilidad a la primera (“reparacion realizada con éxito a la primera”) o si
el cliente tendra que volver por segunda vez. Lo que la convertira, en su
opinién, en una reparacion repetida que, en cualquier caso, se debera

evitar.

Recepcion del vehiculd/ creacion de la orden: En la recepcién del
vehiculo se hace la entrevista personal, directamente a pie del vehiculo,
usted profundiza la confianza del cliente en el Servicio de su
concesionario. Desde antes de la reparacion es posible definir
conjuntamente con el cliente toda la extension de la orden. Los trabajos

adicionales que resulten necesarios.

Reparacién/Servicio: Ejecutar la orden de forma exacta y completa.
Utilizar los medios de informacion, equipos de comprobacion y
herramientas especiales de acuerdo con las necesidades del caso.
Ultimar cada orden con el debido esmero y dentro de los tiempos
especificados. Registrar por escrito las deficiencias localizadas vy

entregar la informacion correspondiente.

Control de Calidad/Preparativos para devolver el vehiculd: Después de
haberse llevado a cabo la reparacién o el servicio, procediendo de forma

exacta y completa, el criterio decisivo consiste ahora en revisar que
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hayan sido llevados a cabo todos los trabajos en el vehiculo y prepararlo
de forma intachable para una devolucion bien llevada. A sus actividades
pertenece redactar la factura y recopilar todos los documentos del

cliente.

Devolucion/Facturacién: La devolucion concreta del vehiculo debe
llevarse siempre a cabo presentando y explicando la factura con el
debido profesionalismo. Aproveche la oportunidad de la entrevista
personal con el cliente para comentar con él todos los aspectos que le
parecen importantes. Cabe seguir el lema de que la transparencia crea

relaciones de confianza, mencionando los trabajos pendientes a realizar.

Seguimiento Telefonico: Es realizar la encuesta de salida para clientes
de servicio. Para la seleccion de los clientes procedera generalmente
por el principio aleatorio. Es recomendable que se incluyan todos los
tipos de Oordenes, por partes correspondientes. Es preciso tener
establecido que cada cliente sea encuestado una sola vez o bien,

incluyendo la encuesta de CSS.

2.1.4. Servicio al Cliente

El servicio al cliente, que incluye el proceso de venta, el mantenimiento y la

reparacion, constituye una nueva forma de competividad, siendo la calidad en

el servicio una variable critica para poder competir en el mercado.

El servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos del negocio en

donde haya alguna interaccion con el cliente, desde el saludo del personal de

seguridad que esta en la entrada de la empresa, hasta la llamada contestada

por la recepcionista. Un buen servicio o atencién, ofrecida hace que el cliente
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regrese y vuelva a comprarnos y, ademas, que recomiende los servicios con

otros consumidores. (Schiffman Ledn y Lazar Kanuk, 2005).

2.1.5. Importancia de la Satisfaccion de los Clientes

Para la concesionaria es de suma importancia la satisfaccion de clientes debido
a que el ofrecer un servicio de buena calidad se asegura la lealtad del cliente lo
que conlleva a que regrese a futuras reparaciones y/o servicios de
mantenimiento, y a su vez se genera la posibilidad de tener un cliente potencial
para la adquisicion de una unidad nueva.

Esto se reflejara en un incremento de ventas, ingresos, mayor flujo de autos, lo

que al final llevara a tener una mayor rentabilidad a la concesionaria.

2.1.6. Calidad de los Servicios

La industria automotriz a nivel mundial es altamente competitiva y ha
evolucionado paralelamente a la tecnologia del producto, del proceso y de los
materiales con los que se fabrican los automoviles. Los fabricantes, al utilizar
normas estandarizadas de produccion, deben hacer mas eficiente el uso de los

espacios, los sistemas de seguridad y confort del vehiculo.

La calidad de los servicios que se ofrecen en la concesionaria esta asegurada
debido a que cada uno de los técnicos mecanicos acude a cursos de
capacitacion en Volkswagen de México S.A. de C.V. (Puebla), asi como

también cada uno tiene una especialidad en las diferentes areas del vehiculo
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(tren de rodaje, motor, trasmision, confort, clima); con los cuales se asegura la

calidad en la reparacion de los trabajos realizados.

Se buscara determinar los factores que incrementan la percepcion de calidad
del cliente. Mediante la aplicacion de encuestas a una muestra de veinticinco
clientes, se analizara la percepcion del cliente de las siguientes variables:
Satisfaccion general, recomendacion, revisita, sugerencias, trato al cliente,
procesos, comunicacion calidad precio, calidad de la reparacion y estadisticas

del cliente.
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2.2 Diagnéstico de la tematica estudiada

El presente estudio es de tipo cualitativo con la intencion de explorar,
entender y definir la situacion que la empresa tiene respecto a la
satisfaccién del cliente para lo cual se utilizaron encuestas aplicadas
aleatoriamente a los clientes que acudieron a la concesionaria para la
realizacion de servicios de su automovil. A continuacion se presenta el
cuestionario efectuado a los usuarios, el cual consta de un total de treinta
preguntas repartidas en seis secciones. La mayoria de dichas preguntas
son de respuesta cerrada, exceptuando una de ellas que permitiran
conocer lo que mas valora el cliente del servicio y cuales son aquellas
areas de oportunidad que ellos como usuarios del servicio detectan esto

con la finalidad que permita subir la satisfaccion del cliente.
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Valar de puntos

B (1) Nada satisfecho

Enfrevista individuel

Datos del cliente

Mombre

Telefono

Correo electranico

Entrevista

Fesultados de la entrevista

3A

BC.2

TH

TH

946

3A.10

11,14

115

1118

BF

9A.21

94,3

8D

Indlce de Retenclén de Cllente
(Basada en las preguntas 1y 2)

Satisfaccion General

Recomendacion

Fevisita

Trata al ellente

Explicacidn del trabajo de
reparacion

Amabilidad del personal de
servicio

Respuesta a necesidades y
deseos

Asesorfa Tecnica

Entrevista de salida realizada

Seguimiento del nivel de
satisfaccion de la Ultima visita

Procesos

Oferta de alternativa de fransporte

Oferta de alternativa de fransporte

Tiempo de permanencia del
vehiculo en el taller

Cumplimiento de acuerdo de
finalizacidn

Tiempo de espera al momento de
dejar suvehiculo
Tiempo de espera al momento de

recoger el auto

Apariencia

Comunlcaclén Calldad - Preclo

Informacidn sobre ofertas
especiales

Explicacidn del trabajo / factura

Felacion calidad-precio con base
en el trabajo realizado

Informacion previa de costos del
taller

Lirmpieza del vehiculo al recogerlo

{0} Poco satisfecho

{4} Satisfecho

Unldad de arganlzaclén

Publlcada el:

Evento
Modelo

Mo. de identificacidn del vehiculo

{8) Muy satisfecho M {12) Totalmente satisfecho

Funtos

AGRICOLA Y AUTOMOQTRIZ, § A DE GV
(M 2571200

1: Con hase a su experiencia durante la dltima visita al taller, , Cual es sunivel de
satisfaccion en general can el servicio prestado por el taller?

2. iRecomendaria el taller de esta concesionaria a sus familiares y amigos?

34 Su prdxima reparacidn o servicio ;10 harfa nuevamente en esta misma

concesionaria?

8C.2: £ Cudl es su nivel de satisfaccidn con relacidn a la explicacion de los

trahajos necesarios antes de

hacerlos?

11.1: 4 Cudl es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionaria en relacidn
al siguiente aspecto "Amahilidad del personal de servicia"?

11.3: 4 Cudl es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionaria en relacidn
al siguiente aspecto "Disposicidn del asesor por atender sus necesidades y

desens'?

11.4: ; Cual es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionaria en relacidn

al siguiente aspecto "Asesorl

aTécnica'?

12; Cuando recogid su vehiculo en la concesionaria, ;Le preguntaron su nivel de

safisfaccion?

12B: Antes de esta llamada, ¢ le contactaron para preguntarle qué tan satisfecho

estaba con su (ltima visita?

7A: Pregunta sobre alternativa de transporte

7A: Pregunta sobre alternativa de transporte

9A.6: 4 Que tan satisfecho estd usted can su Ultima visita al taller en relacidn al

siguiente aspecto "Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller"?

94.10: 4 Estaha listo su vehiculo cuanda se lo prometieran?

11.14: ;Cual es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionaria en
relacidn al siguiente aspecto: "Tiempo de espera al momento de dejar su

vehicula"?

11.18: 4 Cual es su nivel de satisfaccidn can el taller de la concesionaria en
relacidn al siguiente aspecto: "Tiempo de espera al momento de recoger el auto"?

11.16: 4 Cual es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionaria en
relacidn a "Limpieza y apariencia del taller"?

8F: ; El asesor de servicio le menciond las ofertas especiales vigentes?

9A.21: 4 Cudl es su nivel de satisfaccidn con |a explicacion del trabajo realizado o

explicacion de la factura?

94,3 4Que tan satisfecho esta usted con su dlima visita al taller en relacidn al
siguiente aspecto "Relacidn calidad-precio con base en el trabajo realizada"?

40: sLe dieron un presupuesto aproximado antes de realizar el trabajo acordado?

1112 5 Cudl es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionarla en

relacidn al siguiente aspecto: "Limpieza del vehiculo al recogerla"?
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A1

9G.1-3/9H.1-
2

9.1

aH1

Calldad reparaclén

Caorrecta ejecucidn del trabajo del
taller

Reparaciones Repetidas

Visita repetida previa

Visita repetida futdra

94,1 ; Que tan satisfecho estd usted con su Ultima visita al taller en relacion al
siguiente aspecto "Correcta ejecucidn del trabajo por parte del taller"?

9G.1-3/9H.1-2; Basada en las preguntas:

9G.1: La razdn de esta dltima visita ; fue dehido a qué anteriormente se realizd el
trabajo incompleta o incorrecto?

96,2 ;En ambas ocasiones fue en el mismo taller?

{En combinacidn con las categorias definidas de la respuesta de 9G.3) Resp,
9H.1: 4 Tendra que ir nuevamente a un taller porgue eltaller realizd un trabajo
Incomecto o incompleta?

{En combinacidn con las categarias definidas de la respuesta de 9H.2)

9G.1: La razdn de esta dltima visita ; fue debido a qué anterformente se realizd el
trabajo incompleto o incorrecta?

9H.1: ¢ Tendra que regresar al taller debido a gue eltrahajo realizado en [.. ] fue
Incompleto o incarrecta?

Se logré encuestar a los siguientes clientes con un total de 187 encuestas

realizadas en el

periodo de enero-octubre 2014 como se muestra a

continuacion: Enero 18 encuestas efectuadas, febrero 10, marzo 25, abril 23,

mayo 15, junio 23, julio 10, agosto 14, septiembre 24 y finalizando con el mes

de octubre con un total de 25.

Mes analizado:

Enero 2014

A continuacion se muestra las incidencias presentadas en el mes de enero:

En este mes se analizaron los principales puntos débiles los cuales son:

1- Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller.- Se detectdé que los

clientes percibieron que su auto duro tiempo excesivo en taller. Por lo

cual dio como resultado una calificacion de 4 en base a 12.

2- Satisfaccion General.- de acuerdo a los resultados obtenidos, se

observa que el cliente no se va totalmente satisfecho obteniendo una

calificacion de 5.6 en base a 12.
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3- Tiempo de espera al momento de dejar su vehiculo.- se observé en las

respuestas que los clientes detectan lentitud en la recepcién de su

vehiculo lo cual indica una calificacion de 6.2 en base a 12.

resultados obtenidos el

cliente observa deficiencia al

Tiempo de espera al momento de recoger el vehiculo.- analizando los

momento de

recoger su vehiculo obteniendo una calificacion de 6 en base a 12.

Correcta ejecucidon del trabajo de taller.- detectando los resultados de

los trabajos realizados se determina que los trabajos no estan bien

ejecutados lo cual indica una calificacion de 6.2 en base a 12.

El plan de acciones correctivas para los puntos antes mencionados son los

siguientes:

Har analizade Ensrm 2814

Medidas correctivas de resultados CSS

Agricola y Automotriz 5A de C¥ [2512).

W

taller

debera hablarle al cliente para que le explique como sucede la
Ealla Acrnal I

Mecanicos, MT

Rarpmnrabler Flaxm
Darcripcidn de canceptar Hedidar
o i Asesor de
Establecer tiempos de permanencia en €l taller con el Jefe de e
Servicio, Jefe de
2 % Taller, el asesor debe preguntarle la fecha de la entrega, colocar
Tiempo de permanencia en taller & < Taller. 01-Mar-14
en la parte posterior de la OR la fecha tentativa de entrega, -
i 3 i Refacciones
verificar los pedidos con refacciones. Actualmente 4.0 Taller
& = Preguntarle al eliente si hay algo mas en lo que se le pueda Asesor de
Satisfaccion General 9 3 2% g q P i 01-Mar-14
agudar para que no queden trabajos pendientes. Actualemente 5.6 | Servicio
2 Apogarse los asesores en recepcion, si uno no tiene citas agudar
Tiempo de espera al momento de X Lo i Asesor de
5 z al otro asesor que tenga citar para recibir el vehiculo. i 01-Mar-14
dejar el vehiculo Servicio
Actualmente 6.2
i Apoyarse los asesores en la entrega, si uno no tiene vehiculos
Tiempo de espera al momento de o = Asesor de
4 para entreqgar, entregarle el vehiculo al cliente del otro asesor. e 01-Mar-14
recoger el vehiculo Servicio
Actualmente 6.2
ET asesor debe plasmar exactamenkte el problema del vehiculo, el
z 2 = tecnico debe usar los formatos para diagnostico § €l MT debera
Correcta ejecucion del trabajo de 5 A : z 3 2 Asesor,
revisar los trabajo realizdos. inclusive si es una Falla, el MT 01-Mar-14

Cuadro 1. Medidas correctivas de resultados CSS. (Enero)

33




Los analices del mes de enero se llevaron a cabo el dia 01 de febrero de 2014,
durante este mes se analizaran los resultados y se observaran el dia 01 de

marzo de 2014.

Febrero 2014

En base a los resultados de enero y comparando con el mes de febrero se
obtuvo una mejoria en todas las areas de oportunidad detectadas. Acordando
con el Gerente de Servicio que el plan de accion aplicado, se seguira llevando

a cabo para el incremento de los mismos puntos afiadiéndole 1 mas.

1- Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller.- Se detectdé que los
clientes percibieron una mejoria en el tiempo de permanencia de su auto
en taller. Por lo cual dio como resultado una calificacion de 8.4 en base

ail2.

2- Satisfaccion General.- de acuerdo a los resultados obtenidos, se
observa que los clientes sienten una mejor percepcién del servicio

obteniendo una calificacion de 6.8 en base a 12.

3- Tiempo de espera al momento de dejar su vehiculo.- se observé en las
respuestas que los clientes detectan que el tiempo de espera en la
recepcion de su vehiculo fue mucho mas rapido a su anterior visita 1o

cual indica una calificacion de 8.4 en base a 12.

4- Tiempo de espera al momento de recoger el vehiculo.- analizando los
resultados obtenidos el cliente manifiesta que fue mucho mas rapida la

entrega de su vehiculo obteniendo una calificacion de 8 en base a 12.
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5- Correcta ejecucion del trabajo de taller.- detectando los resultados de

los trabajos realizados se determina que los trabajos fueron efectuados

con una mejor calidad en su trabajo lo cual indica una calificacion de 8.4

en base a 12.

6- Limpieza del vehiculo al recogerlo.- en base a los resultados obtenidos

se observan incidencias en la limpieza del vehiculo ya que varios

clientes manifestaron su inconformidad dando una calificacidon de 7.2 en

base a 12.

El plan de acciones correctivas para los puntos antes mencionados son los

siguientes:

Har analizadm Fabrarm 28014

Medidas correctivas de resultados CSS

Agricola y Automotriz SA de C¥ [2512).

entrega en el parabrisas del auto para una mejor organizaciin.
Actualmente 7.2

Lavador

Rezponsables Plazo
Descripcion de conceptos Medidas
Establecer tiempos de permanencia en el taller con el Jefe de Taller, el | Asesor de
2 3 asesor debe prequntarle la fecha de la entreqa, colocar en la parte Servicio, Jefe de
Tiempo de permanencia en taller Q pr=g : q o P 4 01-Abr-14
posterior de la OR la fecha tentativa de entreqa, verificar los pedidos | Taller,
con refacciones. Actualmente 8.4 Refaceiones Taller
- . FPreguntarle al cliente =i hay algo mas en lo que se le pueda ayudar para |Asesor de
Satisfaccion General 1 o 82 35 1 - P 4 i 5 01-Abr-14
que mo q trabajos p es. Actu. e 6.8 Servicio
Tiempo de espera al momento de| Apogarse los asesores en recepcion, si uno no tiene citas agudar al | Asesor de O1-Abr-14
dejar el vehiculo otro asesor que tenga citar para recibir el vehiculo. Actualmente 8.4 | Servicio
5 Apoyarse los asesores en la entrega, si uno no tiene vehiculos para
Tiempo de espera al momento de : o Asesor de
i entregar, entregarle el vehiculo al cliente del otro asesor. Actualmente Ll 01-Abr-14
recoger el vehiculo &0 Servicio
El asesor debe plasmar exactamente el problema del vehiculo, 1
Cormrecta ejecucion del trabajo de tecnico debe usar los formatos para diagnostico § el MT debera revisar | Asesor, 01-Abr-14
g . E L - X -Abr-
taller los trabajo realizdos, inclusive =i es una falla, el MT debera hablarle al |Mecanicos, MT
cliente para que le explique como sucede la Falla. Actualmente 8.4
El lavador no tenia conocimiento de las horas de entrega de los
vehiculos por lo cual no alcanzaba a lavar todos los autos por lo que Jefe de Taller
Limpieza del ¥ehiculo al recogerlo se implemento utilizar un marcador lavable y escribir las horas de £ 01-Abr-14

Cuadro 2. Medidas correctivas de resultados CSS. (Febrero)
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Los analices del mes de febrero se llevaron a cabo el dia 01 de marzo de 2014,

durante este mes se analizaran los resultados y se observaran el dia 01 de

abril de 2014.

Marzo 2014

En base a los resultados de febrero se obtuvo mejoria en algunas areas pero

en dos de ellas se encontr6 un decremento. Para las areas donde se

obtuvieron los mismos resultados se seguiran llevando a cabo las mismas

medidas en cambio en las que hubo un decremento se utilizaran unas nuevas.

1-

3-

4-

Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller.- Se detectd que los
clientes percibieron la misma mejoria en el tiempo de permanencia de su
auto en taller, se seguira tomando la misma accion ya que hubo un leve
decremento en el indicado, pero se espera que mejore en este periodo.

Por lo cual dio como resultado una calificacion de 8.3 en base a 12.

Satisfaccion General.- de acuerdo a los resultados obtenidos, se
observa que los clientes sienten aun una mejor percepcion del servicio

obteniendo una calificaciéon de 7.4 en base a 12.

Tiempo de espera al momento de dejar su vehiculo.- se observé en las
respuestas que los clientes detectan que el tiempo de espera en la
recepcion de su vehiculo fue mas tardia que en el periodo anterior lo

cual indica una calificacion de 7.5 en base a 12.

Tiempo de espera al momento de recoger el vehiculo.- analizando los
resultados obtenidos el cliente manifiesta que fue un poco mas rapida la

entrega de su vehiculo obteniendo una calificacion de 8.2 en base a 12.
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5- Correcta ejecucion del trabajo de taller.- detectando los resultados de

los trabajos realizados se determina que los trabajos fueron efectuados

con una menor calidad en su trabajo lo cual indica una calificacion de 7.7

en base a 12.

6- Limpieza del vehiculo al recogerlo.- en base a los resultados obtenidos

se observdé un incremento en la limpieza del vehiculo dando una

calificacion de 9 en base a 12.

El plan de acciones correctivas para los puntos antes mencionados son los

siguientes:

Har analizads Harzm 2814

Medidas correctivas de resultados CSS

Agricola y Automotriz 5A de C¥ [2512).

falla. Actualmente 12

Responsables Plazo
Descripcion de conceptos Medidas
Establecer tiempos de permanencia en el taller con el Jefe de Taller, el | Asesor de
_ _ asesor debe preguntarle la fecha de la entrega, colocar en la parte Servicio, Jefe de
Tiempo de permanencia en taller x preg : 9 Lo P < 02-May-14
posterior de la OR la fecha tentativa de entrega, verificar los pedidos | Taller,
con refacciones. Actualmente 3.3 Refacciones Taller
¢ 3 FPreguntarle al cliente si hay algo mas en lo que se le pueda ayudar para | Asesor de
Satisfaccion General 4 " _g : 1 g " e s 02-May-14
que no queden trabajos pendientes. Actualmente 7.4 Servicio
Apogarse los asesores en recepeion, si uno no tiene citas agudar al | Asesor de
Tiempo de espera al momento de| otro asesor que tenga citar para recibir el vehiculo. La asisttente de | Servicio, 02-May-14
dejar el vehiculo servicio apoyara en la colocacion de los protectores para el vehiculo y | Asistente de
atenderlos en cuanto lleguen. Actualmente 7.5 Servicio
i Apoyarse los asesores en la entrega, si uno no tiene vehiculos para
Tiempo de espera al momento de 2 c Asesor de
3 entregar, entregarle el vehiculo al cliente del otro asesor. Actualmente R 02-May-14
recoger el vehiculo a2 Servicio
El asesor debe plasmar exactamente el problema del vehiculo, el
tecnico debe usar los formatos para diagnostico § el MT debera revisar
Correcta ejecucion del trabajo de los trabajo realizdos, inclusive =i es una Falla, el MT debera hablarle al | Asesor,
iy A A . 02-May-14
taller cliente para que le explique como sucede la Falla. El JT debera canalizar | Mecanicos, MT
las fallas al tecnico mas especializado para evitar malos diagnosticos.
Actualmente 7.7
El JT debera programar los diagnosticos mas complejos al tecnico que
Reparaciones Repetidas tenga mayor cursos de capacitacion y de especialidad en determinada Jefe de Taller 02-May-14

Cuadro 3. Medidas correctivas de resultados CSS. (Marzo)
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Los analices del mes de marzo se llevaron a cabo el dia 01 de abril de 2014,
durante este mes se analizaran los resultados y se observaran el dia 02 de

mayo de 2014.

Abril 2014

En base a los resultados de Marzo se obtuvo mejoria en algunas areas excepto
una de ellas en la cual no funciono la medida correctiva implementada. Para las
areas donde se obtuvieron los mismos resultados se seguiran llevando a cabo
las mismas medidas en cambio en las que hubo un decremento se utilizara una

nueva.

1- Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller.- Se detectdé que los
clientes percibieron una mayor mejoria en el tiempo de permanencia de
su auto en taller, por lo que se seguira tomando la misma accion
correctiva en la cual dio como resultado una calificaciéon de 9.2 en

base a 12.

2- Satisfaccion General.- de acuerdo a los resultados obtenidos, se
observa que los clientes sienten aun una mejor percepcion del servicio
comparado con el mes anterior obteniendo una calificacion de 9.2 en

base a 12.

3- Tiempo de espera al momento de dejar su vehiculo.- se observé en las
respuestas que los clientes detectan que el tiempo de espera se ejecutd
de manera mas rapida, lo cual indica una calificacién de 9.2 en base a

12.
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4- Tiempo de espera al momento de recoger el vehiculo.- analizando los
resultados obtenidos el cliente manifiesta que fue mas rapida la entrega

de su vehiculo obteniendo una calificacion de 9.6 en base a 12.

5- Correcta ejecucion del trabajo de taller.- detectando los resultados de los
trabajos realizados se determina que los trabajos fueron efectuados con

mejoria en su trabajo lo cual indica una calificacion de 8.9 en base a 12.

6- Reparaciones Repetidas.- se detecté que varios clientes tuvieron que
ingresar su auto nuevamente a la agencia debido a una ejecucion
incompletal/incorrecta reparacion en el vehiculo lo cual arroja un

resultado de 13%.

El plan de acciones correctivas para los puntos antes mencionados son los

siguientes:
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Medidas correctivas de resultados C55

Agricola §y Automotriz 5A de C¥ [2512].

Falla, el mecanico debera apogarse en todas las Fallas presentadas en el
auto con el MT. Actualmente 13

Mecanicos, MT

Responsables Plazo
Descripcion de conceptos Medidas
Establecer tiempos de permanencia en el taller con el Jefe de Taller, el | Asesor de
- - asesor debe prequntarle la fecha de la entrega, colocar en la parte Servicio, Jefe de
Tiempo de permanencia en taller i preg = ga. ek p X & 02-Jun-14
posterior de la OR la fecha tentativa de entrega, verificar los pedidos | Taller,
con refacciones. Actualmente 9.2 Refacciones Taller
- . FPreguntarle al cliente si hay algo mas en lo que se le pueda ayudar para | Asesor de
Satisfaccion General 4 " _g = 1 B 2 B Fat 02-Jun-14
que no queden trabajos pendientes. Actualmente 9.2 Servicio
Apoyarse los asesores en recepcion, 5i uno no tiene citas agudar al | Asesor de
Tiempo de espera al momento de| otro asesor que tenga citar para recibir el vehiculo. La asisttente de | Servicio, 02-Jun-14
dejar el vehiculo servicio apoyara en la colocacion de los protectores para el vehiculo y | Asistente de
atenderlos en cuanto leguen. Actualmente 9.2 Servicio
. Apoyarse los asesores en la entrega, si uno no tiene vehiculos para
Tiempo de espera al momento de roy & g P Asesor de
A entregar, entregarle el vehiculo al cliente del otro asesor. Actualmente i 02-Jun-14
recoger el vehiculo 96 Servicio
El asesor debe plasmar exactamente el problema del vehiculo, el
tecnico debe usar los formatos para diagnostico y el MT debera revisar
Cormrecta ejecucion del trabajo de los trabajo realizdos, inclusive 5i es una falla, el MT debera hablarle al | Asesor,
- 5 i 3 02-Jun-14
taller cliente para que le explique como sucede la Falla. El JT debera canalizar | Mecanicos, MT
las Fallas al tecnico mas especializado para evitar malos diagnosticos.
Actualmente 8.9
El JT debera programar los diagnosticos mas complejos al tecnico que
. = tenga mayor cursos de capacitacion y de especialidad en determinada Jefe de Taller,
Reparaciones Repetidas 9 Y P ! P 02-Jun-14

Cuadro 4. Medidas correctivas de resultados CSS. (Abril)

Los analices del mes de abril se llevaron a cabo el dia 02 de mayo de 2014,

durante este mes se analizaran los resultados y se observaran el dia 02 de

junio de 2014.

Mayo 2014

En base a los resultados de Abril se observé junto con el gerente de servicio

una deficiencia en cuanto a las medidas correctivas que se estaban

efectuando, lo cual dio un resultado poco satisfactorio y se determind

implementar un nuevo plan de accion completo para mejorar los puntos donde

se presentan mayor numero de incidencias, ya que se asume que el personal

cayo en una zona de confort después de 4 meses utilizando las mismas

medidas.
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1- Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller.- Se detectdé que los
clientes percibieron un gran decremento en el tiempo de permanencia de
su auto en taller, lo cual dio como resultado una calificacion de 7.7 en

base a 12.

2- Satisfaccion General.- de acuerdo a los resultados obtenidos, se
observa que los clientes se manifiestan insatisfechos, obteniendo una

calificacion de 7.5 en base a 12.

3- Tiempo de espera al momento de dejar su vehiculo.- se observé en las
respuestas que los clientes detectan que el tiempo de espera es

excesivo, lo cual indica una calificacion de 7.7 en base a 12.

4- Tiempo de espera al momento de recoger el vehiculo.- analizando los
resultados obtenidos el cliente manifiesta que fue mucha mas tardada la

entrega de su vehiculo obteniendo una calificacion de 7.5 en base a 12.

5- Correcta ejecucion del trabajo de taller.- detectando los resultados de los
trabajos realizados se determina que los trabajos no fueron ejecutados

correctamente, lo cual indica una calificacion de 8.0 en base a 12.

6- Reparaciones Repetidas.- se detectd que varios clientes tuvieron que
ingresar su auto nuevamente a la agencia debido a una ejecucion
incompleta/incorrecta reparacion en el vehiculo lo cual arroja un

resultado de 20%.

El plan de acciones correctivas para los puntos antes mencionados son los

siguientes:
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Medidas correctivas de resultados CSS

Agricola y Automotriz SA de C¥ [2512).

que tenga mayor curzos de capacitacion y de especialidad en determinada falla, el mecanico
debera apoyarse en todas las fallas presentadas en el auto con el MT. Actualmente 20

Mecanicos, MT

Rerpunrabler Flazm
Darcripcidn ds cuncaptar Hadidar
2o 5 . . Asesor de
Los asesores de servicio estableceran un tiempo de 4 horas de entrega a partir de la hora de Servicio. Jefe de
i i recepeion los trabajos de servicios de mantenimiento. para los diagnosticos el asesor dara -
Tiempo de permanencia en taller = ¥ < i Taller, 01-Jul-14
un lapso de 24 hrs para tener el informe completo de lo que requiere el vehiculo. verificar los -
X i 2 - Refacciones
pedidos con refacciones informar al cliente la fecha y hora acordada. Actualmente 7.7 Taller
. . Preqguntarle al cliente su nivel de zatisfaccion al momento de recoger su vehiculo y preguntar | Asesor de
Satisfaceion General . g L 0-Jul-14
en lo que se le pueda agudar para que no queden trabajos pendientes . Actualmente 7.5 Servicio
El Tecnico Master recibira a los clientes que se presenten con fallas en los vehiculos. Asesor de
Tiempo de espera al momento de| Apoyarse los asesores en recepeion, si uno no tiene citas agudar al otro asesor que tenga |Servicio, Ol-Jul-14
dejar el vehiculo citas para recibir el vehiculo. La asistente de servicio apoyara en la colocacion de los Asistente de
protectores para el vehiculo y atenderlos en cuanto lleguen. Actualmente 7.7 Servicio, MT
. Dejar lista la fFactura en el vehiculo para que asi el cliente solo tenga que llegar a pagar.
Tiempo de espera al momento de ! P : 1 Z . g9a q 9 pag Asesor de
3 Apogarse los asesores en la entrega, si uno no tiene vehiculos para entregar, entregarle el s 0-Jul-14
recoger el vehiculo 3 2 Servicio
vehiculo al cliente del otro asesor. Actualmente 7.5
A todos los autos se les realizara un control de calidad y el JF dara el visto bueno para
poder entregar la unidad.El asesor debe plasmar exactamente el problema del vehiculo, el Aas
Correcta ejecucion del trabajo de |teenico debe usar los formatos para diagnostico § el MT debera revisar los trabajo <2
. i 5 z = 5 Mecanicos, Jefe | 01-Jul-14
taller realizdos, inclusive =i es una falla, el MT debera hablarle al cliente para que le explique como
. i Pt ¥ de Taller. MT
sucede la Falla. El JT debera canalizar las Fallas al tecnico mas especializado para evitar
malos diagnosticos. Actualmente 8.0
A todos los autos se les realizara un control de calidad y el JF dara el visto bueno para
i 3 oder entregar la unidad. El JT debera programar los diagnosticos mas complejos al tecnico |Jefe de Taller,
Reparaciones Repetidas P g prog g il 01-Jul-14

Cuadro 5. Medidas correctivas de resultados CSS (Mayo).

Los analices del mes de mayo se llevaron a cabo el dia 02 de junio de 2014,

durante este mes se analizaran los resultados y se observaran el dia 01 de julio

de 2014.

Junio 2014

El plan de acciones correctivas que se determind el mes anterior dio como

resultado un incremento considerable en todas las areas de oportunidad.

Acordando con el Gerente de Servicio que el plan de accion aplicado, se

sequira llevando a cabo para el incremento de los mismos puntos.

1-

Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller.- Se detectd que los

clientes percibieron un gran incremento en el tiempo de permanencia de

su auto en taller, lo cual dio como resultado una calificacion de 10.1 en

base a 12.
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2- Satisfacciéon General.- de acuerdo a los resultados obtenidos, se
observa que los clientes se muestran considerablemente satisfechos,

obteniendo una calificacion de 9.0 en base a 12.

3- Tiempo de espera al momento de dejar su vehiculo.- se observé en las
respuestas que los clientes detectan que el tiempo de espera mejoro
bastante respecto al periodo pasado, lo cual indica una calificacion de

10.1 en base a 12.

4- Tiempo de espera al momento de recoger el vehiculo.- analizando los
resultados obtenidos el cliente manifiesta que fue mucho mas rapido la

entrega de su vehiculo obteniendo una calificacién de 10.1 en base a 12.

5- Correcta ejecucion del trabajo de taller.- detectando los resultados de los
trabajos realizados se determina que los trabajos fueron ejecutados

correctamente, lo cual indica una calificacion de 10.8 en base a 12.

6- Reparaciones Repetidas.- se detectd que disminuyo la cantidad de
clientes que reingresan su auto por una mala/incompleta reparacion lo

cual arroja un resultado de 4.3%.

El plan de acciones correctivas para los puntos antes mencionados son los

siguientes:
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Has analizadn Junim 2814

Rexpuarabler Flazm
Dascripcifin ds camcaptar Hadidar
.. . . . Asesor de
Los asesores de servicio estableceran un tiempo de 4 horas de entrega a partir de la hora de Servicio. Jefe de
i = recepcion los trabajos de servicios de mantenimiento. para los diagnosticos el asesor dara '
Tiempo de permanencia en taller = _ o T Taller, 01-Ago-14
un lapso de 24 hrs para tener el informe completo de lo que requiere el vehiculo. verificar los -
4 = = = Refacciones
pedidos con refacciones informar al cliente la fecha y hora acordada. Actualmente 10.1 Taller
o _ Frequntarle al cliente su nivel de satisfaccion al momento de recoger su vehiculo y preguntar | Asesor de
Satisfaccion General 9 i = J.g i s preg L 01-Ago-14
en lo que se le pueda agudar para que no q trabajos p es _ Actu e 9.0 Servicio
El Tecnico Master recibira a los clientes que se presenten con fallas en los vehiculos. Asesor de
Tiempo de espera al momento de| Apogarse los asesores en recepcion, si uno no tiene citas agudar al otro asesor que tenga | Servicio, 01-Ago-14
dejar el vehiculo citas para recibir el vehiculo. La asistente de servicio apoyara en la colocacion de los Asistente de 9
protectores para el vehiculo y atenderlos en cuanto lleguen. Actualmente 1001 Servicio, MT
. Dejar lista la factura en el vehiculo para que asi el cliente solo tenga que llegar a pagar.
Tiempo de espera al momento de 1 parag - 5 92 9 9 pag Asesor de
5 Apoyarse los asesores en la entrega, si uno no tiene vehiculos para entregar, entregarle el i 01-Ago-14
recoger el vehiculo = s Servicio
vehiculo al cliente del otro asesor. Actualmente 10.1
A rodos los autos se les realizara un control de calidad g el JF dara el visto bueno para
poder entregar la unidad El asesor debe plasmar exactamente el problema del vehiculo, el P
Correcta ejecucion del trabajo de |tecnico debe usar los Formatos para diagnostico y el MT debera revisar los trabajo i
& : 5 % i = Mecanicos, Jefe | 01-Ago-14
taller realizdos, inclusive si es una Falla, el MT debera hablarle al cliente para que le explique como
A A ey F de Taller, MT
sucede la Falla. El JT debera canalizar las Fallas al tecnico mas especializado para evitar
malos diagnosticos. Actualmente 108
A todos los autos se les realizara un control de calidad y el JF dara el visto bueno para
i % oder entregar la unidad. EI JT debera programar los diagnosticos mas complejos al tecnico |Jefe de Taller,
Reparaciones Repetidas Ly 9 afiapIod by i P el = = 01-Aqgo-14
que tenga mayor cursos de capacitacion y de especialidad en determinada falla, el mecanico |Mecanicos, MT
debera apoyarse en todas las Fallas presentadas en el auto con el MT. Actualmente 4.3

Cuadro 6. Medidas correctivas de resultados CSS (Junio).
Los analices del mes de junio se llevaron a cabo el dia 01 de julio de 2014,

durante este mes se analizaran los resultados y se observaran el dia 01 de

Agosto de 2014.

Julio 2014

En base a los resultados del mes de junio se observa que el plan de acciones
correctivas que se determiné el mes anterior dio como resultado un incremento
en todas las areas de oportunidad. Acordando con el Gerente de Servicio que
el plan de accion aplicado, se seguira llevando a cabo para el incremento de

los mismos puntos

1- Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller.- Se detectdé que los
clientes percibieron un gran incremento en el tiempo de permanencia de
su auto en taller, lo cual dio como resultado una calificacion de 11 en
base a 12.
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2- Satisfaccion General.- de acuerdo a los resultados obtenidos, se
observa que los clientes se muestran considerablemente satisfechos,

obteniendo una calificaciéon de 9.2 en base a 12.

3- Tiempo de espera al momento de dejar su vehiculo.- se observé en las
respuestas que los clientes detectan que el tiempo de espera mejoro
bastante respecto al periodo pasado, lo cual indica una calificacién de 11

en base a 12.

4- Tiempo de espera al momento de recoger el vehiculo.- analizando los
resultados obtenidos el cliente manifiesta que fue mucho mas rapido la

entrega de su vehiculo obteniendo una calificacion de 11 en base a 12.

5- Correcta ejecucion del trabajo de taller.- detectando los resultados de los
trabajos realizados se determina que los trabajos fueron ejecutados

correctamente, lo cual indica una calificacion de 11.5 en base a 12.

6- Reparaciones Repetidas.- se detectd que no hubo clientes que
reingresaran su auto por una mala/incompleta reparacién lo cual arroja

un resultado de 0%.

El plan de acciones correctivas para los puntos antes mencionados son los

siguientes:
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Medidas correctivas de resultados CSS

Agricola y Automotriz 54 de C¥ [2512).

que tenga mayor cursos de capacitacion y de especialidad en determinada Falla, el mecanico
debera apoyarse en todas las fallas presentadas en el auto con el MT. Actualmente 0

Mecanicos, MT

Respunrables Plaxm
Dercripcidn de camceptar Hedidar
ey g : Asesor de
Los asesores de servicio estableceran un tiempo de 4 horas de entrega a partir de la hora de Servicio. Jefe de
4 - recepcion los trabajos de servicios de mantenimiento. para los diagnosticos el asezor dara 5
Tiempo de permanencia en taller 3 i 3 = Taller, 01-5ep-14
un lapso de 24 hrs para tener el informe completo de lo que requiere el vehiculo. verificar los 3
g F . ¥ Refacciones
pedidos con refacciones informar al cliente la fecha y hora acordada. Actualmente 11 Taller
3 i Prequntarle al cliente su nivel de satisfaceion al momento de recoger su vehiculo y preguntar | Asesor de
Satisfaccion General i 5 o 2 i -Sep-14
en lo que se le pueda ayudar para que no q trabajos p es _ Actu e 92 Servicio
El Tecnico Master recibira a los clientes que se presenten con fallas en los vehiculos. Asesor de
Tiempo de espera al momento de| Apogarse los asesores en recepeion, si uno no tiene citas agudar al otro asesor que tenga | Servicio, 0l-Sep-it
dejar el vehiculo citas para recibir el vehiculo. La asistente de servicio apoyara en la colocacion de los Asistente de P
protectores para el vehiculo y atenderlos en cuanto lleguen. Actualmente 11 Servicio, MT
s Dejar lista la factura en el vehiculo para que asi el cliente solo tenga que legar a pagar.
Tiempo de espera al momento de 1 pataq f i 923 q g pag Asesor de
8 Apoyarse los asesores en la entrega, si uno no tiene vehiculos para entregar, entregarle el e -Sep-14
recodger el vehiculo i : Servicio
vehiculo al cliente del otro asesor. Actualmente 1
A todos los autos se les realizara un control de calidad y el JF dara el visto bueno para
poder entregar la unidad El asesor debe plasmar exactamente el problema del vehiculo, el Asesor
Correcta ejecucion del trabajo de |tecnico debe usar los formatos para diagnostico y el MT debera revisar los trabajo i
2 i - - ; g Mecanicos, Jefe | 01-Sep-14
taller realizdos, inclusive si es una Falla, el MT debera hablarle al eliente para que le explique como
f 3 Ly B de Taller, MT
sucede la Falla. El JT debera canalizar las fallas al tecnico mas especializado para evitar
malos diagnosticos. Actualmente 11.5
A todos los autos se les realizara un control de calidad y el JF dara el visto bueno para
L & oder entregar la unidad. El JT debera programar los diagnosticos mas complejos al tecnico |Jefe de Taller,
Reparaciones Repetidas P 9 prog 9 Pl 01-Sep-14

Cuadro 7. Medidas correctivas de resultados CSS. (Julio).

Los analices del mes de julio se llevaron a cabo el dia 01 de agosto de 2014,

durante este mes se analizaran los resultados y se observaran el dia 01 de

septiembre de 2014.

Agosto 2014

En base a los resultados del mes de Agosto se observa que el plan de

acciones correctivas que se determind el mes anterior dio como resultado un

ligero decremento en todas las areas de oportunidad. Excepto en

la

satisfaccion general la cual disminuyo bastante, al analizar los demas

indicadores se atribuye a que el asesor no hace énfasis en explicar al cliente la

relacion calidad-precio del trabajo, por lo que se efectuaran medidas para este

punto.
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1- Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller.- Se detectdé que los
clientes percibieron un ligero decremento en el tiempo de permanencia
de su auto en taller, lo cual dio como resultado una calificacion de 9.7

en base a 12.

2- Satisfaccion General.- de acuerdo a los resultados obtenidos, se
observa que los clientes se muestran no muy satisfechos, obteniendo

una calificacion de 6.6 en base a 12.

3- Tiempo de espera al momento de dejar su vehiculo.- se observé en las
respuestas que los clientes detectan que el tiempo de espera presenta
un tiempo un poco mayor, lo cual indica una calificacion de 10 en base a

12.

4- Tiempo de espera al momento de recoger el vehiculo.- analizando los
resultados obtenidos el cliente manifiesta que fue un poco mas lenta la

entrega de su vehiculo obteniendo una calificacion de 10 en base a 12.

5- Correcta ejecucion del trabajo de taller.- detectando los resultados de los
trabajos realizados se determina que los trabajos no fueron totalmente
ejecutados correctamente, lo cual indica una calificacion de 8 en base a

12.

6- Relacion calidad-precio con base en el trabajo realizado.- en los
resultados se observa que el cliente percibe excesivo el pago con
respecto a la calidad de trabajo recibida, dando como resultado una

calificacion de 6.2 en base a 12.

El plan de acciones correctivas para los puntos antes mencionados son los

siguientes:
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prefactura de enterado. Actualmente 6.2

Rarpmaraklar Flazm
Daxcripcifin ds canceptar Hadidar
o i 2 Asesor de
Los asesores de servicio estableceran un tiempo de 4 horas de entrega a partir de la hora de Servicio, Jefe de
d A recepcion los trabajos de servicios de mantenimiento. para los diagnosticos el asesor dara %
Tiempo de permanencia en taller = 3 & e Taller, 01-Ocx-14
un lapso de 24 hrs para tener el informe completo de lo que requiere el vehiculo. verificar los .
2 5 = = Refacciones
pedidos con refacciones informar al cliente la fecha y hora acordada. Actualmente 9.7 Taller
5 : Preguntarle al cliente su nivel de satisfaccion al momento de recoger su vehiculo y preguntar | Asesor de
Satisfaccion General a9 e 2 J_g B 3 preg i M-0ct-14
en lo que se le pueda agudar para que no q trabajos p es _ Actu e 66 Servicio
El Tecnico Master recibira a los clientes que se presenten con Fallas en los vehiculos. Asesor de
Tiempo de espera al momento de| Apoyarse los asesores en recepcion, si uno no tiene citas agudar al otro asesor que tenga | Servicio, 01-Oct-14
dejar el vehiculo citas para recibir el vehiculo. La asistente de servicio apoyara en la eolocacion de los Asistente de
protectores para el vehiculo y atenderlos en cuanto llequen. Actualmente 10 Servicio, MT
a Diejar lista la Factura en el vehiculo para que asi el cliente solo tenga que llegar a pagar.
Tiempo de espera al momento de [ para q £ b 92 q 9 pag Asesor de
£ Apoyarse los asesores en la entrega, si uno no tiene vehiculos para entregar. entregarle el o M-Oct-14
recoger el vehiculo 2 i Servicio
vehiculo al cliente del otro asesor. Actualmente 10
A todos los autos se les realizara un control de calidad g el JF dara el visto bueno para
poder entregar la unidad El asesor debe plasmar exactamente el problema del vehiculo, el Asesor
Correcta ejecucion del trabajo de |tecnico debe usar los formatos para diagnostico § el MT debera revisar los trabajo ="
A E E 3 z 5 Mecanicos, Jefe | 01-Oct-14
taller realizdos, inclusive si es una falla, el MT debera hablarle al cliente para que le ezplique como
% A i A de Taller, MT
sucede la falla. El JT debera canalizar las Fallas al tecnico mas especializado para evitar
malos diagnosticos. Actualmente 8
El asesor de servicio debera ezplicar detalladamente al cliente sobre los trabajos realizados
i : = Z 3 = F . B o . Asesor de
FRelacion calidad-precio haciendo mension sobre la garantia de los mismos asi como tambien que el cliente firme la Servidio 0-Ocx-14

Cuadro 8. Medidas correctivas de resultados CSS. (Agosto).

Los analices del mes de agosto se llevaron a cabo el dia 01 de septiembre de

2014, durante este mes se analizaran los resultados y se observaran el dia 01

de octubre de 2014.

Septiembre 2014

En base a los resultados del mes de septiembre se observa que el plan de

acciones correctivas que se determind el mes anterior dio como resultado un

ligero decremento en dos areas de oportunidad. Con respecto a la satisfaccion

del cliente la cual incremento debido a que el asesor mejoro el indicador de

relacion calidad-precio.

1- Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller.- Se detectdé que los

clientes percibieron un ligero decremento en el tiempo de permanencia
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de su auto en taller, lo cual dio como resultado una calificacion de 8.3

en base a 12.

2- Satisfaccion General.- de acuerdo a los resultados obtenidos, se
observa que los clientes se muestran mas satisfechos, obteniendo una

calificacion de 8.8 en base a 12.

3- Tiempo de espera al momento de dejar su vehiculo.- se observé en las
respuestas que los clientes detectan que el tiempo de espera presenta
un tiempo un poco mayor, lo cual indica una calificacion de 9.2 en base

ail2.

4- Tiempo de espera al momento de recoger el vehiculo.- analizando los
resultados obtenidos el cliente manifiesta que fue un poco mas lenta la

entrega de su vehiculo obteniendo una calificacion de 9.3 en base a 12.

5- Correcta ejecucion del trabajo de taller.- detectando los resultados de los
trabajos realizados se determina que los trabajos fueron ejecutados

correctamente, lo cual indica una calificacion de 9.3 en base a 12.

6- Relacion calidad-precio con base en el trabajo realizado.- en los
resultados se observa que el cliente percibe no tan excesivo el pago con
respecto a la calidad de trabajo recibida, dando como resultado una

calificacion de 7 en base a 12.

El plan de acciones correctivas para los puntos antes mencionados son los

siguientes:
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HMir analizads Saptizmbrs 2814

Medidas correctivas de resultados CS5

Agricola y Automotriz SA de C¥ [2512).

prefactura de enterado. Actualmente 7

Faxpunrabler Flazm
Darcripciin de cunceptar Hadidar
Los asesores de servicio estableceran un tiempo de 4 horas de entrega a partir de la hora de | Asesor de
recepcion los trabajos de servicios de mantenimiento. para los diagnosticos el asesor Servicio, Jefe de
Tiempo de permanencia en taller |informara al cliente en un lapso de 12 hrs para tener el informe completo de lo que requiere el | Taller, 01-Nov-14
vehiculo. verificar los pedidos con refacciones. informar al eliente la fecha g hora acordada. | Refaceiones
Actualmente §.3 Taller
- - Preguntarle al cliente su nivel de satisfaccion al momento de recoger su vehiculo y preguntar | Asesor de
Satisfaccion General ‘ 3 Rl ; i Lo 01-Nov-14
en lo que se le pueda agudar para que no q trabajos p es _ Act ed 8 Servicio
El Tecnico Master recibira a los clientes que se presenten con fallas en los vehiculos. Asesor de
Tiempo de espera al momento de| Apogarse los asesores en recepeion, si uno no tiene citas agudar al otro asezor que tenga | Servicio, Ol-Nov-14
dejar el vehiculo citas para recibir el vehiculo. La asistente de servicio apoyara en la colocacion de los Asistente de
protectores para el vehiculo y atenderlos en cuanto lleguen. Actualmente 9.2 Servicio, MT
: Dejar lista la Factura en el vehiculo para que asi el cliente solo tenga que llegar a pagar.
Tiempo de espera al momento de 1 para.q 3 2 9a q 9 pag Asesor de
A Apogarse los asesores en la entrega, si uno no tiene vehiculos para entregar, entregarle el i 01-Mov-14
recoger el vehiculo 5 4 Servicio
vehiculo al cliente del otro asesor. Actualmente 9.3
A todos los autos se les realizara un control de calidad y el JF dara el visto bueno para
poder entreqar la unidad El asesor debe plasmar exactamente el problema del vehiculo, el Aiasar
Correcta ejecucion del trabajo de |tecnico debe usar los formatos para diagnostico y el MT debera revisar los trabajo 2
: ) 2 i g 2 Mecanicos, Jefe | 01-Nov-14
taller realizdos, inclusive si es una Falla, el MT debera hablarle al cliente para que le ezplique como
4 = e - de Taller, MT
sucede la Falla. El JT debera canalizar las fallas al tecnico mas especializado para evitar
malos diagnosticos. Actualmente 9.3
El asesor de servicio debera explicar detalladamente al cliente sobre los trabajos realizados
. < . 2 < 4 f - i . % Asesor de
Relacion calidad-precio haciendo mension sobre la garantia de los mismos asi como tambien que el ¢liente firme la it 01-Mov-14

Cuadro 9. Medidas correctivas de resultados CSS. (Septiembre).

Los analices del mes de septiembre se llevaron a cabo el dia 01 de octubre de

2014, durante este mes se analizaran los resultados y se observaran el dia 01

de noviembre de 2014.

Octubre 2014

En base a los resultados de octubre se observo junto con el gerente de

servicio una deficiencia en cuanto a las medidas correctivas que se estaban

efectuando, lo cual dio un resultado poco satisfactorio y se determino

implementar un nuevo plan de accion completo para mejorar los puntos donde

se presentan mayor numero de incidencias, ya que se presentd un decremento

muy leve en dos meses y en este ultimo mes analizado los indicadores cayeron

por completo.
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1- Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller.- Se detectdé que los
clientes percibieron un decremento en el tiempo de permanencia de su
auto en taller, lo cual dio como resultado una calificacién de 7.7 en base

ail2.

2- Satisfacciéon General.- de acuerdo a los resultados obtenidos, se
observa que los clientes se muestran insatisfechos, obteniendo una

calificacion de 7.7 en base a 12.

3- Tiempo de espera al momento de dejar su vehiculo.- se observé en las
respuestas que los clientes detectan que el tiempo de espera es mayor,

lo cual indica una calificacion de 8.8 en base a 12.

4- Tiempo de espera al momento de recoger el vehiculo.- analizando los
resultados obtenidos el cliente manifiesta que fue muy tardado la

entrega de su vehiculo obteniendo una calificacion de 7.8 en base a 12.

5- Correcta ejecucion del trabajo de taller.- detectando los resultados de los
trabajos realizados se determina que los trabajos no fueron realizados

correctamente, lo cual indica una calificacion de 7.4 en base a 12.

6- Relacion calidad-precio con base en el trabajo realizado.- en los
resultados se observa que el cliente sigue viendo que no es suficiente la
calidad de trabajo realizado con la cantidad que pago, dando como

resultado una calificacion de 6.8 en base a 12.

El plan de acciones correctivas para los puntos antes mencionados son los

siguientes:
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Medidas correctivas de resultados CSS
Agricola y Automotriz SA de C¥ [2512).
Mar analizadn Dctubrs ZH14
Foexpunrabler Flaxm
Darcripciin de canceptar Hedidar
El asesor de servicio informara al cliente con cita su fecha y hora promesa de entrega del | Asesor de
vehiculo. Los asesores de servicio estableceran un tiempo de 4 horas de entreqa a partir de | Servicio, Jefe de
Tiempo de permanencia en taller la hora de recepeion los trabajos de servicios de mantenimiento. para los diagnosticos el | Taller, 01-Dic-14
asesor informara al cliente en un lapso de 12 hrs para tener el informe completo de lo que | Refacciones
requiere el vehiculo. verificar los pedidos con refacciones. Actualmente 7.7 Taller
Solicitar al cliente una propuesta de mejora en el servicio Preguntarle al cliente su nivel de Asesor de
Satisfaccion General satisfaccion al momento de recoger su vehiculo y preguntar en lo que se le pueda agudar Servicio 1-Dic-14
para que no queden trabajos pendientes _ Actualmente 7.7
El Tecnico Master recibira a los clientes que se presenten con Fallas en los vehiculos. Redini de
i Apogarse los asesores en recepcion, si uno no tiene citas agudar al otro asesor que tenga R
Tiempo de espera al momento de g PRE = i SN 3 Servicio, _
2 2 citas para recibir el vehiculo. La asistente de servicio apoyara en la colocacion de los & 01-Dic-14
dejar el vehiculo _ H i = Asistente de
protectores para el vehiculo y atenderlos en cuanto lleguen asi como tambien abrir las s5
pibe Servicio, MT
ordenes de servicio. Actualmente 8.8
Hacer una programacion de entrega de Tos vehiculos dejando el tiempo suficiente para
Tiempo de espera al momento de | atender a cada cliente. Dejar lista la Factura en el vehiculo para que asi el cliente solo tenga | Asesor de 01-Dic-14
recoger ¢l vehiculo que llegar a pagar. Apoyarse los asesores en la entrega, si uno no tiene vehiculos para Servicio
antranar entrenarle ol wahiculn al clisnte del atrn asesnr Actnalments 7 8
Si en 4 hrs no se ha determinado la Falla del vehiculo por el MT se debera apoyar con
servicio tecnico de Yolkswagen Mézico. A todos los autos se les realizara un control de
. . : calidad y el JF dara el visto bueno para poder entregar la unidad El asesor debe plasmar Asesor,
Correcta ejecucion del trabajo de . 3 - = = .
caller ezactamente el problema del vehiculo, el tecnico debe usar los formatos para diagnostico y | Mecanicos, Jefe | 01-Dic-14
el MT debera revizar los trabajos realizados, inclusive si es una falla, el MT debera hablarle | de Taller, MT
al cliente para que le explique como sucede la falla. El JT debera canalizar las fallas al
tecnico mas especializado para evitar malos diagnosticos. Actualmente 7.4
El asesor de servicio debera explicar en el vehiculo del cliente detalladamente sobre los
i i : trabajos realizados haciendo mension sobre la garantia de los mismos y sefialando las Asesor de z
Relacion calidad-precio B £ L N 2 = 3 il 01-Dic-14
piezas que se sustitugeron en caso que aplique, asi como tambien que el cliente firme la servicio
prefactura de enterado. Actualmente 6.8

Cuadro 10. Medidas correctivas de resultados CSS. (Octubre).

Los analices del mes de octubre se llevaron a cabo el dia 01 de noviembre de
2014, durante este mes se analizaran los resultados y se observaran el dia 01

de diciembre de 2014.

2.3 Propuesta que se realiza desde la disciplina o profesiéon

Para medir la satisfaccion del cliente se elaboré un estudio de los resultados de
una encuesta de satisfaccién del cliente que se actualiza cada 3 dias via online
y que del cual se tiene acceso a cualquier hora sin importar el dia de la
semana, la cual se esperara hasta que el mes analizado este cerrado, es decir,
que ya no haya mas encuestas pendientes de cargar al sistema, enfocado
principalmente en un analisis cualitativo completo y detallado de cada uno de

los procesos de servicio de las respuestas de dicha encuesta. (Hayes, 2000).
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Se analizo cada pregunta efectuada en la encuesta con el propdsito de
recopilar informacion para cubrir los objetivos planteados con la satisfaccion del
cliente, con el fin de lograr formular estrategias que ayuden a satisfacer las

expectativas de los clientes.

Las preguntas que se realizaron en la encuesta son de tipo cerrada, respuestas
de alternativa multiple. En una muestra aleatoria de 25 clientes, aqui es
importante que sean 25 tomados al azar, con varios requerimientos los cuales

deben ser:

Clientes unicamente de servicio, que la persona encuestada haya sido quien
ingreso el vehiculo, que sea mayor de edad; en las cuales se analizan las
respuestas que se desean medir, destacando los puntos mas débiles y se
realizara el plan de las medidas correctivas de acuerdo a los resultados en las
encuestas tal cual ocurrieron y se evaluaron mensualmente, esto con el fin de
analizar mes con mes, realizando sus acciones correctivas correspondientes,
estableciendo un periodo de prueba de 30 dias, sefialando sus responsables y
elaborando una minuta, pasados los 30 dias de prueba, se vuelven a analizar

los resultados para observar mejoras en el proceso.

En caso de no haber obtenido resultados satisfactorios, se llevaran a cabo
nuevas estrategias (plan de acciones correctivas) solamente de las que no
hayan reflejado resultados positivos y en el mismo lapso de tiempo (30 dias) se

realizara el mismo analisis con el fin de observar mejoras.

El fin del muestreo es seleccionar un pequefioc numero de clientes
representativo de toda nuestra cartera de clientes (25 entrevistas promedio
mensual, como se sefialé anteriormente). Es absolutamente esencial que este

muestreo sea adecuado, ya que de él va a depender la validez de los
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resultados y la toma del plan de acciones correctivas que se realizaran,
basandose en la observacion y el analisis de los datos que contienen las
encuestas, interpretando la situacion para cada respuesta (proceso) con la cual
se medira la satisfaccion de los clientes, tomando en cuenta las variables y los
parametros que se utilizan en las encuestas los cuales nos ubicaran y nos
brindaran una panoramica de cdémo interactuan los procesos en la

concesionaria en determinado lapso de tiempo. (Pérez Fernandez, 2010).

Toda empresa lucrativa o no, es un proyecto emprendedor y ofrece una
solucion a un problema dado, mediante la prestacidn de un servicio. (Gonzalez

Salazar, 2007)

En el periodo analizado de enero-octubre 2014 se observd que el plan de
acciones correctivas que se implementd funciono en determinados meses, en
otros no por lo cual se tuvo que modificar, en otros casos no funciono para
nada las medidas tomadas y se tuvieron que cambiar en su totalidad, lo que si
se puede analizar es que la tendencia de cada uno de los puntos a mejorar
presentan una tendencia a la alza como se muestra a continuacién de cada

una de las areas de oportunidad analizadas.
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TIEMPO PERMANENCIA EN TALLER
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Grafica 1. Resultados tiempo de permanencia en taller

El tiempo de permanencia en taller a principios de este trabajo se encontraba

en 4 y en estos 10 meses después, tenemos un promedio de 8.44.

SATISFACCION GENERAL
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Grafica 2. Resultados de la satisfaccion general mensual

La satisfaccion general a principios de este trabajo se encontraba en 5.6 y en

estos 10 meses tenemos como resultado un promedio de 7.78 lo cual nos

indica que el plan de acciones correctivas que se implementd, mejoro dicha

area de oportunidad.
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TIEMPO AL MOMENTO DE DEJAR EL VEHICULO
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Grafica 3. Resultados de tiempo al momento de dejar el vehiculo

Observamos que al inicio el tiempo de permanencia se marcada con un
promedio de 6.2 y en estos 10 meses analizados tenemos como resultado un

promedio de 8.81.

TIEMPO AL MOMENTO DE RECOGER EL

VEHICULO
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Grafica 4. Resultados del tiempo al momento de recoger el vehiculo

Al inicio de este trabajo observamos que el tiempo al momento de recoger el
vehiculo se muestra en 6 mientras que en estos ultimos 10 meses subié con un

promedio de 8.75.

56



Con respecto a los otros 3 indicadores: Lavado, reparaciones repetidas y
calidad-precio se mostré una mejoria en lavado de: 7.2 a un promedio de 8.1,
reparaciones repetidas disminuyo de 13% al 9% y calidad-precio aumento de
6.2 al 6.6. Dando como resultado mejorias en dichas areas de oportunidad que

fueron analizadas.

Asi mismo como pudimos observar en lo anterior y haciendo una comparacién
a nivel promedio nacional, se muestran las siguientes graficas en la cual
observamos que la tendencia en los periodos fue a la alza ya que en los

ultimos meses se observa un incremento en la satisfaccion general dentro del

top 20.
Satisfaccién genera] con marce/ modelo Unldad de organlzaclén AGRICOLA Y AUTOMOTRIZ, S.A. DE CV,
(MX251200)
13 ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con su (...) en general? Direcclén CARR. INTERMACICNAL K, 9.5, 84092 SON
Perfodo 112014 *
Céleuls Promedio 12 meses
Entrevistas 213
Fecha 02122014
Harca Volkseagen
Divislén Faostventa
Segmente base CSS
4 6 8 10 12
México | 8.1 i
Bottorn 20% EX:
AGRICOLA Y AUTOMOTRIZ, S.A. DE C.V. ' ' a3
(4x251200) I ©

ij Flanificacidn de Acciones

Grafico 5. Satisfaccion general con marca/modelo a nivel promedio
nacional.



acidn en el tiempo

México -8 Top 20% Bottorm 20% - AGRICOLA Y AUTOMOTRIZ, S.A. DE C.V.
(MX251200)

Grafica 6. Valoracion en el tiempo comparativa.

Valar de puntos M {4) Nada satisfecho Y (0 Poco satisfecho || {4) Satisfecho Y (8) Muy satisfecho B (12) Totalmente satisfecho Puntos

N o= TEENT

Top 20% Cologue calificacion para 20% las mejores empresas 9.4
Bottom 20% Minima puntuacidn para el nivel mas bajo 20% de empresas 8.8
AGRICOLA Y =

C.W, '
(MX251200)

Grafica 7. Distribucion.

Con respecto a los principales indicadores que se analizaron en el periodo se

hace una comparacion a nivel promedio general la cual arroja lo siguiente:
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MOT's Index Unidad de
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Grafica 9. Valoracion en el tiempo.
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Grafica 10. Comparativa a nivel nacional
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3. CONCLUSIONES

Se llega a la conclusion de este trabajo en el cual podemos observar como la
implementacion de medidas correctivas aplicadas y enfocadas al area de
servicio para el incremento de satisfaccion del cliente dio un buen resultado ya
que mes con mes pudimos detectar las areas con mayor numero de incidencias
y se fue analizando los principales motivos que originaban insatisfaccion en el
cliente, a lo cual se realizo un plan de accién para ir corrigiendo e

implementando dicha area.

Al darnos cuenta que al conservar a los clientes totalmente satisfechos
cumpliendo con todas las expectativas deseadas en su visita al concesionario,
se asegura su lealtad y favoritismo hacia la marca adquiriendo mas servicios,

los cuales implica; mayor rentabilidad al concesionario.

Es de suma importancia siempre que el factor mas importante radica siempre
en la atencion e imagen que se brinda a los clientes y por consiguiente prestar
atencion a todas las necesidades que el cliente desee en su visita por el
concesionario, esto para tener como resultado un cliente conforme en los
trabajos realizados a su auto asi como la atencion brindada y recomendacion

de la misma.

La conclusion de este trabajo deja como ensefianza que al hacer énfasis en
cada sugerencia del cliente y analizando cada factor que impida un cliente
totalmente satisfecho se realice una medida correctiva obteniendo asi un

resultado exitoso para la concesionaria.
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5. ANEXOS

5.1 Anexo 1

Comprador: Ranking del indice de Satisfaccion de Ventas
2014 Mexico Sales Satisfaction Index (SSI)

Ranking

1 ovv |7

2 MINI

3  Mercedes-Benz m

3 Toyota |

5 oM

6 Honda | =TY

: Nissan

8 Chevroler |

8 Docge | 7Y
Industry Average |

10 Renout | TCY

10 volkswagen [ NNRNE::T)

12 SEAT

13 Ford

14 Aud

15 Mazda 795

16 Jeep
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5.2 Anexo 2

Valar de puntos

B (1) Nada satisfecho

Entrevista individusl

Datos del cliente

Mombre

Telefono

Correo electrinico

Entrevista

Fesultados de la entrevista

3A

BC.2

A

h

9A.6

9A10

1114

1115

11,16

indlce de Retenclén de Cllante
(Basada en las preguntas 1y 2)

Satisfaccion General

Recomendacian

Fevisita

Trate al cllente

Explicacidn del trahajo de
reparacion

Amahilidad del personal de
servicio

Respuesta a necesidades y
deseos
Asesoria Tecnica

Entrevista de salida realizada

Seguimiento del nivel de
satisfaccion de la Gfima visita

Procesos

Oferta de alternativa de transporte

Oferta de alternativa de transporte

Tiempo de permanencia del
vehiculo en el taller

Cumplimiento de acuerdo de
finalizacion

Tiempo de espera al momento de
dejar suvehiculo

Tiempo de espera al momento de
recoger el auto

Apariencia

{0} Poco satisfecho {4} Satisfecho

Unldad de arganlzaclén
Publicada el:

Eventa
hodela

Mo, de identificacidn del vehiculo

{8) Muy satisfecho M {12) Totalmente satisfecho

Funtos

AGRICOLA Y AUTOMOTRIZ, $ A DE GV,
(MK 2571200

1: Con hase a su experiencia durante la Ultima visita al taller, s Cual es su nivel de
satisfaccion en general con el servicio prestada por el taller?

2. iRecomendaria el taller de esta conceslonaria a sus familiares y amigos?

34 Su praxima reparacidn o servicio 4 lo harfa nuevamente en esta misma

concesionaria?

8C.2: 4 Cual es su nivel de satisfaccidn con relacidn ala explicacidn de los

trahajos necesarios antes de

hacerlos?

11.1: 4 Cuadl es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionaria en relacion
al siguiente aspecto "Amabllidad del personal de servicio"?

11.3: ; Cudl es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionaria en relacion
al siguiente aspecto "Disposicidn del asesor por atender sus necesidades y

desens'?

11.4: ; Cudl es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionaria en relacidn
al siguiente aspecto "Asesoria Técnica'?

12; Cuando recogid su vehiculo en | concesionaria, ¢Le preguntaron su nivel de

safisfaccion?

12B: Antes de esta llamada, ¢ le contactaron para preguntarle qué tan satisfecho

estaba con su ditima visita?

7A: Pregunta sobre alternativa de transporte

7A: Pregunta sobre alternativa de transparte

9A.6: s Queé tan satisfecho esta usted con su Ultima visita al taller en relacion al

siguiente aspecto "Tiempo de permanencia del vehiculo en el taller"?

94,10 ; Estaba listo su vehiculo cuando se lo prometieron?

11.14: ; Cual es su nivel de satisfaccidn can el taller de la concesionaria en
relacidn al siguiente aspecta: "Tiempo de espera al momenta de dejar su

vehiculo"?

11.15 4 Cual es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionaria en
relacidn al sigulente aspecta: "Tiempo de espera al mamento de recoger el autg"?

11.16: ;Cual es su nivel de satisfaccidn con el taller de la concesionaria en
relacidn a "Limpieza y apariencia del taller'?
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BF
9A.21
9A.3

8D

9A.1

9G1-3/9H.1-
2

9G.1

aH1

FO

2

Comunlcaclén Calldad - Preclo

Informacion sobre ofertas
especiales

Explicacidn del trabajo / factura

Relacidn calidad-precio con base
en gl trahajo realizado

Infarmacian previa de costos del
taller

Limpleza del vehicula al recagerlo

Calldad reparaclén

Correcta ejecucion del trabajo del
taller

Reparaciones Repetidas

Visita repetida previa

Visita repetida futura

Estad(sticas del cllente

Razdn principal de la dltima visita
al taller

Satisfaccidn general con marcal
modelo

Siguiente compra en el misma
taller

Chservaciones del diente

Clta previa a la visita al taller

Estatus del tratamienta

Estatus

Comentario

8F: ; El asesor de servicio le menciond las ofertas especiales vigentes?

44,21 5 Cudl es sunivel de satisfaccidn con la explicacidn del trabajo realizado o
explicacidn de la factura?

9A.3: ;Qué tan satisfecho estd usted con su dltima visita al taller en relacidn al
siguiente aspecto "Relacidn calidad-precio con base en el trabajo realizado"?

90: sLe dieron un presupuesto aproximadao antes de realizar el trabajo acordado?

11120 g Cudl es su nivel de satisfaccion can el taller de a cancesionarla en
relacidn al siguiente aspecto: "Limpieza del vehiculo al recogerla"?

8A1: ;Quetan satisfecho esta usted con su ultima visita al taller en relacion al
siguiente aspecto "Correcta ejecucion del trabajo por parte del taller"?

9G,1-3/8H.1-2: Basada en las preguntas:

9G. 1; La razdn de esta dltima visita ; fue dehido a qué anteriormente se realizd el
trabajo incompleto o incorrecto?

9G.2: 4En ambas ocasiones fue en el misma taller?

{En combinacidn con las categorias definidas de la respuesta de 9G.3) Resp,
9H.1: ¢ Tendra que ir nuevamente a un taller porgue eltaller realizd un trabajo
Incorecto o incompleta?

{En combinacidn con las categarias definidas de la respuesta de 8H.2)

9G. 1; La razdn de esta dltima visita ; fue dehido a qué anteriormente se realizd el
trabajo incompleta o incarrecto?

9H.1: 4 Tendra que regresar al taller debido a gue eltrabajo realizado en [.. ] fue
Incompleto o incarrecta?

8: 4 Cual fue el mativa principal de esta dltima visita al taller?

13: 4 Cual es su nivel de satisfaccidn con su {...) en general?

15: De acuerdo a su experiencia en serviclo, jcompraria su prdxima vehiculo en
esta misma concesionaria?

F0: Observaciones del cliente
07

M2: ;Agendd una cita en el taller antes de llevar su auto?
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5.3 Anexo 3

SATISFACCION GENERAL
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5.4 Anexo 4
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5.5 Anexo 5

Manuel Galvin
Cie. Ceneral Volkswagen
Ing. Evmanuel Estrada Lic. Fahiin Lugo Ing. Juan C. Garria Ing. Omar Martinez Ing. Edén Angulo
Gte. De Servicio J| || Gte-DeVemtas ||| Consulior de Proceses Gte. De Refacciones | Ene.De Admon.
[ l ] | |
Iris Valencia Maria Bacasegua Marcos Armenta Lidia Rocha
Adm,De Garantias Secretaria Yendedor Cajera
| | | Javier Casilles
Edgar Garcia Marnuel Ramirez Roberto Ortiz [ b ]
Asesor de Servicio Asesor de Sexvicio Ejec. De Venias
—
Anahel Ortiz
Técnico Master | L1 " T
[ =1 Nubia Gonzalez Jacqueline Mendoza
I\'ﬁguel Leyva Ramén Ayala Eiel:. De Ventas Atencion al Cliente
Mecanico Hojalatero —_—
I [ Rene Oriiz
Bernabé Ceceia | | Alejandro Romero Ejec. De ventas
Mecanico Hojalatero
l l
Santiago Rubio Feo. Quezada Asistente de Venlas
Mecinico Chafer
| I
Pedro Meza Javier Muriiz Javier Flores
Mecinico Lavador Avudante Gral, AGRICOLAY AUTOMOTRIZ NOGALES |
Elabara: Junio 2014 Aprobada: Manuel Galvan Q.
Ermznuel Estrada Gerente Gral.
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