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RESUMEN

TITULO: DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO
PARA LOS PROCESOS MISIONALES EN HIGINIO CAMACHO ylo
“CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS™

AUTORA: REY HERNANDEZ, Mayra Alejandra™

PALABRAS CLAVES: Procesos misionales, Propuestas de mejora, Diagndstico
inicial, Indicadores de gestion.

DESCRIPCION: El presente proyecto de grado describe el conjunto de propuestas
planteadas e implementadas para el mejoramiento de los procesos misionales de
HIGINIO CAMACHO y/o concesionario YAMAHA MOTOS, especificamente en la
gestion comercial de motocicletas y en la gestion de servicio técnico.

Inicialmente se realizé un diagnostico del area comercial y de servicio técnico
haciendo uso de herramientas cualitativas y cuantitativas, con el objetivo de
recopilar informacién necesaria para identificar puntos susceptibles de mejora.
Como resultado de esta etapa se evidencio: la carencia de manuales de funciones
gue definieran las actividades y responsabilidades del personal, la falta de
estandarizacion de los procedimientos llevados a cabo en dichas areas, la
asignacion de nuevas funciones a ciertos cargos que impedian lograr el objetivo del
mismo, la falta de personal de apoyo en el area de servicio técnico y la necesidad
de un sistema de informacién que digitalizara la informacion en una base de datos
de forma simultanea con el ingreso de las motocicletas al taller del concesionario,
entre otros; motivo por el cual se crearon propuestas orientadas a brindarles
solucion, que luego de ser aprobadas fueron implementadas y socializadas con el
personal involucrado.

Adicionalmente, se desarrollo e implementé un sistema de indicadores que permitio
medir el desempefio de las areas de estudio, a través del seguimiento de las
mismas, lo que dio como resultado la evaluacion del impacto de las mejoras
realizadas.

* Proyecto de grado.

" Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Elidia
Esther Galviz Mufioz. Tutor: Luz Olinda Moreno Garza
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ABSTRACT

TITLE: DESIGN AND IMPLEMENTATION OF AN IMPROVEMENT PLAN TO THE
MISSION PROCESSES IN HIGINIO CAMACHO- Dealer Yamaha Motorcycles”

AUTHOR: REY HERNANDEZ, Mayra Alejandra™

KEY WORDS: Mission processes, suggestions for improvements, initial diagnosis ,
management indicators.

DESCRIPTION: This graduation project describes the set of proposals put forward
and implemented to improve the missionary processes in Higinio Camacho and / or
Dealer Yamaha Motorcycles, specifically in motorcycle sales management and
management technical services.

Initially is designed a diagnosis of commercial and technical service area, making
use of qualitative and quantitative tools in order to gather information to identify
potential improvement. As a result of this stage was evident: the lack of functions
manual to define the activities and responsibilities of personnel, lack of
standardization of procedures carried out in these areas, the allocation of new
functions to certain positions that prevented achieving the objective the same, the
lack of support staff in the technical service area and the need for an information
system to digitize the information in a database simultaneously with the entry of
motorcycles at dealer workshop, among others; reason by which offers were created
orientated to offering to them solution, which after being approved they were
implemented and socialized by the involved personnel.

Additional, it developed and implemented a system of indicators that allowed to
measure the performance of the areas of study, across the follow-up of the same
ones, which gave like proved the evaluation of the impact of the realized
improvements.

* Degree project
™ Faculty of Physical-mechanics Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director: Elidia Esther
Galviz Mufioz. Tutor: Luz Olinda Moreno Garza
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INTRODUCCION

El 2014 cerré6 como el mejor afio de la historia en ventas para el mercado de
vehiculos y motos en el pais, en donde éste ultimo no para de crecer. De acuerdo
con datos suministrados por el Registro Unico Nacional de Transito —Runt—, se
matricularon 659.279 unidades en 2014, frente a las 621.695 de 2013 y las 565.374
del 2012. Si bien en 2014 el aumento (37.584 unidades) no superé al registrado en
2013 (56.321), de seguir esta tendencia se estima que en poco tiempo las motos
triplicaran el nimero de autos particulares y que en 2020 la cantidad de esos

aparatos de dos ruedas podra superar los 10 millones en las calles?.

En la actualidad, Colombia ocupa el segundo lugar en América Latina, después de
Brasil, en produccion y consumo de motocicletas, campo en el que juegan duro las
marcas japonesas con plantas en Colombia como Fanalca-Honda, Incolmotos-
Yamaha, Auteco y Suzuki Motor de Colombia, las cuales junto con otras 2
ensambladoras (Akt Motos- Corbeta S.A y Ayco) pasaron de una produccion de
53.500 en 2001 a 602.000 unidades en 20132

En concordancia con lo anterior, se puede decir que el mercado de las motocicletas
esta creciendo y con él, las empresas dedicadas a la comercializacion y distribucion
de éstas, que a su vez enfrentan multiples desafios y retos dentro de los cuales
estan: lograr mayor efectividad, eficiencia y generar una mayor rentabilidad, dado

gue se encuentran inmersas en un ambiente cambiante, donde la competencia

1 BARAYA, Andrés. Se dispararon las ventas de motos en Colombia durante el 2014. EL TIEMPO [En linea]
disponible en: < http://www.eltiempo.com/archivo/documento/CMS-15074839> [Consultado el 10 de Junio de
2015]

2 HERNANDEZ, Mauricio. Analisis del Mercado Automotriz entre el 2014 y el 2015. Revista Empresarial y
Laboral. [En linea] disponible en: < http://www.revistaempresarial.com/141-sample-data-
articles/industria/industria-5/725-an%C3%A1lisis-del-mercado-automotriz-entre-el-2014-y-
2015.html#sthash.HvhgAkNb.dpuf> [Consultado el 10 de Junio de 2015]
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aumenta y es necesario estar atento a las demandas del cliente y al constante
desafio de mantener una ldgica congruente entre las dimensiones de la
organizacion, la estrategia, la cultura y los procesos. Ademas la globalizacién y la
industrializacion han hecho que los precios de los productos tiendan a un mismo
valor, esto quiere decir que el precio ya no va a ser un elemento que prime en la

decisién de compra del consumidor.

El CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS consciente de esto busca reforzar ciertos
factores en las areas de servicio técnico y comercial, para que el cliente final sienta
ese elemento diferenciador que daré valor agregado a la empresa y que motivara la

compra de sus productos y servicios.

Con el fin de lograr este objetivo, el disefio y la implementacion de un plan de
mejoramiento de los procesos comerciales y de servicio técnico, orientado a la
satisfaccion del cliente al igual que las politicas de YAMAHA MOTOS, es necesaria
la instauracion de herramientas que: permitan evaluar el indice de satisfaccion del
cliente, definan el nivel de entrenamiento que debe tener el personal, especialmente
en el area de servicio técnico, para brindar soluciones al cliente; garanticen la
calidad de los servicios prestados y ademas que contribuyan al cumplimiento de los
parametros solicitados por Incolmotos- Yamaha, para sus distribuidores

autorizados.
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1. GENERALIDADES

1.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Tabla 1. Descripcion del Concesionario YAMAHA MOTOS.

Razén Social:
Nombre Comercial

HIGINIO CAMACHO
CONCESIONARIO YAMAHA
MOTOS

NIT: 91205799-8

Direccién: Calle 45 - 24-25. Cll 45 Cra 24
Esquina, Barrio Bolivar

Ciudad: Bucaramanga, Santander. Colombia

Teléfonos: 057-6422078

FAX: 057-6422078. Ext: 115

Actividad EconOmica:

Principal: Comercio de motocicletas
y de sus partes, piezas y accesorios.
Secundaria: Mantenimiento y
reparacion de motocicletas y de sus
partes y piezas.

Numero de empleados directos:

151 Empleados

Numero de empleados indirectos:

8 Empleados

Numero de empleados en las areas del
proyecto donde se desarrollara la practica:

28 Empleados

Numero de cargos:

28 Cargos

Ingresos operacionales del afio 2014:

$45.386.000.000

El nombre comercial del concesionario es YAMAHA MOTOS, esta legalmente

constituida como una empresa unipersonal encargada de la comercializacién de

motocicletas y de sus partes, piezas y accesorios ademas del mantenimiento y

reparacion de motocicletas y de sus partes y piezas. Su representante legal y

gerente es el Sr. Higinio Camacho y el establecimiento comercial en Bucaramanga,

esta ubicado en la Calle 45 con Cra 24. (Ver: Figura 1).
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Figura 1. Instalaciones CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS, Calle 45

1.1.1 Resefia histérica. HIGINIO CAMACHO es una empresa unipersonal que dio
inicio a sus actividades el 8 de Marzo del afio 1993, en la ciudad de Cucuta, Norte
de Santander bajo el nombre comercial de CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS y
desde ese entonces su principal objetivo ha sido brindar el mejor servicio y
acompafiamiento de venta y postventa, cumpliendo con las expectativas y

necesidades de los clientes.
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Gracias a sus ventas y a la gran acogida del almacén en Cucuta, en el afio 1999 se
abrio un nuevo establecimiento comercial en la ciudad de Bucaramanga, donde tuvo
una imponente entrada en el mercado, debido al lanzamiento de la moto YAMAHA
YW 100 (BWS100), que se realizaba en esa misma época, cuyo disefio scooter fue
un boom para el sector de las motocicletas; gracias a esto y al aumento en la
demanda de los servicios ofrecidos por YAMAHA MOTOS, la empresa amplio las
instalaciones del almacén, para ofrecer una mejor atencion al cliente y de esta forma
cumplir con el servicio integral 3 “S” (Motocicletas, Repuestos y Centro de Servicios
Técnicos) y simultdneamente generar empleo en Santander. Posterior a esto
YAMAHA MOTOS radic6 sus operaciones en la ciudad de Bucaramanga, y gracias
al esfuerzo conjunto de su fundador y gerente, Higinio Camacho y el equipo de
trabajo la empresa fue creciendo y logré incursionar en los mercados de los

Municipios de Sabana de Torres y San Alberto.

Con el trascurrir del tiempo la empresa también ha posicionado almacenes en
Bogota, Santa Marta y Barrancabermeja, logrando asi reconocimiento como los

mayores vendedores de motos en Colombia.

1.1.2 Mision. Higinio Camacho es una empresa privada de alto renombre con mas
de 20 afios de experiencia y posicionamiento en el mercado, dedicada a la
comercializacion de motocicletas y moto partes de excelente calidad, cuyo fin
primario es brindar el mejor servicio y acompafiamiento de venta y servicio técnico
cumpliendo las expectativas y necesidades de los clientes externos e internos y
servir honestamente mediante un proceso responsable y constante de investigacion
y actualizacion del mercado para alcanzar la satisfaccion completa de nuestros

clientes y proveedores.
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1.1.3 Visién. Higinio Camacho sera, en los préximos cinco afios una empresa lider
a nivel nacional en la comercializacion de motocicletas y moto partes, con poder
econémico estable y sdlido, garantizando el cuidado de la salud, bienestar,
crecimiento personal y social de sus clientes internos, comprometida con la mejora

continua y una cultura de respeto, proteccion y responsabilidad ambiental.

1.1.4 Portafolio de productos y servicios. El Concesionario YAMAHA MOTOS
comercializa una amplia linea de motocicletas exclusivamente de la marca
YAMAHA, como se muestra en la tabla 2, y adicional a esto cuenta con servicios

como:

e Financiacién directa
e Almacén de Repuestos, partes y accesorios.
e Seguros

e Servicio técnico

Las ventas reportadas en el afio 2014 y en el primer periodo del afio 2015 se
muestran en la figura 2, donde se refleja un incremento en el numero de

motocicletas vendidas de Enero a Junio del presente afo.

1.1.5 Proveedores. El concesionario YAMAHA MOTOS es un distribuidor
autorizado de la marca YAMAHA y su unico proveedor es INCOLMOTOS-
YAMAHA, quien ya cumple mas de 40 afios liderando el sector de venta y
distribucion de motocicletas en el pais y actualmente se encuentra ubicado en

Girardota, Antioquia.

21



Tabla 2. Lineas de Motocicletas comercializadas por CONCESIONARIO YAMAHA
MOTOS.

LINEA DESCRIPCION

TODOTERRENO XT 660R
XTZ 250
XTZ 125

URBANAS Y TRABAJO FZ 2.0
FAZER 2.0
SZR

YBR 125
LIBERO 125

AUTOMATICA Y SEMIAUTOMATICA TRICITY

YW 125X

YW 125

T 115 Crypton
FINO

DEPORTIVAS MT 09 TRACER
MT 09

MT 07

XJ6N

SUPERDEPORTIVAS R1
R6
R15
R3

CRUISER BOLT

CUATRIMOTOS VIKING
RAPTOR 700
RAPTOR 90
GRYZZLY 700

MOTOCROSS Y ENDURO YZ 450F
WR 450F
YZ 250F
WR 250F

TURISMO SUPER TENERE ZE
SUPER TENERE
TENERE 660
TENERE 250
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Figura 2. Motocicletas vendidas por el CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS,
Bucaramanga.
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Fuente: Datos tomados del informe de ventas del afio 2014 y ler semestre de 2015
de Yamaha Motos, Bucaramanga.

1.1.6 Estructura organizativa. Yamaha Motos cuenta con 152 empleados
contratados directamente de los cuales 28 ejecutan sus labores en el area comercial

y de servicio técnico del concesionario de Bucaramanga. En el ANEXO 1 se muestra
la estructura organizacional del personal en Yamaha Motos.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Higinio Camacho y/o Concesionario Yamaha Motos consciente del incremento de
la competencia en la comercializacion de motocicletas y moto partes y la prestacion
de servicios de reparacion y mantenimiento a motocicletas, ha reconocido la
importancia de fidelizar a sus clientes y obtener nuevos, mediante la mejora en cada
uno de los procesos que los involucran directamente, preocupandose por asegurar
la calidad en sus servicios prestados en el area de servicio técnico y el nivel de

satisfaccion de los mismos tanto en ésta como en la parte comercial.

En concordancia con lo anterior, se ha realizado un estudio de las PQR presentadas
por los clientes a través del buzén de sugerencias (Unico mecanismo actual para
conocer la opinion del cliente) y se han detectado inconvenientes generados por
largos tiempos de espera en la recepcion de las motocicletas en el area de servicio
técnico y en la entrega, incumplimiento en las promesas de entrega,
desconocimiento por parte del cliente de los procedimientos realizados al interior
del centro de servicios, solicitudes de garantias de trabajos realizados con

anterioridad en el taller, entre otros, a través del buzén de sugerencias,.

Adicional a esto, los empleados del area comercial y de servicio técnico, cuando se
les inicia algun proceso disciplinario manifiestan no saber completamente sus
funciones y los procedimientos para ejecutarlas, y la falta de herramientas que

certifiquen el conocimiento de ellas, dificulta la aplicacién de sanciones

A raiz de esta problematica, se plantea este proyecto con el fin de mejorar y
documentar los procesos comerciales y de servicio técnico, siendo necesario
realizar listas de verificacion que permitan establecer las actividades a ejecutar en
los servicios ofrecidos por el area de servicio técnico, formatos diligenciables que

permitan el control de la documentacion de los negocios en el area comercial,
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disefiar y establecer herramientas para conocer el nivel de satisfaccion de los
clientes, formular indicadores de gestion que faciliten el andlisis de la informacion y
la toma de decisiones, crear perfiles de los cargos involucrados en los procesos
misionales del concesionario con el objetivo de contar con el personal con el
conocimiento y las competencias requeridas segun el puesto y el modelo de un
sistema de informacién que a futuro supla las principales necesidades de

informacion que agilice los procesos.
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3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

HIGINIO CAMACHO y/o “CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS”, con mas de 20
afios de experiencia en el comercio de motocicletas, partes, repuestos y accesorios
y en el servicio de mantenimiento y reparacién de las mismas, con 7 sucursales en
Colombia, 3 de ellas ubicadas en los Municipios de Sabana de Torres,
Barrancabermeja y San Alberto y las otras 4 en las ciudades de Cucuta, Bogota,
Santa Marta y Bucaramanga, ha sido sensible ante la necesidad de mantenerse
dentro de un mercado competitivo como una de las comercializadoras y
distribuidoras de la marca YAMAHA con mayor numero de ventas en Colombia, y
ha comprendido la importancia de implementar herramientas que le permitan:
mitigar la falta de formalidad en la asignacion de funciones, la concentracion de
conocimiento en algunas personas, que no se encuentra plasmado en ningun
documento, la falta de controles sobre el manejo de la informacion; la realizacion de
las labores de forma clara y la definicion de variables necesarias para el
establecimiento de indicadores que permitan realizar un adecuado seguimiento a
los procesos clave como lo son la gestion comercial y la prestacion de servicios de
postventa y de esta forma mejorar continuamente a través de los recursos humanos,

fisicos, econémicos y de tiempo con los que cuenta la empresa.

Es por eso, que con el fin de dar cumplimiento a las expectativas y necesidades de
los clientes y lograr una organizacion autonoma y flexible a los cambios en el
CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS, surge la necesidad de disefiar e
implementar un plan de mejoramiento en los servicios de postventa y del area
comercial que se traduzca inmediatamente en la satisfaccion del cliente y en un
aumento de la confianza en el concesionario, mejorando la calidad de los trabajos,
el servicio al cliente brindado por los empleados, reduciendo los tiempos de espera
en la entrega de una motocicleta y el descontento por la falta de formalidad en los
procesos realizados en el area de servicio técnico, entre otros; incluyendo la

documentacion de cada uno de sus procesos claves y/o misionales que determinen
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los lineamientos y establezcan las funciones que se llevan a cabo en cada uno de
los cargos involucrados, de tal forma que permitan alinear las actividades y el
desempefio de cada uno de los empleados con los objetivos estratégicos.

La ejecucion de este proyecto significaria para la empresa, una oportunidad para
lograr la fidelizacién de sus clientes, no solo por el respaldo brindado por la marca,
sino ademas por la calidad en los servicios ofrecidos por el concesionario; cumplir
con los parametros solicitados por Incolmotos-Yamaha y hacer mas eficientes los

procesos llevados a cabo, especialmente en el area de servicio técnico.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL.

Disefar e implementar un plan de mejoramiento para los procesos misionales de
HIGINIO CAMACHO y/o “CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS”

4.1.1 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de YAMAHA MOTOS de los
procesos comerciales y de Servicio técnico, que permita identificar oportunidades
de mejora, con base en informacion cuantitativa y cualitativa del sistema y la

caracterizacion de los procesos.

e Disefar estrategias y planes de accion que permitan generar propuestas de

mejora en los procesos comerciales y de servicio técnico.

e Documentar los procesos y procedimientos en YAMAHA MOTQOS, por medio de
la identificacion de la informacion existente y la elaboracion de nuevos
documentos que garanticen el cumplimiento de las politicas de YAMAHA MOTOS
e Incolmotos, en el area comercial y de servicio técnico, como base para un

sistema de informacion.

e Disenar y definir las funciones, las competencias laborales y los requisitos
minimos de los cargos involucrados en los procesos y procedimientos del area
comercial y de Servicio técnico, con el fin de contratar al personal idoneo para el

desemperio de las labores.
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e Definir e implementar propuestas de mejora a los procesos comerciales y de
servicio técnico, sensibilizando en cada etapa de desarrollo y capacitando al
personal involucrado en las actividades, logrando asi la divulgacion del proyecto.

e Formular y medir indicadores de gestion para evaluar el impacto de las

propuestas implementadas en los procesos comerciales y de servicio técnico.
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5. ALCANCE DEL PROYECTO

El presente proyecto incluye un diagndstico inicial de los procesos llevados a cabo
en el area comercial, especificamente en la venta de motocicletas, y de servicio
técnico en el concesionario Yamaha Motos de la ciudad de Bucaramanga, haciendo
uso de herramientas cualitativas y cuantitativas, ademas de la formulacién de
propuestas de mejoramiento para los mismos, dentro de las cuales estan la
documentacion de los procesos y procedimientos de los procesos mencionados y
el levantamiento y establecimiento de las funciones, competencias laborales y
requisitos de educacion de los cargos involucrados, creacion de un sistema de
informacion sencillo para el area de servicio técnico y finalmente la formulacion de
indicadores que midan el impacto de las mejoras implementadas junto con las
evidencias de las actividades referentes a la socializacion del proyecto con el

personal directamente implicado.
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6. METODOLOGIA

En el presente proyecto se ha aplicado investigacién de tipo descriptiva, dado que
la informacion requerida se ha podido recopilar directa y detalladamente en el
CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS de la ciudad de Bucaramanga, donde se
encuentra radicada la sede principal de YAMAHA MOTOS y/o HIGINIO CAMACHO,
lugar desde el cual se llevan a cabo todas las operaciones de los Departamentos
Administrativos y es modelo para las demds sucursales de la empresa en el area
de comercializacion de motocicletas, repuestos, partes y accesorios y prestacion de

servicio técnico.

El procedimiento metodoldgico que se empled para la ejecucion de este proyecto

de grado, se describe a continuacion:

Etapa 1. Recoleccion de informacion relacionada con los procesos comerciales y de
servicio técnico. Inicialmente se hizo una entrevista a las partes involucradas, sobre
las actividades que éstos ejecutan dentro de los procesos, la documentacion
existente que se emplea como soporte de las operaciones, buscando de esta
manera caracterizar la forma como actualmente se desarrollan los procesos y asi

determinar de una forma global, cuales son los aspectos susceptibles de mejora.

Etapa 2. Diagnoéstico de la situacion actual del Concesionario YAMAHA MOTOS.
En esta etapa se busco determinar con mayor profundidad cuales son los problemas
gue afectan negativamente el buen desempefio de los procesos Comerciales y de
Servicio técnico en la empresa. Para este analisis se disefié un cuestionario con
base en el Modelo EFQM, el cual se aplicé a los cargos clave dentro de la ejecucién
de dichos procesos. Adicionalmente se estudio el historial de PQR recibidas durante
el afio 2014 y se definié cuales habian sido las areas que presentaron mayor

namero de quejas y sus causales. Para finalmente integrar la informacién recopilada
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y realizar una Matriz DOFA, la cual permitio establecer estrategias de mejora,

contemplando todos los hallazgos.

Etapa 3. Levantamiento de la documentacion completa de los procesos incluidos en
el alcance del proyecto. Esta etapa comprendié la definicibn de los procesos y
creacion de procedimientos en los que se describe la manera de realizar las
operaciones de una forma eficiente, orientadas a la satisfaccion al cliente y a la
eliminacion de actividades que no agreguen valor. Conjuntamente se formularon
indicadores de gestion para analizar los resultados obtenidos y el desempefio de
los procesos y se dieron a conocer a los empleados involucrados para una correcta
divulgacion y socializacion, del tal forma que éstos se encuentren relacionados con

la implementacion.

Etapa 4. Disefio e implementacion de mejoras. En este punto se llevo a cabo el
disefio del plan de mejora con base en las necesidades y problematicas
encontradas en la empresa, para incrementar la eficiencia de los procesos y cubrir
las brechas detectadas en el diagndstico, el cual fue revisado y aprobado por las
Directivas para su implementacion, que estuvo acompafado de capacitaciones al
personal sobre el uso de las listas de chequeo, la instauracion de nuevos
mecanismos para conocer el nivel de satisfaccion del cliente, el correcto desarrollo
de los procesos, entre otros. De igual forma con base en la identificacion de
responsables de cada actividad se disefiaron y definieron las funciones,
competencias laborales y los requisitos minimos con los que debe contar la persona
gue ocupe el cargo, con el fin de contar con el personal adecuado para la ejecucion

de las labores.
Etapa 5. Evaluacion de las mejoras implementadas. Durante esta etapa se

evaluaron los resultados cuantitativos obtenidos y se midié el impacto de las

mejoras implementadas, comparando los valores de los indicadores de gestion

32



presentados con los obtenidos inicialmente, comprobando la efectividad de las

mismas.
A lo largo de la elaboracion del proyecto se sensibilizé al personal, sobre la

importancia de realizar planes de mejora, que garanticen la calidad de los servicios.

En la siguiente figura se visualiza la metodologia del trabajo de grado.

Figura 3. Descripcién metodoldgica.
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7. MARCO TEORICO

7.1 PROCESO

Es una secuencia légica de actividades, que transforma unos insumos o entradas
en productos o servicios, agregando valor para el cliente en cada etapa de su

desarrollo. Los elementos que conforman un proceso son?:

o Inputs (Entradas): Hace referencia a los recursos, materiales o conocimientos a
transformar o procesar

o Recursos: Son los factores que actuan sobre los inputs para su transformacion o
procesamiento, los cuales pueden ser de infraestructura o humanos que planeen,
dirijan y controlen las operaciones.

o Actividades: Son las operaciones que transforman los inputs, generando un
resultado.

o Outputs: Pueden ser de dos tipos: bienes, cuando son tangibles, almacenables y
la produccidon se puede diferenciar del consumo; y servicios, aquellos que son
intangibles que satisfacen directamente al cliente y su calidad depende de la
percepcion del mismo.

Para que una actividad sea considerada como un proceso dentro de la empresa

debe contar con los elementos mencionados anteriormente.

7.1.1 Anadlisis de procesos. Es una herramienta que permite identificar

oportunidades de mejora, documentar, evaluar y redisefiar los procesos actuales

3 MALLAR, Miguel Angel. La Gestion por Procesos: un enfoque de gestion eficiente. 2010. [En linea] disponible
en: <http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1668-
87082010000100004&Ing=es&nrm=iso>. ISSN 1668-8708> [Consultado el 27 de Mayo de 2015]
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para eliminar re-procesos y vacios, teniendo como meta la mejora continua,

centrandose especificamente en la forma como se realizan realmente los trabajos.

Existen 6 pasos que se deben tener en cuenta en el andlisis de procesos*:

Figura 4. Diagrama del Analisis de procesos.

2. Definir el
alcance

§]
Implementar
los cambios

5. Redisenfar
el proceso
4. Evaluar el
desempefio

Tomada de: Administracion de operaciones Procesos y cadenas de valor. (p.153).
KRAJEWSKI, Lee; MALHOTRA, Manoj y RITZMAN, Larry. 8va Ed. México D.C.:

Pearson Prentice Hall, 2008.

3. Documentar
el proceso

En laidentificacion de oportunidades se debe tener en cuenta el nivel de satisfaccion
de los clientes, las sugerencias de los empleados, las brechas existentes entre los
objetivos de cada proceso y el cumplimiento de ellos, entre otros; en el segundo
paso donde se define el alcance del proceso, se debe determinar cuales seran las
limitaciones del mismo, donde tendra su punto de inicio y cual actividad dara cierre
a dicho proceso; posteriormente se debe hacer la documentacion del proceso

especificando cuales seran las entradas internas y externas, las actividades que se

4 KRAJEWSKI, Lee; MALHOTRA, Manoj y RITZMAN, Larry. Administracion de operaciones Procesos y
cadenas de valor. 8va Ed. México D.C.: Pearson Prentice Hall, 2008.[Consultado el 28 de Mayo de 2015]
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desarrollaran, quienes las ejecutaran y sus resultados o salidas, de tal forma que
sea comprensible; a continuacion se procede a evaluar el desempefio de cada uno
de los procesos identificando las prioridades dentro de ellos, mediante sistemas de
medicion, ya sea haciendo observacion al proceso o llevando a cabo estudios mas
extensos como estudios de tiempo, muestreo de trabajo, etc., con el fin de lograr
redisefiar los procesos basandose en las diferencias entre lo deseado y lo

alcanzado, para su implementacion.

7.1.2 Procedimiento. Descripcion en forma detallada y secuencial de la manera en
gue deben realizarse las actividades, se caracteriza por tener un inicio y un fin, y la
activa participacion del talento humano, en busqueda del cumplimiento de un

objetivo.

7.1.3 Documentacion de los procesos. La documentacion de procesos es una
herramienta que ayuda a que el personal y los actores del proceso hagan un rastreo
cuidadoso de eventos significativos en el mismo con la finalidad de discernir con
mayor precision que esta sucediendo, como esta sucediendo y porque esta
sucediendo®. Para la documentacion de procesos existen diversas técnicas dentro
de las cuales estan: los diagramas de flujo, los planos de servicio y los graficos de
procesos, de las cuales se manejaran una de ellas para la descripcion de los

procedimientos.

5 SCHOUTEN, Ton. SWITCH, Documento informativo de Alianzas de Aprendizaje No 6: Documentacion de
procesos.2007. [En linea] disponible en: < https://documentaciondeprocesos.files.wordpress.com/2010/08/2_1-
documentacion-de-procesos.pdf>. [Consultado el 28 de Mayo del 2015]
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7.2 DIAGRAMAS DE FLUJO

Detalla el flujo de informacién, clientes, equipos o materiales a través de los distintos
pasos de un proceso, de forma gréafica. Los diagramas de flujo también muestran la
secuencia de como las empresas producen sus productos o servicios, por medio de
procesos de trabajo inter-funcionales y permiten ver los puntos de contacto criticos
entre las funciones y los departamentos. Para la elaboraciéon de un diagrama de
flujo se requiere que todas y cada una de las personas involucradas en el proceso,
aporten informacién, para lograr una perspectiva completa, debido a que con
frecuencia estos desarrollan diversas funciones y pertenecen a diferentes niveles
jerarquicos; se debe definir el nivel de detalle con que se especificara cada una de
las operaciones, un diagrama de flujo detallado dara la oportunidad de realizar un
analisis mas exhaustivo; determinar la secuencia de los pasos del proceso y seguido
de esto se hace la construccion del mismo estableciendo los simbolos a utilizar para

su posterior analisis, (Tabla 3)

7.3 BUSINESS PROCESS MODEL AND NOTATION (BPMN)

Es una notacion gréfica que describe la logica de los pasos de un proceso de
Negocio. Esta notacion ha sido especialmente disefiada para coordinar la secuencia
de los procesos y los mensajes que fluyen entre los participantes de las diferentes

actividades.

BPMN proporciona un lenguaje comun para que las partes involucradas puedan
comunicar los procesos de forma clara, completa y eficiente. De esta forma BPMN
define la notacion y semantica de un Diagrama de Procesos de Negocio (Business

Process Diagram, BPD).

37



Tabla 3. Simbolos del Diagrama de Flujo.

SIMBOLO

DESCRIPCION

Inicio/Fin: Sefala donde inicia o
termina un procedimiento.

Actividad: Representa la ejecucion de
una o mas tareas de un
procedimiento.

Decision: Indica las opciones que se
pueden presentar en caso de que sea
necesario tomar caminos alternativos.

Documento: Representa un
documento, formato o cualquier
escrito que se recibe, elabora o envia.

Conector: Se utiliza para unir
actividades que estan fisicamente
separadas en el diagrama de flujo,
utiizando para su conexién un
namero arabigo.

U |

Conector de pagina: Se utiliza para
unir actividades que estan separadas
en diferentes paginas, indicando
dentro del simbolo el nUmero arabigo
con el cual continua el diagrama.

BPD es un diagrama disefiado para repre
las actividades que ocurren durante un

Chart”, incluyendo toda la informacioén qu

En el modelado de BPMN, se pueden percibir distintos niveles de modelado de

procesos®:

sentar graficamente la secuencia de todas
proceso, basado en la técnica de “Flow

e se considera necesaria para el analisis.

8 WHITE, Stephen A. y PhD. MIERS, Derek. Guia de Referencia y Modelado BPMN. Publicado por: Future
Strategies Inc., Book Division. 2009. [En linea] Disponible en:< http://users.dcc.uchile.cl/~nbaloian/DSS-

DCC/Software/ModeladoBPMN.pdf>. [Consultado el 9

de Septiembre de 2015].
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o Mapa de procesos: Simples diagramas de flujo de las actividades, sin mas
detalle que el nombre de la actividad y tal vez las condiciones de decision méas

generales.

o Descripcion de procesos: Proporcionan informacion mas extensa acerca del
proceso, como las personas involucradas en llevarlas a cabo (roles), los datos,

informacion, etc.

o Modelos de procesos: Diagramas de flujo detallados, con suficiente informacion
como para poder analizar el proceso y simularlo. Esta clase de modelo permite
ejecutar directamente el modelo o bien importarlo a herramientas que puedan

ejecutar ese proceso (con trabajo adicional).

BPMN utiliza un conjunto de elementos graficos especializados para describir un
Proceso y de qué manera es realizado. Dichos elementos son llamados “Objetos

de Flujo” y se muestran en el siguiente ejemplo.

Figura 5. Objetos de flujo.

Tarea Evento de Fin

Incluir Historial de

Eventc de } Transacciones
Inicio J’

Recibir

. Reportede . _» Aprobacon e _Si " '”;;1;(;2":0 b ,O
Crédito

Pago
OK? Gateway

: bacc
Secuencia Excliusiva

de Flujo

Fuente: Guia de Referencia y Modelado BPMN. (p.28). WHITE, Stephen A.y PhD.,
MIERS, Derek.
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7.4 CARGO

Conjunto de funciones con una posicion definida en la estructura organizacional. El
cargo se compone de todas las actividades desempefiadas por una o varias
personas que ocupan un mismo cargo, Yy tiene una posicion definida en el
organigrama constituyendo asi una unidad de la organizacion con unos deberes que
lo separan y distinguen de otros cargos. Cuando una persona ocupa determinado
cargo se espera que ejecute las tareas o atribuciones propias del cargo, dependa
de un superior, administre a sus subordinados, si los tiene, y responda por su unidad
de trabajo.

7.4.1 Andlisis de Cargos. El analisis de cargos es una actividad que se desarrolla
en el proceso de evaluacion para conocer los cargos. Es, como su nombre lo indica,
analizar la complejidad del cargo, parte por parte, y conocer con algun grado de
certeza las caracteristicas que una persona debe cumplir para desarrollarlo

normalmente.

A esto ultimo suele llamarsele especificacion del cargo o requisitos del cargo. El
desarrollo de esta etapa debes ser suficientemente laborioso para que refleje en
gran medida lo que es el cargo. Se debe tener en cuenta que la descripcion y el
analisis de los cargos, se diferencia en que la descripcidn se orienta en las tareas
gue debe ejecutar el ocupante, como las hace, con qué frecuencia, mientras que el
analisis busca definir las responsabilidades implicitas, las condiciones del trabajo,
los requisitos fisicos e intelectuales. Para hacer el analisis y descripcién de cargos

existen diversos métodos, dentro de los cuales los mas utilizados son’:

7Ibid., p.334.
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o Observacién directa: Se efectla observando al ocupante del cargo, de manera
directa y dinAmica, en pleno ejercicio de sus funciones, mientras el analista hace
anotaciones clave. Dado que este método no resuelve todas las dudas,
generalmente va acompafado de alguna entrevista.

o Cuestionario: Permite obtener respuestas correctas e informacion util, mediante
la elaboracion de un cuestionario por parte del analista y el diligenciamiento del
mismo por parte del ocupante del cargo a estudiar.

o Entrevista directa: Permite la eliminacién de dudas y acceder a informacion
acerca de todos los aspectos del cargo, la naturaleza y la secuencia de diversas
tareas, y los cuando de ellas; mediante el contacto directo y verbal con el
ocupante o con su jefe directo, o con ambos.

o Meétodos Mixtos: Es la combinacion de dos o mas métodos de analisis y depende
de la empresa, el personal disponible para esta tarea, el tiempo, etc.

El analisis y descripcion de cargos permite: ayudar en el reclutamiento y la seleccion
del personal, determinando el perfil que debe tener el ocupante del cargo; definir el
material necesario y los contenidos de capacitacion; facilitar la evaluacion del

desempeiio y el mérito funcional; y establecer las condiciones de trabajo.

7.4.2 Funcion. “Conjunto de tareas (cargos por horas) o atribuciones (Cargos por
meses) que el ocupante del cargo ejecuta de forma sistematica y reiterada. Para
gue un conjunto de tareas o atribuciones constituya una funcion se requiere que se

ejecuten de modo repetitivo™.

7.5 INDICADORES DE GESTION

8CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. 5ta Ed. Bogota D.C: Mc Graw Hill, 2000.
[Consultado el 25 de Junio del 2015]
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Se entienden como la expresion cuantitativa del desempefio de los procesos de una
empresa, cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia, sefiala una
desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas segun sea
el caso. Los indicadores son una forma de controlar o monitorear la ejecucion de un

proceso, en un momento determinado®.

7.6 MATRIZ DOFA

Herramienta de diagndstico y andlisis para la generacidén creativa de posibles
estrategias a partir de la identificacion de los factores internos y externos que
influyen, en el desarrollo de la empresa. En primer lugar se identifican los 4
componentes de la matriz divididos en los aspectos internos que corresponden a
las fortalezas y debilidades, y los aspectos externos en los que se desenvuelve la

organizacion que corresponden a las oportunidades y amenazas®.

7.7 SERVICIO POSTVENTA

Aquellas actividades que se realizan posteriores a la venta de productos o servicios
para garantizar la completa satisfaccién del cliente. En relacion con el sector de
motos, motonetas y motocarros el servicio de postventa, debe asegurar la
disponibilidad de talleres autorizados, adecuados y suficientes para ofrecer la

atencion de mantenimiento, garantia y reparaciones en todos los lugares del pais

9CASTANO DUQUE, German A. Seminario de gestion Administrativas.2004. [En linea] disponible en:
<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/Contenidos/Capitulol/Pages/1.4/149Indicad
ores_indices_gestion.htm> [Consultado el 20 de Junio de 2015]

10UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA. Direccionamiento institucional. Guia andlisis DOFA. 2012. [En
linea] disponible
en:<http://www.bogota.unal.edu.co/objects/docs/Direccion/planeacion/Guia_Analisis_ DOFA.pdf> [Consultado
el 18 de Junio de 2015]
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en donde haya presencia de la red de ventas (concesionarios) y en donde no

habiendo concesionarios se cuenta con 500 vehiculos en circulacion?.

7.7.1 Servicio de Mantenimiento y Reparacion. Mediante el trabajo de
mantenimiento se garantiza el buen funcionamiento de la unidad, remplazando los
componentes que se desgastan con el uso y evaluando la condicién general de la
motocicleta, tomando acciones anticipadas en caso de detectarse una falla
potencial; por otro lado, el trabajo de reparacién se realiza cuando la motocicleta ha
tenido un desperfecto de manera fortuita o después de presentar sintomas que son
percibidos por el usuario, lo que implica el remplazo de los componentes afectados.

7.7.2 Garantia de fabrica. Es un acuerdo entre el cliente y la ensambladora de la
motocicleta, que inicia en el momento de la entrega de la unidad al cliente. A traves
de dicho acuerdo la ensambladora se compromete a subsanar los defectos de
fabricacion que eventualmente pueda tener la unidad y por otro lado el cliente se
compromete a cumplir con el programa de mantenimiento periodico y demas
indicaciones que se encuentren en el manual de garantia, durante el periodo de

vigencia.

11 COLOMBIA. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO. El servicio postventa, Automotores. [En
linea] disponible en:<http://www.sic.gov.co/drupal/el-servicio-post-venta> [Consultado el 8 de Septiembre de
2015].
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8. DIAGNOSTICO INICIAL

8.1 METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO

Para la ejecucion de esta etapa se llevo a cabo una investigacion tipo descriptiva-
analitica, dado que la informaciéon recopilada fue obtenida directamente del
CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS. Para ello se realizaron entrevistas con el
personal involucrado en los procesos comerciales y de servicio técnico, ademas se
disefidé un cuestionario con base en el Modelo de Excelencia EFQM y se aplico a
los Jefes de las areas implicadas en el proyecto; adicionalmente se estudiaron los
mecanismos con los que cuenta el concesionario actualmente para conocer la
opinion y el grado de satisfaccion de sus clientes frente a los servicios prestados,
ademas de las areas criticas del concesionario con base en las PQR atendidas
durante el afio 2014 y finalmente con la colaboracion de la Administradora se
elaboré un andlisis de la situacion tanto a nivel interno como externo del

concesionario haciendo uso de la Matriz DOFA.

8.2 DIAGNOSTICO DEL AREA COMERCIAL Y DE SERVICIO TECNICO

8.2.1 Modelo EFQM. Es un modelo, no normativo, aplicable en las empresas
como meétodo de autoevaluacion, en el cual se hace un andlisis detallado del
Sistema de Gestion con base en los criterios del modelo. La idea basica del modelo
es: “...una organizacion tiene unos resultados excelentes cuando hay un liderazgo
comprometido con la calidad, que tiene una estrategia clara y que con una buena

gestion de los recursos humanos y materiales es capaz de transformar todos esos
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recursos en procesos eficaces y eficientes, de manera que los clientes, las personas
y toda la sociedad se benefician”*?.

Esta autoevaluacion permite identificar los puntos fuertes, las debilidades y las
carencias mas importantes de tal forma que puedan sugerirse planes de accion de
mejora. El modelo EFQM consta de 9 criterios, divididos entre agentes facilitadores

y resultados:

Figura 6. Modelo EFQM.

o Y 4

Fuente: Modelo EFQM. Guia de Ila Calidad. Disponible en:
<http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efgm/modelo-efqgm>

o Los agentes facilitadores, reflejan la manera de actuar de la empresa
(liderazgo, politica y estrategia, personas, alianzas y recursos, y procesos).

o Los agentes resultados, muestran los logros y avances de la empresa
(resultados en los clientes, resultados en las personas, resultados en la sociedad y

resultados claves).

12 EDEFUNDAZIOA. ESPANA. Modelo de calidad total EFQM. [En linea] disponible en:
<http://www.fundacionede.org/calidad/docs/normas/12_EFQM_C.pdf> [Consultado el 1 de Junio de 2015]

45



El modelo EFQM postula que la excelencia de los criterios resultados dependen en
gran medida de la excelencia en los criterios agentes, de tal forma que la gestion en
las personas generaria mejores resultados en las personas y la gestion en los
procesos derivara mayores resultados en los clientes, de igual forma los resultados
claves y los resultados en la sociedad se verian afectados por las mejoras en el
criterio agente de alianzas y recursos's. Sin embargo, no se puede atribuir toda la
variabilidad de ninguno de los criterios resultantes a un criterio agente especifico ya
gue los criterios resultantes se relacionan entre ellos, como es el caso de los
resultados en los clientes que también tendran impacto sobre los resultados clave,
y asi mismo se debe resaltar que los resultados en las personas también afectan
los resultados en los diferentes grupos de interés; dejando en claro la importancia
de la gestion en todas las areas de la empresa, principalmente en las personas y

procesos que inciden directamente en los resultados.

Para el analisis de la situacion inicial en el CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS,
se disefid un cuestionario con base en el modelo EFQM, (ANEXO 2) el cual fue
revisado y posteriormente autorizado para su aplicacion a los Jefes de las areas
involucradas, por la Ing. Olga Yaneth Camacho, Subgerente de la empresa. Los

funcionarios a los cuales se les aplico el cuestionario fueron:

o Subgerente

o Jefe de Personal o Administrativa
o Coordinador Comercial

o Administradora

o Jefe de Servicio Técnico

13 ESPANA. CENTRO ANDALUZ PARA LA EXCELENCIA EN LA GESTION. 2004. Andlisis del Modelo Europeo
de Excelencia mediante la aplicacion de Modelos de Ecuaciones Estructurales. [En linea] disponible en:
<http://excelencia.iat.es/files/2012/09/publicacion-sem?2.pdf> [Consultado el 29 de Junio de 2015]
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Para responder el cuestionario EFQM se definieron los siguientes criterios de

valoracion, para calificar su nivel de cumplimiento.

Tabla 4. Criterios de valoracion.

Descripcion Grado de Conformidad
Muy Baja o Nula
Baja
Medio
Alta
Muy Alta

g |WIN|F

8.2.2 Resultados del Cuestionario. EFQM. Después de la aplicacion de los
cuestionarios, se obtuvieron los resultados promedio por criterio, mostrados en la
figura 7. A continuacion se describen los hallazgos del cuestionario con base en el
Modelo EFQM y las entrevistas realizadas a los empleados, para cada uno de los

agentes facilitadores:

Figura 7. Resultados promedio.

RESULTADO TOTAL

1. LIDERAZGO
5,

9. RESULTADOS CLAVI 2. POLITICA Y ESTRATEGIA

8.RESULTADOS EN LA /
SOCIEDAD

[N

7. RESULTADOS EN LAS "
PERSONAS

6.RESULTADOS EN LOS™
CLIENTES

5. PROCESOS
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Liderazgo: Se encontré que sus lideres presentan cierto nivel de compromiso medio
con el desarrollo y el crecimiento del concesionario, el cual estan en aras de mejorar
para el beneficio de todas las partes involucradas, y procuran ser ejemplo a seguir

para los demas colaboradores.

Politica y Estrategia: A pesar de que la empresa cuenta con una Mision, Vision y
Valores enfocados en la satisfaccion del cliente, y se da a conocer a los empleados
en el momento que ingresan a la empresa en su periodo de capacitacion, muchos
de ellos los olvidan, lo cual hace necesario que su divulgacion sea de una forma
mas efectiva, de tal manera que el conocimiento de estos se vea reflejado en la
ejecucion de cada una de las labores de todos los empleados. Ademas la escasa
revision periddica de las estrategias implementadas, no permite que éstas sean
actualizadas para hacer propuestas de mejora ante el surgimiento de problemas no

esperados.

Personas: YAMAHA MOTOS procura contar con el personal adecuado en cada uno
de los cargos existentes y promueve espacios para que éstos se capaciten con el
fin de mejorar la ejecucion de sus labores, sin embargo, la falta de asignacion de
funciones y responsabilidades de forma especifica y documentada y demas, en

ocasiones genera confusiones e inconformismo en los empleados.

Alianzas y Recursos: La empresa cuenta con convenios con entidades bancarias
dentro de las cuales estan: Bancolombia, CrediOrbe, Colpatria, entre otras y trabaja
conforme a los pardmetros establecidos por Incolmotos-Yamaha, en un trato que
genera beneficios para ambas compafilas. Ademas esta incursionando en la
implementacion de herramientas que faciliten la gestion de la informacion y del
conocimiento dentro de la empresa. Sin embargo, no cuenta con un sistema que le

permita integrar todas las operaciones diarias de las distintas areas de la empresa.
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Procesos: Aunque se cuenta con unos procesos establecidos, éstos no se
encuentran documentados de tal forma que se pueda visualizar facilmente su
secuencia e interaccién, y que garanticen el cumplimiento de las politicas de la

empresa.

8.3 ANALISIS DE PQR

Se identificé que actualmente en YAMAHA MOTOS el tnico mecanismo con el que
cuenta el concesionario para conocer la opinion de sus clientes frente a los servicios
prestados, es el buzon de quejas, lo cual no permite medir el nivel de satisfacciony
por el contrario, en la mayoria de las veces, s6lo muestra el descontento de sus
compradores, concediendo la oportunidad de alertar sobre problemas que pueden

llegar a generar la pérdida de clientes y afectar el buen nombre del establecimiento.

YAMAHA MOTOS, se encuentra comprometida con sus clientes, tratando de
satisfacer cada una de las necesidades y expectativas de ellos; es por eso que se
preocupa ante la sensacién de inconformismo o descontento que se puede generar
después o durante la prestacion de cualquiera de sus servicios, razon por la cual el
buzén de quejas ha sido implementado en cada uno de los puntos de venta del
CONCESIONARIO YAMAHA MOTOS desde el afio 2013, junto con el formato
donde el cliente expresa por escrito su inconformismo, queja o reclamo. El buzén
de quejas es revisado por el administrador de cada punto de venta todos los 15 y
1ro de cada mes, quien a su vez debe reportar todas las PQR recibidas al area de
Auditoria del CONCESIONARIO YAMAHA MOTQOS, el cual es el encargado de dar
respuesta a cada una de ellas en un tiempo inferior a 15 dias habiles contados
desde el siguiente dia a la presentacion de la PQR, cumpliendo con la normatividad.
La figura 8, permite visualizar el nUmero de quejas que fueron recibidas en cada
uno de los CONCESIONARIOS YAMAHA MOTQOS, del pais, y atendidas durante el
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afio 2014, exponiendo que el concesionario de la ciudad de Bucaramanga, por ser
la sede principal y el punto de venta con mayor afluencia de publico, es el que tiene
la cifra de PQR mas elevada.

Figura 8. Historial de PQR del Ao 2014
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Fuente: Informacion tomada del archivo de PQR de Yamaha Motos.

Como consecuencia de lo expuesto anteriormente, se clasificaron las PQR,
presentadas por los clientes del almacén de Bucaramanga, segun el area que se
veia involucrada en la misma (Figura 9); adicionalmente se creé una categoria
denominada “otros” que corresponde a quejas que no hacen parte de ninguna de
las areas de la empresa y hace referencia a agentes externos, como lo es sugerir
la modificacion en el disefio de una motocicleta (Por ejemplo un cliente sugirié que

la motocicleta XTZ se veria mejor con sistema Mono-shock).

Como resultado de esta clasificacion se pudo concluir que las areas con mayor
namero de quejas, que radican en largos tiempos de espera, incumplimiento en las
promesas de entrega, mala atencion al cliente, desconocimiento de los
procedimientos realizados en la motocicleta al interior del taller, son Servicio técnico
y ventas, aunque actualmente la empresa ha priorizado el servicio técnico ya que

éste se ha convertido en el factor diferenciador que los concesionarios pueden
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explotar con el fin de trasmitir respaldo al cliente, confianza en el producto, en la
marca y en que su decision de compra sera la correcta si invierte su dinero en el
producto y/o servicio que ofrece YAMAHA MOTOS.

Figura 9. Distribucion de PQR por areas (Bucaramanga, Afio 2014).

® SERVICIO TECNICO
w CARTERA

= COMERCIAL

= OTROS

8.4 TIPOS DE SERVICIOS OFRECIDOS EN EL TALLER.
En el primer semestre del afio 2015 en promedio ingresaron 726 motocicletas

mensuales al taller de servicio técnico, las cuales estuvieron distribuidas segun el

servicio solicitado, como se muestra en la siguiente figura y descritos en la tabla 5.

Figura 10. Tipo de servicios solicitados en Servicio técnico.
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Tabla 5. Servicios ofrecidos por el &rea de Servicio técnico del CONCESIONARIO
YAMAHA MOTOS.

SERVICIO DESCRIPCION
MANTENIMIENTOS PERIODICOS Segun la motocicleta:
(Motocicletas Nuevas) Cada 2000km

Cada 3000km
EXPRESS Cambio relacién

Cambio aceite de transmision
Cambio discos embrague

Ajuste y cambio guaya
acelerador/embrague

Cambio guaya freno trasero/cebador
Lubricacion de guayas

Tension y lubricacion de cadena
Cambio pastillas delanteras
Cambio bandas

Cambio bombillo stop/farola
Cambio bateria

Limpieza y/o cambio filtro de aire
Cambio bujias

Cambio manubrios

MANTENIMIENTOS General
Preventivo
Tren delantero
Completo

TRABAJOS Sincronizacion

Segun especificaciones del cliente,
diferente a los trabajos Express
COTIZACIONES Por colision

Fuente: Portafolio de Servicios Yamaha Motos, Bucaramanga.

Los servicios que en la figura 10, estan clasificados bajo el nombre de “Incolmotos”,
hace referencia a aquellas motocicletas que se encuentran dentro de su periodo de

garantia y presentan fallas o anomalias y que después de ingresar al taller de
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servicio técnico se ha diagnosticado que éstas pueden ser cubiertas por la garantia,
el valor de la mano de obra de estos servicios, seré cubierto por Incolmotos-Yamaha
al igual que el suministro de los repuestos que requiera la misma y en los casos de
los servicios bajo el nombre de “garantia” se trata de aquellas motocicletas que ya
ingresaron anteriormente al taller en un periodo inferior a un mes, pero la falla por

la que fueron inicialmente persiste.

En conclusion el 1% de las motocicletas, que ingresan al taller bajo la modalidad de
garantia son trabajos que no representan ninguna ganancia econOmica para la
empresa y por el contrario requieren de mayor tiempo de mano de obra; en la
mayoria de estos casos el cliente alega el hecho de que cuando salio del taller la
primera vez, no tuvo el conocimiento, ni la certeza de los procedimientos que se
realizaron en su motocicleta, a pesar de que éstos hayan sido dichos de forma
verbal, ya que esta informaciéon de forma escrita, queda para manejo interno de la
empresa, dejando una sensacion de desconfianza e insatisfaccion en el

consumidor.

8.5 DESCRIPCION DEL PROCESO LLEVADO A CABO EN SERVICIO TECNICO.

El proceso de servicio técnico del CONCESIONARIO YAMAHA MOTO, esta

conformado por 5 etapas descritas a continuacion. (ANEXO 3)

8.5.1 Atencidn al cliente. El cliente llega a la recepcidén de Servicio técnico y es
atendido por la Recepcionista del area, la cual identifica el tipo de servicio requerido
por el cliente; si el cliente requiere saber cuanto le costara el servicio la
Recepcionista, consulta el costo aproximado de la mano de obra con el Coordinador
o el Jefe de Servicio técnico, una de las razones por las cuales se requiere de la

presencia de alguno de ellos dos en el area de recepcion.
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8.5.2 Diligenciamiento de Orden de Servicio (Recepcion de motocicletas). La
recepcionista le solicita al cliente sus datos, la tarjeta de propiedad de la motocicleta,
el kilometraje recorrido, y registra esa informacién en la orden de servicio, de igual
forma le pregunta al cliente el trabajo que quiere que le realicen a su motocicleta y
lo deja especificado por escrito en la misma orden de servicio, acto seguido procede
arevisar el estado fisico de la motocicleta, esta actividad debe hacerse en presencia
del cliente, pero algunas veces por descongestionar rapidamente el area de la
recepcion, se hace después de que el cliente ha salido, lo cual genera confusiones
posteriormente, sobre el estado en que ingresa la motocicleta al taller, debido a que
las anotaciones se hacen en la orden de servicio (ANEXO 4) en un campo de
“Comentarios Adicionales” ya firmada por el cliente y en el desprendible que se lleva
el cliente no aparece ninguna; esto también se debe a que no existen controles que
verifiqguen la correcta ejecucion del protocolo de ingreso de las motocicletas al taller
de servicio técnico. Seguidamente se solicita al cliente una firma en la orden de
servicio y se le entrega un desprendible, el cual debe presentar en el momento de

reclamar la motocicleta.

8.5.3 Asignacion de técnico. El Coordinador de Servicio técnico, procede a asignar
un técnico de forma aleatoria, ya que la eleccion del mismo a veces solo depende

de la disponibilidad.

8.5.4 Reparacion. El técnico asignado procede a ingresar la motocicleta al area del
taller y comienza a buscar las posibles causas de las fallas percibidas por el cliente
y como solucionarlas; si en la reparacion de la motocicleta se hace necesario la
compra de algun repuesto o parte, se debe informar a la Recepcionista para que
ella, se ponga en contacto con el cliente y pida la autorizacion de la compra de las

mismas. Cuando el cliente haya autorizado la compra se envia al Coordinador de
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servicio técnico, al almacén de repuestos en el area comercial del almacén, con la
orden de servicio, donde deben quedar especificados al respaldo, los repuestos o
partes despachados por el asesor de repuestos, en ocasiones el Coordinador de
servicio técnico no se encuentra disponible de forma inmediata para realizar la
solicitud de los repuestos en el almacén, razon por la cual los mismos técnicos se
encargan de esta tarea. Cuando el técnico cuente con los repuestos solicitados
procede a continuar con la reparacion de la motocicleta y registra en la Orden de
Servicio la solucién dada al problema presentado y la entrega a la recepcionista
cuando haya terminado el trabajo, sin embargo en muchas ocasiones los técnicos
no se percatan de anotar en la orden de servicio la solucion dada y esto solo se
nota, cuando el cliente presenta una queja y se requiere saber de los procedimientos
realizados a la motocicleta y se debe recurrir a la memoria de ellos, en caso de que
aun sigan laborando en el concesionario o0 en el caso que el técnico ya no haga
parte del personal, se debe consultar al Jefe de servicio técnico lo que se supone el
técnico debio hacerle a la motocicleta segun lo solicitado por el cliente, dejando la
incertidumbre para la empresa y el cliente, de si la respuesta a la PQR fue o no
satisfactoria. Finalmente si es necesario se realiza prueba de ruta, donde se

verifique que la falla no se siga presentando.

8.5.5 Entrega. Cuando el cliente llega nuevamente a reclamar su motocicleta, se le
solicita el desprendible de entrega, se procede a elaborar factura por concepto de
mano de obra, se le adjunta la orden de servicio y se envia al cliente al almacén de
repuestos, para que alli si se hizo la compra de algun repuesto, le generen la factura
correspondiente y se envia a Caja para que efectle el pago. Cuando el cliente haya
cancelado, baja al area de servicio técnico, presenta la factura, la orden de servicio
y el desprendible con sello de cancelado, se hace la entrega de su motocicleta y se

devuelve copia de las facturas al cliente.
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8.6 DESCRIPCION DEL PROCESO COMERCIAL DEL CONCESIONARIO
YAMAHA MOTOS.

El proceso comercial esta compuesto por 7 etapas descritas detalladamente a
continuacién. (ANEXO 5)

8.6.1 Atencidén al cliente. Esta etapa es con la que se da inicio al proceso
comercial; el cliente que visita la sala de ventas del concesionario es abordado por
un asesor comercial, el cual entabla comunicacién con él e identifica la motocicleta
requerida por el cliente, acto seguido el asesor comercial le proporciona al cliente
toda la informacion referente a la motocicleta (caracteristicas, ventajas y precio). El
asesor comercial le da a conocer al cliente las diferentes formas de pago, si el cliente
lo solicita se procede a elaborar una cotizacion en la cual van los datos del cliente,
de la motocicleta y del asesor; de ésta, queda una copia para el asesor, para

posteriormente realizar un seguimiento.

8.6.2 Verificacion de disponibilidad de la motocicleta. En caso de que la compra
se vaya a hacer de forma inmediata, el asesor verifica la disponibilidad de la
motocicleta, segun las caracteristicas pedidas por el cliente (color, modelo, linea)
con la secretaria de facturacion, quien procede a revisar la disponibilidad de éstas
segun un archivo de manifiestos, el cual debe actualizar manualmente, cada vez
gue facture una motocicleta; segun la disponibilidad de la motocicleta se informa al

cliente la fecha tentativa en que se haria la entrega.

8.6.3 Diligenciamiento de Pre-negocio. Si el cliente decide realizar la compra, se
procede a diligenciar el formato de pre-negocio, en el cual quedan establecidas las
condiciones de pago, se solicita fotocopia de la cédula de ciudadania del cliente, se
diligencia formulario de transito, poder y se revisa que el cliente se encuentre

registrado en el RUNT y que no presente ningin comparendo en el SIMIT. Estas
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actividades algunas de los asesores prefieren omitirla para mas adelante para
asegurar primero el negocio, lo cual trae consecuencias ya que si el cliente no
cumple con cualquiera de estas dos los trdmites de matricula no se pueden hacer a

nombre del cliente y generard demora en ese proceso.

Si el cliente esta interesado en hacer uso de algun plan de financiamiento, el asesor

comercial, lo orientara segun el perfil del cliente.

Crédito Directo YAMAHA: Este tipo de crédito es brindado directamente por
YAMAHA MOTOS; solo financia como maximo el 80% del valor de la motocicleta,
sin papeles y SOAT. El asesor comercial debe diligenciar una Solicitud de Estudio
de Crédito en la cual el cliente autoriza la consulta en Centrales de riesgo y adjunta
documentos de soporte de ingresos e informacion de referencias familiares,
personales y/o comerciales, segun sea el caso, para enviarlas posteriormente al
area de créditos encargado de hacer el analisis y estudio de crédito y dar respuesta
a la solicitud, en 3 dias habiles. Cuando el crédito sea aprobado, el cliente se debe
acercar a hacer la cancelacion de la cuota inicial y de los gastos de matricula y

SOAT vy firmar titulos valores.

Contado: En estos casos el cliente cuenta con capital propio para pagar la totalidad
de la motocicleta mas tramites de matricula y SOAT, para esto el cliente puede
hacer el pago de una cuota inicial y el dia de la entrega de la motocicleta cancela el

monto faltante.

También es considerada una venta de contado cuando los clientes hacen uso de
los servicios de financiamiento ofrecidos por Bancolombia o CrediOrbe, ya que
éstos cancelan de contado el valor de la motocicleta a YAMAHA MOTOS y solo
hasta que el desembolso se ha hecho, se hace entrega de la motocicleta al cliente.
En estos casos el asesor comercial se encarga de diligenciar la Solicitud de crédito

correspondiente y la envia junto con los documentos de soporte requeridos a la
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Entidad bancaria, para su estudio, tan pronto el asesor tiene conocimiento de la
respuesta de la solicitud le informa al cliente para que se acerque a hacer la firma
de titulos valores, para el caso de Bancolombia la firma de los titulos valores se
hace en las instalaciones de YAMAHA MOTOS.

8.6.4 Facturacién. Después de que el cliente ha cancelado el valor de la cuota
inicial si la hay, y el costo de los trdmites de matricula y SOAT, el asesor comercial
debera llevar toda la documentacion del negocio a la Administradora, para que ella
revise que todo se esta haciendo conforme a las politicas de la empresa y autorice
su facturacion, firmando el pre-negocio. La secretaria de facturacion revisa que el
pre-negocio venga autorizado por administracion y procede a elaborar la factura de

venta.

8.6.5 Matriculay SOAT. Luego de cancelados los valores de matricula y SOAT,
se procede a enviar la factura, copia de la cedula de ciudadania, manifiestos
originales de la motocicleta, improntas, formulario de transito y poder, con el gestor
a las Oficinas de transito quien a su vez en horas de la noche debe enviar reporte
de las motocicletas que ya se encuentran en proceso de matricula, para que la
Secretaria de Gerencia al dia siguiente elabore el SOAT y asi agilizar la entrega de

las motocicletas.

8.6.6 Alistamiento. Cuando el asesor comercial ya tiene en su poder el SOAT, la
placa y tarjeta de propiedad de la motocicleta vendida, la lleva al area de Servicio
técnico, para su alistamiento, donde el técnico encargado hace las revisiones y
ajustes necesarios, para dejar en marcha la motocicleta; el asesor comercial se
pone en contacto con el cliente para informarle que la motocicleta ya esta lista para

la entrega y procede a instalar la placa.
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8.6.7 Entrega de la motocicleta. El cliente llega a la sala de venta del
concesionario en basqueda del asesor comercial que ha manejado su negocio; el
asesor comercial le explica el manual de garantia y si al cliente aun le falta cancelar
alguna suma de la motocicleta deberé hacer la cancelacion total, para poder realizar
la entrega, acto seguido el asesor comercial se dirige al area de servicio técnico
para que el Jefe de servicio técnico asigne un técnico para la entrega, en esta etapa
es muy comun el hecho de que no hayan técnicos con disponibilidad inmediata,
debido a la demanda de trabajo propia del taller, lo cual hace que tarde mas la
entrega de la motocicleta. Finalmente la entrega de la motocicleta la hace el técnico
asignado y le da las indicaciones del correcto uso que se le debe dar a una

motocicleta nueva y le muestra el buen funcionamiento de todas sus partes.

Aqui se da por concluido el proceso de venta de la motocicleta y no se hacen
actividades de seguimiento en las que se conozca el nivel de satisfaccion y las

opiniones del cliente, que permitan hacer una retroalimentacion.

Adicionalmente a los subprocesos presentados anteriormente los asesores
comerciales deben presentar mensualmente un informe de competencias, donde se
describan las actividades realizadas por la competencia que puedan afectar el
namero de ventas del concesionario, sin embargo, éstos no han comprendido la
importancia de realizar esta tarea y en ocasiones presentan informacion de
promociones lanzadas por los otros concesionarios sin investigar a fondo las
condiciones a las que éstas se encuentran sujetas o la vigencia de las mismas,
entorpeciendo la creacion de nuevas propuestas de mercadeo que puedan competir

contra las ofertas de las empresas del mismo sector.
De igual forma los asesores comerciales deben realizar un informe de seguimiento

en el cual se muestre la labor de seguimiento realizada a los clientes que se les

elabord cotizaciones a lo largo del mes, como estrategia para captar nuevos
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clientes, demostrando el interés de Yamaha Motos en convertirlos en fieles usuarios
de la marca y del concesionario, manteniéndolos al tanto de las facilidades de pago
gue se manejan y de las actividades de impulso programadas, pero al no tener
ningun control sobre el cumplimiento de estas tareas y al buen flujo de publico que
tiene el almacén, los asesores no se han percatado de la trascendencia de esta
labor, razén por la cual se estan perdiendo clientes y en los meses con menos

afluencia de personas, esto se ve reflejado en el nimero de ventas.

8.7 MATRIZ DOFA

Como parte final del diagnéstico inicial se realizo una matriz DOFA con ayuda de la

Administradora Luz Olinda Moreno, donde se tuvieron en cuenta todos los hallazgos

y resultados obtenidos anteriormente

Tabla 6. Matriz DOFA.

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Es el concesionario de motocicletas | e La mision y vision de YAMAHA
con mayor numero de ventas de la MOTOS, no se encuentra
Region. publicada para el personal, lo cual
e EIl concesionario es reconocido en dificulta su conocimiento.
el Sector. e No se tiene claramente definidos,
e Cuenta con variedad de servicios, ni documentados los procesos y
gue dan la oportunidad al cliente de procedimientos.
encontrar todo lo referente a| e No secuentacon mecanismos que
motocicletas en un solo lugar. permitan conocer el indice de
e Las instalaciones se encuentran en satisfaccion de los clientes frente a
un estado adecuado para la los servicios prestados.
prestacion de todos los servicios. ¢ YAMAHA MOTOS no cuenta con
e YAMAHA MOTOS, cuenta con un sistema que le permita integrar
puntos de venta en las operaciones de las diferentes
Barrancabermeja, Sabana de areas de la empresa.
Torres y Cudcuta que le permite
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Tabla 6. Continuacion

cubrir la demanda del mercado de
los Santanderes.

YAMAHA MOTOS, cuenta con
fondos propios para facilitar la
financiacion de las motocicletas a
sus clientes.

YAMAHA MOTOS, cuenta con el
respaldo de Incolmotos-Yamaha,
para capacitar al personal.

Los asesores comerciales se
encuentran altamente capacitados
en la venta de motocicletas
ofrecidas por YAMAHA MOTOS.

El area de Servicio técnico cuenta
con la herramienta adecuada, para
ejecutar sus labores. (ANEXO 6)
YAMAHA MOTOS, puede proponer
contratos a las empresas que
requieran renovar sus motocicletas
0 necesiten de servicio técnico.

e YAMAHA MOTOS, no entrega por

escrito a sus clientes los trabajos
realizados en el area de servicio
técnico.

No existe un mecanismo que
asegure la calidad de los trabajos
realizados en el area de servicio
técnico de YAMAHA MOTOS.

No existen indicadores de gestion
que midan la eficacia de los
procesos.

El servicio técnico de YAMAHA
MOTOS, no cuenta con un servicio
de agendamiento de citas que
permita descongestionar el area de
atencion al puablico.

La no disponibilidad de algunos
repuestos dificulta el cumplimiento
en las promesas de entrega, del
taller.

La no efectiva retencion de clientes

FORTALEZAS

DEBILIDADES

YAMAHA MOTOS, puede
postularse en las licitaciones del
Estado, en busca de suplir
necesidades de servicio técnico o
renovar su flota.

por el area de servicio técnico.
Inconformidad en el servicio técnico
(Falla persistente, largos tiempos
de entrega).

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

El ingreso de marcas extranjeras al
mercado nacional, con precios mas
bajos, aumentando la
competencial4.

La falta de disponibilidad de
medios de transporte publico con
acceso a ciertas zonas de la
ciudad.

14 periddico EL PAIS.com.co. Llega mas competencia al mercado de las motocicletas en Colombia. 2014. [En
linea] disponible en:< http://www.elpais.com.co/elpais/economia/noticias/llega-competencia-mercado-
motocicletas-colombia>. [Consultado el 22 de Agosto de 2015].
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e El incremento en la apertura de| e La implementacion de nuevas
talleres de  servicio técnico restricciones para la circulacion de
informales automdviles en zonas y horarios

e El alza del valor del ddlar determinados.

8.8 HALLAZGOS DE LAS ENTREVISTAS

Adicional a la informacion presentada en los numerales anteriores también se

encontraron los siguientes hallazgos.

8.8.1 Situacidn actual de la secretaria de Call Center. En el momento de las
entrevistas con el personal se detectdé que la persona encargada del call center,
como consecuencia del constante crecimiento del concesionario, también se le han
asignado funciones directas con el mantenimiento de las instalaciones del almacén
y la gestion de herramientas, dotaciones, elementos de proteccion personal y
maquinaria del area de servicio técnico del almacén de Bucaramanga y de todas los
puntos de venta directos de Yamaha Motos, lo cual incluye desde la compra hasta
la entrega de las mismas, actividades que no estan ligadas con la razén de ser de
una Secretaria de Call Center, impidiéndole ejercer varias de las labores de servicio
al cliente de forma correcta, como por ejemplo brindar asesoria comercial a los
clientes interesados que se comunican con el concesionario, debido a que ésta no

todo el tiempo se encuentra en su puesto de trabajo.

8.9 ARBOL DE CAUSAS Y EFECTOS.

Como se ha mencionado a lo largo de este proyecto, el objetivo principal es construir
soluciones que contribuyan al mejoramiento de los procesos de las éareas

comerciales y de servicio técnico del concesionario Yamaha Motos; es por esto que
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se procedié a analizar a fondo las falencias presentes en el &rea de servicio técnico
haciendo uso de una herramienta visual conocida como arbol de problemas, el cual

sirvio para identificar y priorizar los problemas.

Para la elaboracién del arbol de problemas se realiz6 un consolidado de las PQR
presentadas por los clientes durante el afio 2014 (ANEXO 7), para definir los
inconformismos de los mismos y sus causas Yy adicionalmente se realizaron
entrevistas con el Jefe y el Coordinador de servicio con el objetivo de determinar
cual era el problema principal que se detectaba en el area, y con base en éste se
procedié a estudiar sus posibles efectos y una vez analizados se establecieron las

causas de los mismos.
Usando como base la informacion recopilada, se graficé el arbol de causas y

efectos asociados a la problematica y se reviso por el Jefe y el Coordinador del area.

A continuacién en la Figura 11 se observa el esquema de lo descrito anteriormente.
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Figura 11. Arbol de causas y efectos
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9. PLAN DE MEJORAMIENTO

Luego de la identificacion de las probleméticas presentes en las areas comerciales

y de servicio técnico, detectadas en el diagnostico inicial, por medio de la

recopilacion de informacién y su posterior andlisis, se presentaron las siguientes

propuestas dirigidas a la eliminacién de las causas de dichos problemas.

Tabla 7. Propuestas de mejora

PROPUESTA

META

Realizar manual de funciones y
procedimientos con los respectivos
perfiles de cada cargo de las areas

comerciales y de servicio técnico

Contar con el personal idoneo para
ejecutar las funciones propias del
cargo.

Definir las funciones y
procedimientos de las areas
comerciales y de servicio técnico.
Facilitar la comprension de las
funciones y responsabilidades de
cada cargo

Cambio de cargo de la Secretaria de
Call Center a Asistente Administrativa

Contratar una persona que ejecute
las funciones propias de secretaria
de call center deseadas por las
Directivas.

Reasignar funciones al nuevo cargo
de asistente administrativa.

Crear el cargo de Patin para el area de
servicio técnico

Evitar la pérdida de tiempo de los
técnicos en el mostrador del
almacén a la espera de repuestos.
Agilizar la recepcion y la entrega de
las motocicletas en el area.
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Tabla 7. Continuacién

PROPUESTA

META

Crear listas de chequeo para los
servicios ofrecidos por servicio técnico

Revisar con ayuda de las listas de
chequeo los trabajos realizados en
las motocicletas que ingresan por:
Mantenimiento Completo
Mantenimiento General
Mantenimiento Preventivo
Mantenimiento Tren Delantero
Sincronizacion

Crear un aplicativo en Excel para
servicio técnico

Entregar de forma digitalizada al
cliente copia de la solucion dada a
las solicitudes que realizo.

Dejar constancia del estado fisico en
que se recibio y se entrego la
motocicleta al cliente.

Generar reporte de las motocicletas
que ingresaron a servicio técnico
con Orden de servicio y ya fueron
entregadas a los clientes

Cumplir con los parametros
establecidos por Incolmotos Yamaha.

Sensibilizacion al personal

Sensibilizar al personal sobre la

importancia de diligenciar
correctamente las Ordenes de
servicio.

Socializacion de los manuales de
funciones y procedimientos

Crear Indicadores de gestion

Medir y hacer seguimiento a los
procesos de las areas comerciales y
de servicio técnico.

Facilitar la creacién de estrategias.
Capacitacion al personal encargado
de realizar la medicion de los
indicadores de gestion
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10. MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE LAS AREAS
COMERCIALES Y DE SERVICIO TECNICO

Un factor de gran envergadura para el correcto funcionamiento de una empresa es
tener definidas las funciones y responsabilidades de cada uno de los empleados
dentro de los procesos de la misma, debido a que esto facilita la ejecucion y la

comprensién de las actividades.

Como se evidencio en la aplicacion del cuestionario EFQM, Yamaha Motos a pesar
de llevar en funcionamiento mas de 20 afios y de su larga trayectoria en el sector,
aun no cuenta con manuales de funciones y de procedimientos que determinen los
roles, las responsabilidades y funciones de forma clara de cada uno de los
trabajadores, especialmente del area comercial y de servicio técnico, generando
inconvenientes en la identificacion de responsabilidades, aplicaciéon de sanciones
disciplinarias, omision de actividades en los procesos, entre otros. Es por esto que
en el concesionario se hace necesaria la creacion del manual de funciones y la
documentacion de los procedimientos identificando los responsables de cada tarea
de las areas comercial y de servicio técnico. Los cargos existentes en dichas areas

son presentados en la tabla siguiente.

Tabla 8. Cargos del area comercial y de servicio técnico

AREA COMERCIAL AREA SERVICIO TECNICO
Administrador Jefe de Servicio Técnico
Asesor Comercial Coordinador de Servicio Técnico
Secretaria Call Center Recepcionista Servicio Técnico
Secretaria Facturacion Patin
Secretaria Gerencia Técnico
Cajera Principal Auxiliar Técnico
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El 4rea de servicio técnico conformada por los cargos anteriores, maneja la

siguiente estructura organizacional

Figura 12. Organigrama de Servicio técnico

Administrador del
concesionario

Jefe de Coordinador
Servicio Servicio
técnico técnico

Recepcionista
Servicio Patin
técnico

Técnico

veEmiees e

10.1 NORMALIZACION DE DOCUMENTOS

Para la estandarizacion de los documentos del manual de funciones vy
procedimientos se establecié bajo autorizacion de las Directivas la siguiente

estructura:

Encabezado: Las paginas de los documentos tendrdan un encabezado con la

informacion correspondiente a la identificacion, de la siguiente forma:
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Figura 13. Encabezado de documentos

VERSION: 4

()

*TITULO DEL DOCUMENTO"

PAGINA:1ded
& |

"NOMBRE DE LA EMPRESA" (3)

1. Logo de la empresa: Identificacion grafica de la empresa.

2. Titulo del documento: Nombre claro y breve que describa el contenido del

documento.

3. Nombre de la empresa: Nombre comercial de la empresa, para el caso es:
YAMAHA MOTOS.

4. Version: Identifica las modificaciones que se le han hecho al documento, la
primera version aprobada sale con el nimero uno (01). En el momento que se

le haga algun cambio al documento este cambiara al consecutivo respectivo.

5. PA&gina: Indica el nimero de pagina de la totalidad del documento.

Al final de cada documento estaran los datos de quienes elaboraron el documento
(1), el cargo y nombre de la persona que lo revisé y aprobé para su implementacion

(2) y la fecha de aprobacion (3), asi:
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Figura 14. Elaboracion y aprobacion del documento

L ELABORD: REVISO ¥ APROBO- FECHA DE APROBACION:
2
3
1

Adicionalmente se incluy6 una tabla donde quedaran registradas las modificaciones
gue se hagan posteriormente al documento, la cual quedé de la siguiente forma:
Tabla 9. Control de cambios

CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA REVISO ¥ APROBO CAMBIDS REALIZADODS

10.2 FORMATO DEL MANUAL DE FUNCIONES

Para realizar los manuales de funciones inicialmente se elabord el formato en el
cual quedaria recopilada la informacion de cada perfil, con base en los
requerimientos de la Gerencia y Subgerencia, el cual fue revisado y aprobado por
los mismos; posteriormente se programaron entrevistas con el personal que en esos
momento se encontraba laborando en los cargos mencionados en la tabla anterior,
bajo la autorizacion de la Subgerente Olga Yaneth Camacho (ANEXO 8), y se
procedio a realizar las mismas diligenciando manualmente el formato (ANEXO 9),
el unico campo que no fue diligenciado completamente por el empleado fue el de
“Factores de riesgo”, dado que esta informacion fue obtenida directamente de la

Matriz de Peligros y Valoracion de los Riesgos de Seguridad y Salud en el Trabajo,
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(ANEXO 10) elaborada con asesoria de PilonietaAlvarez Abogados Laboralistas®®.

En esta misma entrevista dependiendo de las funciones comentadas por el

empleado se les pidio describir el procedimiento realizado para llevarlas a cabo, de

tal forma que dicha informacion sirviera como base para el levantamiento y la

documentacion de los procesos. Después de esto se corroboraron las funciones

enunciadas por los trabajadores con el jefe inmediato de cada cargo y dependiendo

de las mejoras propuestas y aprobadas, se continué con la documentacion.

10.2.1 Formato de los manuales de funciones. Mencionado anteriormente, esta

dividido en 8 secciones, descritas a continuacion:

Identificacion del cargo: Aqui se muestra el nombre del cargo, el area al que
pertenece, los procesos en los que se vera involucrado, el cargo del jefe

inmediato, y los otros cargos a los que debe reportar una o varias de sus tareas.

Objetivo del cargo: Describe la finalidad hacia la cual estan orientadas todas las

funciones del cargo de forma general.

Descripcion de funciones: Enuncia cada una de las actividades que debe
realizar el empleado en el cargo indicando el procedimiento a seguir y
especificando si se trata de una tarea rutinaria, periédica u ocasional y asi
mismo los otros cargos con los que debe interactuar en el desarrollo de sus
labores.

Requisitos de conocimientos y aptitud: Indica el nivel educativo requerido segun
las funciones del cargo, la experiencia necesaria para ejecutar las labores, los
conocimientos que debe tener trabajador y las competencias y habilidades, que

se deben manejar para desarrollar las tareas propias del cargo.

15pjlonietaAlvarez Abogados Laboralistas, firma especializada en las areas de: Derecho laboral, Seguridad y
Salud en el Trabajo, entre otras.
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VI.

VII.

VIII.

Descripcidon de herramientas, equipos e insumos: Alli se muestran los recursos
fisicos con los que cuenta el empleado para desempenfar sus labores segun el
cargo y los productos, documentos o registros de los cuales tiene alguna
responsabilidad.

Responsabilidades: Define el grado de responsabilidad del cargo por

supervision de personal, riesgo de pérdidas econdémicas, entre otras.

Condiciones de trabajo: Especifica los factores fisicos y mentales bajo los
cuales se ejecutaran las tareas del cargo, los riesgos a los que esta expuesto el
empleado en el cargo y los elementos de proteccion personal requeridos para

la labor, segun el caso.

Examenes ocupacionales de ingreso: Sefala los examenes que se debe

practicar todo aspirante al cargo.

Teniendo en cuenta la metodologia y la descripcidén anterior se obtuvo el manual de

funciones del area comercial y de servicio técnico, en la figura 15 se muestra el perfil

del cargo del técnico auxiliar y el manual de funciones de las areas comercial y de

servicio técnico se puede encontrar completo en el ANEXO 11.
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Figura 15. Manual de funciones del Técnico Auxiliar

MANUAL DE FUNCIONES ¥ PERFIL DEL VERSION: 01
CARGD
YAMAHA MOTOS PAGINA: 1 de d
L IDENTIFICACION DEL CARGOD

CARGD: TECHICO ALUXILIAR
SREA- SERVICIO TECNICD

GESTION SERVICIO TECNICD
PROCESDS EN LOS QUE SE INVOLUCRA EL CARGO: -

GESTION COMERCIAL
PERSOMAL & CARGD: MO APLICA
CARGOD DE JEFE INMEDIATO: JEFE DE SERVICIO TECHICO
CARGOS A LOS QUE REPORTA: COORDINADOR DE SERVICIOD TECNICC

II. OEJETIVD DEL CARGD

Realizar &l alistarmiznto de las motocicletas nuevas, vendidas en el concesionario, siguiendo el procedimisnto
de alistamiento de motocicletas, velanda por el buen funcionamiento de ellas.

. DPESCRIPCION DE FUNCIOMES

CONTINUAS PERIODICAS U

FUNCIONES O ACTIVIDADES
N [RUTINARIAS) | OCASIONALES

nstalar las partes y accesorios a las motocicletas nuevas, vendidas en el

CONCESONArIo. :
Revisar el estado fisico de las motocicletas nuevas, vendidas en el
CONCEsSONario. .
revizar el buen funcionamiento de las motocicletas nuevas, para entregarlas

a los clientes. X
realizar |a carga de [as baterias de las motocicletas nuevas v las vendidas por

el almacén de repuestos, cuando el clients lo solicite. .
Ciligenciar la planilla de control de baterias v &l cerifiado de devolucion

post consumo de baterias, cada vez que el diente solicite cargar e instalar la X

bateria en el centro de servicios del concesionario, despuss de compraria en
el almacén de repuestos.

Retensr las baterias usadas, cambiadas en el centro de servido dal
concasionario siempre que el cliente lo autorice, dando cumplimiento al plan X
postoonsumo de baterias de Incolmotos Yamaha.

rantener el lugar de trabajo ordenado y limpio, ubicando las herramientas

utilizadas en las areas comrespondientes y colaborando con el aseo al final de k4

la jornada.

apoyar en la realizacion del inventario fisico de las motocicletas que ingresan X

al area de servicio técnico.

nformar al lefe de servido técnico toda falla o anomalia notada en las

motocicletas en procedirmiento de alistamiento. .
Participar activamente de los seminarios y/o capacitaciones ofrecidas por el W
COMCESIONARIO YAMAHA MOTOS.

acatar las disposiciones de caracter general o especifico emitidas por su Jefe

immediato. X

73



Figura 15. Continuacion

MANUAL DE FUNCIONES ¥ PERFIL DEL

VERSION: 01
CARGD
YAMAHA MOTOS PAGIMA: 2 ded
CONTINUAS PERIODICAS U
FUMCIONES O ACTIVIDADES

. [RUTINARIAS) | OCASIONALES
Participar en las jornadas de limpieza del taller programadas por el jefe de ¥
servicio técnico.
cumplir con las normas y politicas del Sistema de Seguridad v salud en el
Trabajo, establecido por YAMAHA BOTOS. k4
Asistir a las reuniones programadas por las Directivas. X

RELACIOMNES INTERMNAS

RELACIONES EXTERNAS

Recepcionista senvicko técnico, Asesores comerdiales.

Clientes

V. REQUISITOS DE COMNOCI

MIENTO ¥ APTITUD

MIVEL EDUCATIVD

EXFERIEMCLA LABORAL

Aprendiz Sena de Mantenimiento y reparacion de

motocicletas.

Minime (5] meses de experiencia en el sector de

motocicletas.

FORMACION ACADEMICA [Cursos Mo Formales)

CONDCIMIENTOS

Mo requiers

Kecanica de motocicletas.
kanejo de herramientas.

ranual de Induccion**

Paliticas institucionales**
**grindados por YAMAHA MOTOS.

COMPETENCIAS

HABILIDADES ¥ DESTREZAS

MOMBRE DE LA COMPETENCIA MIVEL HABILIDAD MNIVEL
servicio al cliente redio| agilidad alto
Adman. y Manejo de Personal EBajo| Empatia Bajo
Liderazgo EBajo| Expresion Oral Medio
Compromizo Organizacional Alto| Manejo del Tiempo Medio
Proactividad alto| Trabajo bajo presion Meadio
Comunicacion Asertiva Medic

Trabajo en Equipo Medio

Aprendizaje Continug Alto

Toma de Decisiones Bajo

5C: Detacta las necesidades v expectativas del cliente, asumiendo compromiso en la idantificacion de cualquier

problema

AMP: Delega de manera efectiva las actividades, haciendo uso correcto de las habilidades y conocimientos de

cada uno de los empleados

L:Guiar, dirigir y mantener la cohesion entre cada uno de los cargos del COMCESIONARIO YAMAHA MOTOS

- Desarrolla las actividades del cargo teniendo en cuenta las politicas de la empresa, anteponiendo las
necesidades de YAMAHA MOTOS 3 sus propias

P Tiene iniciativa y se anticipa a los problemas para mejorar su rendimienta laboral.

C4: asimila la informacion recibida y |a transmite de forma correcta
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Figura 15. Continuacion

PANUAL DE FUNCIONES ¥ PERFIL DEL
CARGOD

VERSION: 01

YAMAHA MOTOS PAGINA: 3 de 4

TE: Trabaja con otros de forma participativa integrando esfuerzos, en pro del cumplimiento de las metas de
YAMAHA MOTOS

AC: Adguiere y desarrolla conocimientos constantemente, manteniendose actualizado.

TD: Elige entre una o varias alternativas para solucionar problemas, comprometiendose con las acciones a
realizar y sus consecusncias

V. DESCRIPCION DE HERRAMIENTAS, EQUIPDS E INSUMODS

FAGQUINAS, EQUIPDS Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Banco de herramientas Gasolinag

Acido para baterias

Compresor

PRODUCTDOS TERMINADDS O ENTREGADDS EN EL PUESTD DOCUMENTOS ¥/0 REGISTROS UTILIZADDS O

DE TRABAID ELABORADDS EN EL PUESTO DE TRABAID

kotocicletas nuevas Planilla de control de bateras

gaterias usadas Certificado de devolucion post consuma de
batenas

Flanilla de alistamiento de motocicletas.

VIL.RESPONSABILIDADES

TIPC DE RESPONSABILIDAD ALTA MEDHA BALA
POR SUPERVISION DE PERSOMAL WA MN/A M/A
POR INFORMACION CONFIDENCIAL X
POR RIESG0 DE PERDIDAS ECONOMICAS WA M/A M/A
POR HERRAMIENTAS O EQUIPOS X

POR ERRCRES EM SUS LABORES DIARIAS X

VILCOMNDICIONES DE TRABAID

CONFORT COMODD INCOMODD | MO TOLERABLE
WENTILACION X
LUBAINACION X
ORDEN Y ASED X
ESPACIO DE TRABAID X
RUIDO X
POLVO X
REQUERIMIENTOS FISICOS ¥ MENTALES ALTO KMODERADD BAID

CARGA FISICA X
CARGA MENTAL X

FACTORES DE RIESED DESCRIPCHON DEL RIESGD EFECTOS POSIBLES

Composicion quimica de aceites, liquidos, Derma.tltls. quf%mad uras, asfixia
RIESGO QUIMICO insumas &n general que se manipulan en por inhalacion de vapores.
el taller.
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Figura 15. Continuacion

MANUAL DE FUNCIONES ¥ PERFIL DEL VERSION: 01
CARGOD
YaMAHA MOTOS PAGING: 4 de 4
FACTORES DE RIESGD DESCRIPCION DEL RIESGO EFECTOS POSIBLES
. . Hipoacusia, dolor de cabeza,
Exposicion a ruido. .
RIESGD FISICO astras
Altas temperaturas . )
Sudoracion excesiva
Manipulacion de maquinaria y Lesicnes en ojos, cara,
COMDICIOMNES DE SEGURIDAD: . . herramientas. . ,Eﬂremldides .
Pisos lisos por derrame de liquidas. Atrapamiento de extremidades,
LOCATIVO-MECANICD .
laceraciones en manos.
Caidas.
Espasmas, dorsalgias,
RIESGO BIOMECANICD Manipulacién de cargas, malas posturas, enfermedades vasculares,
posicicn semisedentes. lumbalgias, Carvicalgias.
RIESGO BIOLOGICO Presencia de wirus y bacterias en el| Enfermedades respiratorias,
ambisnte y por parte del diente. alergias, infecciones.
ELEMENTCOS DE PROTECCION UTIUZADOS EMN EL PUESTD DE TRABAID
TIFD DE PROTECCION CLASE/DESCRIPCION COBSERVACIONES
WISUAL Gafas
AUDITIVA Tapa Oidos
MANDS Guantes
PMES Botas de Seguridad
VILEXAMEMNES OCUPACIOMALES DE INGRESD
TIRD REQUERIDD | NO REQUERIDD
EXAMEN MEDICO QCUPACIONAL X
SEROLOGIA X
ELABORO: REVISO ¥ APROBO: FECHA DE APROBACION:
Mayra Rey. Procticante LIS 2lga ¥aneth Camocho. Subgerente 23 de Septiembre de 2015

10.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Como se menciond en el diagndstico inicial Yamaha Motos no tenia un manual de

funciones definido lo cual conllevaba a que la secuencia, ordenamiento e interaccion
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de las tareas no estuviera descrita en ningun formato disponible para todo el
personal y solo los implicados en los procesos tenian conocimiento de ello; razén
por la cual se planteé como actividad de mejora en las areas comerciales y de
servicio técnico, la documentacion de los procedimientos y se realizd el

levantamiento de la informacion necesaria para lograr este objetivo.

Los pasos necesarios para llevar a cabo esta importante tarea tuvieron inicio en la
misma entrevista realizada para obtener la informacion referente al manual de
funciones, en la cual, como ya se habia dicho, se le pidié a los funcionarios realizar
una descripcién de las actividades que debian realizar para llevar a cabo sus
funciones y se les solicitd que dieran a conocer toda la documentacion bajo la cual
se controlaban dichos procedimientos. Con base en esta informacion se
determinaron cudles eran los procesos claves de las areas comercial y de servicio

técnico y sus respectivos subprocesos, dando como resultado los siguientes:

Tabla 10. Procesos y Procedimientos de las areas comercial y de servicio técnico.

AREA COMERCIAL AREA SERVICIO TECNICO
Proceso: Gestion  comercial de | Proceso: Gestion de servicio técnico
Motocicletas

Procedimientos: Procedimientos:

Atencion al cliente Atencion al cliente
Cotizacion y seguimiento Recepcion de motocicletas
Verificacion de disponibilidad de | Diagnéstico y reparacion
motocicletas Entrega de motocicleta

Traslado de motocicletas

Espera de motocicletas no disponibles
Diligenciamiento de Pre-negocio
Estudio de crédito

Facturacion

Matriculay SOAT

Alistamiento

Entrega de motocicleta
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La documentacion y mejoramiento de los procedimientos fue elaborada en el
desarrollo del presente proyecto, con base en la informacion recopilada y en la
observacion realizada por la autora a cada uno de los responsables de las tareas
mientras ejecutaban sus actividades rutinarias, asi mismo se fue identificando los
documentos y registros existentes, por mejorar y por crear para el control y

seguimiento de los mismos.

10.3.1 Formato del manual de procedimientos. La estructura del manual de
procedimientos esta compuesta por 4 secciones descritas a continuacion:

1. Objetivo: En este campo se debe registrar el objetivo principal del

procedimiento, lo que se espera obtener de él.

2. Alcance: Alli se define el inicio y el fin o terminacion del procedimiento.

3. Definiciones y/o consideraciones: Muestra la terminologia que se utilizara en la
descripcion del procedimiento y su definicién, ademas de las condiciones bajo

las cuales se deberan realizar las actividades, siempre que sea necesario.

4. Descripcion del procedimiento: Describe literalmente las actividades que deben
realizarse para el desarrollo del procedimiento y su orden cronoldgico, ademas
de indicar el responsable de cada una de ellas, el area al que corresponde el
encargado, la frecuencia con que se realiza la tarea y los documentos o

registros existentes para el control.

En la figura 16 se puede visualizar la estructura del manual de procedimientos de

forma gréfica.
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Figura 16. Formato del manual de procedimientos

PROCEDIMIENTO DE... VERSION: 01
"PROCESO: .."
PAGINA: 1 de ...
YAMAHA MOTOS

OBJETIVO ALCAMNCE

DEFINICIONES Y/0O CONSIDERACIONES

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

CARGO FRECUENCIA
Mo TAREA AREA DOCUMENTO /REGISTRO
RESPOMNSABLE D|s|m|a]E

ELABORO: REVISO ¥ APROBO: FECHA DE APROBACION:
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10.3.2 Modelado de procedimientos. Adicional ala descripcion de las actividades
realizada, en el manual de procedimientos también se elaboré el modelado de cada
uno de los procedimientos de las areas comerciales y de servicio técnico, haciendo
uso de la notacibn BPM, especial para representacion grafica de procesos
comerciales que sirve como base para la posterior implementacién de un sistema
de informacion que integre todas las areas de la empresa. El modelado del proceso
de alistamiento se puede ver en la figura 17, los demas procedimientos se pueden
contemplar en el ANEXO 12.

10.4 DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

La caracterizacion de los procesos del area comercial y de servicio técnico se realizé
en la etapa del diagnostico inicial en los numerales 3.5 y 3.6 de forma narrativa,
donde se buscaba conocer y determinar las falencias del concesionario susceptibles

de mejora.

Con base en lo anterior se realizaron modificaciones y se estandarizaron los
procedimientos realizados para llevar a cabo los procesos de gestion comercial de

motocicletas y gestion de servicio técnico de la siguiente manera:

10.4.1  Gestion comercial de motocicletas. Atencion al cliente: En este
procedimiento se determind necesario que desde un inicio se debia indicar a cliente
gue como requisito para realizar los tramites de matricula, era necesario estar
registrado ante el RUNT y no presentar ningun comparendo, debido a que como se
menciond anteriormente, esto en ocasiones se omitia y cuando el negocio se

concretaba se generaban demoras en la entrega
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Figura 17. Modelado de procedimiento de Alistamiento

PROCEDIMIENTO DE ALISTAMIENTO DE MOTOCICLETAS VERSION: 01

Area: Comercial

Proceso: Gestion Comercial de Motocicletas

PAGINA: 1de 1

Elaborado por: Mayra A. Rey

® r 5 & I N
5B /7 |1 Uticrlaesdela 2, Trastadsr 3. Hacer enega de 4. Diigenciar Citaral diente para Enregs de
g o | —* motocicet en la motocicleta &l @ller mctociclet al planila de realizar entrega de B
miotociclet
3 E \,‘_,/ bodega comercial deServido Tecnico témice en@mEado alistamientn B motecicletz
O L J J ? \ 4
|
|
|
b
8. Ponera crgar la
5. Quitar 6. Aplizrel addo 7. Dei batena el tiempo 9. Instalar bos 10. Irstalar oz
baterade respectivo a la . f;:;::m requerido, segun & acoesorios de la acmsorios de la
matociclets bateria desmontada tipo de esta: sellada matociclem motocicleta
oliquida.
) Realizar ajuste de x:; :esla
; [ tornillera atociclet
-
<
a .
%} a) Bapr @rburador
- L 12 Instalarla
5 par hacer limpieza 13. Encender |a bateria cargada ala 11. Tanquear la
W & mstalar motocicket i motocicleta.
= motecicleta
nuevamente.
A
sl
¥ . -
14. Revisar X
16 Ubier i3
funcionamientodel | |15, Resltar mpieza| | m;; -
matory parte superficial dela de motoddems lista
deéctricade la motocicleta. 2 entr
motociclet. L P 2.
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de la motocicleta y por consiguiente molestias a los clientes por las largas esperas.

o Cotizacion y seguimiento: Para el control de este procedimiento se
formularon indicadores que permitieran medir el nivel de cumplimiento de la tarea

de seguimiento.

o Diligenciamiento de Pre negocio: En los casos que el cliente presente
inconvenientes en ponerse al dia con las Oficinas de transito se determiné que el
tramite de matricula podria hacerse a nombre de un tercero, el cual para el caso de
una venta a crédito debera ser un familiar con 1° grado de consanguinidad y debera
autorizar la consulta en la central de riesgos, CIFIN, para corroborar que no se
encuentre reportado, y pasara a ser el titular del negocio y el cliente en cuestion el
codeudor. En los casos de contado el cliente sera libre de elegir la persona a nombre

de la cual se hara la matricula.

o Facturacion: Este procedimiento solo tendra inicio si el pre negocio viene

firmado por la Administradora y en caso de ausencia por la persona encargada.

o Matricula y SOAT: Si bien es cierto la elaboracion fisica del SOAT no
significaba ninguna demora, lo que realmente afectaba es que si el SOAT se
elaboraba el dia 10 de Noviembre del 2015, este solo entraria en vigencia a partir
de las 00:00 horas del dia siguiente, es decir una motocicleta que fuera vendida el
9 de Noviembre en las horas de la tarde, se le haria el tramite de matricula hasta el
dia siguiente y solo hasta las horas de la noche se conoceria el nimero de la placa
para elaborar el SOAT el dia 11, y este entraria en vigencia hasta el dia siguiente
Osea el 12 de Noviembre, haciéndose necesario de 3 a 4 dias habiles para hacer

la entrega de las motocicletas vendidas .

Con el fin de agilizar la entrega de las motocicletas se logré gestionar con la

Direccion de Transito de Bucaramanga (DTB), que al concesionario se le facilitara
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por adelantado 40 rangos (numero de placa del vehiculo) semanalmente, de tal
forma que en el momento de hacer la facturacion y con base en los requerimientos
del cliente de pico y placa se pueda asignar de forma inmediata el nimero de la
placa de la motocicleta con la que quedara matriculada la misma, y asi poder
elaborar el SOAT de forma simultanea con la matricula de la motocicleta ante las
Oficinas de transito, reduciendo a 2 dias habiles el tiempo de espera para realizar
la entrega de la motocicleta al cliente.

o Alistamiento: El asesor comercial debera enviar a alistamiento la motocicleta
con una jornada de anterioridad a la cita programada para la entrega, con el fin de
dar el tiempo suficiente al técnico auxiliar de realizar todos los ajustes y la adecuada

carga a la bateria.

o Entrega de la motocicleta: En la explicacion del manual de garantia 'y del
propietario, a cargo del asesor comercial, debera hacerse especial énfasis en los
mantenimientos periddicos, dejando en claro los nuevos parametros para dichas
revisiones dado que Incolmotos Yamaha, cubre la mano de obra de 3 de estas
durante la garantia y las otras 2 recomendadas, las debera asumir el cliente
completamente, y de esta forma evitar confusiones y mal entendidos
posteriormente. Asi mismo se establecié que ninguna motocicleta saldra del

concesionario sin haber sido cancelado el 100% de su totalidad.
En la figura 18 se observa como ejemplo el procedimiento de alistamiento de

motocicletas. La documentacion de los demas procedimientos llevados a cabo en

dichas areas con sus respectivas mejoras se puede contemplar en el ANEXO 13.
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Figura 18. Procedimiento de alistamiento de motocicletas

PROCEDIMIENTO DE ALISTAMIENTO DE MOTOCICLETA
VERSION: 01

PROCESO: GESTION COMERCIAL DE MOTOCICLETAS
YAMAHA MOTOS

PAGINA: 1de 2

OBIETIVOD ALCANCE

Inicia cuando el Asesor Comercial ubica las llaves de la motocicleta v la
Entregar la motocicleta en perfectas condiciones fisicas y mecanicas,|traslada al area de servicio técnico para su alistamiento vy finaliza en el
satisfaciendo las necesidades y expectativas del cliente. momento en gue el técnico hace todas las revisiones pertinentes y la

parquea en zona de motocicletas listas para entrega.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

presente rayones, ni abolladuras.

CARGO FRECUENCIA
Mo TAREA AREA DOCUMENTO fREGISTRO
RESPONSABLE ODls5 (M| A E
Ubicar las llaves de la motocicleta, en la bodega
1 comercial, para poder llevarla al area de serviciol Asesor Comercial Comercial X NfA
técnico.
Trasladar la motocicleta al area de servicio técnico, ) . X
2 ) ) | Asesor Comercial Comercial NfA
para su alistamiento.
Hacer entrega de la motocicleta en proceso de ) )
3 . g . p Asesor Comercial Comercial X MfA
venta al técnico encargado de los alistamientos
4 Diligenciar Planilla de Alistamiento Asesor Comercial Comercial X Formato planilla de Alistamiento
5 Quitar bateria de la motocicleta Técnico auxiliar Servicio Técnico MfA
3 Aplicar el acido respectivo a la bateria desmontada Técnico auxiliar Servicio Técnico MfA
7 Diejar en reposo la bateria Técnico auxiliar Servicio Técnico MfA
Poner a cargar la bateria el tiempo requerido, segun . - L ..
3 . = o P 4 s Técnico auxiliar Servicio Tecnico NfA
el tipo de esta: sellada o liquida.
g Instalar los accesorios de la motocicleta Técnico auxiliar Servicio Técnico NfA
Revizar el estado fisico de la motocicleta, que no .. . ..
10 9 Tecnico auxiliar Servicio Tecnico MfA
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Figura 18. Continuacion

PROCEDIMIENTO DE ALISTAMIENTO DE MOTOQCICLETA .
VERSION: 01
PROCESO: GESTION COMERCIAL DE MOTOCICLETAS PAGINA: 2 de 2
YAMAHA MOTOS
CARGO . FRECUENCIA
No TAREA AREA DOCUMENTO /REGISTRO
RESPONSABLE S5|mMm| A

i Es necesario realizar algun ajuste a la tornilleria de

a) la motacicleta y sus piezas? Técnico auxiliar Servicio Técnico NfA
a)Si [si) Realizar ajuste de la tornilleria
11 |Tanguear la motocicleta Técnico auxiliar Servicio Técnico NfA
12 Instalar la bateria cargada a la motocicleta Tecnico auxiliar Servicio Técnico N/A
13 Encender la motocicleta Técnico auxiliar Servicio Técnico N/A
éLa motocicleta encendid inmediatamente?
a) a)5i (no) bajar carburador para hacer limpieza e Técnico auxiliar Servicio Técnico N/A
instalar nuevamente.
14 Revisar funcionamiento del _rnﬂtﬂr!,r parte eléctrica Técnico auxiliar Servicio Técnico N/A
de la motocicleta.

15 Realizar limpieza superficial de la motocicleta. Tecnico auxiliar Servicio Técnico NfA

Ubicar la motocicleta en zona de motocicletas lista . . B
16 Técnico auxiliar Servicio Técnico N/A

para entrega.

ELABORO:
Mayra Rey. Practicante UIS

REVISO Y APROBO:

Olga Yaneth Camacho. Subgerente

FECHA DE APROBACION:
26 de Agosto de 2015
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10.4.2 Gestion de Servicio técnico.

Atencion al cliente: En esta etapa con asesoria del Jefe de servicio técnico y la
Administradora, como mejora se cred un listado de precios para aquellos servicios
previamente definidos y ofrecidos por el concesionario, de tal forma que la

recepcionista del area pueda brindar este tipo de informacion al cliente,

Tabla 11. Listado de precios de servicio técnico

TIPO DE SERVICIO MOTOCICLETA | PRECIO ($)
FZ-16 20.000
~ [CRYPTON
CAMBIO DE RELACION | S7-16
2 15.000
LIBERO 125
FZ-16
CAMBIO DISCOS CRYPTON
T e S7-16 35.000
YBR 125
LIBERO 125
FZ-16
S7-16
AJUSTE Y CAMBIO | YBR 125 6.000
GUAYA ACELERADOR | LIBERO 125
CRYPTON 10.000
BWS 125 15.000
FZ-16
AJUSTE Y CAMBIO | SZ-16 5,000
GUAYA EMBRAGUE | YBR 125 :
LIBERO 125
CAMBIO GUAYA FRENO | BWS 125 79 000
TRASERO :
CAMBIO GUAYA FZ-16
o oo S7-16 7.000
YBR 125
FZ-16
S7-16
LUBRICACION DE BWS 125 15.000
GUAYAS YBR 125
LIBERO 125
CRYPTON 10.000
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Tabla 11.

Continuacion

TIPO DE SERVICIO

MOTOCICLETA

PRECIO

TENSION Y
LUBRICACION DE
CADENA

FZ-16
CRYPTON
SZ-16

YBR 125
LIBERO 125

3.000

CAMBIO PASTILLAS
DELANTERAS

FZ-16
SZ-16

YBR 125
LIBERO 125
CRYPTON
BWS 125

6.000

CAMBIO DE BANDAS

FZ-16

SZ-16

YBR 125
LIBERO 125
CRYPTON

6.000

BWS 125

12.000

CAMBIO BOMBILLO
STOP

SZ-16
BWS 125

5.000

CRYPTON
YBR 125

4.000

FZ-16
LIBERO 125

3.000

CAMBIO BOMBILLO
FAROLA

FZ-16
CRYPTON
LIBERO 125

6.000

SZ-16
YBR 125

8.000

BWS 125

10.000

LIMPIEZA Y/O CAMBIO
FILTRO DE AIRE

FZ-16
CRYPTON
SZ-16

6.000

BWS 125
YBR 125
LIBERO 125

5.000

CAMBIO BUJIA

FZ-16

SZ-16

YBR 125
LIBERO 125

5.000

CRYPTON
BWS 125

6.000
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Tabla 11. Continuaciéon

TIPO DE SERVICIO MOTOCICLETA PRECIO
FZ-16
SZ-16
BWS 125 12.000
CAMBIO MANUBRIOS YBR 125
LIBERO 125
CRYPTON 20.000
MANTENIMIENTO Todas las
COMPLETO referencias 170.000
MANTENIMIENTO Todas las
GENERAL referencias 110.000
MANTENIMIENTO Todas las 35 000
PREVENTIVO referencias '
MANTENIMIENTO TREN | Todas las 65.000
DELANTERO referencias '

Recepcion de motocicletas: Para esta etapa del proceso se cred un aplicativo en
Excel con macros en lenguaje de programacion Visual, con ayuda del Ingeniero
Analista de Software Edgar Guerra (ANEXO 14), en el cual la recepcionista de
servicio técnico diligencia una orden general de ingreso, en donde digita los datos
del cliente y de la motocicleta, especificando si la misma fue llevada al centro de
servicios por un tercero; ademas debe registrar de forma literal lo que el cliente
solicita y dejar constancia del estado fisico de la motocicleta a la hora de ingresar a
servicio técnico, realizando la revision de la misma en presencia del cliente,
posteriormente se procede a imprimir las 6rdenes de ingreso y servicio con sus
respectivas copias. En el caso de la orden de ingreso, se le entrega copia al cliente
de tal forma que él pueda verificar la solicitud que quedd registrada para darle
solucion y el inventario de la motocicleta, el cual no podra ser modificado
posteriormente pues las copias deben ser idénticas, y se solicita al cliente firmar la
orden de ingreso original, autorizando la realizacion de pruebas de ruta, si es
necesario, y aceptando que la informacion presentada en la misma es veridica. Esta
copia que se le entrega al cliente debe ser presentada en el momento de hacer la

entrega y en caso de pérdida, se debe presentar un denuncio.
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En la siguiente figura se muestra el paso a paso del diligenciamiento de la orden
general para generar la orden de ingreso y de servicio, mediante el aplicativo

Figura 19. Diligenciamiento orden general

| ("Entregar copia |
|  Ingresar de orden de |

usuario = 4 ingreso al
clave y Diligenciar la | cﬁente y
asignado QOrden general
K conservar
| ) origina] _,

N . 1 \
Imprimir orden OQ

. : ‘. %
Dar la opcion |

Abrir el | de ingreso y <
aplicativo de ingresar orden de
orden . servicio

Asignacion de técnico: Después de tener las ordenes de servicio (original y copia),
el Coordinador de servicio técnico asigna el técnico dependiendo de la
disponibilidad de los mismos y se registra en las érdenes de servicio el técnico que

gueda encargado de realizar los trabajos, al cual se le hara entrega de las mismas.

Diagndstico y reparacion: Dependiendo de lo que el cliente solicite, se procede a
revisar las partes o piezas que pueden estar relacionadas con la falla. En caso tal
gue durante la revision se haga necesario el cambio de alguna pieza o repuesto,
esto debe ser reportado a la Recepcionista quien se encarga de contactar al cliente
para solicitar la autorizacién del cambio y deja registro en la nueva orden de servicio
indicando la fecha y hora en que se realizo la llamada y la respuesta del cliente y
posteriormente se envia al Patin al almacén de repuestos con la orden de servicio,
donde el asesor de repuestos debe especificar las piezas o partes entregadas.
Cuando el técnico haya finalizado la reparacion, revision o mantenimiento debe
registrar en la orden de servicio las soluciones dadas a las solicitudes del cliente y
lo entrega al recepcionista, si es necesario se solicita autorizacion al Jefe de servicio
técnico para realizar prueba de ruta, con el fin de verificar que la falla no se siga

presentando. En los casos de servicios como sincronizacién, mantenimiento
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completo, mantenimiento general, mantenimiento preventivo y mantenimiento tren
delantero se estandarizo cuales serian las partes y piezas de la motocicleta que
serian sometidas a cualquier tipo de ajuste, lo cual genero la creacion de una lista
de chequeo (ANEXO 15), respectivamente, que el técnico debe diligenciar en el
desarrollo de cada uno de estos trabajos con el objetivo de que al finalizar un
procedimiento de esta clase el Jefe de servicio técnico realice una revisiéon a la
misma verificando que todas las partes contempladas en cada trabajo haya sido
sometida al procedimiento adecuado.

Entrega: En el momento en que el cliente regresa a reclamar la motocicleta, se le
solicita la copia de la orden de ingreso y se procede a hacer busqueda en el
aplicativo segun el consecutivo de la misma y se registra la solucion dada y el
inventario fisico de salida de la motocicleta y se entrega copia al cliente; se crea
factura por concepto de mano de obra y se envia al cliente a realizar el respectivo
pago en la caja auxiliar. Si durante la reparacion el almacén de repuestos despachoé
alguna parte o pieza se le debe indicar al cliente que se acerque al mostrador para

realizar la factura por dicho concepto antes de que se realice el pago en caja.

10.5 SOCIALIZACION DEL MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

La socializacion de dicho manual de funciones y procedimientos se realizo en varias
etapas: antes de la aprobacién del mismo por las Directivas, se hizo un recorrido
por cada uno de los puestos donde se dio a conocer el resultado de las entrevistas
con el fin de confirmar si las funciones, responsabilidades y secuencias descritas en
él eran las ejecutadas por ellos y si era necesario incluir alguna otra que haya sido
omitida en el proceso de recoleccion de informacion, seguidamente se realizaron

los cambios correspondientes y se presentaron a los jefes inmediatos; para el area
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de servicio técnico éste fue revisado por el Jefe de servicio técnico Carlos Humberto
Duran y por la Administradora Luz Olinda Moreno quien también examiné los del
area comercial como jefe directa, después de atender las correcciones y
sugerencias de los Jefes de cada area, el manual de procedimientos fue presentado
a Subgerencia para su aprobacion y fue aceptado el dia 26 de Agosto de 2015,
posteriormente el manual de funciones fue aprobado el dia 28 de Septiembre del

presente afio como se muestra en el pie de pagina de los manuales.

Finalmente, durante la semana del 5 al 10 de Octubre del 2015 se pasé por cada
uno de los puestos del area comercial y de servicio técnico, dandoles a conocer el
manual de funciones que se ajustaba a cada cargo (ANEXO 16) y el dia 16 de
Octubre se hizo entrega del manual de funciones y procedimientos a la
Administradora del almacén y a las areas de recurso humano y de auditoria,
encargadas de la seleccion y contratacion del personal y los procedimientos

disciplinarios respectivamente.(ANEXO 17)
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11.INDICADORES DE GESTION

Las metas que se establecen en una empresa deben ser representadas por
expresiones cuantitativas que permitan medir el comportamiento o desempefio de
una variable especifica haciéndose necesario el uso de indicadores de gestioén que

hagan de esta labor una tarea mas sencilla y de facil comprension.

Es por esto que con el fin de establecer el grado en que se estan cumpliendo los
objetivos en YAMAHA MOTOS y hacer seguimiento a los mismos, se hace
necesario determinar qué aspectos son medibles y de mayor impacto, de manera

gue sirvan de guia en la toma de decisiones.

Para el area de servicio técnico se identificaron las siguientes variables de

desempeiio:

Tabla 12. Variables de Servicio técnico

VARIABLES DE DESEMPENO DESCRIPCION

Ingreso de Motocicletas Diariamente IMCD: Numero total de motocicletas

(IMCD) que ingresan a servicio técnico en el
dia

Ingreso de Motocicletas Mensualmente | IMCM: NUumero total de motocicletas

(IMCM) gue ingresan a servicio técnico en el
mes

Motocicletas entregadas el mismo dia | MCED: Numero total de motocicletas

de ingreso (MCED) entregadas el mismo dia que
ingresaron.

Reingreso de motocicletas diarias por | RMCD: Numero total de motocicletas

misma falla (RMCD) gue reingresaron al servicio técnico el
mismo dia que salieron por la misma
falla presentada inicialmente

Reingreso de motocicletas mensuales | RMCM: Namero total de motocicletas

por misma falla (RMCM) gue reingresaron al servicio técnico en
el mismo mes que salieron por la
misma falla presentada inicialmente

Tabla 12. Continuaciéon

92




VARIABLES DE DESEMPENO

DESCRIPCION

Valor Facturado por Mano de Obra en
Servicio Técnico (VFMO)

VEMO: Valor
concepto  de
mensualmente

total facturado por
mano de obra

Valor Facturado por Repuestos en
Servicio Técnico (VFR)

VFR: Valor total facturado por
concepto de repuestos despachados a
Servicio técnico

Horas Tedricas Totales(HT)

HT: Horas de la jornada laboral por el
namero de dias trabajados en el mes
por el nimero de técnicos en Servicio
Técnico

Horas Disponibles (HD)

HD: HT-Horas de ausencias (permisos,
incapacidades, capacitaciones dentro
del horario laboral)

Horas Improductivas (HI)

HI: Horas dedicadas a servicios
generales de limpieza, organizacion de
bancos y herramientas dentro del
horario laboral

Horas Productivas (HP)

HP: HD-HI-Horas de receso
programado

La informacion requerida para realizar

la medicion del indicador de gestion

propuesto en la tabla 13 y en el Anexo 18, se encuentra en el Informe mensual de

servicio técnico, elaborado por el recepcionista de servicio técnico y la informacion

referente a repuestos se puede ver en el Informe de repuestos despachados a

servicio técnico, a cargo de uno de los asesores de repuestos.

El responsable de hacer la medicion de los indicadores de gestiébn de servicio

técnico sera el Coordinador del area, y con el objetivo de involucrar a todo el

personal en el cumplimiento de los indicadores se les dio a conocer a estos la nueva

herramienta que medira el desempefio del area.
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Tabla 13. Indicador promedio de ingreso de motocicletas.

INDICADOR: PROMEDIO DE INGRESO DE MOTOCICLETAS

) Promedio de las motocicletas que ingresan al servicio
DEFINICION técnico diariamente.

IMCM
# dias laborados

FORMULA

Numero de motocicletas que ingresan diariamente a servicio

UNIDADES técnico.
RESPONSABLE Coordinador de Servicio técnico.
FRECUENCIA Mensual.
META 40 motocicletas que ingresen diariamente a servicio técnico.

En el area comercial se hara control al procedimiento de seguimiento a cotizaciones,
debido a que esta tarea se hace con el fin de captar el mayor numero de clientes

gue hayan demostrado interés en las motocicletas del concesionario

Tabla 14. Variables del area comercial

VARIABLE DE DESEMPENO DESCRIPCION
Cotizaciones de motocicletas | CMCM: Numero total de cotizaciones
elaboradas en el mes (CMCM) elaboradas en el mes.

Cotizaciones de motocicletas | CMCA: Numero de cotizaciones
elaboradas por asesor (CMCA) elaboradas en el mes por asesor.
Motocicletas vendidas en el mes(MCV) | MCV: Numero total de motocicletas
vendidas en el mes

Cotizaciones efectivas (CE) CE: Numero de ventas concretadas,
que previamente solicitaron cotizaciéon
en el mismo mes.

Ventas de motocicletas perdidas | VMCP: Numero total de ventas
(VMCP) perdidas, con previa cotizacion, por
compra en otro concesionario
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Tabla 14. Continuaciéon

VARIABLE DE DESEMPENO DESCRIPCION
Cotizaciones sin procedimiento de | CSPA: Namero de cotizaciones que no
seguimiento (CSPA) se les hizo su respectivo seguimiento

por asesor

Con base en las variables de desempeiio identificadas en la tabla anterior se
formularon los siguientes indicadores mostrados en la Tabla 15, que permiten
controlar el procedimiento de cotizacion y seguimiento, de vital importancia para el

concesionario en la captacion de clientes nuevos.

La informacion necesaria para realizar la medicion de los indicadores del area
comercial es obtenida de la revision del informe de seguimiento a cotizaciones,
elaborado por cada asesor comercial y revisado por la secretaria de call center,
guien corrobora la labor de seguimiento y es la responsable de calcular el indicador

presentado en la tabla 15 y los otros indicadores presentes en el Anexo 19.

Tabla 15. Indicador de persuasion del area comercial

INDICADOR: PERSUASION DEL AREA COMERCIAL

Indica el porcentaje de persuasion de los asesores
DEFINICION comerciales en el procedimiento de seguimiento de
cotizaciones

FORMULA (CE/CMCM)*100
UNIDADES Porcentaje Qe cpﬂzaaone; efectivas del total de las
cotizaciones realizadas en el mes.
RESPONSABLE Secretaria Call Center
FRECUENCIA Mensual
META 80% de las cotizaciones realizadas finalicen en una venta
concretada.

95



11.1 MEDICION DE LOS INDICADORES

La debida medicién de los indicadores en el momento de realizar el diagndstico
inicial de las areas comerciales y de servicio técnico, hasta la fecha, se muestra en
la tabla siguiente, en las cuales se exponen el puntaje de cada indicador en cada
uno de los escenarios y su respectiva meta las cuales fueron definidas en reuniones

con el administrador y el Coordinador de servicio técnico, encargado de la

rentabilidad y productividad del area.

Tabla 16. Evaluacion de indicadores

i RESULTADOS
INDICADOR FORMULA META
INICIAL ACTUAL
Promedio diario IMCM
de ingreso de # dias laborados 28 34 40
motocicletas
Flujo de (MCED/IMCD)
i 84% 78% 100%
motocicletas *100
Reingresos por | (RMCM/IMCM)
i 0,6% 1,5% 0%
misma falla *100
Tarifa Efectiva (VFMO/HP)
de Mano de 14 407 27 717 30 000
Obra
Cumplimiento (VFMO/VPMO)
del Presupuesto *100
de MO 73% 73%
VPMO: 27 000 100%
000
Facturacion VFMO+VFR 50 975 140 54 247 170 60 000
Total 000
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Figura 20. Medicion de indicadores

Actualmente Yamaha Motos, cuenta con un contrato con la Policia Metropolitana de
Bucaramanga el cual no habia contraido en el momento del diagndstico inicial y
consiste en la prestacion de servicios técnicos completos a las motocicletas de la
institucién, generando el incremento en la tarifa efectiva de mano de obra,
demostrando la capacidad del taller para atender un mayor nimero de motocicletas
como se puede evidenciar en la tabla 16, sin embargo el flujo de motocicletas ha
disminuido debido a que las reparaciones y mantenimientos de las motocicletas de
la policia tienen una duracion mas extensa, dado que muchas de ellas ingresan al
taller para revisiones de motor lo cual tiene una duracion en promedio de 4 horas,
segun tempario de Incolmotos Yamaha y adicional a esto se les realiza un
mantenimiento completo el cual tarda cerca de 8 horas, impidiendo la entrega de

ellas el mismo dia de ingreso.
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Para los indicadores de valor total facturado y cumplimiento de presupuesto de
mano de obra solo se tuvo en cuenta la facturacion realizada a los particulares
(excluyendo las motocicletas de la Policia Metropolitana de Bucaramanga), debido
a que la informacion referente a los repuestos facturados para la reparacion de las
motocicletas solo se obtendra al finalizar el contrato, es decir a finales de Octubre y
con el objetivo de medirlos en las mismas condiciones de la etapa de diagnostico.
Sin embargo para el indicador de tarifa efectiva de mano de obra se tuvo en cuenta
tanto la facturacibn a particulares como a la policia, pues la atencion a las
motocicletas fue en las mismas jornadas laborales lo cual complicaba la

diferenciacion del tiempo dedicado a motos de particulares y de la policia.
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12 SENSIBILIZACION Y SOCIALIZACION

Para una adecuada implementacion de las mejoras propuestas a lo largo del
proyecto se realizaron diferentes socializaciones en especial con el personal de

servicio técnico, area con mayor numero de mejoras.

12.1 APLICATIVO EXCEL

Para una correcta implementacion del aplicativo de Excel de 6rdenes de servicio se
hizo necesario realizar una capacitacion al personal del area de servicio técnico de
tal forma que todos estuvieran familiarizados con los nuevos formatos de 6rdenes
de ingreso, servicio y salida. Dicha capacitacion tuvo una duracion de 40 minutos y

asistieron 15 personas en total.

Figura 21. Capacitacion para el correcto uso del aplicativo Excel de 6rdenes de
servicio

Por otra parte con el objetivo de lograr que el personal de servicio técnico se
concientizara sobre la importancia de diligenciar de forma correcta las 6rdenes de

ingreso, servicio y salida se hizo la socializaciéon de un comunicado (ANEXO 20), en
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el cual se hizo hincapié en los beneficios que esto trae para Yamaha Motos, pues
de esta forma no solo se mejora la calidad de la informacion brindada al cliente sino

gue también se da cumplimiento a las exigencias de Incolmotos Yamaha.

En la siguiente imagen se muestra evidencia de la socializacion del comunicado.

Figura 22. Sensibilizacion a servicio técnico, sobre la importancia de las Ordenes

12.2 SOCIALIZACION INDICADORES DE GESTION

Con el objetivo de dar a conocer los nuevos indicadores de gestion del area de
servicio técnico, se cre6 una cartelera, la cual fue socializada con los técnicos donde
se explicé el mecanismo por medio del cual se le hara seguimiento al proceso de
gestion de servicio técnico mensualmente y retroalimentacién con el fin de
determinar qué actividades o estrategias se pueden llevar a cabo para cumplir con

las metas establecidas.
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Figura 23. Socializacion indicadores de gestion
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13 CONCLUSIONES

Mediante la elaboracion del diagnéstico inicial se realizo la recoleccion detallada de
la informacién de las areas comerciales y de servicio técnico, lo que a su vez

permitié un andlisis completo de los procesos desarrollados en dichas areas.

A través del diagnéstico inicial de los procesos misionales estudiados en el presente
proyecto, se propusieron, aprobaron, implementaron y divulgaron propuestas de

mejora para los mismos.

Se elaboraron los manuales de procedimientos para 15 procedimientos en total del
area comercial y el area de servicio técnico, de los cuales se definieron las funciones
y responsabilidades de los cargos involucrados en dichos procesos, dando como

resultado final la identificacion adecuada de 12 perfiles.

La elaboracion de los manuales de procedimientos permitio la estandarizacion de
las actividades a realizar para ejecutar los procesos conforme a los requerimientos

del concesionario y de Incolmotos Yamaha.

La implementacion de indicadores de gestion permitio al concesionario realizar
control y seguimiento a la labor realizada por area de servicio técnico y al
procedimiento de cotizacion y seguimiento para el area comercial, siendo cada uno

de éstos un canal para la captacién de nuevos clientes al concesionario.

A pesar de la estandarizacion de los procedimientos a realizar incluso en algunos
de los servicios ofrecidos por el area de servicio técnico, el nUumero de motocicletas
gue ingresaron nuevamente al taller bajo garantia aumentd, demostrando que se

debe capacitar al personal involucrado en la reparacion de las motocicletas para
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brindar un servicio de calidad que acreciente la confianza del cliente en el

concesionario.

Con la medicion de los indicadores de gestion se logré identificar un aumento del
92% en la Tarifa efectiva de mano de obra y se encontré que al 13% de las
cotizaciones realizadas no se les estaba haciendo el respectivo seguimiento,

responsabilidad de los asesores comerciales.

Al 65% de las motocicletas vendidas en el mes de Septiembre se les realizé
previamente el procedimiento de seguimiento y cotizacién demostrando asi la gran

importancia de esta labor en el valor total de las ventas de motocicletas.

El aplicativo de Excel de ordenes de servicio es una herramienta sencilla y flexible
qgue familiarizara al personal de servicio técnico con el manejo de un sistema que

logre la integracion de las demas areas de la empresa.

Se sensibilizé al personal involucrado en los procesos del area comercial y de
servicio técnico en cada una de las etapas del presente proyecto facilitando la

implementacion y asimilacion de las propuestas de mejora.
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14 RECOMENDACIONES

Para los meses en que el concesionario esté prestando servicios en el area de
servicio técnico bajo licitacién, como el caso del contrato con la Policia Metropolitana
de Bucaramanga, el indicador de “Flujo de motocicletas” deberia adoptar una nueva
formulacion donde éste no sea definido por el nimero de motocicletas entregadas
el mismo dia que ingresaron, sino en la misma semana que ingresaron al taller,
teniendo en cuenta la magnitud, complejidad y el tiempo requerido (superior a 8
horas) para brindar las soluciones que se le deben dar a las solicitudes realizadas

por la Autoridad.

Se recomienda socializar el manual de funciones y procedimientos con el personal
nuevo haciendo uso de los mismos en los procesos de capacitacion y asi crear
espacios de retroalimentacion entre los empleados antiguos y los que se encuentran

en etapa de aprendizaje.

Se sugiere revisar constantemente la medicion de los indicadores de gestion con
el personal involucrado, con el fin de obtener informacion que contribuya a la
creacion de nuevas estrategias que conlleven al cumplimiento de las metas

propuestas.
El manual de procedimientos esta sujeto a cualquier cambio realizado en los

procesos del area comercial y de servicio técnico, por lo cual su constante

actualizacion es importante para que no pierda su validez dentro del concesionario.
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