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RESUMEN EJECUTIVO

En este trabajo se analiz6 a la empresa TRACTO CAMIONES USA vy las actividades que
desarrollan para transformarlas y conducir a una situacién de cumplimiento y exigencia, con
relacion al area de servicio de mantenimiento y reparacion. Con base a una encuesta de

satisfaccion y herramientas de gestion.

Las atenciones realizadas a los clientes presentan un alto nivel de insatisfaccion, Para
determinar este diagndstico se utilizaron diferentes formatos, indicadores y reportes. La siguiente
“PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA MEJORAR LA ATENCION
AL CLIENTE EN EL AREA DE MANTENIMIENTO EN LA EMPRESA TRACTO
CAMIONES USA SAC” el modelo a implementar reducira los tiempos de demora en €l envid de
los presupuestos hacia el cliente, mejorar la fluidez del taller, costo en el proceso, mejora la

relacion del cliente — empresa.

Tracto Camiones USA S.A.C. es una empresa dedicada a la comercializaciéon de vehiculos
livianos, medianos, pesados, repuestos, servicios. Siendo la empresa de mayor crecimiento en el
rubro de importacion y venta de camiones asiaticos, siendo una empresa 100% peruana con
trayectoria por mas de 25 afios en el parque automotor. Cuenta con las sucursales en los

diferentes departamentos de nuestra geografia peruana.

La propuesta de implementacion surge como consecuencia de la observacion e identificacion
de las dificultades que se han venido generando en la empresa, especificamente en el area de
servicio de mantenimiento, esta implementacion tiene como objetivo a que el flujo de atencion
sea mucho mas eficiente en la respuesta al cliente y a la misma vez con la entrega del vehiculo,

mediante el proceso de mejora en la reestructuracion de puestos y funciones.



A

ap ,
} “PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA MEJORAR

UNIVERSIDAD . .
4 | PRIVADA DEL NORTE LA ATENCION AL CLIENTE EN EL AREA DE MANTENIMIENTO EN

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

Finalmente, a las conclusiones que se llegaron es que efectivamente la propuesta de la
implementacion de este nuevo proceso de atencién cumple con los objetivos planteados: mejorar

la eficiencia del proceso de respuesta al cliente y asi facilitar la fluidez de la atencién.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En los ultimos afios la empresa ha mostrado un crecimiento considerable, en lo cual
generaron insatisfacciones con el area de mantenimiento. Lo cual ha implicado que surja la
necesidad de generar mejoras en sus actividades y servicios para lograr la satisfaccion de sus
clientes. Por ello es de virtud importancia la atencion eficaz para el logro de los objetivos
planteados y continuidad de la empresa, dado que, al no administrar o gestionar oportunamente
las atenciones pueden generar pérdidas considerables, en lo general e incluso quiebre de la

compaiiia.

Estadisticamente, en los ultimos afios la compafiia ha perdido considerablemente en relacion
a la facturacion anual de esta manera el cierre lo genera en negativo, demostrando que la
atencion al cliente estuvo dejada de lado, todo esto debido a diversos servicios que presta la

compaiiia, identificando que existe déficit en relacion a los puestos y funciones.

De esta manera, en la basqueda de disminuir la insatisfaccion y mejorar la fluidez de la
atencion en las cotizaciones para los clientes, la empresa disefia esta “propuesta de
implementacion de procesos para mejorar el servicio al cliente del area de mantenimiento en la
empresa TRACTO Camiones USA SAC” el cual permitird una mejor planificacion y

distribucién en la atencion del cliente.

Asi mismo al contar con una infraestructura y equipamiento, va a generar valor en la
organizacion, reducir el tiempo de entrega de los vehiculos y costos por penalidades de las
entidades publicas, asi mismo haré que cada colaborador tenga una funcion determinante y pueda
brindar todo el apoyo respaldo al cliente. Esto a su vez, mejora la imagen de la empresa ante su

cliente.

Cabe mencionar que la implementacion de este proyecto se reflejara en todas las empresas
de transportes, mejora la imagen de la empresa, reflejada en la administracion de area de

mantenimiento.
10
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La importacion de contar con esta implementacion de planificacion y distribuciones de
puestos y funciones, orienta en la satisfaccion del cliente la empresa conozca la importancia y
garantizar el crecimiento continuo y sostenible en el tiempo, para poder preservar imagen

empresarial, recursos, medios y obtener los objetivos.

El presente trabajo esta enfocado en disefiar un sistema eficiente enfocado en la atencion al
cliente, con ello nos referimos basicamente el tiempo de respuesta al cliente con las cotizaciones
y entrega de los vehiculos, lo cual inicia por el diagnostico que se maneja en los Gltimos afios en
las actividades de atencion al cliente, en lo cual se plantearon diferentes metodologias y

herramientas para su identificacion de las dificultades y retrasos en respuesta a los clientes.

LINEAS DE NEGOCIOS

Vehiculos: Nuestro stock de vehiculos cubren las necesidades para el transporte, ligero y
pesado para los sectores, de construccion, mineria, traslados especiales y logisticas, las diferentes
configuraciones tienen motores a GNV vy diésel, les brindamos alternativas rentables a nuestros

clientes segun su giro de negocio.

Repuestos: La estandarizacion del uso de componentes comerciales, en nuestro pais, en las
configuraciones de los vehiculos nos permite tener un stock de repuestos de uso multiple para los

diferentes modelos de vehiculos, de la marca Cummins, Fast, Hande, Wabco y otros.

Servicios: Tenemos personal entrenado y altamente calificado con herramientas de Gltima
tecnologia en una de las redes méas grandes del pais para que nuestros clientes aprovechen al

maximo sus unidades, disminuyendo los periodos de inactividad.

11
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ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

TRACTO CAMIONES USA SAC, fue fundada un 10 de octubre del 1995, por el Sr. Jorge
Martinez Merizalde, con 26 afios de experiencia dedicada a brindar soluciones en el sector
automotriz, mantenimientos y repuestos, ubicado en la ciudad de lima, distrito de ATE; direccion
Av. Nicolas Ayllon N 3904.

Tracto Camiones usa, es una empresa que realiza sus actividades en la comercializacion de
vehiculos, servicio de mantenimiento y la venta de autopartes relacionados a la marca que
representa, los clientes con mucha importancia son Gloria, Unidn concretera del Per(, Agunsa,
Savar, Cemex, Carley, Backus, entre otros. Para los cuales los objetivos son claros en prestar una
atencion personalizada, eficaz, sobre todo un servicio de calidad.

MISION

Somos una empresa competitiva e innovadora especializada en brindar soluciones integrales
en el transporte terrestre, garantizando la calidad y excelencia en el servicio de post venta para

nuestros clientes.

VISION

Ser la empresa lider en la comercializacién de camiones, equipos de transporte terrestre y
soporte técnico a nivel nacional, reconocidos por impulsar el crecimiento sostenido y potencial

maximo de nuestros clientes.

VALORES

Responsabilidad: reconocemos nuestra responsabilidad social y siempre nos esforzamos
por hacer lo que es correcto de la manera correcta, actuamos de acuerdo a nuestra cultura,

nuestros valores fundamentales y nuestros principios. Cumplimos con todos los estandares
12
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legales y de conformidad. La confianza construye relaciones con clientes, socios comerciales y
con toda la sociedad, lo que la convierte en nuestros capitales mas importantes. siempre

cumplimos nuestras promesas y nos hacemos responsables de nuestras acciones.

Compromiso: Nuestro éxito depende del éxito de los clientes. Al comprender el negocio de
nuestros clientes, podemos proporcionar soluciones adaptadas para posicionarlos como
ganadores en un sistema de transporte sustentable, las operaciones y eficiencia del cliente se
encuentran en el centro de cadena de valores. Desde la investigacion y el desarrollo, el
abastecimiento y la produccion hasta la venta, el financiamiento y el suministro de vehiculos,

motores y Servicios.

Respeto: El respeto lo llevamos en el corazén de todo lo que hacemos, capturamos el
conocimiento, la experiencia y la ambicién de cada uno para mejorar continuamente la forma en
que trabajamos. Las nuevas ideas surgen durante la jornada laboral conducen a aumentos en la

calidad, la eficiencia y la satisfaccion laboral.

Alto desempefio: Para posicionarnos como numero uno en nuestra industria, estamos
uniendo fuerzas y trabajando abiertamente mas alld de las fronteras con un objetivo comuin.
Consideramos las diferencias y la diversidad como oportunidades, y nos desafiamos
constantemente a ser mejor. Un sentido de direccién compartido genera fuerza colectiva y un

sentimiento de pertenencia al grupo.

13
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Clientes:

Nuestros principales clientes trabajan en los siguientes rubros, mineria, construccion,

industria y transporte. A continuacidn, mencionaremos en la siguiente tabla.

Actividades especiales:

La compaifiia brinda las siguientes actividades especiales, relacionados al sector automotriz.
Servicio de siniestro (planchado y pintura)

Servicio de atencion las 24 horas (Servicios externos)

Servicio de mantenimientos preventivos.

Servicios correctivos

Fabricacion de furgones (Equipos especiales)

REALIDAD PROBLEMATICA

Segun (LOPEZ SILVA , 2014, pags. 177- 178) Una consecuencia derivada de la aplicacion
del modelo, corresponde al rapido beneficio cuantitativo obtenido con su aplicacion, ya que el
cambio de modelo de servicios, genera inmediatamente liberacion de horas usadas en
mantencién, para sumarlas directamente a produccion, por lo que existe el incentivo real a
implementar el modelo de servicios y la oferta asociada, a todo el parque de méaquinas que
permitan tecnoldgicamente la lectura en linea de los eventos ocurridos. En primera instancia, esta
aplicacion se llevara a cabo con el parque de mas de 120 maquinas Volvo, para posteriormente
incorporar al resto de marcas que tecnoldégicamente lo permiten, ademas de desarrollar
aplicaciones que incorporen otros aspectos de procesos, metodoldgicos y tecnoldgicos
complementarios El efecto real de la implementacion se ve en el grafico siguiente, en donde se
indica la situacion de 2 méaquinas consideradas en la prueba de concepto (L350F001521 y
L350F001548) de 2 clientes de SKC Maquinarias.

La grafica de horas de produccién en el tiempo muestra que, en los 4 primeros meses, (que

representan el estatus anterior en dénde el mantenimiento se realiza en base a pautas de
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mantenimiento y/o mantenimiento correctivo), la media estd entre el 67 y 69% de horas de
produccion. A partir del mes 4, se incorpora el proyecto de mantenimiento proactivo
representado en esta tesis, en donde inmediatamente se aumentan las horas de produccion
disponibles a sobre el 73% de horas para produccion (méas de un 4,5% obtenido). Esta causa-
efecto determinada sélo por la implementacion del proyecto de tesis, es muy importante, ya que
representa cada una de las potenciales mejoras de produccion de las maquinas y que se pueden
sumar para generar una gran ganancia por todo el parque potencial de maquinas que se puede

implementar.

Segun (BENITEZ SANCHEZ, BENITEZ SANCHEZ, CASTELLANOS CASTILLO, &
GARCIA FLEITES , 2021) nos mencién que el manejo de la Gestion del mantenimiento, desde
las perspectivas del enfoque estratégico, no solo constituye una tendencia y alternativa que
contribuye a mejorar la organizacion interna de la entidad, sino también al incremento

significativo del impacto y la pertinencia de sus resultados en el desempefio de la empresa.

El procedimiento desarrollado, como soporte del proceso de toma de decisiones referente a
la gestion estratégica del proceso de mantenimiento, conforma un cuerpo de elementos
coherentes desde la perspectiva tedrico-metodologica, a la vez que constituye un instrumento de
gran valor que permite a los empresarios desarrollar adecuadamente este proceso y potenciar
competitivamente el conjunto de sus recursos y capacidades.

La aplicacion del procedimiento permitio disefiar estrategias, que contribuirdn a la mejora
del proceso de mantenimiento y el impacto de este en los resultados de la UEB, al orientarse a la
solucion de los problemas que afectan el cumplimiento de los indicadores y con ello al logro de
los FCEM, que determinan el cumplimiento del objetivo general.

Segin (OLARTE C., BOTERO A., & CANON A., 2010) El mantenimiento industrial
programando es una herramienta indispensable para aquellas empresas que deseen alcanzar la
certificacion 1SO 9001 [1].

Gracias a la globalizacién de los mercados, hoy en dia, la mayoria de las empresas producen

en cadena y esto les implica contar con planes de mantenimiento que les permita conservar sus
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equipos en las mejores condiciones para asi poder suplir con toda la demanda requerida por los

consumidores.

Todas las empresas deben considerar el mantenimiento programado como una inversion que

a mediano y largo plazo evita gastos innecesarios en la reparacion o dafio total de sus equipos.

El buen estado de las maquinas que participan en el proceso de produccién garantiza la

calidad de sus productos fabricados de forma rapida y efectiva.

Segln la pagina (VIVEROS , STEGMAIER , KRISTJANPOLLER, BARBERA , &
CRESPO, 2013, pag. 136). El escenario actual de las organizaciones con alta dotacion de activos
indica que las necesidades de mantenimiento han ido aumentando durante los Gltimos afios, por
lo cual se estima conveniente que la evaluacion de estrategias de mantenimiento, la seleccion de
tareas y por ende la gestion global del mantenimiento en la organizacion se deba manejar de
manera formal y responsable, dejando de lado la improvisacion y aleatoriedades. Ademas, los
objetivos de la unidad encargada de realizar la gestion del mantenimiento se determinaran y
seran dependientes del plan estratégico y de negocio de la organizacion. Las estrategias de
mantenimiento deben estar siempre alineadas con los planes de negocio de la empresa ya que de
esto depende la consecucion de los objetivos del mantenimiento y, también, los del propio plan

de negocio de la organizacion.

Este articulo desarrolla un modelo de gestién de mantenimiento bajo la visién de mejora
continua, considerando una revision profunda de un conjunto representativo de modelos de
gestion de mantenimiento, los cuales siguen una secuencia l6gica de actuacion jerarquizada.
(Modelo de 7 etapas).

El modelo propuesto consigue alinear los objetivos locales del mantenimiento con los
objetivos globales del negocio en un marco de mejora continua. Ademas, propone algunas
herramientas de apoyo en las principales etapas del modelo, dando a conocer las principales
bondades y funcionalidad dentro del ciclo propuesto. Mediante estas herramientas, se entrega
soporte en la toma de decisiones ldgicas de gestion y optimizacion de una manera real y continua

en todos los procesos que tienen que ver con la planificacion, programacion y ejecucion del

17



A

ap ,
} “PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA MEJORAR

UNIVERSIDAD . .
4 PRIVADA DEL NORTE LA ATENCION AL CLIENTE EN EL AREA DE MANTENIMIENTO EN

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

mantenimiento, teniendo en cuenta el contexto operacional y contemplando todas las

restricciones que pueden afectar a la eficiencia y/o eficacia de la gestion del mantenimiento.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cbémo la “propuesta de implementacion de procesos para mejorar la atencion al cliente en el
area de mantenimiento en la empresa tracto camiones usa sac” disminuye el alto indice de
insatisfaccion?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ Cual es la gestion actual en la atencion al cliente?
¢ Cuales fueron las causas para que se haya elevado el nivel de insatisfaccion al cliente?

(Cudl es la metodologia para la “Propuesta de la implementacion de procesos industriales
para mejorar el area de mantenimiento en la empresa TRACTO Camiones USA SAC”?

Justificacion

Segln (CARCEL CARRASCO, 2014, pag. 219), algunos de los problemas fundamentales
para la optimizacion de la funcion de mantenimiento, viene como consecuencia del factor
humano, que sin embargo afecta a funciones trascendentales y tacticas de la empresa (fiabilidad,
productividad, eficiencia energética, etc.) y que se hace todavia mas patente en el caso de
grandes compafiias, que tienen multitud de plantas con una gran diversificacién geografica. En
estos casos, el intercambio y transvase de informacion entre ellas, asi como, el disponer de una

gestién de conocimiento comun, hace que este se vea mejorado.

Aunque existan multitud de técnicas organizativas de mantenimiento y se investiga sobre
nuevos desarrollos, buscando la confiabilidad de todo el sistema marcando su dimension
estratégica dentro de la empresa, normalmente no integran la relevancia del conocimiento
estratégico que interno en la organizacion de manera tacita, formando diferentes islas de
informacion y conocimiento que hace menos productivo el servicio prestado. Mediante la

utilizacion conjunta de modelos de gestion del conocimiento dentro de la organizacion de

18



A

ap ,
} “PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA MEJORAR

UNIVERSIDAD . .
4 PRIVADA DEL NORTE LA ATENCION AL CLIENTE EN EL AREA DE MANTENIMIENTO EN

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

mantenimiento, se tiende a resolver las barreras de captura del conocimiento estratégico, que

redunda en todos los miembros de la organizacion. Formulacion de objetivos
OBJETIVO GENERAL

Disefar una “propuesta de implementacion de procesos para mejorar la atencion al cliente en

el area de mantenimiento en la empresa Tracto Camiones usa sac”

OBJETIVO ESPECIFICO

Diagnosticar el estado actual de la atencion y respuesta al cliente.
Evaluar el indice de insatisfaccion de los clientes de TRACTO CAMIONES USA.

Disefiar una herramienta metodoldgica que permita mejora el paso vehicular y respuesta al
cliente, basado en la satisfaccion.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE TRABAJO DE INVESTIGACION
Antecedentes nacionales:

(Atencio Mendoza, 2015) En su tesis titulada La gestion por resultados y la atencién al
cliente en la Red de Salud de Lima Este el Autor ha utilizado dos instrumentos denominados
cuestionarios para la recoleccién de informacion, asimismo ha empleado técnicas e instrumentos
estadisticos. En base a los resultados recientes las variables, la gestion por resultados y la
atencion al cliente en la Red de salud de Lima Este. Se evidencia que existe una correlacion
positiva moderada segun el coeficiente correlacion de Rho de Spearman = 0.366; estos resultados
nos indican que entre ambas variables existe una relacion de causalidad, es decir mientras mejor

sea la gestion por resultados la atencidn al cliente mejora de forma considerable.

(Asmat Delgado, 2017) En su tesis titulada Mejora de procesos del area de inspeccion de

pre entrega para aumentar la calidad de servicio de una concesionaria automotriz

En el desarrollo de esta investigacion empleo técnicas como el mapeo de procesos, PITOC y
costeo ABC, CAS y SUB-CAS para conocer los atributos deseados por el cliente y realizar el
analisis SMART de los KPIs, con ello se obtuvieron la Casa de la Calidad 1, diagrama FAST,
Casa de la calidad 2 donde se identificé las actividades criticas de cada uno de los procesos, lo

cual se traducird en aumento de la calidad de servicio brindado.

(Alcantara Casanova & Diaz Rodriguezl, 2017) En su tesis titulada Propuesta de mejora en
la gestion de atencidn al cliente en una agencia de ventas de Trujillo de un All Inclusive Hotels
& Resorts para mejorar la satisfaccion al cliente

La presente investigacion tuvo por objetivo, establecer una propuesta de mejora en la gestion

de atencidn al cliente en una agencia de ventas de Trujillo de un All inclusive Hotels & Resorts
20
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que mejore la satisfaccion del cliente. Se encontré un nivel bajo de satisfaccién del cliente. Se
desarrollo la propuesta de mejora de la gestion del cliente que abordo una capacitacion en
Conocimiento del negocio y productos, Atencién al cliente, inteligencia emocional, ventas y
valores empresariales, El nivel de satisfaccion después de la propuesta de mejora en la gestion de
atencion al cliente fue del 65%, tuvo un incremento de +21% el primer mes después de su
implementacion. Se demostro estadisticamente con un nivel de confianza del 95% mediante la
prueba de Chi Cuadrado. La propuesta de mejora en la gestién de atencion al cliente en una
agencia de ventas de Trujillo de un All inclusive Hotels & Resorts SI mejora la satisfaccion del

cliente.

(Bartolo Castillo & Kabaqui De La Cruz, 2020) En su tesis titulada Implementacion de la
metodologia del ciclo de Deming para optimizar el servicio de atencién al cliente de la empresa
Nat. Industrial S. R. L., Lima. Se empezaron a identificar problemas en el proceso de atencién al
cliente; con la implementacién de la metodologia del Ciclo Deming, se logrd elaborar un
diagnostico fundamental de la situacién del area, para con ello, derivar en un compendio de
acciones de mejoras, que, con una implementacion en corto, mediano y largo plazo, se puede
optimizar el desempefio de los indicadores para medir la atencion al cliente suministrada, asi

como de mejorar la experiencia del servicio en los usuarios atendidos.

(Salazar Vasquez, 2015) En su tesis titulada Propuesta de mejora en la gestion del servicio
de mantenimiento preventivo en el taller de mecanica de la empresa Tracto Camiones Usa

E.I.R.L. para mejorar su rentabilidad

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general la determinacion de una
mejora en la gestion del servicio de mantenimiento preventivo en el taller de mecanica para
aumentar la rentabilidad de la empresa Tracto Camiones Usa E.I.LR.L. a través de una
implementacion de un sistema de lubricacion rapido. La empresa de servicios en mencién no

cuenta con un sistema de lubricacion rapido (Quick Lube), el cual es necesario para disminuir el
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tiempo de atencion al cliente en el area de servicios del Taller. Después que la empresa
implementara el Quick Lube (sistema de lubricacion rapida) se pudo disminuir a un 26% del
tiempo total de atencion en el servicio de mantenimiento preventivo logrando tener un tiempo
promedio de 30.6 minutos por unidad. Finalmente, el resultado que se obtuvo de este proyecto
afecto positivamente a la rentabilidad de la empresa atendiendo mayor cantidad de unidades en el
menor tiempo posible, asi mismo se obtuvo una tasa interna de retorno de 108% y un B/C de
1.35 lo cual destaca que el proyecto es totalmente factible para la empresa Tracto Camiones USA
E.lLR.L

Antecedentes internacionales

Segun (Béez Cheza, 2019) En su tesis titulada Implementacion de un prototipo de aplicacion
movil Android para el ERP BISS de la empresa INPSERCOM S.A. desarrollado en el
framework Telerik, para generar eficiencia en el tiempo de respuesta en los servicios de reservas
y ejecucion de mantenimiento vehicular. El presente trabajo de investigacion desarrollada, son
exclusivamente para las areas internas de los concesionarios enfocado a la atencion del cliente,
control de 6rdenes de mantenimientos, seguimientos de mantenimientos y agenda las citas de los
mantenimientos, todos ellos abocados en beneficios del cliente, tiene como aporte en la instancia
del cliente. Con la ayuda de la tecnologia brindara una informacion en linea e instantanea en el
aplicativo mdvil, generando estadisticas y accesos de servicios para los clientes, en el cual el
aplicativo esta denominado con Mobile-d con norma ISO/IEC 29110, para generar una eficiencia
de respuesta inmediata en los servicios y reservas, asi mismo en los seguimientos del status, este
proyecto fue aplicado en la empresa INPSERCOM S.A. su uso permitira la fidelizacion e
integracién a cada uno de sus clientes y asi mismo el uso de esta aplicacion movil de servicio
serd usada en determinadas actividades de interés. La solucion con la que finalizara sera la
interactuacion de los clientes, logrando el nivel de confianza y satisfaccion con cada uno de sus
servicios, en el cual disminuyera los tiempos de desarrollo e incrementara la satisfaccion de los

asesores, de esta forma se resguarda la integridad del cliente y de los servicios, asi mismo a
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futura facilitar una mejora continua de los servicios prestados. Mucho también debe realizarse el
analisis donde va estar implementado este aplicativo, toda implementacion debe realizarse un
estudio y medicion, asi mismo también considerar que todo el equipo o administracion debera

estar familiarizado con este aplicativo para la obtencion de buenos resultados.

La asociacién entre el estandar 1ISO/IEC 29110 y la metodologia Mobile-d minimiza las

principales dificultades.

La clasificacion de proyectos beneficia a proyectos futuros por experiencia, aprendizajes y

aplicabilidad.

Se considera periodos de tiempo de desarrollo con la guia del modelo Mobile-d por

factibilidad y beneficio.

segun (Calero Campafia, 2013) En su tesis titulada La Calidad del Servicio de
Mantenimiento Vehicular y su incidencia en las Ventas de "Tecnicentro Mega Car" del cantdn
Pillaro la calidad en atencion al cliente es un proceso muy importante para la satisfaccién al
cliente de los requerimientos y necesidades, los cliente constituyen el elemento vital de
cualquiera de las organizaciones, sin excepcion alguna son pocas las empresas que buscan
adaptarse a las necesidades de sus clientes, ya sean en cuanto a calidad, eficiencia o un servicio
personalizado. Por esta razén los directivos y administracion deben mejorar sus procesos
paulatinamente ya que no es cuestion de eleccion al contrario la imagen de la empresa depende
de ellos. Para mantener una imagen de expectativas altas es necesario mantener una mejora

continua, enfocando hacia la calidad en el servicio.

El problema actual analizado es la baja eficiencia en atencion al cliente en esta razon lleva a
la desercion de los clientes hacia la competencia. En el proceso de la investigacion se verifico
que la mayor parte de los clientes no estd de acuerdo con la atencion brindad en la empresa
“Tecnicentro Mega Car” asi mismo se verifico que los empleados no saben lo significativos que
son cada uno de los clientes. Esta propuesta presentada muestra las diferentes formas que la

compafiia debe mejorar o modificar en la atencion al cliente, involucrando a todos los empleados
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de la empresa como un solo equipo comprometido con la satisfaccion al cliente y sus
necesidades, se propone realizar una evaluacion de todo el equipo de trabajo, que permitira
conocer el nivel capacidad, potencial humano. Asi mismo sera capacitado al personal en los
diferentes niveles para lo cual se planificaron las actividades que tendran un afio de duracion, en
el cual se tendré la participacion de todo el personal de la empresa, mediante esto se tendrd que
medir nuevamente en nivel de capacidad. Es muy importante la satisfaccion hacia el cliente,

todos crecemos con cada uno de ellos como empresa.
Induccion.
Capacitacion en el puesto de trabajo.
Cursos internos
Seminarios y talleres.

Cursos de actualizacion.

Segun (Plua Pincay, 2020) En su tesis titulada Propuesta de mejora de calidad en el servicio
de atencion al cliente en el mantenimiento periodico de un concesionario automotriz. la encuesta
ejecutada a los clientes de la compafila nos da como resultado el 20% de insatisfaccion
reclamando del pésimo servicio de postventa, segun las estadisticas esto alcanza en promedio a
132 clientes al mes, indicando que son los clientes que estan disconformes por los servicios

prestados que a futuro puede tener impactos negativos.

Esta encuesta realizada se ha valido con los coeficientes de alfa de cronbash en el cual se
tiene una confiabilidad de 0,82% el cual hace que el instrumento sea correcto y eficiente.

También los diagramas de Ishikawa y Pareto indican que las causas de la insatisfaccion de
los clientes que se han quejado tienen 4 aspectos que son los siguientes: Espacio inadecuado y
reducido que representa el 26.96% seguido por la deficiencia de comunicacién organizacional
gue nos una representacion de 19,23% luego también la falta de fluidez de los procesos que tiene

una representacion del 15,39% y finalmente que no genera mucho realce es el control de calidad.
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La propuesta planteada se estructura en 6 fases que son los siguientes, capacitacion a los
colaboradores en atencion al cliente, procesos de comunicacion internos y externos,
organizacion, orden y limpieza del taller, procedimientos e indicadores de atencion al cliente, lo
maés importante el check list final de los trabajos ejecutados, al emplear esta propuesta la empresa
obtendra los resultados de costo beneficio de $ 1.42 USD.

Capacitacion a los colaboradores en calidad al servicio del cliente.
Comunicacion interna y externa eficaz.

Organizacion, orden y aseo del taller.

Procedimientos de servicio al cliente.

Indicadores de servicio al cliente.

Chek list para auditoria interna del servicio al cliente.

Seglin ( CORTES HIDALGO, 2011) En su tesis titulada optimizacion de la fuerza de venta
para la atencion de clientes en el mercado tradicional nos menciona un escenario complejo
respecto al tiempo que paso, para ello alista las estrategias de resguardo para la permanencia en
el mercado a largo plazo. La habilitacion de esta nueva estrategia obliga a un cambio o
replanteamiento en el rubro de su negocio para hacerla efectiva por tanto necesita disefiar los
procesos de negocio que la sustenten a la empresa, asi mismo tiene el objetivo de competir en un
mercado de volumen por lo que focaliza su esfuerzo de crecimiento en el canal de ventas con
mayor participacion: el canal de ventas denominado Mercado tradicional. Dado esto se identificd
tres ejes fundamentales, la imagen de la marca, el mix de productos y la cartera de clientes, una

mejor atencion de productos de la marca percibida por el consumidor.

Este proyecto apoya el modelo de negocio en el proceso més esencial del vendedor, mejorar
la retencion de clientes, obtener la mayor cantidad de cartera de clientes, por otro lado, el
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mercado tradicional exige la atencion presencial del vendedor, pero cada cliente tiene un monto

de compra por vez muy reducido.

Por tanto, se concluye que el factor del éxito es optimizar el trabajo en terreno del vendedor.
Visitar mas clientes y ser mas objetivos con las propuestas de ventas. La construccion del plan de
visitas, con el cual como objetivo tenemos la rentabilidad y servicio, mientras el vendedor realice
muchas visitas a los clientes tendrdn mucho mas despacho de esta manera rompe la barrera, en el

cual repercutirad positivamente en un amplio espectro de los procesos de la empresa.

Solo dos aspectos serén aplicados para analizar la experiencia que ha sido la aplicacion de
los patrones de macro procesos segln la metodologia de la ingenieria de procesos de negocio y

los resultados obtenidos en la empresa.

El levantamiento de informacion que se realizo en el area de mantenimiento en el &rea de
divisiones de obras técnicas, dentro de la universidad fue registrado en la matriz de tareas
situacién actual y analizada en base al mayor tiempo de demora en cada una de las tareas del

flujo del proceso.

Al ejecutar el andlisis respectivo de los datos obtenidos en el flujo de tareas de cada proceso
de mantenimiento, se determind el cuello de botella en el area donde realizan los trabajos
operativos empleando el tiempo mayor en tareas generando demoras, en el cual se utilizo la
herramienta de Ishikawa para la identificacion las demoras donde mas tiempo se demora, fueron
en consecuencias por falta de politicas y procedimientos adecuados, asi mismo la falta de control

sobre la informacion del flujo que se maneja en la compafiia.

Para lo cual se elabord un plan de mejoras para optimizar el tiempo en las respuestas, asi se
podra generar una reduccion del 10% mediante la propuesta de la implementacion y uso de un
sistema o aplicacion llamado QUIPUX para gestionar los documentos que se manejan en la
institucion. ElI cumplimiento de ejecucion de esta propuesta esta sujeto a la disponibilidad
econdmica y tiempos que disponga la institucion, en tal sentido el proyecto fue tomado para un
afno.
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La institucion aceptaria el proyecto presentado, se tendria mejoras en la administracion y
almacenaje de los documentos. El sistema de gestion documental “Quipux” de esta manera se
tendran un manejo mas oportuno cada uno de los informes, optimizando los tiempos en el
almacenaje, al implementar se aprovecharé el acceso para cada uno de los colaboradores y seran
muy faciles con el acceso y sobre todo dindmico.

En principio a lo expuesto, se puede considerar aceptable la implementacion del Sistema de
Gestion Documental Quipux en el departamento Técnico de Obras Universitarias para mejorar la

atencion de los requerimientos de demanda de mantenimiento preventivo

HERRAMIENTAS DE ANALISIS
Diagrama causa — efecto.
Metodologia de las 5 “s”
Diagrama de Pareto.

Diagrama causa — efecto.

El diagrama en mencion es una de las herramientas de mucha importancia que permite
identificar las causas de raices de un problema, analizando todos los factores involucrados en la

ejecucion de un problema.

El problema también llamado efecto, puede ser cualquier comportamiento o resultado
indeseado, por ejemplo, las faltas constantes de un colaborador o un reclamo especifico de algun

cliente.

El nombre de este método surge del creador, el ingeniero Kaoru Ishikawa, que dio origen al
grafico visual en 1943. En las decadas siguientes el analisis fue perfeccionandose para ayudar a

equipos a llegar a las causas reales de problemas enfrentados en cada proceso.

Uno de los méritos del diagrama de Ishikawa es que puede ser utilizado por cualquiera

persona, desde los funcionarios menores, pasando por los profesionales, hasta directores.
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Por tratarse de una herramienta visual, es bastante aplicado para facilitar la organizacion y el

raciocinio de los equipos.

El diagrama parte de la premisa de que cada problema tengo una causa especifica. Asi de
esta manera eliminar la causa raiz significa eliminar el propio problema, por eso el método se

esfuerza en probar y analizar cada sugerencia de causa hecha por el equipo de colaboradores.
Principales aplicaciones del diagrama de Ishikawa

Siempre que existe una situacién indeseada en tu empresa, el diagrama sera aplicado de

todos modos, su principal objetivo es identificar las causas de dispersiones e inconformidades.

Un ejemplo claro seria cuando una empresa produce un lote de productos defectuosos,
¢Como explicar que, entre tantos productos ya elaborados, algunos huyeron del patron

estipulado? En esto casos el diagrama ayuda a identificar explicaciones para el “misterio”.
Ver una situacion de modo méas comprensivo Yy sistémico.
Visualizar no solo la causa principal, también debe ser analizado el problema secundario.
Encontrar soluciones para los inconvenientes a partir de los recursos que la empresa posee.
Generar mejores continuas en los procesos.

Ventajas del diagrama de Ishikawa.

El diagrama en mencion trae varios beneficios para las organizaciones, también puede ser

utilizado a conjunto de otras metodologias, entre ellos estan.

e Mejoras de los procesos. e Registro visual, facilitando

¢ Identificacion de causas. analisis  futuro.

e Jerarquizacion de las causas e Participacién del equipo en la
encontradas. gerencia de calidad.

e Mayor visibilidad de los e Organizacion de ideas.
problemas.

e Trabajo en equipo.
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Aplicacion del diagrama de Ishikawa.

Ahora que se tiene el conocimiento sobre el diagrama de Ishikawa y conocemos los
beneficios y aplicaciones, es hora de verificar como aplicar el método, a continuacion, se

menciona paso a paso.
Define el problema:

En el primer paso se identifica el problema (efecto) que serd analizado en el momento, es
importante ser especifico, definiendo el obstaculo de manera objetiva.

Crea la espina del pescado:

Realiza un guion horizontal, en la extremidad derecha de ese guion, incluye un rectangulo y

escribe el efecto (problema) dentro de él.

En seguida, realiza guiones perpendiculares a esta linea horizontal. Cada uno de los guiones

perpendiculares sera una categoria de causa.

La version original del diagrama Ishikawa cuenta con 6 tipos de causa, en lo cual cada guion

perpendicular serd una categoria de causa.
Método.
Maquina o equipamiento.
Mano de obra o persona.
Materiales.
Medida.

Medio ambiente.

Equipo y analisis de causa:

En esta fase es donde se levanta todas las posibles causas para el surgimiento del problema,

llevando en cuenta la estructura de los 6Ms.
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En el cual debe generarse una lluvia de ideas con la participacion de las personas
involucradas con la cuestion, asi como profesionales de otras areas, con diferentes visiones y
perspectivas.

Haz subgrupos:

En esta fase se analiza cada categoria de causas y crea subgrupos. Por ejemplo, al investigar
las faltas de un empleado dentro de la maquina o equipo, puede estar la sub categorias.

Dentro de estos sub grupos pueden existir otras causas, como motor, neumatico, son
ejemplos que se mencionan.

Destacar causa principal:

Después de concluir el diagrama, destaca la causa principal que género el problema.
Dependiendo del caso, puede haber mas de una.

Planificar acciones:

¢Encontraste la razon principal? Ahora se debe planificar la soluciéon del equipo bajo la
disponibilidad de la compafiia.

Después de analizar diferentes alternativas, crear un plan de accion para solucionar la
cuestion discutida. En ese momento, define responsables y estipula plazos para cada actividad

que seré ejecutada.

Como vimos, el Diagrama de Causa y Efecto puede ser utilizado en diversos contextos
empresariales, independientemente del area de actuacion de la empresa, sea una industria, sea

una agencia de Marketing Digital o de publicidad.

Incluso, nada te impide que utilices el Diagrama de Ishikawa para encontrar la causa de
problemas en tu vida personal, solucionando diversas situaciones indeseadas. Asi como cualquier

herramienta, cuanto mas practicas su aplicacion, mas natural se vuelve su uso.
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Diagramas Ishikawa
Estructura

IMAGEN 2: DIAGRAMA ISHIKAWA
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METODOLOGIA DE LAS 5 “S”

El método de las 5s es un concepto que aplica continuamente a la gestion y administracion
del puesto de trabajo conduce a un proceso de mejora continua, consiguiendo mejorar la

productividad, competitividad y calidad en las empresas.

Origen y objetivo del método de las 5s.

El método de las 5s surgi6 en Japon, en la segunda guerra mundial. Se implanto por primera
vez en los afios 60 dentro de la fabrica de produccién de Toyota, su principal objetivo es
mantener y mejorar las condiciones de organizacion, orden y limpieza, también en mejorar las
condiciones de trabajo, seguridad, clima laboral, motivacion personal y eficiencia. No es por
tanto una mera cuestion de estética, sino mas bien una cultura de trabajo, mediante la
practica planificada de los conceptos basicos de la calidad total. La implantacion del método de

“las 5S” supone un pilar basico para edificar un proceso de mejora continua firme y duradera.
¢ Queé son las 5s?

Las “5S” son las iniciales de cinco palabras japonesas que nombran a cada una de las cinco

fases que componen el método:

SEIRI — CLASIFICASION Consiste en identificar y separar los materiales necesarios de

los innecesarios y en desprenderse de estos ultimos.
SEITON — ORDEN Se trata de establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los
materiales necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y reponerlos.
SEISO — LIMPIEZA. Basada en identificar y eliminar las fuentes de suciedad, asegurando

que todos los medios se encuentran siempre en perfecto estado.

SEIKETSU — ESTANDARIZACION. El objetivo es distinguir facilmente una situacion
normal de otra anormal, mediante normas sencillas y visibles para todos dando lugar a un control

visual.
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SHITSUKE — DISCIPLINA. Consiste en trabajar permanentemente de acuerdo con las

normas establecidas.
Ventajas de las 5 s.
La mejora continua es una tarea de todos, dado que la implantacion del método de “las 5S”

se basa en el trabajo en equipo. Asi, permite involucrar a todos en el proceso de mejora desde su

conocimiento del puesto de trabajo.

La calidad empieza por la propia persona y por el ambiente que le rodea. Esta es la razon de
la utilizacion de la metodologia 5S, enfocada a lograr sitios de trabajo realmente excepcionales,
donde se respire unambiente eficiente, seguro y confortabley nos reporte los siguientes

beneficios:
Mayor productividad.

Mejora las condiciones de trabajo, aumentando los niveles de seguridad y disminuyendo los
accidentes.

Reduccién de pérdidas de tiempo y tiempos de respuestas mas cortas.

Mejora en la calidad de productos y/o servicios.

Bajo nivel de inversion para lograr su implementacion.

Genera cultura organizacional y disciplina personal.

Genera mayor compromiso, responsabilidad, cooperacién y trabajo en equipo.

Mejora la imagen ante nuestros clientes.

Acerca a la organizacion a implementar gestion de calidad total.

Mejora en el ambiente del trabajador, aumentando su crecimiento.

Transforma fisicamente el entorno del puesto de trabajo, aumentando el orden y el espacio.

Direccionamiento de las 5s.
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en tallerescomo en oficinas, incluso en aquellos que aparentemente se encuentran
suficientemente ordenados y limpios. Por tanto, cualquier tipo de organizacién, ya sea industrial
o0 de servicios, que desee iniciar el camino de la mejora continua puede implementarlo en areas

como el mantenimiento de activos e instalaciones.

IMAGEN 3: LAS5 S

1 SEIRI

2 SEITON PIA

GRA
MA
DE
PAR
ETO

4 SEIKETSU 3 SEISO .

I
diagr

ama Pareto permite determinar las irregularidades de una organizacion, identificar los puntos de

mejora posterior a ello definir cudl sera el plan de accién es primordial para atacar sus perdidas

El diagrama de Pareto s una gréafica que organiza los valores, los cuales estan separados por

barras y organizados de mayor a menor, respectivamente de izquierda a derecha.
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Asi mismos esta grafica permite asignar un orden de prioridades para tomar una decision de

una organizacién y determinar cuales son los problemas mas graves segun el analisis realizado.

Su finalidad es de hacer visible los problemas reales que estan afectando a la compafiia, en

consecuencia, dificultan el crecimiento y el niUmero de pérdidas que les ocasiona.

También permite evaluar las necesidades de los consumidores o publicos, para poder realizar

una mejora continua.
Como surgio el diagrama de Pareto:

El diagrama fue anunciado por primera vez por el ingeniero, socidlogo, economista y
filésofo italiano Vilfredo Pareto (1848 — 1923).

Mediante un estudio pudo identificar valores muy importantes de su riqueza obtenida,
Ilegando a la siguiente conclusion 80% de la riqueza estaba en manos del 20% de la poblacion y

el otro 20% de riqueza estaba en el 80% restante.

Al concluir lo publico esta informacion, en el afio 1896 en su "Cours d’économie politique".

Principios de funcionamiento de Pareto:

Representa la regla 80/20, es decir, que, en la mayoria de las situaciones, el 80% de las
consecuencias son debido al 20% de las acciones o el 80% de los defectos de un producto se

debe al 20% de las causas.

También se podria decir que, aunque muchos factores contribuyan a una causa, son pocos los

responsables de dicho resultado.

A pesar de que la relacién no siempre es exacta, normalmente si se cumple el principio de

Pareto y es la base de este diagrama.

Elementos del diagrama de Pareto:

Haber el diagrama Pareto estd constituido por las siguientes estructuras divididas en tres

partes.
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El eje “Y” izquierdo es la frecuencia de la ocurrencia del problema.
El eje “Y” de la parte derecha es el porcentaje acumulado del niimero total de ocurrencias.

La parte inferior del eje “X” muestra los problemas, quejas, defectos o desperdicios que se

presentaron.

Ventajas al emplear el diagrama de Pareto:

Al permitirnos enfocar en lo que realmente afecta en el crecimiento de la empresa, el

diagrama Pareto logra:

Mejora continua en la compafiia.

Anaélisis y prioridad de problemas.

Optimizar el esfuerzo y tiempo al centrarse en aspecto cuya mejora tendra un impacto
directo.

Proporcionar una vision sencilla y completa de los problemas.

Hacer que se identifique facilmente el grafico.

Estimular al equipo de trabajo en la basqueda de la mejora continua.

Forma anticipada, verifica cuél es la mejor herramienta de automatizacion se puede usar o

comprar para una estrategia.
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IMAGEN 4 : Diagrama de Pareto.
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Recordar que el diagrama Pareto te permite asignar un orden de prioridades, direccionando

tus esfuerzos y tiempo el 20% de las causas que logran solucionar el 80% de los problemas de la

compafiia.

Permitird ser mas proactivo y eficaz en enfocarte en realizar las actividades que realmente

otorguen resultados.
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CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Contexto general

Ingresamos en el 2014 a esta empresa desempefiando como asesor de servicio en el area de
mantenimiento, en aquel entonces fuimos un equipo completo conformando de col center,
asesores de servicio, supervisores, técnicos lideres, jefaturas y gerencia. Donde todos teniamos

una funcién especifica y atencion personalizada por clientes.

Con el pasar de los afios se tenia una administracion firme y enfocada a las necesidades del
cliente, a pesar que las ventas de vehiculos disminuyeron, pero se tenia mas de 15000 vehiculos

colocados en el mercado con el cual se sostenia el area de mantenimiento.

En el 2017, la compafia realiza un cambio de marca, en consecuencia, la compafiia
reestructura los puestos y funciones del area de mantenimiento, basicamente reduciendo la parte
administracion, para lo cual la compaiiia tenia un nuevo inicio, de la misma forma contar con el

equipo necesario y basico.

En la actualidad la compafiia ha crecido rapidamente y posicionandose como la marca
numero uno en la venta de vehiculos asiaticos, ubicAndonos en el ranking general en el puesto 3,

dentro de las marcas europeas, americanas, alemanes y japones.

Para lo cual la necesidad del mercado hace que requiera un nuevo disefio en la
administracion de mantenimiento, lo cual impacta a que se integren nuevos colaboradores y la
distribucion de las nuevas funciones. Junto a mi compafiero somos los que tuvimos esta
iniciativa en presentar al area de gerencia de mantenimiento, por tanto, nosotros somos las
personas quienes estamos y seguimos elaborando un seguimiento constante sobre esta

implementacion, hasta el momento tenemos buenas referencias por los nimeros.
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funciones, tiempos en respuesta al cliente, cronograma de capacitacion y analisis de resultados.

Asi mismo se tiene reuniones constantes para el desarrollo de actividades y cumplimientos a
nivel general del area de mantenimiento, también se delegan responsables para la ejecucion de
plan de accion, implementacion de procesos, la compafiia esta en seguimiento constante sobre la
satisfaccion del cliente por medio de nuestra &rea de col center.

De esta manera se lleg6 a un acuerdo sobre la implementacién, designando a personas para
una evaluacion y seguimiento constante, asi mismo basado en las estadisticas en la atencion al
cliente que se realizaron para su evaluacion.

Para ello se desarroll6 esta implementacion en mejora de atencion del cliente, se realizé el
diagnostico de las causas que hacen que el sistema actual no funcione adecuadamente para ello

se utilizo la metodologia del diagrama Ishikawa.

IMAGEN 5:diagrama de Ishikawa del area de manteniendo de Tracto Camiones usa sac

Mano de Pobre apoyo por Metodos de
Deficiencia de A
personal obra parte de G.G. Desprovisto establecer trabajo
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i‘ plainificasion
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cliente ‘ Ausencia de planificasion ‘
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Deficiente sistema

o . personal administrativo T )
distribucion de funciones distribucion de trabajos de gestionen

atencion al cliente

No hay control Deficiencia enla
estadistico de las Escaso de equipos y distribucion de area
atenciones realizadas herramientas

f y f / ‘ Quejas y reclamos
Escasode

No cuentan con PCy
control de herramientas para la Reprocesos, reclamos
indicadores i P . .
ejecusion y auxilios mecanicos
Ambiente

laboral

Magquinas y

equipos

Fuente: Elaboracion propia
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SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Segln el proceso seguido de la empresa, esta conformado de la siguiente manera, a
continuacion, se muestra el diagrama donde se conforma los puestos y las funciones que realizan

cada uno de ellos, se podra visualizar las funciones constantes que se
Realizan, por cada vehiculo se debera emplear un tiempo determinado.

Se realiza un analisis y enfoque estricto sobre el flujo de atencidén hacia los clientes,
considerando la encuesta de satisfaccion al cliente, facturacion de los afios pasados, paso

vehicular por mes y anual.

Se tiene identificado la problematica con respecto a la respuesta inmediata hacia el cliente,
para ello se utilizaron las diferentes herramientas y indicadores, para la respectiva toma de
decision.

ASESOR DE SERVIO, Recepcion del vehiculo, genera el inventario y reporte del vehiculo

SUPERVISOR, Recibe la hoja de recepcién y evalua el tipo de mantenimiento, deriva la

recepcion al técnico para su revision.

TECNICO, revisa las condiciones del vehiculo, efectia el pre diagndstico para su
codificacion y cotizacion.

SUPERVISOR, recibe el pre diagnostico y analiza para proceder con la codificacion,
apertura presupuesto.

SUPERVISOR, Codifica los repuestos en la OT de presupuesto.

SUPERVISOR, Carga los repuestos para la cotizacion.

ASESOR, Recibe cotizacion y envia al cliente.

CLIENTE, Aprueba el servicio.

ASESOR DE SERVICIO, Recibe autorizacion, genera OT y deriva al supervisor.

SUPERVISOR, Recibe la ot autorizada.
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TECNICO, Recepcion de repuestos y ejecuta los trabajos encomendados.
SUPERVISOR, Recepcion de las evidencias del trabajo culminado
ASESOR, Recepcidn de trabajos culminados — cierre de orden de trabajo.
ASESOR, Entrega del vehiculo hacia el cliente.

CLIENTE, Recojo del vehiculo

IMAGEN 6: Flujo actual del proceso en atencion al cliente

FLUGOGRAMA ANTERIOR I\ TRACTO CAMIONES USA|

TU ALIADO EN LAS RUTAS DEL PERU

=y
=

ASESORDE
SERVICIC

||
= i
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Fuente: Elaboracion propia.
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Proceso de atencién a nivel de post venta del area de mantenimiento.

El proceso de atencion de post venta del area de mantenimiento ha sido descrito por los
funcionarios de la organizacién como uno bastante eficiente, satisfaccion al cliente en TRACTO
CAMIONES USA evidencia un fuerte interés por lograr la maxima satisfaccion de sus clientes

en la organizacion de TCU.

Segun los criterios a seguir por la empresa TRACTO CAMIONES USA son las siguientes

cuatro premisas.

Promover: promover los beneficios del servicio de mantenimiento, los repuestos y demas
accesorios, incentivar a cada uno de nuestros clientes para generar las citas de atencion, fomentar

sobre nuestros servicios y repuestos, personal técnico capacitado.

Recomendar: efectuar la bienvenida al cliente, escuchar las solicitudes y recomendaciones

del cliente, efectuar la mejor recomendacion sugerido a nuestro servicio.

Confianza: construir una confianza significa crear lazos de confianza entre el asesor y

cliente.

Satisfacer: siempre apunta a sobrepasar las expectativas del cliente, aplicar los trabajos
bajos las normas de seguridad y calidad asegurando el trabajo realizado en el vehiculo.

También se muestra la ubicacion de las oficinas de atencidon para el cliente.
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IMAGEN 7: Oficina de coordinacién para la atencion al cliente

Fuente: Empresa Tracto camiones usa.

HISTORIAL DE ATENCION DE VEHICULAR ANO 2020

En la presenta fuente se presenta el paso vehicular en el periodo del 2020, por cada mes,
también se aprecia la salida e ingreso vehicular por cada mes, como se aprecia a inicio del afio se
inicia con una baja tendencia de 383 unidades ingresadas y 393 unidades atendidas hasta el mes
de marzo se mantiene ligeramente la tendencia, luego decae considerablemente la tendencia

hasta mediados del afio con un ingreso de 79 y salida de 59.

A partir de julio la tendencia empieza a crecer y alcanza lo mas alto del analisis anual con un
ingreso de 436 y salida 607, se empieza a congestionar o distorsionar la atencion con el

crecimiento del paso vehicular.
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IMAGEN 8: Historial de atencién del afio 2020
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Fuente: Tracto Camiones usa sac

ANALISIS DE ENTREVISTA AL CLIENTE

Se muestra la estadistica de la atencién al cliente en el cual se detallard de acuerdo a los

cuadros gue se muestran.

En el item uno se muestra respecto a la calificacion de calidad de atencion realizada por
parte de los asesores de servicio, en el cual un 50% respalda la gestion de asesor de servicio
respecto a la atencion. Un 50% se encentra disconforme (indiferente, insatisfecho, muy
insatisfecho).

Luego se muestra el item dos respectos como se brindd la informacion de los avances de
trabajos de las unidades, tenemos el 48% que menciona que si tuvieron la informacion, un 52%
esta mortificado porque no tuvieron la informacién a tiempo (indiferente, insatisfecho, mus

insatisfecho)
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Los objetivos que se tiene con la implementacién son de mitigar o reducir el indice de

insatisfaccion, claramente se aprecia los % altos respecto a la indiferencia o insatisfaccion,

clientes que estan disconformes con la atencion prestada.

IMAGEN 9 Diagrama de atencion actual. Afio 2020

Muy Satisfecho 19 37%
Satisfecho 7 13%
Indiferente 9 17%
Insatisfecho 12 23%

Muy Insatisfecho 5 10%
52 100%

Se estima el 50% de clientes muy satisfechos
con la atencidn del asesor, el 13% de muestra
corresponde a satisfaccion y finalmente se
evidencia un resto del 50% de clientes que
sienten indiferentes, insatisfechos, muy
insatisfechos, referente ala atencién del
asesor.

Muy Satisfecho 17 33%
Satisfecho 8 15%
Indiferente 11 21%
Insatisfecho 9 17%

Muy Insatisfecho 7 13%
52 100%

Se estima el 48% de clientes muy satisfechos con la
informacién brindada de forma oportuna por el
asesor, el 15% de muestra corresponde a
satisfaccion y finalmente se evidencia un resto del
52% de clientes que sienten indiferentes,
insatisfechos, muy insatisfechos, referente a la
informacién brindada por el asesor.

Fuente: Elaboracion propia.
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IMAGEN 10: Grafico de leyenda VOC item 1.

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

LEYENDAVOC- ITEM 1

m Muy Satisfecho  m Satisfecho m Indiferente

M Insatisfecho ® Muy Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
IMAGEN 11 : Grafico de leyenda VOC item 2.

LEYENDA VOC - ITEM 2

m Muy Satisfecho mSatisfecho B Indiferente

W Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion, se muestra el item tres y cuatro referido a la atencion prestada.

En el item tres se muestran respecto a la fecha y hora de entrega del vehiculo por parte de los

asesores de servicio, en el cual un 27% respalda la gestion de asesor de servicio respecto a la

atencion. Un 73% se encentra disconforme (indiferente, insatisfecho, muy insatisfecho).

Luego se muestra el item cuatro respectos como se califica sobre los trabajos realizados en el

concesionario, tenemos el 53% que menciona que si tuvieron la reparacion y atencion efectiva en

los vehiculos, un 47% esta mortificado porque no cumplieron con las reparaciones optimas,

generando reproceso o atenciones fuera de lo programado (indiferente, insatisfecho, mus

insatisfecho)

IMAGEN 12 : Diagrama de atencion actual.

Muy Sdatisfecho 9 18%
Satisfecho 5 10%
Indiferente 16 31%
Insatisfecho 11 22%

Muy Insatisfecho 10 20%
51 100%

Se estima el 28% de clientes muy satisfechos
la entrega de su unidad en el tiempo
acordado, el 10% de muestra corresponde a
satisfaccién y finalmente se evidencia un
resto del 73% de clientes que sienten
indiferentes, insatisfechos, muy insatisfechos,
referente a la entrega de su unidad segun lo
acordado.

Muy Sdatisfecho 13 25%
Satisfecho 14 27%
Indiferente 12 24%
Insatisfecho 5 10%

Muy Insatisfecho 7 14%
51 100%

Se estima el 53% de clientes muy satisfechos
con los trabajos ejecutados en el taller, el 27%
de muestra corrsponde a satisfacciony
finalmente se evidencia un resto del 47% de
clientes que sienten indiferentes,
insatisfechos, muy insatisfechos, referente a
los trabajos ejecutados en su unidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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IMAGEN 13: Grafico de leyenda VOC item 3

LEYENDAVOC-ITEM 3

20% 18%

W Muy Satisfecho mSatisfecho W Indiferente

M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
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IMAGEN 14 : Grafico de leyenda VOC item 4

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

LEYENDAVOC - ITEM 4

W Muy Satisfecho m Satisfecho W Indiferente

B Insatisfecho M Muy Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

La Propuesta de implementacion de procesos para mejorar la atencion al cliente en el area
de mantenimiento en la empresa Tracto Camiones USA SAC, sobre ello esta implementado,
puede ser controlada mensualmente en el sistema interno. Para lograr los objetivos de la

compafiia, sera importante conocer el estado actual de la empresa.

FLUJO DE ATENCION DE UNIDADES ANO 2021

Se presenta la reestructuracion que se realizé en los puestos y funciones, con el cual se

obtuvieron resultados positivos. Asi mismo se ve el trabajo operativo muy bien distribuido.

Se muestra las funciones y trabajos que ejecutan en cada uno de las secuencias segun el
flujo. Debido al crecimiento y las contantes demoras en atencion al cliente se constan de la
siguiente forma. EI Proceso actual, ejerce 6 fases, 16 pasos. Claramente se aprecia la distribucion

uniforme de cada uno de los puestos y labores.

Con el cual nuestros clientes tienen una recepcion inmediata, envié de los presupuestos a
tiempo, informacion de seguimiento constante sobre el estatus de los vehiculos y los vehiculos

seran entregados dentro de los plazos establecidos.

Con el diagrama de Ishikawa se determin0 la distribucion de puestos y funciones, asi mismo
se muestra en los resultados de la encuesta donde los clientes muestran su malestar, si mismo la
tendencia de crecimiento sobre el paso vehicular por el taller, también se tiene los datos sobre la

facturacién del afios 2020 a 2021.
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IMAGEN 15 : Flujo actual implementado:

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

FLUGOGRAMA EMPLEADO I TRACTO CAMIONES USA]

TU ALIADO EN LAS RUTAS DEL PERU

S acepcitm i ENTRECA
AEROR RECEPCION AL dente evidencin finalkes 0 DE
DE VEHICULAR CLIENTE Programa OT para Grenera cierre de OT VEHICULO
SERVICIO 1 ejecutar 'y
| 1 I
v . L J S
Recibe hoja de recepcion Carga ln mano de obra Lerrarl iy fimales — Efectiin cierre
TORERE Programa los trabajos Envia ln OT — asesor de programado de programacion de ke
CONTROL servicio R trabajos
i ! t
- .' } alE ion de " i
SUPERVISOR. | Confirma tipo de manto ;:f';m qmdmm | decatiiaa
4
Apertura OT
CODIFICADOR | Codifica los repuestos ————
‘(Carga repuestoes
Reu'hex_tp'_l.mseeieclnd
TECNICO mantenimisnto que
L
CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia.

Se mencionan cada una de las funciones del flujo en atencion del area de servicio. En el cual

se cuenta con 6 fases y 16 pasos.

ASESOR DE SERVIO, Recepcidn el vehiculo, genera el inventario y reporte del vehiculo,

posterior a ello envi6 la hoja de recepcion para la torre control.

TORRE CONTROL, Recepcion de reporte y determina para programar el tipo de

evaluacion.

SUPERVISOR, Recepcion de reporte, genera reporte y determina y confirma los trabajos a

realizarse.

CODIFICADOR, Recepcién de reporte y procede a la codificacion y cargar en la OT.
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TORRE CONTROL, Recepcién de codificacion, se procede a cargar la mano de obra y

revisa. Lo envia al asesor para cotizar.
ASESOR DE SERVICIO, Recepcién de presupuesto para enviar al cliente, revisa y envia
al cliente.

CLIENTE, Recibe presupuesto y aprueba servicio para la ejecucién de los trabajos.

ASESOR DE SERVICIO, Delega los trabajos aprobados para la torre control y programa la
OT.

TORRE CONTROL, Recibe OT programada y retira los repuestos del almacén y entrega al

supervisor.

SUPERVISOR, Recibe los repuestos por parte de la torre control y programa el técnico para
la ejecucion.

TECNICO, Recibe el repuesto e instala, confirma culminacion del trabajo y entrega informe

de los trabajos.

SUPERVISOR, Recopila informaciones finales, reportes finales e informa a torre control
para su cierre de la OT.

TORRE CONTROL, Recepcion de evidencias finales y cierra el trabajo programado.

Informa al asesor para la entrega del vehiculo.

ASESOR DE SERVICIO, Recepcion de informacion final sobre el trabajo culminado,
ejecuta el cierre de la OT, factura el servicio al cliente e informa para la entrega.

ASESOR DE SERVICIO, Entrega de vehiculo al cliente de acuerdo al inventario inicial.

CLIENTE, Retira el vehiculo de las instalaciones, realizando la prueba de ruta e inspeccion

de su vehiculo.

Flujo de paso vehicular — comparativo respecto al afio anterior

Se presenta los resultados obtenidos con la mejora del flujo de atencion al cliente con
respecto al afio anterior. Claramente se muestra el incremento del nimero de ingreso y salida de

vehiculo, el cual sera reflejado en la rentabilidad de la empresa
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IMAGEN 16 : Diagrama de atencion actual.

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

COMPARATIVO ANUAL - PASO VEHICULAR
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Ing Sal

NUMERACION

Ing Sal | Ing Sal | Ing Sal Ing Sal | Ing Sal | Ing Sal | Ing Sal | Ing Sal | Ing Sal

ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Ing Sal | Ing Sal
NOVIEMBRE DICIEMBRE

SETIEMBRE| OCTUBRE

Fuente: Elaboracion propia.

En la tendencia se identifican por colores y la descripciéon de los afios, en cual se puede
observar el versus por periodos. Claramente la variacion el cual es reflejado en los ingresos

econodmicos y cargas laborales, como resultado se tuvo una insatisfaccion con los clientes.
Facturacion anual — comparativo respecto al afio anterior

Se muestra el cuadro de comparacion del afio 2020 vs el 2021 en el cual se refleja claramente
el incremento de la facturacion por ingresos de unidades, de esta manera también se refleja en

incremento de las funciones y trabajos, se determina que la reestructuracion de los puestos y

funciones son necesarios para una atencion eficiente.
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IMAGEN 17: Comparativo de ventas respecto afio anterior.

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

VENTA ANUALES - COMPARATIVO

$2,500,000.00

$2,174,395.68

$2,000,000.00

$1,500,000.00 $1,340,127,

m ANO 2020

m ANO 2021
$1,000,000.00

$500,000.00

ANO 2020 ANO 2021

Fuente: Elaboracion propia.

Departamento de atencion al cliente actual.

La compafiia reacondiciono nuevas oficinas para la atencion al cliente, donde se muestran 6

escritorios con sus respectivos equipos e implementado.

Las oficinas estan distribuidas de la siguiente manera, dos asesores, dos supervisores, dos

codificadores, la torre control permanece en la anterior oficina.
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IMAGEN 18; Reubicacion de oficinas de atencién.

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

Fuente: Elaboracion propia.

Presentacion de resultado y diagnostico de encuesta.

Para medir el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa se procedi6 a realizar una
Encuesta cuya ponderacidn se toma como base la escala de Likert, cuya asignacion de escala
Estd formada por muy insatisfecho, insatisfecho, indiferente, satisfecho y muy satisfecho. Por
otro lado, el cuestionario esta en base de 5 preguntas que analiza la calidad del servicio, la cual
busca analizar la atencion del cliente, la eficiencia y calidad de mantenimiento De los vehiculos
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de los usuarios, el cumplimiento de los plazos de entrega, los canales de Comunicacion e

informacion. A continuacion, se presenta el formato de la encuesta el cual estd elaborado con

preguntas, de opcion multiple, el mismo que se presenta a continuacion.

IMAGEN 19: Escala de Likert

Muy Insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy Satisfecho

V(L [WIN|[F=

Como calificaria la calidad de Se le brindo informacion oportuna de
atencion por parte del asesorde los avances de los trabajos
Servicio(lal5) - realizados en suunidad (1al5)

Encuesta
Terminada
-

Se cumplio la fecha y hora de

entrega segln lo acordado
con el asesor(lal5)

-

Como calificaria los
trabajos ejecutados en su
vehiculo (1al 5) -

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

Sl

NO

Sl

NO

Sl

Sl

Sl

Sl

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultado de la encuesta:

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

Los resultados obtenidos de la encuesta se las presentan a continuacién mediante tablas

y gréficos circulares porcentuales, analizando cada item del cuestionario.

IMAGEN 20: Analisis de resultados después de implementar.

Muy Satisfecho 24 46% Muy Satisfecho 26 50%
Safisfecho 17 33% Safisfecho 18 35%
Indiferente 7 13% Indiferente 6 12%
Insatisfecho 3 6% Insatisfecho 1 2%

Muy Insatisfecho 1 2% Muy Insatisfecho 1 2%
52 100% 52 100%

Se estima el 79% de clientes muy satisfechos

' Se estima el 85% de clientes muy satisfechos con |a
con la atencidn del asesor, 33% muestra

informaciéon brindada de forma oportuna por el

satisfaccion y finalmente se evidencia un asesor, 35% muestra satisfaccion y finalmente se
resto del 21% de clientes que sienten evidencia un resto del 15% de clientes que sienten
indiferentes, insatisfechos, muy insatisfechos, indiferentes, insatisfechos, muy insatisfechos,
., referente a la informacion brindada por el asesor.
referente a la atencion del asesor.

Fuente: Elaboracion propia.
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IMAGEN 21: Grafico de resultado de encuesta

LEYENDAVOC-ITEM 1

B Muy Satisfecho W Satisfecho W Indiferente  MInsatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
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IMAGEN 21: Grafico de analisis de encuesta

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

LEYENDAVOC - ITEM 2

W Muy Satisfecho  mSatisfecho  mIndiferente  mInsatisfecho  mMuy Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

En el item uno se muestra respecto a la calificacion de calidad de atencion realizada por
parte de los asesores de servicio, en el cual un 79% respalda la gestion de asesor de servicio
respecto a la atencion. Un 21% se encuentra disconforme (indiferente, insatisfecho, muy

insatisfecho).

Luego se muestra el item dos respectos como se brindd la informacion de los avances de
trabajos de las unidades, tenemos el 85% que menciona que si tuvieron la informacién, un 15%
esta mortificado porque no tuvieron la informacion a tiempo (indiferente, insatisfecho, mus

insatisfecho)
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Los objetivos que se tiene con la implementacion es alcanzar el alto nivel de satisfaccion,

LA EMPRESA TRACTO CAMIONES USA SAC

claramente se aprecia los % de disminucion sobre la negatividad, clientes esta conforme con los

servicios prestados.

IMAGEN 22: Resultado de la encuesta

Muy Satisfecho 22 43% Muy Satisfecho 30 59%
Satisfecho 19 37% Satisfecho 14 27%
Indiferente 7 14% Indiferente 5 10%
Insafisfecho 2 4% Insatisfecho 1 2%

Muy Insatisfecho | 2% Muy Insatisfecho 1 2%
51 100% 51 100%

Se estima el 80% de clientes muy satisfechos Se estima el 86% de clientes muy satisfechos
la entrega de su unidad en el tiempo con |os trabajos ejecutados en el taller, 27%
acordado, 37% muestra satisfaccion y muestra satisfaccion y finalmente se

finalmente se evidencia un resto del 20% de evidencia un resto del 14% de clientes que

clientes que sienten indiferentes, sienten indiferentes, insatisfechos, muy
insatisfechos, muy insatisfechos, referente a insatisfechos, referente a los trabajos
la entrega de su unidad segun lo acordado. ejecutados en su unidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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IMAGEN 23 : Grafico de satisfaccién item 3

LEYENDAVOC - ITEM 3

m Muy Satisfecho  mSatisfecho m Indiferente | Insatisfecho = Muy Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
IMAGEN 24: Grafico de satisfaccion item 4

LEYENDA VOC - ITEM 4

292%

m Muy Satisfecho m Satisfecho m Indiferente M Insatisfecho ®m Muy Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion, se muestra el item tres y cuatro referido a la atencion prestada.

En el item tres se muestran respecto a la fecha y hora de entrega del vehiculo por parte de los
asesores de servicio, en el cual un 80% respalda la gestion de asesor de servicio respecto a la

atencion. Un 20% se encentra disconforme (indiferente, insatisfecho, muy insatisfecho).

Luego se muestra el item cuatro respectos como se califica sobre los trabajos realizados en el
concesionario, tenemos el 86% que menciona que si tuvieron la reparacion y atencion efectiva en
los vehiculos, un 14% esta mortificado porque no cumplieron con las reparaciones optimas,
generando reproceso o atenciones fuera de lo programado (indiferente, insatisfecho, mus

insatisfecho)

A comparacion del afio anterior, se confirma que se alcanza las expectativas e satisfaccion
del cliente, muy importante para la empresa. De este resultado se podran tomar muchas

decisiones por parte del cliente, para una futura compra de mas vehiculos.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES:

Como parte del primer objetivo de estudio realizado y aplicado, se presentaron los resultados
anuales de la empresa TRACTO CAMIONES USA, donde se identifico una situacion de una
escasa gestion respecto a la atencion de los clientes: se tuvo una insatisfaccion del 50% donde no
estuvieron de acuerdo con la atencion del &rea de mantenimiento, considerando varios factores.
Plazos de entrega, trabajos seguros, comunicacion contante, con este resultado se reflejo en la
disminucion del paso vehicular y constantes reclamos. También mencionar que en paralelo el
ingreso de vehiculos fue de 4099 unidad y la salida fue de 3852. Mientras que en el siguiente afio
los resultados fueron los siguiente, 82% de satisfaccidn del cliente, el ingreso de vehiculos fue

7309y la salida fue de 7404. Realizando las comparaciones claramente se reflejan los resultados.

En la segunda parte de este trabajo se utilizd las herramientas para la identificacion de las
causas, a través de ellas se lograron identificar las diferentes problematicas. Se puede reflejar en
la figura de la pégina 48, Al culminar esta parte se concluye que el uso intensivo y continuo de
esta herramienta resultan ser de bastante utilidad para la mejora continua y la deteccion y

reduccidn progresiva.

En la tercera parte se logra realizar el flujo grama para poder analizar de qué manera fluye la
atencion al cliente, identificar donde se genera la congestion o carga laboral, fue una de las

formas para optar por la reestructuracion y distribucion de funciones.

En el desarrollo de mis funciones laborales dentro de la empresa, los conocimientos
adquiridos en la gestion de procesos, procesos logisticos, estudios de métodos entre otros me
permitieron realizar la mejorar en el proceso de atencion al cliente lo cual repercutio en el

incremento los ingresos econdmicos, segun las tablas de estadisticas mostradas.
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RECOMENDACIONES

Aplicar y mantener el plan de mejora, con seguimiento y evaluacion constante con los

indicadores necesarios, sujeto a modificaciones.

Realizar encuestas trimestrales para medir la insatisfaccion del cliente, es muy importante

tener un cliente satisfecho, al generarle confianza y asegurar el paso vehicular.

Ejecutar capacitacion al personal que esta en contacto directo con los clientes,

concientizacion de la importancia de nuestros clientes.

Se debe fomentar a la organizacién en tener una cultura organizacional enfocada en la
calidad al servicio del cliente que busque continuamente la mejora continua de la empresa, la
propuesta planteada da un origen para aquello sin embargo se recomienda a la los
directivos desarrollar un sistema de gestion de calidad el cual integrard a la organizacion,
colaboradores, directivos y clientes a mejorar el proceso del servicio postventa de la

empresa.

Implementar e innovar las nuevas metodologias de atencién al cliente, nos referimos a ERP,
programas para los clientes donde puedan tener una interconexion del estado del vehiculo,

cronogramas de mantenimientos y otros.

Tambiéen se debe implementar un incentivo al personal, el cual incrementara la eficiencia de

los trabajadores y por consecuente la relacion con los clientes.
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