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Resumen

El problema que da origen al presente estudio se deriva de la deficiencia en la calidad de
las operaciones del Departamento de Post-venta de Grupo Ga3 y que éstas derivaban en
la insatisfaccion de los clientes, los indices que midieron la calidad en el servicio,
principalmente el indice de satisfaccion y recomendacion mostraron una tendencia a la
baja en el periodo mayo-agosto 2014.

Se utilizé el método de la encuesta de salida y telefénica. Se usoé el Diagrama de Ishikawa
para conocer la causa-raiz. Se utilizé la Técnica de Grupo Nominal Para conocer las
causas con mayor puntuacién. Por ultimo se llevé a cabo el analisis de los puestos:
Asesor, Técnico, Lavador, Chofer y Becario.

Se logro reducir el tiempo que el cliente espera la entrega de su auto, se redujo el
porcentaje de clientes que reportaron quejas de manera significativa, se equilibré las
cargas de trabajo de los puestos Asesor de Servicio y Becario.

Palabra(s) Clave(s): calidad, clientes, servicio.
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Abstract

The problem that gives rise to this study stems from a deficiency in the quality of the
operations of the Department of Post-selling Ga3 Group and they derived in customer
dissatisfaction, the indices that measure quality in service, mainly index of satisfaction and
recommendation showed a downward trend during the period May-August 2014.

The method of output and telephone survey used. Ishikawa Diagram used to determine
the root cause. Nominal Group Technique used to determine the causes with the highest
score. Finally, it conducted the analysis of posts: Adviser, Technical, Washer, Driver and
Fellow.

Reduced as long as the customer expects the delivery of your car, the percentage of
clients who reported complaints significantly decreased the workload of the Advisory
Service and Fellowship positions are balanced.

Keyboards: customer, quality, service.

Introduccion

En un mercado tan competido, los clientes ya no evallan la calidad del producto como
tal, ya que se da por hecho que éstos deben cumplir con normas que garantices la misma,
por lo que para ser competitivos la empresa debe ocuparse por deleitar a sus clientes a
través del servicio. Para el Grupo Gag3, la calidad en la entrega de productos y servicios
es esencial para su operacion, lo cual requiere especial atencion para que la marca se
siga caracterizando por sus altos niveles de calidad. Cabe destacar que para satisfacer
plenamente las necesidades del cliente es necesario comprender la percepcidn que éste
tiene acerca del bien o servicio que recibe, tomando en consideracion las expectativas
expresadas como las no expresadas, pues esto implica una opinidon de caracter subjetivo
gue en ocasiones no es enunciada por el cliente pero sin embargo si se consigue el
cumplimiento de ambas, su percepcion acerca del servicio puede ser siempre positiva.

El grupo automotriz Ga3 Agencias Automotrices Asociadas, el cual lleva mas de 40 afios
en el sector automotriz, lo conforman 12 agencias automotrices de 3 grandes marcas
mundiales en varias zonas estratégicas de la Ciudad de México y alrededores. Este grupo,
tiene sus antecedentes como “Comercializadora Necaxa” iniciando operaciones en 1967.

Sin embargo el grupo no ha sido ajeno a la evaluacion de calidad por parte de sus clientes
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presentandosele un problema, que fue la deficiencia en la calidad de las operaciones del
Departamento de Post-venta y que éstas derivaban en la insatisfaccion de los clientes,
los indices que midieron la calidad en el servicio, principalmente el indice de satisfaccion
y recomendacion mostraron una tendencia a la baja en el periodo mayoagosto 2014. Esta
situacion en particular dio lugar a que las quejas de los clientes se debieran principalmente
a retrasos en el momento de entrega del auto, deficiencias en la reparacién mecanica de
los mismos y falta de limpieza en el interior y/o exterior del auto. Para el Ga3, la calidad
en la entrega de productos y servicios es esencial para su operacion, lo cual requiere
especial atencion.

La calidad se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un producto, proceso o

servicio, que permiten juzgar su valor. Por tanto buscando las propiedades necesarias

para alcanzar elevados indices de satisfaccidon de los clientes, se conseguira que dicho

producto o servicio posea un alto nivel de calidad. La calidad, por lo tanto, no es

solamente las propiedades propias de algo, sino que también tiene un componente

subjetivo. La fijacion mental del consumidor de dicho producto o servicio influye en el

concepto de calidad vista desde el lado del cliente, que es quien realmente paga por

obtenerla en sus gestiones. (Casanova y Barrera, 2011, p. 334)

Para Gofii (2008), la calidad en los servicios es siempre subjetiva, y por ello sélo es
medible a través de la opinidn y percepcion de los clientes. Se trata de la calidad percibida,
y por ello la medida de la calidad es de dificil valoracion desde quien presta el servicio.
Adicionalmente a esta dificultad en la medida, el proceso en el que evalla la calidad es
largo. Va desde la toma de decision de aceptar un servicio hasta la finalizacion y recepcion
del mismo. Por tanto, se extiende a lo largo de un periodo de tiempo generalmente amplio,
en donde pueden ir cambiando las percepciones del servicio. Esto hace que la calidad
sea una funcién compleja de muchas variables, entre las que estan las experiencias
anteriores, y por su puesto las experiencias vividas en el tiempo transcurrido desde la
generacion inicial de las expectativas hasta la finalizacion del servicio (p. 28).

Tal como mencionan Casanova y Barrera (2011) se abren dos vias de analisis: por un
lado conocer qué opinan o piensan los clientes de los servicios y productos subministrado
Yy, por otro, la capacidad para implementar atributos que otorguen un valor afadido y que,
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por lo tanto, se trata de aspectos que satisfacen mejor las necesidades de los clientes,
mejorando asi su concepto de la calidad (p. 334).

Para llevar a cabo la investigacion se utiliz6 el método de la encuesta de salida y
telefénica. La encuesta presencial utilizada fue la disefiada por la marca francesa
México, la cual contenia una pregunta clave, “De acuerdo al servicio recibido en la agencia
¢, Usted nos recomendaria a sus familiares y amigos para realizar algun trabajo de servicio
o mantenimiento? De igual forma, el script empleado para la encuesta telefonica fue el
designado por el mismo corporativo para realizar la actividad de recontacto en las 48
horas posteriores a la prestacion del servicio. Dicho estudio comprendié la totalidad de
los clientes externos cuyo servicio requeria la apertura de una Orden de Reparacion (OR)
en el sistema. Con la finalidad de encontrar la causa raiz de los dos problemas
principales, se recurrié al Diagrama de Ishikawa. Para conocer cuéles eran las causas
con mayor puntuacion se utilizé la Técnica de Grupo Nominal. Por ultimo se llevé a cabo
el analisis de los puestos: Asesor, Técnico, Lavador, Chofer y Becario.

Como resultado de la encuesta de salida, se obtuvo que del total de los clientes, 154, el
22% dudaron en recomendar a la empresa, debido a los problemas presentados. Se pudo
identificar la causa-raiz de los mismos: Distribucion inadecuada de las actividades de
cada puesto; Falta de revision final al auto antes de que el cliente llegue por él. Finalmente

se logro equilibrar las cargas de trabajo entre el Asesor de servicio y el Becario.

Métodos

Se aplicaron 154 encuestas de salida durante un mes (primer periodo) y re-contacto
telefénico para conocer el indice de satisfaccion y recomendacion por parte de los
clientes, asi como las quejas reportadas.

Se analizé la relacién entre la queja del cliente y la respuesta que habia colocado en la
encuesta.

Se procedio a analizar las incidencias de las quejas declaradas por los clientes al finalizar
el mes de septiembre.

Se realiz6 un Diagrama de Ishikawa por cada uno de los problemas presentados, retrasos

en la entrega de autos y reparacion mal o no realizada, con la participacion de las
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personas del area de servicio cuyas actividades estaban directamente ligadas con los
resultados obtenidos.

Se utilizé la Técnica de Grupo Nominal para jerarquizar cada una de las respuestas de
los integrantes del estudio, tanto de forma individual como colectiva, permitiendo a los
participantes puntuar las causas resultantes del diagrama, mismos que se presentan en

las tablas 1y 2.

Tabla 1 Técnica de grupo nominal 1: Problema: Retrasos en la entrega.
I = = = = =
4 3 3 3 4 3

20

3 3 32 |3 18
4 4 4 2 18
4 2 3 3 3 3 18

Tabla 2 Técnica de grupo nominal 2: Problema: Reparacién mal realizada o no realizada.

EE " 2 0
4 2 2 2 4 14

2 4 1 3 13

3

Estos resultados indicaron realizar un analisis de puestos a los puestos de Asesor,
Técnico, Lavador, Chofer y Becario, puesto que se considerd que la capacidad real de los
empleados pudiera estar afectando las operaciones que son fundamentales para otorgar
un servicio de calidad al cliente. Por lo tanto, también se requirid6 conocer la capacidad
productiva disponible de cada empleado con la finalidad de conocer la relacién entre ésta
y la capacidad potencial del puesto que ocupa, pues otra de las causas mayormente
puntuadas fue la sobrecarga de trabajo con 18 puntos en total y por lo cual se considero

que pudiera haber una relacién entre ambas variables.
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Resultados

Los resultados de la encuesta de salida y re-contacto telefonico, sobre recomendar a la
empresa se muestran en la tabla 3 Respuestas de clientes.

“De acuerdo al servicio recibido en la agencia ¢ Usted nos recomendaria a sus familiares

y amigos para realizar algun trabajo de servicio 0 mantenimiento?”

Tabla 3 Respuestas de clientes.

120
15
8
11
154

Las mayores incidencias de quejas fueron: Retrasos en la entrega y Reparacion mal
realizada o no realizada, con un 38% y 26% respectivamente.
En cuanto a la elaboracion del Diagrama de Ishikawa sobre las dos principales causas,

retrasos en la entrega de autos y Reparacién mal o no realizada, se obtuvo figuras 1y 2.

‘ Material ‘ ‘ Capital Humano

| Meétodo de trabajo

Distribucién inadecuada de
las actividades en las
distintas areas.

Tardanza en la entrega

B Sobrecarga de trabajo
de refacciones

Falta de comunicacion ety
Falta de motivacién

—

con el cliente

Falta de capacitacion

Falta de coordinacién
en las actividades

—
Tardanza en la apertura de

OR's

Falta de supervision
-—

Retrasos en la
entrega de autos

Maquinas obsoletas o

lentas
Ambiente de trabajo no

satisfactorio

Falta de herramientas de trabajo o
equipo de proteccidn
—

Temperatura inadecuada

Acomodo incorrecto de las
maguinas, herramientas o
dreas

Instalaciones inadecuadas

Magquinas y ‘ Medio Ambiente ‘
Equipo

Figura 1 Diagrama de Ishikawa 1.
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Método de trabajo ‘ Material ‘ Capital Humano

Aplicacién incorrecta
delcertificado de

control
-

Sobrecargade trabajo

Materiales defectuosos
o Faltade motivacién al
personal
Faltade revision final al -———————
autoantesde que el

cliente llegue por él

Falta de capacitacion

-—

-— .
Falta de supervision

-——————
Falta de comunicacion
entrelasareas

Reparacion malino
realizada

Maquinas obsoletaso
lentas
-—

Ambiente de trabajo no

Faltade herramientas satisfactorio

detrabajo

Faltade equipode
proteccién

Temperaturainadecuada

Acomodoincorrecto de las
méquinas, herramientas o
dreas

Instalaciones inadecuadas

Maquinas y Medio Ambiente
Equipo

Figura 2 Diagrama de Ishikawa 2.

Por lo que respecta a la Técnica de Grupo Nominal para jerarquizar las causas, se
encontrdé que las dos causas mas puntuadas fueron:

» Distribucion inadecuada de las actividades de cada puesto.

» Falta de revision final al auto antes de que el cliente llegue por él.

Con la realizacion del andlisis de puestos se encontré que las actividades principales que
aseguraban la calidad de los servicios de mantenimiento o reparacion entregados al
cliente no habian sido formalmente asignadas a algun miembro en particular, pues el
Asesor de servicio era quien se ocupaba de éstas, descuidando asi sus actividades
principales y las que el cliente considera de valor durante la obtencion del servicio.

Se detectd un desbalance en los tiempos, pues el tiempo utilizado en las actividades del
Asesor de servicio le llevaban un tiempo mayor al estimado, se requeriria de 1.71 horas
extra por jornada laboral para realizar sus actividades de manera que no afecte el servicio
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gue el cliente recibe. Mientras que las actividades del becario requerian un 79% menos
del que se habia estimado.

Por ultimo se procedio a realizar el equilibrado de las cargas de trabajo, se reasignaron
las actividades al puesto de Becario de servicio, logrando con ello que el Asesor de
servicio realizara las actividades que son significativas para el cliente, ya que algunas de
las actividades del puesto Hombre de Calidad, no eran realizadas constantemente. Esta
actividad se refiere a la revision final del auto con un tiempo previo a la llegada del cliente,
pues constantemente sucedia que el cliente recibia su auto siendo que no se habia
verificado la revision de lo que él habia reportado al llevarlo. Con ello, el valor de trabajo
del Becario logr6 aumentarse a 0.86, sin embargo, aun habia otra actividad muy
importante y la que no estaba asignada a alguien en especial que era la de agendar citas
de clientes, lo cual se traducia en un valor de trabajo de .05 horas, o 3 minutos en
promedio por cada cliente. La reasignacion de estas actividades, aumenté el valor de
trabajo del puesto de Asesor de servicio a 0.93, y el del Becario a 0.91, logrando mediante

este equilibrado una mejora en el servicio otorgado al cliente.

Discusion

Con el fin de mantener al cliente mas que satisfecho se logré reducir el tiempo que el
cliente espera la entrega de su auto en un 57.5% (4.13 min), es decir, se redujo de un
promedio de 7.38 min a 3.13 min.

Como resultado de ello, el porcentaje de clientes que reportaron quejas por retrasos en la
entrega se redujo a 0% mientras que las quejas presentadas por reparaciones se
redujeron en un 2%

Tras haber aplicado el equilibrado de las cargas de trabajo y asegurado que el taller de
servicio estaba listo para brindar un servicio eficiente a los clientes, se procedié a
desarrollar una estrategia de fidelizacion de cliente.

Se concluye que la utilizacién de las herramientas de calidad utilizadas para la resolucion
de los problemas fue efectiva al tratar de asegurar la calidad en el Departamento de Post-
Venta, pues con ello se logré detectar las causas de las principales probleméaticas
proponiendo una solucion que brindara satisfaccion a los clientes con base a sus

requerimientos. Ademas mediante la utilizacién del feedback proporcionado por el cliente,
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se desarroll6 una estrategia de fidelizacion acorde a los recursos disponibles y a las

necesidades del cliente.
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