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. Resumen

En el presente proyecto de investigacion
se pretende mostrar la importancia y el
impacto que tienen los procesos en una
organizaciéon, el levantamiento, la
estandarizacion y control de éstos a lo
largo de toda la cadena de valor,
considerando que todos los clientes en la
actualidad y en un futuro cambian
significativamente, esto debido a los
avances tecnolégicos en temas de
comunicacion y globalizacion de los
mercados, siendo estos cada vez mas
exigentes al momento de adquirir sus
bienes y servicios, razén por la cual las
empresas deben mejorar continuamente
Sus procesos para garantizar la
satisfaccion de sus clientes entregando

productos de calidad.

En el primer capitulo comprende las
generalidades de la empresa IMBAUTO
S.A., sus antecedentes, misién, vision,
politicas, organigrama. Otra parte
esencial del capitulo esta el analisis de

mercado del sector automotriz en

especial de la zona norte de nuestro pais,
con el fin de poder identificar principales
competidores y considerar la

investigacion para poder replicar en un

futuro.

El segundo capitulo se detalla

basicamente los aspectos conceptuales
de las Gestidon por Procesos a manera de
una investigacion bibliografica de los
temas en los cuales se basa el estudio,
esto es con el objetivo de tener un marco
teérico para el desarrollo de la
investigacion y conocer alguna normativa
en temas referentes a calidad, mejora
continua, productividad, competitividad y
procesos para su aplicacion en un

sistema organizacional.

El tercer capitulo se encuentra detallado
del como y de qué se trata la Gestion de
Clientes y el CRM, temas relacionados a
qgué es un cliente, de qué se trata GM
Difference, la Administracion de Relacion
con el cliente, qué es el Sugar CRM vy al
final de qué esta constituido el area de

posventa; esto con el objetivo de ir
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manejando tematicas que en el momento
de la elaboracion del manual nos
permitan identificar claramente el como y
en dbénde estamos para levantar los

procesos.

El cuarto capitulo estd basado en el
diagnostico a la empresa IMBAUTO S.A.,
en donde se realiz6 el trabajo de
investigacion, ademdas constituye el
analisis de la situacion de esta empresa a
nivel interno y al final se obtiene una
matriz FODA y se da un analisis causa

raiz del incumplimiento de los procesos.

El quinto capitulo constituye la
Administracion de la Relacién con el
Cliente, donde interviene el Sugar CRM,
y explica cdmo se debe implementar una
categoria CRM, el esquema, el ciclo de
vida del cliente y al final el logro de
fidelizacion de los clientes para generar
clientes toda la vida que es lema que

maneja la marca.

En el sexto capitulo se encuentra
desarrollado el disefio del manual de
procesos del sistema de administracion
con el cliente, que parte con un analisis
actual de los procesos posteriormente se
realiza el levantamiento y generacion del
procedimiento con sus diagramas de
flujo, indicadores, responsable y la
caracterizacion respectiva que termina

con la interaccién de los procesos.

En el séptimo capitulo se ejecuta una
auditoria o calibracion de estandares de

procesos levantados del sistema de

administracion con el cliente con sus
respectivas categorias que involucra la
metodologia GM Difference en la
administracion de posventa para medir el
grado de cumplimiento y generacién de

planes de accion.

Al finalizar en el octavo capitulo tenemos
los cuadros comparativos de los
indicadores, el cual nos permite tener una
conclusion clara si estamos realizando
una gestibn adecuada para el
cumplimiento de metas que generen

ganancia para la empresa.
I1. Introduccion

El presente Manual de Procesos de un
Sistema de Administracion de la Relacion
con el Cliente “SUGAR CRM’, a
desarrollarse en el area de Posventa de
la empresa IMBAUTO S.A., en la ciudad
de Ibarra, tiene como objetivo
proporcionar un documento didactico y
entendible basado en el sistema antes
mencionado, que ayudara a la empresa a
mejorar la estrategia de negocio y calidad

del servicio al cliente.

Esto se llevar4d a cabo a través de un
andlisis de los estdndares establecidos
por la marca, asi como también se
examinara las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas del area de
Posventa de la empresa. Se estructurara
un marco tedrico como base y sustento
del proyecto, posteriormente se realizara
la parte practica donde se disefiara el

manual con la informacién actualizada
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hasta llegar a la obtencién del documento
final con resultados comparativos de
indices de satisfaccion del cliente y de

relacion costo-beneficio.

El Disefio del Manual de Procesos
“SUGAR CRM” sera de gran importancia
para la empresa IMBAUTO S.A., porque
al contar con un documento didactico y
entendible que muestre los procesos que
debe seguir el area de posventa en
cuanto a la relacion con el cliente va
impulsar su crecimiento y desarrollo
comercial en ventas de servicio Posventa,
asi como también se abriran muchos
espacios y oportunidades entre la
empresay el conocimiento del cliente que
nos ayudara a detectar y satisfacer sus
necesidades logrando asi su fidelidad con
la Marca y la Compafia, ya que al
brindarle un mejor servicio al cliente,
vamos a generar una mayor retencion de
vehiculos en talleres, mejor rotacion de
vehiculos en bahias, optimizacion de los
recursos, incremento de la productividad,
se formara una nueva cultura de apoyo y
pro actividad con el cliente externo e
interno y por ende se mejorara los
indicadores de atencion al cliente CSI

(Customer Satisfaccion index).
I11. Disefio de Contenido

DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA
SITUACION ACTUAL EN EL AREA DE
POSVENTA DE LA EMPRESA
IMBAUTO S.A. EN LA CIUDAD DE
IBARRA.

Descripcion Area de Posventa.

El area de posventa de IMBAUTO S.A.,
esta constituida por dos partes
principales, por una parte el area de
Servicio Taller Mecénica y Colisiones, y
por otra parte el area de Repuestos y
Accesorios, como podemos observar en
la Figura 1. Entre las areas mencionadas
tenemos una relacibn mutuamente
beneficiosa ya que constituyen un
complemento como cliente y proveedor

interno respectivamente.

Area de Posventz de
Imbauto 5A.

¥ Li
Area de Servicio Taller Area de Repuestos ¥
Mecanica y Colisiones. ACCEE0M0E.

Figura 1: Organigrama Area Posventa IMBAUTO S.A.
Fuente: (Posventa, Imbauto S.A., 2014)
Elaborado por: La Autora

Identificacion y priorizacién de

problemas

Tenemos a continuacion los siguientes

problemas identificados:
Area de Servicio:

1. Inestabilidad en el indice de
Satisfaccion.

2. Falta de Cultura de Servicio.

3. Incumplimiento de Indicadores.
4. Bajo Niveles de Retencion.

5. Rotacién de personal.
Area de Repuestos:

1. Falta de Cultura de Servicio al Cliente.

2. Falta de conocimiento de estandares.
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3. Incumplimiento de Metas.

4. Terminacion del Proyecto EPP.

5. Baja calificacion en estandares de
cumplimiento. (La Autora, 2014)

Matriz de Priorizaciéon

Las prioridades consideradas de acuerdo
a los problemas mencionados

anteriormente son:
Area de Servicio:

1. Afianzar la cultura de servicio.

2. Satisfaccion con el Cliente.

3. Cumplir con los indicadores claves del
negocio.

4. Mantener la Retencion.

5. Mejorar la Rentabilidad del Area de

Servicio.
Area de Repuestos:

1. Afianzar la cultura de servicio.

2. Satisfaccion con el Cliente.

3. Cumplir con los indicadores claves del
negocio.

4. Volumen de Ventas, Rotacion,
Obsoletos, Nivel de Servido.

5. Mantener la rentabilidad. (La Autora,
2014)

EL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE
LA RELACION CON EL CLIENTE
“SUGAR CRM”

Secciones para Implementar la

Categoria.

Las secciones para implementar la
categoria de Fidelizacion de Clientes

podemos observarlas en la Figura 2.

pa

PROCESO DE
ENTREGA

D
\x YA
A\ ‘. e

PROCESOS DE PROCESO DE
TALLER RECEPCION
<

Figura 2: Secciones para implementar una Categoria
Fuente: (Difference IMBAUTO S.A., 2013)
Elaborado por: La Autora

N\

PROCESO DE ‘
PLANIFICACION |

1. Proceso de Programacion de Citas:
Generacion de la cita en el sistema
mediante el Contact Center.

2. Proceso de Planificacion:
Establecimiento de parametros de
preparacion antes que el cliente llegue.
3. Proceso de Recepcidn: Recibimiento
del cliente por el técnico en la bahia del
taller mediante el proceso consultivo de
servicio.

4. Proceso de Taller: Realizacion del
Mantenimiento correctivo o preventivo.

5. Proceso de Entrega: Pago y entrega
del vehiculo bajo condiciones solicitadas

por el cliente. (La Autora, 2014)

DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS
DE UN SISTEMA DE ADMINISTRACION
DE LA RELACION CON EL CLIENTE
“SUGAR CRM”, EN EL AREA DE
POSVENTA DE LA EMPRESA
IMBAUTO S.A. EN LA CIUDAD DE
IBARRA

Levantamiento de procesos.

IMBAUTO S.A,, en el area de posventa de
la ciudad de Ibarra, esta constituida en

dos sub é&reas que son: el area de
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Repuestos y Servicio Taller, de las cuales
vamos a determinar cada una de las
actividades en sus procesos. (La Autora,
2014)

Identificacion de los procesos vy
subprocesos en cada uno de los

departamentos en el area de Posventa.

Todos los procesos que constituyen la
empresa IMBAUTO S.A., los podemos
observar en el Mapa de Procesos (Figura
3), los cuales los detallamos a

continuacion:

1. PROCESOS GERENCIALES

1.1 Procesos de Planificacién y Control
1.1.1 Proceso de Planificacion del
Negocio

1.1.2 Proceso de Control y Seguimiento
1.2 Procesos del Sistema Integrado de
Gestion

1.2.1 Proceso de Calidad y Productividad
1.2.2 Procesos de Seguridad y Salud en
el Trabajo

2. PROCESOS PRODUCTIVOS
(POSVENTA)

REPUESTOS

2.1 Proceso de Compra de Repuestos
2.2 Proceso de Recepcion y
Almacenamiento de Repuestos

2.3 Proceso Consultivo de Venta de
Repuestos

2.4 Proceso de Facturacién y Cobro

2.5 Proceso de Entrega de Repuestos
SERVICIO

2.6 Proceso de Agendamiento de Citas

2.7 Proceso de Recepcién y Diagnéstico
de Citas

2.8 Proceso de Reparacion

2.9 Proceso de Facturaciéon y Cobro

2.10 Proceso de Entrega del Vehiculo

3. PROCESOS APOYO

3.1 Procesos de Gestion de Talento
Humano

3.2 Procesos de Gestion Financiera

3.3 Procesos de Servicios Administrativos
3.4 Procesos de Gestion Tecnolégica

3.5 Procesos de Mercadeo. (La Autora,
2014)

El disefid del manual de procesos de un
Sistema de Administracion de la Relacion
con el Cliente “SUGAR CRM” tanto del
area de Servicio como del é&rea de
Repuestos de IMBAUTO S.A., en la
ciudad de Ibarra consta de: Mapa de
Procesos, Disefio y Descripcién de los
Procesos, Diagramas de flujo,
Procedimientos, Caracterizacion,
Interaccién etc., a continuacion podemos
observar un ejemplo modelo de cada uno
de los puntos mencionados que abarca

todo el capitulo VI del trabajo de grado.



o ®
FICA, 2015 . .

ingenieria
industrial

Cadena de Valor de la Empresa IMBAUTO S.A. (Mapa de Procesos Posventa)
En la Figura 3 podemos observar el mapa de procesos que constituye el area de Posventa, que esta conformado por Repuestos y Servicio.

- Mapa de Procesos Posventa IMBAUTO S.A. Fecha: 22-04-2014

-1 __ 22:04-2014
e IM BAUT(» Cédigo de Documento: MA-PROPOSTV-01 Versién: 08

Elaborado por: La Autora | Actualizado por: La Autora Aprobado por: GG

CONTROL DE
DOCUMENTOS /
REGISTROS

ACCIONES
‘CORRECTIVAS /
PREVEVENTIVAS

CONTROL DE
PRODUCTO NO
CONFORME

AUDITORIAS
INTERNAS

Procesos
Gerenciales

Procesos

m—eZm-=-r0N

TRANSPORTE Y
LOGISITICA

CREDITO DIRECTO.
CONTRATACION
SERVICIOS
SECh BANCARIOS

MANTENIMIENTO SEGURIDAD

Procesos de

SELECCION CAPACITACION INDUCCION
CONTABILIDAD. COBRANZAS TESORERIA

Figura 3: Mapa de Procesos POSVENTA IMBAUTO S.A
Fuente: (Imbauto S.A. Manual Procesos , 2014)
Elaboracion: La Autora
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Disefio de los Procesos Venta de Repuestos.

Descripcidn del Proceso.

| MB AUTQ Procesos Venta de Repuestos Fecha: 22-04-2014
Caddigo de Documento: PRO-VERE-01 Version: 08
-1
il .
oBmmer Elaborado por: La Autora Actualizado por: La Autora | Aprobado por: GG

El proceso de Venta de Repuestos tiene
dos clientes principales que son Venta

por Mostrador y Venta por Taller.

En las ventas por Mostrador el cliente se
acerca directamente a realizar la compra
y mediante el asesoramiento del

Vendedor de Mostrador se da la compra
si el repuesto existiese, caso contrario se

realiza el pedido si el cliente lo requiere.

En los pedidos o Ventas por Mostrador
existe para las dos grandes éareas de
Servicio de Taller que son Mecéanica y
Colisiones, donde los pedidos se los
realiza de forma directa en caso que no
existiera al Asesor de Repuestos Taller,
esta persona se encarga de realizar el

pedido y dar seguimiento puesto que es

complicado el manejo ya que los clientes
del taller como nosotros conocemos y
desean que el vehiculo se encuentre listo

lo mas pronto posible.

En caso de que los repuestos existan en
stock para los pedidos de taller se
entrega, para posteriormente realizar la
consignacion donde se agregan los items
entregados a la orden de trabajo para que
se realice el cobro al momento que los

técnicos terminen de realizar su trabajo.

En cuanto a los dos tipos de venta
siempre es necesario realizar la
actualizacion de los datos del cliente para
realizar el seguimiento respectivo. (La
Autora, 2014)
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Diagramas de Flujo Proceso de Venta de Repuestos.
Proceso Consultivo de Venta de Repuestos (Mostrador).

|MBAUTO) Proceso Consultivo de Venta de Repuestos (Mostrador) Fecha: 22-04-2014
o= Cadigo de Documento: PRO-CONVEREM-01 Version: 08
- Elaborado por: La Autora | Actualizado por: La Autora | Aprobado por: GG

Inicio

Atencion a
Cliente via
elefonica

NO
A 4

1. Cliente ingresa al area de
venta de Repuestos y se
acerca al mostrador

v

2. ARM dala bienvenida al
cliente

v

3. ARM asesora de acuerdo
a los requerimientos del
cliente.

2 Cliente
solamente
requiere
precio?,

4. Cliente indica a ARM
nombre del repuesto y sus
caracteristicas

v

5. ARM verificaen el sistema
DMS el repuesto e identifica
el precio (médulo 1907)

S
—

N—A
DMS
Repuestos
v
6. ARM explica a cliente el
precio de venta de repuesto,
forma de pago,
caracteristicas y las posibles

Cliente quiere
realizar la

necesita
proforma de
gpuestgs

7. Cliente se retira del
mostrador de repuestos

Fin

Figura 4: Diagrama de Flujo Proceso Consultivo de Venta de Repuestos
Fuente: (Imbauto S.A. Manual Procesos , 2014)
Elaborado por: La Autora
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Procedimiento.

Fecha: 22-04-2014
Version: 05
Pagina: 2

Procedimiento Venta de Repuestos
IMB"}UT(:» Cédigo de Documento: PR-VTRP-01
e Requisito de la Norma: 7.2.1., 7.2.2., 7.2.3.

Actualizado por: La Autora | Aprobado por: GG, JOR

Elaborado por: La Autora

Propésito.

Realizar la venta de repuestos en base a
los estandares para el cumplimiento de
los objetivos tanto de Mostrador como de

talleres.

Repuesto: Un recambio, repuesto o
refaccion es una pieza que se utiliza para
reemplazar las originales en maquinas
gue debido a su uso diario han sufrido

deterioro o una averia.

Alcance. Precio: Generalmente se denomina

Desde la comercializacion de repuestos precio al pago o recompensa asignado a

por mostrador en IMBAUTO y la la obtencién de un bien o servicio 0, mas

comercializacion de repuestos taller hasta en general, una mercancia cualquiera.

su consignacion en el sistema DMS. Stock: Stock es una voz inglesa que se

usa en espafiol con el sentido de

Definiciones. . . . .
existencias. En el lenguaje comercial y

Consighacion: Se denomina a la ] ) o
financiero su empleo como anglicismo es

actividad en donde se asigna los
frecuente.

repuestos en la OT creada en la orden de
Responsable (Lider del proceso).

GCPV, JOR.

trabajo.
Abreviaturas.

Tabla 1: Abreviaturas Procedimiento Venta de Repuestos
JOR. Jefe Operativo de Repuestos.
AJOR. | Asistente de Jefe Operativo de Repuestos.
CL. Cliente.
ARM. Asesor de repuestos Mostrador.
ARSuc. | Asesor de Repuestos Sucursal.
JBR. Jefe de Bodega de Repuestos.

BRS. Bodeguero de Repuestos Sénior.
BRJ. Bodeguero de Repuestos Junior.
ART. Asesor de Repuestos Taller.

CAJ. Cajera.
ARSCh. | Asesores Repuestos Tienda Solo Chevrolet.
AR Asistente de Repuestos.
GME. General Motors Ecuador.
Fuente: (Imbauto S.A. Manual Procesos , 2014)
Elaborado por: La Autora

Politicas. Politicas del Reglamento Interno de
Politica Comercial de Posventa GME.
Politica SIG IMBAUTO S.A.

Boletines de Servicio GME.

Trabajo.

Estandares GM Difference.


http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_ingl%C3%A9s
http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_espa%C3%B1ol
http://es.wikipedia.org/wiki/Existencias
http://es.wikipedia.org/wiki/Anglicismo
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Indicadores.

En el proceso de Venta de Repuestos es

importante considerar los indicadores de:

Cumplimiento de Presupuesto, Margen

Operativo e Index P&A. El Detalle de los

Indicadores se los puede identificar a

continuacion:

Tabla 2: Indicadores Procedimiento Venta de Repuestos

NOMBRE: \ Cumplimiento de Presupuesto.
DESCRIPCION: Esel porcentaje con el cual las ventas de repuestos planeadas son realizadas y cumplen
con los objetivos propuestos.
" i RESPONSABLE A RESPONSABLE
FORMULA DE CALCULO DE INDICADOR FRECUENCIA ESTANDAR DEL ANALISIS
Ventas Reales ($) GCPV, GCP
= 100 GCPV, JOR Mensual o Semanal 100 % ! ’
Presupuesto de ventas ($) x ° CGMD, JCP
NOMBRE: Cumplimiento de Margen Operativo.
Representa el porcentaje de las ventas de repuestos que supone el margen del
DESCRIPCION: negocio en si mismo, antes de descontar intereses, gastos extraordinarios e
' impuestos. Mide el beneficio obtenido en la actividad por cada unidad monetaria
facturada.
. 5 RESPONSABLE 5 RESPONSABLE
FORMULA DE CALCULO DE INDICADOR FRECUENCIA ESTANDAR DEL ANALISIS
. : : Mensual o GCPV, GCP
B tes d t tribut 0 ! !
_ eneficios antes de impuestos y tributos GCPV, JOR Semanal 13.9 % CGMD, JCP
Ventas de Repuestos
NOMBRE: Index P&A
DESCRIPCION:
< i RESPONSABLE 5 RESPONSABLE
FORMULA DE CALCULO DE INDICADOR FRECUENCIA ESTANDAR DEL ANALISIS
PP GCPV, GCP,
Automético Sistema DMS GCPV, JOR Mensual o Semanal 295 % CGMD, JCP

Referencias.

Fuente: (Imbauto S.A. Manual Procesos , 2014)

Elaborado por: La Autora

Instruccion Entrega de Repuestos (PR-ENRP-01)

Catalogo

de Partes

Politica Comercial de Posventa

Registro

S.

Tabla 3: Registros Procedimiento Venta de Repuestos

CODIGO NOMBRE DEL RESPONSABLE UBICACION TIPO DE TIEMPO DE DISPOSICION
REGISTRO DE CREACCION FISICA ARCHIVO RETENCION FINAL

Proforma AR Servidor del Electrénico 6 meses Eliminacién
FO-PRFO-01 Sistema DMS

Factura BR Archivo Bodega, Fisico 5 afios Eliminacion
FO-FACT-01 Archivo Bodega

Sucursal
FO-NTCR-01 Nota de Crédito ASJOR Archivo AGR Fisico 5 afios Eliminacién
FO-ODCO-01 Orden de compra CAJ Archivo General Fisico 5 afios Eliminacién
Fuente: (Imbauto S.A. Manual Procesos , 2014)
Elaborado por: La Autora
Lista de Distribucion.

JOR, ASJOR, AR, ART, ARSuc, CAJ, JBR, BRS, ARM, ARSCh. (La Autora, 2014)
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Caracterizacion de los Procesos del Area de Repuestos

Tabla 4: Caracterizacion Proceso Venta de Repuestos

BAUTO

—

e — R

CONCESIONARIO IMBAUTO S.A. IBARRA-ECUADOR

IMBAUTO S.A.
HOJA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS
PROCESO: Venta de Repuestos. Cédigo: VERE-01
Responsable: Gerente de Repuestos Revisé: Byron Pinargote Pagina: 1
Elaboré: La Autora Aprobé: Wimper Almeida Fecha: 31-jul-2014
OBIJETIVO: ALCANCE:

Definir el procedimiento para la venta de repuestos en

IMBAUTO S.A.

Desde que el cliente interno o externo solicita el repuesto
hasta su entrega.

¢CON QUE (RECURSOS)?

¢CON QUIEN (TALENTO HUMANO)?

- Repuestos
- Fax

- Lector de Microfichas

- Cliente
- Cajera
- Asesor Repuestos

- Teléfono
- Bodeguero de repuestos
- Computadora R
R - Asesor de repuestos tienda solo Chevrolet
- Sistema DMS X
- Jefe Operativo de repuestos
- Asesor Repuestos Sucursales
PROVEEDOR ENTRADA SUBPROCESO SALIDAS CLIENTE
. Requerimientos Repuesto . -
Cliente del Cliente Vendido Satisfaccion
Factura
GME Catélogos (Documento Cliente/Archivo
Despacho)
Cliente Dat.os del Proforma Cliente
Cliente
Orden de -
N
Venta de repuestos Compra ota de Crédito Archivo

(Organizaciones)

Planificacién

Politicas de
Descuento

GME

Acuerdo de
Descuentos con
Concesionarios

Planificacién

Lista de Precios

Sistema DMS

Nivel de
Inventarios

VENTA DE REPUESTOS (Devolucioén)

(7.2.1, 7.2.2, 7.2.3)

COMO DOCUMENTAR

INDICADORES

Catalogos

Factura
Nota de Crédito

Procedimiento de Venta de Repuestos

Registro en el Sistema DMS

Lista de Precios

-> Eficacia: Presupuesto Real vs. Presupuesto Planificado.
-> Margen Bruto:

Eficacia: >

Margen Bruto: -

Proforma
INDICADORES
Met Actual
Nivel de Cumplimiento del Presupuesto / Se tabula en la Matriz. cta ctua
100%
20%

NOTA: Cualquier variacién del indicador que afecte sobre el 15% de la meta durante 2 meses consecutivos sera causa
para levantar una accién correctiva, preventiva o de mejora.

Fuente: (Imbauto S.A. Manual Procesos , 2014)

Elaborado por: La Autora
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Interaccion.

Interaccion Macroproceso Empresa IMBAUTO S.A.

Fecha: 22-04-2014

Codigo de Documento: INT-MAPRO-01

A

Version: 08

|MB AUTC» Interaccién Macroproceso Empresa IMBAUTO S.A.
-1 __

Elaborado por: La Autora Actualizado por: La Autora | Aprobado por: GG

Politicas IMBAUTO S.A. Indicadores de Gestion
Y \ 4
Necesidades Cliente Satisfaccion Cliente
> .
» »
Vehiculos Nuevos GM l M BAUTO S'A' Vehiculos Vendidos
> >
A A A A
Talento . Recurso )
Humano Marketing Financiero Tecnologia

TiTULO: MACROPROCESO IMBAUTO S.A.

Elaborado por: Alexandra Aragén

Figura 5: Interaccién Macro Proceso Empresa IMBAUTO S.A.
Fuente: (Imbauto S.A. Manual Procesos , 2014)
Elaborado por: La Autora
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IV. Resultados

AUDITORIAS Y CONTROL DE PROCESOS
DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION DE
LA RELACION CON EL CLIENTE “SUGAR
CRM”, EN EL AREA DE POSVENTA DE LA
EMPRESA IMBAUTO S.A. EN LA CIUDAD
DE IBARRA.

A continuacion podemos observar auditorias
realizadas en las Areas de Servicio Taller y
de Repuestos. (La Autora, 2014)

Auditoria W3 Proceso Consultivo de
Servicio.

Definicion: Proporcionar al cliente una
experiencia satisfactoria con el servicio
prestado, comprendiendo sus

requerimientos y garantizando su oportuno

cumplimiento.

Propésito: Asegurar que los procedimientos
y procesos de servicio son consultivos y
estan enfocados a ganar clientes para toda

la vida.

Los resultados obtenidos en la Auditoria del
Proceso Consultivo de Servicio de Taller
son:

Tabla 5: Auditoria Proceso Consultivo de Servicio

ﬂ I .
NUMERQ TOTAL DEESTANDARES EVALUADOS
RESUILTADS EN VERDE | TOTAL 8| | PORCENTAIE

RESULTADOS EN AMARILLO | TOTAL 2| | PORCENTAIE

&
TOTAL 0| | PORCENTAIE i3
RESULTADO GLOBAL DE LA CATEGORA 0

Fuente: (Imbauto S.A. Auditorias, 2014)
Elaborado por: La Autora

La auditoria W3 dio como resultado de un
total de 47 estéandares evaluados un 96% de
cumplimiento, teniendo 2 estandares que no
cumple en su totalidad; entonces el resultado
global de la categoria es verde, pues se
supera la meta. (La Autora, 2014)

Auditoria W5 Administracion de Taller.

Definicion: Garantizar que los vehiculos son
atendidos (diagnosticados y reparados)

correctamente desde la primera vez.
Propésitos:

Lograr un buen funcionamiento del taller,
para tener un servicio correcto desde la
primera vez.

Mejorar el tiempo de entrega (permanencia
del vehiculo), optimizar y usar de forma
eficiente los equipos, herramientas e
instalaciones del taller de servicio.

Apoyar la categoria W-3. Proceso consultivo
de servicio. (La Autora, 2014)

Los resultados obtenidos en la Auditoria del
Proceso de Administracion de Servicio de

Taller son:

Tabla 6: Auditoria Proceso de Administracion del Taller
ESTANDARES

NUMERQ TOTAL DE ESTANDARES 2 EVALUADOS 2
RESULTADOS EN VERDE | TOTAL 52| | PORCENTAE 100%
RESULTADOS EN AMARILLO | TOTAL 0| | PORCENTAIE [3
TOTAL 0| | PORCENTAIE [3
RESULTADO GLOBAL DE LA CATEGORIA 0

Fuente: (Imbauto S.A. Auditorias, 2014)
Elaborado por: La Autora

La auditoria W5 dio como resultado de un

total de 52 estandares evaluados un 100%

de cumplimiento, con asignacion de duefio
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de los estandares en unos casos sin planes
de accion; entonces el resultado global de la
categoria es verde, pues se supera la meta.

Auditoria W9 Administracién de
Garantias.

Definicién: El Concesionario cuenta con
una Administracion de Garantias eficiente

para clientes de vehiculos Chevrolet.
Propésitos:

Contar con procedimientos estandarizados
de Administracién de Garantias para mejorar
todos los indicadores de gestién, auditorias,
campanas que GM mide.

Empoderar y oficializar al Analista de
Garantias del Concesionario como lider del
proceso de Administrador de garantias de su
Concesion.

Impulsar al Concesionario a revisar sus
procedimientos internos de garantias.
Contribuir al desarrollo del trabajo en equipo
con todo el personal involucrado en el
proceso de Administracién de Garantias. (La
Autora, 2014)

Los resultados obtenidos en la Auditoria del
Proceso Administracion de Servicio

Garantias de Taller son:

Tabla 7: Auditoria Proceso de Administracion del

Garantias
NUMERD TOTAL DE ESTANDARES 1 i)
EVALUADOS
RESULTADOS EN VERDE 10| PORCENTAE
RESULTADOS EN AMARILLO 2| PORCENTAIE 1%
0] PORCENTAIE %
RESULTADO GLOBAL DE LA CATEGORIA 0

Fuente: (Imbauto S.A. Auditorias, 2014)
Elaborado por: La Autora

La auditoria W9 dio como resultado de un
total de 12 estéandares evaluados un 83% de
cumplimiento, con dos estandares que se
cumplen parcialmente, de los cuales se han
generado planes de accién; entonces el
resultado global de la categoria es verde,
pues se supera la meta. (La Autora, 2014)

Auditoria P5 Administracion de Partes.

Definicion: El concesionario cuenta con un
proceso que garantiza la satisfaccion de los
requerimientos de repuestos y accesorios de

sus clientes internos y extremos.
Propésito:

Lograr un excelente nivel de atencion a las
necesidades de repuestos.

Garantizar un control estricto de los
inventarios de partes.

Conseguir una utilidad razonable en la

operacion de partes. (La Autora, 2014)

Los resultados obtenidos en la Auditoria del
Proceso de Administracion de Repuestos o

partes son:

Tabla 8: Auditoria Proceso de Administracion de Partes

NUMERD TOTAL DE ESTANDARES Bl ESTANDARES EVALUADOS | £1
RESULTADOSENVERDE| TTaL | 61 PORCENTAJE 100%
RESULTAD(S EN AMARILLD | TOTAL ] PORCENTAJE [
TOTAL ] PORCENTAJE [
RESULTADO GLOBAL DE LA CATEGORIA 0

Fuente: (Imbauto S.A. Auditorias, 2014)
Elaborado por: La Autora

La auditoria P5 dio como resultado de un

total de 61 estandares evaluados un 100%

de cumplimiento, entonces el resultado
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global de la categoria es verde, pues se
supera la meta. (La Autora, 2014)

Auditoria P7 Administracion de
Accesorios.

Los resultados obtenidos en la Auditoria del

Proceso de Administracion de Accesorios

son:
Tabla 9: Auditoria Proceso de Administracion de
Accesorios
HUMERO TOTAL DE ESTANDARES 7 B Y
EVALUADOS
RESULTADOS ENVERDE| TOTAL T PORCENTAJE T00%|
RESULTADOS EN AMARILLD | TOTAL [] PORCENTAIE |

TOTAL [] PORCENTAJE |
RESULTADO GLOBAL DE LA CATEGORIA 0

Fuente: (Imbauto S.A. Auditorias, 2014)
Elaborado por: La Autora

La auditoria P7 dio como resultado de un
total de 17 estandares evaluados un 100%
de cumplimiento, entonces el resultado
global de la categoria es verde, pues se

supera la meta. (La Autora, 2014)

Andlisis de Datos y Mejoras en Procesos:

Accidn correctiva, preventivay de mejora.

De la auditoria realizada se obtuvo algunas
observaciones en los estandares de los

cuales se generaron planes de accion.

CUADROS COMPARATIVOS-
VALORACION DEL DISENO PROCESOS
DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION
DE LA RELACION CON EL CLIENTE
“SUGAR CRM”.

Resumen de Resultados Finales-

Indicadores - Cuadros Comparativos.
Area de Servicio Y Area de Repuestos

Mejorar y solucionar los diferentes

problemas en el desarrollo del disefio del
Manual de Procesos Area de Servicio. De
esta manera se presentan los resultados

finales e indicadores.

A continuacioén en la tabla podemos observar
los indicadores consolidados por proceso, de
los cuales realizamos anteriormente el
andlisis de cumplimiento respectivos, de esta
manera nos permite tomar acciones en los
indicadores que no se cumple la meta,
permitiendo generar una mejora continua

con los involucrados de los procesos.



[ X
FICA, 2015 . .

ingenieria
industrial

Tabla 10: Indicadores Posventa (Servicio y Repuestos) afio 2014 IMBAUTO S.A.

IMBAUTO> S TG DIFFRINGE!

POLITICA SIG (SGC 9001:2008 - SGSST

OBJETIVOS SIG (SGC 9001:2008 - SGSST

: | ? | NIVELDE
'&ISGE:C?S {  PROCESO | INDICADOR EOB;SI?()?CUMPLIMIENTO; RESP.
; | ; | META 2014 |
- CUMPLIMIENTO. i MECANICA i 100% !  100%
VENTADE . PRESUPUESTO i COLISIONES | 100% | — 100%
SERVICIOS: MARGEN i MECANICA [ 1290% i  12,90%
A —— {1 OPERATIVO ! COLISIONES | 36,84% |  36,84% ' G
PRODUCTIVIDND oot B SR
N o S COLISIONES 1 80% iy W
SE:A0eI(0) | REPARACION  OKALAPRIMERA'{ GARANTIASO7 | Bi% | o0% | w
VEZ LPAGOS Q7 i a0% i 0% |k w
| RETENCION ~ '6550% i %0% | =
grm—— b RIOARER R M IRRRARRRRS Ty [ A %% i &
ENTREGADE COUGARANTIAS reng L e A
VEHICULOS ey T 5% ‘950,
CSIPRSOS ™ hitER 76% 100%
P PEDIDOSMENSUAL 100% & 400% ]
CONERAE ROTACION ANUAL 2e0% | 370% i O
ALMACENAMIENTQ f-ricicee ‘ iUt )
v ; OBSOLECENCIA - ug
- !CUMPLIMIENTO DE PRESUPUESTOS | 100% !  100% i Oio
' ' ¢ o . : 02
REPUESTOS SRR s MARGEN OPERATIVO. . 13,00% 1 13.00% i o
REPUESTOS e . < Eo
R INDEX R A 0 ¢ 205 100 AP oS . ‘Ea
'ENTREGA DE T — oma B e
REPUESTOS CSI INTERNO 75% 100% %

Fuente: (Imbauto S.A. Finales, Resultados, 2014)
Elaborado por: La Autora
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Relacion Costo — Beneficio

La relacién de Costo-Beneficio del proyecto
de Disefio del Manual de Procesos de un
Sistema de Administracion de la Relacion
con el Cliente “SUGAR CRM” se presenta de

la siguiente manera:

Tenemos en la tabla siguiente el total de
incentivos ganados en el area de posventa
por cumplimiento de indicadores en el afio
2014.

Tabla 11: Incentivos ganados por
cumplimiento de indicadores Posventa
(Servicio y Repuestos) afio 2014 IMBAUTO

S.A.
LINEA POSVENTA

ENERO §7.173
FEBRERO 5 4.951
MARZOD §5.010
ABRIL §5.939

MAYO 50

JUNIO 50
JULID 5 6.502
AGOSTO § 6.246
SEPTIEMBRE 5 4.540
OCTUBRE § 3.955
NOVIEMBRE §5.727
DICIEMBRE 5 4.224
TOTAL $ 54.299

Fuente: (Imbauto S.A. Finales, Resultados, 2014)
Elaborado por: La Autora

Es decir que durante el afio 2014, el area de
Posventa gener6 un total de incentivos
ganados de $54.299, a raiz de Ila

implementacion de la estrategia de negocio

y calidad de servicio al cliente se logré
detectar y satisfacer sus necesidades
logrando asi su fidelidad con la marca y la

compafiia.

Para el desarrollo del proyecto CRM, se
incurrieron en los siguientes costos
generales: Aparte de los $2.000 que se
invirtieron para el uso personal del desarrollo
del trabajo de grado , la empresa IMBAUTO
S.A.,, aporté de sus fondos propios
aproximadamente $23.000 que incluye
(Tiempo, materiales, infraestructura, otros...)
Teniendo un total de $25.000 en costos al
final de proyecto CRM.

De tal manera que el costo de oportunidad
de la inversion del proyecto CRM, constituye
la colocacion inicial del efectivo en este caso
los $25.000 que es el aporte propio para
comenzar el proyecto CRM.

En base al andlisis referente a los ingresos
en funcibn a los egresos, se puede
determinar la relacién Costo-Beneficio que
se obtuvo a través de la implementacion del

proyecto CRM:
BC= §54.299

$25.000
BC= 52,17

Si B/C es mayor que 1, tenemos un
adecuado retorno.

Lo que quiere decir que por cada délar que

se invirtio, se gano 2,17 dolares obteniendo
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de esta manera un adecuado retorno y una

inversion viable.

Con esto podemos determinar que la
implementacién del proyecto CRM, se logré
captar e incrementar el # de clientes en el
area de Posventa y asi obtener resultados
positivos con lo cual la empresa IMBAUTO
S.A., gana. (La Autora, 2014)

V. Conclusiones

En IMBAUTO S.A., se disefié un manual de
procesos de un Sistema de Administracion
de la Relacién con el Cliente “SUGAR CRM”
gracias a la apertura y decidida cooperacién
de su talento humano, tanto del area de
Servicio como del area de Repuestos el cual
consta de: Mapa de Procesos, Diagramas de
flujo, Procedimientos, Caracterizacion,
Interaccion etc., lo cual observamos en todo

el Capitulo VI. (Paginas 139 - 234).

Para garantizar el cumplimiento de los
estandares establecidos en el manual de
procesos se elabor6 indicadores de gestion
por cada proceso del area Posventa donde
se identifica lo siguiente: Linea de negocio o
departamento, proceso, indicador, meta por
afio y responsable, toda esta informacion se
consolid6 en una matriz conformando la
propuesta del cuadro de mando integral
como vemos en el capitulo VI, punto 8.1.
(Tabla 8.1. Pagina 283), para poder tomar
acciones en los diferentes indicadores en

caso de que no se cumpla la meta,

permitiendo generar una mejora continua

con los procesos involucrados.

La relacion del Costo — Beneficio del estudio
realizado en la empresa IMBAUTO S.A., nos
dio un resultado de 2.7, ya que la inversion
total del proyecto final del CRM fue de
$25000 y el total de incentivos ganados por
cumplimiento de indicadores Posventa es de
$54299. Con esto obtenemos la relacion
Beneficio costo (54299/25000=2.17), lo que
quiere decir que por cada délar de gastos, se
gener6 un 2,17 de incentivos ganados
(rentabilidad). Lo que determina la ventaja de
realizacion de este tipo de proyectos a través
de incentivos de calidad y procesos.
Obsérvese en el Capitulo VIII, punto 8.2.
(Tabla 8.2. Pagina 284).

VI. Recomendaciones

Considerar el presente trabajo de
investigacion como guia para plantear la
organizacion por procesos y encaminar su
implantaciéon a todas las areas, como base
para el Sistema de Seguridad y Salud en el

Trabajo.

Ejecutar actualizaciéon frecuente de los
procedimientos incluyendo los diagramas de
actividades desarrolladas en este proyecto,
definiendo responsables, alcance, objetivo,
metodologia e indicadores para su correcto

seguimiento.

Capacitar al personal que tiene relacién con

la atencion al cliente en temas de teoria de
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gestibn por procesos, calidad, cliente,
proceso, etc.

Tener el seguimiento mensual a los
indicadores de gestion de las areas en
estudio, identificando la metodologia de
revision y los responsables del cumplimiento

de los mismos.

Continuar con esta investigacién en futuras
tesis, con la estandarizacion y control de los
procesos del area de venta de la empresa
IMBAUTO S.A., y de esta manera tener los
fundamentos tedricos y practicos para
ayudar a mejorar a otras empresas

comerciales de la provincia y del pais.
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