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Resumen

Este trabajo de grado se basa en la
realizacion de una propuesta enfocada en el
disefio de un plan de mejoramiento continuo
en el proceso de servicio posventa de la
organizacion Suzuki Motor de Colombia S.A
de Cartago, consiste en brindar soluciones en
la mejora del proceso postventa de la
compafia y su operatividad, con el fin de
generar un rendimiento O6ptimo hacia la
fidelizacion del cliente y su retorno hacia la
organizacion.

Su desarrollo se enfatiza de acuerdo con el
paradigma del capitalismo industrial, de éste
se derivan diferentes teorias tales como la
teoria del Control de Calidad y Productividad,
los Circulos de Calidad y la
Departamentalizaciéon de la Compaiiia.

La debilidad principal de este proyecto radica
en la deficiencia en la calidad del servicio
posventa como consecuencia de malos
procedimientos realizados en el éarea de
ventas y de un agente externo llamado
contact center; de ello se deriva el declive
especificamente en la satisfaccion vy
fidelizacion del cliente para la compafiia
SUZUKI de Cartago.

Por lo cual se buscan prontas soluciones a
través de un planteamiento de mejora
continua, por medio de estrategias Yy
actividades a implementar a corto, mediano y
largo plazo, para optimizar su rendimiento,
apoyandose de las teorias administrativas
enfocadas en la calidad y el servicio, con el fin
de lograr la eficacia, eficiencia vy
productividad en la compafia.

Palabras clave. Control de calidad, eficiencia,
mejora continua, posventa, productividad

Abstract

The present degree work is based on the
production process aimed at creating a plan
for the continuous improvement of the after-
sales service of the Suzuki Motor de
Colombia S.A organization located in
Cartago, which includes the provision of
post-sale improvement solutions, marketing
strategy and company performance to
achieve optimal performance in terms of
customer loyalty and return to the
organization.

Its development is emphasized according to
the paradigm of industrial capitalism, from
which arise various theories such as the
theory of Quality Control and Productivity,
quality circles and the departmentalization
of the company.

The greatest weakness of this project is the
poor quality of the after-sales service, which
is due to the poor procedures carried out in
the sales area and the external agent called
the contact center; This is mainly the reason
for the decrease in customer satisfaction
and loyalty of the SUZUKI company located
in Cartago.

Therefore, quick solutions are sought
through continuous improvement,
strategies, and actions in the short, medium,
and long term to optimize Its performance,
based on management theories focused on
quality and service, to achieve efficiency,
effectiveness, and
productivity in the company.

continuous
productivity.

After-sales,
efficiency,

Keywords.
improvement,
quality control.
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Introduccién

El siguiente proyecto estd encaminado a la realizaciébn de una asesoria para la compariia
Suzuki de Cartago (Valle), la misma esta alineada principalmente en la venta de motocicletas
nuevas y venta de repuestos, como también el servicio de mantenimiento de la marca como tal;
tiene como fin diversas expectativas para el mejoramiento continuo de la misma, especialmente
donde existe mayor incertidumbre con respecto a la respuesta de los clientes posterior a su

vinculacion.

Por lo tanto, el proyecto se desarrolla mediante un enfoque para la mejora continua en el
proceso del servicio posventa en la ciudad; cuyo objetivo principal se desenvuelve a partir de la
fidelizacién del cliente hacia la marca, por medio de éste, el planteamiento del problema se
caracteriza por destacar el comportamiento de registros a nivel pais especialmente del sector de
las motocicletas, asi mismo, se enfatiza en la probleméatica especificamente en el servicio

posventa.

El propédsito general del estudio se fundamenta en estructurar programas de mejoramiento
continuo en pro de brindar calidad en cuanto al servicio Posventa en Suzuki del municipio de
Cartago, todo ello conlleva a la busqueda el funcionamiento 6ptimo de las politicas de calidad
propuestas por el sector de mantenimiento, reparaciones y mano de obra especializada
especificamente de las motocicletas. El tedrico que soporta dicho estudio es (Ishikawa K. , 1986),
guien fundamenta la teoria del control de calidad y circulos de calidad, enfatizando en la
importancia en los circulos de la calidad y la departamentalizacion de las compafiias, los cuales
parten de un proceso riguroso y auditado especificamente por un supervisor ya sea por parte de

un agente interno y/o externo de la compaiiia.
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Capitulo 1
El Problemay sus Generalidades

En el mundo y América Latina las motos son consideradas como un medio de transporte ya
sea para ocio, uso cotidiano o trabajo, su preferencia se debe a su eficacia en la movilidad,
inmediatez y minimizacidon de costos, por tal razén son elegidos por la poblacién civil. Segun
informacion extraida de proyecto de movilidad llamado “La Motocicleta en América Latina,
Caracterizacion de su Uso e Impactos en la Movilidad en Cinco Ciudades de la Region”, este
hace referencia a las motocicletas registradas en Brasil en un periodo comprendido entre el 2002
hasta el 2013 es decir 11 afios crecieron en un 375% partiendo de un aumento de 5,7 millones
a mas de 21,4 millones; en el mismo lapso de tiempo en Colombia el nUmero de motocicletas
nuevas registradas por afio aumenté un 40 % y en el pais vecino de Venezuela la venta de
motocicletas entre el afio 2008 y 2013 increment6 un 448%, cabe destacar que en tanto solo 5
afos logré resultados abismales a diferencia de los otros paises. En conclusion, la regién
Latinoamericana en el afio 2013 contaba con casi 30 millones de motocicletas registradas, por
ende, el sector de las motocicletas ha crecido de forma exponencial facilitando las necesidades

de transporte en América Latina.

En Colombia las motocicletas son matriculadas de acuerdo con directrices del Registro Unico
Nacional de Transito, a partir de estos datos (RUNT, 2020), en afio el afio 2020 el sector
automotriz del pais reflejo que de los 16.042.336 vehiculos registrados el 59% pertenecen al
sector de las dos ruedas, es decir, 9.419.374 son motocicletas. Por otra parte, el Departamento
Administrativo Nacional de Estadisticas (DANE, 2020) informa que uno (1) de cada siete (7)
residentes colombianos obtienen una motocicleta, lo que significa una importancia alta y un factor

necesario para la movilidad para los residentes del pais.

Colombia cuenta con diferentes compafilas como Yamaha, Honda, Auteco, Suzuki, Hero,
AKT, entre otras marcas que se encargan de comercializar motocicletas tanto importadas como

de caracter nacional, las cuales se categorizan por su cilindraje bajo, mediano y alto.

Después de la venta de una moto se procede al servicio posventa, éste se encarga de fidelizar
al cliente mediante procedimientos de mantenimientos correctivos, preventivos y completos
establecidos por cada compafiia. El servicio posventa de una motocicleta nueva se desarrolla a
partir del manual de servicio, el cual generalmente ofrece un periodo de garantia de 1 afio de
comprada o 20.000 kilébmetros, parametros que son exigidos para el cumplimiento fundamental

para hacer efectiva una garantia, si este es el caso del cliente.
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Con el fin de contextualizar la organizacién de Suzuki Motor De Colombia S.A se decide
desarrollar este proyecto mediante un disefio de plan de mejoramiento continuo en el proceso de
servicio posventa del almacén directo de Cartago, teniendo en cuenta la indagacion con el
gerente de la compafia, quien expresa que principalmente el indicador de retencion en revisiones
disminuye de forma gradual en cada revision efectuada. De acuerdo al funcionamiento del
servicio posventa de Suzuki, el manual de garantia funciona de acuerdo a las siguientes
revisiones obligatorias; En la revision de 1.000 kilbmetros o un mes de comprada debe ser
efectuado su primer agendamiento, en la revision de sus 3.000 kilbmetros o 3 meses de
comprada seria el segundo agendamiento de la motocicleta, para los 6.000 kilémetros o 6 meses
de comprada se ejecutaria la tercera revision, para los 9.000 km o 9 meses de comprada se
realiza su cuarta revision, en sus 12.000 kildbmetros o 12 meses de comprada se daria la quinta
revision, pasados los 15.000 kilometros o 15 meses de comprada se pactaria la sexta revision y
18.000 kilometros o 18 meses de comprada se terminaria el periodo de revisiones.

De acuerdo con lo anteriormente mencionado, teniendo en cuenta los indices del indicador de
retorno, el gerente hace referencia a la baja participaciébn de motocicletas en la revision de un
mes de comprada o mil kildbmetros, se puede percibir el declive de los clientes en los periodos de
garantia. Cabe resaltar que la no asistencia de una revision conlleva a la pérdida parcial de la
misma. Por otra parte, se expone por parte del gerente que el indicador de la revision de los
12.000 kilébmetros tiene una participacion inferior al 50%, por lo que se deduce que la
problematica del retorno en la compafiia puede tener diferentes variables tales como el costo de
los insumos, costos en la mano de obra, desconocimiento del cliente con respecto al
funcionamiento de una motocicleta, la no indagacion del uso y condiciones del manual de

garantia, como también que los clientes tengan su taller de preferencia ajeno a éste.

En este orden de ideas en la problematica descrita, se propone la elaboracion de un plan de
mejoramiento continuo para el servicio posventa de la empresa Suzuki Motor de Colombia S.A
del municipio de Cartago Valle del Cauca, la cual permita solucionar las probleméticas
anteriormente descritas aumentando el indice de clientes que retornan a la compafiia desde el
momento de su compra para utilizar sus diferentes servicios y que estas permitan fidelizar la

marca y la prestacion de servicios asociados a la venta de motocicletas.
Formulacion del Problema

¢,Como disefiar un plan de mejoramiento continuo en el proceso de servicio posventa de la
empresa Suzuki Motor de Colombia S.A. del municipio de Cartago teniendo en cuenta el

concepto de fidelizacion del cliente?
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Sistematizacion del Problema

A. ¢Cual es la situacion general de la empresa Suzuki Motor de Colombia de la ciudad de
Cartago en los ambitos internos y externos?

B. ¢Cudl es el perfil competitivo de la compafiia Suzuki motor de Colombia de la ciudad de
Cartago de acuerdo con las organizaciones que se desempefian en el servicio técnico
postventa de motocicletas?

C. ¢Como se encuentra el proceso interno del servicio posventa en la organizacién Suzuki
Motor de Colombia de Cartago?

D. ¢Cudles objetivos se deben implementar para el desarrollo de un plan de mejoramiento
para el servicio posventa de la empresa Suzuki Motor que permita el retorno de los clientes a
la instalacion y su fidelizacion?

E. ¢Cudles serian los principales factores, indicadores y resultados para la gestion posventa

en el retorno y fidelizacion del cliente?
Delimitacion

De acuerdo con el servicio planteado se enfatizd en el sector de las motocicletas del municipio
de Cartago, especificamente en el taller de servicio especializado de Suzuki, el cual atiende bajo

los parametros establecidos por la compafiia las respectivas revisiones, mantenimientos y

reparaciones de los vehiculos en el municipio y lugares aledafos.

El estudio tuvo un tiempo de duracién aproximadamente de un afio en la localidad de Cartago-
Valle, la poblacion dirigida sera a estratos altos, medios y bajos puesto que es una economia

gue influye en la inclusién de la sociedad.
Objetivos
Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento continuo en el proceso de servicio posventa de la empresa
Suzuki Motor de Colombia S.A del municipio de Cartago teniendo en cuenta el concepto de

fidelizacion del cliente.
Objetivos Especificos

A. Realizar un andlisis interno y externo de la empresa Suzuki Motor de Colombia de la

ciudad de Cartago con el propoésito de disefiar estrategias en el servicio posventa.
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B. Desarrollar un analisis del sector y de la competencia con el fin de identificar los centros
de servicios de las demas compafiias para hacer un comparativo del servicio de las
motocicletas.

C. Elaborar un diagnéstico del servicio posventa de la organizacibn Suzuki Motor de
Colombia de Cartago con el fin de direccionar adecuadamente el disefio de plan de
mejoramiento continuo.

D. Formular un plan de mejoramiento para el servicio posventa de la empresa Suzuki Motor
de Colombia de Cartago para que a partir del diagnostico realizado se mejore el retorno
del cliente en las instalaciones y su fidelizacion para el afio 2023.

E. Disefar un plan de seguimiento y control a la propuesta para el afio 2023.

Justificacion

El mercado nacional del servicio posventa en motocicletas ha logrado un crecimiento
exponencial de acuerdo al nimero de matriculas expedidas en los Ultimos afios segun el Sistema
Integrado de informacién sobre multas y sanciones por infracciones de transito (SIMIT, s.f.), este
indicador tuvo un gran crecimiento de acuerdo al nUmero de marcas que ingresaron en el
mercado colombiano, siendo estas de diferentes origenes y diferentes precios, los cuales no

compiten por calidad sino por accesibilidad.

Segun Humberto Serna (2006), “el servicio al cliente se desenvuelve de acuerdo con el
conjunto de estrategias que una compariia crea para generar valor agregado en las necesidades
y expectativas de un cliente”. De acuerdo con lo anterior, el presente proyecto se justifica por la
necesidad de la empresa Suzuki Motor de Colombia de Cartago de mejorar el servicio posventa
gue se ofrece a los clientes después de haber realizado el proceso de compra de una motocicleta;
ésta se identifica en el area de servicio técnico especializado o posventa donde sus indicadores
de gestion son recolectados a partir de encuestas de satisfaccion al cliente de la compafia para

evaluar su indice.

Para dar solucién a dicha necesidad se pretende con este proyecto disefiar un plan de
mejoramiento continuo en el proceso de servicio posventa, el cual incluya diferentes aspectos
gue hacen sinergia sobre el servicio prestado, creando oportunidades de mejora para el correcto

funcionamiento de la compaifiia.

El propdsito inicial de esta asesoria radica en estructurar un plan de mejoramiento continuo
en el proceso del servicio Posventa en Suzuki del municipio de Cartago, con el fin buscar el
funcionamiento Optimo de las politicas de calidad propuestas por el sector de mantenimiento,

reparaciones y mano de obra especializada de las motocicletas.
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Desde el punto de vista practico este proyecto se justifica desde la posibilidad que tiene la
empresa de ejecutar acciones de mejoramiento continuo que permitan optimizar el proceso de
servicio posventa al cliente, generando fidelizacion de la marca Suzuki Motor de Colombia y por
ende haciendo énfasis en los puntos de mayor interés, pues la orientacién de la compaifiia se
dirige hacia el mejoramiento continuo el cual directamente enmarca su ideologia japonesa
KAIZEN.

Por estas razones la asesoria se enfocara en el disefio de un plan de mejoramiento continuo
para el area de servicio técnico de la compafiia SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA, aplicando los
criterios adquiridos por parte de la administracion con el fin de fortalecer mediante estrategias de
mejora el proceso posventa de la compafiia dando como resultado asi mismo la fidelizacién en

los clientes de la organizacion.
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Titulo del Trabajo

Autor

Descripcion

Aporte al proyecto

¢Qué es la atencién al cliente?
Definicion, elementos e
importancia para las empresas en
la actualidad.

Plan de Mejora para el servicio de
Postventa de la empresa
Ferremundo S.A.

Calidad del Servicio en la empresa
Carrocerias Andinas SAS.

Douglas da Silva,
Web Content & SEO
Associate LATAM
Junio 2020

Félix Omar Fajardo
Espinosa Guayaquil
Ecuador 2017.

Marcel Lépez vy
Pedro Cruz,
Universidad del Valle
Sede Cali 2017.

Este articulo destaca la importancia de implementar un
excelente servicio al cliente y diferentes elementos que se
consideran relevantes para conservar la fidelidad del
cliente antes, durante y posterior a la venta de un bien o
un servicio. Partiendo del afio 1950 nace el modelo de
administracion moderna con el autor Peter Drucker donde
aparecieron dos variantes de amenaza como las
tecnologias de la informacién y la globalizacion; por lo
tanto, se dio prestigio a los colaboradores y sus clientes
y Drucker confirmé que “El propdsito de un negocio es
crear y servir a un cliente ya que las empresas existen
para satisfacer las necesidades de los clientes y no al
contrario”.

Este proyecto tiene como finalidad el desarrollo de una
propuesta de mejoramiento de servicio postventa, que
conlleva la aplicacion de un método de observacion
donde se elabora un arbol de problemas con un método
de observacién explicativo, descriptivo y correlacional con
el fin de determinar los diferentes escenarios para
solucionar el problema de estudio.

El objetivo de esta investigacion es evaluar la calidad del
ensamble en una linea de produccién de vehiculos para
trabajo pesado o utilitarios, los cuales tienen como
principales factores satisfacer las necesidades de los
clientes cumpliendo con su promesa de servicio eficaz.
Esto se da por medio de una reparacién y mantenimiento
que especialmente se tornan posterior a ser siniestrados,
evaluando los dafios ocasionados y disefiando un plan de

Su aporte al proyecto es en la elaboracion de los objetivos
partiendo de realizar diversas estrategias y andlisis de
componentes con esta herramienta del marketing llamada
servicio al cliente teniendo presente sus elementos
(cliente, producto o  servicio, procedimientos,
instalaciones, tecnologias, informacién, prestador del
servicio) ya que las experiencias de los mismos son las
gue impactan tanto positiva como negativamente la
organizacion y deben ser reevaluadas para lograr una
satisfaccion total en ellos.

Aporta en la elaboracién de nuestro proyecto el cual es
disefiar un plan de mejoramiento continuo enfocado en el
servicio posventa de la compafia Suzuki; de esta manera
en la seccion de resultados u objetivos nos podemos
apoyar en cuanto al método de observacion identificando
las principales probleméticas que se quieren solucionar
para mitigar y desenvolverse en la mejora de
insatisfaccion del cliente y el posicionamiento posventa de
las motocicletas.

Aporta especificamente para el objetivo C el cual implica
realizar un diagnéstico del servicio posventa de la
organizacion Suzuki Motor de Colombia de Cartago con el
fin de direccionar adecuadamente el disefio de plan de
mejoramiento continuo; tomando como base el sector
automotriz se pueden tomar funciones para su
mejoramiento especialmente en la satisfaccion del cliente
con el propésito de que se pueda manifestar mejoras en
la ensambladora de motocicletas partiendo del servicio
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Descripcion

Aporte al proyecto

Titulo del Trabajo Autor
L Carlos Nava
Se venden experiencias, no =
roductos. jA no olvidarlo! Condarco, - Bolivia,
P o ' Junio 2020

Disefio e implementacién de un Proyecto de Grado,

Programa de Satisfaccion al universidad

Cliente para Suzuki Motor de tecnoldgica de
Colombia S.A que avale el Pereira. David
cumplimiento de la norma de Eduardo Montoya,
certificacion 1ISO 9001:2000. 2008.

mantenimiento para conservar y evitar el deterioro de los
vehiculos.

Este articulo describe que los individuos contestan con
sus emociones y de esta manera son identificadas para
actuar en funcién de las experiencias, ya que estas
prevalecen por mucho tiempo en el subconsciente de la
persona. Es por esto por lo que toda necesidad que sea
adquirida o no se vera reflejada en el entorno social;
dando lugar a que dichas interacciones con el entorno
sean un portavoz segun el trato que perciba de la
organizacion y asi se crear formas de relacionamiento de
la organizaciéon con el futuro de esta, por ende si la
experiencia fue negativa el usuario opta por no volver, por
el contrario si la experiencia fue positiva se garantiza la
prevalencia de este en el futuro de la compaiiia.

Este proyecto se encuentra enfocado en aprovechar de
forma asertiva el agendamiento de los clientes, pretende
centralizar la informacién para manejar un adecuado
control del cliente en el servicio posventa llevando como
producto final una agenda virtual, la cual mantiene el
historico de los clientes para encontrar cada una de las
necesidades de su vehiculo, asi como los antecedentes
de proceso de su motocicleta, donde se pueda indicar al
cliente el respectivo cambio de las piezas necesarias para
un buen funcionamiento.

posventa con respecto a los servicios de ensamble que
presta esta compafiia.

Su aporte al proyecto ahondard en el desarrollo de la
problematica que se vive actualmente con respecto a la
mejora del servicio posventa, ayuda a generar ideas y
estrategias a implementar para la reestructuracion del
servicio al cliente teniendo en cuenta una sincronizacion
en la informacioén brindada de todos los departamentos de
la compaifiia con sus clientes.

Su aporte se enfoca en el objetivo A el cual es realizar un
analisis interno y externo de la empresa Suzuki Motor de
Colombia de la ciudad de Cartago con el propoésito de
disefiar estrategias en el servicio posventa. En este caso
en especial en el andlisis interno algunos conceptos
mencionados se dirigen el estudio a la venta técnica; la
cual se encarga del asesoramiento para retroalimentar las
necesidades que tiene el cliente con base en la calidad del
servicio y el propésito como tal es disefiar una
centralizacion de informacion para llevar un mejor control
y sinergia entre el proceso interno y el cliente, por ende su
prop6sito de fortalecer los lazos que se han venido
debilitando debido a la escasa informaciéon suministrada
por el area técnica.

Fuente. Elaboracién propia.
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Marco Tedrico

El desarrollo del proyecto tiene un enfoque praxeologico, con el propésito de extender la
profundidad de la investigacion, es necesario la revision de las fuentes de informacion
relacionadas a la indagacion e informacion secundaria, las cuales estan ligadas al servicio de
posventa, la fidelizaciébn de clientes en las empresas de servicio técnico en motocicletas y
auditorias basadas en los procesos de una empresa comercializadora de motocicletas. En este

orden de ideas a continuacion se planteara el paradigma:
Paradigma de Investigacion

Paradigma del Capitalismo Industrial. Teniendo en cuenta la sintesis de un Paradigma, el
autor Contreras (1996) define éste como el desarrollo de las creencias, compromisos,
pensamientos, entre otros aspectos los cuales son discutidos por la comunidad cientifica con el
fin de generar y controlar diferentes teorias o planteamientos. Por otro lado, segun el articulo
“¢ Qué Es Un Paradigma?” publicado por Fredy Gonzalez (2005), el autor Thomas Kuhn describe
el término Paradigma como una vision completa de la realidad o una forma de entenderla. Dicho
lo anterior, la investigacion propuesta se destaca sobre el paradigma del Capitalismo Industrial y
se explica en el siguiente apartado. (Chiavenato, 2012).

El paradigma del Capitalismo Industrial nace de forma simultanea a la revolucién industrial
donde se hace énfasis en el desarrollo tecnologico y cientifico, el cual tiene como principal
caracteristica la sustitucion de los métodos de produccién artesanales introduciendo la
producciéon en masa y una fabricacion mecanizada. Para el desarrollo de estos métodos de
produccién se instaur6 el Control de Calidad y Productividad, formulado por Ishikawa (1985).
Este consiste en atribuir la responsabilidad en todas las areas y personas involucradas en un

proceso en comun.

De acuerdo al anterior planteamiento se realiza una intervencion tipo propuesta en la empresa
SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA S.A del municipio de Cartago, con el fin de diagnosticar la
situacion interna y externa de la compaiiia, partiendo de la inclusién de los circulos de calidad
comprendidos como un fendmeno cultural antes que una estrategia se enfatiza especificamente
en los circulos de calidad, los cuales se conciben como grupos de trabajo con actividades
similares, con el fin de trabajar en sintonia y entregar un mensaje elocuente hacia sus receptores.
Esto hace que se genere homogeneidad en el proceso, por ende, se busca una correcta armonia

entre los mensajes emitidos por un servicio de venta y posventa.
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Teniendo en cuenta el planteamiento inicial de Ishikawa (1985) el cual hace alusién al control
de la calidad y productividad, ademas de los circulos de la calidad y la departamentalizacién de
las compaiiias, se plantea que el control de calidad y los circulos de calidad deben de ser un
proceso riguroso y auditado especificamente por un supervisor ya sea por parte de un agente

interno y/o externo de la compafiia.

Por otro lado, se toman los principios de comportamiento y accion de un procedimiento y el
Managment renovado que segun Aktouf (1991), se centra en la excelencia empresarial y la
calidad total, donde surge la cultura organizacional y la mentalidad empresarial, la cual analiza
diversos hechos, identificando principalmente habitos y costumbres desde el aspecto cognitivo
hasta el procedimental, integrando ideas desde los valores, principios y creencias establecidas
por la organizacion. En palabras de Aktouf (2009, p.655) “Se trata de hacer salir las relaciones
interpersonales de la organizacion de sus habituales fronteras jerarquicas, funcionales,
departamentales, para hacerlas estallar por multiples pasarelas trans - estructurales que agregan
a las relaciones tradicionales verticales nuevas relaciones, mas directas, horizontales y
diagonales”;_es decir, para Aktouf (2009) su planteamiento radica en el desarrollo de las
funciones del empleado a partir de su competitividad y altruismo, ya que no existe la necesidad

de plantear barreras jerarquicas que evalUen el proceso de cada individuo en la organizacion.

Segun el aporte anterior de Aktouf (2009), donde se enfatiza en los cambios estructurales y
se hace referencia a la correcta comunicacion entre los departamentos, en este caso haciendo
referencia al area de servicio técnico posventa y la agencia de llamadas (Contact Center) segun
el planteamiento del autor se debe generar sinergia del conocimiento, con el fin de replicar

adecuadamente una venta técnica hacia el cliente.

Para SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA S.A es indispensable la comunicacion entre las areas
comprendidas para obtener un buen funcionamiento en el servicio posventa. En este orden de
ideas, de acuerdo con la informacién suministrada por cada area de la organizacion, al analizar
en detalle el servicio posventa, se encuentra una situacién preocupante en relacién a la
intervencion del agente (contact center), el cual es el encargado del agendamiento de las citas
para la asistencia de las revisiones por garantia, se evidencia que este no cuenta con la
informacion necesaria para brindar de manera Optima el servicio después de la venta de la
motocicleta ya que para el cliente no es facil comprender inicialmente lo que conlleva el servicio
posventa, ademas, éste no es correctamente asesorado en su proceso de venta, lo que genera
incognitas para el cliente. Segun lo planteado por Aktouf (2009), esto se deriva en demoras,
incertidumbre e insatisfaccion por parte del cliente afectando directamente de manera negativa

la calidad del servicio de la organizacion.
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La ideologia de Nonaka y Takeuchi, (1999) respecto al modelo organizacional por medio del
conocimiento creado por los individuos, interactia a partir de los participantes, los cuales aportan
desde sus diferentes contextos y percepciones el desarrollo de una actividad en especifico, lo
gue finalmente se plasma como una red de conocimiento organizacional que genera una
comunicacion asertiva para el desarrollo de las actividades de la empresa SUZUKI MOTOR DE
COLOMBIA S.A, tales como el servicio técnico posventa y el agente externo contact center, con
el fin de proponer mejoras técnicas tanto en el asesoramiento como en la prevalencia del cliente
a lo largo de las revisiones de las motocicletas. En este orden de ideas los planteamientos de
Aktouf (1991), segun la administracion centrada en la excelencia empresarial y la calidad total,
haciendo sinergia con la ideologia de Nonaka y Takeuchi se encuentran directamente
relacionados en cuanto a la alta participacién que estos asignan a sus empleados tanto para la
toma de decisiones, la comunicacién asertiva y una dinamica horizontal donde todos hacen parte

del mismo departamento sin fronteras.

Para Nonaka y Takeuchi (1999) y su modelo de gestién del conocimiento, los agentes
externos participan en el proceso de aprendizaje para una informacion elocuente entre las partes
interesadas. Nonaka y su gestion por procesos para empresas plantean en su proceso de
acreditacion la gestion del conocimiento y los niveles de control por parte de la auditoria para el
control de calidad, tal como lo plantea la teoria del ponente Ishikawa en el control de la calidad y
productividad. La certificacion de calidad en Colombia hace referencia la ISO 9001, la compafiia
SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA S.A se adapta a los lineamientos en el almacén directo del
municipio de Cartago (Valle del Cauca), el cual cumple con la normativa necesaria en cuanto a
una auditoria interna y externa. Esto se logra de acuerdo con una capacitacion constante que
logran una red de conocimiento organizacional. En cuanto a la similitud de las teorias plasmadas
por Nonaka e Ishikawa, estas se encuentran directamente relacionados en el control de calidad,

dando importancia a alcanzar los estandares maximos para los productos y servicios ofrecidos.

Para Drucker (1993) quien sefala que el conocimiento se desarrolla mediante procesos de
capacitacion continua y se complementa con el conocimiento del individuo, el cual es adquirido
de forma externa a través de sus experiencias, para él, estas dos pautas facilitaran el
cumplimiento de objetivos del individuo en la organizacién logrando la calidad y la eficiencia,
desarrollando estrategias del entorno y adoptando nuevos estilos de liderazgo y direccion, con el
fin de lograr circulos de calidad y dar inicio a una mejora continua, desarrollando una
administracion por objetivos, es decir el desarrollo de un paso a paso. Haciendo énfasis en la
similitud de los pensamientos de Drucker como de Aktouf y Nonaka y Takeuchi, es importante

destacar que estos tres ponentes se direccionan hacia la capacitacion continua del talento
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humano, con el fin de retroalimentar un proceso en especifico, en el cual el individuo lo
perfecciona de acuerdo con su experiencia personal. En SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA S.A
Cartago, se le conoce como el proceso consultivo, el cual informa las actividades a desarrollar
en diferentes puestos de trabajo a través de un manual de funciones y alcances, el cual puede

modificarse a partir del empleado para la mejora de tiempos y procesos.

De acuerdo a los autores anteriormente mencionados y sus perspectivas, se busca realizar
una sinergia para el desarrollo de un plan de mejoramiento continuo para el almacén de SUZUKI
MOTOR DE COLOMBIA S.A de Cartago, el cual permita prevalecer la fidelizacion del cliente en
las revisiones propuestas en el manual de garantia, con el fin de mejorar su desarrollo por medio
de una correcta asesoria técnica, para concientizar al cliente de una correcta linea de

mantenimientos de garantia para un servicio posventa exitoso.
Marco Conceptual
Concepto Posventa

“La posventa nacié como respuesta a las responsabilidades que se asumen cuando se vende
un producto o servicio a un cliente o consumidor” (Alvarez, 2013). Segun este trabajo de grado y
su autor (Fajardo Espinoza, 2017), en el cual se refleja la importancia de aplicar un buen
funcionamiento en cuanto el servicio posventa y que éste evidentemente se vea reflejado por
medio de la satisfaccion del cliente, siendo ese el aspecto mas atractivo en consecuencia de la
compra del producto servicio, ya que se siente su respaldo de este gran aspecto que permite

dicho pensamiento en el consumidor.

Por desgracia siempre hay y habra concesionarios y talleres que piensan que la formacion
es un capricho de la marca, que les suponia prescindir de los mecanicos en el taller. Es asi
como en aquel entonces se aprendia topandose con los primeros problemas que se

presentaban en la formacion de lanzamientos de nuevos productos. (Chiavenato, 2012)

Entendiendo un poco la postura de este ponente con respecto a la posventa, desglosa una
determinante funcion, tal como es la tendencia y los comportamientos del mercado con respecto
al tipo de producto o servicio que se esté ofertando, de acuerdo con la calidad de ello, se deriva
una cantidad de participantes que empoderan la marca o en su defecto no queda bien
posicionada por el disgusto que éste ocasiondé en el ambito social y que no generd las

expectativas estimadas.

De acuerdo con lo antes mencionado segun el autor (Chiavenato, 2012), es totalmente

necesario generar un ambito de capacitacion, ya que es importante el desarrollo de la tecnocracia
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y habilidades que trasciendan de esta manera la realizacion de actividades enfocadas en la
especializacion y focalizacion en el entorno posventa de un producto en este caso el sector de

las motocicletas.

Teniendo presente el concepto posventa con respecto al autor (Kotler & Lane Keller, 2006)

qguien lo define como:

Un ejercicio de atencion al cliente ya sea desde la percepcion operativa en el area de
mantenimiento tales como la venta de repuestos, atencion de caracter técnico, asi mismo
desde el ofrecimiento de productos, servicios adicionales a dicho bien tangible o intangible

gue se adquiere en una compra.

También se destaca el autor (Cancer A., 2005) en cuanto a la valoracién del concepto

posventa:

Se encuentra enfocado en la integracion de diversas facetas, algunas descritas como la
gestion del soporte técnico, el servicio de garantia, la capacitacion técnica teniendo en
cuenta el beneficio que puede aportar el conservar la buena imagen que esto impacte
positivamente en el posicionamiento de la marca, comercializacibn de repuesto y
accesorios. Todas estas variables de aplicacién tienen un mismo fin y es que él afirma que
todo ello gira en torno al beneficio del cliente final, coordinando las acciones de fabrica y

red de distribucién de la organizacion.

De todo aquello descrito en los parrafos arriba construidos, en los que se define el termino
posventa y teniendo en cuenta la percepcion de varios referentes; donde se destacan detalles
interesantes de cada uno de los ponentes en el concepto posventa, cabe destacar que se
comparte la idea del autor, ya que aporta conocimientos en cuanto al area operativa
interrelacionado con la satisfaccion del cliente y aporta a nuestro proyecto ya que se relaciona
directamente con el aspecto del mantenimiento, mano de obra directa, garantia y otros servicios
gue ofrece la compafiia Suzuki. Sin embargo, también se comparte el ideal del ponente Cancer,
esto debido que es mas centrado en la parte técnica que puede aportar una compafia y su plus
en cuanto a la calidad del producto o servicio que se oferte en su momento, como consecuencia
se deriva la generacion de confiabilidad y se obtiene una comunicacion interna que permita que
el inconveniente con dicho producto por falla de fabrica o calidad se pueda solucionar con

eficiencia.
Concepto de Calidad

De acuerdo con el trabajo de grado “Disefio e implementacion de programa de satisfaccion al

cliente para Suzuki” (Montoya Quirama, 2008), narra que durante el proceso de evolucién de la
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humanidad A.C, el hombre se vio obligado a disefar elementos de trabajo cada vez con mas
afinidad para asi satisfacer las continuas necesidades cambiantes en el entorno, esto a partir de
las caracteristicas de las herramientas que fabricaban. Las personas eran castigadas por no
construir casas con buena resistencia, las cuales se derrumbaban y morian los residentes,
debido a estos acontecimientos los trabajadores se daban de baja, como también en otras
tradiciones sus manos eran extirpadas, conllevando a la exterminacion de fallas en dichas

fabricaciones.

Hoy en dia culturas de la antigledad se pueden ver catalogadas como los vestigios de la
calidad, tales como la cultura la egipcia, romana o griega, donde fueron construidos templos,
ciudades y tumbas con la mejor precision y materiales posibles, por ende y en este orden de
ideas la construccién del coliseo romano, las pirdmides de Egipto y el Partendn se evidencia la

calidad aplicada en su maximo esplendor.

Alrededor del siglo XIII surgieron los aprendices y los gremios, debido a esto los artesanos
ascendieron sus funciones a instructores e inspectores, puesto que de esto se deriva todo el
proceso de su trabajo lo conocian muy bien y su desempefio era enfocado en la calidad del
producto. Posterior a este acontecimiento anterior lleg6 la etapa del surgimiento de los mercados
como principal componente la calidad de los productos y junto a esto el auge de la instauracion
de la marca, teniendo en este ambito el cuidado de la reputacién, como ejemplo se encuentra

la porcelana china.

Debido al nacimiento de la era industrial, la dinamica cambié su perspectiva, ya no eran
talleres, sino fabricas de produccién masiva, produciendo piezas destinadas al ensamble
posteriormente o en su defecto producto terminado. Con ello se desencadend la especializacion
del trabajo y la produccién en serie o por lotes de productos/referencias; como consecuencia de
esto se crea la figura de inspector de calidad para garantizar que los estandares deseados de

calidad si cumplieran con el ideal de la organizacion.

A partir de la resumida historia que se describe en los parrafos anteriores, es impactante ver
reflejada la calidad desde los afios antes de Cristo, aun estos individuos sin tener la certeza de
sus acciones fueron pasos y actividades que trascendieron con el tiempo y se fue solidificando
dicho concepto gracias a sus inicios. La debida instauracién de un aspecto tan relevante como
lo es la calidad en un producto o servicio, teniendo en cuenta que su acogida no es un secreto,
debido que la competencia y la demanda es inmensa con respecto a la cantidad de compafiias

gue ofrecen la misma necesidad e iguales beneficios; sin embargo, la dinamizacién del mercado
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y la globalizacion hacen parte de ellos y esto genera una gran habilidad en términos de

oportunidades.

Es necesario sefalar que (Deming, 1950) es el pionero mas reconocido dentro de quienes
aportaron a la calidad en la década de 1950 quien popularizdé en Japon la implementacion del
control de la calidad, este ponente se destaco dentro de la rama de ingenieria eléctrica, considera
la calidad como cero defectos o menos variaciones. EI mismo fue discipulo del Dr. Sheward,

donde se destacan las técnicas de control estadistico de procesos y graficos de control.

Se apoy6 del ideal de Sheward; el planear, hacer, verificar y actuar que se conoce hoy en dia
como circulo de (Deming, 1950); en el cual Planear se fundamenta en la especificidad de un
acontecimiento contemporaneo, describiendo los departamentos que sean considerados
desnivelados o contengan algunas fallas y establecer un plan de trabajo o mejora para instaurar
las nuevas acciones a tomar; Hacer es aquel concepto que introduce la solucion y ejecuta el plan
de trabajo con parametros que definen el control de dichas actividades; por consiguiente, el item
de Verificar es la comparacion de los resultados obtenidos con respecto a los resultados
esperados; en dicho estudio se realiza en dos ocasiones, cuando se esta implementando el
proceso y por Ultimo cuando se tienen los resultados finales. En el aspecto del Actuar se ejecutan
las adecuaciones, como también se reconstruyen las acciones y asi lograr los beneficios
esperados. De acuerdo con la continuidad del circulo PHVA ya cumplidos, se puede estandarizar

y sistematizar el proceso.

En sintesis y teniendo presente que el repositorio del Dr. Anibal Barrios, del cual se tomo
relevancia en la informacién antes investigada, (Deming, 1950) es un ponente que se encargo
de estudiar diferentes factores que internamente pueden solucionarse a tiempo por medio de
tacticas de control y con el principal propdsito de perfeccionar la calidad, ya que es partidario de
convertir en casi obsoleto los fallos o imperfectos en un proceso; busca la optimizacion de

recursos y disminucién de costos; con el objeto de maximizar la productividad.

El Dr. Kaoru (Ishikawa, 1962), se considera como fundador del movimiento de circulos de
calidad, se fundamenta con la hipétesis que sefala las diferencias culturales entre Japén con
respecto a otros lugares; y quien estipula que la cultura japonesa es aquella que predomina para
el logro del éxito de la calidad en ella. Entre algunas caracteristicas del control de calidad que
dicho autor propuso estan: (en cualquier industria controlar la calidad es hacer lo que se debe
hacer, su control es responsabilidad de todos por ende todos deben participar, siempre se toman
acciones correctivas, se deben formar circulos de calidad para incentivar el estudio de la calidad,

la no necesidad de utilizar la modalidad de inspeccion da lugar al estado ideal de la organizacion,



DISENO PLAN MEJORA CONTINUA PROCESO POSVENTA SUZUKI 29

su nocion parte de exterminar los errores, se elimina la causa basicas mas no los sintomas). Por
consiguiente, la administracién de la calidad total pretende excluir la divisiébn de funciones, se
basa en acontecimientos y se respetan los parametros de cada uno de los compafieros de
labores; entre otras cosas, los métodos estadisticos son el mejor manejo de control en el proceso

y deben ser incorporados en la administracién de la calidad total.

Partiendo de lo anteriormente descrito, la consolidacién de los procesos de calidad aporta
gran conocimiento al anteproyecto, debido que se debe tener en cuenta la instauracién de un
plan de capacitacion en todas las areas de la organizacion, evidentemente deben encajar con

los objetivos estratégicos de la misma.
Concepto de Servicio al Cliente

(Ishikawa K. , 1986) aporta su conocimiento con respecto al servicio como actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra, es de naturaleza intangible y no se puede poseer.
Todo lo que es perceptible para un cliente y produce un valor agregado, en este momento se
puede percibir un momento en la satisfaccion. En otras palabras, un servicio es un conjunto de

actividades que buscan responder a una o varias necesidades de un cliente.

Por su naturaleza intangible un servicio se relaciona directamente con lo que percibe dentro
de sus expectativas y lo que obtiene el cliente, la conexién parte desde estos dos aspectos, por
esta razén las organizaciones requieren de la puesta en marcha enfocada en acciones de
servicio al cliente bajo la perspectiva de participacion de los clientes en las organizaciones de

forma interna y externa.

Para (Serna, 2006), las caracteristicas fundamentales del servicio hacen referencia a un bien
intangible que no da la posibilidad de distinguir con los sentidos, caduca en un tiempo
determinado, se crea y consume de forma momentanea, es constante por lo tanto su produccién
depende del mismo proveedor, también plantea que un servicio es integro y todos los individuos
de la empresa tienen arte y parte de su funcionamiento, lo que se oferta en el servicio
minimamente tendria que darse por cumplido como promesa al cliente. Su 6ptica principal es
satisfacer plenamente al cliente y su valor agregado es un elemento primordial para determinar

gue el producto o servicio para el cliente produzca la sensacion de un sentir compensatorio.

Segun la vision de (Serna, 2006) dichas caracteristicas basicas del servicio al cliente radican
en el trabajo en equipo a su vez fijar trayectorias en este para cumplir con lo prometido de esta
forma lograr la complacencia del cliente creando un valor agregado en su aplicacion, cabe
resaltar la importancia de ofrecer un servicio estandarizado que garantice los lineamientos de

este en todo momento.
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En cuanto al modelo de satisfaccidon del cliente para el escritor (Kano, 1980) se deben tener
presentes consideraciones que involucran diversas particularidades con respecto los siguientes
grupos:

Sus requerimientos esenciales son de caracter obligatorio, ya que no pretenden buscar la
satisfaccion del cliente, sin embargo, si dicha consideracion no cumple sus necesidades basicas,

si causaran una gran insatisfaccion a quien compra el bien.

Posteriormente se encuentra el requisito de desempefio a causa de lo cual incrementa
proporcionalmente la satisfaccién del cliente, por lo que logra ser méas funcional, contiene una

amplia seleccién y de ello se origina una mayor satisfaccion al cliente.

De ese mismo modo el requerimiento del deleite comprende atributos no esperados por el

cliente y consecuentemente causan gran complacencia al mismo.

Segun (Kano, 1980), las caracteristicas conllevan gran influencia en la satisfaccion del cliente,
a partir de los grupos anteriormente divididos se pueden percibir perspectivas del cliente, cabe
inferir que si los requisitos bésicos no se cumplen, se dificultard la obtencién de indicadores
elevados en calidad de la satisfaccion al cliente, dichos requisitos de rendimiento evolucionan
gradualmente proponiendo en el servicio o producto una mejor versién basadas en esas
caracteristicas; por otro lado las exigencias del deleite generan una complacencia mayor
superando una situacion neutral, la satisfaccion aumenta de forma exponencial aportando

caracteristicas en el desempefio.
Concepto de Capacitacién

Teniendo en cuenta el ideal de Idalberto (Chiavenato I. , 2001) la capacitacién es un proceso
educativo de corto plazo, el cual es aplicado de manera sistematica y organizada, por medio de
esta las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion
de los objetivos fijados. Basicamente la capacitacion entrafia la trasmision de los conocimientos
especificos en el desarrollo de objetivos definidos. La capacitacion del personal es un proceso
gue se relaciona con el mejoramiento y el crecimiento de las aptitudes del individuo y de los

grupos dentro de la organizacion.

Para sintetizar la idea, El fundamenta que la capacitacion constante del personal genera un
conocimiento aplicado en el proceso, es decir el desarrollo y mejoramiento continuo en el
funcionamiento de una actividad; adicionalmente genera servicio técnico especializado lo que

desarrolla confianza y elocuencia en el momento de transmitir un mensaje.
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Para (Dessler, 2006) la capacitacion comprende asignar a los empleados actuales o nuevos
dichas destrezas necesarias para desenvolverse en su campo de accion, teniendo en cuenta su
trayectoria experimental y talento. El proceso de capacitarse implica evidenciar a un operador de
maquina como funciona la mismay qué condiciones se deben tener presente para evitar posibles
inconvenientes, en un nuevo vendedor se debe explicar los criterios y caracteristicas para
promover la venta del producto o servicio de tal organizacion e inclusive a un nuevo supervisor

se le debe instruir la modalidad de cémo es la manera de entrevistar y evaluar a sus empleados.

Continuando con el mismo ideal, la capacitacion se encarga de orientar a sus funcionarios en
torno a la direccion que la organizacion quiere profundizar, esto conlleva a la incorporacién del
aporte de conocimientos, los cuales posibiliten a los individuos de la empresa elaborar su labor
y adquieran las habilidades para resolver las problematicas que surjan en la realizacién de sus

cotidianas funciones organizacionales.

De acuerdo con los planteamientos de los autores (Dolan, Schuler, Jackson, & Cabrera, 2007)
quienes fundamentan que la capacitacion del empleado se otorga en la integracion de
actividades cuyo fin es potenciar la productividad del presente o el futuro, elevando su potestad

a través de sus conocimientos, habilidades y actitudes adquiridas en dicho aprendizaje.

Del mismo modo, la capacitacién del empleado logra el beneficio para la empresa y empleado
permitiendo un crecimiento homogéneo en la compafia, esto genera mejoramiento de los
ingresos, enfocandose especificamente en determinados aspectos, por lo que ello genera un
mejor desempefio eficazmente en su proceso compuesto de actitudes, aptitudes favorables

gue pueden desarrollar los individuos en la realizacion de sus actividades.
Concepto de Fidelizacién

De acuerdo con el autor Philip Kotler 2011, en cuanto al concepto de Fidelizacién al cliente,

hace énfasis en que:

En el proceso de compra, donde resalta que el interés de la empresa no acaba cuando el
individuo efectlta la compra, sino que esta debe de estar interesada desde el inicio, es decir
desde el reconocimiento de la necesidad, hasta el comportamiento de que tiene el individuo
luego de obtener el servicio o bien, pues este es el punto de partida donde entrara a tallar los
concepto de fidelizacion y retencion del cliente; ya que lo 6ptimo sera que la empresa
produzca que el individuo salte algunos pasos de este proceso e ir directamente a efectuar la

compra del bien o servicio. (Kotler, Et. al., 2011).

Teniendo en cuenta los lineamientos anteriormente descritos por Kotler y relaciondndolos

directamente con el disefio del plan de mejoramiento continuo en el proceso de servicio posventa
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en Suzuki de Cartago, es indispensable demostrar la necesidad a un cliente, en este caso
especifico, la necesidad de transporte eficaz, ademas de un servicio posventa especializado el
cual ofrezca confianza, respaldo y credibilidad a los clientes para el retorno de éstos a la

compafia.

Compartiendo la misma linea de pensamiento el autor Sdnchez (2017) apoya el concepto de

Fidelizacién propuesto por Kotler ya que:
Sanchez (2017) refiere lo siguiente:

La fidelizacion de clientes genera menos gastos en marketing. Un consumidor que ya nos ha
comprado, ya conoce nuestra marca y es mas probable que vuelva a comprarnos que un
consumidor nuevo, y a su vez, un cliente habitual requiere de menos operaciones en los
procesos de venta. La fidelizacion de clientes es una forma de asegurar ventas, ya que es
mas facil y barato conseguir que un cliente repita comprar, a que un cliente nuevo compre.
(Sanchez, 2017).

Partiendo de esta posicion, teniendo en cuenta el propésito de la compafiia Suzuki Motor de
Colombia de Cartago, satisfacer la necesidad de transporte, es indispensable la fidelizacién del
cliente no solo por el retorno de la compra de un vehiculo, es importante fidelizarlo a largo plazo
dentro del servicio posventa y hacerlo participe de ello por medio de capacitaciones, tips basicos

y de mas conocimientos que abarcan el servicio posventa.
El Marco Contextual

La organizacion Suzuki Motor de Colombia S.A conlleva una trayectoria de 24 afios instaurado
en el mercado local desde el afio 1.998, logrando tener hasta el momento un promedio de
aproximadamente 6.400 clientes de la poblacion Cartagliefia que cuenta con 150.000 habitantes
y un reconocimiento acertado por la localidad. Cabe aclarar que los datos fueron rescatados de

estudio de clientes de la compafiia Suzuki Motor de Colombia de Cartago.

De acuerdo al grafico 1 se describe como se encuentra clasificada la organizacion a nivel
nacional numéricamente, en este caso el taller de la ciudad de Cartago es el nimero treinta y
uno (31); amparado por el NIT 891410137-2, ubicado en la calle 10 # 8-34 en el barrio San
Nicolas, su contacto locativo es el (602) 2121300, en dicho almacén actualmente se encuentran
veinte (20) colaboradores designando sus labores de acuerdo a los siguientes cargos; la gerente
con su auxiliar administrativa, el jefe de taller y su auxiliar administrativo, tres (3) asesores
comerciales, en el &rea cartera se encuentran (2) colaboradores, el &rea de caja una (1) persona,
un almacenista y su auxiliar, dos (2) técnicos, dos (2) auxiliares, el area de ventas y crédito se

delegan dos (2) personas, una (1) persona encargada de oficios varios y un (1) mensajero.
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A continuacion, se relaciona grafico de estructura organizacional donde se evidencia la
jerarquia de cargos de Suzuki en la ciudad de Cartago.
Grafica 1l

Estructura Organizacional del Almacén Directo de Cartago

GERENCIA

ASISTENTE

JEFE DE TALLER ADMINISTRATIVO

AUXILIAR
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ASESORES ALMACENISTA CARTERA CAJA OFICIOS VARIOS

Fuente. Elaboracion propia
Historia de Suzuki Motor de Colombia S.A

Segun el trabajo de grado “disefio e implementacion de un programa de satisfaccién al cliente
para Suzuki de Colombia S.A que avale el cumplimiento de la norma de certificacion ISO
9001:2000” construido por (Montoya Quirama, 2008); a ensambladora de motocicletas se
encuentra instaurado desde el afio 1978 en Colombia, dicha planta est4 posicionada en el
kilbmetro 15 de la via Pereira a Cartago (valle del cauca), el ensamble era por medio de contrato
entre la organizacién Gemela Ltda. y SUZUKI MOTOR Co LTD, organizacién que importaba las

piezas directamente desde Japon.

Suzuki Motor de Colombia S.A se encarga de comprar la ensambladora, la cual era propiedad
de Gemela Ltda. en el afio 1982, esta decision se da con el fin de generar el posicionamiento de
la marca, asi como la satisfaccion de la necesidad del transporte &gil y econdmico.
Consecuentemente en el afio 1997 pas6 de dedicarse en funciones basicas como la fabricacion,
mercadeo de motocicletas y posventa a trascender en la comercializacion de otros productos
marca Suzuki tales como generadores de energia, motores estacionarios y motores fuera de

borda.
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Posterior a ello, el dia 1 de diciembre del 2000 la compaifiia recibe la certificacién 1SO
9002:1994; por otro lado, SUZUKI MOTOR CORPORATION JAPON se dispone a soportar la
conservacion, el cumplimiento de los objetivos y su determinacion para la empresa legalizada en
Colombia SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA S.A brindando asesoria y asistencia técnica.

En su practicidad, en la organizacién algunas motocicletas se ensamblan en el pais por medio
de la planta principal; cabe anotar que existen algunas motocicletas tales como la V-strom 650,
V-strom 1000, SV 650, GSX-S 750, GSX-S 1000 son importadas completamente. La
organizacion cuenta con proveedores nacionales con el fin de incorporar partes nacionales a sus
productos ensamblados, éstos se controlan con el propésito de asegurar la satisfaccién de las

necesidades de acuerdo con los requerimientos de Suzuki y asi garantizar la atencién debida.

Facilitando la satisfaccion de las necesidades con los usuarios finales y con el fin de penetrar
en el mercado, Suzuki Motor de Colombia S.A. tiene red de clientes como concesionarios,
distribuciones vy taller autorizados, se encuentran distribuidos alrededor del territorio, en este
orden de ideas, se entiende que se cumplen las necesidades de transporte que se presenten en

cualquier parte del pais.

Se practica una estrategia con el objeto de sostener el contacto directo con su usuario final
para la adquisicion de sus productos se tiene implementada una red de distribucién, asesoria y
asistencia propia, esto se da con los almacenes directos en diversos puntos especificos como
Armenia, Cartagena, Sincelejo, Santa Marta, Zipaquira, Barranquilla, Bogota (Facatativa,
Cundinamarca, Engativd), Cali, Cartago, Manizales, Cucuta, Monteria, Medellin (Geertz, 2003)
(Geertz, 2003)(Itaglii), Calarca, Sahagun, Valledupar, Villavicencio y Pereira.

Marco Legal

“A continuacion, se presenta la legislacion vigente que definen las politicas de proteccion al

consumidor. Presidencia de la Republica, Decreto 3466 de diciembre 2 de diciembre de 1982.

Seguidamente se presenta la Ley 446 de 1998 (Art. 145) que le asigna las funciones a las
Superintendencias de Industria y Comercio, “Proteccién al consumidor” (Super Intendencia de
Industria y Comercio, s.f.)Titulo V. Capitulo 2 Bajo la carta Unica de la Superintendencia de
Industria y Comercio en la cual hacen referencia a la proteccién del consumidor en cuanto a la
calidad e idoneidad de los bienes y servicios. Circular Unica. Titulo Il proteccion al consumidor.
Capitulo primero calidad e idoneidad de los bienes y servicios. Marco juridico de acuerdo con la
contratacion y periodos de trabajo, sustentados en el cédigo sustantivo de trabajo”. (Industria y

comercio, 1982).
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Partiendo de la legislacion vigente anteriormente citada, se puede nombrar la garantia de
20.000 kilometros o 12 meses que ofrece Suzuki motor de Colombia al adquirir un vehiculo
nuevo. El fin de ello como lo dice la ley de proteccion al consumidor, es ofrecer respaldo y calidad
en el producto ofrecido, adicionalmente un servicio posventa integramente capacitado en el

momento de acceder a la asistencia por garantia del producto.

Por otro lado, la ley 1480 del 2011, garantiza, promueve y protege el derecho al consumidor,
ampara el respeto a su dignidad y sus intereses econdmicos, por tal motivo Suzuki motor de
Colombia en el manual de garantia explica de forma puntual las partes que no incluyen garantia
en la motocicleta, dentro las directrices de esta es obligacién aportar a los clientes este manual
con el propdsito de que sea correctamente informado previo al manejo del vehiculo. Por tal motivo
se debe cumplir de forma obligatoria las revisiones estipuladas en el manual de garantias, tal
como lo es la revisién de 1.000 kilbmetros o un mes de comprada, 3.000 kilbmetros o 3 meses
de comprada, 6.000 kilbmetros 0 6 meses de comprada, 9.000 km o 9 meses de comprada,
12.000 kilbmetros o 12 meses de comprada, 15.000 kilbmetros o 15 meses de comprada o
18.000 kilometros o 18 meses de comprada; esto con el fin de cumplir con los parametros de
acceder a una garantia para que esta sea tramitada con éxito.
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Capitulo 3
Marco Metodolégico

Método de Investigacion

Conforme al articulo “Disefios de Investigacion Cuantitativa”, (Sousa, Et. al., 2007), se
describe puntualmente que “la investigacion cuantitativa estd conformada por una tactica
sistematica de indole objetiva y estricta, con el fin de perfeccionar el conocimiento”. En este orden
de ideas se entiende que a partir de los planteamientos descritos para el desarrollo de las
actividades que comprenden el proyecto de Suzuki Motor de Colombia S.A de Cartago, se hace
necesario e importante incluir la investigacion cuantitativa utilizando el método deductivo, pues
se vale de resultados de indole numérico, ya que facilitan medir y controlar ciertas variables a
profundizar respecto al objetivo global teniendo en cuenta la mejora del servicio posventa y la
fidelizacion del cliente. Asi mismo, al encontrar estos datos en la investigacion de campo es mas
sensato evidenciar falencias relevantes y tomar accion sobre ellas. A partir del autor Tamayo
(2008), quien propone:

El método deductivo a partir de la totalidad de reglas y procesos, donde su propdsito principal
es encontrar conclusiones a partir de enunciados y supuestos llamados premisas, por lo tanto,
si de una hipétesis se sigue una consecuencia y esa hipotesis se da, entonces, necesariamente,
se da la consecuencia encontrando la naturaleza inicial del problema. (Tamayo y Tamayo,
2003).

Enfoque de Investigacion

Cabe destacar que el enfoque de investigacion sera dirigido en la investigacion cuantitativa,
principalmente utilizando el método deductivo, este método para la biblioteca Itson en su
publicacion “paradigma de investigacion cuantitativa” describe que ésta investigacion se basa en
un pensamiento deductivo que parte desde acciones, pardmetros y demas variables que son
estipulados normalmente por la sociedad en conjunto y que por medio de estos comportamientos

generales se intenta descifrar y aplicar situaciones particulares”.

Partiendo de lo anteriormente descrito, dicho proceso suele tener una visiébn de
perfeccionismo, el cual se puede definir de la mano de la recoleccion de datos y su respectivo
andlisis; con esta investigacién se prueban hip6tesis que son establecidas previo al objeto de
estudio y con la ayuda de su medicion y frecuente conteo permiten definir datos estadisticos

exactos que son los que ayudaran a compactar un patron de comportamiento de una poblacion.
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Disefio de Investigacion

Partiendo de la plataforma de encuestas QuestionPro en su publicacién “investigacion no
experimental”, se resalta que la investigacion no experimental se caracteriza por la observacion
del investigador para analizar el comportamiento que tiene el fendmeno de estudio y de esta
manera rescatar informacién de alta relevancia; por otro lado, el modo de aplicacion de la
investigacion no experimental se realiza por medio de categorias, sucesos, contextos,
experiencias, entre otros aspectos, los cuales son analizados a partir de acontecimientos ya
existentes, teniendo en cuenta que el investigador no puede intervenir en sus acciones ni alterar

el objeto de estudio.

Debido a la investigacién anteriormente descrita se infiere en la importancia de incluir este
disefio de investigacion no experimental en el proyecto, ya que es necesario evaluar la dinamica
de la cual se conforma el taller de servicio técnico, de esta manera se puede descifrar por medio
de dichas situaciones diferentes falencias evidenciadas las cuales pueden ser intervenidas y

mejoradas oportunamente.

Por otro lado, el estudio de la investigacién no experimental sera de tipo transversal partiendo
del autor quien realiza publicacién respecto al documento "Tipos de Investigacion” donde se
infiere que el seguimiento de una investigaciéon transversal se basa en realizarse en un tiempo
determinado, en este caso se recopilan diversos datos y se estudia la poblacion con una variable
de interés para el desarrollo de las problematicas de Suzuki en la ciudad de Cartago en el servicio
en un tiempo estimado de aproximadamente dos meses de la investigacion de campo. (Grajales
G., 2000).

Alcance del Proyecto

El alcance de dicho proyecto se fundamenta en el campo descriptivo ya que busca especificar,
caracterizar personas, grupos, comunidades, procesos o cualquier fenébmeno que se pueda
analizar, pues este pretende medir o recolectar informacion sobre conceptos o variables. Dicho
andlisis se rescata del autor segun el libro Metodologia de la investigacion (Hernandez Sampieri,
Et. al., 2014).

Partiendo de lo anteriormente descrito y haciendo énfasis en el proyecto que se realiza, es de
suma importancia conllevar el alcance de tipo descriptivo ya que permite rescatar informacion
relevante que los clientes brindaran para dar claridad a situaciones puntuales las cuales son
involucradas en el proceso interno de servicio posventa especializado, teniendo en cuenta la

informacion de dichas experiencias serd mucho mas fécil filtrar la informacion destacando las
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tendencias del mercado, de esta forma el ambito interno de la organizacion se encarga de tomar

acciones correctivas que puedan ser compartidas por este equipo de trabajo.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacién

Segun la autora Marian Guiar en la publicacion “Técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos, 2016” indica que:

Las técnicas estan referidas a la manera como se van a obtener los datos y los instrumentos
son los medios materiales, a través de los cuales se hace posible la obtencion y archivo de la

informacion requerida para la investigacion. (de Aguiar, 2016).

De acuerdo con dicha afirmacion, es importante recalcar que en el desarrollo de esta
investigacion se recolectaran los datos por medio de encuestas, segun el texto citado seria la
técnica para emplear. Por otro lado, el instrumento para la recoleccion de datos sera el
cuestionario, ya que éste tendra variables que seran significativas en el desarrollo y el andlisis
del plan de mejora de la organizacion Suzuki Motor de Colombia del municipio de Cartago.

En este orden de ideas para la investigacion cuantitativa la unidad de analisis serd por medio
de la técnica de la encuesta, su importancia radica en adquirir informacion especialmente en una
parte de la poblacién o mas conocido como muestra y para ello se utiliza como instrumento de
recoleccioén el cuestionario, el cual es de indole cerrado, por tal motivo su forma de redaccion es
interrogativa, con el fin de que las variables a indagar se encuentren relacionadas con los

indicadores a evaluar.

Es importante destacar que se deben realizar acercamientos con un grupo de clientes y/o
usuarios para que de esta manera brinden informacion y califiquen su experiencia con la
compafiia, con el propdsito de dar respuesta a las necesidades de satisfaccién en cuanto a la
percepcion con la calidad del producto y el servicio posventa especificamente del almacén Suzuki
motor de Colombia de Cartago.

El siguiente cuestionario se encuentra construido a partir del indicador de satisfaccién del
cliente de Suzuki Motor de Colombia S.A, se toman las preguntas mas relevantes para el

desarrollo de este y la evaluacion del servicio posventa.

Tabla 2

Cuestionario

Cuestionario

1. Indique su edad. (En niumeros)

2. Indique la ciudad y el departamento donde reside.
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Cuestionario

. Indique el género con el cual més se identifica.
. Femenino B. Masculino. C. Otro.
. Indigue el estrato socio econémico en donde esta ubicada su vivienda actual.

. Estrato 1. B. Estrato 2. C. Estrato 3. D. Estrato 4. E. Estrato 5. F. Estrato 6.

3

A

4

A

5. Indique su profesion u oficio.
A. Estudiante. B. Empleado. C. Ama de casa. D. Comerciante. E. Desempleado.
6. ¢ Como califica usted el servicio prestado por el funcionario que lo atendio?
A. Excelente B. Bueno C. Regular D. Malo.

7

. Califique de 1 a 5 de acuerdo con la siguiente pregunta ¢ Coémo considera su experiencia de
acuerdo con el area de servicio técnico brindado por el almacén Suzuki Motor de Colombia de

Cartago?
A.1 B.2 C.3 D.4 E.5

8. ¢, Considera usted que los trabajos realizados por el area del servicio técnico especializado
brindan seguridad?

A. Brinda Seguridad B. No Brinda Seguridad

9. ¢ Tiene conocimiento de la garantia después de un servicio adquirido?

A. SiB. No

10. ¢ Las instalaciones de la organizacion cumplen con su expectativa?

A. No B. Si

11. ¢ Los servicios y medios técnicos responden a las necesidades de su motocicleta?
A. No B. Si

12. ;Considera pertinente el tiempo de entrega del vehiculo de acuerdo con las operaciones
realizadas ya sea en mantenimiento o garantia?

A. No B. Si

13. Califique de uno (1) a cinco (5) ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la asesoria brindada

por la persona que lo atendio en el &rea de servicio técnico?

A.1 B.2 C.3 D.4 E.5

Fuente. Elaboracién propia
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Poblacién y Muestra

La técnica que se implementara sera por medio de la encuesta y el instrumento sera el
formulario al cliente, de esta forma se evalla el desempefio del servicio posventa en el taller de
Cartago Valle con un rango de 6.000 clientes que tiene Suzuki; éste se realizara de acuerdo al
tamano de la muestra obtenido por la férmula lo cual equivale a 361 individuos aproximadamente;
se incluiré tipo de muestreo con método sistematico, por lo tanto cada encuesta sera realizada

con un rango de cada 5 clientes hasta completar el valor obtenido por la muestra.
La muestra se obtuvo con los siguientes datos y la siguiente formula:
Z: nivel de confianza
N: Muestra
E: Intervalo de confianza
P= 0,50 probabilidad de cometer un error tipo |
Z=95% (1,96)
e= 5% (0,05)
(1,96%x 0,5 x 0,5 x 6.000)

N =
(0,052x(6.000 — 1) + 1,962x0,5x0,5)

N =361

Hipotesis

La Hipdtesis de Investigacion

El proceso de mejora continua en Suzuki Motor de Colombia S.A del municipio de Cartago

fortalecera la gestién posventa con el objetivo de mejorar la satisfaccién al cliente.
La Hipd6tesis Nula (Ho)

El proceso de mejora continua en Suzuki Motor de Colombia S.A del municipio de

Cartago NO fortalecera la gestion posventa con el objetivo de mejorar la satisfaccion al cliente.
Variables

e Variable independiente el mejoramiento continuo

e Variable dependiente la gestion posventa
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Operacionalizacion de Variables

Cuadro 1

Operacionalizacion de Variables
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Preguntas de

Objetivo Especifico Variable Dimensiones Indicadores . .
cuestionario
Satisfaccion de 6.¢Como califica usted el
los servicio prestado por el
Interno . .
colaboradores funcionario que lo
Realizar un analisis interno y en los procesos  atendio?
externo de la empresa Suzuki 7.Califique de 1 a 5 de
Motor de Colombia de la Analizar la acuerdo con la siguiente
ciudad de Cartago con el situacion de la pregunta ¢Coémo
propésito de disefiar compafiia indice de considera su experiencia
estrategias en el servicio Externo satisfaccion  al de acuerdo con el &rea de
posventa cliente servicio técnico brindado
por el almacén Suzuki
Motor de Colombia de
Cartago?
s 8.¢.Considera usted que
Desarrollar un analisis del ¢ ) ] d
. los trabajos realizados por
sector y de la competencia . . . o
) . o . Mejoramiento el area del servicio técnico
con el fin de identificar los L Medio . . .
. Competitividad . continuo, especializado brindan
centros de servicios de las o ambiente L .
. . organizacional . Normatividad, seguridad?
demés compafilas para interno . - —
. Seguridad. 9.¢Tiene conocimiento de
hacer un comparativo del . .
. . la garantia después de un
servicio de las motocicletas. - -
servicio adquirido?
Elaborar un diagndstico del 10.¢Las instalaciones de
servicio posventa de la la organizacién cumplen
organizacion Suzuki Motor Precio, con su expectativa?
de Colombia de Cartago con Clasificacion del Macroentorno  Tecnologia, 11.¢Los  servicios y
el fin de direccionar sector y microentorno  Competidores, medios técnicos
adecuadamente el disefio de Proveedores responden a las

plan de
continuo.

mejoramiento

necesidades de su
motocicleta?

Formular un plan de
mejoramiento para el servicio
posventa de la empresa
Suzuki Motor de Colombia de

Mejoramiento

12.¢;Considera pertinente
el tiempo de entrega del
vehiculo de acuerdo con

. Mejoramiento Entorno indice de .
Cartago para que a partir del . . . L, las operaciones
. e . continuo interno satisfaccion  al .
diagnostico realizado se cliente realizadas ya sea en
mejore el retorno del cliente mantenimiento 0
en las instalaciones y su garantia?
fidelizacion.
13.Califique de uno (1) a
cinco (5) ¢Qué tan
Disefiar un plan de _ . Fidelizaciéon de satisfecho se encuentra
L Fidelizacion del Entorno - . . i
seguimiento y control a la . . servicio técnico con la asesoria brindada
cliente interno

propuesta.

posventa

por la persona que lo
atendi6 en el area de
servicio técnico?

Fuente. Elaboracién propia.



DISENO PLAN MEJORA CONTINUA PROCESO POSVENTA SUZUKI 42
Procedimiento
Tabla 3
Procedimiento o Plan de Realizacién
Objetivo especifico Actividad Producto
Se realiza un analisis interno y externo

. T de la empresa utilizando como Con el andlisis de la matriz
Realizar un analisis interno y externo . e e .
de la emoresa Suzuki Motor de herramienta principal para el andlisis MEFE y MEFI se permite

P externo una matriz PESTEL; para el evidenciar con facilidad el

Colombia de la ciudad de Cartago
con el propésito de disefiar
estrategias en el servicio posventa.

Desarrollar un andlisis del sector y de
la competencia con el fin de
identificar los centros de servicios de
las demas compafiias para hacer un
comparativo del servicio de las
motocicletas.

Elaborar un diagnéstico del servicio
posventa de la organizacion Suzuki
Motor de Colombia de Cartago con el
fin de direccionar adecuadamente el
disefio de plan de mejoramiento
continuo.

Formular un plan de mejoramiento
para el servicio posventa de la
empresa Suzuki Motor de Colombia
de Cartago para que a partir del
diagnostico realizado se mejore el
retorno del cliente en las
instalaciones y su fidelizacion.

Diseflar un plan de seguimiento y
control a la propuesta.

analisis interno y externo se desarrolla
la herramienta MEFI'y MEFE (matriz de
evaluacion de factores externo e
internos).

Con el fin de analizar el sector y la
competencia se desarrollaran las cinco
principales fuerzas de Porter

Realizar andlisis de la compafiia Suzuki
motor de Colombia S.A haciendo
énfasis en su entorno procedimental, es
decir ahondando en el manual de
funciones.

Realizar analisis de las encuestas
realizadas para resolver la problemética
especifica de acuerdo con el servicio
posventa a partir de matrices de
oportunidad de mejora.

Realizar plantillas para un seguimiento
y control de las propuestas planteadas,
con el fin de mejorar el nivel de
satisfaccion hacia el cliente.

comportamiento de la compafiia
en cuanto a su medio ambiente
interno y externo.

Se analizaran las compariias con
un alto grado de competitividad y
bajo nivel de competitividad
ademas de su interaccion con el
sector para evaluar el sistema
interno de la organizacion.

Entender el proceso consultivo
de la compafiia para diagnosticar

las posibles falencias
presentadas en el ambiente
interno.

Realizacion de plan de
mejoramiento continuo

direccionado a la fidelizacion del
cliente y el retorno de éste.

Asesoria de forma adecuada e
idénea al cliente en el momento
de su preventa y posventa.

Fuente. Elaboracion propia.
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Capitulo 4
Hallazgos y Resultados

Objetivo A. Realizar un Anélisis Interno y Externo de la Empresa Suzuki Motor de Colombia
del Municipio de Cartago con el Propésito de Disefiar Estrategias en el Servicio Posventa

Andlisis Externo de la Empresa

La dindmica de las comercializadoras de motocicletas surge a partir de la emocién que se
tiene por un vehiculo hasta la fidelizacion por medio del servicio posventa. Entender las
necesidades de transporte de los clientes es de vital importancia para obtener mayor
participacion en el sector, ya que ante la sociedad las motocicletas hacen alusiéon a un medio de
transporte eficiente y eficaz.

Para el desarrollo del factor externo de la compafiia arriba mencionada se asignara la
herramienta llamada MEFE “Matriz de Evaluacion de Factores Externos” creada por David Freed
R. 2003, este instrumento el cual es de diagnéstico ponderado se encarga de analizar
oportunidades y amenazas de las organizaciones, partiendo de diversas variables a indagar,
teniendo en cuenta que éstas se encuentren en el mismo renglén econémico de la compaiiia

Suzuki motor de Colombia de la ciudad de Cartago.

Partiendo de lo descrito anteriormente se procedera a realizar un esquema que conforma la
matriz “PESTEL”, alli se describen todas aquellas variables que impactan tanto positiva como
negativamente la organizacion, las siglas conforman el sector politico, sector econémico, sector

social, sector tecnoldgico, sector ecoldgico y por ultimo el sector legal y juridico.
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Tabla 4
Matriz PESTEL
Politico Econdmico Social Tecnolégico Ecolégico Legal- juridico
El sector de |las
motocicletas tiene
. L Las motocicletas . grandes demandas en
. La inflacién, la . . Las motocicletas . .

Los tratados de libre . tienen tendencia Las motocicletas cuanto a siniestros se
) devaluacion del actualmente ensambladas . .
comercio, la de acuerdo con la . se caracterizan de habla, por tal motivo para

. o, peso, la tasa de como minimo  deben
nacionalizacion de . zona donde . acuerdo con las este sector se prestan
. cambio son factores . cumplir  con  algunos
las piezas por parte . circulen, pues todo b normas EURO, seguros contra todo
determinantes para . aspectos tecnoldgicos .
de la aduana depende Si ..~ actualmente la riesgo que puedan
. la compra de un para su comercializacion .
nacional (DIAN) son . hacemos vigente es Euro 3, abarcar una
vehiculo automotor, . en el mercado, uno de . . .
factores que se . referencia a una esta normatividad responsabilidad civil en
adicionalmente el . estos aspectos es la
deben tener en zona rural o . . L regula las cuanto a una
valor de los . inyeccién electronica para . .
cuenta en el . . urbana, es aqui . emisiones de eventualidad no
vehiculos varia de . un eficiente consumo de .
momento del donde se tienen . gases. esperada. Asi como
acuerdo con la . combustible por parte del .
ensamble de una S, como tendencia . .. Actualmente también, de acuerdo con
. participacion del . vehiculo, adicionalmente . . - )
motocicleta pues una motocicleta . Colombia permite la normatividad vigente,
. mercado la seguridad es un factor
esto influye . . Naked 0 la norma Euro 2 contar con un SOAT Yy
) colombiano, de aqui clave como lo son los -
directamente en la Enduro, esto aunque esta una revision técnico-
o parte el valor del frenos ABS, esto como un , , . .
distribucion de . genera mayor L desaparecera en mecénicaal dia, esto con
impuesto de un L, factor minimo para la . . . .
estas. aceptacion entre la poco tiempo. el fin de mitigar siniestros

vehiculo.

sociedad.

comercializacion.

viales y respaldar
novedades de
responsabilidad civil.

Fuente. Elaboracion propia.
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De acuerdo con el analisis PESTEL se realizara el filtro de las variables mas importantes para

estudiar su comportamiento y dinamica con el entorno que le compete.

A continuacion, se relacionan esquemas de acuerdo con cada factor externo que comprende:

Factor Politico

Tabla 5

Factor politico

Justificacion y

Relacién con

Impacto sobre la

Variable Clasificacion ~ Comportamiento )
Tendencia el Sector Empresa
. Debido a las
Los tratados de libre contingencias actuales se
comercio son han %enido reflejando
negociaciones que Colombia tiene . !
se realizan entre los  siguientes La nepeydad novgdades en el proceso
aises con el fin de TLC respecto a de importar - de importacion por el
gm liar el mercado las motogicletas articulos  del  sector metaldrgico y de
de P bienes actualmente cor; exterior parala repuestos para la
- Y > satisfaccion de nacionalizacion en
Tratados servicios teniendo la unién Europea sus Colombia debido a la aran
de libre Oportunidad un beneficio en las cuales necesidades demanda 9 de
comercio comun, tal como la representan es un factor importaciones que llegan
reduccion de Alemania con . port q 9
vital para el al pais. Por otra parte
aranceles en el BMW, -
desarrollo de este TLC beneficia el
momento de HUSQVARN de - X
importar vehiculos ltalia Austria las actividades sector automotriz ya que
port: y y cotidianas. el pais no cuenta con la
permitir la con KTM o :
- suficiente  herramientas
adquisicion de

bienes faciimente.

especializada para el
desarrollo de las piezas.

Fuente. Elaboracion propia.
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Factor Econémico

Tabla 6

Factor econémico
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Comportamiento

Justificacién y Tendencia

Relacién con el Sector

Impacto sobre la Empresa

Variable Clasificacion
Inflacién Amenaza
Devaluacion
Amenaza
del peso.
Tasa de
: Amenaza
Cambio

Es el aumento generalizado de los
precios de bienes y servicios,
generando reduccién en el poder. El
incremento de este indicador impacta
directamente el sector automotriz ya
que si incrementa el precio base
también suben los impuestos.

La devaluacion del peso se puede
entender, como la depreciaciéon de la
moneda quien es la que genera una
pérdida de su poder de compra con
respecto a una moneda del extranjero.

Es un indicador que expresa cuantas
unidades de una divisa se necesitan
para obtener una unidad de la otra.

El comportamiento de la inflacion
para el cuarto mes del afo fue de
1,25% en lo recorrido del afio fue
de 5,66% el comportamiento de la
inflacion para el afio 2022 es de
los més altos en los Ultimos afios.

Segun la informacion reportada
en el boletin de indicadores
econémicos, considerando la
TRM al finalizar en los anteriores
afios el peso cerré de la siguiente
forma:

2019: $3.277.
2020: $3.432. 2021: $3.981.

Segun la escuela de economia,
para el afio 2021 la tasa de
cambio oscilo entre un escenario
alcista de $3.756 y bajista de
$3.506.

En la industria automotor
la inflacion  genera
fluctuacién en los precios
de piezas para el
proceso de ensamble, lo
que puede generar
variabilidad en precio
final.

La devaluaciéon del peso
ocasiona un déficit en el
poder de adquisicién ya
que los precios se
tornardn mas elevados,
por ende serd mucho
mas dificil comprar un
vehiculo automotor.

Para el sector de las
motocicletas cuando
baja el tipo de cambio de
un pais suben los
precios de los bienes
importados, de esta
forma se encare el valor
final de un vehiculo.

Actualmente los precios en el sector
automotor han aumentado
considerablemente, pues su valor
comercial ha generado que
vehiculos de segunda mano tengan
un alza considerable.

El impacto de la devaluacion del
peso actualmente es negativo,
debido que influye mucho en la
compra de un vehiculo nuevo, para
el sector de las motocicletas sera
mucho mas facil adquirir un
vehiculo usado.

Cuando la tasa de cambio tiene
altos niveles de crecimiento se
dispara el valor final de una pieza
importada, por lo tanto participa el
mercado nacional con el ensamble
para reducir el costo de algunas
piezas.

Fuente. Elaboracién propia.
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Factor Social

Tabla 7

Factor social
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Variable

Clasificacion

Comportamiento

Justificacién y Tendencia

Relacién con el Sector

Impacto sobre la Empresa

Seguros
todo riesgo

Zona de
Circulacion

Desarrollo
regional

Oportunidad

Oportunidad

Oportunidad

Son polizas que se adquieren con el
fin de cubrir dafios ocasionados por
choques, vehiculos varados,
responsabilidad civil, entre otras
coberturas y se refleja a partir del
deber ser de un ciudadano hacia un
tercero con el fin de cubrir ciertos
dafios ocasionados ya sea en bienes
materiales, fisica o emocionalmente,
también hurtos.

Segln la topografia de la regiéon se
solicitan vehiculos doble propésito
tipo Naked ya que hay zonas urbanas
y rurales.

De acuerdo con dicho indicador se
percibe el crecimiento de una region
en especifico generando
oportunidades de mejora en el
transporte.

Segun revista valora analitik,
en el afio 2021 los
motociclistas en Colombia
que adquieren un seguro
todo riesgo solo alcanzan el
30% del total de motocicletas
que transitan (10.136.593
unidades).

En el afio 2014 segun el
IGAC ‘“Instituto geografico
Agustin  Codazzi” plantea
que el 99,6% se conforma de
areas rurales en Colombia;
solo el 0,36 % pertenece a la
zona urbana.

Segun la ANDI “Asociacion
Nacional de Industriales de
Colombia” el crecimiento de
las unidades producidas
entre el afio 2010 y el 2016.
al pasar de 373.620
unidades  producidas a
533.508 unidades, con una
tasa de crecimiento
promedio del 6,11% anual.

Se relaciona directamente con
acontecimientos no esperados
tales como siniestros viales que
pueden involucrar individuos,
animales u objetos, por medio
del cual se estimarian ciertos
valores en coberturas para la
reparacion o cubrimiento de
estos dafios ocasionados.

De acuerdo con la topografia,
Colombia posee variedad de
carreteras en las zonas rurales,
las cuales son de dificil acceso,
por ende las motocicletas de
mayor circulacion son de tipo
Enduro u Off Road ya que son
mas versatiles en el
desplazamiento en una zona
rural.

Genera mayor incentivo de
consumo por parte de las zonas
aledafias con respecto a la
ubicacion de la organizacion, ya
que se encuentra ubicada en el
norte del valle.

Es un factor que impacta positivamente
ya que en términos legales se encuentra
amparado el patrimonio de una persona,
caso contrario de cuando no se adquiere,
ya que los dafios los debe cubrir el
propietario del vehiculo.

El impacto es positivo, dado que Suzuki
conlleva modelos de motocicletas que
son adecuados y responden a las
necesidades de las vias colombianas.

De acuerdo con el desarrollo de la regién
se puede percibir que el crecimiento en
la necesidad de transporte se ve
reflejada en una region desarrollada, por
ende, debe contar con vias adecuadas
para su movilidad, es decir, una
infraestructura correctamente
establecida permite un mejor flujo en la
movilidad. Por otro lado, su impacto es
positivo teniendo en cuenta que el flujo
de motocicletas cada vez es mayor en
comparacion con automoviles.

Fuente. Elaboracion propia.
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Factor Tecnoldgico

Tabla 8
Factor tecnoldgico
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Variable Clasificacion Comportamiento Justificacién y Tendencia Relacién con el Sector Impacto sobre la Empresa
Un sistema de inyeccién , . . . La compafiia posterior al afio 2021
- ) .y Segun la ANDI todos los vehiculos Las motocicletas con dicho p. P . .
electrénica es eficiente en . ) ~ . . tuvo que implementas dicho sistema
comercializados a partir del afio 2021 sistema  conllevan  diversos .
el consumo de . L . en sus motocicletas para su
L . deben contar con el sistema de beneficios para la sociedad en . .
Inyeccion . combustible, pues se . L . ; ) comercializacion y aceptacion en el
- Oportunidad . inyeccion electronica o en su defectosi general ya sea de caracter o ) .
electrénica adecua a las diferentes . . .. . territorio colombiano, su impacto ha
continua con el sistema de carburador econémico o ambiental, pues se . " . .
alturas (MSNM) para tener . - . sido positivo debido que son mas las
debe llevar una vélvula de alivio o mitigan los gases de efecto .
un adecuado L, . personas que prefieren preservar la
. . también llamada PAIR. invernadero. . ; .
funcionamiento. calidad del medio ambiente.
Debido a las irregularidades en
. las carreteras, demarcaciones Para los modelos mayores a los 250
El Sistema de freno . . . .
. . . . irregulares en las mismas, huecos CC. se ha venido trabajando en
Frenos ABS antibloqueo permite  Este sistema fue instaurado como . . - . . ; ~ .
. ; . o e inclusive objetos imprevistos sistema ABS hace algunos afios, sin
(Anti-lock . maniobrar  durante la normativa en el afio 2021 para . ) . .
. Oportunidad . . . . sobre la via, esta medida ha sido  embargo, se ha implementado mayor
Braking frenada del vehiculo sin  motocicletas de 250 centimetros . . . . o
L muy eficiente implementarla dado tecnologia para un mejor desempefio
System) perder el control del cubicos en adelante. L . . )
vehiculo gue hace que la reaccién de estas de éstos asi como el sistema de

apariciones permita evitar graves
accidentes.

frenos doble canal.

Fuente. Elaboracion propia.

Factor Ecolégico/Ambiental

Tabla 9

Factor ecologico/ambiental

Variable Clasificacion Comportamiento Justificacion y Tendencia Relacion con el Sector Impacto sobre la Empresa
. . - Las motocicletas comercializadas por la
o En Colombia a partir de enero  Esta  normatividad pone o . P
La norma Euro establece limites . L . compafila  Suzuki cuentan con la
L del 2021 las motocicletas que limitante para los fabricantes e
Normas . para la emision de gases . o . certificacion de la norma Euro 3, esta se
Oportunidad . . circulan en el territorio de motocicletas pues deben . L
Euro contaminantes que emiten los . . . destaca por la baja emision de gases y el
. o nacional deben cumplir con la  desarrollar vehiculos con . -
vehiculos de combustion interna. L ) - consumo de combustible eficiente, por
normatividad Euro 3. bajas emisiones de gases. . .
ende se conserva la calidad del aire.
moacto Todos los vehiculos de Se.gun' . la ' '|nst|tu0|on E§ exldente q’ue la El |m.pact'c3 que este factor genera a la
p. Amenaza combustion  interna  generan unl\'/er3|'tar|a dlglt'al\l de mrculacpf] d.e vehiculos a F)rganlgamon es negativo; debido gue '('es
ambiental Antioquia, la aceptacion delos combustién interna genere imposible no generar contaminacion

gases de efecto invernadero.

vehiculos eléctricos ha sido emisiones de gases a la ambiental medida que estos vehiculos
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Variable Clasificacion

Comportamiento

Justificacién y Tendencia

Relacion con el Sector

Impacto sobre la Empresa

fructifera, ya que se considera
gue son una solucién
sostenible y genera menos
emisién de gases.

atmosfera, por tal motivo las
compafiias de dichos
vehiculos deberan realizar
una transiciéon de estos a la
modalidad eléctrica.

sigan funcionando. Es por esto por lo que
la compafiia se encuentra en proceso de
investigacion y desarrollo de prototipos
para la instauracion de motocicletas
eléctricas.

Fuente. Elaboracion propia.

Factor Legal/Juridico

Tabla 10

Factor legal/juridico

Comportamiento

Justificacion y Tendencia

Relacién con el Sector

Impacto sobre la Empresa

Variable Clasificacion
Siniestros Amenaza
SOAT Oportunidad

Los siniestros viales son
acontecimientos que surgen
inesperadamente, se
desarrollan a partir de una
correcta maniobra o
comportamiento al conducir un
vehiculo automotor.

De acuerdo con el seguro
obligatorio de accidentes de
transito tiene como objetivo
cubrir las lesiones personales
en un siniestro vial

Segun el Observatorio Nacional
de Seguridad Vial, para el afio
2021 la siniestralidad en
Colombia teniendo en cuenta el
indicador muerte a 30 dias, cerré
con 7.270 personas fallecidas, lo
cual conlleva a un incremento del
35,3% con respecto al 2020 que
registr6 5.370 muertes.

Segun la guia FASECOLDA para
el afio 2021 se expidieron
alrededor de

4.004.875 seguros de SOATS, de
los cuales se pagé $1.9 billones
por accidentes viales seguin la
agencia nacional de seguridad
vial.

Se encuentra intrinsecamente
relacionado, ya que muchos
individuos no se concientizan
de las consecuencias legales
de las cuales seran sometidos
al realizar una accién indebida
en las vias.

Para la comercializacién de un
vehiculo es indispensable
contar con el seguro
obligatorio de accidentes de
transito con el fin de tener una
correcta circulacién en
territorio nacional.

Generalmente la responsabilidad y
seguridad vial depende de cada
conductor; sin embargo, en la venta de
una motocicleta se exige la licencia de
conduccién y el reporte de historial de
infraccion, teniendo en cuenta que
estos parametros no son exentos en el
momento de tener un siniestro vial. Por
lo tanto es un impacto negativo.

Suzuki debe proveer obligatoriamente
la expedicion de este seguro en la
venta de una motocicleta con el fin de
seguir la normatividad estipulada y no
se generen en el codigo nacional de
transito.

Fuente. Elaboracion propia
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Posteriormente del analisis de cada sector y partiendo de la desagregacion de las variables
propuestas se realiza la matriz de factores externos donde se consolida numéricamente la
ponderacion de estas segln el peso de importancia tanto de las oportunidades como de las

amenazas.

Tabla 11

Variables externas

Variables Externas Analizadas

Oportunidades Ponderacién Calificacion Promedio
Tratados de libre comercio 0,03 3 0,09
Crecimiento industria automotriz 0,08 4 0,32
Localizacion geografica 0,04 3 0,12
Desarrollo regional 0,07 4 0,28
Precio mano de obra 0,04 3 0,12
Zona de circulacién 0,08 3 0,24
Frenos ABS (Anti-lock Braking System) 0,07 3 0,21
Tecnologia/ inyeccion electronica 0,08 4 0,32
Normas EURO/ Euro 3 0,05 3 0,15
Seguros todo riesgo 0,01 3 0,03
Responsabilidad civil 0,02 1 0,02
Revisién técnico-mecéanica 0,04 3 0,12
SOAT 0,04 3 0,12

Amenazas Ponderacién Calificacion Promedio
Importaciones 0,05 4 0,2
Devaluacion del peso 0,06 1 0,06
Impuestos 0,04 1 0,04
Inflaciéon 0,05 1 0,05
Gases de efecto invernadero 0,05 2 0,1
Tasa de cambio 0,02 1 0,02
Demandas 0,02 2 0,04
Siniestros 0,01 1 0,01
Impacto ambiental 0,05 1 0,05
Total 1,00 2,71

Nota. Las variables en color azul son las mas relevantes para el analisis del sector externo a la

organizacion. Fuente. Elaboracion propia.

A continuacion, se realizara una descripcion de las variables que tuvieron mayor peso en el
andalisis externo:

Oportunidades

Crecimiento Industria Automotriz. Esta variable se puntu6 como la mas alta en

oportunidades ya que la industria del transporte particular crece de forma exponencial en el pais,

pues los colombianos prefieren en su mayoria contar con un vehiculo propio.

Desarrollo Regional. La zona del norte del valle se ha ido expandiendo de forma
considerable, a tal punto que hay mayor interaccion entre Cartago y sus municipios aledafios,

esto genera mayor dinamismo entre la region por ende mayores ingresos.



DISENO PLAN MEJORA CONTINUA PROCESO POSVENTA SUZUKI 51

Zona de Circulacion. Esta variable es de vital importancia para el sector automotor, pues el
indice de compra del sector automotor crece a medida que se expende las vias de circulacién,

en este caso las vias aledafias al municipio de Cartago son aceptables para el transito.

Frenos ABS (Anti-lock Braking System). El sistema de frenos antibloqueo aparte de mostrar
eficiencia en el frenado demuestra seguridad en el momento de conducir una motocicleta, en
este caso la compafiia Suzuki, cuenta con una amplia experiencia en esta variable, lo cual genera

seguridad y confianza.

Tecnologia/ Inyeccion Electronica. La variable tecnologia es un aspecto relevante cuando
se habla de la normatividad EURO 3, dicha normatividad exigida en Colombia plantea la
comercializacion de vehiculos con bajas emisiones de gases de efecto invernadero, por tal
motivo la compafiia tiene una trayectoria en la inyeccion electrénica, dicha oportunidad la instaura

en sus modelos de baja y mediana cilindrada.
Amenazas

Importaciones. En este aspecto se considera una amenaza la autenticacion de las piezas en
las aduanas nacionales para su respectiva comercializacion, la burocracia que se debe atravesar
para la gestion de estas piezas genera inconformidad por parte del cliente final, lo que genera

insatisfaccion y en juego el buen nombre.

Devaluacion del Peso. En este item es importante resaltar la variacion que tiene el peso,
pues esta variable intercede en el poder de compra por parte de los clientes, generando una

pérdida de participacion en el mercado.

Inflacion. Esta variable puede generar un alza en los precios de los vehiculos
comercializados, generando perdida de compra en dichos productos, ademas de generar

desequilibrio entre la organizacién y el medio ambiente externo.

Gases de Efecto Invernadero. Los vehiculos actualmente comercializados deben contar con
la normatividad EURO 3, sin embargo, esto no deja de proyectar residuos de didéxido de carbono,
monoxido de carbono, 6xidos de nitrégeno, por tal motivo es una amenaza constante para el

medio ambiente externo.

Impacto Ambiental. Las compafiias actualmente se direccionan en el desarrollo de vehiculos
eléctricos, sin embargo, es una transicion muy dispendiosa tanto para los comercializadores de
vehiculos de combustion interna y los clientes que adquieren dichos vehiculos, actualmente se
siguen comercializando vehiculos de combustién interna nuevos, lo que genera mayor retraso
en la transicion. Por otra parte, el estudio de motocicletas eléctricas no ha sido muy riguroso para

una distribuciéon en masa.
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Partiendo del andlisis de las amenazas y oportunidades que conforman esta matriz de
riesgo/factores, la empresa cumple con un promedio total superior al 2,5, por lo tanto tiende a
conllevar un entorno con mas oportunidades que amenazas; en Ultimas, es importante tener en
cuenta que ambos factores apoyan el funcionamiento de la matriz para dimensionar que tan
beneficioso o negativo puede llegar a ser para la compaiiia, qué factibilidad tienen para potenciar
dichas oportunidades y que importancia y auto control se va a tener en cuanto a las amenazas

gue estan impactando fuertemente la empresa.
Andlisis Interno de la Empresa

Para la realizacion de los factores internos de la organizacion se tendra presente la
herramienta llamada MEFI| “Matriz de Evaluaciéon de Factores Internos” creada por David Freed
R. 2003, se fundamenta sobre el diagnostico ponderado, su analisis se enfoca sobre las
debilidades y fortalezas de la organizacion y a partir de este andlisis se concluye la dinamica de

la organizacion.

Clientes. Los clientes de la compafiia Suzuki Motor de Colombia S.A estan fidelizados a la
compafiia por su historia y trayectoria, de aqui los mismos mantienen la conectividad con la
compafiia a través del tiempo, la compafiia no pretende ser el nimero 1 en el sector de las

motocicletas, pues su principal desarrollo en Colombia es satisfacer una necesidad de transporte.

Proveedores. Suzuki Motor de Colombia S.A tiene un gran numero de proveedores segun la
casa matriz de fabricacion de las motocicletas, la cuestion para las compafiias distribuidoras de
repuestos es mantener un stock de seguridad amplio para satisfacer la necesidad de la demanda,
actualmente con las contingencias como es el COVID-19, la problemética con el sector

metallrgico ha generado grandes demoras para la entrega oportuna de las piezas solicitadas.

Talento Humano. La capacitacién constante en el personal es una herramienta que ayuda al
perfeccionamiento del servicio, implica directamente al colaborador con el cliente, generando
lazos de confianza. Se conforma por un personal de 20 empleados distribuidos en sus diferentes
areas laborales, sus labores de acuerdo a los siguientes cargos; la gerente con su auxiliar
administrativa, el jefe de taller y su auxiliar administrativo, tres (3) asesores comerciales, en el
area cartera se encuentran (2) colaboradores, el area de caja una (1) persona, un almacenista y
su auxiliar, dos (2) técnicos, dos (2) auxiliares, el &rea de ventas y crédito se delegan dos (2)

personas, una (1) persona encargada de oficios varios y un (1) mensajero.

Proceso Interno. La compafiia Suzuki, tiene un proceso consultivo para cada una de sus
actividades a realizar, pues este paso a paso, mantiene una linea en la prestacion del servicio,

la cual no va a tener modificacion alguna.
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Proceso Financiero. La compafiia posee un fuerte musculo financiero donde generalmente
abarca situaciones relevantes a la perfeccién, el punto de equilibrio de la compafia ofrece

seguridad entre sus departamentos y el desarrollo de la compafiia en el medio ambiente externo.

Maquinaria y Equipo. Suzuki cuenta con amplia tecnologia en el desarrollo de sus
motocicletas, actualmente cuenta con una planta de ensamble la cual cumple a cabalidad con la
norma Euro 3, Euro 4, Euro 5y Euro 6, rangos que incluyen motocicletas de bajo, mediano y alto
cilindraje.

Relacionamiento con el Cliente. El cliente cuenta con un historial de la motocicleta que se
encuentra ligada con una agenda virtual por medio de una plataforma de la empresa para contar
con la programacion previa en el momento de utilizar los servicios posventa, estos

agendamientos se confirman por medio de llamadas y mensajeria instantanea.

Control de Calidad. Suzuki se encuentra avalada con la certificacién 1ISO9001 version 2015,
su proceso de calidad es evaluado con auditorias por medio de agentes internos y externos

cumpliendo a cabalidad con las obligaciones instauradas por las Icontec.

Proceso de Ensamble. Generalmente las motocicletas de bajo y mediano cilindraje son
ensamblados en la planta ensambladora de Cerritos- Risaralda, éstas pasan por inspecciones
de calidad similares a las de su pais de origen, cumpliendo con los pardmetros establecidos por
el manual de servicio técnico de cada modelo de motocicleta; cabe aclarar que las motocicletas

de alto cilindraje son importadas completamente.

Marketing y Ventas. Esta area se conforma por las asesoras de venta de motocicletas,
haciendo énfasis en el marketing digital con mayor auge y acogida por los clientes por medio de
diversas plataformas. La compafia se encarga de ofrecer una pagina interactiva ensefiando los
diferentes modelos de motocicletas y sus respectivas caracteristicas consiguiendo captar su

atencion, por ende, la obtencién de estas.

En este orden de ideas, teniendo presente el andlisis descrito anteriormente se procedera a

realizar varios esquemas que estan compuestos por el sector interno de la compafiia.



DISENO PLAN MEJORA CONTINUA PROCESO POSVENTA SUZUKI

Cuadro 2

Analisis Sector interno

54

Variable Clasificacion Comportamiento Justificacién y Tendencia Relacién con el Sector Impacto sobre la Empresa
Un individuo vinculado a En relacién con el sector la marca ) . P
oo = . - . Suzuki maneja un indice de
una compafia se | Para el afio 2020 Suzuki del | Suzuki se encuentra posicionada - L . ;
. . ! satisfaccién al cliente superior al 75
caracteriza por tener una | almacén de Cartago contaba con | enel TOP 10 de las 10 marcas més | , -
) ) . ) A %, este es considerado como una
necesidad de un producto | alrededor de 5.840 clientes; por | vendidas en Colombia, situandose e " P
. v : o . : calificacion positiva, una calificacion
Clientes Fortaleza 0 servicio; posterior la | otro lado, el afio 2021 se cerrocon | en el puesto 4 siendo las | .. . .
. : ; . inferior a este porcentaje se le
compra de este se retorna | una cifra de aproximadamente | motocicletas de mayor acogida . - -
: . . aplicard un plan de mejoramiento
a la marca por la cual se | 6.200 clientes vinculados en la | D150 Y GN125, dato publicado del continuo o un andlisis de problemas
adquirié el producto para | compafiia. diario la republica el dia 26 febrero . e
: ; para la mejora del servicio.
satisfacer su necesidad. 2022.
La compafiia cuenta con un stock de
| af . seguridad amplio cuando se habla de
Enl e ?no 202de se matnejaba repuestos de consumo (repuesto de
solamente un pedido urgente para . ’ - ; ;
bastecer las r?ecesidad%s dep los | Las importaciones de Suzuki en el | desgate natural e inclusive
Los proveedores son los | w2 oo o Suzuki da | @70 2021 e iniciando el afio 2022 | prematuro), sin embargo, cuando se
encargados de suministrar | ~ = D TE TR 20 01 <6 | S€ han visto afectadas en su | habla de piezas de baja rotacion
la materia prima e insumos | 2 ’elp edido urgente v ol | declaracion de impuestos ante la generalmente se solicitan mediante
Proveedores Fortaleza de repuestos de pedido VORp# 1Y V(%R # 2ylos aduana nacional, especificamente | un pedido urgente, ya que de estas
motocicletas, los cuales ) en el puerto de buenaventura, esto | piezas no se mantiene un stock de
. cuales se encuentran pedidos - h idad l
son importados en su . . se deriva de diferentes factores | Seguridad amplio.
mayoria en el pais directamente de la casa matriz externos que han intervenidoensu | E i baj i6 d
4 ' especializando el pedido de la actividad Sfjas piezas (baja crchJtacmn) pueden
referencia especifica de : Itar_ ar entre 20 a 30 dias, se gelarall_ntlza
motocicleta. a importacion de estas pero e cliente
debe tener en cuenta los dias de
espera.
Suzuki plantea concursos internos
para el cumplimiento de metas G .
: . eneralmente el personal técnico :
Se encarga de incentivar | mensuales propuestas, . p - Gracias al factor humano, Ila
- del &rea postventa cuenta con mas O e
el recurso humano, ya que | adicionalmente plantea L compaiiia tiene una alta calificacion
Talento es una variable | capacitacion constante de 10 cursos de mecanica de en el servicio postventa a nivel
Fortaleza S P, . P herramienta especializada ademas : . :
humano indispensable para toda | especificamente en el area técnica nta esp . nacional, ya que en Colombia Suzuki
. de certificaciones en calidad )
empresa en el desarrollo | con el fin de desarrollar . . cuenta con uno de los mejores en el
o o L directamente con Suzuki Motor - S
de sus actividades diarias. | eficientemente las tareas por parte Japén Corporacion servicio postventa especializado.
del éarea del servicio técnico '
especializado.
El proceso interno se | Suzuki incursiona su sistema | Mediante dicha plataforma digital . . .
; ; L . . oo Su impacto es positivo debido a que
caracteriza por tener | integrado en gestion y calidad bajo | llamada I1SODOC, la compafia su  estandarizacién  del roceso
lineamientos, directrices y | una plataforma dindmica dando a | pretende tener una correcta . P
Proceso ) . i permite que se caracterice por
. Fortaleza normativas que tiene la | conocer el paso a paso de cada | gestion documental para dar una -
interno . A L departamentos las actividades a
compafiia instaurada para | proceso a sus empleados, este | respuesta Optima a una auditoria realizar v de esta manera mitigar la
el desarrollo de las | sistema fue implementado en el | externa  dirigida por entes \zar y nitig
. L ~ posibilidad de error en cada area.
funciones cotidianas. afo 2020. gubernamentales.
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Variable

Clasificacion

Comportamiento

Justificacién y Tendencia

Relacion con el Sector

Impacto sobre la Empresa

Proceso
financiero

Debilidad

Es el poder adquisitivo que
tiene la compafiia en el
momento de  realizar
transacciones monetarias
para la adquisicion de
bienes y servicios en
funcion de la dinamica
empresarial.

La tasa de interés general para la
compra de una motocicleta en
Suzuki para el afio 2021 fue del
1,8% y en el afio 2022 la misma
subi6 al 2,2%. Su método de
financiacion es mensual maximo a
36 cuotas; por otro lado los gastos
mensuales del almacén de Cartago
son alrededor de 35.370.000
teniendo en cuenta todos los
departamentos del almacén de
Cartago.

La compafiia ofrece de las tasas
mas bajas en financiacion para las
motocicletas, por tal motivo Suzuki
es de las compafiias en Colombia
gue tiene facil acceso de créditos a
bajo costo.

A pesar de que las tasas de crédito
son unas de las mas bajas en el
mercado; sin embargo, debido a las
decisiones tomadas respecto al alza
del 2022 en un interés al 2,2 y la
implementacion en la documentacion
maés rigurosa en el momento de
realizar un crédito, se ha podido
evidenciar una disminucién notable
en la compra de motocicletas, ya que
en su mayoria los vehiculos son
comprados a créditos. Por lo tanto su
impacto en general es negativo.

Magquinaria y
equipo

Debilidad

Son las herramientas de
trabajo que son utilizadas
para el mantenimiento y
garantia de motocicletas,
asi como también para la
parte administrativa y
contable.

La herramienta especializada que
se utiliza en el aimacén una gran
parte no es tecnologica

Si bien la compafiia es altamente
tecnolégica en los modelos de
vehiculos producidos, ésta tiene
grandes novedades respecto a sus
programas ya que su informacion
no es consolidada en una sola
fuente, sino en diversas
plataformas por lo que se vuelve
dispendioso en el momento de
consolidar informacion.

Aunque se cuente con herramientas
tecnolégicas, Suzuki aun coordina
sus funciones en gran parte de forma
manual siendo esto una novedad
notable en el momento de medir
tiempos y procesos.

Control de
calidad

Fortaleza

El control de calidad
asegura que los productos
ensamblados cuenten con
los requisitos establecidos
por la casa matriz.

Suzuki se encuentra certificada
mediante la norma ISO 9001 del
2016 la cual se encarga del control
de calidad total.

La compafiia ofrece productos de
calidad y durabilidad de acuerdo
con los estandares establecidos
cumpliendo con la norma EURO 3.

La compafiia se destaca por ofrecer
productos confiables y seguros
teniendo, en cuenta la tecnologia que
exige la sociedad actualmente.

Marketing y
ventas

Debilidad

El marketing automotriz ha
sido instaurado en todas
las marcas, generalmente
es utilizado para mostrar
en detalle las
especificaciones técnicas
de un vehiculo.

Desde el afio 2019 Suzuki
incursion6 en el mercado
tecnoldgico haciendo mas

dindmica la venta de su producto
por medio de la realizacion de
videos en terrenos adecuados
segun el tipo de moto, donde se

evidencia como se puede
desenvolver en sus diferentes
entornos.

Suzuki cuenta con un centro de
atencion telefénica el cual se
encarga del asesoramiento y
ventas de motocicletas mediante
medios tecnolégicos, sin embargo,
esta plataforma pertenece a un
Stakeholders por lo tanto no existe
una correcta cohesién en cuanto a
la tecnocracia de la motocicleta
entre el asesor y el usuario.

Si bien se realizan ventas por este
medio de comunicacién, ain existen
irregularidades en un correcto
asesoramiento para la compra de una
motocicleta, debido a esto se
recomienda potenciar y crear una
herramienta exclusiva de la compafiia
para mejorar el servicio.

Fuente. Elaboracién propia.
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Consecuentemente del andlisis de interno que se compone de las variables arriba
mencionadas y explicadas, se construye la matriz de factores internos donde se consolida
numéricamente la ponderacion de estas segln el peso de importancia tanto de las fortalezas

como de las debilidades.
MATRIZ MEFI

Tabla 12
Variables internas

Variables Internas Analizadas

Fortalezas Ponderacién Calificacion Promedio
Conocimiento de procedimientos y procesos 0,08 3 0,24
Toma de decisiones 0,05 2 0,1
Valor Agregado 0,04 2 0,08
Evaluacion de desempefio 0,05 4 0,2
Sistema de seguridad y salud en el trabajo 0,03 4 0,12
Servicio al cliente 0,06 3 0,18
Calidad del proceso 0,07 4 0,28
Calidad del producto 0,06 3 0,18
Talento humano 0,04 3 0,12
Proveedores 0,05 2 0,1
Clientes 0,06 2 0,12
Relacionamiento con el cliente 0,05 2 0,1
Debilidades Ponderacién Calificacion Promedio
Desatrrollo en la web 0,08 2 0,16
Reconocimiento a los empleados 0,03 3 0,09
Altruismo 0,03 3 0,09
Marketing y ventas 0,08 3 0,15
Musculo financiero 0,07 4 0,28
Magquinaria y equipo 0,07 3 0,15
Total 1,00 2,74

Nota. Las variables en color azul son las mas relevantes para el analisis Interno de la

organizacion. Fuente. Elaboracion propia.

A continuacion, se realizara un pequefio énfasis en las variables que conllevaron el mayor

puntaje tanto en las fortalezas como en las debilidades de la evaluacion de factores internos:
Fortalezas

Conocimiento de procedimientos y procesos. Su plataforma dinamica y estandarizada
contribuye en la respuesta optima en cuanto al paso a paso en cada proceso de la organizacion;
al ser auditada constantemente permite evidenciar que puede disminuir el margen de error en
general para la organizacion.

Servicio al cliente. La compafiia se preocupa por tener un servicio posventa efectivo cada
gue el cliente lo requiera, para optimizar el proceso se cuenta con una agenda virtual que permite

programar previamente el tipo de servicio que el cliente requiera y asi generar mayor inmediatez.
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Calidad del proceso. El manual de procesos implica el funcionamiento estandar entorno a
las implicaciones que conllevan las motocicletas esta variable esta evaluada por la ISO 9001 por
tal motivo conlleva a tener uno de los mas altos indices de calidad de un producto ademas de la

evaluacién constante por parte de la ensambladora.

Calidad del producto. De acuerdo con la normatividad ISO 9001 los terminados y el
funcionamiento del vehiculo se evallan a partir de hojas de chequeo y fichas técnicas

instauradas por la compaiiia.
Debilidades

Desarrollo en laweb. Existe una baja participacién y contenido en la pagina oficial de Suzuki,
no evidencia contenido de valor para quienes visualizan una oportunidad de compra por medio

de ésta.

Marketing y ventas. Esta variable se considera una debilidad de acuerdo con la participacion
de un agente externo en su asesoramiento previo a la venta de un vehiculo, ya que no se esta

ejecutando una adecuada venta técnica del producto.

Musculo financiero. Esta variable se considera debilidad ya que gran parte de los vehiculos
se venden a crédito, debido al alza en la tasa de interés ha decaido la adquisicion la participacion
de compra de vehiculos a crédito.

Maquinariay equipo. Se considerd esta variable debido a la cantidad de herramienta manual
y obsoleta en los talleres de servicio especializado pues se debe renovar los instrumentos de

metrologia.

Teniendo en cuenta las fortalezas y debilidades de la matriz MEFI, la cual hace referencia a
la evaluacion de factores internos de una compainiia, se puede observar en su promedio total una
calificacion superior al 2,5 para ser mas exactos el 2,74. De acuerdo a esto, se puede evidenciar
gue Suzuki respecto a su medio ambiente interno tiene mas fortalezas que debilidades; dichos
factores se desarrollan a partir de una capacitacién constante, un gran compromiso entre los
colaboradores de la companiia y la responsabilidad en el factor calidad que tiene la empresa con
sus clientes. Cabe resaltar que estos componentes son Optimos para incrementar aun mas las
fortalezas de dichas &reas, asi como también aportar en la mejora de las debilidades de la

empresa.
Matriz DOFA
La matriz abajo planteada se consolida a partir de las diversas variables que comprenden el

MEFE (matriz de evaluacion de factores externos) y el MEFI (matriz de evaluacién de factores

internos).
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Cuadro 3
Matriz DOFA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Crecimiento industria automotriz Importaciones
Desarrollo regional Devaluacion del peso
MATRIZ DOFA Zona de circulacién Inflacién
Frenos ABS (Anti-lock Braking System), Gases de efecto invernadero, Impacto
Tecnologia e inyeccion electronica. ambiental
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA

Preservar el proceso consultivo instaurado

Conocimiento de | en la compafila pues este genera mayor

procedimientos y | participacion entre

los empleados y el

procesos entorno, conociendo de esta forma la

necesidad del entorno.

Ampliar el stock de seguridad instaurado por
la compaiiia, satisfaciendo la demanda del
mercado y evitando contratiempos para el
servicio Posventa.

Servicio al cliente

Aprovechar la tendencia de motocicletas en
el municipio de Cartago, tomando mayor
participacion del mercado a través del buen
servicio Posventa ofrecido.

Analizar las dinamicas del mercado exterior
para abastecer y mantener los precios durante
un tiempo considerable al cliente, con el fin de
mitigar insatisfaccién por cambio de precios.

Promover la venta técnica con el cliente, en el

Aprovechar la cercania con la planta i g
. ensambladora  ubicada en  Cerritos- | MOMeNt0 de realizar un mantenimiento
Calidad del Risaralda. con el fin de mantener estrecha explicar de forma detallada la necesidad de la
proceso relacion eln el broceso v ser eficiente v eficaz motocicleta, de esta forma el cliente no tendra
en el roceso%osvent); y inconvenientes en la inversiobn hacia su

P ' motocicleta.
Aprovechar la trayectoria de la compafiia en Aumentar l‘."‘ compra ?e m'ot_omcletas conl el
. el desarrollo de la tecnologia, pues ofrece sistema dg_lnyecuon electronica que cump'an
Calidad del uno de los sistemas de in, eccibn mas la normatividad EURO3, pues son vehiculos
producto . ; Y A con menor emision de gases de efecto
eficientes y sistemas de frenado mas invernadero deiando  a_ un_ lado las
seguros e inteligentes en el mercado. . ! "
motocicletas con carburacion.
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA

Desarrollo en la
web

Incrementar el estatus de la pagina web
(Suzuki Motor de Colombia) con el fin de
obtener mayor participacion en el mercado.

Mantener actualizado la rotacion de piezas en
el inventario, con el fin de satisfacer las
necesidades no solo del mercado presencial,
también aprovechando la venta virtual.

Incentivar

Marketing y ventas

la participacion del

mercado

tecnologico, con el fin de ofrecer una mejor
experiencia en cuanto a el conocimiento y
ficha técnica de una motocicleta.

Mejorar la venta técnica apoyandose de los
recursos tecnoldgicos, con el fin de hacer mas
dinamica la explicacion técnica del desgaste
de una pieza.

cilindrada

Categorizar el mercado de acuerdo con la

de las motocicletas (bajo,
Musculo financiero | mediano y alto) con el fin de entender la
en las necesidades de sus

Promover tasas de interés asequibles para los
clientes en el tema de sus mantenimientos y
reparaciones, con el fin de compensar la
fluctuacion del mercado.

la  actualizacion

naturaleza
mantenimientos.
Promover
Maquinaria y
equipo

de los

instrumentos utilizados en el area técnica,
dejando a un lado la herramienta manual y
renovar por una actual, la cual beneficie el
departamento en tiempos y procesos.

Adaptacién del mercado cambiante, con la
finalidad de realizar una correcta transicion al
mercado eléctrico.

Fuente. Elaboracién propia.
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En cuanto al resultado de la ponderacién de la matriz que compete el entorno externo, que se
desarrolld6 a partir de los factores politicos, econémicos, tecnoldgicos, sociales,
ecologicos/ambientales, juridico y legales (MATRIZ PESTEL) herramienta importante que
permitié concluir las variables establecidas y de acuerdo con estas realizar una ponderacion

donde se toman las variables con mayor relevancia.

En este orden de ideas, teniendo en cuenta la calificacion de la matriz MEFE la cual obtuvo
un puntaje del 2,67 se puede concluir que la organizacién se encuentra en una calificacion
asertiva; segun la teoria del Sr. David Freed, quien en este caso plantea que si dicha calificacion
es inferior al 2,5 la empresa tiende a estar mas susceptible a las amenazas que impacten directa
o indirectamente; por otro lado, si este puntaje es superior como el arrojado por la ponderacion
realizada quiere, decir que es un entorno que atrae mayores oportunidades que amenazas y que

por ende se debe tener en cuenta su aprovechamiento para potencializarlas.

Por otro lado, los factores internos fueron consolidados por medio de un andlisis interno de la
compafiia donde se tuvo presente las variables de clientes, proveedores, maquinaria y equipo,
talento humano, proceso interno, control de calidad, marketing y ventas y proceso financiero,
posterior a este filtro de informacidon se procede a construir la ponderacién de variables dando

lugar las que tuvieron mayor importancia.

Teniendo en cuenta la calificacion de la matriz MEFI, se puede evidenciar que segun su
puntaje adquirido del 2,90 en su ponderacion y respecto a la teoria planteada, donde su
calificacion superior al 2,5 es favorable. Su puntuacion es favorable de acuerdo con el

planteamiento del autor, en este caso la compafiia tiene mayores fortalezas que debilidades.

Por otra parte, la dinAmica en cuanto a la construccion de los factores externos e internos
permite evidenciar que por medio de los filtros realizados se destacan variables
considerablemente importantes, ya que de éstas provienen en gran parte la funcionalidad de la
compafiia actualmente; por ende, la matriz DOFA permite evidenciar que se deben tomar
acciones correctivas primordialmente en el entorno interno especificamente en las debilidades
donde el proceso financiero ha cambiado desde sus tasas de interés hasta los requisitos
documentales para obtener un crédito; en cambio la variable maquinaria y equipo hace referencia
a la mejora en la herramienta especializada en el taller de servicio técnico, ademas de la
adecuada consolidacion de la informacion ya que la compafiia cuenta con varias plataformas
divididas que generan un reproceso en el momento de reunir los datos, de acuerdo al

asesoramiento técnico por parte de los agentes del call center se pudo evidenciar que la asesoria
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del producto o servicio por parte de ellos carece de informacion técnica y que debido esto no se

logra cerrar el requerimiento del cliente.

En cuanto al sector externo las amenazas que intervienen en la actividad de Suzuki motor de
Colombia de Cartago tienen mucho peso, ya que son indicadores econémicos como la inflacion,
la tasa de cambio y la devaluacién del peso, los cuales no son de control interno para la empresa
y ésta se debe adherir a lo que propone la sociedad como tal de acuerdo a sus parametros
establecidos, también en cuanto al impacto ambiental debido a que es casi imposible que no se
generen gases de efecto invernadero ya que aun existen muchas motocicletas que funcionan
con este prototipo de combustion interna y contribuyen de forma constante en la contaminacion
del aire; por su parte la siniestralidad es una variable que impacta negativamente debido a los
altos indices de accidentes de transito porque es también casi que imposible evitar estos
acontecimientos debido al alto flujo de transelntes que dia a dia deben de transportarse, de
personas que no estan al tanto de las sefiales de transito u otras adversidades que se puedan

presentar.
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Objetivo B. Desarrollar un Analisis del Sector y de la Competencia con el Fin de Identificar
los Centros de Servicios de las Deméas Compafiias para Hacer un Comparativo del Servicio
de las Motocicletas

Andlisis del Sector de Suzuki Motor de Colombia S.A del Almacén de Cartago.

La organizacién Suzuki motor de Colombia S.A se encuentra clasificada de la siguiente forma
dentro de las actividades econdmicas; por lo tanto, la actividad principal la cual se desarrolla en
la planta ensambladora de Suzuki de Cerritos Risaralda se clasifica con el codigo 3091 con la
fecha de inicio de actividad del 28 enero del 1982 segln el RUT (Registro Unico Tributario), ésta
hace referencia a la “Fabricacion de Motocicletas y Velocipedos con Motor Auxiliar, con o sin

sidecar, Motocicleta de Reparto y de Deporte”.

Dando continuidad a la clasificacion del RUT como actividad secundaria se encuentra el
cbdigo 4541 con fecha de inicio de actividad del 28 enero de 1982 dando lugar a los almacenes
directos los cuales son los encargados del “Comercio de Motocicletas y de sus Partes, Piezas y
Accesorios”. Por consiguiente, como otras actividades se considera el codigo CIIU 4542 el cual
incluye “Actividades de Mantenimiento y Reparacion de Motocicletas y Trineos Motorizados, asi
como de todo tipo de Partes y Piezas de estos”.

Teniendo en cuenta los aspectos del sector, el andlisis de éste sera realizado a nivel local
partiendo de las diferentes compafilas que conforman esta actividad en el sector de las
motocicletas del municipio de Cartago; las cuales se conforman de Yamaha, Honda, Auteco,
Hero y AKT.

Partiendo de la instauracion de cada una de las empresas en el mercado, se debe resaltar
que la organizaciones como Yamaha, Honda y Suzuki las cuales tienen mayor participacion a lo
largo de los afios y han logrado un gran posicionamiento; destacando por su parte Yamaha por
medio de tendencia y automatizaciébn de las motocicletas con alta tecnologia incluyendo
motocicletas de bajo, mediano y alto cilindraje; asi como también se debe resaltar la compafiia
Honda, la cual incluye en su actividad motocicletas adecuadas principalmente para
desempefiarse en el entorno laboral y ocio, desarrollando motocicletas en el rango de bajo,
mediano y alto cilindraje. Por su parte, la compafiia Suzuki se encarga de brindar motocicletas
para el trabajo en zona rural como en zona urbana, también atendiendo la necesidad de las
motocicletas deportivas Y Adventure. Cabe resaltar que estas marcas participan en el circuito de
moto GP las cuales se desarrollan mediante ensayo y error con el fin de desarrollar vehiculos

eficientes y tecnoldgicos. En cambio, a diferencia de las otras marcas como AKT, Hero y Auteco
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sélo brindan motocicletas para el trabajo y ocio, hasta el momento utilizan motocicletas tipo

Scooter de bajo cilindraje principalmente.

Yamaha. Empieza a tener una participacion en el mercado local desde el afio 1989 con
respecto a la comercializacion y reparacion de motocicletas logrando una gran participacion del
mercado a través de los afios en el municipio de Cartago, respecto al servicio posventa, cuenta
con un taller de servicio técnico amplio, donde se recibe motocicletas de bajo y mediado
cilindraje, cuenta con herramienta especializada y basica, su escaner de motocicletas debe ser
solicitado a su planta principal para temas de motocicletas de inyeccion electrénica. Respecto al
talento humano cuenta con personal muy nuevo el cual no excede 3 afios de experiencia en la
organizacion este se compone de 3 técnicos y 1 administrativo, con un ingreso de 150

motocicletas mensuales aproximadamente.

Honda. Empieza a realizar sus actividades desde el afio 1981 con el propésito de destacar
en invenciones y desarrollos en el campo del motociclismo con una fuerte apuesta en el tema
tecnolégico en el municipio de Cartago, de acuerdo al servicio pos venta, cuenta con un taller de
servicio técnico moderado, este cuenta con herramienta basica y especializada y un scanner
propio del taller para la atencion de motocicleta de inyeccién electrénica, generalmente prestan
servicio a motocicletas de bajo y mediano cilindraje, el cual esta compuesto por 4 técnicos y 1
administrativo, el talento humano cuenta con 7 afios aproximadamente en la compaifiia,

generalmente tienen un ingreso de 210 motocicletas mensuales (Multimarca).

Auteco. (Autotécnica Colombiana S.A.S.) Es un fabricante y ensambladora de automotores y
motocicletas de Colombia desde 1941, fue la primera ensambladora de motocicletas en el pais
y del Grupo Andino, En el municipio de Cartago se instaur6 en el afio 2000 con su servicio técnico
especializado dirigido a motocicletas de bajo cilindraje, cuenta con herramienta basica y
especializada, su talento humano tiene aproximadamente 5 afios de experiencia en la compaifiia,

el ingreso mensual de motocicletas esta en 145 aproximadamente.

Hero. En el afio 2014, con la presencia del CEO de la compafia, Pawan Munjal empezé a
instaurar la planta colombiana y el servicio técnico independiente de la compafia HONDA,
actualmente cuenta con un taller con una capacidad instalada baja, atiende motocicletas de bajo
cilindraje, cuenta con herramienta basica y especializada, su talento humano tiene 3 afos de
experiencia en la compafiia aproximadamente, este equipo se encuentra compuesto de 1 técnico

y 1 administrativo, su ingreso mensual de motaocicletas es de 65 aproximadamente (Multimarca).

AKT. Lleg6 al mercado colombiano en abril de 2004 como una mas de las casi 50 marcas de

motocicletas que para ese entonces penetraban en el mercado nacional, actualmente cuenta con
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un taller de servicio técnico con una capacidad instalada baja, presta servicio a motocicletas de
bajo cilindraje, cuenta con herramienta basica, su talento humano tiene aproximadamente 2 afios
de experiencia con la compafia, se encuentra conformado por 2 técnicos y 1 administrativo, el

ingreso mensual de motocicletas es de 80 aproximadamente.

De acuerdo con la aplicacion de la teoria de (Porter 1979) se realizard un analisis general de
la compafia instalada en el municipio de Cartago, en la cual se enfatiza en el funcionamiento del
servicio técnico posventa evidenciando sus falencias; de esta forma se realizara una evaluacion

previa para el desarrollo de herramientas con el fin de mejorar la gestion posventa.

Partiendo de los lineamientos del ponente (Porter 1979) a partir del andlisis del sector se
fundamenta la teoria de las cinco (5) Fuerzas de Porter donde la primera es el grado de rivalidad
de los competidores, la segunda fuerza es conocida como Amenaza y barreras de entrada para
nuevos competidores, la tercera fuerza es concebida como Amenaza de productos sustitutos
actuales y nuevos, como cuarta se encuentra el Poder de negociacion de los proveedores y la
tltima fuerza es el poder de negociacion de los clientes. Dichos elementos se caracterizan
fundamentalmente para el analisis del sector industrial, asi como también posibles

reestructuraciones en los procesos que competen dichos elementos.

1. Grado derivalidad de los competidores. Para (Porter 1979) los competidores instauran
estrategias para destacar sobre los demas, pues una fuente de rivalidad se traduce en muchas
estrategias, generalmente la rivalidad aumenta si los competidores son muchos dentro de un
mismo renglén econémico. Teniendo en cuenta que la organizacion Suzuki Motor de Colombia
S.A de Cartago se desarrolla dentro de sector de las motocicletas se pueden evidenciar como
competidores directos y de gran proporcién como la compafiia Yamaha, Honda y Auteco; por
otro lado, se consideran como empresas de muy baja rivalidad como AKT, Hero y Grupo UMA.

Analizando la localidad se evidencia en Cartago valle un gran nimero de talleres que prestan
el servicio de reparacion de motocicletas los cuales se encuentran legalmente constituidos los
talleres de Suzuki, Yamaha, Honda y Auteco teniendo una buena gestion de servicio posventa,
herramienta especializada y herramienta basica, los anteriormente mencionados cuentan con
una capacidad instalada adecuada para el servicio de motocicletas de bajo, mediano y alto
cilindraje, en cambio partiendo de la competencia de baja rivalidad se puede evidenciar que los
talleres de AKT, Hero y grupo UMA son de una capacidad instalada inferior, pues su participaciéon

en el mercado no es tan alta como las marcas anteriormente mencionadas.

En este orden de ideas cabe anotar que Suzuki es la Unica empresa que actualmente se

encuentra ligada directamente con la institucién, ya que los demas almacenes no son directos
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con sus compafiias, pues sus propietarios son personas haturales, esta informacion es

suministrada de acuerdo con la Camara y Comercio del municipio de Cartago.

2. Amenaza y barreras de entrada para nuevos competidores. Las grandes barreras
detienen la aparicion de nuevos competidores, pues éstas se encargan de proteger los
competidores ya instalados, por tal motivo preservan sus expectativas de ganancia ante el sector

lo cual hace mucho mas dificil posicionarse a los nuevos competidores.

Generalmente las empresas que prestan el servicio técnico posventa de motocicletas
ubicados en el municipio de Cartago de valle del cauca son privadas, por tal motivo cada centro
de servicio es libre de manejar los valores en mano de obra y repuestos de acuerdo con algunas
condiciones particulares. La competencia de Suzuki motor de Colombia S.A de Cartago tienen
visiones en comun la cual es satisfacer la necesidad de transporte y mantener acondicionados
los vehiculos para su seguridad. La compafiia de Suzuki de Cartago se caracteriza por ofrecer
repuestos genuinos de la marca y un servicio técnico especializado a partir de capacitacion y
certificacion constante por parte de la planta ensambladora de Cerritos, ademéas de la
implementacién de tecnologia como el Scanner de motocicletas para la correcta reparacién de

los vehiculos.

3. Amenazade productos sustitutos actuales y nuevos. Segun (Porter 1979) la amenaza
de un sustituto es mayor cuando el valor del producto no es relevante esto quiere decir que si el
precio y sus caracteristicas no son Unicas se puede generar una inestabilidad en la compafiia y

el mercado.

Para la introduccién de competidores en el servicio técnico posventa estos deben de cumplir
una serie de obligaciones y requisitos tanto de forma normativa, como regulatoria técnica y
financiera lo cual se puede considerar como una barrera para los demas talleres de servicio
técnico. Las compaiiias que ofrecen un servicio de reparacion especializado deben contar con la
certificacion ISO 9001 en Calidad sobre el proceso ejecutado, ademas de cumplir la ley 1480 del
2011 la cual hace referencia al estatuto del consumidor y protege los productos y servicios
adquiridos por el cliente o usuario teniendo acceso a una garantia; asi como también la
normatividad ISO 14001 la cual hace referencia a los aspectos ambientales como la disposicion
de residuos sélidos y liquidos impregnados de hidrocarburos. Estas tres normatividades surgen
a partir de brindar garantias por parte del servicio técnico especializado al cliente con el fin de
brindar respaldo y calidad del producto sobre el servicio efectuado, ademas de una correcta

disposicion final de los residuos.
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4. Poder de negociacion de los proveedores. De acuerdo con las 5 fuerzas de (Porter
1979) hace referencia al poder de negociacion de un producto o servicio a las compafias que
suministran, pues dicho poder puede afectar la rentabilidad de los negocios, puede suceder a tal
magnitud que la compafia puede generar menor ingreso, hasta llegar a una compafia no
rentable ocasionando el fracaso de esta.

Para el almacén directo de Suzuki Motor de Colombia S.A ubicado en el municipio de Cartago
no es inconveniente sus relaciones con sus proveedores, pues todos se encuentran situados en
la planta ensambladora ubicada en Cerritos, Risaralda. Los insumos y repuestos llegan casi el
mismo dia para la atencion y satisfaccion del cliente, en caso de no tener un repuesto disponible

se procede a realizarse la importacion directamente de la empresa.

Para la competencia este aspecto es diferente, pues la gran mayoria de centros de servicio
ubicados en Cartago como Yamaha, Honda, Auteco, no tienen la planta ensambladora a menos

de 15 Kilémetros de distancia para tener un suministro directo.

5. Poder de negociacion de los clientes. Para (Porter 1979) esta fuerza se encarga de
evaluar el poder del consumidor y su efecto sobre el producto o servicio, un consumidor entre
mas informado ante un producto o servicio en especifico tendra la potestad de exigir condiciones,

precios y calidad.

Segun la revista Publimotos “A partir del 01 de enero de 2021, todas las motocicletas
importadas o producidas en el pais deben ser Euro 3 o superior. (Ley 1972 de 2019). Por otro
lado, para el 2030 todas las motocicletas que circulen deben ser Euro 3 o superior” dicho lo
anterior las motocicletas producidas e importadas actualmente por Suzuki Motor de Colombia
S.A presentan certificacion EURO 3 lo que le garantiza una baja emisién de gases y una mayor
tecnologia frente a la emisién de gases de efecto invernadero, ademas de facilitar los procesos
de mantenimiento en el cuerpo de aceleracion. Para las marcas referencia como lo es Yamaha,
Suzuki y Honda se cumple esta certificacién a cabalidad, las otras marcas como AKT, Hero y

Auteco no tienen una gran implementacion de esta, aungue lo van instaurando paulatinamente.

En el momento de adquirir un vehiculo y dirigirse hacia un mantenimiento eficiente y eficaz,
los clientes se dirigen a una reparacién computarizada donde se da un diagnostico asertivo sobre
el vehiculo. Para satisfacer estas necesidades el servicio posventa debe cumplir con la
herramienta especializada y los scanner necesarios para realizar una reparacion, ademas de la
capacitacion constante del capital humano para atender a las novedades que surjan en el camino

del servicio técnico posventa.
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Analisis de las 5 Fuerzas de Porter.

1. Para el item de grado de rivalidad entre competidores, si bien, hay un gran nimero de
talleres en el municipio de Cartago, el almacén directo de Suzuki Motor de Colombia en su
servicio Posventa no solamente ofrece las revisiones propuestas dentro del periodo de garantia,
también ofrece mantenimientos correctivos, preventivos y completos, los cuales estan
amparados por la ley 1480 del 2011 estatuto del consumidor, donde el cliente tendra garantia de

los trabajos realizados en su vehiculo.

2. En el item Amenaza y barreras de entrada para nuevos competidores, el servicio posventa
del municipio de Cartago, ofrece repuestos genuinos los cuales estan desarrollados bajos los
mismos estandares de calidad que uno original, pues estos son suministrados directamente por
la planta ensambladora. En el ambito técnico, el personal se encuentra altamente capacitado
para atender motocicletas de cualquier cilindraje para su respectivo servicio.

3. Para la Amenaza de productos sustitutos actuales y nuevos, la compafiia en el servicio
posventa se encuentra certificada bajo el proceso consultivo instaurado por la Norma 1SO 9001
(calidad) y la ISO 14001 (Ambiental), pretendiendo no solamente una responsabilidad con el
cliente, también abarca una responsabilidad social, la cual se encuentra certificada en altos
indices de calidad.

4. De acuerdo con el poder de negociacion con los proveedores, la compafiia cuenta con un
respaldo directo de su planta ensambladora, pues es la que suministra los insumos y piezas

directamente para atender a la necesidad del Servicio Técnico Posventa.

5. En el poder de negociacion de los clientes, la compafiia Suzuki Motor de Colombia tanto
en la venta, como en el servicio posventa, le ofrece al cliente los lineamientos instaurados por la
normatividad colombiana, ademés de ofrecer un producto de calidad, ofrece una experiencia del
servicio posventa de respuesta inmediata con procesos estandarizados para un correcto

desarrollo de un servicio técnico especializado.
Variables de Comparacion.

Para realizar la comparacion de los principales competidores que tiene la compafiia Suzuki
Motor de Colombia S.A del municipio de Cartago principalmente en el aspecto de servicio técnico
especializado, se seleccionan las variables que se consideran mas relevantes frente a este tema,
con el fin de extraer informacion para realizar un disefio de plan de mejoramiento continuo en el

servicio técnico posventa evidenciando las ventas y desventajas que contiene cada marca.
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Tabla 13

Variables de comparacién del competidor

1. Disponibilidad de repuesto

Precios

Tiempo de respuesta en operaciones
Atencion al cliente

Variables Fidelizacion del cliente
Infraestructura

Herramienta especializada

Calidad

© © N o g &~ e DN

Responsabilidad ambiental

Fuente. Elaboracién propia
Matriz del Perfil Competitivo MPC

Se realiza la matriz del perfil competitivo con el fin de dar valor a cada una de las variables
seleccionada, se determina el valor teniendo en cuenta que los valores totales de las variables
deben sumar un 100%; la columna “clasificacion” ser& la puntuacion que se dara a cada empresa
de acuerdo con su desempefio en cada variable el cual sera determinado de 1 a 5 siendo la
calificacion mala y 5 la mejor. La columna “puntaje” expresa la cifra al multiplicar el valor por la

clasificacion teniendo el valor individual de cada variable.
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Tabla 14
Matriz del perfil competitivo
_ Factores SUZUKI YAMAHA HONDA AUTECO HERO AKT
importantes | Valor
para el éxito Clasificaciéon | Puntaje | Clasificacién | Puntaje | Clasificacién | Puntaje | Clasificacion | Puntaje | Clasificacién | Puntaje | Clasificacion | Puntaje
Disponibilidad
de repuesto 10% 3,00 0,30 3,00 0,30 3,00 0,30 1,00 0,10 1,00 0,10 1,00 0,10
Precios 10% 4,50 0,45 2,00 0,20 3,00 0,30 3,00 0,30 4,00 0,40 4,00 0,40
Tiempo de
respuesta en
operaciones 10% 4,00 0,40 2,50 0,25 3,00 0,30 1,00 0,10 3,00 0,30 3,20 0,32
Atenci6n al
cliente 13% 4,50 0,59 4,00 0,52 3,00 0,39 1,00 0,13 3,00 0,39 3,50 0,46
Fidelizacién del
cliente 12% 3,80 0,46 3,50 0,42 3,00 0,36 1,00 0,12 2,00 0,24 2,50 0,30
Infraestructura | 10% 3,50 0,35 5,00 0,50 3,00 0,30 3,00 0,30 2,50 0,25 2,00 0,20
Herramienta
especializada | 13% 4,00 0,52 4,00 0,52 4,00 0,52 4,00 0,52 2,50 0,33 2,00 0,26
Calidad 14% 4,50 0,63 4,00 0,56 3,00 0,42 1,00 0,14 3,00 0,42 3,00 0,42
Responsabilidad
ambiental 8% 4,00 0,32 4,00 0,32 4,00 0,32 3,00 0,24 3,00 0,24 2,00 0,16
TOTAL 100% 4,01 3,59 3,21 1,95 2,67 2,62

Fuente. Elaboracion propia
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Analisis de los Resultados de la Matriz

e Segun la valoracion del concepto disponibilidad de repuestos se considera que todas las
compafias Auteco, Hero y AKT no poseen un stock de seguridad, para las compafias honda,
Yamaha y Suzuki el inventario no es muy amplio, sin embargo, logra sostenerse en el mercado.
especificamente la compafiia Suzuki del municipio de Cartago podria mejorar su indicador
teniendo en cuenta que tiene su planta ensambladora se encuentra mas cerca que la de sus
competidores.

e De acuerdo con la variable Precio, las compafiias Hero y AKT no compiten por calidad
sino por precio, por otro lado, la compafia Honda y Yamaha tienen calidad en su producto, pero
se perciben como costosos, por su parte, Suzuki compite por calidad y precio, esto es un valor
positivo frente al andlisis realizado teniendo una venta competitiva al ser factores
complementarios.

e En el tiempo de respuesta de operaciones la compafia Auteco no cumple con sus
tiempos y procesos del servicio posventa, las compafilas AKT, Hero, Honda y Yamaha se
encuentran dentro del promedio de atencidn a tiempo, cabe resaltar que Suzuki en esta variable
se destaca por su correcto manejo de sus temparios.

e De acuerdo con la variable Atencion al cliente, la empresa Auteco tiene menor porcentaje
de calificacion, siguiente Hero y honda tienen un resultado intermedio, por su parte las
organizaciones AKT y Yamaha poseen una calificacion moderada y Suzuki posee una atencion
al cliente con un valor agregado.

e Para la fidelizacion del cliente Auteco, Hero y AKT poseen las calificaciones mas bajas
diferente a Honda, Yamaha y Suzuki las cuales se preocupan por preservar el cliente a largo
plazo, sin embargo, en los procesos de las revisiones las compafiias van perdiendo el cliente a
medida que transcurren sus revisiones, siendo una tarea compleja para cada una de las
compafiias en el momento de la retencion de clientes.

e De acuerdo con la variable infraestructura, la compafiia Yamaha es la que posee mas
capacidad instalada por ende su infraestructura destaca ante las demas compafiias, cabe
resaltar que este factor para honda y Suzuki se ve afectado directamente por el nimero de
motocicletas que reciben diarios pues se puede percibir sus talleres saturados.

o Encuanto a la herramienta especializada los centros de servicio como Yamaha, Honda y
Suzuki tienen alta relevancia ya que poseen herramienta adecuada para la reparacion y

mantenimiento de motocicletas; por su parte AKT y Auteco son deficientes en este aspecto.
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e La calidad general del servicio posventa para Auteco tiene una baja puntuacién de
acuerdo con sus operaciones realizadas, Hero, AKT y honda se encuentran dentro de una
calificacion regular; por otro lado, Yamaha y Suzuki cuentan con un alto indice de calidad en sus
procesos realizados.

o Con respecto a la variable responsabilidad ambiental se destacan con un alto porcentaje
las compafias Suzuki, Yamaha y Honda, pues realizan una adecuada distribucién de los
materiales impregnados de los hidrocarburos.
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Objetivo C. Elaborar un Diagndéstico del Servicio Posventa de la Organizacion Suzuki
Motor de Colombia de Cartago con el Fin de Direccionar Adecuadamente el Disefio de Plan
de Mejoramiento Continuo

Diagnéstico del Servicio Posventa Suzuki Cartago Enfocado en el Disefio de un Plan de

Mejoramiento Continuo

La compafia Suzuki Motor de Colombia S.A cuenta con una planta ensambladora
especificamente en Cerritos, Risaralda, la cual tiene como funcion ensamblar motocicletas, la
distribucion de repuestos y motores fuera de borda, estos van direccionados hacia los almacenes

directos de la compafiia que se encuentran en ciudades, municipios de la regién colombiana.

En este diagnéstico se hara énfasis en el municipio de Cartago (Valle del Cauca) en este se
encuentra ubicado el almacén 31 perteneciente a Suzuki Motor de Colombia S.A el cual ofrece
3 servicios (venta de motocicletas, venta de repuestos, servicio técnico especializado en

reparacion de motocicletas).

Por medio de este diagndstico se dara prioridad al proceso interno del area de servicio técnico

posventa descrito de la siguiente manera.

Funcionamiento: La gestion comercial del servicio Posventa Suzuki tiene como finalidad

ofrecer un soporte técnico de calidad para garantizar la satisfaccion del producto adquirido.

A continuacién, se nombran las diferentes solicitudes que se atienden por parte del area

técnica.
1. Revisiones periédicas segun lo estipulado por el manual de garantia.
2. Reparaciones ocasionadas por el uso cotidiano o dafios por siniestros.
3. Atencidn de reclamacion por garantia segun lo determinado por el manual de garantia.

4. Realizacion de mantenimientos preventivos para motocicletas que se encuentran por fuera

del periodo de garantia.

5. Cumplimiento en campanfas de seguridad (RE-CALL) haciendo referencia en las piezas que
puedan salir defectuosas las cuales son estudiadas para su respectivo cambio independiente si

se encuentra o no en garantia del vehiculo.
6. Solicitudes de Pre-alistamiento y alistamiento de motocicletas.

Dando lugar al diagnostico del proceso realizado en el taller de servicio técnico, se relaciona
esquema de proceso consultivo o paso a paso que se debe implementar en el funcionamiento

de esta actividad, asi como también la explicacién de cada proceso.
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llustracion 1

Proceso consultivo Suzuki

Protocolo de
Bienvenida
il o 1
. . Presentacién
Solicitud de Manual Entrevista Consultiva Jefe de Taller
de Garantia y Tarjeta 9
de Propiedad Orden da
6 @ Trabajo
Indagacion de Reciboy
Mecesidad Ubicacion de
Adicional la Moto Explicacién
de Proceso
con Detalle

Despedida m @ 9

Ofrecimiento Tiempo de
de Bebida Entrega
Fuente. Suzuki Motor de Colombia S.A Isodoc.

1. Protocolo de Bienvenida: Demostrar interés en el cliente cuando ingresa a las instalaciones
de Suzuki.

2. Presentacion del Jefe de taller: Crear vinculo inmediato con el cliente.
3. Entrevista consultiva: Necesidad del cliente, comprender sus requerimientos.

4. Solicitud de la tarjeta de propiedad y manual de garantia: Estos documentos son solicitados
para la realizacion de la orden de trabajo donde se estipula la descripcion del servicio y el estado

del vehiculo, adicionalmente se realiza una hoja de chequeo para verificar el vehiculo a detalle.

5. Indagacién de necesidad adicional: Después de estipular la necesidad del vehiculo, se
verifican trabajos adicionales o ventas técnicas (Venta Técnica: Asesoramiento de necesidades

del vehiculo que el cliente no percibe).

6. Recibo y ubicacién de la motocicleta: Se ubica en el lugar pendiente por atencion, para ser

intervenida.

7. Orden de trabajo: Se entrega una copia de esta para ser reclamada por el cliente.
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8. Explicacion del proceso en detalle: Se explica al cliente los servicios realizados a su

motocicleta para encontrarse bien informado de los procedimientos de su motocicleta.

9. Tiempo de entrega: El Jefe de Taller debe estimar el tiempo de entrega de la motocicleta,
el tiempo debe ser coherente con el tempario establecido por el taller. (Tener en cuenta la agenda
del contact center y el tiempo que ellos indican al cliente para la entrega).

Nota. Contact center, servicio de agendamiento y atencion en linea.

10. Ofrecimiento de bebida e invitacion a la sala de ventas: Si el cliente se encuentra
interesado en un nuevo modelo de motocicleta. (Actualmente no se ofrece alguna bebida por
temas del Covid-19).

11. Despedida: Pedir un taxi en caso de que la entrega del vehiculo demande un tiempo
considerable en su entrega.

Descripcion del Personal de Servicio Técnico y sus Funciones.

llustracion 2

Plan De Trabajo

Fuehte. Elaboracién propia.

Jefe de Taller. Es la persona encargada de administrar los tiempos y procesos,
documentacion y contratos especiales con el fin de garantizar el adecuado funcionamiento del
taller de servicio, se encarga de motivar el recurso humano proponiendo mejoras y mantener la

eficiencia operativa para el desemperio de las actividades.
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llustracion 3

Recepcién

Fuente. Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito el jefe de taller propone el cronograma para la

distribucion de recursos de forma adecuada, también debe identificar y asegurar la disponibilidad

de cualquier material o insumo; para esta actividad se utiliza un tablero de distribucion de carga

laboral, identificando la placa, tiempo estimado de la labor y responsable de la labor. Dentro de

sus funciones principales se encuentran:

Prestar asesoria técnica a los clientes.

Organizar y realizar eventos de servicio técnico para aumentar el flujo de clientes y
generar nuevos contratos.

Atender junto a la gerencia la contratacion oficial de licitaciones con el ministerio de
transporte.

Realizar seguimiento y solucionar las quejas y reclamos de los clientes.

Programar y asignar tareas al personal del taller.

Controlar la correcta ejecucion de reparaciones y mantenimientos realizados en las
motocicletas.

Realizar acompafiamiento cuando se requiera en la ejecucion del proceso de taller.

Recepcionar motocicletas para reparaciones, revisiones y garantias.
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¢ Realizar ordenes de trabajo, movimiento de taller, facturas de taller, reportes técnicos.

e Contestar derechos de peticion con argumentos y pruebas necesarias.

Auxiliar Administrativo de Taller. es el encargado de apoyar el jefe de taller en sus
actividades diarias, desempefiando las actividades propuestas por el jefe de taller revisando
indicadores de gestion, realizando la correcta administracién de la gestion documental, ademas

de Recepcionar al cliente. Dentro de sus funciones o responsabilidades se encuentran:

¢ Realizar acompafamiento de las PQRS.

¢ Realizar el seguimiento de las motocicletas en taller y confirmar al cliente la promesa de
entrega.

e Llevar el control sobre los trabajos fuera de taller.

e Llevar control sobre inventario de motocicletas en el taller.

o Recepcionar llamadas del taller.

e Recepcionar y dar soporte en entrega de motocicletas para reparacion, revision o
garantia.

e Diligenciar ordenes de taller, movimientos de taller.

e Realizar informes de produccion.

Auxiliar de Taller. Es el encargado de apoyar las actividades técnicas de los trabajos en el

taller y realizar mecanica rapida a las motocicletas, ademas de ofrecer ayuda a los técnicos en

el proceso de reparacion. Dentro de sus funciones principales se encuentras:

e Prestar asesoria técnica a los clientes.

¢ Controlar la ejecucion correcta de reparaciones de mantenimiento de las motocicletas.

e Realizar alistamiento de las motocicletas vendidas.

e Apoyar reparaciones, mantenimientos y garantias de las motocicletas.

e Garantizar el uso adecuado de las herramientas y equipos para el desarrollo de sus

funciones.
e Diligenciar ordenes de trabajo.
Técnicos. Su funcién es ejecutar correctamente los trabajos técnicos de mantenimientos,

reparaciones y garantias de las motocicletas de los clientes, asi como apoyar al jefe de taller en

la toma de decisiones técnicas para los vehiculos. Dentro de sus funciones se encuentran:

o Recibir y revisar las motocicletas asignadas por el jefe de taller.
¢ Realizar mantenimiento, reparacion y garantias de las motocicletas.

e Custodiar el buen funcionamiento de la herramienta basica especializada.
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o Realizar pruebas de rodaje, de alistamiento y motocicletas reparadas si es necesario.

e Garantizar el adecuado uso de la herramienta y equipos especializados.

Principales Servicios Ofrecidos en la compafia Suzuki motor de Colombia S.A del
municipio de Cartago.

En el servicio técnico posventa se ofrecen los siguientes mantenimientos para ofrecer
seguridad y correcto funcionamiento de las motocicletas de la marca, estos son recomendados
de acuerdo con el kilometraje y tiempo de uso del vehiculo, cabe resaltar que dichos

mantenimientos no incluyen repuestos.

llustracion 4

Estructura del taller

Fuente. Elaboracion propia.

e Mantenimiento Correctivo. Este se compone principalmente de mantenimiento en
frenos, donde se revisa los rodamientos, la relacion de arrastre, se inspecciona la bujia, bateria
y filtro de aire, se verifica el nivel de aceite si es el caso se reemplaza con el filtro de aceite y el
empaque, ajuste y lubricacion de piezas; este tiene un valor de $50.000 IVA incluido.
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llustraciéon 5

Evidencia mantenimiento

¢ Mantenimiento Preventivo: Este comprende principalmente una sincronizacion 4T la
cual se conforma por un manteamiento en el cuerpo de aceleracion, limpieza y calibracion,
ademas del calibre de sus valvulas, asi como también mantenimiento en frenos, donde se revisa
los rodamientos, la relacion de arrastre, se inspecciona la bujia, bateria y filtro de aire, se verifica
el nivel de aceite si es el caso se reemplaza con el filtro de aceite y el empaque; si la motocicleta
es de transmision automatica se realizara mantenimiento en su correa, polea, variador, ajuste y
lubricacién de piezas; este comprende un valor de $120.000 IVA incluido.

¢ Mantenimiento Completo: Se conforma principalmente en la suspension delantera y
trasera reemplazando el liquido hidraulico de los tubos telescépicos de la suspensién delantera
y reemplazando el liquido de los frenos, comprende la sincronizacion 4T, calibre de véalvulas,
mantenimiento en frenos, rodamientos y relacion de arrastre, revisar bujia, bateria, filtro de aire,
adicionalmente se revisa el nivel de aceite del motor, si es el caso se reemplaza con su filtro y
empaque, se inspeccionan las lineas del combustible y el tanque del combustible. Si el vehiculo
requiere escaner se realiza su diagnostico y se borran las fallas si es el caso, ajuste y lubricacion

de piezas; dicho servicio tiene un valor de $220.000 IVA incluido.

Retorno de Motocicletas en su Primera Revisién (1000 Kilémetros). La siguiente tabla

elaborada los investigadores parte de la informacion suministrada por Suzuki motor de Colombia
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S.A del municipio de Cartago por medio de su base de datos o sistemas de agendamiento

programado.
Cuadro 4
Rotacién de motocicletas revisién 1.000 kilémetros
Venta de motocicletas Numero de motocicletas (Postventa). 1 Revisién 6 1000 KMS
Mes 2020 | 2021 | 2022 Mes ANG 2021 % de retorno Mes Afio 2022 % de retorno
Enero 71 50 49 Enero 52 59% Enero 46 84%
Febrero 60 45 60 Febrero 32 64% Febrero 40 82%
Marzo 27 53 44 Marzo 29 64% Marzo 39 65%
Abril 0 45 57 Abril 33 62% Abril 32 73%
Mayo 39 29 47 Mayo 19 42% Mayo 49 86%
Junio 80 41 49 Junio 25 86% Junio 49 104%
Julio 83 59 61 Julio 3 76% Julio 50 102%
Agosto 56 56 56 Agosto 40 68% Agosto 37 51%
Septiembre 97 44 Septiembre 57 102% Septiembre
QOctubre 86 52 Octubre 39 89% Octubre
Noviembre 57 49 Noviembre 35 67% Noviembre
Diciembre 88 55 Diciembre 47 96% Diciembre
Total ventas 744 578 423 Total. 439 59% Total. 342 81%

Fuente. Elaboracion propia.

La ilustracion anterior se realiza con el fin de observar el retorno de las motocicletas en el
primer mes de comprada o 1.000 kilbmetros en caso de haber cumplido con dicho kilometraje
propuesto, en este orden de ideas se compara el nimero de motocicletas vendidas en un mes
determinado con las motocicletas que ingresan en el siguiente mes por su primera revision,
posterior a esto se calcula el porcentaje de retorno que se obtiene en un periodo determinado

mensual.

Gréfica 2

Rotacién de motocicletas revision 1000 kilbmetros en el afio 2021

COMPORTAMIENTO DE % DE RETORNO DE
MOTOCICLETAS DEL ANO 2021

Fuente. Elaboracion propia.
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En el diagrama de barras correspondiente al afio 2021, se puede evidenciar que los
comportamientos del ingreso de las motocicletas en su primera revision en un gran namero de
clientes dejan a un lado el periodo de garantia de su motocicleta.

Se puede evidenciar que de los meses de Junio a Diciembre existe mayor participacion en el
retorno de dicho indicador, sin embargo, no se logra un retorno que sea de forma estable en el
transcurso del afio.

Gréfica 3

Rotacién de motocicletas revision 1000 kilémetros en el afio 2022

COMPORTAMIENTO DE % DE RETORNO DE
MOTOCICLETAS DEL ANO 2022

Fuente. Elaboracién propia.

Este afio se puede ver mayor participacién de acuerdo con el levantamiento de medidas de
restriccion de movilidad y también el levantamiento de muchos agentes externos tales como el
Covid, los paros nacionales y demas eventos extraordinarios los cuales no permitian el flujo
adecuado de los vehiculos en el afio 2021, sin embargo, existe gran numero de clientes que se
abstienen de sostener un proceso de garantia para su vehiculo.

Aspectos para el Mejoramiento del Proceso del Servicio Posventa. En la siguiente tabla
se relacionan los afios 2021 y 2022 donde se investiga el porcentaje de motocicletas que finaliza
correctamente el periodo de garantia asistiendo a las cinco (5) revisiones propuestas dentro de

un uso normal del vehiculo.
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Cuadro 5

Ventas motocicletas vs finalizacion de garantia

Venta de motocicletas

80

Mumero de motocicletas (Posventa). 5 Revisidn o 12000 KMS

% Porcentaje
de

% Porcentaje
de

Afio 2021 Afio 2022 motocicletas  motocicletas

Mes 2020 2021 2022 Mes (Revision  (Revisidn 12000 gueterminan gue terminan

12000 KM3) KMS) gl proceso de el proceso de

garantia en el garantia en el

afio 2021 afio 2022

Enero 71 50 49 Enero 15 14 21% 28%
Febrero G0 45 g0 Febrero g9 11 15% 24%
Marzao 27 53 44 Marzo 18 11 67% 21%
Abril 0 45 57 Abril 0 16 0% 6%
Mayo 349 29 47 Maya B 2] 15% 3%
Junio 80 41 49 Junio 11 7 14% 17%
Julio 83 549 61 Julio 18 16 22% 27%
Agosto 56 56 56 Agosto 20 11 36% 20%
Septiembre a7 44 Septiembre 12 12% 0%
Octubre 86 52 Octubre 16 19% 0%
Maoviembre 57 49 Moviembre 24 42% 0%
Diciembre a8 55 Diciembre 29 33% 0%
Total ventas 744 578 "4 Total 178 95 24% 16%

Fuente. Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta esta informacién, se percibe que, para las ventas de motocicletas del afio

2020, las cuales deben terminar su proceso de garantia en el aflo 2021 en su revision de los

12.000 kilbmetros o un afio; se dan a conocer como cifras preocupantes con respecto al

porcentaje de retorno, ya que la mayoria de los meses no superan el 50%. Por ende, se puede

inferir que ya sea por desconocimiento, insatisfaccion, desinformacién o un factor que sea

relevante para el cliente, éste no esta haciendo un uso completo y adecuado de su derecho a la

garantia, por lo tanto, no se asegura la fidelizacién y satisfaccién en dichos acontecimientos

presentados.

Gréfica 4

Comparativo de Ventas 2020 vs Finalizacion de Garantia 2021
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Ventas del ano 2020 vs finalizacidn
del periodo de garantia en el ano
2021

VENTAS MOTOCICLETAS ANO 2020

Fuente. Elaboracién propia.

Partiendo de los datos obtenidos anteriormente y realizando un andlisis gréfico de su
tendencia, se deduce que para las ventas de motocicletas del afio 2020 el porcentaje de retorno
de las motocicletas en la terminacién del proceso de garantia en el siguiente afio 2021 en su
mayoria son inferiores a las ventas realizadas, lo cual comprende un déficit en el retorno de la
revision de los 12.000 kildmetros marcando una insatisfaccion en el indicador.

Gréfica s

Comparativo de Ventas 2021 vs Finalizacién de Garantia 2022

Ventas afio 2021 Vs Finalizacion garantia ano

2022
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VENTAS MOTOCICLETAS ANO 2021

Fuente. Elaboracion propia.

De acuerdo con el grafico de barras correspondiente a la finalizacion de garantia del afio 2022
se puede evidenciar la baja participacion en el proceso de finalizacion de garantia, ésta
problematica se mantiene constante alrededor de estos dos periodos de tiempo estudiados; por

lo tanto, se estima que el servicio posventa esta decayendo en cuanto al proceso de garantia y
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se deben tomar acciones correctivas, con el fin de proporcionar al cliente satisfaccién y

fidelizacién ante la marca.

Partiendo de los datos arrojados en los andlisis anteriores, el disefio del plan de mejoramiento
continuo y teniendo en cuenta la problematica actual, éste va enfocado en la correcta asesoria
al cliente desde su proceso de venta hasta el servicio posventa, como la correcta explicacién en
el manejo del manual de garantia y la importancia de cumplir con los mantenimientos propuestos
por la compafia demas de utilizar piezas genuinas para la motocicleta, estos factores van a
generar mayor impacto en el retorno del cliente ademas de una fidelizacion perpetua con la

compafia.

llustracion 6

Capacidad instalada taller servicio posventa

Fuente. Elaboracion propia.
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Objetivo D. Formular un Plan de Mejoramiento para el Servicio Posventa de la Empresa
Suzuki Motor de Colombia de Cartago para que a Partir del Diagndstico Realizado se
Mejore el Retorno del Cliente en las Instalaciones y su Fidelizacion

Este objetivo tiene como propdésito la realizacion de una matriz de oportunidades de mejora
del proceso especificamente del servicio posventa para la organizacion Suzuki Motor de
Colombia del municipio de Cartago con el fin de dar solucién a la problematica en cuanto al
retorno del cliente y su fidelizacién en la compafiia. Esta matriz de oportunidades se realiza a
partir de los resultados obtenidos en la encuesta la cual tiene como finalidad contribuir al
fortalecimiento de la fidelizacién al cliente en el servicio técnico posventa en el almacén de
Cartago de Suzuki motor de Colombia S.A. Dicho cuestionario se formula a partir del indicador
de indice de felicidad del cliente el cual tiene establecido la compafiia en su proceso consultivo,
se tomaron las preguntas mas relevantes que aportan mayor informacion para el desarrollo del

plan de mejoramiento continuo.

llustracién 7
Cuestionario de fortalecimiento y fidelizacion del cliente

CUESTIONARIO
La siguiente encuesta se realiza con la finalidad de contribuir al fortalecimiento de la fidelizacidn al cliente en
el servicio técnico posventa del municipio de Cartago.
1. Indique su edad. (En nimeros)

Respuesta:
2. Indique la ciudad y el departamento donde reside.
Respuesta:
3. Indique el género con el cual se identifica.
A Femenino E. Masculino. C. Otro.
4. Indique el estrato socio econémico en donde esta ubicada su vivienda actual.
A Estrato 1 B. Estrato 2 C Estrato 3. D Estrato 4 E. Estrato 5. F. Estrato 6
5. Indique su profesion u oficio.

A Estudiante. B. Empleado. C. Ama de casa D. Independiente. E. Desempleado
6. ¢Como califica usted el servicio prestado por el funcionario que lo atendid?

Excelente B. Bueno C_Reqular D. Malo

. Califique de 1 a 5 de acuerdo a la siguiente pregunta ; Como considera su experiencia de
acuerdo al area de servicio técnico brindado por el almacén Suzuki Motor de Colombia de
Cartago?

N

A B.2 C.3 D4 E.5
8. ¢Considera usted que los trabajos realizados por el area del servicio técnico especializado
brindan seguridad?

A Brinda Seqguridad B. Mo Brinda Seguridad
9. ¢Tiene conocimiento de la garantia después de un servicio adquirido?

A Si B. No
10. ; Las instalaciones de la organizacion cumplen con su expectativa?

A No B. Si
11. s Los servicios y medios técnicos responden a las necesidades de su motocicleta?

A No B._Si
12. ; Considera pertinente el tiempo de entrega del vehiculo de acuerdo a las operaciones realizadas
ya sea en mantenimiento o garantia?

A No B. Si
13. Califique de uno (1) a cinco (5) ;Qué tan satisfecho se encuentra con la asesoria brindada por la
persona que lo atendio en el area de servicio técnico?

A B 2 cC3 D.4 E.5

Fuente. Elaboracion propia.
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A continuacion, se realizara un analisis estadistico de la poblacion encuestada en la ciudad
de Cartago respecto al servicio posventa de Suzuki motor de Colombia S.A, para este analisis
estadistico se utilizé6 como herramienta el programa de analisis llamado IBM SPSS Statistics.

En la pregunta nimero uno del cuestionario se realiza la pregunta respecto la edad del
encuestado obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 15
Edad de los encuestados

1. Indique su edad. (En numeros) (agrupado)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

véalido acumulado
17-27 107 29,6 29,6 29,6
27-37 111 30,7 30,7 60,2
. 37-47 90 24,9 24,9 85,1
valido  47.57 48 13,3 13,3 98,3
57-67 6 1,7 1,7 100,0

Total 362 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede inferir que la poblacién entre los 27 hasta
los 37 afios es la que mayor participacion tiene en el servicio técnico posventa con un porcentaje
de 30,7%, seguido de las edades de 17 a 27 afios con un 29,6%.

Los resultados obtenidos de acuerdo con el género se realizaron mediante la pregunta nUmero

3 la cual obtuvo los siguientes resultados:

Grafica 6
Género de los encuestados

3. Indique el género con el cual se identifica.

W FEMENING
EmascuLINe
Ootro

Fuente. Elaboracion propia.
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De las 362 personas encuestadas se identificé que 205 pertenecen al género masculino, por
otra parte 156 pertenecen al género femenino y una persona fue identificada con un género
diferente. En otras palabras, el 56,6% de los encuestados que acuden al servicio posventa hacen
parte del género masculino.

En otro orden de ideas se analizaron los encuestados de acuerdo con su estrato
socioecondémico obteniendo los siguientes datos:

Grafica 7

Estrato de los encuestados

4. Indique el estrato socio econdmico en donde esta ubicada su vivienda actual.
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4. Indique el estrato socio econémico en donde esta ubicada su vivienda
actual.

Fuente. Elaboracién propia.

Teniendo en cuenta el grafico de barras arriba relacionado se percibe que la mayor
participacion en el servicio técnico posventa se encuentra en el estrado 3 con 192 individuos
pertenecientes a este estrato socioecondémico, seguido del estrato 2 el cual tiene una
participacion de 84 individuos, asi mismo dentro del estrato 4 hacen parte 68 personas las cuales

acuden al servicio técnico posventa.

Entrando en materia de acuerdo al objetivo a desarrollar el cual se enfoca en el plan de
mejoramiento continuo partiendo de la fidelizacién del cliente y el fortalecimiento del servicio

posventa, se analizaran los siguientes resultados:
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Teniendo en cuenta la informacién de la pregunta 3 la cual hace referencia al género y la
pregunta 6 la cual indaga sobre la calificacion del servicio prestado por el funcionario que lo

atendié en la compaifiia, se realiza el siguiente analisis partiendo de los datos arrojados:

Tabla 16
Tabla cruzada género experiencia de los encuestados

Tabla cruzada 3. Indique el género con el cual se identifica. 6. ,Cémo califica usted el servicio prestado por el
funcionario que lo atendi6?

6. ¢ Como califica usted el servicio prestado por el funcionario que lo

atendi6?

MALO BUENO EXCELENTE REGULAR Total

11 0 0 0 11

. . FEMENIN

3. Indique el género con el © 0 73 72 11 156
cual se identifica. MASCULINO 0 91 95 19 205

OTRO 0 0 1 0 1
Total 11 164 168 30 373

Fuente. Elaboracion propia.

En general el servicio prestado por la persona que atiende en el mostrador es bueno, ya sea
por el jefe de taller o el auxiliar administrativo, sin embargo, existen situaciones que pueden
terminar como una mala experiencia lo cual puede disminuir el nivel de confianza de los clientes
hacia la marca, donde la naturaleza del problema puede surgir a partir de un incorrecto manejo
de la garantia de la motocicleta.

En la pregunta 7 se hace énfasis en el servicio en general del servicio posventa en el almacén
de Suzuki del municipio de Cartago.

Gréfica 8
Experiencia servicio técnico brindado por Suzuki

7. &éComo considera su experiencia de acuerdo al area de servicio técnico
brindado por el almacén Suzuki Motor de Colombia de Cartago?

200=

150

=

o

=

a

=

100

b=

=

50
1 e
o T = T T T

1.0 2.0 3.0 4.0 S0

7. :éComo considera su experiencia de acuerdo al area de servicio técnico
brindado por el almacén Suzuki Motor de Colombia de Cartago?

Fuente. Elaboracion propia.
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El resultado en general es aceptable, sin embargo, la compafia debe trabajar en la
satisfaccién total de sus clientes para terminar de manera exitosa su proceso de garantia, ya que
alrededor de 63 clientes consideran su experiencia medianamente regular de acuerdo con su
calificacion.

En la pregunta nimero 8 se enfatiza sobre la informacién suministrada al cliente y los trabajos
realizados en los vehiculos, el cual se comprende desde el agendamiento hasta la entrega total

de la motocicleta.

Grafica 9

Nivel de confianza de los trabajos realizados

8. ;Considera usted que los trabajos realizados por el area del servicio técnico
especializado
brindan seguridad?
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8. ;Considera usted que los trabajos realizados por el area del servicio
técnico especializado
brindan seguridad?

Fuente. Elaboracién propia.

Segun los resultados arrojados se percibe que el 90,06% de los clientes sienten seguridad
sobre los trabajos realizados, también existe un 9,94% de clientes que perciben un nivel de
incertidumbre en el proceso el cual se puede generar desde un incorrecto agendamiento por
parte del agente externo o una incorrecta asesoria desde el area del taller de servicio técnico

posventa.

En la pregunta niumero 9 se enfatiza en los derechos que tiene el cliente sobre un servicio

técnico prestado después de una intervencién de una motocicleta.
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Grafica 10
Conocimiento de garantia después de servicio

9. ;Tiene conocimiento de la garantia después de un servicio adquirido?

Eno
s

Fuente. Elaboracion propia.

Como resultado final se evidencia un 39,23% de personas las cuales no tienen conocimiento
sobre la garantia después de un servicio efectuado, este porcentaje nos ayuda a entender la
problematica que se tiene para finalizar el servicio de garantia de forma exitosa, actualmente no
supera un 40% los clientes que finalizan el proceso de garantia de sus motocicletas, por tal
motivo la fidelizaciéon y el retorno del cliente se puede ver comprometido, afectando a corto,

mediano y largo plazo la rentabilidad del servicio posventa.
La pregunta numero 10 se hace referencia a las instalaciones del area de servicio posventa.

Gréfica 11
Expectativa de instalaciones de Suzuki

10. ;Las instalaciones de la organizacién cumplen con su expectativa?
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10. ;Las instalaciones de la organizacion cumplen con su expectativa?

Fuente. Elaboracion propia.
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De acuerdo a la percepcidon que tiene el cliente sobre el &rea técnica cabe resaltar que 51
personas de las 362 encuestadas, no se encuentran conformes con las instalaciones de la
organizacion de acuerdo al espacio de almacenamiento de las motocicletas, pues se puede
percibir en ocasiones inseguro para la motocicleta del cliente, esta novedad surge cuando hay
mayor flujo de motocicletas en el taller, esto generalmente sucede por un incorrecto
agendamiento por parte del agente externo y el taller de servicio, ya que en ocasiones puede

ocasionar traumatismo en el funcionamiento normal del &rea técnica.
En la pregunta 12 se pretende evaluar el tiempo de entrega de la motocicleta desde el inicio
de su recepciodn hasta el final de la operacion.
Gréfica 12
Tiempo y proceso de entrega

12. ; Considera pertinente el tiempo de entrega del vehiculo de acuerdo a las
operaciones
realizadas ya sea en mantenimiento o garantia?
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12. ;Considera pertinente el tiempo de entrega del vehiculo de acuerdo a
las operaciones
realizadas ya sea en mantenimiento o garantia?

Fuente. Elaboracién propia.

En este indicador se puede percibir que 58 encuestados no se encuentran conformes con el
tiempo de entrega de las motocicletas, la naturaleza de esta falla radica en la incorrecta
informacion suministrada por parte del contact center y el trabajo en tiempo real que tiene el taller
de servicio, generalmente el contact suministra una informacién de reparacion sin alguna
novedad, cuando el vehiculo ingresa al area técnica puede tener novedades, afectando el

tempario de las operaciones.

En el siguiente apartado se realizara una matriz para el disefio del plan de mejoramiento

continuo en el servicio posventa de Suzuki motor de Colombia S.A.
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Esta matriz se desarrolla a partir del analisis de las encuestas realizadas a los clientes del
servicio técnico posventa de Suzuki motor de Colombia en el municipio de Cartago. Para el
desarrollo del plan de mejoramiento continuo se tomaron las preguntas que tuviesen mayor
relevancia para el area de servicio técnico a partir de sus resultados.

La primera matriz se enfoca en el mejoramiento de la participacion de las revisiones por parte
de la compaiiia, ya que se evidencian unos temas como la correcta comunicacién asertiva la cual
no existe entre la organizacion y el agente externo que se contrata para el agendamiento de las

revisiones.

A continuacion, se relaciona cuadro especificando la clasificacion de la matriz realizada.

Tabla 17
Clasificacién Matriz de Mejoramiento
Clasificacién Tipos
REL (Relacién de la mejora) O (Organizacién), P (Procesos), S (Sistema y techologia)
IMP (Impacto en el proceso) A (Alta), M (Media), B (Baja)
E.l (Esfuerzo de implementacién) A (Alta), M (Media), B (Baja)

Fuente. Elaboracién propia.
Para el desarrollo de la matriz se hace énfasis en los siguientes objetivos a desarrollar para
el proceso de la atencion al cliente en el proceso de revision por garantia:
1. Asesorar correctamente al cliente desde el proceso de venta hasta la posventa.
2. Capacitar de forma técnica el agente externo (call center) encargado del agendamiento
de los clientes.

Cuadro 6

Matriz de oportunidad de mejora, atencion al cliente proceso revisién por garantia

PROCESO: ATENCION AL CLIENTE EN EL PROCESO DE REVISION POR GARANTIA
1. Asesorar correctamente al ; |
cliente desde el proceso de | AREA/EQUIPO: SERVICIO TECNICO

venta hasta la posventa.
OBJETIVO: | 2. Capacitar de forma técnica

el agente externo (call center) | RESPONSABLE: ASESORES DE VENTA, JEFE DE TALLER,
encargado del agendamiento AUXILIAR  ADMINISTRATIVO DE TALLER,
de los clientes. AGENTE EXTERNO (CALL CENTER)

OPORTUNIDAD
REL IMP | E.I DE MEJORA SITUACION ACTUAL RECOMENDACION BENEFICIO ESPERADO
Actualmente los clientes | En el momento de
Estandarizar la no son asesorados | entrega del vehiculo | 1. Estandarizar el proceso

informacién correctamente por parte | por parte del area de | de venta y posventa, ya
P A M suminis:trada de los asesores de venta, | ventas se propone la | que es Ia_ naturaleza de la
entre el &reade | pues el proceso de | entrega de un video | falla técnica.
venta 'y entrega es rapido y sin | corto pero explicativo, | 2. Asesorar
posventa. mucho énfasis, trayendo | brindando informacién | correctamente al cliente.

problemas en el inicio del | concreta para el
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servicio posventa del | desarrollo del servicio | 3. Realizar el proceso
vehiculo. posventa. posventa de forma mas
eficiente y eficaz.

4. Mejora de tiempos y
procesos.

En el momento del
agendamiento las partes
encargadas para el dicha
labor es el é&rea de
servicio técnico y el o 1. Mejorar la satisfaccion
compafiia externa ;
agente externo (Call deben fomentar al cliente.
Capacitar el Center), este Ultimo 2. Correcto

. capacitacion continua . )
recurso humano, | presenta diversas asesoramiento del cliente.
para el proceso de

El jefe de servicio
técnico y el
coordinador de la

O,P,S A A en la aplicacién | falencias que . 3. Asesoria eficiente y
. agendamiento y venta )
del correcto descentralizan el correcto | 2. h eficaz.

: : . técnica, con el fin de

agendamiento. funcionamiento del ; 4. Incremento en la
g explicar de forma -

servicio posventa, ] produccion de mano de

precisa el

generalmente esto obra.

procedimiento
realizado, costos y
tiempos.

sucede por el personal
poco capacitado y
altamente rotativo en la
compaiiia (Call Center).

De acuerdo con dicha

- . - 1. Se disminuye la
orientacion el cliente

Los clientes desconocen deserciéon del cliente en

Capacitar el sus beneficios que tienen tendra  en cuenta las revisiones propuestas
cliente sobre la en el momento de cumplir cuales son sus por la garantia.
o,P A A ley 1480 derechos y deberes . .
' "estatuto del adecuadamente por los respecto a la garantia 2. El cliente entendera la
consumidor” parametros establecidos otofgado porg ley al importancia de conservar

por la compafiia. su vehiculo en un periodo

adquirir SU | ge garantia.

motocicleta.

Fuente. Elaboracion propia.

De acuerdo con la clasificacion de la matriz (relacion de mejora, impacto en el proceso y

esfuerzo de implementacion) se evaluaron los items de acuerdo con los siguientes aspectos.

1. Partiendo de la oportunidad de mejora “Estandarizar la informacién suministrada entre el
area de venta y pos venta”, para la relacion de mejora se tuvo en cuenta el proceso, ya que la
falencia proviene desde una incorrecta informacién suministrada directamente el proceso
posventa, en el cual su impacto es alto puesto que tiene gran relevancia en el desarrollo del
proceso afectandolo facilmente, en el esfuerzo de implementacién se dio una calificaciéon de
Medio, debido a que existe una probabilidad de implementacién en la compafiia para su
respectiva mejora.

2. En el segundo item “Capacitar el recurso humano, en la aplicacion del correcto
agendamiento”, en cuanto a la oportunidad de mejora se toma como organizacion, proceso y
sistema, puesto que tienen relacién directa para el desarrollo de este objetivo ya que todas las
areas tienen interaccion, su impacto se toma como alto ya que puede hacer vulnerable la
organizacion de acuerdo con la informacién sensible que brinde el agente externo a los clientes.
Por consiguiente, su esfuerzo de implementacién se califica como alto, puede es una opcién que
puede ser implementada y aplicada facilmente por la organizacion.

3. En el ultimo item “Capacitar el cliente sobre la ley 1480 estatuto del consumidor" de

acuerdo con su oportunidad de mejora se clasifica como organizacién y proceso ya que es



DISENO PLAN MEJORA CONTINUA PROCESO POSVENTA SUZUKI 92

inherente, en cuanto a su impacto, es alto ya que se habla de informacion juridica de la compairiia
con sus colaboradores para compartirla de forma adecuada con los clientes. Su esfuerzo de
implementacién es alto puesto que se percibe que la organizacion puede instaurar facilmente

canales de informacion para los clientes.

Posteriormente se realiza una segunda matriz para el disefio del plan de mejoramiento
continuo en el servicio posventa de Suzuki motor de Colombia S.A.

Esta matriz se enfoca en el retorno del indicador en cuanto a las revisiones y asi mismo en la
fidelizacion del cliente, ya que de acuerdo con los resultados obtenidos se evidencia un bajo

retorno de los clientes y se necesita afinar las revisiones propuestas por el manual de garantia.

A continuacién, se relaciona cuadro especificando la clasificacion de la matriz realizada.

Tabla 18
Clasificacién Matriz de Mejoramiento
Clasificacion Tipos
REL (Relacion de la mejora) O (Organizacion), P (Procesos), S (Sistema y tecnologia)
IMP (Impacto en el proceso) A (Alta), M (Media), B (Baja)
E.I (Esfuerzo de implementacion) A (Alta), M (Media), B (Baja)

Fuente. Elaboracién propia.

Para el desarrollo de la matriz se hace énfasis en los siguientes objetivos a desarrollar para
el proceso del retorno en el indicador de revisiones propuestas y la fidelizacion.

1. Culminar el proceso de garantia con mas del 70% de motocicletas.

2. Fidelizar al cliente mediante venta técnica, generando seguridad en el proceso realizado.

3. Hacer participe al cliente del proceso de la compainiia.

Cuadro 7

Matriz de oportunidad de mejora, proceso de fidelizacién del cliente

PROCESO: RETORNO EN EL INDICADOR DE REVISIONES PROPUESTAS, FIDELIZACION DEL CLIENTE
AREA/EQUIPO: SERVICIO TECNICO

1. Culminar el proceso de
garantia con méas del 70% de
motocicletas.

2. Fidelizar al cliente mediante

OBJETIVO: | venta técnica, generando JEFE DE TALLER, AUXILIAR ADMINISTRATIVO
seguridad en el  proceso RESPONSABLE: DE TALLER
realizado.

3. Hacer participe al cliente del
proceso de la compaiiia.

OPORTUNIDAD DE ) )
REL IMP_| E.I MEJORA SITUACION ACTUAL | RECOMENDACION | BENEFICIO ESPERADO
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Aumento de la
retencion del cliente.

Actualmente las
motocicletas que
culminan el proceso
de garantia no
exceden el 40% de
participacion, esto
afecta directamente
la rentabilidad en la
mano de obra,
ademas de perder
gran ndmero de
clientes.

La venta técnica, la
explicacién hacia el
cliente de mantener un
vehiculo en optimo
funcionamiento, la
diferencia entre
repuestos genuinos y
genéricos, el uso de
herramienta
especializada, son
factores diferenciales
para mantener el
indicador.

93

1. Incremento en la mano
de obra.
2. Fidelizacién del cliente.
3. Aumento en las ventas
de repuestos genuinos.
4. Aumento en el
indicador de retorno de
las revisiones.

Capacidad instalada

Cuando se genera un
gran volumen de

motocicletas en
espera se puede
percibir una

saturacion en el area
de servicio técnico,
donde los clientes
sienten  inseguridad
en el momento de
dejar su motocicleta.

A modo de aplicacion

se debe corregir
primordialmente la
programacion del

agente encargado del
agendamiento, ya que
éste provee un tiempo
estimado de revision al
cliente sin tener en
cuenta las novedades
adicionales que
presenta el cliente.

1. Seguridad por parte del
cliente en el momento de
dejar su vehiculo.
2.Mejora la organizacion
para ejecutar los
procesos en el taller.

P,O

Capacidad instalada

Cuando se genera un
gran volumen de

motocicletas en
espera se puede
percibir una

saturacién en el area
de servicio técnico,
donde los clientes
sienten  inseguridad
en el momento de
dejar su motocicleta.

De acuerdo con el
tema estructural, se
sugiere  implementar
una reingenieria en el
area de  servicio
técnico posventa con
el fin de ofrecer una
mejor organizacion y
almacenamiento al
encontrarse varios
vehiculos en proceso
de revision o]
mantenimiento; se
considera aprovechar
la parte superior del
local donde se
encuentra un area
residencial.

1. Mayor capacidad
instalada para atender
mas motocicletas
beneficiando el indicador
de productividad
mensual.

2. Mejoramiento en el
desarrollo del proceso
teniendo en cuenta las
mejoras locativas.

3. Generar satisfacciéon
en cuanto al nivel de
confianza con el cliente.

Capacitacion técnica

Generalmente los
clientes desconocen
la responsabilidad civil
que tienen en el
momento de conducir
un vehiculo
automotor, por lo tanto
aun conllevan vacios
en temas de
funcionamiento de un
vehiculo.

Se recomienda
aperturas de jornadas
periddicas con el fin de
capacitar los clientes
en el correcto uso de
su motocicleta y la
responsabilidad  civil
gue conlleva no tener
un vehiculo en 6ptimas
condiciones

1. Mayor participacion del
cliente.

2. Hacer al cliente
participe de la compafiia.
3. Brindar conocimiento
de indole profesional al
cliente para seguir un
proceso posventa
exitoso.

4. Formar conductores
éticos, responsables y
con sentido de
pertenencia hacia la
compafiia.

Fuente. Elaboracion propia.
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De acuerdo con la clasificacion de la matriz (relacion de mejora, impacto en el proceso y

esfuerzo de implementacion) se evaluaron los items partiendo de los siguientes aspectos.

1. En el “Aumento de la retencion del cliente” que parte como oportunidad de mejora, se
clasifica de acuerdo a la relacion de mejora como proceso, ya que se debe apuntar a la retencion
del cliente para una fidelizacion exitosa de la garantia; posteriormente en el impacto en el proceso
se da una calificacion alta ya que puede afectar la rentabilidad y funcionamiento de la
organizacion directamente, por otro lado el esfuerzo de implementacién se toma como alto
debido a que su instauracion se puede realizar facilmente en la organizacién.

2. En el segundo item de la matriz “Capacidad instalada” enfocada en tiempos y procesos,
se tiene en cuenta una relacion de mejora como proceso, ya que al tener un proceso instaurado
y no dar manejo de forma eficiente, se afectan directamente los tiempos y procesos en el taller
por ende su impacto es alto, por otro lado, el esfuerzo de implementacién es alto pues es factible
gue Suzuki motor de Colombia instaure esta recomendacion.

3. En el item numero tres “Capacidad instalada enfocada a una reingenieria” en la relacion
de mejora se relacioné el proceso y la organizacion ya que se debe trabajar entre los
departamentos de la organizacion y la presidencia para ejecutar un cambio de acuerdo con lo
propuesto. Se tiene presente que su impacto es medio puesto que mejoraria la experiencia del
cliente en el servicio técnico posventa para su motocicleta, sin embargo, en cuanto al esfuerzo
de implementacion es bajo debido a los altos costos que conlleva esta implementacion.

4. Partiendo de la oportunidad de mejora “capacitacién técnica”, teniendo en cuenta la
relacion de mejora se obtiene como organizacional debido a que ésta se encarga de direccionar
al cliente en cuanto a la informacién de un vehiculo y la responsabilidad que se tiene en el
momento de adquirirlo, por ende, su esfuerzo de implementacion es alto y de factible adecuacion

por parte de Suzuki motor de Colombia de la ciudad de Cartago.
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Objetivo E. Disefiar un Plan de Seguimiento y Control a la Propuesta
Objetivo del Cronograma y/o Plan de Accidn

El objetivo principal se encuentra centrado en la excelencia empresarial segun lo planteado
por Aktouf y Drucker, pues estos proponen la calidad total en la compafia, por lo tanto, se
pretende una capacitaciobn continua a unos departamentos en especifico, ampliando el
conocimiento de los individuos a través del componente tedrico de la organizacion y el

conocimiento adquirido de los colaboradores a través de los afios segun su experiencia.

A continuacion, se relaciona un formato de capacitacién para ser instaurado por lo menos una
vez en el semestre con el fin de lograr una capacitacién continua a los colaboradores respecto
el agendamiento de motocicletas y el servicio técnico especializado, cabe aclarar que sera

instaurado en el taller del municipio de Cartago.

llustracion 8

Formato entrenamiento cargo contact center

FORMATO DE ENTRENAMIENTO AL CARGO $
NOMERE: CARGO:
OBJETI¥OS
Descripeion de
. . Tipo de metodalogia I:If.:scnpul:lnn del correcto rpantenlrnlentos Tiempo aprotimado del
Diezcriba el procesa de agendamisnto L funcionamiento del manual de | ejecutados por el
para persuadir el cliente . o proceso
garantia area de servicio
técnica

FIRMA DEL EMPLEADD: FIRMA DEL ENTRENADOR:
E¥ALUACION AL ENTRENADDR Sl ND OBSERYACIONES

1. iEl entrenamiento dictado es acorde alas actividades paralas
cuales fue contratado?
2. 45 socializd y se explicd correctamente ef uso del manual de
qarantia?
3. jElentrenadaor demuestra conocimienta sobre los temas
planteados?

Fuente. Elaboracion propia
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Posterior al formato anteriormente recomendado y de acuerdo con su aplicacién, éste se
enfoca en el control total de la calidad como lo plantea Ishikawa, con el fin de hacer participe al

cliente del proceso de mejora continua que se esta estableciendo.

llustracion 9

Encuesta de satisfaccion de servicio posventa para el cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO POSVENTA 3
SUZUKI

iGracias por pertenecer a la familia Suzuki, el siguiente contenido es con el fin de mejorar nuestro servicio!

1.5e encuentra conforme con el senvicio técnico Sl MO
posventa ofrecido?

2 De 1ah qué tan satisfecho se encuentra con &l 1 2 3 4 5
senvicio ténico posventa, siendo 1 malo y 5 excelente

Observaciones:

NOMBRE: FECHA: PLACA:

Fuente. Elaboracion propia

Este formato serd aplicado diariamente con el fin de realizar retroalimentaciones si se

encuentran novedades en la informacién suministrada por el cliente.
Cronograma de actividades

Mediante el siguiente plan de accidn, se busca estructurar por medio de un cronograma de
actividades, el cual lleve a la practica el plan de mejoramiento continuo especialmente en el
proceso posventa de la compafiia Suzuki Motor de Colombia S.A del municipio de Cartago, con
el fin de solucionar las probleméticas enfocadas en la fidelizacién del cliente, asi como su retorno

a las revisiones propuestas por el manual de garantia.

En el cronograma se propone una accién principal, un posible resultado, los responsables de
dicha actividad, ademas de los recursos invertidos como el tiempo, recursos econémicos y

finalmente proponer un agente de control sobre la propuesta de accién planteada.
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Tabla 19
Cronograma Suzuki Motor de Colombia S.A
Accion Resultado Responsable Tiempo Fecha Control Presupuesto
Mavor rotacién Jefe de Semestral Noviembre  Auditoria Econémico  $
Retencion al de ylos clientes Taller- (Publicidad e 2022 a mensual, revision 3.500.000
cliente en la compafiia Agente incentivos) cada Mayo de la produccién m.enSl.JaI
P Contact mes. 2023 del taller. ’
Capacitacion
técnica  hacia N,
Capacitacion  por .
los  asesores Planilla de
parte del Jefe de L Cada semestre
del contact seguimiento  del : -2
Taller para el agente - se invertira
. center, con el Jefe de Noviembre personal
Retencion al fin d I contact center, 1 itad $320.000 por 2
cliente (Venta In de generar Taller- semana por un 20222 capam_ta o, horas
P necesidades al Agente Mayo retroalimentacion .
técnica) - semestre, de capacitacion
cliente y Contact 2023 de los
concientizar acuerdo  con  la procedimientos por parte del
sobre la r(;t;:-lscc;(r)]r;l 6 mesegEI de agendamiento. Jefe de taller.
responsabilidad p ' ’
civil.
Capacitacion  por
Organizacion parte del Jefe de Cada semestre
’ en el proceso Taller para el agente . o se invertira
Tiempo y de Jefe de contact center, 1 Noviembre  Auditoria $320.000 por 2
Procesos en el agendamiento Taller- semana or . un 2022 a semestral  para horas
agendamiento y ygprocesos de Agente semestre P de Mayo evaluar el capacitacion
mantenimiento. mantenimiento Contact. acuerdo con la 2023 proceso. por parte del
en el taller. rotacion del Jefe de taller.
personal, 6 meses.
;}Tﬁ:ﬁ;iéie la Jefe de Capacitacion por Cada mes se
parte del Jefe de invertird 1 hora
entre los  Ventas, Jefe Taller hacia el area Actas de laboral del jefe
Venta-Posventa departamentos, de Taller, h Constante  capacitacion y ller | ! |
comunicacion Asesores de de ventas. (1 ora retroalimentacion de taller lo cual
asertiva para el Venta de retroalimentacion " equivale a $

cliente.

mensual).

20.000.

Fuente. Elaboracién propia

Segun el anterior objetivo, en el cual se desarrolla una matriz de oportunidad de mejora a

partir de las encuestas realizadas, se evidencia que la participacién de retorno y fidelizacion del

cliente no son las mejores, por lo tanto, se proponen diferentes actividades que estimulen y

comprometan tanto a los colaboradores de la compafiia como a los clientes a seguir fidelizados

con la marca. Se pretende fortalecer el area de venta y posventa, ya que son procesos que son

intrinsecamente vinculados y funcionan como un engranaje, ya que, si un proceso flaguea o

realiza un mal procedimiento, el otro conlleva a tener circunstancias no esperadas y debe

responder por ellas, llevandolas a tener reprocesos y perder la confianza del cliente.

Con base en las actividades del cronograma anterior y con el fin de ejecutar cada una de las

actividades propuestas se debe contar con un presupuesto total de $ 21.660.000. Este

presupuesto se sugiere con el propdsito de mejorar la retencion del cliente, mantener una

capacitacion constante dentro del personal tanto directo de la compafiia como el agente externo

contratado por la misma.
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Conclusiones

e En el disefio del plan de mejoramiento continuo de Suzuki motor de Colombia S.A del
municipio de Cartago, se tuvo una participacién por cada uno de los departamentos relacionados
directamente con el area de servicio técnico, donde a partir de los datos suministrados de cada
departamento se analizaron diferentes puntos tanto negativos como positivos, se hizo énfasis en
las principales novedades y se construyeron posibles soluciones las cuales trabajan en la
naturaleza del problema, donde se evidencia principalmente el no retorno de los clientes en el
proceso de garantia y una incorrecta asesoria desde la venta de la motocicletas, asi como
también por parte de un agente externo. Dichas novedades se pretenden estructurar a partir de
los conocimientos administrativos adquiridos en la facultad.

e A partir del medio ambiente externo se puede concluir que la organizacién Suzuki motor
de Colombia S.A cuenta con una gran ventaja comparativa respecto a las otras marcas del
gremio, especialmente en el municipio de Cartago, tales como un servicio técnico especializado
aceptable, precios en repuestos y mano de obra acorde, tiempo de entrega del vehiculo acertado,
sin embargo, existen factores en los cuales se debe trabajar como una mejor venta técnica por
parte del agente externo contratado para el proceso del agendamiento.

e En cuanto a medio ambiente externo, teniendo en cuenta algunas amenazas que se
presente en los procesos de mano de obra y repuestos actualmente pueden ser aceptables, sin
embargo, no son factores que pueda controlar la compafiia, ya que existen diversas variables
gue afecten el precio, la oferta y la demanda; asi mismo las tasas de interés en la compra de una
motocicleta pueden variar de acuerdo con la circunstancia del mercado.

e Asi mismo se puede evidenciar que la compafiia cuenta con un gran respaldo a nivel
nacional teniendo en cuenta el desarrollo de la matriz MEFI Y MEFE la cual se consolida con una
matriz DOFA, demostrando la participacion de la compafiia en diferentes aspectos los cuales ya
se encuentran instaurados, pero pueden ser perfeccionados partiendo de las fortalezas, desde
el punto de las amenazas se realizan las respectivas recomendaciones para potenciar estas
variables que tengan afectacion en el indicador de produccion y rentabilidad de la organizacion.

e De acuerdo a la utilizacion del plan de mejoramiento continuo, este dio lugar a expandir
la informacioén con el fin de realizar estrategias encaminadas a la fidelizacion del cliente y retorno
de las revisiones propuestas por el manual de garantia, donde se hace énfasis en una correcta
comunicacion asertiva entre los departamentos de venta, posventa y agente externo contact
center, donde se debe instaurar una sinergia del conocimiento de estas tres &reas con el

proposito de brindar una venta técnica y lograr la satisfaccion total del cliente en su recorrido.
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e A partir del plan de mejoramiento continuo recomendado, en el &mbito del plan de accién
se instauran unos formatos donde se hace énfasis en una capacitacion continua con el personal
de contact center por parte del area de servicio técnico donde no solamente se evaluaran los
conocimientos de los colaboradores si no también medir la informacion que busca emitir el
capacitador. Con el fin de analizar se instaura un formato de evaluacion el cual seré diligenciado
por el cliente para medir y controlar el indicador de felicidad del cliente en cuanto al servicio
prestado.

¢ Finalmente, este proyecto aportd a los creadores grandes experiencias de acuerdo con
el conocimiento administrativo en la facultad, por medio de esta se implementaron diferentes
metodologias de estudio par a el desarrollo de un plan de mejoramiento continuo con el fin de
aportar oportunidad de mejora en una reconocida organizacion a nivel mundial, tal como lo es

Suzuki Motor de Colombia S.A del municipio de Cartago.



DISENO PLAN MEJORA CONTINUA PROCESO POSVENTA SUZUKI 100

Recomendaciones

Referente a la situacién actual de la compafia Suzuki motor de Colombia S.A del municipio
de Cartago, especificamente en el taller de servicio técnico especializado se tendran las

siguientes recomendaciones:

e Es importante que la compafiia realice una sinergia adecuada especificamente de los
temes de servicio técnico de las motocicletas, esto involucra el area de servicio técnico y el
agente encargado del agendamiento, con el fin de brindar una informacién homogénea para los
clientes de la compafiia.

e Se recomienda de forma amplia la implementacién del plan de mejoramiento continuo,
este con el fin de afianzar la relacion entre la compaifiia y el cliente, dejando muchos vacios de
informacioén técnica a un lado y logrando mayor interés en el cliente respecto a la organizacion.

e De acuerdo con la fidelizacién al cliente y el retorno de este, se recomienda ejecutar las
estrategias planteadas, ya que esta pauta es de gran importancia para los indicadores de gestion,
tales como de produccion e indice de satisfaccion al cliente.

e En la retroalimentacion de la informacion brindada hacia el cliente, es importante hacer
énfasis en la capacitacién constante para el equipo de ventas, ya que es el encargado de
transmitir la informacion inicial del servicio posventa al cliente, por ende, compartir una correcta
informacion al mismo.

e Las recomendaciones anteriormente mencionadas tienen el fin de hacer énfasis en el
retorno de las revisiones de 1.000 KMS, ya que algunos clientes abandonan su derecho a la
garantia del vehiculo sin haberlo experimentado, de esta misma forma sucede con la revision de
los 12.000 KMS la cual comprende la finalizacion del ciclo de la garantia donde su participacion
también es baja. De acuerdo a los datos recolectados ofrecidos por la compaifiia tales como la
base de datos de los ingresos mensuales de motocicletas a sus respectivas revisiones, se pudo
evidenciar el poco interés del cliente para la finalizacién de este proceso y continuar en un
programa de mantenimiento para su motocicleta; la finalidad del plan de mejoramiento continuo
es hacer generar mayor retorno del cliente, haciéndolo consciente de su responsabilidad civil y
el mantenimiento de su vehiculo en éptimas condiciones, asi como también la participacion de
éste hacia la marca generando respaldo y confianza.

e Las anteriores recomendaciones no solamente incentivan a los clientes nuevos dentro de
la compainiia, éstas también ayudan a perdurar la relacién del cliente fidelizado a la misma, pues

asi el cliente haya finalizado la garantia sigue visitando el centro de servicio para su motocicleta,
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pues estos son portadores de buenas experiencias las cuales se convierten en voz a voz,

ayudando a conservar la credibilidad y el buen nhombre de la compainiia.
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Apéndices

Apéndice A

Autorizacion Empresa Suzuki Motor de Colombia S.A (Gerencia)

$ Wiy of Lifa!

Cartaga, 31 de agosta de 2021

L& GGEREMNTA

BE SUZUK B0TOR DE COLOMBIA 5.4 SUCLRSAL CARTAGD
HACE CONSTAR

Oue el sefior BRAHIAN TABA PERARANDA, identificado cédula de cludadania nimera
1,112.790.0889 expedida en Cartage, quien s desempofia como JEFE DE TALLER en el
almacdn directo de  SUZLUEI CARTAGD, desarroliard ideas y estrateglas de mejora
comtirma eocado 2l Area do Servico Téonico Post-Vents de acuerdo & la metodalogia
e asasoria,

Esta constancia ge eapide & solicitiad del interesado para ser presentada a ka Universidad
ded Valle.

LRI MOTOR DE COLOMBIA 8.4,
Martygn Walle

—

Baat aiza CoMmes.

SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA 5.4
GHEMES Y PLANTA: KL 11 WA PERERA - 40800
ﬂ.‘éﬂnﬂiﬁ’“n Akt

Fuente. Elaboracion propia
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Apéndice B
Autorizacion Empresa Suzuki Motor de Colombia S.A (Taller)
|

‘ Way al Lite!

Cartago, 01 da septiembre de 2021

EL JEFE DE TALLER
DE SUZLIKI MOTOR DE COLOMBIA, 5.A SUCUIRSAL CARTAGD

HACE CONSTAR

Cue la seficrs YULY ALEMANDRA LLANOS MESA ldentificada con el nimers de cidula
1.112.789.137 mxpodida en Cartago, anallzari y estudiard |a Infarmacién suministrada por &l
dopartamente para desarrollar estrategias en o Area de Serviclo Técnlco Post-Venta dal
almacin directo de SUZLK] CARTAGD medlante su metodciogla de asesarfa,

Esta constancls $& expide 8 solicitud del Interesade con el fin de ser presertada en la
Unhversidad del Valle.

R

Jate:

Jefe de Taller,

SUZUK] MOTOR DE COLOMBEA 5.A.
SFIEIRAS Y PLANTE: 8. 48 Vil PERITR - CANTAS0
Ly

Fuente. Elaboracion propia
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Apéndice C
Autorizacion Empresa Suzuki Motor de Colombia S.A, nuevo representante legal

$

suxucl

Cartago, 19 de Noviembre de 2022

GERENTE GENERAL
DE SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA S.A SUCURSAL CARTAGO

HACE CONSTAR

Que el sefor BRAHIAN TABA PENARANDA identificado con el nimero de
cédula 1.112.790.889 expedida en Cartago, analizard y estudiard la
informacién suministrada por ef departamento para desarrollar estrategias en el
Area de Sefvicio Técnico Post-Venta del almacén directo de SUZUKI
CARTAGO mediante su metodologia de asesorla,

Esta constancia se expide a solicitud del interesado con el fin de ser
presentada en la Universidad del Vale.

17471 MOTOR DE COLOMBIA -2
Tanee

. 7
i.zé ;/,-r X
Juan Emesto Rojas

SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA S.A,
SOGIAN Y PUANIA Wit 14 Vi PYRERA - CANTADO

PR (5] 130609 FAS 3LINM A A 334
o s Lemce

Fuente. Elaboracion propia
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Apéndice D

Autorizacion Empresa Suzuki Motor de Colombia S.A

<

SUZUK1

Canago, 19 de Noviembre de 2022

EL JEFE DE TALLER
DE SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA S.A SUCURSAL CARTAGO

HACE CONSTAR

Que la sefiora YULY ALEXANDRA LLANOS MESA identificada con el nimero
de cédula 1.112.789.137 expedida en Cartago, analizard y estudiara la
infermacidn suministrada por el departamento para desarrollar estrategias en el
Area de Servicio Técnico Post-Venta del almacén directo de SUZUKI
CARTAGO mediante su metodologia de asesoria

Esla constancia se expide a solicitud del interesado con el fin de ser
presentada en la Universidad del Vale.

Fuente. Elaboracion propia
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Apéndice E

Bitacora

DEL VALLE : &
Eﬂ = CIEMCIAS DE LA ADMIMISTRACION

s ADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TErT AN
BITACORA
TRABA.JO DE CAMPO — ORIENTACION CON LA EMPRESA®
FECHA DE TEMA ARD RO OBESERVACIONES
ACTMIDAD RETROALIMENTACION

Estudio de B nshlaciones (Ss maiza b coptacidn de
IR e el Ama posveria de [a (iMlosnacidn  por  pate  del

arganiEacin minmo de las mvisbnes de las
ckocici sy el luncibnamasnio{—
el S anico posventa.

Ragizar un ehudo | Se analiza al compartamisnta
NS0 generaizade dal chanle an | de los chentes an los cantios da

o ambienle de s | sarvich  posventa de  las
ol ociclel as e s pr1 AT Cas.

Caplaciin de [a hiosnacisn | S dbBenen resuiados 3 ravds
RN del clienie y parcapsion def | de encussiae con el Gn de
sarvicio affecida. medic  las  eperdencas  ded
clente en cuanio al senvicio
affecida.

Desarmlo de phn  de | A parfr de los dalos ablenidos
megammiana coflinug del | de e encussiss =e analzan

108202 | porien paaverta Bt pAnchaes [Hendas con o
fin da pomponar I'I'Eiﬂ'ﬂ - |
L e
Contml ¥ sequimésnios de la | Realeacin de fommais que
oSHIEE propuesiy denﬁu’mﬁmh. pesmitan medir 2l conocimeanio
hacia [H] ok e e e
propusstas. - -
T
) {70 MOTOR TE COLOMM
o
Mam de laEftuliants: ?n.Mﬁﬁnunm}gza
Yy Nowdo lungt M
Mambee y Firm a de 12 Estugants
8 E <
Firma del Director Tesis
’Sl:"l-\.iﬂlu.-li:l Eite o L et i 8 P 4 s B L b o i e,

EEESD e premisa gue &3 wha evidesds apicniva gee ks Tadind el sgdsiene al eegismese de s

W P O

Fuente. Elaboracion propia
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Apéndice F

Socializacion de asesoria con organizacion Suzuki

Universidad
del Valle
REGISTRO DE ASISTENCIA FORMACION Y/O CAPACITACION
NOMBRE CEDULA FIRMA FECHA
oo Bty o] (oeescogar %/’— e S LL o222
A}

ENTIDAD Y/O PERSONA QUE CAPACITA: UNIVDERSIDAD DEL VALLE
NOMBRE DE LA CAPACITACION: "DISENO DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO CONTNUO PARA EL
SERVICIO POSVENTA DE SUZUKI MOTOR DE COLOMBIA S.A

OBJETIVO DE LA CAPACITACION: FORTALECIMIENTO DEL SERVICIO POSVENTA A TRAVES DE
ESTRATEGIAS DESARROLLADAS EN EL PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO, TENIENDO EN
CUENTA LA FIDELIZACION DEL CLIENTE
ASESORES: BRAHIAN TABA PENARANDA - YULY ALEXANDRA LLANOS
Temas abordados:

1. Propésito del plan de mejoramiento.

2. Perfil competitivo.

3. Indice de retorno.

4. Cuestionario.

I 5. Resultado del cuestionario.
6. Oportunidad de mejora.
| 7. Seguimiento y control. |

Fuente. Elaboracién propia
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Apéndice G

Socializacion Trabajo de Grado

Fuente. Elaboracion propia
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Apéndice H

Evidencia de encuesta a clientes de Suzuki

Fuente. Elaboracion propia
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Apéndice |

Evidencia de ejecucion, tabla de datos realizada en SPSS

8 DATOS SPSS.sav [ConjuntoDatos] - IBM SPSS Statistics Editor de datos _ >

Archive  Editar  Wer Dates Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos Utilidades  Veptana  Ayuda

— ry A
SRS M e BLIAE B BE B 1900 %
Visible: 13 de 13 variab
@1.Indiquesuedad. @2.Ind| laciudady|@3.Indiqueelgé @4.Indiqueelestrato @»5.Indiquesuprofesid @6.; Cémocali @7.; Cémoconsider @8.; Consideraustedquelostra| @9. @1 @1) @1 @13.;Quétansatisf
Enndmeros eldepartamentodonde neroconelcuals|socioecondmicoend nuoficio icaustedelseni asuexperienciadeac| bajosrealizadosporelareadelser|; Tie 0.4 L 1. ;1 2 ;| echoseencuentraco) var

reside eidentifica || ondeestdubicad. .. cioprestado._. | uerdoaldreadeser._ vicio . a. .| .. | nlaasesoriabrind...

1 27,0 CARTAGO MASCULINO 3.0 EMPLEADO BUENO 3,0 BRINDA SEGURIDAD NO SISl sl 50
2 48,0 CARTAGO MASCULINO 3.0 EMPLEADO BUENO 3.0 BRINDA SEGURIDAD NO NO |[NO NO 3.0
3 21,0 OBANDO FEMENINO 2.0 ESTUDIANTE BUENO 3.0 BRINDA SEGURIDAD NO sl sl sl 30
4 30,0 EL AGUILA MASCULINO 1,0 INDEPENDIENTE ~ REGULAR 3,0 BRINDA SEGURIDAD NO S NO NO 3.0
5 48,0 ANSERMA NUEVO  MASCULING 2.0 EMPLEADO EXCELENTE 4.0 BRINDA SEGURIDAD NO SISl NO 1.0
6 24,0 CARTAGO MASCULINO 3,0 DESEMPLEADO  BUENO 3,0 BRINDA SEGURIDAD NO [NO NO Sl 30
7 19,0 CARTAGO FEMENINO 3.0 AMA DE CASA BUENO 3,0 BRINDA SEGURIDAD NO S NO NO 3.0
8 36,0 CARTAGO FEMENINO 3.0 ESTUDIANTE BUENO 3.0 BRINDA SEGURIDAD NO NO Sl NO 30
9 40,0 LA UNION FEMENINO 4,0 EMPLEADO BUENO 4,0 BRINDA SEGURIDAD NO NO SISl 3.0
10 33.0 ANSERMA NUEVO MASCULING 6.0 INDEPENDIENTE EXCELENTE 5,0 BRINDA SEGURIDAD sl sl sl sl 5,0
1 22,0 CARTAGO MASCULING 3.0 EMPLEADO EXCELENTE 3.0 BRINDA SEGURIDAD Sl NO NO sl 4.0
12 26,0 CARTAGO MASCULINO 4,0 ESTUDIANTE REGULAR 3,0 BRINDA SEGURIDAD NO SISl NO 3.0
13 38,0 CARTAGO FEMENINO 3.0 EMPLEADO BUENO 4.0 BRINDA SEGURIDAD NO SISl NO 30
14 51,0 OBANDO FEMENINO 3.0 AMA DE CASA REGULAR 3,0 BRINDA SEGURIDAD NO 8 NO NO 30
15 42,0 ANSERMA NUEVO | FEMENINO 4.0 AMA DE CASA EXCELENTE 3,0 BRINDA SEGURIDAD NO NO NO NO 1.0
16 56,0 LA UNION MASCULING 4.0 INDEPENDIENTE ~ BUENO 3.0 NO BRINDA SEGURIDAD Sl NO sl sl 1.0
17 27,0 OBANDO FEMENINO 3.0 INDEPENDIENTE ~ EXCELENTE 4,0 BRINDA SEGURIDAD NO NO SISl 3.0
18 34,0 ANSERMA NUEVO FEMENING 3.0 AMA DE CASA EXCELENTE 5,0 BRINDA SEGURIDAD sl sl sl sl 5,0
19 46,0 OBANDO MASCULING 3.0 EMPLEADO BUENO 4.0 BRINDA SEGURIDAD NO NO NO NO 1.0
20 29,0 EL AGUILA MASCULINO 3.0 INDEPENDIENTE ~ BUENO 4,0 BRINDA SEGURIDAD NO S NO NO 3.0
2 18,0 CARTAGO MASCULING 3.0 ESTUDIANTE BUENO 4.0 BRINDA SEGURIDAD NO SISl NO 4,0

Fuente. Elaboracién propia programa SPSS
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Apéndice J
Evidencia de ejecucién, Resultados en SPSS

ﬁ Resultado5P55.spv [Documentol] - IBM 5PS5 Statistics Viser

Archivo  Editar Ver Datos Transformar |nsertar Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHOR P M e~ AHLIAQOER s B ¢

s El F%‘“'tado = GET DATA /TYPE=XLSX
EI ] Erzgc‘j:r?cias /FILE="C:\ADMINISTRACION EMPRESAS YULY\TRABAJO DE GRADO\RESULTADC ENCUESTA.
..... Titulo xlsx"
=] Motas /SHEET=name 'Hojal'
Conjunto de da JCELLRENGE=full
----- (& Estadisticos JREADNAMES=on
% grg}ﬂgii;lg? /BSSUMEDSTRWIDTH=32767.
- [[B Registro EXECUTE.
& {8 Frecuencias DATASET NEME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
= Titulo
Notas SAVE OUTFILE='C:\ADMINISTRACION EMPRESAS YULY\TRABAJO DE GRADOYDATOS SPSS.sav
----- (& Estadisticos '
----- [ 3. Indique el gd /COMPRESSED
----- (i1 Grafico circular :
@ Registro FREQUENCIES VARIABLES=@3.Indiqueelgéneroconelcualseidentifica
& {8 Frecuencias /PIECHART PERCENT
i /CRDER=BENALYSIS.
L& Estadisticos .
..... [5 4. Indique el s Frecuencias
----- [l Crafico de barr
) Registro ) [ConjuntoDatosl] C:\ADMINISTRACIGN EMPRESAS YULY\TRABAJO DE GRADO\DATOS SPSS.sav
& [E] Frecuencias
----- Titulo
Estadisticos
(& Estadisticos
@ 1 Ipd\que sue 3. Indique el género con el cual se identifica.
(i1l Grafico de barr -
{8 Registro M Valido 373
& {E] Frecuencias Perdidos 0
----- Titulo
..... Matas
@ Estadisticos [+ 3. Indique el género con el cual se identifica.
A — [+] [ I I [ Porcentaie [ Porcentaie ]

Fuente. Elaboracién propia programa SPSS
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Apéndice K

Reunidn institucional asesoria de grado

Comité: th'i:l-mdn]um Paginas
e ADMINISTRAGION m
DEENPRESAS | piotordo Fecha:  OUoaz02 MO 7o
SA

Objetivos; Realizar durante ol presente semestra s asesoria on 1 emprosa PROPUESTA DE
POSVENTA PARA LA FIDELIZACION DEL CLIENTE EN SUZUKI MOTOR DE COLOMEIA SA DEL
MUNICIPIO AGO, VALLE DEL CAUCA.
Asistentes SUNO| [ Asistentes lu@l
1. | YULY ALEXANDRA LLANOS MESA 8 || CASTARD 5l
4

2. | BRAMIAN TABA PERARANDA sl JUAN ERNESTO ROJAS | sl

Agenda : S '
1 Ithymmdno r— ?!;mt? Wmm%ﬁm

!mmm-m-n
AmuhwmummmwumYWAmnLmummmmama
1 1!17&9137ymoml7ﬁmyhti|n7t|m~nuhmdlm1.|12MM1W
201756284 realzaran en ¢l semestie 5u losts 08 Qraco seg(n resolucon No. 175 16 de septiemies do 2021,
E Vabao de grado en la mmu-awumpum«muuauqmmcm
Enriaue Castritén Costafo,

wmolwwbhmhﬁmmmmmmumm
Propésto apodar tento &l conoomiarte cOmo @ La empresa U organzacitn en of cual 90 desamolised esta
Impantante investgacion

116

Compromisos Fecha Focha

hnu:’ccnmvw:v\ Responsable Programada| Ejecutada

Yuly Alexandra Lianos

. Resizs undogriskodalsano | BmhanTobs | L |
! posventa de & organizacion, Pedaranda 3006202
Formular un plandomejorsmint | Yuly Aloxandra Usnos | 300612022

5 para ¢l senicio posventa de la Brahian Taba a | ouomo
ompresa. Pofaranda 300812022

5 Oefarun pan de control y ff ity ’“‘.’” 05082022
‘ SR Pofanda | 90402022

9 | Yuly Nloxandra Lanos Mesa | u |Bratian Taba W
i
o
YU Uit Llor (O
-~
Compromisos
Irde con i1 Vistip Responsable Pre F'm HM'I
S propons LN feurion semane & “"'."’."‘;:“
Pt do los avances pactados entre ol
i doceno asess ylosesrtencon | PN | uznz2 | omowezy
¢l 4n do garerar retrcalmervacionns c.:“e::“
Yuy Aloxandra Llanos
2 Realzar un andlisis inteme y externo Brahian Yaba annn
delaompresa. Pefaranda " 2 28042022
3 Reakzar un andliss col soctory de fa "“""‘:’I:‘;::M th
ot - Loforands | -MJ
it romidemt ol

Fuente. Elaboracion propia




