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Resumen Ejecutivo

El mercado automotor ha sido uno de los sectores de mayor crecimiento en
el pais. Actualmente, las agencias de vehiculos tienen la necesidad de renovar su
plataforma tecnoldgica, con herramientas que les permitan enfocarse en su
negocio a traves del soporte informativo efectivo y eficiente. Con las deseables
caracteristicas de: facil uso, confiable y probado, integral y con relevantes
bondades de Gestidon de Informacion que permiten generar diferentes indicadores

financieros y administrativos.

La Agencia Datsun desde 1960 importa, vende vehiculos y repuestos
originales, realiza mantenimiento preventivo y correctivo, de la marca NISSAN.
Como concesionario internacional sigue los lineamientos y politicas establecidos
por la casa matriz, de tal forma que garantice la seguridad de la informacién, el

cumplimiento de estandares e indicadores de gestion (KPI's).

La propuesta de disefio del sistema de gestion para la asistencia técnica
movil inalambrica vehicular del departamento de servicio en la Agencia Datsun,
representa una oportunidad para contribuir al logro de la meta corporativa de
ventas y servicio, por medio de la creacion de una alternativa de atencion
novedoso a clientes de vehiculos NISSAN que sufren algun desperfecto en
carretera en el periodo de garantia, asi como de talleres de pintura, talleres
externos y clientes en general, que necesiten informacion para diagnosticar y
programar las unidades de control y asi poner a funcionar un vehiculo que estan

reparando.

El proyecto resuelve una necesidad real, ya que en la actualidad los clientes
han manifestado molestia e inconformidad por la falta de un servicio que evite el
traslado a un centro de servicio Nissan, situacion que se puede evitar de forma
significativa ya que del total de fallas que ocurren en carretera, mas de un 80% de

las causas podrian ser totalmente controlables desde una unidad mévil equipada
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con un centro de servicio remoto, con lo que se lograria no solo se resuelva el
problema, sino que se disminuye el tiempo de atencion y asi el propietario pueda

continuar utilizando su vehiculo.

El sistema se disefia con base en la teoria de disefio de procesos que indica

lo siguiente:

...El disefio de procesos incluye el disefio de nuevos servicios o la
modificacion de un proceso existente, inicia a nivel conceptual y
finaliza en la denominada ingenieria de detalle, donde se especifican
todas las variables importantes del proceso y el tipo de maquinaria y

servicios a usar (Pérez S. G., 2011).

Por lo anterior y bajo un enfoque del servicio al cliente y garantiza que la
informacion serd oportuna, confiable y de facil acceso. Este sera totalmente
novedoso, basado en tecnologia moderna de comunicacion, que se solicitara por
medio de una llamada al centro de servicio, después de haber prestado el servicio
requerido se determina la forma de pago, si es garantia no se cobra y en caso de

cobro pude ser por medio tarjeta de crédito o en efectivo.

Esta dirigida al parque vehicular de ultima generacion Nissan, de la gama
familiar y recreativa con un tiempo de respuesta a lo sumo de 60 minutos desde
gue se realiza la solicitud o ingresa la llamada al centro de servicio hasta que la
unidad de diagnéstico llega al lugar en donde se ubica el vehiculo, en la gran area

metropolitana (GAM).

Segun el sitio web (Ideas propias, 2007) un proyecto se define con base en
tres factores que son: “Factores humanos (Socios, trabajadores, colaboradores,
gue tienen funciones y responsabilidades concretas), Factores técnicos
(Materiales, herramientas, infraestructura y sobre todo conocimiento) y Factores

financieros (capital, préstamos, créditos, etc.).
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Tomando en cuenta lo anterior, el proyecto entre otros aspectos, define el
tipo de equipamiento requerido para aplicaciones bluetooth, wifi y conexiones
inalambricas, que alimentaran el sistema de informacion del departamento de
servicio y, de esta forma, se diagnosticara en forma remota el tipo de fallo que
tiene el vehiculo; de la misma forma, las unidades de apoyo seran capaces de
comunicarse con los protocolos de las computadoras de los vehiculos modernos,
generando la lista de verificacion de las unidades de control del vehiculo lo cual
permite una comunicacion desde la unidad remota al centro de informacion para
enviar los protocolos a fabrica quienes suministraran los procedimientos a seguir

para corregir la falla.

En cuando a la organizacion se detallan funciones y responsabilidades,
objetivos del nuevo servicio, procesos y procedimientos de operacién y control,
todos los recursos materiales, software, el sistema de informacion que controlara
y evaluard la informacion, sus componentes mercadotecnia, manufactura, ventas,

investigacion, contabilidad y personal.

También incluye los aspectos que tiene que ver los factores criticos para el
éxito, plan de implementacion, andlisis econdémico, manual de sistema,

conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO I. INTRODUCCION



INTRODUCCION

En el siguiente trabajo se establece la nueva propuesta de servicio para
clientes de vehiculos NISSAN que se encuentre dentro del periodo de garantia y
vehiculos que presentan algun desperfecto en carretera, en talleres de pintura,
talleres externos y clientes en general, también que necesiten informacion para
diagnosticar y programar las unidades de control requeridas para poner en
funcionamiento el vehiculo. El disefio garantiza que la informacion es oportuna,
confiable y de facil acceso para que el técnico pueda dar un excelente servicio y

colabore con el cumplimiento de las metas corporativas de ventas y servicio.

La oportunidad de ampliar este servicio a los vehiculos que estan dentro del
periodo de garantia se debe a que son los mas propensos a fallar, debido una
particularidad del mercado, reflejada en la constante competencia e innovacion de
las marcas las cuales no cuentan con un periodo ampliamente extenso en donde
puedan probar adecuadamente los nuevos sistemas que poseen los vehiculo, con
el fin de corregir defectos de fabricacion antes de que salgan al mercado;
asimismo, estos seran probados por los propios duefios, mientras las fabricas y
los departamentos de disefio, soportados con la informacion que las agencias les
envian, realizan las mejoras en los afios siguientes de haber salido de produccion

el primer vehiculo.

El uso de herramientas de analisis ingenieril permitio plantear los elementos
requeridos por el sistema de gestion en las areas de marketing, finanzas,
operaciones, calidad, recursos humanos, investigacion y desarrollo y la direccion,
de tal forma que desde cualquier punto donde se encuentre un vehiculo varado en
el gran area metropolitana, tanto el técnico como los talleres que presten esta
modalidad de servicio se podran comunicar y ofrecer asi un servicio al cliente como

si estuvieran en la agencia.



Con el proyecto se consigue la creacion de un sistema de gestion para
planear, coordinar, ejecutar y controlar los trabajos que realizara el técnico
automotriz para coordinar y realizar este servicio desde la sucursal de la Sabana,
por lo que fue necesario establecer la demanda segun un radio de accién que se
pueda acudir segun los tiempos muertos; se determiné el espacio necesario dentro
de la sucursal y la unidad para ubicar el software y hardware, tanto de
comunicacion como diagndstico en donde se definieron los perfiles de los
colaboradores involucrados, las funciones y responsabilidades de cada uno y los
procesos estandarizados antes, durante y después del servicio; de esta forma que
se incluya toda la normativa corporativa y de casa matriz NISSAN, se definio todos
los recursos, medios, equipos y el sistema de informacion requeridos para la

gestion como para el diagnostico y reparacion de los vehiculos.

Ademas, se crearon los requerimientos del sistema funcional que permiten
las comunicaciones entre el punto donde se ubica el vehiculo con la falla y el

sistema de comunicacién actual de la empresa.

Por lo anterior, a continuacién, se presentan todos los componentes del

proyecto.



1.1 Titulo
“Propuesta de disefio del sistema de gestion para la asistencia técnica mévil
inalambrica vehicular del departamento de servicio en la Agencia Datsun NISSAN”.

1.2 Problema en estudio

¢,COmo garantizar que la asistencia técnica mévil inaldmbrica vehicular del
departamento de servicio en Agencia Datsun atienda una emergencia en carretera
a lo sumo en 60 minutos desde la solicitud del servicio por parte del cliente,
mediante el disefio de un sistema de gestidn para garantizar la satisfaccion de los

clientes y las metas de servicio?

Este tiempo de respuesta, que expresa la voz del cliente en cuanto al tiempo
de espera para ser asistido, se fundamenta en los resultados de las encuestas
realizadas por el departamento de servicio a clientes potenciales para conocer la
opinion del publico acerca de la puesta en marcha del servicio de asistencia movil

inalambrica.

A continuacion, se muestran los objetivos del proyecto.

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Garantizar que la asistencia técnica movil inalambrica vehicular del

departamento de servicio en Agencia Datsun atienda una emergencia en carretera,

a lo sumo en 60 minutos desde la llamada del cliente, mediante el disefio de un



sistema de gestion para garantizar la satisfaccion de los clientes y las metas de

servicio.

1.3.2 Objetivos especificos

. Analizar y definir la estructura del sistema de gestion de atencion
movil vehicular.

. Analizar los procesos existentes que sigue Datsun NISSAN en el
departamento de servicios.

. Evaluar los procesos y procedimientos que debera seguir la unidad
movil con estandares corporativos.

. Analizar y definir la documentacion requerida por el sistema de
gestion.
. Definir los recursos, medios y equipos requeridos para implementar

el sistema de gestion de atencién mavil vehicular.
. Analizar la arquitectura del sistema de informacion actual requerido

para integrar los nuevos procesos.

Presentados los objetivos de la investigacion, se procede a mostrar la

justificacion del proyecto.

1.4 Justificacion

Agencia Datsun Nissan dedica sus labores diarias a tres principales
funciones: venta de vehiculos nuevos y usados, reparacion de vehiculos y venta

de repuestos originales.

El presente trabajo se realizd6 en el Departamento de Servicio,
especificamente en el éarea de Servicios Moviles, en donde se realizan
mantenimiento preventivo fuera de las instalaciones de las sucursales de la

empresa.



El proceso de servicio estd compuesto por:

. El otorgamiento de la cita

. La programacion del taller movil

. La revision por parte del técnico del vehiculo
. Lavado y entrega del vehiculo al cliente

El proyecto abarca el contacto con el cliente solicitando el servicio de
emergencia, la planificacion de los recursos necesarios que se alistan, la revision
y reparacion del vehiculo en los casos en que el problema sea solucionable en el

sitio y la satisfaccion por parte del cliente en la solucion de la averia atendida.

Para justificar la realizacion de este proyecto, en el grafico 1 se muestra el
comportamiento del servicio, con una comparacion de la cantidad de vehiculos
revisados moviles, en donde se observa una tendencia crecimiento que tiene este
servicio. Los datos son la corresponden al primer trimestre (Q1l) y segundo
trimestre (Q2) del 2015 - 2016 segun el calendario fiscal utilizado en Japon que

inicia el 1 de abril y termina el 31 de marzo del afo siguiente.



Gréfico 1. Comparativa de ventas totales operativas talleres moviles

Ventas Moviles Q1 & Q2 FY2015 vs Q1 & Q2
FY2016

y=15.2857x+193.33

y=6.9714x + 35.933

2 3 5

Total FY2015 Total FY2016 Lineal (Total FY2015)
Lineal (Total FY2016) Lineal (Total FY2016) Lineal (Total FY2015)

Fuente: Departamento de Servicio de Agencia Datsun NISSAN, Abril 2017

A continuacion, en la tabla 1 se muestra una comparacion de la cantidad de
vehiculos que fueron atendidos por los talleres moviles de la agencia, de los dos

primeros trimestres del 2015 y del 2016, segun el calendario fiscal japonés.

Tabla 1. Comparativa de Ventas Totales Operativas Talleres Méviles

Ventas Moviles Q1 & Q2 FY 2015 vrs Q1 & Q2 FY 2016

Ventas Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre
Total FY2015 49 53 55 52 57 96
Total FY2016 188 223 207 191 250 212

% de Crecimiento 284% 321% 276% 267% 339% 121% 268%

llustracién 1. Comparativa de ventas totales talleres mdviles

Fuente: Departamento de Servicio de Agencia Datsun NISSAN, Abril 2017



Se observa que el porcentaje promedio de crecimiento que es de un 268%
en la cantidad de vehiculos que se revisaron en el 2016 contra el 2015. Lo anterior
implica que la agencia Datsun viene incrementando sus ventas, el detalle presenta

en la tabla 3 en el punto 4.5 del apartado de diagnostico.

Seguidamente se presentan los antecedentes del proyecto.

1.5 Antecedentes

Dentro de los antecedentes del proyecto es importante indicar que la
NISSAN cuenta con un servicio a domicilio de mantenimiento preventivo, pero no
un servicio de asistencia técnica inalambrica destinado a atender emergencias por
falla del vehiculo dentro del GAM, contar con el servicio ofrece una ventaja

competitiva para aumentar los ingresos por ventas en servicio.

El histdrico de servicio de asistencia en carretera es de un promedio de 3

solicitudes diarias, segun el calendario fiscal japonés.

Seguidamente se presenta los hechos relevantes del proyecto.

1.6 Hechos relevantes

. El departamento de servicio de Agencia Datsun cuenta con toda la
informacion necesaria para realizar los diagnésticos mediante tecnologia
inaldmbrica de forma efectiva a toda la gama de vehiculos NISSAN.

. A pesar de contar con la tecnologia, no existe un sistema de gestion
gue aproveche esta infraestructura, por lo que la empresa esta perdiendo un costo
de oportunidad en ventas en esta modalidad de servicio.

. La empresa fija metas de ventas para cada afio y una forma de
cumplir esta meta es aumentar la gama de productos y servicios que ofrecen las

diferentes sucursales.



. La tecnologia de los vehiculos modernos se caracteriza por ser
dominados por sistemas electronicos los cuales requieren de tecnologias para
reparacion y mantenimiento que los centros de servicio externos no disponen por
costo como por exclusividad de los fabricantes; esto hace que los talleres tengan
gue acudir a la agencia para servicios de escaneo, actualizacion, programacion e
informacion para reparar los vehiculos. Dicha situacion genera costos de
transporte, sucursales saturadas en servicio de diagnéstico con vehiculos que no
seran reparados en las instalaciones.

. Normalmente las fallas de los vehiculos se dan cuando estan en
carretera, lo cual genera una condicion critica para el cliente, por cuanto,
dependiendo de la naturaleza de la falla, la reparacion en sitio se estima es menor
gue el tiempo en que dura llegar una plataforma al lugar en donde se encuentra el
vehiculo y posteriormente trasladarlo al taller.

. Existen dos unidades moviles, las cuales dan servicio de
mantenimiento preventivo, no de diagndstico ni servicio de emergencia en
carretera. Por lo cual se desea aprovechar esta experiencia para extender la gama
de servicios que ofrece la agencia a los clientes. En la figura 1 se muestra el

marketing utilizado para el servicio de mantenimiento preventivo.
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Figura 1. Afiche de publicidad servicio movil NISSAN

NISSAN

Senrvicdio Mp\’il UN NUEVO Y MEIORADO SERVICIO

Nissan Servicio Movil le permite realizar mantenimientos preventivos para su
vehiculo, desde su casa u oficina.

Innovation Una moderna unidad URVAN, altamente equipada para efecluar trabajos como
that excites balanceado de llantas, rectificacion de discos, cambio de aceite, entre otros.
Ademis, cuenta con un grupo certificado de técnicos Nissan, lo que la convierte
en un taller de primera linea, mavil y de respuesta inmediata. Capaz de atender
vehiculos personales y flotillas.

Cobertura en todo el pals con un costo de traslado vanable segun cotizacidn,

HORARIO DE LUNES A VIERNES. “
/.un 0 NISSAN
‘|

SOLICITE SU CITA DESDE EL SITIO
WWW.CITASERVICID.COM/NISSAN

O AL
Q) 800 0 NISSAN

i /nissancr Dmgencia_DaLsun AGENCIA DATSUN

nnissancr.com

Fuente: Departamento de Mercadeo de Agencia Datsun NISSAN, abril
2017

Después de presentar los hechos relevantes, a continuacion, se muestran

los supuestos utilizados durante el desarrollo del proyecto.

1.7 Supuestos

Para poder realizar el disefio del sistema de gestion se parte de los

siguientes supuestos.

. La disponibilidad de la informacion sera de facil acceso, oportuna y
confiable para el diagnostico del proyecto.
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. Los diagnésticos y otros servicios son para vehiculos de dltima
generacidon que cuentan con un sistema de control avanzado, los cuales deben ser
analizados con equipos originales que solo la agencia posee.

. Todos los vehiculos que requieran este servicio cuentan con
cobertura de traslado en plataforma por medio del seguro.

. El proyecto evalia el proceso de diagnostico inalambrico y
reparaciones menores de los vehiculos NISSAN que han sufrido una falla subida
que se encuentren en carretera.

. Los KPI's son los indicadores establecidos por fabrica para toda la

region.

Continuando con el desarrollo del proyecto, seguidamente se muestran las
generalidades de la empresa.

1.8  Generalidades de la empresa

1.8.1 Resefa Historica

Mas de cincos décadas de éxitos.

Gracias a 5 décadas de trayectoria en el pais, la Agencia Datsun ha sabido
brindar una total satisfaccion al cliente. Se ofrecen vehiculos de calidad, con
modelos innovadores, seguros y que poseen lo Ultimo en tecnologias, los cuales

cuentan con una garantia de 3 afilos o0 100.000 km, lo que ocurra primero.

Ademaés, se cuenta con un Taller de Servicio, donde todos los Técnicos son
capacitados por personal previamente certificado. El departamento de Repuestos

cuenta con un amplisimo stock, para alargar asi la vida util del automovil.

Agencia Datsun ha sido escogida por Nissan Motor, como el primer
distribuidor en Latinoamérica y el Caribe, en plasmar en sus instalaciones y

filosofia laboral, la transformacion que a nivel mundial NISSAN esta realizando.
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Es por esto, que, en Costa Rica, se esta viendo una imagen de NISSAN
mas fortalecida y consolidada, con un estandar de clase mundial que se refleja en
todos los modelos vehiculares, en lo que se comunica, en lo que se hace y en las

instalaciones.

Cinco décadas transportando a Costa Rica.

En 1960 dio inicio una pequefia empresa que con gran esfuerzo y trabajo
sento las bases de lo que hoy es Agencia Datsun. El camino no fue facil, era una
época de autos europeos y americanos y en este momento se introdujeron los
primeros Datsun Pick-Up, Station Wagon y Sedanes que ayudaron a empezar el

posicionamiento de la marca.

En los setentas, la Compafiia lanza una gama de Pick Ups 1000, 1200 y
1500 que fueron muy bien aceptados por los costarricenses pues tenian un doble
proposito, ya que eran utilizados para trabajo y también para viajar con sus

familias.

A finales de esta década se lanza el Datsun 120 Y un modelo de calidad

gue aun hoy en dia se ve en nuestras calles.

Durante los ochentas, inicia el cambio de Datsun a NISSAN que ayudé a
fortalecer la marca con modelos como Nissan Vannete, ademas en ese momento
se pone de moda el auto popular y para satisfacer esta necesidad se introdujo el

Nissan Sunny.

Continuando con la tendencia de auto popular, en los noventas, se trae a
Costa Rica el Nissan Sentra que logré una gran aceptacion en el segmento de
automovil liviano especial para la familia. Crece también la necesidad de un
vehiculo para poder recorrer los caminos mas dificiles de nuestro pais con un buen

desempefio y que fuera muy confortable, fue entonces cuando se introdujo el
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Nissan Pathfinder, un 4x4 procedente de Japdn que se convirtié rapidamente en
el simbolo indiscutible de los vehiculos todo terreno. Ambos modelos ayudaron a

consolidar el crecimiento de la Empresa.

En el nuevo milenio, Agencia Datsun presenta una nueva imagen de
NISSAN e introduce una gran gama de modelos de alta tecnologia, disefios
innovadores y motores muy eficientes como el todo nuevo MURANO,
PATHFINDER, XTRAIL, QASHQAI, PATROL, FRONTIER, 370Z, MARCH, NOTE,
TIIDA, URVAN, VERSA, SENTRA y més recientemente el NISSAN KICKS, todos

adecuados a las necesidades especiales de los clientes.

El cliente recibe en Agencia Datsun la garantia total de su inversion
soportada por el mas completo stock de Repuestos y Centros de Servicio
Automotriz, areas que han sido galardonadas por 5° afio, por Nissan Motor Japén
con el primer lugar del NISSAN “Aftersales World Grand Prize”, un reconocimiento
al desempefio sobresaliente en Servicio de Repuestos & Accesorios, Ventas,
Logistica de Repuestos y aplicacion de estandares de operacion de Post Venta

segun parametros de la Fabrica.

Productos de excelente calidad, un equipo de personas con gran
experiencia que brinda servicio personalizado, hacen de Agencia Datsun una
empresa consolidada, que busca la superacién constante y la excelencia en todo

lo que hace para satisfacer a sus clientes.

1.8.2 Misiéon de la Empresa

“Crear experiencias Unicas que emocionan y establecen un vinculo a través

de innovacion, calidad y servicio” (Datsun, 2017).
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1.8.3 Vision de la Empresa

“Grupo DANISSA lideraré la forma de moverse en la region, enriqueciendo

la vida de las personas.

A través de productos de calidad mundial, servicio sobresaliente y nuestra

operacién innovadora, eficiente y efectiva.

Alcanzaremos nuestras metas a través del compromiso y pasion de nuestro

talento humano” (Datsun, 2017).

1.8.4 Valores de la Empresa

“Con el fin cumplir la misidon y vision todos los integrantes del Grupo
DANISSA eligieron los valores a seguir para regir las conductas corporativas, los

cuales son:

Honestida D
Trab A jO en equipo
Respo N sabilidad
Act I tud positiva
Enfoque en re S ultados
DN A
Nue S Tro” (Datsun, 2017).

1.8.5 Productos de la Empresa

La empresa se dedica a la importacion y venta de vehiculo de la marca

Nissan, procedente de diferentes partes del mundo.
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Cuenta con una gran maga de modelos en donde se satisfacen todos los
presupuestos, necesidades y gustos de los clientes; se cuenta con un total de 14

vehiculos con una amplia gama de equipamientos.

Como respaldo post-venta, la compafia posee una red de centros de
servicio certificados por fabrica donde el principal se encuentra en la zona norte
del Parque Metropolitano la Sabana, su segundo local en Curridabat y dos
sucursales mas una en Liberia y otra en San Carlos; con un amplio stock de

repuestos para los modelos que comercializa.

1.8.6 Mercado con que cuenta la Empresa

Los productos de Agencia Datsun Nissan estan dirigidos al mercado
nacional, importados de paises como Japon, México y Gran Bretafa; se busca
captar la mayor cantidad del mercado automotriz con diferentes opciones en precio

y necesidades.

1.8.7 Estructura Organizacional de la Empresa

Al respecto, se define estructura organizacional como la:

Distribucion organizada de las partes de un todo, orientada a una finalidad
funcional o practica, se orienta hacia la creacion de un conjunto racional
sistemaético y efectivo, compuesto por partes convenientemente relacionadas entre
si (Porret, 2012).

La empresa esta organizada, se compone por la junta Directiva conformada
por los socios activos, seguido por un Director General encargado de velar por
todos los intereses de la compafia quien supervisa todas las demas gerencias,
tales como Ventas, Servicio, Repuestos, Mercadeo, Computo, Contabilidad,

Finanzas, Crédito y Cobro, Auditoria, Talento Humano, Calidad y Mantenimiento.
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En el diagrama 1 se presenta el organigrama general de la empresa.

Diagrama 1. Organigrama general de la empresa

Junta Directiva

Director
General

Director de Gerente de
Talento Creditoy
Humano Cobro

Director
Financiero

Gerente de
Marca

Gerente
Comercial

Post-Venta

Director de

Director de
Mercadeo

Fuente: Departamento de Talento Humano de Agencia Datsun NISSAN,
abril 2017

Se determina como zona de impacto el Departamento de Servicio, el cual
estd bajo la supervisibn de la Direccion de Post-Venta, sefializada en el

organigrama anterior con un cuadro en rojo.

La direccion post-venta tiene a su cargo la gerencia de servicio automotriz,
dentro de los departamentos que lo conforman se encuentran: encargado de torre
de control, encargado de garantias, asistente administrativo, jefe de recepcion,
supervisor de servicio y jefe de operaciones taller; este ultimo es el departamento
seleccionado para ubicar el area de diagnadstico técnico inalambrico. El detalle de
la ubicacion del nuevo departamento se detalla en el diagrama 2 que a

continuacion se muestra.
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Diagrama 2. Organigrama de Gerencia de servicio

Junta Directiva

Director General

Director de Post-
Venta

Gerente Servicio
Automotriz

Jefe de
Operaciones Jefe Recepcidn
Taller

Encargado Torre Encargado de Asistente
de Control Garantfas Admnistrativo

Supervisor de
Servicio

Departamento de :
Diagnostico |
Técnica |
Inaldmbrica 1

Fuente: Departamento de Talento Humano de Agencia Datsun NISSAN y
autor, abril 2017

Seguidamente se presentan los alcances, limitaciones y delimitaciones, asi

como la misién, visién y estrategia para el desarrollo del proyecto.

1.9 Alcances, limitaciones y delimitaciones

El proyecto tiene como alcance realizar el disefio de sistema de gestion para
el diagndstico inalambrico, vehiculo para la atencién de emergencias en carretera

para la Agencia Datsun.
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No existe ninguna limitacion en cuando a la facilidad de obtener la

informacion para los diferentes estudios.

Delimitado al area especifica de servicio al realizar solo diagnésticos y

programaciones de unidades de control.

1.10 Vision del Proyecto

Crear un servicio que, por medio de una asistencia técnica inalambrica, les
facilite a los clientes de vehiculos NISSAN el proceso de diagndstico en
situaciones de emergencia en carretera para resolver de forma segura, confiable

y de facil acceso la falla encontrada.

1.11 Misién del Proyecto

Ofrecer una herramienta de servicio automotriz a través de tecnologias
remotas que transmita a nuestros clientes de forma cualitativa y cuantitativa el
respaldo oportuno, confiable y de facil acceso con el que cuentan nuestras

sucursales.

1.12 Estrategia para el desarrollo del proyecto

La justificacion de todo proyecto es la disminucion de la problemética con
gue cuente la empresa, para esto es necesario definir el problema a atacar, ¢ cual
es el objetivo general que se quiere llegar?, ¢cual es la justificacién actual de la
empresa?, ¢qué hechos relevantes afectan o benefician los procesos de la

compafia?

Para conocer con mayor detalle la situacion de la empresa se procedié a
realizar varios andlisis entre los que estan determinar la demanda del servicio de
asistencia vehicular con su respectivo prondstico, ademas de conocer el mercado

y su comportamiento con base en este tipo de modalidad de servicio,
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determinando la voz del cliente, en relacion con sus necesidades a la hora de estar
en una situacion donde el vehiculo deje de funcionar y cuales son las fallas méas
recurrentes de los vehiculos modernos para determinar las necesidades en cuanto

a equipo y herramienta que se requieran para solucionar la falla.

El detalle de la estrategia para el desarrollo del proyecto se presenta a
continuacion en el diagrama 3.
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Diagrama 3. Estrategia para el desarrollo del proyecto
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Al finalizar la introduccién del proyecto se presenta a continuacién el Marco

Tebrico.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

22
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MARCO TEORICO

Este capitulo contiene la informacion técnica y tedrica relacionada con el

tema de estudio que fundamenta y respalda la investigacion desarrollada en la

empresa Nissan, en el Departamento de Servicio.

Las normas APA definen marco te6rico como:

2.1

el pilar fundamental de cualquier investigacion. La teoria
constituye la base donde se sustentara cualquier analisis,
experimento o propuesta de desarrollo de un trabajo de grado.
Incluso de cualquier escrito de corte académico y cientifico. El
desarrollo tedrico l6gicamente permite la interpretacion de resultados
y, finalmente, la formulacion de conclusiones. Es la fase intermedia
en la realizacion de la tesis y debe estudiarse de manera acuciosa y
concienzuda. La teoria es la que permite establecer criterios y puntos
de vistas para luego hacer uso de una determinada metodologia
(Normas APA. net).

Analisis de mercado

Shujel define estudio de Mercado como:

..el proceso sistemético de recoleccion y andlisis de datos e
informacién acerca de los clientes, competidores y el mercado, para
ayudar a crear un plan de negocios, lanzar un nuevo producto o
servicio, mejora de productos o servicios existentes y la expansion

de nuevos mercados.

Este estudio se puedo realizar de una manera sencilla realizando los

siguientes 5 pasos.
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- Recoleccién de Informacion sobre tu sector por medio de acciones
como informacion disponible en internet de forma gratuita sobre empresas del
sector con el fin de obtener informacién sobre sus estrategias comerciales
(productos, servicios, precios, comunicacion, ofertas) y de su relevancia. Ademas
de la informacién que se puede recopilar de las ferias sectoriales, de revistas o
documentos especializados y de informacién existente en la empresa.

- Observacién Directa de lo que esta pasando en el mercado bajo las
técnicas de observaciones a clientes en los establecimientos de la competencia
para determinar sus gustos y necesidades; realizar técnicas de andlisis de la
calidad del servicio que se ofrece por medio de pruebas de “cliente misterioso (o
Mystery Shopping)

- Entrevistas y Encuestas para conocer en profundidad los objetivos y
el comportamiento del cliente, en temas como caracteristicas demogréficas y
socioecondmicas, opinion de nuestros productos Yy servicios, grado de
conocimiento del mismo, intencién de compray la conducta de consumo por medio
de técnicas como entrevistas en profundidad con algun experto del sector, un
grupo de discusion formado entre 5 y 8 clientes potenciales, una encuesta a menos
a 40 clientes por medio del cara a cara o via internet.

- Investigar y Analizar la Competencia con el fin de conocer quien hace
las cosas bien y quien no para identificar oportunidades de negocio, claves de éxito
y tendencias del mercado; ademas de conocer la reaccion de tu competencia con
la creacion de un nuevo producto o servicio.

- Definir el Cliente Objetivo para dividirlo en grupos afines, conocido
como segmento o nicho de mercado, con caracteristicas comunes de procedencia,
poder adquisitivo, gustos, cultura, etc.; para adecuar las acciones de marketing a

sus caracteristicas y comportamiento de consumo (Shujel, 2008).
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2.2 Analisis y disefio de sistemas de informacion

Segun los hermanos Kenneth y Julie Kendall un andlisis de sistemas de
informacion “tiene como propdsito analizar sistematicamente la entrada o el flujo
de datos, procesar y transformar datos, el almacenamiento de los datos y la salida
de informacion en el contexto de una empresa en particular” (Kendall E. & Kendall
E., 2011).

2.3 Disefio
Acerca de este término se indica que:

El Disefio del Proceso Productivo tiene por objeto formular el modo de crear
bienes y servicios en una escala industrial cumpliendo con especificaciones
preestablecidas (Pérez S. G., 2011).

Asimismo, este es:

Un proceso es una sucesion de tareas o actividades desarrolladas por
personas, que con la ayuda de insumos, herramientas, tecnologia y conocimiento,
transforman las materias primas y/o recursos en productos y/o servicios

previamente definidos (Pérez S. G., 2011)

2.4 Demanda

Los autores Pérez y Gardey definen demanda como:

... lasuma de las compras de bienes y servicios que realiza un cierto
grupo social en un momento determinado. Puede hablarse de
demanda individual (cuando involucra a un consumidor) o demanda
total (con la participacion de todos los consumidores de un mercado)
(Pérez & Gardey, 2013).
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Més adelante, indican que:

En este mercado la cantidad del producto que se demanda puede variar,
dependiendo de varios factores, fundamentalmente su precio, su disponibilidad y

la riqueza y necesidad de quien desea adquirirlo (Pérez & Gardey, 2013).

2.5 Documentacion

Cabe indicar que acerca de este término, se indica que:

La documentacion tiene como finalidad definir el disefio y se encarga de que
los componentes del disefio encajen, ademas de eliminar redundancias y poner
de manifiesto huecos en el disefio general, asi como ponen de manifiesto
conflictos creados por falta de estandares, también son utiles en comunicar ideas
y planes a otros ingenieros que participan en el disefio, agencias regulativas,

vendedores de equipo y contratistas (MariaOnline, 2017).

Con el fin de acrecentar los detalles, la documentaciéon en el disefio de

procesos incluye:

. Diagramas de balances de materia y energia, comunmente
representando a los procesos con rectangulos y con lineas los flujos masicos y de
energia.

. Diagramas de Flujo avanzados: donde se describen con mayor
detalle las operaciones unitarias, en este se describen también presiones de
operacién, temperatura, composicion, flujo masico de disefio, reactor quimico y
porcentaje de conversion.

. Especificaciones: Este escrito contiene los requisitos de disefio para
los equipos mas importantes, como dimensiones, potencia, capacidad.

. Manuales de operacion de equipos: suelen incluir instrucciones de

arranque, operacion y apagado del proceso.
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Los Documentos suelen mantenerse después de la construccion de los
procesos para facilitar al personal operativo su referencia, esta informacion suele
ser Util cuando se necesitan modificaciones en el proceso o para realizar algunas

planificaciones (MariaOnline, 2017).

2.6  Estrategia de Proyecto

El concepto de estrategia se originé en la milicia para buscar la mejor forma
de realizar las actividades propias para lograr un objetivo. Posteriormente, su uso
se extendio a otros campos, por ejemplo, se habla de una estrategia politica, de

negocios, comercial o deportiva.

El diccionario RAE define asi estrategia, “traza para dirigir un asunto”
(DRAE, 2010). Sin embargo, es dificil establecer una definicion Unica para tan
variadas acepciones, por ello algunos autores incursionan en una definicién

especifica, al respecto se indican sus elementos:

Tanto a nivel personal como organizacional, son cinco sus elementos
fundamentales: objetivos o metas, plan de accion o acciones, responsables o
lideres de las acciones, recursos involucrados, plazos de ejecucion y podriamos
agregar plan contingente. Los tres ultimos elementos podran formar parte del plan
de cada una de las acciones que se lleven a cabo para cumplir con las metas
(Martinez, 2008).

Ademas, acerca de los objetivos cabe indicar que:

Los objetivos deben ser medibles y alcanzables. El primero para saber en
todo momento donde me encuentro con relacién a mi proposito y el segundo para
evitar el derroche de los escasos recursos en algo que no se logrard. Responde a
la pregunta ¢qué quiere la organizacion? o ¢qué quiero lograr? ¢para qué lo
quiero? (Martinez, 2008).
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También, cabe reflexionar acerca de los planes de accion. Al respecto, el

mismo autor indica que:

Los planes de accion o las acciones se han de traducir en los pasos que se
deberan de realizar a fin de cumplir nuestro cometido. Estas acciones concretas
son justamente los proyectos. Estos deberan ser realizados con total apego a los
recursos disponibles en plazos claramente definidos y comandados por un

responsable de proyecto (Martinez, 2008).

En relacion con la estrategia de una organizacion se dice que esta

. estard vinculada a la ejecucion no de una, sino de numerosas
acciones. El numero de proyectos en una empresa dependera del
tamano y de su vinculacién con los cambios internos y externos. Para
facilitar la gestion de todos estos proyectos, muchas veces se

desarrolla una gestion de portafolio de proyectos (Martinez, 2008).

Y mas adelante se indica que:

La direccion de la empresa dedica muchas horas y esfuerzo a establecer la
estrategia y definir las acciones que se deben realizar para alcanzar sus objetivos,
originandose asi los proyectos. Sin embargo, lo mas importante para la
organizacion para el cumplimiento de la estrategia no es la generacion de
proyectos, sino la ejecucion controlada para lograr de cada uno de ellos el
beneficio esperado. Es aqui donde cobra capital importancia la administracion de
proyectos, para saber donde nos encontramos con cada uno de ellos, no solo en
términos de los recursos econdémicos y tiempo invertidos en comparacion con el
plan, sino del logro de beneficios con cada uno de ellos para apoyar las metas

estratégicas (Martinez, 2008).

Més adelante, acerca de la gestion de proyectos, se agrega que:
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... através de una buena gestiéon de proyectos, programas (conjunto
de proyectos coordinados) y portafolio de proyectos de la
organizacion, sera mucho mas féacil alcanzar las dificiles metas
trazadas. Cada proyecto demanda una inversion y se le exigira la
aportacion de un beneficio. La administracion de proyectos permitira
ver esto en todo momento a lo largo de la ejecucion de cada proyecto
(Martinez, 2008).

2.7 Explosion de materiales - BOM (Bill Of Material s)

La explosion de materiales me indica la relacion entre el articulo final y cada
uno de sus componentes y subcomponentes, para entender mejor como funciona
la explosion de materiales se acude a un arbol de estructura del producto como el
siguiente.

llustracién 2. Explosion de materiales- BOM

v
1
Qe

Fuente: Ingenieriaindustrialonline.com, abril, 2017

Segun la ilustracién, el articulo principal (producto independiente) es A, el
cual se compone de 1 unidad de B y 1 unidad de C, este ultimo que a su vez se
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compone de 2 unidades de D y 1 unidad de E. Por ende, la explosion de materiales
debe suministrarnos la informacion referente a por ejemplo cuantas unidades de

cada parte se requieren para producir 200 unidades de A. En tal caso serian:

2.8 Horizonte de Planeacion del Pronéstico

Segun los autores del libro investigacion de operaciones se define como
horizonte de planeacién “al periodo de tiempo que cubrira el prondstico se le
conoce como horizonte de planeacion, y su idoneidad depende de cuél sea nuestro

objetivo al emplear la prevision de la demanda” (Krajewski, 2000).

2.9 Indicadores de Desempefio Logistico (KPI)

Se conoce como KPI (Key Performance Indicator ) por sus siglas en inglés

como:

...medidas de rendimiento cuantificables aplicados a la gestion
logistica que permiten evaluar el desempefio y el resultado en cada
proceso de recepcion, almacenamiento, inventarios, despachos,
distribucién, entregas, facturacion y flujos de informacion entre las
partes de la cadena logistica. Es indispensable que toda empresa
desarrolle habilidades alrededor del manejo de los indicadores de
gestion logistica, con el fin de poder utilizar la informacién resultante

de manera oportuna (tomar decisiones) (Ingenieria Industrial Online).

Se mencionan las caracteristicas de los Indicadores de Desempefio

Logisticos — KPlIs:

- Los KPI's logisticos deben de relacionarse con la mision, vision,

estrategia corporativa y factores de competitividad de la organizacion.
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- Los KPI's logisticos deben de enfocarse en el método para conseguir
resultados, no tanto en los resultados mismos.

- Los KPI's logisticos deben de ser significativos y enfocados en la
accion: de tal manera que los trabajadores puedan mejorar el resultado de los
indicadores mediante su trabajo.

- Los KPI's logisticos deben ser coherentes y comparables, en la
medida de lo posible deben ser estandar para permitir evaluaciones comparativas

(benchmarking) entre diversas organizaciones (Ingenieria Industrial Online).

Asimismo, se menciona la incidencia de los KPI's logisticos en la mejora

continua, tal como sigue:

El éxito de un proceso de mejora continua depende en gran medida de la
solidez de su proceso de retroalimentacion, es decir, la capacidad de ajustar lo
necesario en marcha. Para ello es necesario contrastar los resultados proyectados

con el actual progreso (Ingenieria Industrial Online) .

Ademas, el proceso de retroalimentacion en un proceso de mejora continua
se genera desde la funcion de control y verificacion, funcion que se divide en las

siguientes acciones:

. Establecer estandares de desempefio

. Realizar el seguimiento del proceso actual

. Cotejar los resultados con los estandares establecidos

. Si existiesen variaciones, es necesario determinar las causas y

efectuar las acciones correctivas (Ingenieria Industrial Online).

Por lo demas se indica que:

Vale la pena aclarar que el proceso de mejora continua obtiene su

movimiento de avanzada sobre la pendiente mediante la "Actuacién” y la



32

"Realizacion”. Los estandares que se generan desde la funcion de "Verificacion"
sirven de cufia para impedir que se genere un retroceso en el proceso, y a partir
de estos estandares se apoyan las funciones restantes (Ingenieria Industrial
Online).

2.10 INPUTS - Datos de Entrada en un MRP

Los datos de entrada de un MPR son:

- MPS: Plan Maestro de Produccién que nos indica las demandas
independientes

- Maestro de articulos: Listado de todos los articulos de demanda
independiente

- Lista de materiales: Listado de todos los materiales que se precisan
para la obtencién de los articulos de demanda independiente

- Explosion de materiales - BOM: Registro donde figuran todos los
componentes de un articulo, su relacion padre - hijo y las cantidades de uso

estandarizadas establecidas por disefio e ingenieria.

La ilustracion 1 representa los datos de entrada que precisa un MRP para

poder llevarse a cabo:



33

llustracion 3. Datos de entrada para un MRP

MPS

Lista de IVI R P EXP:;I:;‘:IOI‘I
materiales E— 4
materiales

Maestro
de

articulos

Fuente: Ingenieriaindustrialonline, abril 2017

2.11 Métodos de prondstico

En la actualidad existen diversos métodos de prevision que pueden
considerarse como estandar. Existen dos grandes grupos que abarcan todos los
métodos estandarizados de prevision, estos son los cualitativos y cuantitativos.
Otra gran categorizacion, dispone los métodos de prevision en tres categorias,
estas son cualitativos, de proyeccion histérica  (cuantitativos) 'y

causales (cuantitativos).

2.12 Método de Prondstico Promedio Simple
Los autores, Krajewski & Ritzman indican que el promedio movil simple

consiste en:

... atenuar los datos al obtener la media aritmética de cierto numero
de datos histdricos para obtener con este el prondstico para el
siguiente periodo. El nUmero de datos a tener en cuenta para calcular
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el promedio es una decision del equipo de planeacion que realiza el
pronéstico (Krajewski, 2000).

Ademas, indican:

¢, Cuando utilizar un prondstico de promedio simple? Un prondstico de
promedio simple es el mas sencillo de los métodos de prondstico estandar. Este

método es 6ptimo para patrones de demanda aleatorios o nivelados sin elementos
estacionales o de tendencia.

X\t _ Z?=1 Xt—l

Formula: n

Dénde:
XE
: Promedio de ventas en unidades en el periodo t
b
: Sumatoria de datos
Xt-1
: Ventas reales en unidades de los periodos anteriores a t
n

: NUmero de datos (Krajewski, 2000).
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2.13 Prondstico de Ventas

El sitio Ingenieria Industrial Online define el término prondstico de Ventas

como:

...proceso de pronosticar ventas o demandas, se define como el arte
y la ciencia para predecir el futuro para un bien, componente o
servicio en particular, con base en datos historicos, estimaciones de
mercadeo e informacion promocional, mediante la aplicacién de

diversas técnicas de prevision (Ingenieria Industrial Online).

¢ Por qué prondsticos?

Las previsiones de demanda constituyen una parte fundamental de los
sistemas de planeacion y por ende de la economia en general. Los prondsticos de
la demanda ejercen una gran influencia en la determinacién de factores claves de
los procesos, factores como lo son la capacidad instalada (equipos, almacenes,
plantas), requerimientos financieros (inventarios, flujo de caja), estructura
organizativa (personas, sistemas, servicios), contratos con terceros (compras,
operadores), etc. Toda actividad requiere algun sistema de estimacion del volumen
que se va a manejar dentro de ésta. Los estimados son el resultado de

predicciones y prondésticos (Ingenieria Industrial Online).

2.14 Planeacién de Requerimiento de Materiales MRP

En el blog Produccion del sitio web ingenieriaindustrial.com se definen la
Planeacion de Requerimientos de Materiales - MRP (Material Requirements

Planning) por sus siglas en inglés como:

...un procedimiento sistematico de planificacion de componentes de

fabricaciéon, el cual traduce un Plan Maestro de Produccién en
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necesidades reales de materiales, en fechas y cantidades. El MRP
funciona como un sistema de informacion con el fin de gestionar los
inventarios de demanda dependiente y programar de manera

eficiente los pedidos de reabastecimiento (Ingenieria Industrial

Online).

Cédigo de parte Cantidad

A 200

B 200

C 200
Codigo de Materia Prima Cantidad

D 400

E 200

2.15 Proyecto
En el libro Como gestionar y planificar un proyecto en la empresa. Técnicas
y métodos para el éxito, un proyecto empresarial se define un proyecto como:

..un conjunto de actividades interrelacionadas, parcialmente
ordenadas, que deben realizarse para lograr la meta. Un proyecto
dentro de la empresa es una tarea compleja, precisamente porque
nos enfrentamos a algo inexistente, algo a lo que daremos forma a
medida que avancemos en la tarea de ir edificando el proyecto que

en ese momento tengamos en mente (Ideas propias, 2007).

Al respecto, se puede un proyecto a partir de tres factores:

Factores humanos: Socios, trabajadores, colaboradores, que tienen funciones y

responsabilidades concretas.

Factores técnicos: Materiales, herramientas, infraestructura y sobre todo

conocimiento.
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Factores financieros: Capital, préstamos, créditos, etc. (Ideas propias, 2007).

2.16 Requerimiento

Acerca de este término, se dice que: “Cuando se habla de un requerimiento
es una necesidad de una persona para resolver un problema o alcanzar un
objetivo” (Méndez Avila, 2012).

Ademas, agrega que:

Este requerimiento es una negociacion entre la persona que necesita suplir
una necesidad junto con el desarrollador del proyecto. Es importante mencionar
los componentes que estructuran dicho requerimiento. Es necesario que los
requerimientos sean necesarios, concisos, consistentes y no ambiguos (Méndez
Avila, 2012).

2.17 Sistema

Segln Méndez Avila (2012) un sistema es: “... un conjunto de componentes

gue interaccionan entre si para lograr un objetivo comuan”.
Asimismo, indican que:

Una organizacion es un sistema, sus componentes mercadotecnia,
manufactura, ventas, investigacion, contabilidad y personal trabajan juntos para
crear utilidades que beneficien tanto a empleados como a los accionistas de la

compaiiia (Méndez Avila, 2012).

Ademaés, acerca del sistema organizacional afirman que:

Todo sistema organizacional depende, en mayor o menor medida, en una
entidad abstracta denominada sistema de informacion. Este sistema es el medio

por el cual los datos fluyen de una persona o un departamento hacia otros y puede
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ser cualquier cosa desde la comunicacién interna entre los diferentes

departamentos de la organizacion (Méndez Avila, 2012).

Por lo demas:

Existen elemento de control esta relacionado con la naturaleza de los
sistemas, sean abiertos o cerrados, para efectos de la empresa Nissan el sistema
es cerrado (Méndez Avila, 2012).

2.18 Sistema de informacion
La analista de sistemas Mayte Paulina Méndez indica que:

...Un sistema de informacion es un conjunto de elementos orientados
al tratamiento y administracion de datos e informacion, organizados
y listos para su uso posterior, generados para cubrir una necesidad
u objetivo (Méndez Avila, 2012).

Dichos elementos formaran parte de alguna de las siguientes categorias:

o Personas
. Informacion
o Recursos

Todos estos elementos deben interactuar para procesar la informacion
elaborada, que se distribuye de la manera mas adecuada posible para cumplir con
los objetivos de la organizacion. Si bien la existencia de la mayor parte de sistemas

de informacion es de conocimiento no publico (Méndez Avila, 2012).

Asimismo, el sistema de informacion:
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...debe cumplir con tres bases esenciales que sean oportunos,
precisos y de facil acceso. Para efectos del proyecto, se basa en el
cumplimiento de los tres pilares que debe de contener un sistema de
informacion. El objetivo principal de un sistema de informacion busca
un mejor servicio al cliente, mayor trazabilidad de la informacion,

flexibilidad, precision y de facilidad de acceso (Méndez Avila, 2012).

Sistema de gestion empresarial

...Un sistema de gestion empresarial es la gestion (planeamiento,
organizacion, operaciones y control) de los recursos (humanos y
fisicos) que tienen que ver con el apoyo a sistemas (desarrollo,
mejoria 'y  mantenimiento) 'y  servicios  (procesamiento,
transformacion, distribucién, almacenamiento y recuperacion) de la
informacion (datos, textos, voz e imagen) para una empresa.
Ademds, es el proceso dentro del segmento de la gestién de
informacion que sirve al interés corporativo. Se persigue asociar la
informacion para beneficio de la organizacion en su totalidad
mediante la explotacion, desarrollo y optimizacion de los recursos de
informacion generalmente se manifiestan en las metas y objetivos
corporativos. Por tanto, la gestién de recursos de informacion, es el
vinculo gerencial que conecta los recursos de informacién
corporativos con las metas y objetivos de la organizacién (Delgado,
2008).



40

2.20 Teoria Disefio de Procesos

Cabe destacar que:

El disefio de procesos incluye el disefio de nuevos servicios o la
modificacion de un proceso existente, inicia a nivel conceptual y finaliza en la
denominada ingenieria de detalle, donde se especifican todas las variables
importantes del proceso y el tipo de maquinaria y servicios a usar, es decir
contempla la forma de produccion, también incluye los planos de construccion
(Pérez S. G., 2011).

Més adelante agrega:

El disefio de procesos es diferente a al disefio de maquinaria, aunque es
cercano en espiritu, en él se deben evaluar las interacciones posibles entre los
equipos al momento de operar, asi como sus posibles interacciones en caso de
gue el proceso se desvié, obviamente contempla el uso de operaciones unitarias
(Pérez S. G., 2011).

2.21 Satisfaccion de Clientes

La norma INTE/ISO 9000:2005 define satisfacciéon del cliente como

la "percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos

(ISO, Organizacion Internacionel de Normalizacion , 2005).

2.22 El Valor Percibido

El sitio web Calidad 7 Gestion indica que:

En resumen, puede definirse rapidamente el grado de satisfaccion del

cliente mediante la siguiente ecuacion:

Valor Percibido — Expectativas = Grado de Satisfaccion
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El Valor Percibido es aquel valor que el cliente considera haber obtenido a
traveés del desempefio del producto o servicio que adquirio. Los aspectos mas
relevantes del Valor Percibido son los siguientes:

- Los determina el cliente, no la empresa.

- Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

- Se sustenta en las percepciones del cliente, y no necesariamente en la
realidad.

- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente.

- Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

- Dada su complejidad, el Valor Percibido puede ser determinado luego de

una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente.

Las Expectativas, en cambio, conforman las esperanzas que los clientes tienen
por conseguir algo, y se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro

situaciones:

- Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda
el producto o servicio.

- Experiencias de compras anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.:
deportistas famosos).

- Promesas que ofrecen los competidores (Calidad & Gestion).

2.23 Analisis FODA

Segun la (FAO, 2007) El analisis FODA es un instrumento de planificacion
estratégica que puede utilizarse para identificar y evaluar las fortalezas y
debilidades de la organizacion (factores internos) asi como las oportunidades y

amenazas (factores externos). Es una técnica sencilla, que puede emplearse como
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instrumento de libre intercambio de ideas para ayudar a presentar un panorama

de la situacion actual.

Un analisis FODA consta de dos partes:

1. Andlisis de la situacién interna (fortalezas y debilidades). Este
analisis se basara Unicamente en el presente, es decir, las fortalezas y debilidades
existentes en ese momento. No se trata de identificar fortalezas y debilidades

futuras o posibles.

2. Andlisis del entorno exterior (amenazas y oportunidades). Este
analisis se deberd tener en cuenta la situacion real (amenazas existentes,

oportunidades desaprovechadas) y las tendencias probables.

FAO (Food and Agriculture Organizations of the United Nations), (2007).
Fortalecimiento de los Sistemas Nacionales de Control de los Alimentos. (pp139).
Roma. Editorial FAO.

2.24 Impacto Ambiental
Segun los autores Gomez & Gémez:

El término que impacto se aplica a la alteracion que introduce una actividad
humana en su “entorno”, interpretada en términos de “salud y bienestar humano”,
0 mas geneéricamente, de calidad de vida de la poblacion; por entorno se entiende
la parte del medio ambiente (en términos de espacio y de factores) afectada por la
actividad o, mas ampliamente que interacciona con ella. Por tanto el impacto
ambiental se origina en una accion humana y se manifiesta segun tres facetas

sucesivas:

- Actividad o accion humana

- Efectos en su entorno
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- Interpretacion de los efectos (Gomez & Gomez, 2013).

ACTIVIDAD
0 ACCION HUMANA

(actual o prevista en un plan o proyecto, no

una amenaza natural) Tipo: sobreexplotacidn, ocupacidn, contaminacion
A Localizacion: de causas y de efectos
o Tiempo: cuando se produce y como evoluciona

EFECTOS EN SU ENTORNO Atributos Cardcter: sinergia, af:l...lm u|a|:iél'|!, re.\.rersibilic!ad,. )
(espacio afectado) recuperabilidad, continuidad, periodicidad, etc.
Signo: +: benéfico, -: perjudicial, x: sin criterio

INTERPRETACION Magnitud: cantidad y calidad del factor alterado
Valor I:

DE LOS EFECTOS Incidencia: grado y forma de la alteracion

Figura 6.1. El impacto se asocia a la alteracion del medio derivada de una accion humana.

2.25 Valor actual neto (VAN)

En EconomiaFinazas.com, publicado por Susana Maria Urbano Mateos lo

siguiente:

El VAN o Valor Actual Neto, se conoce a esta herramienta financiera como
la diferencia entre el dinero que entra a la empresay la cantidad que se invierte en
un mismo producto para ver si realmente es un producto (o proyecto) que puede
dar beneficios a la empresa

El VAN cuenta con una tasa de interés que se llama tasa de corte y es la
gue se usa para actualizarse constantemente. Dicha tasa de corte, la da la persona
gue va a evaluar dicho proyecto y que se hace en conjunto con las personas que
van a invertir (Urbana, 2015).

2.26 Tasa interna de retorno (TIR)

Segun Urbana el TIR o la tasa interna de retorno, es:

...latasa de descuento que se tiene en un proyecto y que nos permite

gue el VAN sea como minimo igual a la inversién. Cuando se habla



44

del TIR se habla de la maxima tasa de descuento que cualquier
proyecto puede tener para que se pueda ver como apto (Urbana,
2015).

A continuacion, se presenta el Marco Metodologico.
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MARCO METODOLOGICO

Segun las normas APA “el marco metodoldgico es la explicacion de los
mecanismos utilizados para el analisis de nuestra problematica de investigacion,
[...] y es el resultado de la aplicacion, sistematica y légica, de los conceptos y

fundamentos expuestos en el marco tedrico” (Normas APA. net).

El sustento tedrico para el desarrollo del marco metodologico se obtuvo de:
Sampieri. H. R., Ferndndez. C. F. & Batista. L. P. (2017). Metodologia de la

Investigacion. McGraw-Hill Education

Antes de entrar en el detalle de la metodologia empleada para el desarrollo

del proyecto es importante mencionar que es una investigacion.

3.1 Investigacion

La actividad sistemética realizada para obtener mediante observaciones, la
experimentacion o la exploracion nuevas informaciones y conocimientos que
ayuden a solucionar una determinada problematica es lo que se conoce como

investigacion, la cual esta dividida en cuatro tipos explicados a continuacion.
3.1.1 Tipo de investigacion
3.1.1.1 Investigacion Exploratoria

Se efectlia sobre un tema u objeto acerca del cual se conoce poco o hada;

por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto.

Se utiliza cuando no existen investigaciones previas sobre el objeto de
estudio, por lo tanto, se requiere explorar e indagar con el fin de alcanzar el objetivo

planteado.
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3.1.1.2 Investigacion Explicativa

Se busca el porqué de los hechos, estableciendo relaciones de causa —
efecto. No se detienen en la descripcion de fenémenos, sino que busca dar

respuesta al por qué y como ocurre un fenomeno o comportamiento determinado.

3.1.1.3 Investigacion Correlacional

Se estudian las relaciones entre variables dependientes e independientes,

es decir, estudia la correlacién entre dos variables.

Pretender medir el grado de relacion y la manera como interactia dos o mas
variable entre si. Estas relaciones se establecen dentro de un mismo contexto. En
caso de existir una correlacion entre variables, cuando una de ellas varia, la otra
también experimenta alguna variacion, con lo cual sera posible anticipar la manera

como se comportard una por medio de los cambios que sufra la otra.

3.1.2 Tipo de investigacion utilizada en el proyect o

Por la naturaleza del proyecto que tiene un proceso cuyo comportamiento
nunca ha sido analizado, busca establecer el porqué del comportamiento
observado y describe el proceso de estudio, el tipo de investigacion utilizada en el
proyecto es mixta ya que combina la investigacion exploratoria, explicativa y

deductiva.

3.1.3 Tipo de enfoque de una investigacion.
3.1.3.1 Enfoque cuantitativo

“Este enfoque utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con base
en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas

de comportamiento y probar teorias.”
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3.1.3.2 Enfoque cualitativo

“Este enfoque utiliza la recoleccién y analisis de los datos para afinar las
preguntas de la investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de

interpretacion.”

El tipo de enfoque utilizado para el desarrollo de la investigacion

corresponde al cuantitativo.

3.2 Tipos de Investigacion
3.2.1 Investigacion exploratoria
3.3 Método

Una serie de pasos sucesivos que conducen una meta es lo que se conoce
como método. Tiene como objetivo el llegar a tomar las decisiones basadas en
una teoria que permita generalizar y resolver problemas semejantes en el futuro,

lo cual que es necesario que se siga el método mas apropiado segun el problema.

Aunque algunos métodos son comunes entre si, cada proyecto tiene sus
propios problemas y necesidades, lo cual sera preciso utilizar el método general

gue mas se adapte a la solucion de los problemas especificos.

3.3.1 Meétodo cientifico

Consiste en la busqueda constante de explicaciones a las dudas que surgen
sobre cualquier fendbmeno o comportamiento particular. A partir de la observacion
o de la experimentacion se elaboran hipoétesis las cuales se mantienen mientras

no seran rechazadas.

Se busca alcanzar los conocimientos validos mediante la utilizacion de

instrumentos confiables.
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3.3.2 Meétodo inductivo

Este método nos permite, a través de un hecho particular, sacar
conclusiones generales. Lo que quiere decir pasar de los resultados obtenidos de
observaciones o experimentos; que se refieren siempre a un namero limitado de
casos; al planteamiento de hipotesis, leyes y teorias que abarcan no solamente
los casos de los que se partid, sino a otros de la misma clase; en resumen, este

método generaliza los resultados.

3.3.3 Método deductivo

Con este método se pasa de lo general a lo particular. Parte de datos
generales aceptados como verdaderos, para inferir, por medio del razonamiento
I6gico, varias suposiciones. Se basa en certezas previamente establecidas como
principio general, para luego emplear ese marco de referencia a casos individuales

y comprobar asi su validez.

3.3.4 Método utilizado en el proyecto

Ya que se utilizan datos de un periodo determinado y se observa el
comportamiento del proceso el método a utilizar en por la naturaliza del proyecto

es el deductivo.

3.4 Fuentes de informacion

Las fuentes de informacién son todo aquello como documentos, personas
u otro medio que nos proporciona datos para el analisis y su tratamiento en el

problema de investigacion es lo que se conoce como fuentes de informacion.

Se utilizan diferentes elementos tales como bibliografias fisicas y digitales,
personas que actuan en el proceso o ajenas a este, como fuentes de informacion.

El conocimiento adquirido por el analista y las herramientas utilizadas no fue
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consultado en fuentes bibliograficas, sino que se parte de la experiencia

acumulada en los afos de estudio previos.

3.4.1 Fuentes primarias

Son todos los datos que se adquieren de primera mano, a través de la
investigacion de algun fendmeno que se desea estudiar. Contienen informacion
original que ha sido publicada por primera vez y que no ha sido filtrada,

interpretada o evaluada por nadie mas.

Se consideran fuentes de informacién primarias, en el desarrollo del
proyecto los datos y la informacion como son informes e histéricos, brindados por
el Jefe y personal del departamento de servicio de Agencia Datsun NISSAN, asi

como los datos recopilados de con la aplicacion de la encuesta a los clientes.

3.4.2 Fuentes secundarias

Toman en cuenta datos de investigaciones anteriores, es decir, contienen

informacion primaria, sintetizada, interpretada y re-organizada.

Dentro del proyecto se considera fuentes secundarias, toda la bibliografia
utilizada para el desarrollo del marco tedrico y las definiciones de conceptos

presentes a lo largo del estudio.

3.5 Descripcion de instrumentos

Para la realizacion del proyecto se utilizd un instrumento de investigacion

de la observacion.

3.5.1 Observacion

Se base en observar detenidamente el objeto de estudio, en este caso el

proceso de reclamaciones de garantia; para conocer y asimilar en detalle las
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caracteristicas particulares y tendencias. También se pretende comprobar la

veracidad de la informacion que se posee.

También se utilizaron herramientas de ingenieria industrial para determinar
las variables y atributos requeridos para satisfaccion del cliente de la agencia
Datsun, el mapeo de procesos, diagramas de proceso y diagrama de flujo de
informacion con el objetivo de analizar tanto el proceso como el sistema de gestion
actual del departamento de servicio. Se analizaron los resultados obtenidos de la
aplicacion de las herramientas y se determinaron los requerimientos del nuevo
sistema de gestion, se hicieron las conclusiones generales y se determinaron las

recomendaciones.

A continuaciéon, se presenta el capitulo de diagnostico del proyecto en
donde se analiza la situacion actual de la empresa, la zona de impacto objeto de

estudio de la investigacion.
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DIAGNOSTICO

En general, el diagndstico corresponde al analisis que se realizé para
determinar cudles son las tendencias en cuanto a la demanda de este servicio, asi
como los requerimientos para disefiar el sistema de gestion. Esta determinacion
se realiza sobre la base de datos y hechos recogidos y ordenados

sisteméticamente, que permiten juzgar mejor qué es lo que esta pasando.
A continuacion, se presenta la estrategia para el desarrollo del diagnostico.

4.1 Estrategia para el desarrollo del diagnésticod el proyecto

Como punto de partida para el estudio de la situacion actual se utiliza los
procesos utilizados por el Departamento de Servicio de la Agencia Nissan; ya que
el nuevo servicio utilizara los protocolos y estandarizacion de la casa matriz con
una variacion y es que se prestara desde una unidad movil con conexién remota
via internet a el sistema de informacién y una vez que se logra el enlace es como

si estuviera en el taller.

El andlisis y disefio de sistemas de informacion, tienen el propdésito de definir
las entradas y salidas de los flujos de datos, procesar o transformar datos, el
almacenamiento de datos y la salida de informacidn, en el contexto de la de los
estandares de la Agencia Nissan para disefiar e implementar mejoras en el

funcionamiento del departamento de servicio en la Agencia Nissan.

En el diagrama 4 muestra el detalle de la estrategia para el desarrollo del

diagndstico del proyecto.
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Diagrama 4. Estrategia para el desarrollo del proyecto
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Para conocer con mayor detalle la situaciéon de la empresa, se procedio a
realizar varios andlisis entre los que estan determinar la demanda del servicio de
asistencia vehicular con su respectivo prondstico, ademas de conocer el mercado
y su comportamiento en base a este tipo de modalidad de servicio, determinando
la voz del cliente en relacién con sus necesidades a la hora de estar en una
situacion donde el vehiculo deje de funcionar y cudles son las fallas mas
recurrentes de los vehiculos modernos para determinar las necesidades en
cuando a equipo y herramienta que se requieran para solucionar la falla del

vehiculo.

A continuacion, se muestra la estimacion de la demanda del servicio de

asistencia técnica vehicular.

4.2 Pronoéstico de demanda del servicio técnico vehi cular

El proceso de pronosticar demandas, se define como el “arte y la ciencia
para predecir el futuro para un bien, componente o servicio en particular, con base
en datos histéricos, estimaciones de mercadeo e informacion promocional,
mediante la aplicacion de diversas técnicas de prevision” (Ingenieria Industrial
Online).

Para planear la capacidad necesaria de esta nueva modalidad de servicio
se estima la demanda de atenciones de emergencia en carretera y asi planear y
dimensionar los recursos necesarios del proceso de atencion y la escala de planta,
como fuente de informacion se consideraron los historicos de solicitudes de
servicio de asistencia en carretera que se han recibido en la agencia en el dltimo

trimestre, el resultado de este analisis se muestra a continuacion.
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4.2.1 Historico de solicitudes del servicio de asis tencia

En el caso del servicio de asistencia técnica vehicular inalambrica, se realiz6
un muestreo de datos entre finales del Ultimo trimestre con la demanda diaria del
servicio de asistencia técnica. En el gréafico 3 se ilustra el comportamiento de la

demanda analizada.

Gréafico 2. Andlisis de la demanda diaria del servicio de asistencia técnica.

Demanda Diaria del Servicio

y =-0.198In(x) + 2.9602

5

24-ENE
02-FEB
03-FEB
06-FEB
07-FEB

25-ENE
27-ENE

02-ENE
03-ENE
04-ENE
05-ENE
06-ENE
09-ENE
10-ENE
11-ENE
12-ENE
17-ENE
18-ENE
19-ENE
20-ENE
21-ENE
23-ENE
26-ENE
30-ENE
31-ENE
01-FEB
15-FEB
PROMEDIO

Fuente: Autor, abril 2017

También se determind la demanda del servicio en términos geograficos,
dividiendo la gran area metropolitana en oeste y este. Se observé que la zona con
mas solicitantes es el este, la diferencia porcentual es apenas de un 12%
demostrando que la ubicacion geografica no es un factor que influya en la
determinante de ocurrencia de fallas en los vehiculos. A continuacién, en el grafico

4 se ilustra el detalle del andlisis.
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Gréfico 3. Andlisis de la demanda por zona geografica

Demanda por Zona Geografica

B Zona Oeste M Zona Este

Fuente: Autor, abril 2017

Seguidamente se presentan los prondsticos de la demanda con base en
estos datos historicos.

4.2.2 Pronéstico de demanda del servicio de asisten cia

Con el fin de predecir el comportamiento del servicio de asistencia técnica,
se procede a realizar el pronéstico de la demanda de esta nueva modalidad de
servicio, utilizando como base los datos historicos de solicitudes del servicio de

asistencia en carretera.

El método utilizado para pronosticar la demanda del servicio de asistencia
técnica vehicular fue el modelo de promedio simple el cual consiste “en atenuar
los datos al obtener la media aritmética de cierto numero de datos histéricos para

obtener con este el prondstico para el siguiente periodo” (Krajewski, 2000).

Con los datos del histérico de demanda, se pronostica que la cantidad de

solicitudes diarias del servicio de asistencia técnica vehicular es en promedio de



58

tres solicitudes diarias; en la tabla 3 se muestran los datos obtenidos de la

estimacién de la demanda del servicio.

llustracion 4. Calculo del pronéstico de la demanda del servicio de

asistencia técnica

Dia Servicios |Pronostico
Solicitados | Demanda
16-dic-2016 4
19-dic-2016 5 4.50
20-dic-2016 3 4.00
21-dic-2016 4 4.00
22-dic-2016 1 3.40
23-dic-2016 2 317
02-ene-2017 2 3.00
03-ene-2017 4 3.13
04-ene-2017 3 31
05-ene-2017 1 2.90
06-ene-2017 4 3.00
09-ene-2017 3 3.00
10-ene-2017 1 2.85
11-ene-2017 2 279
12-ene-2017 3 2.80
17-ene-2017 6 3.00
18-ene-2017 4 3.06
19-ene-2017 2 3.00
20-ene-2017 3 3.00
21-ene-2017 1 290
23-ene-2017 1 2.81
24-ene-2017 1 273
25-ene-2017 1 265
26-ene-2017 1 2.58
27-ene-2017 3 260
30-ene-2017 4 265
31-ene-2017 2 263
01-feb-2017 3 264
02-feb-2017 3 266
03-feb-2017 2 263
06-feb-2017 3 265
07-feb-2017 3 266
09-feb-2017 2 264
10-feb-2017 1 2.59
13feb-2017 5 266
14-feb-2017 1 261
15feb-2017 1 257
Promedio 293

Fuente: Autor, abril 2017
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Con este prondstico de demanda se determinaron todos los requerimientos
en materiales, equipos, recurso humano, software y flujos de informacion, con el
fin de satisfacer esta demanda en el tiempo establecido, los cuales se detallaran

mas adelante dentro del diagndstico del proyecto.

Para conocer la situacion actual del mercado automotriz y aportar
informacion para justificar la realizacion del proyecto, seguidamente se presenta

el andlisis del mercado.

4.3 Analisis del Mercado.

Segun (Shujel, 2008) define estudio de mercado como:

..el proceso sistemético de recoleccion y andlisis de datos e
informacién acerca de los clientes, competidores y el mercado, para
ayudar a crear un plan de negocios, lanzar un nuevo producto o
servicio, mejora de productos o servicios existentes y la expansion

de nuevos mercados.

Como primer paso para el desarrollo del andlisis de mercado se recopild
informacion sobre el sector en donde se utiliz6 como herramienta la informacion
disponible en redes sociales como Facebook, donde la empresa de venta de
motocicletas BMW Motorrad Costa Rica ofrece un servicio de asistencia ante
cualquier eventualidad para los clientes de esta marca de motocicletas, restringido
a ciertas horas y a cita, con la utilizacion de una camioneta que tiene la limitacion

de depender de las condiciones en carretera para los tiempos de respuesta.

A continuacion, en la ilustracion 3 se muestra el afiche publicitario que BMW

postea en Facebook.
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llustracion 5. Afiche de publicidad asistencia BMW Motorrad Costa Rica

BMW Motorrad Costa Rica
w— 22 de febrero alas 15:08 - @

¢ Te quedaste botado en carretera? jService Mobile llega a ayudarte!
Horario: Lunes a Viernes de 9 am - 3 pm
Teléfono para citas: 2290-9235

ASISTENCIA ANTE
CUALQUIER EVENTUALIDAD

Fuente: Facebook/BMW.Motorrad.CR, abril 2017

Como siguiente paso se construyd una encuesta que fue aplicada a un total
de 93 clientes de una poblacién de 1359 que utilizan el servicio de los talleres
moviles de Agencia Datsun, con nivel de confianza del 95.5% y un error del 10%,
para conocer temas especificos como zona geografica con mayor porcentaje en
donde se pueda necesitar el servicio de asistencia vehicular, ademas el tiempo
maximo que el cliente estaria dispuesto a esperar hasta que el técnico llegue al
lugar donde se encuentra y medios de comunicacion preferidos por los clientes

para recibir informacion del servicio.
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Los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta se detallan a

continuacion.

Con el objetivo de determinar cudles son las zonas con mayor probabilidad
de demanda en caso de ocurrencia de una emergencia en carretera, en el grafico
4 se muestra el resultado del analisis posicionando la provincia de San José en el
primer lugar con un 48,98% de los encuestados, seguido por la provincia de
Heredia con un 30.61%.

Grafico 4. Zonas con mayor probabilidad de demanda.

Lugar de Residencia

48.98%

30.61%

20.41%

SAN JOSE ALAJUELA HEREDIA

Fuente: Autor, abril 2017

Un dato muy importante fue el tiempo méaximo que los clientes estarian
dispuestos a esperar para ser asistidos por parte de un técnico NISSAN desde el
momento de finalizada la llamada de solicitud de asistencia con el centro de
servicio, el resultado refleja que el 51.02% de clientes solo estarian dispuestos a
esperar hasta que el técnico llegue al lugar donde se encuentra en 60 minutos o
menos, mientras que el 44.90% de los encuestados consideran que el tiempo
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méaximo de espera adecuado esta en 75 minutos, el restante 4.08% corresponde
a los clientes que consideran que 90 minutos es el tiempo maximo de espera. En

el grafico 6 se muestra el resultado de este estudio.

Gréfico 5. Tiempo maximo de espera.

Tiempo Maximo de Espera

51.02%

4.08%

60 minutos 75 minutos 90 minutos

Fuente: Analista, marzo 2017

Por ultimo, se determind el porcentaje de uso por parte de los encuestados
del servicio de asistencia en vehiculos que por su antigiiedad ya no estuvieran
dentro del periodo de garantia y tuvieran que pagar por el diagnostico la tarifa
minima de ¢ 25,910.90, siendo el mismo precio estandar que se cobra en los
talleres de la NISSAN por realizar este servicio, se determind que el 67.35% de los
encuestados utilicen este servicio de asistencia vehicular. En el grafico 6 se

muestra el resultado de este analisis.
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Gréfico 6. Porcentaje de utilizacién del servicio sin garantia

Porcentaje de Uso

67.35%

24.49%

8.16%

Muy probable Poco probable Nada probable

Fuente: Autor, abril 2017

Con el propodsito de ampliar y complementar el analisis, se realiz6 el FODA

para determinar las competencias y oportunidades para este proyecto.

4.4 Andlisis FODA

Segun la (FAO, 2007):

El analisis FODA es un instrumento de planificacién estratégica que puede
utilizarse para identificar y evaluar las fortalezas y debilidades de la organizacion
(factores internos) asi como las oportunidades y amenazas (factores externos). Es
una técnica sencilla, que puede emplearse como instrumento de libre intercambio

de ideas para ayudar a presentar un panorama de la situacién actual.

Por lo anterior se realizé el andlisis FODA de la empresa para evidenciar y
analizar las fortalezas y oportunidades relacionadas al tema de estudio. El detalle

del andlisis se encuentra en la figura 2 a continuacion.
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Figura 2. Analisis FODA de la empresa NISSAN.
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Fuente: Autor, abril 2017
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45 Andlisis de las Fortalezas

Dentro de las fortalezas que se encontraron esté la capacitacion técnica
que recibe el personal técnico por parte de fabrica, el posicionamiento a nivel
nacional de la marca NISSAN, el excelente flujo de informacion con que cuenta
la empresa en busca de la solucion de problemas y alcance de objetivos, la
excelente ubicacion geografica de sus sucursales, la especializacion del
Servicio de Post-Venta con la amplia experiencia en la modalidad de talleres
moviles y la apertura por parte de la gerencia a nuevas tecnologias y servicios

en forma creativa e innovadora para la solucion de problemas.

4.6 Analisis de las oportunidades

Las oportunidades con que cuenta el Grupo Danissa son de suma
importancia con el cumplimiento del objetivo del proyecto, ya que cuenta con
alianzas a nivel nacional e internacional, con amplia experiencia recopilada a
nivel internacional por medio de otros distribuidores y un excelente programa de
publicidad y participacion en autos show para dar a conocer los servicios con
los que cuenta la empresa. A ello se le suma que la competencia directa del
Grupo Danissa el cual no cuenta con un Servicio de Emergencia propio, Sino
que utiliza los beneficios de las aseguradoras para los traslados de los vehiculos
por medio de carros plataforma o el envio de un vehiculo no equipado para
resolver las necesidades del cliente en el sitio, todo esto en busca de aumentar

las ventas operativas, al aumentar los ingresos en mano de obra y repuestos.

4.7 Analisis de las debilidades

Entre las debilidades con que cuenta la empresa, se encuentra el faltante
de un departamento con la funcion principal de atender las emergencias en que
puedan caer los clientes de NISSAN en carretera; ademas, la resistencia al

cambio por parte del personal, al considerar que no todos los cambios buscan
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alcanzar los objetivos de la empresa y el simple hecho de sacarlos de su zona
de confort y la nula respuesta de asistencia en carretera por parte de los talleres

de servicio.

4.8 Andlisis de las amenazas

Las amenazas encontradas se basan en la alta competencia por ofrecer
nuevos y mejores servicios, los cuales cubran las cambiantes necesidades y
gustos de los consumidores, en un mercado donde cada dia se crea un producto
0 servicio sustituto en busca del deleite de los clientes; a ello se afiaden los altos
costos, en comparacion a la competencia de vehiculos asiaticos, ademas que

a nivel mundial existen servicios de asistencia en carretera como:

. Servicio de Asistencia ToyotaCare (Cuidado de Toyota) por sus
siglas en inglés, a nivel Mundial, en su sitio web Toyota ofrece un servicio de
asistencia en carretera las 24 horas, durante el periodo de garantia y sin costo
para el usuario.

. Programa Assurance Connected Care (garantia de cuidado
conectado) por sus siglas en inglés, de Hyundai. Es asi como, a partir del 16 de
mayo del 2013, todos los vehiculos nuevos Hyundai equipados con la
plataforma Blue Link, durante los primeros 3 afios y sin costo alguno, contaran
con servicios de emergencia y de mantenimiento del auto por medio de
notificaciones autométicas de colision y ayuda de emergencias SOS, con lo cual
se mejora la ayuda a los clientes en carretera; esto se puede observar en su
sitio web.

. Llamada de Emergencia Inteligente de BMW ConnectedDrive (, a
nivel de conduccidn conectada) por sus siglas en inglés. Se establece toda una
serie de servicios para la satisfaccion de los clientes, por ejemplo, con solo
presionar un boton se realiza una llamada al centro de servicio y se establece

contacto con los ocupantes y un agente de servicio para preguntar acerca de la
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emergencia. Al mismo tiempo, se estan trasmitiendo datos relevantes sobre el
vehiculo para la operacion de rescate, asi como el tipo y la gravedad de
accidentes, la intensidad del percance, si se activaron los sistemas de seguridad
del pasajero; asimismo, ayudado con sistemas GPS se recibe la posicion exacta
del vehiculo, con el fin de avisar al centro de emergencia mas préximo y atender

la emergencia en el menor tiempo posible.

Estos servicios de asistencia en carretera, que a nivel mundial ya estan
activos, todavia no son aplicados en territorio nacional, pero no dejan de ser
una amenaza latente que podria estar en el mercado costarricense en cualquier

momento.

Después de presentar el analisis FODA, a continuacion, se procese a

mostrar el analisis del histérico de las fallas mas comunes de los vehiculos.

4.9 Histdrico de fallas mas comunes
Segun Pérez, el disefio de procesos incluye

...el disefio de nuevos servicios o la modificacion de uno existente,
inicia a nivel conceptual y finaliza en la denominada ingenieria del
detalle, donde se especifican todas las variables importantes del

proceso y el tipo de maquinaria y servicios a usar.

Por ello es de suma importancia tener un estimado de las fallas mas
frecuentes en los vehiculos con el propésito de establecer los requerimientos

minimos de la unidad movil.

Segun el sitio web Tu-Mecanico.com, muestran un informe de la RACC
(Real automovil Club de Catalufia), una de las asociaciones automovilisticas
mas reconocidas de Espafia sobre los diez problemas mecéanicos mas

frecuentes en los vehiculos.
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...Se determina que la primera causa de fallas en los automaoviles
viene originada por problemas en el sistema eléctrico general
(34.10 %). De ellas, un 25% se debe a problemas en la bateria en
la mayoria de los casos por presentarse descargada o defectuosa,
se puede agregar que las fallas eléctricas también son causadas
en gran medida por cables rotos o defectuosos, desde cables de

bujias, conectores, hasta cables de alimentacion y tierra.

Fallas originadas en el motor (28.20%) y defectos en las ruedas, direccion,
suspensiones y frenos (11%), completan las fallas mas frecuentes. A
continuacién, una lista con los diez problemas mecanicos mas comunes de los

vehiculos se lista abajo:

- Sistema eléctrico general: 34.1 %

- Motor: 28.2 %

- Ruedas, direccion, suspension y frenos: 11 %
- Transmision: 7.5 %

- Sistema de inyeccion y carburacion: 6.6 %

- Otros sistemas: 4 %

- Sistema de refrigeracion: 4 %

- Seguridad: 3.2 %

- Encendido: 1.3 %

- Sistema de escape: 0.2% (Tu-mecénico.com, 2017)

En el caso de los vehiculos NISSAN en la Agencia Datsun, se realiz6 un
analisis del historial de fallas de los vehiculos que estan dentro del periodo de
garantia del ultimo semestre del 2016, donde se determin6 que los incidentes
por fallas de arranque de motor por la bateria representan el 33.10%, seguido

de problemas eléctricos en los abanicos de motor y en el sistema de audio con
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un 20.37% y un 14.35%, respectivamente. El detalle de las fallas mas frecuentes

de los vehiculos se muestra en la tabla 3.

llustracion 6. Distribucion de los fallos mas frecuentes en los vehiculos.

Nombre de la Pieza Cantidad de Fallas %
Bateria 143 33.10%
Conjunto de Abanicos Motor 88| 20.37%
Sistemas de Audio 62| 14.35%
Amortiguadores Delanteros B3| 14.58%
Caja de Direccidn 31| 7.18%
Firotera 22|  5.09%
Transmision CVT 21| 4.86%
Amortiguadores Traseros 2| 0.46%

Total general 432

Fuente: Autor, abril 2017

Para tener una vision mas clara de la incidencia de las fallas mas

comunes de los vehiculos NISSAN, a continuacion, se presenta graficamente
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Grafico 7. Incidencia de las fallas mas frecuentes de los vehiculos
NISSAN

Tendencia de Fallas mas Comunes en Costa Rica

160
140
120

100

2 & 0 s o & &
& & & & ;yb 5 &°
o & \a & & & s >

L & o R Q“ & . \i}o A

& o '_,QF’ ) & 0@7
9'9@ & & NS /\‘\é\ &
® o P ¢ &
o & R
& &
& < ks

43 ¥

Fuente: Autor, abril 2017

Con este analisis se concluyé que los fallos mas recurrentes en los
vehiculos se dan por problemas eléctricos, con méas del 72% de frecuencia;
dichas incidencias se pueden solucionar en la casa de habitacion, oficina o en
carretera, segun donde la falla se presente, especialmente los dos primeros

casos lo cual produce que el vehiculo quede sin funcionamiento.

Continuando con el diagnostico, se muestra el apartado del analisis

técnico para el servicio de asistencia movil.

4.10 Andlisis técnico

De acuerdo con la experiencia, la demanda determinada y los tiempos
promedios de respuesta para atender las solicitudes del servicio de asistencia
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técnica vehicular, se definen las acciones necesarias del sistema de gestion a
nivel de requerimiento de equipo, requerimiento de personal, de software y de

materiales.

Con el propésito de anticipar estas necesidades técnicas para atender la
emergencia es que se necesita la creacion de una planeacion de requerimiento
de materiales MRP por sus siglas en inglés (Material Requirements Planning),
en donde se asegure la disponibilidad de los repuestos, equipos y materiales

necesarios para corregir la falla del vehiculo en sitio.

Para ello se necesita establecer dos MRP, los cuales se nombran a

continuacion.

4.11 Plan de Requerimiento de Materiales 1

Este primer MRP tiene como fin anticipar las necesidades de repuestos
para atender la emergencia, gestionando en la bodega el inventario minimo de

piezas que se utilizan en estos incidentes en las solicitudes de atencion.

Considerando la tendencia de fallas mas comunes de los vehiculos y los
pronosticos de demanda, en este apartado el MRP 1 debe estar direccionado
hacia las piezas necesarias para corregir esos fallos, que seria un buen
inventario de baterias y de conjuntos de abanicos de motor de los modelos

NISSAN con mayor ocurrencia en estas fallas.

En la propuesta se detallan las caracteristicas de los planes de

requerimientos de materiales.
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4.12 Plan de requerimiento de materiales 2

Este plan de requerimiento de materiales se fundamenta en las
necesidades de recurso humano, materiales de taller, cantidad de técnicos,

equipos y flujo de informacion.

Dentro los cuales se tiene como necesidades principales:

- el medio de transporte y la cantidad.

- el nUmero de técnicos,

- la cantidad de equipos de analisis y diagnostico

- las necesidades de software y hardware,

- el equipo basico de herramienta manual, como llaves, cubos,
destornilladores,

- la interfaz de diagndstico original NISSAN

- el uniforme del técnico y el equipo de seguridad ocupacional.

Las caracteristicas de estas necesidades aparecen el disefio del

proyecto.

Un aspecto importante en el desarrollo de un proceso se relaciona con
las funciones y responsabilidades, para ello a continuacién se analiza los

aspectos de organizacion.

4.13 Descripcion de la organizacion

Vicario menciona en el sitio web Pymes-Futuro lo indicado por Peter F.
Drucker, considerado el mayor filésofo de la administracion del siglo XX, afirma

que:

...la organizacién mas simple que se necesite para realizar el trabajo es la

mejor. Lo que hace que una organizacion sea buena es que crea un minimo de
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problemas. Entre mas sencilla sea la estructura, existen menores posibilidades

de que se desempeiie mal (Vacario, s.f.).

Es necesario realizar el analisis interno de todos los elementos que
constituyen la organizacion para determinar su disposicion y sus interrelaciones;

ello permite una comparacion que se pueda aplicar a cosas diferentes entre si.

Existen dos categorias de factores que afectan la organizacion ellas son
el tamafo de la organizacion, la tecnologia, la cultura interna, el ambiente y
factores de cultural nacional; y de segunda el disefio que significa las
selecciones efectuadas en una organizacion acerca de cOmo se esta va a

estructurar.

Para la elaboracion del proyecto de asistencia técnica vehicular se
establecerd la organizacion minima requerida segun las necesidades
adicionales al area de mantenimiento requerido, el cual se muestra en la

propuesta.

Las funciones vy responsabilidades del recurso humano, el

enriguecimiento del perfil del técnico aparece en el disefio del proyecto.

Con el fin de determinar si la propuesta del proceso no tiene
impedimentos legales, a continuacion, se muestra el analisis de los requisitos

para operar bajo la modalidad de atencion en carretera.

4.14 Cumplimiento de los aspectos legales

En el estudio legal se trata de determinar si hay aspectos legales que
restringen tanto en la etapa de inversion, implementacion y operacion del
proyecto y los posibles costos; ningln proyecto, por mas rentable que sea,

podra llevarse a cabo si no se encuadra dentro del marco legal.
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En el caso del servicio de asistencia, la Agencia Datsun NISSAN se
respalda bajo concepto de libertad de comercio; a este se hace referencia en el
articulo numero 46 de la constitucion politica de Costa Rica que textualmente
dice: “Son prohibidos los monopolios de caracter particular, y cualquier acto,
aunque fuere originado en una ley, que amenace o restrinja la libertad de

comercio, agricultura e industria” (Asamblea Legislativa de Costa Rica, 1949).

En Definicion ABC.com, se definen libertad de comercio como: “aquella
actividad comercial, ya sea interna o externa, que un individuo o una empresa
pueden realizar con total libertad, es decir, sin la presencia de obstaculos o de

canones especiales que la limitan” (Definicion ABC).

Seguidamente se considera el impacto a nivel ambiental o las acciones

que tiene la empresa para ayudar a reducir la contaminacion del planeta.

4.15 Impacto ambiental

A nivel global NISSAN Motor cuenta con la filosofia medioambiental que
se resume con el lema “Simbiosis entre el ser humano, los automoviles y la
naturaleza”. Esta frase expresa nuestra vision ideal de una sociedad con una
movilidad sostenible. Para contribuir a la creacion de esta sociedad, en Nissan

intentamos ser auténticos “Eco-lnnovadores”.

Pensando en el futuro del planeta y en las generaciones venideras, se
hace todo lo que esté al alcance para proteger el medio ambiente, reduciendo
al maximo el impacto medioambiental de las actividades y se ofrece a los
Clientes productos innovadores que contribuyan al desarrollo de una movilidad

sostenible.

Especificamente en el caso de NISSAN Costa Rica, se sigue la filosofia

de lamarca, donde la empresa cuenta con programas de reciclaje a nivel interno
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y como parte de la responsabilidad social de la empresa tiene un plan de
restauracion de escuelas en donde ya ha colaborado con la restauracion de mas
de 7 instituciones, ademas de colaborar con la donacion de $5.000 a
la campafna “Todos a Bordo”, que busca recaudar fondos para comprar una
lancha interceptora para resguardar la Isla del Coco y colabora con la limpieza

de playas.

Considerando esta filosofia en la propuesta del proyecto, se analiza el
impacto ambiental que tuviera el medio de transporte seleccionado para atender
este tipo de modalidad de servicio, el manejo de todos los materiales de
desecho como la bateria, los repuestos dafiados, los aerosoles de limpieza y
lubricacion y otros desechos que seran reciclados en las instalaciones de los
talleres de la Agencia Datsun y gestionada su recoleccion por un ente certificado

en recoleccion y desecho de materiales.

Continuando con el diagnéstico para establecer el sistema de gestion, se
presenta el sistema de gestion utilizado por la Agencia Datsun para llevar a cabo

la reparacion de los vehiculos.

4.16 Sistema de gestidn para reparacion vehicular

Segun el post de Gonzalo Vergara, Mejora Tu Gestidn, los Sistemas de
Gestion son “Un sistema de gestion es el conjunto de etapas unidas en un
proceso continuo, que permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr

mejorar y su continuidad” (Vergara, 2016).

Este tipo de sistemas de gestién se implementan para el proceso de
reparacion vehicular para llevar acabo las cuatro etapas de gestion (ideacion,

planeacion, implementacion y control).
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Es importante resaltar que la Agencia Datsun NISSAN cuenta con una
filosofia de gestién que son los propdsitos fundamentales y razon de ser de la
organizacién como mision, vision y valores. Conoce la direccion que debe seguir
la gestion de la empresa tales como directrices, estrategias y objetivos

corporativos o estratégicos.

En todas las sucursales de Agencia Datsun cuenta con el software
MBACASE, distribuido por la empresa Daytona Soft Corporation, el cual se
utiliza para todos los procesos administrativos de control y gestion, inventarios
de repuestos, resguardo de informacién, control de horas de produccion, entre

otros.

A continuacion, se detallan los procesos de gestion que se llevan a cabo
con este software para llevar el control de las reparaciones de los vehiculos,

iniciando con el control de inventarios de repuestos.

4.17 Control de inventarios de repuestos

En Definicion ABC, definen inventario como: “aquel registro documental
de los bienes y demas objetos pertenecientes a una persona fisica, una
empresa, una dependencia publica, entre otros, y que se encuentra realizado a
partir de mucha precision y prolijidad en la plasmacion de los datos” (Definicion
ABC).

Especificamente en el caso de Agencia Datsun NISSAN, el control de
inventario se basa en el registro de la disponibilidad de repuestos que se utilizan
en las reparaciones de mantenimiento preventivo y correctivo en los talleres de
servicio de todas las sucursales de la empresa, ademas los repuestos vendidos
a talleres externos y publico en general, con el fin de suministrar informacion

oportunidad, confiable y de facil acceso al plan de requerimiento de materias 1.
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A continuacion, en la figura 3 se muestra la pantalla de control de

inventario en el MBACASE, utilizada para verificar el control de los repuestos.

Figura 3. Pantalla control de inventario de repuestos.
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Fuente: MBACASE Agencia Datsun, abril 2017

Se observa que el sistema de control da informacion importante para la
gestion del inventario de repuestos como lo es el cédigo de repuesto para
identificar la pieza entre el milldbn de partes existentes en la bodega, la
descripcion del repuesto y en que vehiculos se puede utilizar, las cantidades
disponibles, la localizacion segun la bodega de las diferentes sucursales y la

estanteria exacta para establecer su ubicacion mas rapido, el precio.

A continuacion, se presenta el proceso de carga y emision de 6rdenes de

reparacion para el taller de servicio.
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4.18 Proceso de carga y emision de 6rdenes de repar acion del
proceso de registro de orden

La carga y emision de 6rdenes de reparacion es el proceso realizado por
los asesores de servicio en donde se crea el contrato con el cliente de las
labores que autoriza a realizarle al vehiculo dentro del servicio solicitado como

una revision de mantenimiento preventivo o correctivo.

En la figura 4 se muestra la pantalla del MBACASE para la realizacion de
la orden de reparacion.

Figura 4. Pantalla Registro de Orden
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Fuente: MBACASE Agencia Datsun, abril 2017

En este proceso los asesores siguen el procedimiento de recepcidén que
se muestra a continuacion; para esta nueva modalidad de servicio toman los
pasos que van desde la creacion de la orden de servicio hasta la descripcion

detallada de los requerimientos del cliente, ademas de servir de guia para el
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seguimiento de los procesos Yy verificacion del cumplimiento en las auditorias

realizadas por parte de fabrica.

El detalle del flujo del proceso de recepcion se presenta en el diagrama

5 a continuacion



Diagrama 5. Flujo de proceso de recepcion.
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apuntes en la O.R apuntes enla O.R
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Fuente: Autor, abril 2017
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Seguidamente se presenta el procedimiento para realizar la consulta de

los historiales de servicio en el sistema de gestidon para reparacion vehicular.

4.19 Consulta del historial de servicios

La consulta del historial de servicio se utiliza para la verificacion, en
primer lugar, del cumplimiento por parte del cliente de las revisiones de
mantenimiento, segun lo establece la fabrica, con el fin de validar el adecuado
cuidado del vehiculo para aplicar la garantia, en caso de que exista alguna
disconformidad por parte del cliente con el comportamiento y la calidad general
del automotor. Esto para determinar si la falla que presenta el vehiculo en
carretera va a ser cubierta por garantia y si el cliente tiene que pagar una parte

o la totalidad del costo del servicio.

El historial de servicio también es utilizado para validar el servicio que le
corresponde al vehiculo segun kilometraje y recomendaciones de fabrica,
verificando si hay algo pendiente de realizar para hacer la recomendacion

adecuada al cliente y poner al dia el mantenimiento del vehiculo.

En esta seccion se observan datos como la fecha y kilometraje del altimo
servicio realizado por el cliente en los talleres de las sucursales de Agencia
Datsun, el asesor de servicio que atendié en esa ocasion al cliente, el técnico
que realiza la reparacion, los servicios realizados y repuestos utilizados para la

reparacion del vehiculo.

La figura 5 muestra la pantalla del MBACASE donde se observa el

historial de servicio.
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Figura 5. Pantalla consulta histéricos de servicio.

Mantenimiento Procesos Maquina Facturacion Consultas Salir  Window

8 [ i el @410 [0] &7 & V] 8

Observaciones

Fuente: MBACASE Agencia Datsun, abril 2017

El proceso que realiza el sistema de gestion para la validacion de datos

del vehiculo, se muestra a continuacion.

4.20 Control de Informacién del Vehiculo

Este control se utiliza para validar la informacion que se encuentra en las
bases de datos empresariales con las especificaciones y caracteristicas del
vehiculo y el nombre del propietario, con el fin de emitir la factura del servicio

realizado.

Seguidamente se muestra la pantalla del sistema que control con

informacioén del vehiculo.
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Figura 6. Pantalla sistema de control de informacion del vehiculo.

Bl MBACASE - Taller de Servicio - LCORRALES@LINUX
Mantenimiento Procesos Maquina Facturacion Consultas Salir  Window
TALFVEHI N NS 59 | AW Ll
04/03/2017 ,JEI @ ETZ||ETE|| t'-""“r-"3‘| «l 4 | » | P I = Vl &‘ AGENCIA DATSUN S.A.
) Vehiculos [=][=]E
Consecutivo Marca Modelo 5 1 Grupo Afio _J
| 45178  |NISSAN |PATHFINDER R51 |R51 | R51 | 2013
Numero Serial Numero Motor Numero Chasis Placa
| [YD25810272B [VSKIJVWR51Z0506287 |BDNS46
Kilometraje Unidad Medicion  Fecha Adquirid Tipo ¥ehicul Disponibl Propio Item INV
| | =] | g = .
Depart. t Descripcio Empresa Color Descripcio
[ | [ADSA [KAFK  |GRIS
Cliente Nombre Moned. Uso ¥ehiculo
[117861 |LUIS ANGEL CORRALES ELIZONDO [crc |Renta - =

Fuente: MBACASE Agencia Datsun, Febrero 2017

Un proceso muy importante en la disponibilidad de servicio para
satisfacer la demanda del cliente es conocer la carga del taller por medio de un
sistema que controle la asignacion de tareas a los técnicos, seguidamente se
muestra el utilizado por parte del MBACASE en la empresa NISSAN, en donde
también se observara la carga del técnico asignado al servicio de asistencia en

carretera y asi controlar diariamente la disponibilidad del servicio.

4.21 Asignacién de trabajos

La asignacion de trabajos consiste en el reparto efectivo de tareas a los
técnicos, considerando diferentes opciones como el tipo de reparacion y las
habilidades de los técnicos, antes de realizar la asignacion correspondiente, con
el fin de especificar el mejor horizonte de finalizacién de las reparaciones en los

talleres de la empresa.
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El MBACASE muestra esta asignacion de recursos en forma de un

diagrama de GANTT, el cual se muestra a continuacién en la figura 7.

Figura 7. Pantalla asignacién de recursos

55} MBACASE - Taller de Servicio - LCORRALES@LINUX

Mantenimiento Procesos Maquina Facturacion Consultas Salir  Window

X e (=] ADSA
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Fecha  Capacidad Disponibk
- |Imarzo 0l < | > [Ro17 ] > | [oawa017 [ 137375] 136887
Técnico 7:00 8:00 9:00 10:00 11:00 12:00 1:00 2:00 3:00 4:00 5:00
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[ABRUNO [ALEJANDRO JOSE BRUNO ALPIZAR _Age |
IACHAVARRIAB IALEXANDER CHAVARRIABOGARIN Age
|AGUTIERREZC [ALEXANDER GUTIERREZ CALDERON Age
IALBEPE [ALFONSO BERMUDEZ PEREZ Age
[ANARANJO [ARNOLDO NARANJO VARGAS _Age |
[ANFACA [ANDREY ANTONIO FALLAS CALDERON Age
[ANRAOL [ANDRES JOSUE RAMIREZ OLIVARES Age =
ICARAYAS ICRISTIAN ABEL ARAYA SOLANO Age
ICCHINCHILLA ICARLOS CHINCHILLAMORA Age
ICCORELLA ICRISTHIAN CORELLAVILLALOBOS Age
ICDELGADO ICARLOS LUIS DELGADO RETANA Age
lcimas lcimas wes Age
Icrcovi ICRISTHIAM STEPHEN CORELLAVILLALOB!_#g=
ICRETANA ICARLOS ANTONIO RETANA BLANCO Age
ICROMERO ICRISTIAN RAFAEL ROMERO VALVERDE ~_#g¢
ICSANCHEZ ICESAR ALBERTO SANCHEZ ACOSTA Age
IDABOOB IDANNY ALBERTO BOZA OBANDO _Age |
IDPASTRANA IDIEGOALBERTO PASTRANAESPINOZA  _Age
IDvAsQUEZ IDAVIS VASQUEZ ARIAS Age
|EABARCAB |[EDDY ALBERTO ABARCA BEJARANO Age
[EALFARO |ERIK ALFARO MENDEZ Age
[ECAMPOS IEDDY ESTEBAN CAMPOS DELGADO Age
IEMARIN |EDER ALBERTO MARIN GONZALEZ Age
[EMCAUL |[EMMANUEL RICARDO CAMPOS ULLOA ~_fg® |

Fuente: MBACASE Agencia Datsun, abril 2017

A continuacion, se presenta el proceso de facturacion dentro del sistema

de gestion.

4.22 Facturacion de servicio

El proceso de facturacion no es mas que la funcion de verificacion de la

factura a cobrar al cliente externo e interno de los servicios realizados al

vehiculo con la previa autorizacién antes de emitir la factura final y realizar el

cobro al cliente.
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En la figura 8 se presenta como el sistema MBACASE gestiona la

consulta de facturas en los talleres de servicio de la NISSAN.

Figura 8. Pantalla consulta factura de taller de servicio.

&

Mantenimiento Procesos Maquina Facturacion Consultas Salir  Window

MBACASE - Taller de Servicio - LCORRALES@LINUX
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|cRAYSOLM [sRASAS Y SOLVENTES REVISION I~ 1.00 | 1,700.00 | 00 0.00] 1,921.00
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Fuente: MBACASE Agencia Datsun, abril 2017

En esta consulta se realiza una visualizacion previa de los items a cobrar
al cliente, antes de emitir la factura, para validarlos con el cliente; esto sirve para
gue los casos donde el cliente cancele una parte del servicio se pueda realizar
la verificacion en el sitio de la emergencia, realizar los ajustes correspondientes

y emitir la factura correspondiente.

4.23 Metas de Servicio

Las metas de servicio son calculadas, considerando las ventas reales de

los dltimos tres meses, para determinar por cada sucursal cuantos vehiculos
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deben atender al mes, cuantas horas en total y por vehiculo se deben de vender,
cuanto se debe de facturar mensualmente en Ventas Totales Operativas, que

es la suma de las ventas de mano de obra, repuestos y materiales de taller.

En la siguiente ilustracion se muestra el control del cumplimiento de estos

objetivos para el mes de febrero del 2017.

llustracion 7. Control Cumplimiento de Metas.

Asesores Técnicos Bahias

Total NISSAN 2 7! &7

No KPI (Indicador) Upode | Ao Anterior | Meta Actual Proyeccion | Proyeecion|  Proveecion
1 _|Ordenes de Servicio Unid 4,900 5,912 5,082 5,082 4%
2 |Vehiculos Diarios Unid 218 275 245 244 12%
3 |Horas Vendidas Unid 9,177.3 10,740.2 10,812.5 10,812.5 1% 18%
4 |Horas por Vehiculo Unid 1.9 1.8 2.1 2.1 17% 14%
5 |Ventas Totales Operativas $ $974,854.86| $1,180,851.64| $1,208,801.78| $1,208,801.78 2% 24%
6 |Ventas Totales $ $0.00 $0.00 $848,663.33 $848,663.33 0% 0%
7 |Servicios no Cobrados $ $0.00 $0.00 $360,138.45 $360,138.45) 0% 0%
8 |Ventas de Mano de Obra $ $320,637.42 $377,145.02 $380,627.14, $380,627.14 1% 19%
9 |[Rate ventas Totales x técnico $ $13,730.35 $16,631.71 $17,025.38 $17,025.38| Horas pasadas x Técnicos
10 |Rate ventas mano obra x técnico $ $4,516.02 $5,311.90 $5,360.95 $5,360.95| 11,344.5 -5%
11_|Ventas Partes & Acce Originales $ $0.00 $0.00| $636,467.78|  $636,467.78 53% |Participacién VTO
12 |Ventas Operativas x Orden Servicio $ $198.95 $199.74 $237.86 $237.86 19% 20%
13 |Ventas en Trab, Rep y Mat Externos $ $0.00 $0.00 $191,706.86 $191,706.86 16% |Participaciéon VTO
14 |Ventas P&A vs Venta Mano de Obra $ $1.67 $1.67

Fuente: Agencia Datsun, abril 2017

A nivel general se puede observar que los objetivos de ventas estan
siendo alcanzados, especificamente el de Ventas Totales Operativas, que
representa el ingreso econémico por medio de las ventas realizadas por los
talleres de servicio. Hay que considerar entonces que los objetivos de 6rdenes
de servicio mensuales no se estan cumplimiento ya que las visitas diarias a los

talleres no sobrepasaron la meta establecida.

Esto justifica la elaboracion del proyecto, ya que al final todo proyecto lo
gue busca es colaborar con el cumplimiento de objetivos empresariales, y de

esta forma atender a los clientes que por alguna razén necesitan de asistencia
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en carretera y, utilizan el servicio que brinda la Agencia NISSAN vy asi dar el

aporte necesario para alcanzar el indicador o KPI de 6rdenes de servicio.

Todos estos procesos del sistema de gestion son monitoreados por
medio de dos fuentes, la primera que es el cumplimiento de las metas de
servicio, explicado anteriormente, y por el indice de satisfaccion de clientes que

se presenta a continuacion.

4.24 Satisfaccion de Clientes

En Definicion ABC satisfacciéon de clientes es:

un concepto inherente al ambito del marketing y que implica como su
denominacion nos lo anticipa ya, a la satisfaccién que experimenta un cliente
en relacién a un producto o servicio que ha adquirido, porque precisamente el
mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en el al momento de
adquirirlo. Es decir, es la conformidad del cliente con el producto o servicio que
compro6 ya que el mismo cumplié satisfactoriamente con la promesa de venta

oportuna (Definicion ABC).

La empresa Agencia Datsun NISSAN cree que el cliente es lo mas
importante de su negocio, sin descuidar a sus colaboradores, y sabe que la
satisfaccion del cliente es un factor muy importante para que la empresa siga

siendo rentable como lo es hasta la fecha.

Para poder cumplir esto, la Agencia cuenta con un comité para analizar
el resultado de la satisfaccion de los clientes, determinar los puntos débiles del
servicio y realizar las correcciones necesarias caso en los procesos que tengan

mayor incidencia de quejas.
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Los resultados del analisis de la satisfaccion de clientes a febrero 2017

se presentan en el gréfico 8 a continuacion.

Gréfico 8. Resultado satisfaccion de clientes a nivel general

SATISFACCION GENERAL

Febrero 2017

0% 0% oy

Avance vs Calificacion Anterior:

Fuente: Agencia Datsun, abril 2017

En el grafico 8 se muestra el resultado general de la satisfaccion de los
clientes, hacia el servicio recibido en los talleres por el mantenimiento realizado
a su vehiculo, en donde se observa que el indicador esta en un 85% a febrero

del 2017, siendo la meta un 90%.

Seguidamente se muestra en el grafico 9 el resultado de la encuesta de
satisfaccion de clientes por sucursal, en donde se observa que las sucursales
de las zonas rurales, como San Carlos y Liberia, son las Unicas que estan por

encima del indicador.
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Gréfico 9. Tendencia de Satisfaccion por Sucursal

TENDENCIA DE CSI INTERNO FY 2016

Fuente: Autor, abril 2017

A continuacion, en la ilustracion 8, se muestra el resumen del analisis de
la satisfaccion de clientes por asesor de servicio, donde se determina el
porcentaje satisfaccion que el cliente da en relacion al trato dado por el asesor

de servicio.
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llustracion 8. Resumen de Satisfaccidén por Asesor de Servicio

%00T %0L 3 14 o1 891 _ SYAN3¥d YAVS3ND 0INL 0J¥YW
%8 %PL 49 1 1€ 907 J¥VSYI ¥YNO13ATY8 ¥3ANYX3TY 019¥3S
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%8 %LL 1 or 1€ e OY3LNOW OYLSYI3INVHA3LS VIBAYW
%96 %8L ST 9 114 081 3QY¥3ATVA ._w<u_<z_
%96 %6L n n & 91 OYLSYD STIVHOWHLINNIX
%58 %08 S 41 V4 98T Y80QY¥ 0 OT3NO¥Y OWN3TIING SINT
%96 %18 {a S 114 81 Q1YNOQ W NHOf
%58 %58 (19 14 V4 wl VHOW 39NOW OONVYNY34 SINT
%E6 %58 81 S 114 334 ON303) VZONI4S3 04100V OAVLSNO
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Fuente: Agencia Datsun, abril 2017
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En general, el resultado de la encuesta de satisfaccion de clientes se
encuentra por debajo del objetivo establecido por el fabricante NISSAN, el cual es
de un 90%, para poder resolver esto, se cre6 un comité el cual analiza los
resultados por medio de un analisis de Pareto para determinar las insatisfacciones
mMAas representativas y corregirlas. A continuacion, se muestra el resultado de este

analisis.

En el grafico 10 se presenta el resultado a nivel macro de andlisis de Pareto,
en donde se determina que las dos primeras inconformidades de los clientes son
por la mala calidad del mantenimiento realizado al vehiculo y la segunda el tiempo

que dura el vehiculo dentro de los talleres de la Agencia Datsun.

Grafico 10 . Analisis de Primer Nivel de Insatisfacciones

Cuenta de CLASIEICACION 1 |Cuenta de CLASIFICACION 1_2

45 40 120,00%
fg — 100,00%
- I 1 -

30 ' 3 80,00%
25 o

20
15 _ , 40,00%
10

60,00%

20,00%
0,00%

CLASIFICACION1

Fuente: Agencia Datsun, abril 2017

En el grafico 11, a nivel micro, se muestra el resultado del analisis de Pareto
acerca de la inconformidad del tiempo de entrega del andlisis macro de la

satisfaccion de cliente, donde se determina que las inconformidades de los clientes
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se dan por la mala explicacion por parte del asesor de servicio de los trabajos
realizados al vehiculo y el tiempo que tuvo que esperar en la recepcion del taller,

mientras trasladaban el vehiculo del parqueo a la zona de entrega.

Gréfico 11. Andlisis de segundo nivel de insatisfacciones

CLASIFICACION 1
Cuenta de CLASIFICACION 2 |Cuenta de CLASIFICACION 2_2
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Explicacion de Tiempo, durac’on Incumplimiento Golpe, rayones, Inadecuada
trabajos del proceco de en fecha/hora de choque de atencion
reatizados e . rega entrega ve hiculo

CLASIFICACION2 .

Fuente: Agencia Datsun, Abril 2017

Seguidamente, en el grafico 12 se realiza el analisis de la inconformidad del
analisis macro de la satisfaccion del cliente sobre la mala calidad del
mantenimiento realizado al vehiculo, donde se observa que los inconvenientes se
dan porque no se solucioné el problema del vehiculo y aun asi se le entregé al
cliente y porque se incumplieron los procesos de mantenimiento, lo cual ocasion6
gue el vehiculo no fuera revisado de la forma correcta y quedara mal en algun

término.



Gréfico 12. Andlisis de tercer nivel de insatisfacciones

No fue Incumplimiento Tiempo de Salio con un Trabajos no Incumplimiento
solucionado su Procesos Taller duracion problema nuevo Realizados o Trabajos
problema Mantenimiento P iantenimiento Mantenimiento Autorizados por  Solicitados
Mcntenimiento variable del Mantenimiento
cliente
Mantenimiento

Fuente: Agencia Datsun, abril 2017
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Con este andlisis el comité de evaluacion realiza un plan de accion, con el

fin de solucionar estas insatisfacciones y lograr alcanzar el objetivo establecido, a

continuacion, se muestra el plan de accion a seguir.

El sistema de gestion para reparacién vehicular requiere de otros procesos

como:

- El control de clientes y contactos,

- El control de pedidos de mercaderias (Repuestos y Materiales),

- Control de proveedores,

- Administracion de perfiles de usuarios,

- Control de acceso y habilitacion personalizada
- de funciones,

- Manejo de caja diaria 'y

- Generacion de listas de precio.
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Estos procesos son ejecutados por los departamentos de contabilidad,
tesoreria, proveeduria y repuestos los cuales dan el soporte correspondiente a los

procesos propios del taller.

Después de haber realizado el diagndstico de la empresa se presenta a

continuacion las conclusiones y recomendaciones del proyecto de estudio.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Conclusiones Generales

La planeacién de un nuevo servicio que agregue valor al cumplimiento de
los objetivos establecidos por la alta direccion de la Agencia Datsun requiere el

compromiso de todos los colaboras de la empresa.

Se evidencia que el area de servicio cuenta con la estructura organizacional
con funciones y responsabilidades bien definidas y recurso humano con el
conocimiento y dominio de los conceptos requeridos por los procesos, también se
dispone, en su gran mayoria, de los recursos necesarios para hacer frente al

proyecto y que logra el alcance de las metas propuestas.

En cuanto a la voz del cliente sobre el servicio, se evidencia la necesidad
de contar con un servicio de asistencia técnica vehicular inalambrica para el area
metropolitana. Se determin6 ademas el tiempo que esta dispuesto a esperar y que

es posible atender su solicitud en el tiempo requerido.

La agencia tiene un encargado de gestionar y asegurar la calidad del

proceso. La filosofia, valores, mision y vision de calidad existen.

Se verificé el cumplimiento a nivel legal y un impacto ambiental minimo por

parte de la empresa en relacion a los productos que ofrece.

En cuanto a la evaluacion econdmica, se demuestra que es rentable; por

todo lo anterior, la ejecucion de este proyecto es viable.
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Recomendaciones

Para que el propésito de la propuesta de disefio del sistema de gestidon de
asistencia técnica inalambrica vehicular cumpla con el objetivo establecido, se

recomienda lo siguiente:

Que la alta direccion se comprometa en la gestion de las actividades y

otorga los recursos para la puesta en marcha de esta propuesta de servicio.

Dar a conocer a todo el personal la disponibilidad, alcances y limitaciones

del nuevo servicio de asistencia técnica inalambrica vehicular.

Establecer las estrategias de contingencia, segun los tipos de fallas mas
comunes dentro del campo automotriz.

Informar a toda la organizacion sobre la implementacion del nuevo servicio
de asistencia en carretera para fomentar la publicidad de boca en boca, los

beneficios y ventajas del servicio.

Realizar analisis mensuales del rendimiento del servicio para determinar la
necesidad de aumentar las unidades o establecer nuevas funciones en base a
nuevos servicios que surjan segun la introduccion de nuevas tecnologias en los

vehiculos.
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PROPUESTA

Después de finalizar el diagnéstico y establecer los aspectos que se
requiere amalgamar para desarrollar la propuesta del disefio del sistema de
gestidn para la asistencia técnica movil inalambrico vehicular del departamento de
servicio en la Agencia Datsun NISSAN, es importante de previo a la descripcion
del disefio funcional del sistema de gestion, definir en qué consiste, desde el punto

de vista tedrico, un sistema de gestion.

Un sistema de gestion es un conjunto de reglas y principios relacionados
entre si de forma ordenada, creado en este proyecto para lograr cumplir el objetivo;
este corresponde a garantizar que la asistencia técnica movil inalambrica vehicular
del departamento de servicio en Agencia Datsun, atienda una emergencia en
carretera, a lo sumo en 60 minutos, desde la solicitud del servicio por parte del

cliente.

Se visualiz6 como un sistema de gestion empresarial automatizado que
basa su funcionamiento en datos del vehiculo que fall6 en la carretera. Los recoge,
los almacena, los procesa y los analiza para diagnosticar y, si es posible, lo repara
en el sitio, en caso contrario, activa el modo de falla para hacer que el vehiculo

llegue a una agencia.

6.1 Objetivo del sistema de gestion empresarial

Proporcionar informacion de calidad a los técnicos, jefaturas, areas
involucradas que les ayudan a atender emergencia en carretera, predecir el futuro

y decidir en consecuencia.

Orientado al negocio y directrices corporativas de Agencia Datsun NISSAN.
Asi prestara servicio de las 6 a.m. alas 6 p.m., de lunes a sdbado bajo la modalidad

de una solicitud de atencion en carretera que la realiza el interesado por teléfono,
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por correo, mensaje al centro de servicio de la Agencia Datsun NISSAN y que una
vez verificados los datos y cumplidas las politicas corporativas sobre este servicio;
destina una unidad motorizada totalmente equipada hacia el sitio donde se

encuentra el vehiculo.

Para lograr sus metas, el sistema de gestion de asistencia técnica movil

inaldmbrica vehicular dispone de las siguientes caracteristicas:

* Integracion con todos los sistemas existentes de la Agencia Datsun
NISSAN
* Flexibilidad y facilidad de uso.

Entre los elementos del sistema de gestion, los de mayor relevancia son los

siguientes:

-La estructura de la organizacion

-Sus procesos

-Sus documentos

-Sus recursos

6.2 Estructura del sistema de asistencia técnica mé vil inaldmbrica
vehicular

6.2.1 Estructura

La estructura del sistema segun sus componentes fisicos, se construiria en

torno a seis elementos:

» Hardware: desde los equipos informéticos hasta sus accesorios.
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» Software: la integracion con los sistemas existentes y todas sus
aplicaciones.

* Base de datos: data warehouse y repositorios.

* Procedimientos: los manuales existentes.

» Usuarios: como los responsables de recepcion de llamadas, de
cuentas, analistas de negocio o los empleados del equipo de ventas
técnicos administrativos.

» Productos: reporting o presupuestacion, entre otros.

6.3 Las funciones del sistema de gestion

Son diversas, con tres principales para permitir:

» Gestionar las solicitudes de atencion en carretera por medio de las
ordenes.
» Elaborar informes.

* Procesar consultas.

Sin embargo, la funcion mas importante es generar la informacion de
soporte a la toma de decisiones del técnico que atiende la emergencia en
carretera, ya que es el responsable de definir la accion a aplicar, establecer el

juicio, la evaluacién y aplicar los conocimientos sobre la solucion del problema.

En esta labor, la aportacién del sistema de gestion de asistencia técnica
movil inalambrica vehicular es insustituible ya que sin ellos no seria posible evaluar
todas las variables que pueden afectar a la resolucion de un problema o tomar en
consideracion todos los datos que se deben tener en cuenta para una vision

completa y de calidad de la realidad de lo que le pasa al vehiculo.
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A continuacién, se presentan las politicas corporativas en cuando se

refieren a servicio realizados fuera de las instalaciones de las sucursales de la

Agencia Datsun.

6.4 Politicas corporativas del servicio de asistenc  ia técnica

Para obtener el servicio de asistencia técnica, se deben considerar las

siguientes politicas corporativas que tiene la empresa en relacion con los servicios

ofrecidos a los clientes fuera de las instalaciones de los talleres.

Por dificultades de logistica en la disponibilidad de piezas, el servicio
tendra un horario de lunes a sdbado de 6 a.m. a 6 p.m.

El servicio de asistencia en carretera no tendra costo alguno para los
clientes cuyo vehiculo se encuentre dentro del periodo de garantia.
En los casos donde la falla del vehiculo no sea ocasionada por mala
calidad del producto, los costos de estas reparaciones seran
cancelados por el cliente.

Si el vehiculo no puede ser reparado en el sitio de la emergencia y
debe ser trasladado a una sucursal de la Agencia Datsun mas
cercana, estos costos seran cubiertos por el cliente.

Los costos relacionados a traslado en taxi y alojamiento de hotel en
casos que no se pueda resolver la falla del vehiculo el mismo dia,
seran cubierto por el cliente.

Solo en casos en que la falla del vehiculo se deba a problemas
mecénicos en el motor, transmision o tren motriz se le asignara un
vehiculo de sustitucion por un periodo maximo de 5 dias.

Cualquier gasto o pérdida directa o indirectamente derivada de
consecuencias de la averia, como pérdida de ganancias, gastos de
cancelacion de eventos (por expiracion de entradas) no seran

cubiertos por la empresa.
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» El servicio de asistencia en carretera tendra como area de cobertura
el Gran Area Metropolitana.

» Este servicio de asistencia y su ampliacion, solo se presta si el
vehiculo fue matriculado en el territorio nacional por la Agencia
Datsun S.A.

» El servicio de asistencia se prolongard, sin cargos adicionales, para
los vehiculos que tenga menos de un mes de haber realizado el
mantenimiento preventivo en las sucursales de Sabana y Curridabat,

donde el sitio de la falla no sobre pase la gran area metropolitana.

A continuacion, se presenta la propuesta para el flujo de informacion

corporativo
6.5 Flujo de informacion requerido a nivel corporat ivo

Se establecid el flujo de informacién, en donde se observan todos los
aspectos que se deben seguir para que el diagndstico del vehiculo sea oportuno y

cumpla con la expectativa del cliente.

Para que el técnico pueda diagnosticar el vehiculo, debe conectarse, por
medio de tecnologia inalambrica, a los sistemas del auto con la utilizacion de una
interfaz, en donde via internet se comunica con los sistemas que posee la
empresa. Ademas, en caso necesario, desde ahi realiza la conexion con los
sistemas del fabricante para generar el traspaso de informacion y asi poder realizar
los ajustes a nivel de software para reparar el vehiculo, sin necesidad de tener que

trasladarse a una sucursal NISSAN.

A continuacion, en el diagrama 6 se muestra el flujo de informacion para el
diagnéstico del vehiculo, con el objetivo de reparar la emergencia en carretera,;

asimismo, por motivo de resguardar la confiabilidad de la informacion, el fabricante
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solicita que toda consulta a los sistemas del vehiculo se haga por medio de un

distribuidor autorizado.

Diagrama 6. Flujo de informacion del servicio de asistencia técnica

vehicular.
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Fuente: Autor, abril 2017

A continuacion, se presenta el apartado que contiene el disefio funcional de

la propuesta para el servicio de asistencia técnica vehicular en carretera.
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6.6 Disefio funcional del servicio

La conceptualizacion del servicio nace con la vision de un area que va a
estar integrada a las plataformas de los sistemas de gestion de la agencia Nissan
en la Sabana y esencialmente lo que atendera son emergencias en carretera de
los vehiculos de la gama de alta tecnologia y que se puedan conectar a través de
los servicios de internet al modulo de interfaz de conexion y a los sistemas de
diagndstico corporativo para que, en el sitio donde se dio la falla, diagnosticar el

vehiculoy, si es el caso, realizar la reparacion para que el cliente continde su viaje.

La meta es que en 60 minutos como maximo, después de haber recibido la
solicitud de servicio en el Call Center, un técnico automotriz esté en el sito
atendiendo la emergencia. Para lograr esta meta y superar el caos vial, se tiene
visualizada una atencién, movilizando el personal y los equipos en motociclistas
de alta cilindrada para que pueda manejar el peso del equipo, repuestos y

herramientas, asi como para que logre una imagen de servicio Premium

Al ser un servicio nuevo, requiere el disefio de los procesos y los
procedimientos para el correcto funcionamiento del sistema, en el siguiente
diagrama se muestra el flujo del proceso; es decir, como va a operar dentro de la

organizacion.
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Diagrama 7 . Flujo del proceso del servicio de asistencia técnica vehicular
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Después de presentar el disefio funcional, se muestra a continuacion el flujo

de datos del servicio propuesto.
6.7 Flujo de datos del servicio propuesto

Tal como se indicé en la introduccién y justificacidon del proyecto, la meta es

poder atender las demandas de esta modalidad de servicio a lo sumo una hora,
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para verificar el cumplimiento de esta meta se requiere al menos generar los

siguientes indicadores:

A nivel del sistema de gestion se genera:

» Tiempo de respuesta. » Tipo de reparacion.

* Tiempo de traslado. » Técnico responsable.

 Tiempo de diagnostico vy » Detalle de los costos.
reparacion. » Kilometraje recorrido.

* Numero de casos atendidos. » Error del prondstico.

« Monto facturado.

En cuando a los indicadores corporativos se propone:

» Satisfaccion del cliente: indicador suministrado por fabrica, quienes por
medio de una llamada telefonica realizan una encuesta a los clientes para
conocer su nivel de satisfaccion en cuando al servicio recibido por parte
del Taller de Agencia Datsun, tiene una meta minima del 90%, con una

frecuencia mensual de envio de resultados.

Todos estos datos van a requerir del flujo informacién y comunicacion de
las areas involucradas, asi como la informacion requerida de esas areas; ello se
detalla a nivel macro en el diagrama de entidad relacion, para que la frecuencia y

formato sea oportuna, confiable y de facil acceso.

El flujo de informacion necesario para que el sistema de gestion trabaje
eficientemente, contiene un total de ocho procesos, los cuales a su vez se
consideran independientemente los datos para realizar los analisis necesarios y

dar los indicadores respectivos. A continuacion, se explica cada uno de ellos.

Todo el flujo de informacion inicia con la solicitud del cliente del servicio por
medio de una llamada de emergencia o por la web, el centro de llamadas quien es
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el encargado de establecer el primer contacto con el cliente para determinar el tipo
de problema presentado por el vehiculo determinando si la falla se puede resolver

en el sitio o es necesario el traslado del automotor.

En el caso de que la falla pueda ser corregida en sitio y como segundo
proceso, se procede a verificar la disponibilidad del servicio, estableciendo con el
cliente, segun los tiempos especificados, la hora méaxima de llegada de la

asistencia movil.

Como tercer proceso se encuentra el alistado de la unidad movil en donde
entran en un segundo plano los procesos de revision de materia prima e insumos,
con el fin de alistar todos los requerimientos necesarios para el correcto

diagndstico y reparacion del vehiculo.

Ya con la unidad movil lista, se procede a programar la visita, realizando
una llamada de confirmacion con el cliente, en la cual se le comunica que ya el
servicio de asistencia esta saliendo de las instalaciones del taller; se confirma la
direccion y el tiempo de traslado hacia la zona donde el vehiculo se encuentra,
finalizando los procesos con el diagnostico ya en el sitio y la reparacion segun el
tipo de falla, determinando si la falla es corregible por el servicio de asistencia movil
o en definitiva se debe de trasladar el vehiculo a una de las sucursal del grupo que

se encuentre mas cercana.

A continuacion, se muestra el diagrama de flujo de informacidn del servicio.
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Diagrama 8. Flujo de informacién del servicio.
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Presentado el flujo de informacion del servicio, a continuacion, se muestra

el disefio del diagrama de flujo del proceso.

6.8 Diseio del flujo del proceso

Por medio de la presentacion gréafica de un diagrama de flujo se establece
el disefio del flujo del proceso del nuevo servicio de asistencia técnica vehicular de
la Agencia Datsun donde se visualiza la etapa de conexion via internet en el sitio
de la emergencia vial con los procesos y sistemas corporativos que se encuentran

en la sucursal NISSAN ubicada en la Sabana.

A continuacion, se muestra este flujo de proceso del servicio.
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Diagrama 9. Disefio de flujo del proceso de servicio
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A nivel macro, lo propuesto consiste en una version ampliada del sistema
de revision técnica que se realiza en los talleres de las sucursales de la Agencia
Datsun, bajo los estandares de la casa matriz; es una version ampliada ya que la
innovaciéon consiste en que a través de una unidad movil motorizada se podra
acceder a los modulos de la plataforma NISSAN para atender una incidencia que

produzca que el vehiculo deje de funcionar en carretera.

A nivel macro, la forma de operar del sistema es cuando el cliente hace una
llamada al centro de servicio NISSAN y, a través de un protocolo de atencion, el

colaborador de plataforma de servicio del Call Center, se genera una orden de
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trabajo, indicando las politicas corporativas para este servicio; asimismo, si el
cliente acepta, traslada la orden al centro de despacho de la unidad mavil, con la
promesa de que en un maximo de 60 minutos, un técnico llegara al sitio donde se
encuentra el vehiculo, con una motocicleta equipada para atender la eventualidad
y, de ser el caso, corregir la falla para que el cliente pueda hacer uso de su

vehiculo.

Se han previsto dos modalidades, una para los vehiculos que estan en
garantia sin ningun costo para el cliente y para vehiculos fuera de garantia que
deseen recibir este servicio a un costo basico por diagnéstico de ¢ 25,910.90 mas
la cotizacion de repuestos y otros suministros como si fuera en los talleres de las

sucursales.

6.9 Calculo del tiempo de respuesta

El tiempo de respuesta es el factor primordial del servicio, el cual le agrega
valor al cliente ya que lo posibilidad a continuar con sus tareas diarias sin verse

afectado significativamente por la falla de su vehiculo.

Para el célculo del tiempo del ciclo del proceso de asistencia, se tomaron
en cuenta todas las actividades que se deben de realizar, las cuales inician con el
alistado de la documentacion y repuestos necesarios segun la conversacion que
tuvo el cliente con el personal del Call Center, seguido por el traslado del técnico
automotriz desde el taller de la NISSAN en Sabana hasta el lugar donde se
encuentra el vehiculo con la falla, ya en el sitio de la emergencia el técnico realiza
las actividades de diagnostico para verificar el dafio que el cliente reporta en el
vehiculo y, si es posible, realiza la reparacién del vehiculo, después se toma en
cuenta la actividad de traslado hacia la Agencia NISSAN, finalizando el ciclo con

el cierre de la orden de reparacion.
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En las condiciones tedricas perfectas, se establece que el ciclo del proceso
de asistencia técnica vehicular movil tiene una duracion de 2.5 horas, el cual esta

compuesto como lo muestra la tabla 1 que se muestra a continuacion.

Tabla 1. Composicion del Tiempo de Ciclo del Proceso de Asistencia Movil.

Calculo de tiempos de Respuesta

Alistado 0:15:00
Traslado Ida 0:45:00
Diagnostico 0:15:00
Reparacioén 0:20:00
Traslado Regreso 0:40:00

Cierre Proceso Facturacion 0:15:00
Total del Ciclo 0:02:30

Fuente: Autor, abril 2017

Los datos que se utilizaron para el calculo de los tiempos de alistado,
diagnostico, reparacion y cierre del proceso de facturacién, son tomados de los
estandares de NISSAN Motor que se manejan en todas las sucursales de la

Agencia Datsun.

En el caso de los tiempos de traslado, se calculé segun las condiciones
actuales de transito vial mas un incremento basado en la desviacion estandar de
la velocidad por kilometro, que se puede transitar en motocicleta en un perimetro

qgue no sobrepase la gran area metropolitana.

Estos calculos se muestran en la tabla 2.
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Tabla 2. Calculo de Tiempos (Km/h)

Promedio Tiempos de Traslado

Inicio Final Kilometraje Tiempo Km/H

AD Sabana Escazu Centro 6.40 0.25 25.60
Multiplaza Escazu 7.40 0.17 44.40
Auto Mercado Lindora 12.00 0.43 27.69
Cetros Colon, Ciudad Colon 22.00 0.73 30.00
Universidad Nacional Heredia 9.10 0.83 10.92
RTV Heredia 7.00 0.77 9.13
Real Cariari Heredia 11.00 1.00 11.00
Aeropuerto Juan Santamaria 18.00 1.12 16.12
RTV Alajuela 33.00 1.02 32.46
Aeropuerto Tobias Bolafios 5.70 0.22 26.31
I.C.E. Pavas 6.40 0.32 20.21
AD Curridabat 11.00 0.68 16.10
AUDI Pinares 14.00 0.82 17.14
Centro Comercial Plaza del Sol 10.00 0.62 16.22
Centro Comercial Mall San Pedro 8.00 0.42 19.20
Hospital Clinica Biblica 3.90 0.20 19.50
Tribunales de Justicia 7.80 0.48 16.14
Distribuidora Coca Cola 6.50 0.42 15.60
ULACIT 5.50 0.35 15.71 Desviacién

10.77 0.57 20.50 8.71

34.21 0.298741

Fuente: Autor, abril 2017

Con base al tiempo de ciclo del proceso y los pronésticos de la demanda es
gue se decide utilizar dos motocicletas de alta cilindrada como medio de transporte
pues el tiempo maximo que los clientes estan dispuestos a esperar esta entre 45
y 60 minutos, también se considerdo el embotellamiento vial del gran éarea

metropolitana, por ello un vehiculo de dos ruedas es la mejor opcion.

A continuacion, se presenta la propuesta de requerimientos técnicos.
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6.10 Requerimientos técnicos para la asistencia téc  nica movil

inaldmbrica vehicular

Para poder satisfacer las necesidades de los procesos de esta modalidad
de servicio bajo la visién detallada se requiere de dos técnicos, dos motocicletas y
una serie de equipos de diagnostico y reparacion, cuyas caracteristicas y detalles
de cantidades y costos de acuerdo a los protocolos de los sistemas corporativos y

las exigencias de la casa matriz se detallan a continuacion.

El medio de transporte por utilizar es una motocicleta que brinde una imagen
y presencia fisica apta para satisfacer las necesidades de transporte de repuestos,
equipo y herramientas, ademas que la marca de la motocicleta no tenga relacion
ninguna con alguna fabrica de vehiculos de la competencia por lo cual se escogio
la motocicleta Kawasaki Versys 650 2016 como primera opcion o la Kawasaki

Versys 300 2017, como segunda, segun las siguientes especificaciones técnicas.

Las especificaciones técnicas de las motocicletas Kawasaki Versys
modelos 650 2016 y 300 presentan a continuacion en las figuras 9 y 10

respectivamente.
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Figura 9. Especificaciones Técnicas Kawasaki Versys 650 2016.

ESPECIFICACIONES

Motor
Motor

Transmisién

Cilindrada
Diametro por carrera
Relacién de compresion

Sistema de combustible

Encendido

Suspensién

Angulo de direccién/
Avance

Suspension delantera/
recorrido del neumatico

Suspension trasera/
recorrido del neumatico

Neumatico delantero:
Neumatico trasero:
Distancia al suelo

Distancia entre ejes

2016 VERSYS® 650 ABS

Motor bicilindrico en paralelo de 4
tiempos, DOHC, refrigerado por
liquido, 4 vélvulas por cilindro

6 velocidades con localizador de
punto muerto positivo

649 cc
83 x 60 mm
10,8:1

DFI® con dos cuerpos de mariposa
Keihin de 38 mm

TCBI con avance digital

25°/109 mm

Horquilla telescépica hidraulica de 41
mm con ajuste en continua extensiéon
y precarga/149 mm

Amortiguador individual de direccién
lateral con ajuste remoto de precarga
del muelle/144 mm

120/70x17
160/60x17
170 mm
1414 mm

Frenos

Frenos delanteros

Frenos traseros

Totales

Largo total
Ancho total
Altura total
Altura del asiento

Peso en orden de
marcha

Depésito de
combustible
General

Tipo de chasis

Transmision final

Colores disponibles

Garantia

Garantia

Rotores lobulados dobles de 300 mm
con pinzas de dos pistones, ABS

Rotor lobulado individual de 250 mm
con pinza de un pistén, ABS

2164 mm

840 mm

1399 mm/1450 mm
840 mm

216 kg**

201

Doble bastidor tubular tipo diamante
construido de acero de alta
resistencia

Cadena sellada

Gris carbono mate metalizado/negro
metalizado,
naranja mate/negro metalizado

Garantia limitada de 12 meses

Fuente: Red Motors, Costa Rica, abril 2017
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Figura 10. Especificaciones Técnicas Kawasaki Versys 300 2017

ESPECIFICACIONES

Motor

Motor

Transmisién

Cilindrada

Diametro por carrera
Relacién de compresién
Sistema de combustible

Encendido

Suspensioén

Angulo de direccién /
Avance:

Suspension delantera/
recorrido del neumatico

Suspension trasera/
recorrido del neumatico

Neumatico delantero:
Neumatico trasero:

Distancia al suelo

Frenos
Frenos delanteros

Frenos traseros

2017 VERSYS®-X 300 ABS

4-stroke, 2-cylinder, DOHC, water-
cooled

6-speed return shift

296¢cc

62.0 x 49.0mm

10.6:1

DFI® w/32mm throttle bodies (2)
Battery/coil (TCBI with digital advance

24.3°/43in

Telescopic fork/5.1 in

Uni-Trak® swingarm/5.8 in

100/90x19
130/80x17
71in

Single disc, ABS
Single disc, ABS

Totales
Largo total
Ancho total
Altura total

Altura del asiento

Peso en orden de
marcha

Depésito de
combustible
General

Tipo de chasis
Transmisién final

Colores disponibles

Garantia

Garantia

85.4in
339in
54.7
321in
385.9 Ib**

4.5 gal

Tube, Diamond
Chain

Candy Lime Green/Metallic Graphite
Gray, Metallic Graphic Gray/Flat
Ebony

12 Month Limited Warranty

Fuente: Red Motors, Costa Rica, febrero 2017
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Dentro de los equipos y herramientas que se ocupan para dar el servicio de

asistencia técnica vehicular estan.

Un cargador con ayuda para arranque, el cual se utiliza para dar la
energia al motor del vehiculo cuando la bateria se encuentra con un
voltaje por debajo de lo requerido para el arranque.

Un probador de baterias, el cual realiza las funciones de comprobar
el estado de la bateria del vehiculo por medio de unas pruebas de
descarga, comprueba los procesos de arranque y de generacién, con
el fin de determinar averias en estos tres componentes.

La interfaz de conexion al vehiculo original NISSAN, la cual es la
encargada de realizar la comunicacion entre los sistemas del auto y
una computadora portatil para analizar los sistemas del vehiculo.
Una computadora portatil, con la cual se obtiene el acceso a los
sistemas del auto, con ayuda de la interfaz de conexion, a los
programas de la empresa para la gestion de revision del historial de
vehiculo, sistemas de cobro, etc.; también para poder acceder via
internet, a toda la informacion que se suministra a los distribuidores,
como los manuales de reparacion.

Un juego de herramientas manuales automotrices basico para
realizar las labores propias del técnico de servicio, como lo son
llaves, cubos, destornilladores, foco, gata, equipo de seguridad
ocupacional, kit de seguridad vial.

Un modem portatil para contar con servicio de internet en cualquier
parte de la gran area metropolitana.

El programa Conexién a Escritorio remoto de Windows con el cual se
puede conectar un equipo que ejecute Windows desde otro equipo

igual que esté conectado a la misma red o a Internet, de esta forma
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se pueden utilizar todos los programas, archivos y recursos de red
del equipo del trabajo desde el equipo de la movil de asistencia.

» Unaimpresora portatil y datafono para facilitar el proceso de cobro al
cliente del servicio recibido en el mismo lugar donde se produjo la

falla.

El equipo y las herramientas requeridos para el nuevo servicio se compone

por:

» Cargador con Ayuda de Arranque Mini

» Comprobador de Baterias Schumacher

» Interfaz de Conexion al Vehiculo para Diagndstico
e Computadora Portéatil HP NOTEBOOK 15-AY008L
» Juego de Herramientas Basica

* Mobdem Huawei Mifi E5573

* Impresora Portatil Citizen CMP-30

» Datafono inalambrico

» Software de Conexion a Escritorio Remoto

» Equipo de Proteccion Personal

A continuacion, se presenta el equipo y herramientas requeridos en las

figuras con la numeracion de la 11 a la 20.
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Figura 11. Cargador con Ayuda de Arranque Mini

Fuente: INVOTOR S.A., abril 2017

Figura 12. Comprobador de Baterias Schumacher

Model PST-900X
BATTERY TESTER WITH PRINTER

Fuente: INVOTOR S.A., abril 2017

Figura 13. Interfaz de Conexion al Vehiculo para Diagnostico

Fuente: NISSAN MOTOR, abril 2017



Figura 14. Computadora Portatil HP NOTEBOOK 15-AY008L

Fuente: Office Depot, abril 2017

Figura 15. Juego de Herramientas Basica

Fuente: INVOTOR S.A., abril 2017

Figura 16. Médem Huawei Mifi E5573

Fuente: GRUPO ICE, abril 2017
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Figura 17. Impresora Portatil Citizen CMP-30

Fuente: GTW Costa Rica, abril 2017

Figura 18. Datafono

Fuente: Banco Central de Costa Rica, abril 2017



Figura 19. Software de Conexion a Escritorio Remoto

B Conexién a Escritorio remoto [E=REEY x|

| Conexién
~¢ a Escritorio remoto

Equipa: |80.33 120 95| -
Usuaria: Ninguno especificado

Se solicitardn credenciales al conectarse.

Fuente: Microsoft, abril 2017

Figura 20. Equipo de Proteccion Personal

Fuente: INVOTOR S.A., abril 2017
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Para dar el servicio de asistencia vehicular es necesario que la capacidad
técnica del colaborar que atienda la emergencia en el sitio sea la adecuada desde
el punto de vista de contar con una buena presentacion personal hasta cumplir con

los siguientes requisitos a nivel técnico.

» Técnico Medio en Mecéanica Automotriz

» Técnico Medio en Electronica Automotriz

» Técnico en Electricidad Automotriz

» Preparacion en servicio al cliente

» Conocimiento avanzado en computacion

* Habilidades en el area de cobro y manejo de efectivo
* Inglés basico

» Experiencia minima de dos afios

» Licencia de conducir A3y B1 al dia

Seguidamente se presenta la propuesta a nivel organizacional.

6.11 Propuesta Organizacional

Con el fin de que las empresas utilicen los recursos de la manera mas
eficiente y eficaz posible, se deben disefiar sistemas que le permitan optimizar el
funcionamiento de su organizaciéon dia con dia. Es requisito de toda empresa
poseer de una estructura organizacional definida, donde los colaboradores y
grupos de interés puedan observar con mayor facilidad su funcionamiento, pues
las empresas que no cuenten con estos requisitos, operan de manera ineficiente

afectando las finanzas y la imagen de la compafiia dificultando su crecimiento.
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En relacion con el proyecto, se plantea una estructura organizacion para el
servicio de asistencia en carretera de la Agencia Datsun NISSAN, el cual se

muestra en el diagrama 10 a continuacion.

Diagrama 10. Organigrama de la Organizacion del servicio de asistencia

vehicular.

Junta Directiva

Director
General

Director de
Post-Venta

[

Gerente
Servicio
Automotriz

[ [

Jefe de

< Supervisor del
Operaciones

Encargado de

Taller Call Center Garantias
Departamento | /
de Diagnostico |
Técnico E
Inaldmbrico !

Fuente: Autor, abril 2017

Como se menciond en la introduccion, la empresa cuenta con un servicio
de mantenimiento preventivo maovil, por lo cual las funciones y responsabilidades
de las areas de Operacion de Taller, Call Center y Administracion de Garantias no

tienen ninglin cambio en relacidon a esta modalidad de servicios.
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En el caso del perfil del técnico, se deben incluir las siguientes funciones y

responsabilidades.

Realizar asistencia en carretera a clientes en su domicilio, oficina y
otros.

Realizar reparaciones que permitan ser atendidas en el sitio a los
vehiculos atendidos, con el objetivo de brindar la atencién oportuna
a los clientes.

Brindar los siguientes servicios en carretera: medicion y rellenado de
fluidos, reemplazo de una llanta dafiada por refaccion (emergencia),
paso de corriente mediante puenteo o bateria de respaldo,
diagnostico general y escaneos, con el objetivo de ofrecer soluciones
rapidas a los clientes en sitio.

Participar en actividades de la marca, con el objetivo de ofrecer una
imagen de presencia de marca en diferentes eventos que se realicen.
Diagnosticar motores (potencia, calentamiento, aceite entre otros),
con el propdsito de obtener la informacion adecuada y asi cotizar al
cliente la reparacion, segun la realidad de la falla.

Solicitar al vendedor senior, los repuestos requeridos segun la orden
de servicio, con la confirmacion de existencias previa, con el fin de
presupuestar correctamente lo necesario para la reparacion.
Diagnosticar y probar fallas en vehiculos fuera de las instalaciones
del Taller de Servicio Automotriz, con el proposito de realizar una
valoracion del estado del automovil, para verificar con el cliente la
reparacion correcta del vehiculo.

Participar activamente en los programas del manejo y reciclaje de
desechos, con la finalidad de cumplir con las normas y politicas de la
Compaiiia.
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e Limpiar y mantener la unidad movil en perfecto estado, con la

intenciéon de realizar las labores diarias de manera eficiente.

A continuacion, se presenta la evaluacion econémica del proyecto.

6.12 Evaluacion Econdmica.

En el sitio web CreceNegocios.com definen el analisis costo-beneficio

como:

...una herramienta financiera que mide la relacion entre los costos y
beneficios asociados a un proyecto de inversion con el fin de evaluar
su rentabilidad, entendiéndose por proyecto de inversion no solo
como la creacion de un nuevo negocio, sino también, como
inversiones que se pueden hacer en un negocio en marcha tales
como el desarrollo de nuevo producto o servicio (CreceNegocios,
2017).

Con base en la estimacion de los costos del proyecto se tienen dos
escenarios, los cuales son diferenciados por el tipo de motocicleta que se utilice

ya sea por la cilindrada y la disponibilidad de la misma.

En la tabla siguiente se muestran los costos del proyecto utilizando la
motocicleta Kawasaki Versys 300 afio 2017, la cual cuenta con un motor de 300

centimetros cubicos y esta disponible hasta julio del 2017.
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Tabla 3. Primer Escenario de Costos del Proyecto

Monto en
Articulo Délares
Motocicleta Kawasaki Versys 300 2017 $17,800.00
Accesorios Motocicleta $4,256.21
Cargador con ayuda de arranque mini $277.51
Comprobador de baterias Schumacher $1,346.62
Interfaz de conexién al vehiculo para diagnostico $4,392.23
Computadora portatil HP NOTEBOOK 15-AY008L $918.69
Impresora de Facturas $420.00
Datafono de tarjeta $0.00
Uniforme técnico $185.51
Juego de herramientas basica $397.82
Médem Huawei Mifi E5573 (Internet Movil por un afio) $488.69

Total Inversién  $30,483.27

Fuente: Autor, abril 2017

Seguidamente se muestra la tabla 4 correspondiente a los costos del
proyecto con la adquisicion de la motocicleta Kawasaki Versys 650, afio 2016, 650
centimetros cubicos, la cual se encuentra en entrega inmediata por parte del
proveedor.
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Tabla 4. Segundo Escenario de Costos del Proyecto

Monto en
Articulo Délares
Motocicleta Kawasaki Versys 650 2016 $24,000.00
Accesorios Motocicleta $4,256.21
Cargador con ayuda de arranque mini $277.51
Comprobador de baterias Schumacher $1,346.62
Interfaz de conexién al vehiculo para diagnostico $4,392.23
Computadora portatil HP NOTEBOOK 15-AY008L $918.69
Impresora de Facturas $420.00
Datafono de tarjeta $0.00
Uniforme técnico $185.51
Juego de herramientas basica $397.82
Moédem Huawei Mifi E5573 (Internet Movil por un afio) $488.69

Total Inversion $36,683.27

Fuente: Autor, abril 2017

Con base en la demanda de 3 servicios diarios, basados en 20 dias
laborales promedio por mes y considerando la facturacion promedio de los talleres
moéviles de $ 81.37 por orden de servicio, se estiman ventas mensuales por $
4,882.41 del servicio de asistencia técnica vehicular inalambrica, en la tabla 5 se

muestran los calculos de la propuesta de facturacion mensual.
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Tabla 5. Calculo de Propuesta de Facturacion Mensual

Calculo de Ventas

Promedio Demanda Diaria 3
Promedio Demanda Mensual a 20 dias mensuales 60
Ventas Operativas Promedio Talleres Moviles $81.37
Proyeccion Ventas Operativas Mensuales $4,882.41
Salario Mensual de los Técnicos -$2,251.59
Proyeccion Ventas Operativas Mensual - Salario Técnico $2,630.82

Fuente: Autor, abril 2017

Considerando los costos de implementacion y la propuesta de facturacion
mensual, se estima que la recuperacién de la inversion seria de 12 meses,

utilizando el primer escenario de costos 0 14 meses con el segundo escenario.

Con el fin de determinar si el proyecto es rentable y sobre todo viable, se
calcula la tasa interna de retorno (TIR) y el valor actual neto (VAN) para estimar

los flujos de caja que tenga la empresa.

En la tabla 6 se muestra el resultado de estos calculos.
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Tabla 6. Calculo del TIR y VAN

Calculo de TIR y VAN para decision de inversion

Modelo Moto  Versys 300 2017 Versys 650 2016
Tasa de descuento. 10% 10%

Versys 300 2017 Versys 650 2016 Versys 300 2017
Periodo Flujo de Fondos Flujo de Fondos TIR 75.38%
0 -$32,735 -$38,935 VAN $ 67,457.16

1 $5,905 $6,312

2 $49,277 $49,277 Versys 650 2016
3 $72,005 $72,005 TIR 63.20%
VAN $61,626.96

Decisién de proyecto versus no hacerlo

Es conveniente hacer el proyecto con la moto Versys 300 2017 dado que me da un retorno mayor al mercado
Es conveniente hacer el proyecto con la moto Versys 650 2016 dado que me da un retorno mayor al mercado
Decisién entre proyectos

El proyecto con la moto Versys 300 2017 es el que mas conviene hacer dado que tiene un VAN mayor que
con la moto Versys 650 2016

Fuente: Autor, abril 2017

Segun el modelo de motocicleta que se seleccione, la relacion TIR que es
la tasa de retorno del proyecto seria para la Versys 300 de un 75.38%, ello significa
gue por cada colon de inversion se recupera un 7.53; mientras que para la Versys
650 es de un 63.30% en donde se recupera 6.33 colones para cada colon de

inversion, esta es una rentabilidad buena.

En relacién con el VAN, se utilizé una tasa de descuento del 10%, ello da
como resultado $ 67,457.16 con el modelo Versys 300y $ 61,626,96 con la Versys

650; los valores positivos, indican que el proyecto es viable.

Después de analizar la evaluacion econdmica, se muestra a continuacion el

analisis del impacto ambiental.
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6.13 Analisis del Impacto Ambiental

Como se definié en el marco tedrico impacto ambiental “es aquel que se
usa para hacer referencia a todos aquellos informes, estudios, investigaciones y
pruebas que se realicen en determinado ambiente ante los resultados que una

transformacion en el medio ambiente puede generar” (Gémez & Gomez, 2013).

En la revista semestral de la escuela de Ciencias Ambientales de la
Universidad Nacional de Costa Rica, se publicé un articulo sobre los resultados
sobre contaminacion atmosférica en Costa Rica, donde la contaminacion por

fuentes moviles al 2011, esto representaba el 61%.

Al momento de realizar este andlisis, el porcentaje de participacion de
motocicletas en la flota vehicular de Costa Rica era del 6.89% del total de vehiculos

gue circula en territorio nacional.

Los datos de actividad fueron tomados de la encuesta del recorrido medio
anual de los vehiculos en circulacion en Costa Rica, elaborada por la Direccion
Sectorial de Energia de Costa Rica (DSE, 2009), presentados en la tabla 7 a

continuacion.

Tabla 7. Datos de actividad de la flota vehicular que circula en Costa Rica

Automovil particular 20768
Carga liviana 27990
Carga pesada 38934

Taxis 86109
Buses 43417
Motos 16091

Fuente: Direccidn Sectorial de Energia 2009, abril 2017
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Es necesario dispersar las emisiones por contaminante para conocer que
fuente es la mas representativa; se comprueba que, en promedio, la participacion
de las motocicletas representa solo el 4.28%, el resultado de este andlisis se

muestra en la tabla 8.

Tabla 8. Emisiones generadas por fuentes moviles en Costa Rica, durante

2011, segregadas por tipos de vehiculos

Categoria GOR co NOX S02 NH3 PM10 PM2,5 GOT
Autobuses de gasolina 16.2 683.1 451 0.2 0.2 0.3 0.2 9.0
Autobuses de diesel 1,340.0 4,749.0/ 15,410.0 3.9 11.8 147.3 125.2| 11,2783
Particulares de gasolina | 108,187.0| 468,692.0| 33,667.0 173.8 782.0 201.5 97.6| 71,815.0
Particulares de diesel 3,137.0) 1,0454| 2,321.0 2.1 6.9 117.8 96.6] 2,471.0
C. liviana de gasolina 6,364.0 145,719.0| 5,774.0 31.7 111.5 30.5 15.2| 56,728.0
C. liviana de diesel 17,224.0) 9,374.0| 27,011.0 14.5 44.0 547.2 465.1| 16,351.0
Motocicletas 8,752.0| 47,533.0/ 2,050.0 17.2 17.9 59.1 33.0/ 8,198.0
Carga pesada 15,037.0 9,521.0/ 21,136.0 7.3 221 275.4 234.0| 14,348.0
Taxis de gasolina 2,334.0/ 22,092.0f 1,935.0 10.0 45.1 11.6 56/ 1,216.0
Taxis de diesel 2175 143.4 243.5 0.4 1.3 224 18.3 164.0
Total 162,608.0| 709,553.0| 109,593.0 261.0) 1,043.0, 1,413.0/ 1,091.0| 172,579.0

I Promediol

Porcentaje Motocicletas 5.38% 6.70% 1.87% 6.59% 1.72% 4.18% 3.02% 475%) 4.28% 0

Fuente: Direccion Sectorial de Energia 2009, abril 2017

Como parte de los factores que se tomaron en consideracion para la
decision de utilizar una motocicleta como medio de transporte para el servicio de
asistencia en carretera es su bajo impacto ambiente ya que las motocicletas

seleccionadas para el proyecto cumplen con la normativa EURO 4.

En europasobreruedas.com definen la normativa europea sobre emisiones
(EURO) como:

...un conjunto de requisitos que regulan los limites aceptables para
las emisiones de gases de combustion de los vehiculos nuevos

vendidos en los Estados Miembros de la UE (Unién Europea).
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Las normas de emisiéon se definen en una serie de directivas de la UE con

implantacion progresiva que son cada vez mas restrictivas.

Esta normativa llega a ser mas exigente que la anterior en la reduccién de
gases de escape en donde se debe disminucién un 59,1% de las particulas de
monoxido de nitrégeno (NOx) para motocicletas que alcancen o superen los 130
km/h. Para las que no consigan dicha velocidad las disminuciones se queda en el
58%. Disminucién del 56% en mondxido de carbono (CO) para todas las
motocicletas con independencia de su velocidad. Reduccidon de un 48,5% en
hidrocarburos (THC) para las motos que alcancen o superen los 130 km/h y de un
49,3% para las que no lleguen a esa cifra de velocidad. Por ultimo, sabemos que
el dioxido de carbono (CO2) contara con distintas mediciones, pero en principio no

estard sujeto a ningun tipo de limite (Pérez R. , 2016).
A continuacion, se presentan los factores criticos para el éxito del proyecto.

6.14 Factores criticos para el éxito del proyecto

Para que la propuesta del proyecto tenga éxito se deben considerar los

siguientes factores criticos.

* Apoyo de la Direccion General: la direccion general es la encargada
de aprobar el presupuesto para nuevos proyectos, por lo cual es
importante contar con su apoyo para el éxito del proyecto.

» Excelente flujo de informacion: con el fin de mantener un flujo
constante del proceso es necesario que todos los involucrados estén
informados del estatus del servicio.

* Personal calificado: es necesario contar con personal altamente

calificado en diagndstico de vehiculos y en trato con el cliente.
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6.15 Plan de implementacion

Para que la Agencia Datsun pueda iniciar a ofrecer el servicio de asistencia
técnica vehicular en carretera, se necesita como minimo 15 dias para poder
adquirir la motocicleta y el equipo necesario con el que se realizar& la reparacion

del vehiculo.

Esta implementacion esta sujeta a autorizacion por parte del Director de

Post-Venta, apoyado por el aval del Director General de la compafia.

En el diagrama 4 se muestra el Gantt con el cronograma de implementacion

del proyecto.

Se cumple asi con los objetivos trazados para este proyecto, segun las
expectativas del cliente, los recursos disponibles en la agencia y, sobre todo, la
vision de servicio incluida en este proyecto como estrategia para lograr las metas

corporativas.
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Diagrama 1. Diagrama de Gantt de la Implementacion del Proyecto
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APENDICES

Glosario de términos.

KPI's

(Key Performance Indicator), conocido
también como indicador clave o medidor de
desempefio o indicador clave de rendimiento. Es
una medida del nivel del desempefio de un
proceso. El valor del indicador esta directamente
relacionado con un objetivo fijado de antemano y

normalmente se expresa en valores porcentuales.

Mantenimiento

Preventivo

Es el destinado a la conservacion de
equipos o instalaciones mediante la realizacion de
revision y reparacion que garanticen su buen
funcionamiento y fiabilidad, se realiza en equipos
en condiciones de funcionamiento, el primer
objetivo es evitar o mitigar las consecuencias de
los fallos del equipo, logrando prevenir las

incidencias antes de que estas ocurran.

Sistema de
Gestion

Empresarial

Del inglés Management Information System,
se refiere al conjunto de aplicaciones que se
utilizan en las empresas para realizar cada uno de
los pasos de la administracion de la misma, desde
el marketing, las finanzas, las operaciones, la
calidad, el recurso humano, la investigacion y el

desarrollo y la direccion.
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Servicio post-

venta

Funcion empresarial para prestar atencién a
la clientela después de la venta. Suele comprender
el servicio de reparaciones y la venta de
repuestos, fundamentalmente. Este servicio puede
depender de la direccién comercial o de servicios
técnicos. Se puede atender al publico desde la
empresa fabricante, desde los distribuidores o
desde servicios especializados ubicados en

determinados centros.

Casa Matriz

Se conoce como a la sede principal de una
organizacion o una entidad. De la cual dependen o

derivan otras sucursales o filiales.

Unidades

Moviles

Se define como un revolucionario concepto
para las prestaciones de servicios a domicilio,
donde antes de este servicio era indispensable el
traslado de los vehiculos a los concesionarios o

lubricentros.

Bluetooth

Es una especificacion industrial para redes
inaldmbricas de area personal (WPAN) que
posibilita la transmision de vos y datos entre
diferentes dispositivos mediante un enlace por

radiofrecuencia.
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Es un mecanismo de conexion de

dispositivos electronicos de formar inalambrica,

Wil pudiéndose conectar a internet a través de un
punto de acceso de red inaldmbrica.
O red inalambrica es un término que se
utiliza en informatica para designar la conexion de
Conexiones nodos (puntos de conexion) que se da por medio
Inalambricas de ondas electromagnéticas, sin necesidad de una
red cableada o alambrica permitiendo la
transmision y recepcion de datos.
Es un conjunto de elementos orientados al
) tratamiento y administracion de datos e
Sistema de
informacion, organizados y listos para su uso
Informacion

posterior, generados para cubrir una necesidad o

un objetivo.
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NISSAN ®DANISSA

Encuesta de Lanzamiento Nuevo Servicio

Por favor rellene esta pequefia encuesta.

La informacion que nos proporcione serd utilizada para conocer el grado de

aceptacion en el mercado de un nuevo servicio.

NISSAN ASISTENCIA, Queremos que conduzcas su Nissan con total

tranquilidad. De modo que, pase lo que pase, llaman 0s a nosotros primero y
haremos todo lo que esté en nuestras manos para que su vehiculo y usted vuelvan
a la carretera lo mas rapidamente posible y sin dif icultades.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Lugar de Residencia:
Provincia: Canton: Distrito:
En caso de necesitar asistencia en carretera, ¢ Cuanto es el tiempo maximo que

estaria dispuesto a esperar, hasta que llegue el técnico para asistir la emergencia?
[]60 minutos 375 minutos 3 90 minutos

Si su vehiculo se encuentra fuera de la garantia, ¢Contrataria el servicio de
asistencia a un precio de ¢ 25,910?90 en mano de obra por diagnostico? Que es
el mismo precio que si visitara una sucursal NISSAN.

sl OIno

Partiendo de la base que el precio de este servicio le pareciera aceptable. ¢ Qué
probabilidad hay de que lo utilice?

CMuy probable  [JPoco probable [J Nada probable

¢A través de que medio o medios le gustaria recibir informacién sobre este
servicio?

CJinternet Ccorreo (. Television

Este servicio lo proporciona la empresa Agencia Datsun NISSAN S.A.
¢Eso lo hace mas, o menos interesante para usted?
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D Mas interesante DMenos Interesante D No hay diferencia

7) En caso de que no se pueda solucionar la falla del vehiculo en el sitio.
¢, Cuenta con seguro para poder trasladar el vehiculo a un taller NISSAN?

s CIno

Gracias.
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