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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto se llevo a cabo en la sucursal de Purdy Center Escazu, en el departamento de taller,
esta sucursal pertenece a Grupo Purdy Motor, durante el primer semestre del 2022. Los asesores
de servicio, los cuales realizan el proceso de recepcion de los vehiculos en el taller, reportan bajas
ventas en las extensiones de planes de mantenimiento preventivo, por lo que no cumplen con la
meta establecida por la empresa y esto no solo afecta en la calificacion Purdy Award,
(Calificacion para comparar sucursales), sino que los clientes no tenian conocimiento del servicio

y los tiempos de creacion de contratos eran muy extensos.

Se identificd que cada asesor de servicio emplea la estrategia de venta que cree conveniente, no
existe un orden ni control sobre el proceso de ventas de extensiones de planes de mantenimiento
y se cuantificd que actualmente la sucursal se encuentra a un 85.7% de la meta establecida
correspondiente a cuatro extensiones de planes de mantenimiento preventivo por asesor de

servicio, siendo en la sucursal la meta de dieciséis planes de mantenimiento preventivo por mes.

Se empled el uso de herramientas de diagnostico para poder identificar las principales causas que
afectaban el cumplimiento de la meta establecida, por lo que se emplearon herramientas, como
Pareto, graficos de ventas, arbol VOC y analisis causas efecto, para poder detectar, detectar,

definir y analizar el problema.

Se logra cuantificar los indicadores clave de rendimiento de las ventas de una manera méas
eficiente, destacando que los clientes prefieren los planes de dos mantenimientos y son mas
propensos a comprar los planes de (40.000 Km a 50.000 Km) y de (60.000 Km a 70.000 Km).
Por otro lado, los clientes que inicialmente cuentan con el plan inicial de la venta del vehiculo,
que es de (0 Km a los 20.000 Km), tienden a comprar el plan de mantenimiento de (30.000 Km a
40.000 Km) y que el kilometraje minimo promedio que debe de tener un cliente es de 8.000Km

anuales, para que el plan de mantenimiento preventivo sea Util para el cliente.

Se propone una propuesta de nuevo proceso de ventas de planes y extensiones de mantenimiento,
empleado las herramientas Procedimiento operativo estandar (SOP) y de diagramas de flujo de
datos, para la implementacion y capacitacion del personal. Esta propuesta plantea que se puede
generar un total de 33 ventas en promedio de PMP, por lo que se obtiene no solo el cumplimiento
de la meta de 16 planes de mantenimiento vendidos por mes de forma grupal, sino que supera esa

meta por 19 planes de mantenimiento adicionales.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion tiene por objetivo general la identificacion de variables que
intervienen en el proceso de ventas de planes de mantenimiento preventivo. Esto debido a que no
se cumple con las metas establecidas, lo cual afecta la calificacion de la sucursal Purdy Center

Escazu.

La investigacion y su respectivo aporte pretenden generar un disefio en el proceso de ventas que
permitan ofrecer un estandar en las sucursales y que facilite cumplir con la meta de ventas de

planes de mantenimiento, teniendo como resultado la retencion de los clientes.

En el afio 2021 se aplico un seguimiento desde la jefatura para llevar un control de cuantos planes
de mantenimiento vende un asesor de servicio. Esto mejoro significativamente las ventas, pero se

sigue sin cumplir el objetivo de cuatro planes de mantenimiento por asesor de servicio al mes.

Los planes de mantenimiento tienen un atractivo para potenciar las ventas. Esto debido a que por
cada venta se le asigna un 1% de comision al asesor del servicio del total de la venta del plan de

mantenimiento, pero a pesar de ser un aliciente, no se cumple con las metas establecidas.

La meta establecida para los planes de mantenimiento son cuatro ventas por asesor al mes. En la
sucursal Purdy Center Escazl en el 2022, hay cuatro asesores de servicio por lo que meta es de
doce planes de mantenimiento mensuales. Este es el objetivo del presente proyecto, poder
cumplir con esta meta, generando un disefio de un nuevo proceso de venta de los mencionados

planes de mantenimiento.

Este proceso se realizard en conjunto con el proceso de preparacion de las citas, que consiste en
la revision de las citas del dia posterior, lo que permite verificar que se tengan todos los
repuestos, materiales y equipos para realizar los trabajos solicitados por el cliente. El objetivo es
ejecutarlos en conjunto, para tener margen de concretar ventas, teniendo informacion,
cotizaciones y otras herramientas que facilitan realizar las ventas de planes de mantenimientos

preventivos.

Se iniciara la propuesta en la Sucursal de Purdy Center Escazu, para poder darle seguimiento en
proyectos posteriores y, segun los resultados, poder implementarlo a todo Grupo Purdy Motor,

para poder estandarizarlo y cumplir con las metas en todas las sucursales en el pais.
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Generalidades de la empresa

Purdy Motor es una empresa en el sector automotriz que tiene presencia en el mercado
costarricense desde hace 64 afos, ya que fundada en 1957. Los mayores accionistas de la

compafiia son la familia Quirés Ramos de Anaya.

En 1957, Xavier Quirds adquirié la representacion de Toyota Motor Company en Costa Rica,
convirtiéndose de esta forma en el cuarto distribuidor més antiguo de la marca en el mundo y

cred a Grupo Purdy.

Para la década de 1970, Toyota ya habia tomado el primer lugar en ventas en el pais. El éxito se
debié a que los clientes comprobaron que un auto chico era mejor para la economia de las
familias costarricenses y a que se pudo comprobar que la calidad era mejor de la que se creia.
Ademas, que tenia un rendimiento mas adecuado en las carreteras ticas, que no son tan amplias ni

tan bien conservadas como las estadounidenses.

Cuando murié el fundador de la empresa Xavier Quirds a principios de los afios 80, Purdy habia
regresado a la venta exclusiva de autos Toyota, ya que los herederos Javier y Amadeo Quiros,

pasaron de manera abrupta al volante de la organizacion.

Actualmente la compafiia cuenta con siete sucursales de taller para vehiculos Toyota, Lexus,
Subar( y Datsun. Posee tres sucursales para ver las marcas de Ford y Volkswagen; cuatro
sucursales tipo Purdy Center, en las cuales pueden ver todas las marcas que pertenecen a grupo
Purdy Motor. Esto sin contar las distintas sucursales que ofrecen el servicio de una Movil (se
realizan los trabajos en la residencia o lugar del trabajo del cliente). Ademas, es importante
mencionar que Purdy Motor cuenta con presencia en los Estados Unidos con tres dealer que son
College Station Toyota by Purdy Mobility, South Toyota by Purdy Mobility y Huntsville Toyota
by Purdy Mobility.

Por otra parte, Toyota Tsusho Corporation, brazo comercial de Grupo Toyota en Japdn, adquirid
el 10% de las acciones de Purdy Motor S.A., luego de una alianza estratégica entre ambos que
inicié en el 2020. De esa manera, la participacion de la firma japonesa, que es parte del Grupo
Toyota, es la primera apertura del capital de la costarricense, que ha sido de propiedad familiar

desde hace 64 afios.



18

A inicios de septiembre del 2019, se realizo la primera apertura de una sucursal Purdy Center,
ubicada en Guachipelin Escazu, con el objetivo inicial de recuperar clientes con vehiculos de mas
de cinco afios que ya no se presentaban al concesionario. Su modelo de negocio tiene un enfoque

diferente hoy en dia.

En noviembre del 2019, se anuncia que Grupo Automotriz, antiguo representante de Ford y
Volkswagen en el pais, pasaria a ser parte del portafolio de Grupo Purdy Motor. Con esta llegada

se cambio el enfoque de los Purdy Centers.

Los Purdy Centers tienen la capacidad, administrativa, técnica, logistica y operativa de ver todas

las marcas que representa Grupo Purdy Motor.
Planteamiento del problema

Los ingresos de la empresa Grupo Purdy Motor no parten solo de la venta de los vehiculos
nuevos o0 usados, sino también en el post servicio. Esto seria tomando en cuenta los

mantenimientos preventivos y correctivos a los vehiculos vendidos.

Lo anterior, con a finalidad de retener a los clientes y fidelizarlos. Cuando un cliente compra un
vehiculo en Grupo Purdy Motor, la misién de servicio al cliente es fortalecer las relaciones con él
en cada punto de contacto con ellos, con el objetivo de que cuando el vehiculo cumpla con la
necesidad del cliente o que el vehiculo cumpla con su vida util, vuelva a comprar otro vehiculo
con Grupo Purdy Motor, reiniciando el ciclo de consumo. Una de las herramientas para fidelizar

a los clientes son los planes de mantenimiento o extensiones de ellos.

Los planes de mantenimientos son contratos, los cuales establecen una seria de cantidad de
mantenimientos preventivos consumibles en un plazo de tiempo y un kilometraje determinado.
Los paquetes de los planes de mantenimiento parten del més béasico de dos mantenimientos
preventivos hasta cuatro o hasta los que el cliente solicite, segun la necesidad y tipo de uso del

vehiculo.

Cuando se adquiere un vehiculo nuevo, por decision del cliente o por cortesia, por la compra
adquiere el plan basico de dos mantenimientos preventivos consumibles hasta los veinte mil

kilometros o en dos afios y medio, lo que ocurra primero.
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Los mantenimientos preventivos son necesarios para que el vehiculo funcione correctamente,
pero al estar por medio de un contrato o una cortesia, al cliente se le genera la necesidad de

volver a los talleres de Purdy Motor y asi adquirir otros productos o servicios.

Los asesores de servicio tienen metas de ventas de planes de mantenimiento que varian
dependiendo de la sucursal, pero en promedio estan en cuatro extensiones de planes al mes por
asesor. Estas extensiones presentan una dificultad de venta, ya que los clientes no confian en
pagar por un servicio que aun no se ha realizado y porque tienen un costo adquisitivo alto, a pesar
de contar con un descuento al tomar el plan, en comparacion al hacer los mantenimientos por

separado.

Las metas establecidas por asesor no se estan cumpliendo, porque existen meses que inclusive
algunos asesores no venden planes de mantenimiento, en cambio otros asesores si superan las

metas.

Las ventas tambien forman parte de la evaluacion para la sucursal, por lo cual si no se cumple
con este aspecto puede afectar la nota del establecimiento. Lo mas importante es fidelizar a los
clientes y cumplir con sus expectativas, para que no tengan la necesidad de buscar opciones en la
competencia para realizar los mantenimientos, ya que esto hace perder el contacto con el cliente y

no permite que se dé el ciclo de una nueva compra.
Por esas razones se determina como el problema de investigacion el siguiente:

¢Como proponer un proceso de ventas de planes de mantenimiento preventivos que cumpla con

las metas propuestas de Grupo Purdy Motor, en la sucursal de Purdy Center Escazd?

Objetivos

A continuacién, se presentan los objetivos mediante los cuales se va a desarrollar el presente

trabajo de investigacion.
Objetivo General

Disefiar un nuevo proceso de ventas de planes de mantenimiento preventivo que cumpla con las

metas propuestas de Purdy Motor, en el primer cuatrimestre del 2022.
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Obijetivos Especificos

e Definir las variables que intervienen en el proceso de ventas de planes de mantenimiento
preventivo.

e Medir los indicadores clave de rendimiento de las ventas de una manera mas eficiente.

e Analizar los comportamientos del consumidor, perfiles de clientes y sus necesidades,
generando paquetes acordes a sus requerimientos.

e Definir un disefio del proceso de ventas de planes de mantenimiento preventivo.

e Controlar las ventas de planes de mantenimiento preventivo.
Justificacion

Las nuevas tendencias de la industria automotriz con el transcurrir del tiempo y el aumento de la
flota vehicular en el pais obligan al mercado a seguir en continua expansion. Uno de los enfoques
de negocios mas consolidados es el de los centros mecanicos, encargados de realizar trabajos de
reparacion y mantenimiento de los vehiculos. Estos han incrementado su presencia en el pais,

diversificando sus labores para amoldarse a un mercado continuamente cambiante.

En ese sentido, la presente investigacion busca conocer las nuevas tendencias de los clientes y

fortalecer los lazos comerciales para fidelizar los clientes, por medio de planes de mantenimiento.

La nueva tendencia en los clientes en su mayoria joven, no quieren saber que hay que hacerle de
mantenimiento a su vehiculo, solo quieren montarse y tener la confianza de que los movilizara de
un punto “A” a un punto “B”, sin ningun inconveniente. Pero los autos ocupan mantenimiento
para gue operen con normalidad; por esto se disefian mantenimientos acordes a cada modelo con
las cuales se especifican las necesidades técnicas y mecanicas que se requieren a un determinado
kilometraje. Esto permite mantener en buen estado el wvehiculo, teniendo a tiempo
mantenimientos correctivos, lo que facilita cuidar la seguridad del cliente y su economia al evitar
que el costo sea mayor, detectando la situacién a tiempo y protegiendo a los agentes externos

como peatones u otros vehiculos de un accidente, debido a fallas.

Los planes de mantenimiento permiten que el cliente mantenga su vehiculo al dia con los
mantenimientos preventivos y generan una necesidad de seguir con los habitos de mantener su
auto en buenas condiciones. Esto permite el ahorro de dinero a largo plazo, ya que los planes de

mantenimiento cuentan con un descuento especial, porque en mano de obra, repuestos y
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materiales cuentan con un minimo de un 15% de rebaja, lo que mejora en el valor de recepcién

del vehiculo (Récord de Agencia).

Para Purdy Motor significa una oportunidad de negocio no solo vender carros nuevos o usados, Si
no darles mantenimiento y esto es uno de los mayores ingresos, ya que la compafia es
actualmente lider del mercado costarricense en autos vendidos tomando un 17% del mercado
nacional. Todos esos clientes que adquieren un vehiculo nuevo necesitan realizarles
mantenimiento a sus autos y para esto, una de las mejores herramientas, es el paquete de planes

de mantenimiento, que generan grandes ingresos al negocio.

La empresa se veria beneficiada de manera econdmica, porque al retener la cartera de clientes
permite que estos tengan la oportunidad de comprar o adquirir mas servicios que brinda Grupo

Purdy Motor, generando mas dinero para la compafiia.
Antecedentes

Durante el proceso de investigacion, se debe proporcionar informacion de antecedentes para guiar
y establecer cdmo llevar a cabo el proyecto con base en otras experiencias. Cabe mencionar dos

tipos de antecedentes, que son las tesis y articulos cientificos, como se muestra a continuacion:
Tesis

Alvarez (2017), en su tesis titulada “Mejoramiento de la calidad en el proceso Toyota customer
service worrkshop managent mediante kaizen en el area de mecénica automotriz del taller de
importadora Tomebamba S.A Quito”, utiliza técnicas de ingenieria industrial como el kaizen para
realizar la mejora en la calidad del servicio al cliente, permitiendo estandarizar los procesos,
alineandose a los objetivos de la empresa y brindando una oportunidad de ser mas productivos, al
aumentar el indice de satisfaccion al cliente de un 90.64% a un 93%.

Cabrera (2017), en su articulo tesis titulada “Implementacion de un plan de mantenimiento
automotriz con indicadores CMD mediante el disefio de un Software especializado para la flota
de vehiculo livianos del GAD provincial de Chimborazo”, mediante un analisis de fallas con
herramientas como un diagrama de Pareto y el método AMFEC, consiguio determinar el grado de

importancia en los sistemas que componen un vehiculo liviano.

Terrones (2018), en su tesis titulada, “Marketing Mix y Posicionamiento en el Mercado

Automotriz de Fagamotors Los Olivos 20187, plante6 como objetivos primordiales precisar la
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relacion entre producto y el posicionamiento; la relacion del precio y el posicionamiento; la
relacion de la plaza y el posicionamiento y, por Gltimo, la relacion entre la promocion y el
posicionamiento. A nivel global actualmente las organizaciones innovan cada vez mas las
estrategias de marketing y los factores mas primordiales en evaluar son los factores conocidos
como las 4 P, considerada como una t&ctica importante por las empresas, ya que evalla las
necesidades de los clientes y el comportamiento que influye en la obtencién del bien o servicio
que ofrece el mercado competitivo, a fin de crear una imagen y reflejar su mayor presencia en el

mercado.

Pefiafiel (2018) en su tesis para obtener el grado master se basa en el disefio del modelo de
negocios, por lo que procedio a realizar un analisis de las herramientas de gestion a utilizar como
PEST, FODA vy cinco Fuerzas de Porter. Posteriormente llevé a cabo un analisis del entorno
general y del negocio, con el objetivo de identificar los beneficios y barreras a las que estan

sometidas el mercado del mantenimiento automotriz en Ecuador.

Alzamora Et Al (2019) en la tesis para obtener el grado de Ingeniero Industrial, titulada
“Propuesta para mejorar la calidad de servicio post venta automotriz usando la metodologia Lean
Service en una sucursal de la empresa Divemotor”, realiza la implementacion de la metodologia
DMAIC, para definir, medir, analizar, implementar y controlar, la mejora de la calidad del
servicio. De todo el analisis desarrollado se concluye que el uso de la Metodologia Lean Servicie
y sus herramientas, logr6 mejorar la calidad de servicio post venta ya que optimiz6é los
indicadores planteados en los problemas principales que eran tiempos de entrega y atencion al

cliente.
Articulos cientificos

Chew et al (2017) en la revista Ingenieria Investigacion y Tecnologia, abordan el problema que
enfrentan las comercializadoras, al decidir la forma en que deben distribuir a sus vendedores
entre los clientes potenciales (empresas que podrian realizar una compra) de su region de
operacion. Se presenta una metodologia basada en analisis de decisiones, cuyo objetivo es
incorporar formalmente a esta decision la informacion disponible sobre clientes potenciales y
vendedores. Luego de definir métricas para las cualidades de ambos conjuntos, se usan diagramas
de influencia para calcular la venta esperada de una asignacion cliente potencial-vendedor dada.

Pre-calculando la venta esperada de las asignaciones, la distribucion de clientes potenciales entre
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los vendedores que maximice la venta total se obtiene resolviendo un problema de programacion

lineal binario.

Fuentes et al (2018), en su estudio se desarroll6 la estandarizacion de las operaciones en los
talleres de servicio postventa para la marca principal de una industria automotriz en Colombia.
Para esto se utilizaron las técnicas de evaluacion de las condiciones e instalaciones del taller,
toma y estandarizacién de tiempos de cada operacion con sus respectivos suplementos vy,
finalmente, el desarrollo de un andlisis comparativo de la marca. El desarrollo de esta
estandarizacion permite que los datos sean transparentes y brinden mayor confianza tanto para el

cliente como para los colaboradores de la empresa.

Guzman et al (2018), en su articulo titulado “Solucion de problemas mediante la aplicacion de las
etapas de ingenieria de métodos™, lleva a cabo la solucion al problema que representa la mejora
continua en los procesos productivos, mediante el analisis sistematico y aplicacion de las etapas
de un programa de ingenieria de métodos a fondo de todas las operaciones directas e indirectas.
Esto con el fin de implementar mejoras que permitan que el trabajo se desarrolle méas facilmente

y también para obtener las mayores ganancias posibles de las ventas del producto final.

Oca (2020) en su articulo titulado “Estrategias en social media y decisiones de consumo de los
Post Millennials: un estudio en Costa Rica”, tiene como objetivo analizar estrategias
empresariales en Social Media y su relacion con el consumo de la generacién Post-Millennial.
Para esto se basa en los cambios sociales y tecnolégicos, realizando un estudio descriptivo a una
muestra de 385 post-millennials costarricenses, identificando resultados sobre el acceso a las
redes sociales y presencia de empresas, pero se observa la falta de aprovechamiento del contacto

con el consumidor.

En la revista Estudios de la Gestion, Romero (2020), analiza las barreras al compromiso con la
mejora continua (MC) en una reconocida empresa de la industria automotriz del Ecuador. Esto
con el objetivo de poder entender cuales son las razones que aportan a esta problematica actual de
este tipo de empresas, La investigacion mostrd que existen barreras en la iniciativa de los
empleados para mantener un compromiso con la mejora continua y el desarrollo en las empresas,
los cuales deberian superarse para implementar un sistema de calidad eficiente. Ademas,
encontré que las percepciones de compromiso de los empleados son bajas, afectando al

cumplimiento efectivo de sus objetivos a corto y largo plazos.
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Proyecciones

Detectar las oportunidades de contacto con el cliente con el propdsito de aumentar las ventas de
planes de mantenimiento preventivo, de una manera eficiente y satisfactoria para la empresa y

para el cliente, en las que las dos partes negociantes queden satisfechas con el producto final.

Expandir las oportunidades de fidelizar a los clientes, ya sean nuevos o activos, otorgandoles la
confianza y seguridad de seguir con Grupo Purdy Motor hasta cambiar por un nuevo vehiculo de
las marcas que la compafiia ofrece, manteniendo el ciclo de consumo de los productos y servicios

que brinda a los clientes.

Definir un nuevo proceso de ventas de planes de mantenimiento, que cumpla con las metas
establecidas por la empresa y que satisfagan las necesidades de los clientes, generando asi un lazo

de confianza y seguridad en el proceso.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El siguiente capitulo presenta el soporte tedrico y de antecedentes de las herramientas por utilizar

durante el proyecto, asi como sus definiciones y como emplearlas.

El proposito de este capitulo es justificar, fundamentar, sustentar y explicar los supuestos y
resultados del proyecto, de una manera ordenada y coherente que permita comprender de donde

provienen las herramientas a utilizar y como se formula el proceso dentro de ellas.
Herramientas para describir el problema

A continuacion, se encuentran las herramientas por utilizar, para describir el problema de la

investigacion.
FODA

El FODA es una de las herramientas mas usadas en la gestion estratégica en los negocios ya que
es respetada y prevalece en la planificacion, lo que permite categorizar los problemas en
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. En el articulo “Importancia del anélisis FODA
para la elaboracion de estrategias en organizaciones americanas, una revision de la Gltima

década” de Otia et al (2018), describe la herramienta de la siguiente forma:

El analisis FODA constituye una herramienta de planificacion estratégica dentro de las
organizaciones que proporciona un direccionamiento a través de la identificacion de la
misma, en donde se establecen las fortalezas y debilidades que constituyen factores
internos y que su cambio Unicamente es responsabilidad de la organizacidn, asi también
las oportunidades y amenazas que componen aquellos factores externos a la organizacion,

mismos que dependen de las tendencias del entorno para su cambio.(p. 438.)

Continuando con el mismo autor, se identifican las principales caracteristicas de la calificacion

del analisis FODA de la siguiente manera:

Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que
cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente,

entre otras.
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Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que
se deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener

ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que

no se desarrollan positivamente, entre otras.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a

atentar incluso contra la permanencia de la organizacion. (Ofa et al., 2018, p. 438)
En la Figura 1. FODA, se muestra sus clasificaciones y sus caracteristicas:

Figura 1. FODA

Debilidades Fortalezas

Aquellos factores internos
en los que la empresa tiene
una ventaja competitiva y
que permitiran sacarle mas
rendimiento a las
oportunidades o a superar
las amenazas

Aquellos factores externos
(entorno o competencia) que
pueden dificultar a la
empresa alcanzar sus
objetivos

Aquellos factores externos
gue pueden otorgar a la
empresa una ventaja
competitiva

Amenazas Oportunidades

@ rubén maiez.

Fuente: Clasificacion del analisis FODA, Rubén Manez.
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El anélisis FODA se puede complementar con una matriz CAME. Segin Gonzélez (2022) “la

matriz CAME es una buena opcién como herramienta complementaria al DAFO. Si bien con el

primer analisis habras expuesto la situacion, con la CAME podréas ir mas lejos y dar soluciones a

cada punto.” (parr. 47)

El mismo autor sefiala que se identifica la matriz CAME como:

Corregir las Debilidades.
Afrontar las Amenazas.
Mantener las Fortalezas.

Explotar las Oportunidades. (parr. 49)

Al resumir, Gonzélez (2022) indica que hay cuatro principales estrategias para el analisis del
FODA/CAME, enfocadas en distintas necesidades:

Estratégicas ofensivas: Se obtienen de relacionar las fortalezas con las oportunidades, se
centran en explotar las fortalezas propias de cada negocio, ideales para aprovechar las
ventajas comparativas como los diferenciadores con los competidores.

Estrategias de supervivencia: Se obtiene de la relacion de las debilidades con las
amenazas, se focalizan en enfrontar las amenazas del mercado, son acciones destinadas a
eliminar aspectos negativos que afectan o amenazan al negocio.

Estrategias defensivas: Pretenden evitar una pérdida de posicion de mercado, esto
mejorando la situacion actual. Se obtienen relacionando las fortalezas con las amenazas.
Estrategias de reorientacién: Se obtiene relacionando las debilidades con las
oportunidades, busca transformar la situacion generando cambios que eliminen

debilidades y creen fortalezas y explotar las oportunidades. (parr. 50-62).

Arbol VOC (Voz del Cliente)

Corrales (2020) define la Voz del Cliente como “término que se refiere a las necesidades,

expectativas y opiniones expresadas por un cliente o usuario con relacién a su interaccion con

una marca o empresa, especialmente con sus procesos comerciales y productos o servicios”.(parr.

3)



El mismo autor meciona que la Voz del Cliente gira en torno a preguntas clases, como:

e (Qué quiere el cliente?

e ;Qué necesita el cliente?

e (Qué demanda el cliente?
e (Qué estimula al cliente?

e ;Qué espera el cliente? (Parr.4)

Por otra parte Corrales (2020) destaca las diversas herramientas para aplicar la heramienta:
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e Encuestas de satisfaccion: El feedback generado por una encuesta de satisfaccion ayuda

a obtener informacion relevante, que luego puede transformarse en proyectos de mejora.

A la vez, cuando se le pide a un usuario una valoracion de tus productos o servicios, de

manera directa, se le esta diciendo que su opinidn cuenta y que haran todo lo necesario

para optimizar la experiencia.

e Cuestionarios: Se trata de presentar, de manera interactiva y dinamica, preguntas que se

quieren hacerle al usuario para obtener informacion de gran relevancia. Los cuestionarios

pueden centrarse en objetivos como el analisis y la medicién de la satisfaccion del cliente

y el descubrimiento de las caracteristicas y sus preferencias.

e Quizzes: Permitiran descubrir cuanto sabe el usuario sobre un determinado tema o acerca

de los productos y servicios. Da la oportunidad de identificar cudles son aquellas &reas

claves en las que se debe educar a las personas para que realicen compras o para que

saquen mayor provecho del producto o servicio que ya adquirieron, promoviendo la

satisfaccion y fidelizacion. (parr. 26-40)

Herramientas para medir las consecuencias

En este apartado del capitulo, se detallan las herramientas por utilizar para medir las

consecuencias del problema de investigacion de este proyecto, las cuales son:

Metodologia para el Analisis de Riesgos (AMEF)

Esta metodologia es usada para el analisis de riesgos o consecuencias a la hora de disefiar un

proceso, un producto o un servicio. Segun el articulo ISO 22301: Metodologia para el Analisis de

Riesgos (AMEF), define esta metodologia de la siguiente forma:
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Una metodologia para el anélisis de riesgos usada con frecuencia por las organizaciones
es la que se conoce como AMEF o AMFE: Analisis modal de fallos y efectos. Este
método se usa cuando se realiza el disefio de un proceso o un producto y persigue la
identificacion de todos los posibles problemas que pueden surgir, clasificar la criticidad
del riesgo y decidir qué acciones tomar al respecto. Esto que parece tan fécil, puede
presentar un importante desafio para la organizacion. (ISO TOOLS EXCELENCE,
2019,Parr.1).

Al continuar con la misma fuente, se pueden definir los principales beneficios de implemetar una

metodologia de analisis de riesgos:

o Identificar fallas o defectos antes de que estos ocurran.
e Incrementar la confiabilidad de los productos/servicios.
e Conseguir procesos de desarrollo méas cortos.

e Documentar los conocimientos sobre los procesos.

¢ Incrementar la satisfaccion del cliente.

e Mantener el Know-How en la compafiia.

Para aplicar una metodologia de analisis de riesgos en la empresa, es necesario contemplar los

requirimientos necesarios para hacerlo, entre los que estan los siguientes:

Se necesita un equipo de personas que se comprometan a que las necesidades de los
clientes que estén relacionadas con el disefio queden satisfechas. Por otro lado, también es
necesario realizar diagramas simplificados y de bloque que recojan, desde los bloques
mas pequefos del sistema hasta el sistema en si mismo. (Cerem International Business
School, 2018, Parr.11).

Cerem International Business School, determina que otros requerimientos necesarios serian las
especificaciones o caracteristicas de los datos del disefio, ya sea una lista de piezas, dimensiones
0 componentes necesarios, asi como las funciones que tienen distintos modulos y los detalles de
los procedimientos que se deben de realizar. Por Gltimo, es necesario trabajar con un formulario
AMEF, con las listas de observaciones especiales que se puedan asignar al producto o servicio.
(Cerem International Business School, 2018,Parr.12-13)
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A continuacion se describiran algunos de los parametros utilizados en un formulario de AMEF,

segun Cerem International Business School (2018):

Operacion: En este apartado se debe determinar la secuencia de la operacion, siempre
acorde a los diagramas de flujo del procedimiento. Se puede describir tanto con letras

como con ndmeros.

Proceso, funcion y requerimiento: Se debe anotar el nombre y qué es lo que hace el

proceso, ademas del cumplimiento de sus especificaciones.

Modo del fallo en potencia: Como ya se ha explicado, consiste en la forma en la que el

fallo se manifiesta.
Efecto del fallo en potencia: Es la consecuencia del modo del fallo.

Severidad: Es la gravedad producida por el efecto del fallo. Cuando su valor esta entre
ocho y diez, serd necesario proponer acciones para realizar una mejora del disefio del

producto o proceso.

Clase de caracteristica: En la que se hace una clasificacion de las caracteristicas que se

analizan:

e Mecanismo de la causa raiz del fallo en potencia.
e Ocurrencia del modo del fallo en potencia.

e Controles actuales del proceso.

Se clasifican en los controles que previenen el modo de fallo en potencia y los que lo
detectan. Se encargan de detener el proceso una vez que aparece el modo de fallo en

potencia, es decir, no permite que se sigan fabricando piezas que no sean correctas.

Deteccidén: Este valor sera méas bajo cuanto mas segura sea la deteccion del detector y

mas alto cuanto menos segura sea:

e Indice o nimero de prioridad de riesgo.

e Acciones recomendadas para eliminar la causa raiz.
e Personal responsable y fecha de compromiso.

e Acciones realizadas.

e Nueva severidad
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Su valor se reduce cuando las acciones llevadas a cabo mejoran el disefio.

Nueva ocurrencia: Su valor se reduce cuando las acciones tomadas eliminan la causa

raiz.

Nueva deteccion: Su valor se reduce al implementar procedimientos que prevengan el

modo de fallo en potencia.

RPN: Un nuevo valor del indice de prioridad de riesgo que se obtiene multiplicando los

nuevos valores de severidad, ocurrencia y deteccion. (parr.19).

Se puede resumir que uno de los beneficios de implementar una metodologia para el analisis de

riesgo seria:

El empleo de esta metodologia es muy sencillo. Una vez que comprendemos cémo
llevarla a la préctica y nos ayudara a asignar recursos para la reduccion de riesgos y un
contexto a la hora de abordar los riesgos, comenzando por los mas criticos en primer lugar
y asi sucesivamente. (ISO TOOLS EXCELENCE, 2019, pérr.13).

Segun Pereira (2020), estos son 10 pasos para crear un AMEF:

1.

Listar los pasos claves del proceso en la primera columna. Estos podrian ser los que hayan
sido calificados con mas porcentaje en su Matriz C&E.

Listar los Modos de Falla potencial para cada paso del proceso.En otras palabras,
identifiqgue como este paso del proceso podria estar mal.

Listar los efectos de cada potencial Modo de Falla. Si el modo de falla ocurre, que
significado tiene para nosotros y nuestro cliente... en resumen, ¢cudl es el efecto?

Asignar grado de severidad de cada efecto. Con el nimero 1 para no severo y nimero 10
para extremadamente severo. Y asegurase que el equipo entienda y esté de acuerdo en la
escala andes de comenzar. También convierta este sistema de escala 'personal’ y no se
preocupe por tratar de copiar uno de algan libro.

Asignar el grado de ocurrencia de cada Modo de Falla. Aqui como su nombre lo indica
estamos dandoles un valor de escala a que tan frecuente ocurre esta falla. Usando el
numero 1 para ‘casi nunca' y el numero 10 para ‘esperamos que suceda todo el tiempo'.
Enumere los Controles Actuales para cada Causa y calificar la escala de su efectividad en

la columna de deteccion. Aqui el nimero 1 significaria 'tenemos excelentes controles' y el



9.

10.

32

namero 10 significa 'no tenemos control o tenemos muy mal control’. Si detectamos un
SOP aqui (o un mal control) anotaremos el numero de SOP.

Calcular el NPR (Numero Prioritario de Riesgo) de cada efecto NPR = Severidad,
Ocurrencia, Deteccion. Este es el numero clave que serd usado para identificar donde
deberia enfocarse el equipo primero. Por ejemplo, tenemos una Severidad de 10 (muy
severo), Ocurrencia de 10 (pasa todo el tiempo) y Deteccion de 10 (no puede ser
detectado) entonces nuestro NPR es 1000. Significa 'manos a la obra' tenemos un
problema severo.

Priorizar los Modos de Falla acorde al NPR. El equipo debera decidir dénde enfocarse
primero.

Asignar acciones a personas responsables para eliminar o reducir el riesgo de Modo de
Falla. Ademas aseguren de incluir la fecha de cuadndo deben estar completadas dichas
acciones.

Una vez que las acciones han sido completadas, calcular nuevamente la Ocurrencia y
Deteccidn. En la mayoria de los casos no cambiaremos la escala de la Severidad a menos

que el cliente decida que ya no es un problema importante. (parr. 9-18).

Graficos de Control

Segun Betancourt (2017) un grafico de control:

Es un diagrama que muestra los valores producto de la medicién de una caracteristica de
calidad, ubicados en una serie cronoldgica. En él establecemos una linea central o valor
nominal, que suele ser el objetivo del proceso o el promedio histdrico, junto a uno 0 mas
limites de control, tanto superior como inferior, usados para determinar cuando es

necesario analizar una eventualidad. (parr.4)

También Betancourt (2017), sefiala que para poder realizar el gréafico, hay una serie de términos

por conocer y para referenciar los tipos de gréficas, entre los que estan:

Causa asignable: Si se consigue hallar una causa concreta 0 que ocasiona una variacion
excesiva y obedece a una situacion especifica. Es el tipo de causa que se debe corregir.
Por ejemplo la deficiente capacitacion del trabajador o la falta de ajuste de una maquina.

Causa aleatoria: Cuando no se consigue hallar una explicacién concreta a una variacion, o

si la variacion fue ocasionada por un evento sin importancia que no se volvera a repetir.
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También se le suelen llamar variaciones o causas naturales. Es el tipo de causa que esta
presente en la vida misma, fortuita. Ejemplos son la curva de aprendizaje del trabajador y
el cierre inesperado del software.

e Limite superior de control: Es el valor mas grande aceptado en el proceso. En espariol
LSC, en inglés UCL (Upper control limit).

e Limite inferior de control: El opuesto al superior, es decir, el valor méas pequefio. LIC en
espafol, LCL en inglés (Lower control limit).

e Limite central de control: Con siglas LCC, es la linea central del gréfico. Entre mas cerca

estan los puntos a la linea, mas estable es el proceso. (parr.7-11).
Los pasos para realizar un grafico de control, seguin Betancourt (2017), son los siguientes:

e Paso 1. Determinar cudl es el proceso por trabajar y cudl es la caracteristica de calidad que
vas a medir. ¢Acaso es peso, longitud, numero de defectos o volumen?

e Paso 2: Definir el tipo de grafico de control a usar.

e Paso 3: Determina el tiempo en el que estaras capturando los datos y define con base en el
tipo de gréafico que vas a trazar, cuestiones como la cantidad de muestras a considerar
(considera al menos 20) y el tamafio de cada una.

e Paso 4: Recopilar los datos.

e Paso 5: Determinar la linea central y el limite de control superior e inferior.

e Paso 6: Representar los datos en la gréfica.

e Paso 7: Analizar el resultado. Interpreta el gréfico. (par. 26-32).

Herramientas Para Analizar Las Causas

En este apartado del capitulo se detallan las herramientas por utilizar para analizar las causantes

del problema de investigacion de este proyecto, las cuales son:
Diagrama Pareto

El anélisis de Pareto es una técnica facil que ayuda a elegir el cambio 0 mejora mas efectiva a
implementar. El principio de Pareto o la regla 80/20, utiliza la idea de que el 20 % de los defectos

afectan en el 80 % de los procesos.
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Souza, (2019) sefiala que:

Representa la regla 8 0/20, es decir, que, en la mayoria de las situaciones, el 80% de las
consecuencias son debido al 20% de las acciones o el 80% de los defectos de un producto

se debe al 20% de las causas. (parr.9)

En otras palabras aproximadamente el 20% de clientes genera el 80% del ingreso. Por ese

motivo, es en ellos en los que se debe centrar el 80% del tiempo y viceversa.
Segun Rus et al (2020) el proceso para disefiar un diagrama de pareto es el siguiente:

e En primer lugar, hay que hacer una lista de dichas variables. Imaginemos que queremos
conocer las causas de compra de los clientes de un determinado producto, la idea es
conocer de forma aproximada cuales son.

e Una vez las tenemos, realizamos el estudio descriptivo. Podemos usar fuentes secundarias
como otros analisis o fuentes primarias, a través de cuestionarios. La méas recomendable
es la Gltima, en la que preguntaremos por qué compran el producto.

e Luego hay que ordenar estas variables en funcion de sus frecuencias absolutas de manera
que permita un orden descendente. Es conveniente superponer la frecuencia acumulada
gue permita ver en qué punto estamos.

e Toca dibujar el grafico, con una hoja de célculo como Excel. Se utilizan los de barras,

para ver claro el descenso, y el de lineas para las acumuladas. (Parr.6-9.)
El diagrama de Pareto estd conformado por una estructura dividida en tres partes que son:

1. Eleje (Y) izquierdo es la frecuencia de la ocurrencia del problema.
2. Eleje (Y) de la parte derecha es el porcentaje acumulado del nimero total de ocurrencias.
3. La parte inferior del eje (X) muestra los problemas, quejas, defectos o desperdicios que se

presentaron.
Souza, (2019) menciona que:

El diagrarma de Pareto permite asignar prioridades enfocando recursos, tiempos y
esfuerzos en el 20% de las causas que logran solventar el 80% de los problemas de la
empresa. Debido a esto, te posibilita ser mas proactivo y eficaz al enfocarte en realizar las

actividades que realmente otorgan resultados. (parr.30)
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Diagrama de Causa-Efecto

En el articulo “El Diagrama de Ishikawa como herramienta de calidad en la educacion: Una
revision de los Gltimos 7 afos”, Tambara (2021) determina que:
El diagrama de Ishikawa al ser una de las herramientas de calidad eficaces y eficientes en
las acciones de disminucion de un problema central, viene a ser un elemento fundamental,
que posibilita examinar los elementos que intervienen en la calidad del producto/servicio
mediante una interaccion de causa y efecto. (p.1213)
Tambara (2021), sefiala también que se entiende que un diagrama causa-efecto bien organizado
sirve como vehiculo para ayudar a los equipos a tener una concepcion comdn de un problema
complejo, con todos sus elementos y relaciones claramente visibles a cualquier nivel de detalle
requerido. (p.1214)

Con el Diagrama de Ishikawa se debe partir de cinco variables primordiales conocidas como las

“5 M’s”, las que Tambara (2021) enumera:

e Materias primas: Se evaltan todos los materiales en la empresa. Interrogantes comunes se
asocian a los proveedores, variabilidad de las caracteristicas y especificaciones del
material

e Maquinaria: Se refiere a la infraestructura. Es hablar de todas las herramientas con las que
se cuenta para dar salida al producto final, es decir todo lo que es software. Interrogantes
que se pueden utilizar:

e Meétodos de trabajo: Es el proceso que se utiliza para realizar las distintas labores diarias,
al evaluar los métodos, se esta evaluando si la forma en que se desarrollan las actividades
es la manera mas eficiente.

e Mano de obra: Se consideran todos los aspectos asociados a la gente, al personal, a la
mano de obra.

e Medio ambiente: EI medio ambiente son las condiciones, el entorno con el que se trabaja.
(p.1218)
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En la Figura 2 Diagrama General Ishikawa, se muestra un ejemplo de cémo se debe de realizar y

sus principales variables.

Figura 2 Diagrama General Ishikawa
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Fuente: Tambara, 2021.

El diagrama causa efecto o Ishikawa, en resumen, es una técnica que permite identificar las
causas de un problema, implementado con el fin de desarrollar mejoras y recursos en un proceso.
Ademas, permite identificar las causas secundarias para atacarlas posteriormente. Este diagrama
se puede dibujar como una espina de pescado para identificar sus factores de una manera mas
sencillay comprensible. (Tambara, 2021, p.1219)

Tambara (2021) cataloga una desventaja que el diagrama de Ishikawa sea una herramienta
ampliamente utilizada. Esto debido a que tiene que ser considerado en este proceso la
subjetividad en la evaluacion del experto, ya que esto puede ser una desventaja al aplicar esta
herramienta. (p.1220)

Andlisis de causa raiz

El modelo de andlisis de causa raiz es importante en procesos de produccion, asi como de
servicios ya que durante la ejecucion de los procesos se generan situaciones o eventos que

generan inconformidades. Por eso es importante identificar la causa que origina estas situaciones
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0 eventos no deseados, para asi poder atacarlos de raiz, elimindndolos por completo o

disminuyendo la incidencia de estos. (Ovalles et al, 2017, p. 4)

Este modelo se basa en la mejora continua enfocada en incrementar la eficacia y rentabilidad de
los procesos. Esto se consigue aplicando el modelo de analisis de causa raiz en pequefos sectores
e implementando soluciones preventivas que deberian poner final a los eventos o situaciones no
conformes. Estas pequefias soluciones se sumarian, generando un gran cambio en el proceso y
buscando siempre ir mas alla de solo analizar la superficie de estos eventos o atacando los

sintomas gue estos generan.

Segun Ovalles Et al (2017), existen pasos para realizar un analisis de causa raiz, con el prop6sito
de identificar la causa o causas que generan las situaciones o eventos no conformes que se

presenta en el proceso, que son:

e ldentificar el problema.
e Definir el problema.

e Entender el problema.

e Identificar la causa raiz.

e Monitorear el sistema. (p. 5)

Los pasos para seguir para identificar se pude detallar con mayor detalle, segun Ovalles et al,
(2017):

e Definir el problema: Trata y utiliza el principio SMART (Specific, Measurable, Action
oriented, Realistic, Time constrained). A menos de que el problema esté definido de
manera precisa, todo el proceso de ARC puede ser propenso al fracaso.

e Entender el problema: Verifica la informacion, obteniendo informacion real relacionada al
problema, ganando un claro entendimiento del problema. Es cuando las herramientas y
técnicas, tanto como Causa y Efecto, lluvia de ideas, entre otras., pueden ser usadas.

e Accion inmediata: Implementar contramedidas temporales en el lugar del problema.
Mientras mas lejos se determine la solucion de la fuente del problema, menos probable

sera que la solucion sea efectiva.
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e Accion correctiva: Determinar y priorizar la causa mas probable del problema, como las
contramedidas temporales podrian no resolver la causa raiz. Tomar acciones correctivas
para al menos mitigar o preferiblemente eliminar la o las causas.

e Confirmar la solucion: Después de que las medidas han sido determinadas e
implementadas el éxito del enfoque adoptado necesita ser establecido. Habiendo
confirmado el éxito de las soluciones sugeridas, entonces las reglas o métodos de control
necesitan ser establecidos. Esta es probablemente la fase mas importante del ACR, pero la

que suele omitirse mas. (p. 5-6).

Para identificar el problema se puede implementar la herramienta de los 5 ¢por qué? Sakichi
Toyota uno de los fundadores de Toyota Motor Corporation es conocido como una de las
primeras personas en implementar el modelo de andlisis de los 5 ¢por qué? El objetivo de este
modelo conocer la naturaleza de la situacion o buscar la causa raiz que provoca un fenémeno o
resultado. En otras palabras, este modelo busca solucionar problemas eliminando o disminuyendo

las causas que los generan.
Esta herramienta contine las siguientes ventajas segun, Betancourt (2018):

e Permite profundizar rapidamente en la naturaleza de un problema a través de las multiples
iteraciones.

e Su uso no puede ser mas sencillo.

e Promueve el trabajo en equipo. De hecho, debe ser aplicada entre personas que tengan
conocimiento del fenémeno estudiado.

e Se integra con otras herramientas como analisis de Ishikawa.

e La principal: actta sobre la causa raiz de un problema, evitando que este pueda volver a

ocurrir. (parr.17)

Herramientas para el Disefio de la Propuesta

A continuacion, se detallan las herramientas a utilizar para poder crear la propuesta de solucién

del proyecto, las cuales son:
Diagrama de flujo

Es un esquema para representar graficamente un algoritmo. Se basan en la utilizacién de diversos

simbolos para representar operaciones especificas, es decir, es la representacion grafica de las
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distintas operaciones que se tienen que realizar para resolver un problema, con indicacion expresa
el orden logico en que deben realizarse. “Los diagramas de flujo comlUnmente llamados
flujogramas son cualquier representacion grafica de actividades que son implementadas dentro de

gréficos entrelazados por flechas que siguen una secuencia” (Alban, Vizcaino, & Tinajero, 2017)

Se usa ampliamente en los ambitos de ingenieria quimica e ingenieria de procesos, aunque sus
conceptos a veces también se aplican a otros procesos. Se usa para documentar 0 mejorar un
proceso o modelar uno nuevo. En funcion de su uso y contenido, también se puede denominar
"diagrama de flujo de procesos”, "diagrama de flujo de bloques”, "diagrama de flujo
esquematico”, "diagrama de flujo macro", "diagrama de flujo vertical”, "diagrama de tuberias e
instrumentacién”, "diagrama de flujo de sistema" o "diagrama de sistema". Estos emplean un

conjunto de simbolos y notaciones para describir un proceso.

El diagrama de Flujo cuenta con una simbologia como se muestra en la siguiente Figura 3

Simbologia del diagrama de flujo.

Figura 3 Simbologia del diagrama de flujo

SIMBOLOS NOMBRE DESCRIPCION
EE———— Linea de flujo Muestran la direccion del diagrama de
l T (conexion entre flujo conectando los diferentes
«— flechas o pasos) simbolos
Procesos Se detalla las actividades que se llevan
(actividades) a cabo dentro de un proceso
Terminador Se describe informacion para miciar o
@ (comienzo o mostrar el resultado de un proceso
terminacion de
proceso)
Datos entrada /salida | Se describe al mterior la informacion
D (informacion de que sea necesaria para apoyar la
apovo) actividad principal
Conector (conexion | Se utiliza para conectar un proceso
Q entre otros procesos) | independiente con el principal
Documento Este simbolo se utiliza para hacer
referencia a la consulta de un
documento en un punto del proceso
Decision Se indica los diferentes puntos en que
Q se toman las decisiones. S10 no.

Fuente: Marquez et al (2017)

Cuando esta el proceso detallado dentro de un diagrama de flujo, se facilita la implementacion de

mejoras para su realizacion. “Permite que cada persona se integre dentro de su proceso por lo que
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conlleva que se mejore la comunicacion entre departamentos, sabiendo quien esta a cargo de cada

papel que se va a desempeiiar” (Marquez, Valarezo, Saltos, y Palacios, 2017).

Los mismos autores Marquez, Valarezo, Saltos, y Palacios (2017), sefialan que existen diversos

tipos de diagramas de flujo que se pueden implementar dentro de un proceso y entre los

principales estan:

Formato vertical: En este tipo de diagrama de flujo toda la secuencia del proceso se dirige
de arriba hacia debajo de manera ordenada segun sea su proposito.

Formato horizontal: En este formato las actividades de la secuencia van de izquierda a
derecha.

Formato panoramico: Aqui se puede visualizar todo el proceso facilmente de una manera
general, sin necesidad de leer detenidamente las actividades lo que llega a facilitar la
comprensidn, se presenta no solo en linea vertical sino, también de manera horizontal, las
diferentes actividades.

Formato arquitectonico: Las actividades que se describen en el flujograma son de plano
arquitectonico, es decir en primera instancia este es descriptivo, y los que se utilizan son

representativos. (p.24).

El autor Torres (2020) define los passos para realizar el diagrama de flujo:

Paso 1: ;Qué proceso vas a dibujar?

Paso 2: Reunir a los responsables de esos procesos: Son las personas que te van a ayudar
a dibujar y representar esos procesos. Se debe de explicar el proceso que se va a realizar y
los responsables que son los expertos detallaran los pasos que existen dentro del proceso.
Paso 3: Acotar el proceso, se debe de tener claro donde comienza y donde termina. cada
uno de los procesos que vas a dibujar.

Paso 4: Empezar a dibujar cada paso eligiendo si lo dibujards con forma vertical,

horizontal o de ambas formas. (parr.28-41)
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Diagrama Gantt

En el portal academico de OBS Business school, Peréz (2021), se define el diagrama de Gantt

como:

El diagrama de Gantt es una herramienta de gestion que sirve para planificar y programar
tareas a lo largo de un periodo determinado. Gracias a una facil y comoda visualizacion de
las acciones previstas, permite realizar el seguimiento y control del progreso de cada una
de las etapas de un proyecto y, ademas, reproduce graficamente las tareas, su duracion y

secuencia, ademas del calendario general del proyecto. (parr.1)

Ademas, OBS Business school, Peréz (2021) menciona que:

El gréafico del diagrama de Gantt es, en realidad, un sistema de coordenadas con dos ejes
esenciales: en el eje vertical se ubican las tareas a realizar desde el inicio hasta el fin del

proyecto, mientras en el horizontal se ponen los tiempos. parr.5).

Por otro lado, Peréz (2021), define los procesos para crear un diagrama de Gantt:

El primer paso para elaborar un diagrama de Gantt pasa por hacer una lista de todas las
actividades que puede requerir un proyecto. Puede que, como resultado, obtengamos una
lista demasiado larga. Sin embargo, a partir de esto definiremos tiempos para la
realizacion de cada tarea, prioridades y orden de consecucion. Ademas, agruparemos las
actividades por partidas especificas para simplificar al maximo la gréafica.

El disefio del diagrama de Gantt debe ser lo mas esquematico posible. Debe transmitir lo
mas importante, ya que sera consultado con frecuencia. Las personas implicadas en el
proceso deben quedarse con una idea clara de lo que esta sucediendo en un momento
concreto del proceso.

Si se desea, se puede crear y mantener actualizada otra version mas detallada para la
persona que ejecuta el proyecto. Gracias al diagrama de Gantt, es posible una
monitorizacién clara del progreso para descubrir con facilidad los puntos criticos, los
periodos de inactividad y para calcular los retrasos en la ejecucion. De este modo, ayuda a
prever posibles costes sobrevenidos y permite reprogramar las tareas de acuerdo con las

nuevas condiciones.
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e Finalmente, cabe decir que, por su sencillez, facilidad de uso y bajo coste se emplea con

mucha frecuencia en pequefias y medianas empresas. (parr.27-30)

Herramientas para el control de la propuesta

En este apartado del capitulo se detallan las herramientas por utilizar para mantener el control del

proyecto, una vez se haya implementado la solucion. Las herramientas en cuestion son:
Lista de chequeo

Segln la revista digital ISO TOOLS EXCELLENCE, en su articulo “;Qué es un checklist y

cémo se debe utilizar?”, define el checklist como:

Los listados de control, listados de chequeo, checklist u hojas de verificacion, siendo
formatos generados para realizar actividades repetitivas, controlar el cumplimiento de un
listado de requisitos o recolectar datos ordenadamente y de manera sistematica. Se
utilizan para hacer comprobaciones sistematicas de actividades o productos asegurandose
de que el trabajador o inspector no se olvida de nada importante. (ISO TOOLS
EXCELLENCE, 2018, pérr.1)

La revista digital ISO TOOLS EXCELLENCE, (2018), menciona ademas que se entiende que el
listado suele emplearze en comprobaciones rutinarias y asegurar que el operario o encargado de
dichas no se pase nada por alto, cumpliendo con todas los parametros establecidos. Resumiento
las utilidades que tine realizar un checklist estan sistematizar todas las actividades, registro de
datos y uno, de los més importantes, es que sirve para tener constancia que se realizaron

diferentes actividades. (parr.5).

Las caracteristicas principales que debe de contener una checklist se pueden identificar como
sefiala ISO TOOLS EXCELLENCE (2018):

e ;Qué tiene que controlarse o chequearse?
e ;Cuadl es el criterio de conformidad o no conformidad?
e ;Cada cuanto se inspecciona?

e ;Quién realiza el chequeo y cuales son los procedimientos aplicables? (parr.7).



43

Segun Betancourt (2017) los pasos para crear una lista de chequeo se resumen asi:

Paso 1: Establecer el contexto sobre el cual se van a medir los datos. Basicamente lo que

se ha aqui es planear, y una de las mejores herramientas para apoyarnos es el 5w+2h.

o ;Qué?

e Por que?
e Cuando?
e ;Dobnde?
e (Quién?

e ;COMoO?

e Cuanto?

Paso 2: Crear el formato de la hoja, el cual estara disefiado de acuerdo con el 5w+2h del

paso anterior.

Paso 3: Recolectar los datos. Es importante que los datos se recolecten como se defini6 en
el como, cuando y dbonde del paso 1. Asi se asegura la pertinencia de los datos

recolectados. (parr.17-21).
El control estadistico de procesos.

Segun Alvarez (2020), en una revista digital publico un articulo con el nombre “El control
estadistico de procesos”, en el que define que

El objetivo del control estadistico de procesos (SPC, por sus siglas en inglés) es hacer
predecible un proceso en el tiempo. Es una herramienta que ayuda en la toma de

decisiones y facilita el proceso de mejora constante de una empresa. (Parr.1)
El mismo autor menciona su funcionamiento como:

Las herramientas usadas por el SPC son las gréaficas de control que permiten distinguir las
causas especiales de las causas comunes de variacion. Se entiende por variacion aquellos
cambios ocurridos en el valor de la caracteristica medida, siendo esta caracteristica la

respuesta de un proceso determinado.

Luego de identificarlas con el gréfico, el paso siguiente es eliminar las causas especiales,

ya que son ajenas al desenvolvimiento natural del proceso con lo que se logra el estado de
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proceso bajo control estadistico; es decir, un proceso predecible y afectado
exclusivamente por causas comunes (aleatorias) de variacion, sefialan los expertos
argentinos Roberto Carro y Daniel Gonzélez en su libro “El control estadistico de

procesos”.

Esta metodologia permite planificar y determinar cudndo un proceso esté fuera de control,
para asi mejorar los procesos operativos de la organizacion. La base o fundamento del
SPC se encuentra en una serie de técnicas estadisticas que permiten establecer criterios
para medir, detectar y corregir variaciones en el proceso que puedan afectar la calidad del

producto o servicio final. (parr.3-4)

Algunas de las mejoras al impletar un control estadistico de los procesos segln Alvarez (2020)

son.

Las mejoras que se pueden introducir en los procesos operativos de una organizacién
gracias al SPC son: disminucion de los costos, eliminacién de actividades que no agregan
valor al proceso productivo, identificacion de los cuellos de botella y demoras en el proceso

productivo, evitar incumplimientos de los requisitos solicitados por el cliente final. (Parr.5)
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

En el capitulo se muestran las diferentes metodologias de captura de informacion, herramientas, y
la estructura que se va a utilizar durante el proceso de investigacion de este proyecto. Se
detallaran los indicadores de estudio, cobmo se recolectaran los datos y como se analizaran. Lo

anterior, con el objetivo de tener la informacion precisa y necesaria para desarrollar el proyecto.
Enfoque cualitativo

Segun Hernandez et al (2014) describen, “enfoque cualitativo utiliza la recoleccion y anélisis de
los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso
de interpretacion.” (p. 40). Los mismos autores definen como caracteristica del enfoque

cualitativo lo siguiente:

El investigador o investigadora plantea un problema, pero no sigue un proceso definido
claramente. Sus planteamientos iniciales no son tan especificos como en el enfoque
cuantitativo y las preguntas de investigacion no siempre se han conceptualizado ni
definido por completo. (p. 41)

Enfoque cuantitativo

Hernandez et al (2014), en su libro describen que el “enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion
de datos para probar hip6tesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el

fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias.” (p. 37).

Continuando con Hernandez et al (2014), indican en qué tipos de investigacion se puede utilizar

el enfoque cuantitativo.

Los planteamientos cuantitativos pueden dirigirse a: 1) explorar fendmenos, eventos,
comunidades, hechos y conceptos o variables (su esencia es exploratoria); 2) describirlos
(su naturaleza es descriptiva); 3) vincularlos (su esencia es correlacional o correlativa); y

4) considerar los efectos de unos en otros (su naturaleza es causal). (p. 75)
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Enfoque Mixto
También Herndndez et al. (2014), en su libro establecen la definicion del enfoque mixto:

La meta de la investigacién mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,

combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor
entendimiento del fendmeno bajo estudio. Los métodos mixtos utilizan evidencia de datos
numéricos, verbales, textuales, visuales, simbdlicos y de otras clases para entender

problemas en las ciencias. (p. 565-568)

En la presente investigacion se enfoca en un método cuantitativo, ya que se realiza la recoleccion
de datos que permita determinar de una manera visual y porcentual el resultado de los objetivos

planteados en la investigacion.

Este método reflejara las necesidades de los clientes, nuevas oportunidades, debilidades y
factores que afectan el proceso de venta de planes de mantenimiento preventivo. La poblacion
planteada serian los clientes que se presenten en la sucursal de Purdy Center Escazu y Purdy
Zapote (grupo 1). Los cuales seran atendidos por los asesores de servicio de Grupo Purdy Motor

que ofrecen el producto de los planes de mantenimiento preventivos.
Alcance

Existen distintos tipos de alcance que se pueden aplicar para una investigacion y dentro de los

mas usados se encuentran los siguientes cuatro tipos de alcances:

Exploratorio: Este tipo de alcance es generado cuando un tema de investigacion es nuevo o
innovador. En otras palabras, es empleado en investigaciones que tienen poco o ninguln tipo de

estudio previo. Segun Ramos (2020):

Por la propia naturaleza de la investigacion exploratoria, en este nivel no es posible
realizar el planteamiento de una hipotesis, puesto que todavia no se tiene la suficiente

informacidn como para realizar proyecciones sobre el fendmeno de interés. (p. 2)
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Descriptivo: Este alcance es aplicado en investigaciones en las que se determinan las
caracteristicas de un proceso, definiendo sus variables y se describen las tendencias de estas.

Ramos (2020) sefiala que:

En la investigacion con alcance descriptivo de tipo cualitativo, se busca realizar estudios
de tipo fenomenoldgicos o narrativos constructivistas, que busquen describir las
representaciones subjetivas que emergen en un grupo humano sobre un determinado

fendmeno. (p.3).

Correlacional: Se emplea en investigaciones en las que se deben realizar predicciones o
estimaciones de variaciones de las variables en estudio o bien, cuantifican la relacion entre las

variables o conceptos. Segin Ramos (2020):

En este alcance de la investigacion surge la necesidad de plantear una hipotesis en la cual
se proponga una relacion entre 2 o mas variables. En el nivel cuantitativo surge la
aplicacion de procesos estadisticos inferenciales que buscan extrapolar los resultados de la

investigacion para beneficiar a toda la poblacion. (p.3).

Explicativo: El alcance explicativo es usado para determinar las causas de raiz para poder y
entender el sentido de las cosas. Este alcance es muy completo y estructurado, ya que expone
Ramos (2020):

En este nivel de la investigacion es obligatorio el planteamiento de hipotesis de
investigacion que busquen determinar los elementos de causa y efecto de los fendmenos

de interés para el investigador. (p.3).

En la presente investigacion se empleara un alcance explicativo, ya que se debe de entender el
proceso de ventas de planes, para poder reconocer las variables que afectan en el proceso. Para la
parte de redisefio, se empleara un alcance correlacional, porque se debe analizar la relacién que

existe entre las variables.
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Disefio
En el libro de Hernandez et al. (2014) se describe que “el “disefio se refiere al plan o la estrategia

concebida para obtener la informacion que se desea.” (p.198). Entre los disefios de investigacion

se observan los que se describen seguidamente.
No experimental, el que segin Herndndez et al. (2014), define:

Podria definirse como la investigacién que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional
las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en
la investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan en su contexto

natural, para analizarlos. (p. 185)
La investigacion transeccional o transversal, que Hernandez et al. (2014), mencionan:

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia
e interrelacion en un momento dado. Pueden abarcar varios grupos o subgrupos de
personas, objetos o indicadores; asi como diferentes comunidades, situaciones o eventos,

pero siempre, la recoleccién de los datos ocurre en un momento Unico. ( p.154)

Disefios transeccionales correlacionales-causales, describe Hernandez et al. (2014) “estos disefios
describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento
determinado. A veces, Unicamente en términos correlacionales, otras en funcién de la relacion

causa-efecto (causales).” (p.157)

El experimental, ya que el término experimento tiene al menos dos acepciones, una general y otra
particular. La general se refiere a “elegir o realizar una accién” y después observar las

consecuencias. En el libro de Hernandez et al (2014) definen el concepto de experimento como:

Una acepcién particular de experimento, mas armonica con un sentido cientifico del
término, se refiere a un estudio en el que se manipulan intencionalmente una o0 mas
variables independientes (supuestas causas antecedentes), para analizar las consecuencias
que la manipulacion tiene sobre una o mas variables dependientes (supuestos efectos

consecuentes), dentro de una situacion de control para el investigador. (p.162)
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En la presente investigacion se emplea un disefio de investigacion experimental, con el objetivo
de demostrar el efecto que generaria el redisefio propuesto y cémo afectan los resultados a las

variables de estudio.

En la empresa Grupo Purdy Motor se desea conocer en detalle, las variables que afectan el
proceso de ventas de planes de mantenimiento y medir el efecto de modificarlas, para cumplir

con las metas propuestas.
Variables

En las Tabla 1 Variables se muestra la variable de cada objetivo especifico, asi como las

herramientas que se implementaran:

Tabla 1 Variables

Objetivo \Variable Conceptual Operacional Instrumental
Especifico
Definir las Variables de |Una variable es una |Ventas Por medio del
variables que ventas propiedad que puede |realizadas/ sistema SIPP,
intervienen en el fluctuar y cuya \Ventas recolecta las
proceso de ventas variacion es potenciales ventas de
de planes de susceptible de planes de
mantenimiento medirse u observarse mantenimiento
preventivo. Hernandez (2017)
Medir los Indicadores de |Analisis modal de  |Clasificacion de |Informes de
indicadores clave |ventas de fallos y efectos. Este |las venta jefaturas
de rendimiento,  |planes de método se usa caracteristicas de
que intervienen en [mantenimientojcuando se realiza el |los planes de
el proceso de disefio de un proceso [mantenimiento.
ventas de una 0 un producto ISO
manera mas TOOLS
eficiente. EXCELENCE

(2019)




Analizar los Perfil del Es el conjunto de Principales Encuestas
comportamientos [cliente caracteristicas causas de

del consumidor, socioecondémicas,  |compras de

perfiles de clientes demograficas y Planes de

y sus necesidades, sociales que mantenimiento

generando describen el tipo de |preventivo.

paquetes acordes a persona que es mas

Sus propensa a comprar

requerimientos. uno de tus productos.

Definir un disefio |Proceso de  |Sucesion de pasos | Ventas Reportes
del proceso de venta que una empresa anteriores/ventas|individuales
ventas de planes realiza desde el actuales Reportes
de mantenimiento momento en que grupales

preventivo.

intenta captar la
atencion de un
potencial cliente
hasta que la
transaccion final se
Ileva a cabo.
InboundCycle (2020)

Controlar el
pronostico de
ventas de planes
de mantenimiento

preventivo.

Prondstico de

ventas

Es el célculo
aproximado de
ventas e ingresos que
una empresa debe
generar en un
determinado periodo
de tiempo Salesforce
(2018)

Clientes con el
perfil de venta
de planes de
mantenimiento/
total de citas de

taller

Prondstico de
ventas, citas se
extraen del
sistema SIPP
y el prondstico
del EXCEL
EXT-PMP

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

50



o1

Muestra

La muestra del estudio se realizara en Purdy Center Escazu. En esta sucursal se promedian que en
los meses de junio, julio, agosto y septiembre la cantidad de clientes que llevan su vehiculo al
taller mensualmente es de 512 vehiculos. Estos 512 clientes en promedio pasarian a ser la
poblacion mensual en estudio. Al ser una poblacion finita se emplea la formula en la que se
determina que existe una probabilidad de un 46% de que esos vehiculos ingresen a
mantenimiento preventivo. Se establece que hay un nivel de confianza del 95% y un porcentaje

de error del 3%.

En la Figura 4 Formula de la muestra, se presenta la formula del calculo de la muestra de una
poblacion finita. En la Figura 5 Célculo de la muestra, se observa el dato obtenido que seria la

muestra por usar.

Figura 4 Formula de la muestra

n=Tamafio de muestra buscado Nivel de confianza| Zalfa
. N=Tamafio de poblacion 99,70% 3

n= N»Z"sp*q Z=parametro estadistico de nivel ve confianza 99% 2,58
e?—(N-1)+Z2+P=Q e=Error de estimacién maximo 98% 2,33
P=Probabilidad de que ocurra un evento 9%6% 2,05

g=Probabilidad que no ocurra un evento 95% 1,96

90% 1,645

80% 1,28
50% 0,674

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Figura 5 Célculo de la muestra

Parametro |Insertar Valor Tamano de muestra
N 512 "n" =
Z 1,960 345,49
P 46,00%
Q 54,00%
e 3,00%

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



52

Segun la férmula aplicada se obtiene que el nUmero de muestra necesaria para la investigacion es

de 345 vehiculos al mes.

Tabla 2 Muestra

Indicador

Tipo de muestra

Unidad de muestreo

Férmula

Ventas realizadas/
Ventas potenciales

Probabilistica:
Aleatoria sistematica

Citas para
mantenimientos
preventivos

Ventas realizadas/
Ventas potenciales

Caracteristicas de los
planes de
mantenimiento/
cantidad de ventas

Probabilistica:
Estratificado

Clientes que se les
ofrece el PMP

Caracteristicas de los
planes de
mantenimiento/
cantidad de ventas

Principales causas de
compras de Planes de

mantenimiento

No probabilistica:
Juicio

Clientes que adquieren
planes de
mantenimiento

Clasificacion de las
caracteristicas (Pareto)
para determinar el 80%
de las ventas.

preventivo.

Ventas Probabilistica: Citas para planes de Total de ventas/ meta
nteriores/ven I imi ventas. Comparacion
anteriores/ventas Aleatoria simple mantenimiento entas. Comparacio
actuales mensual

Clientes con el perfil de
venta de planes de
mantenimiento/ total de

citas de taller

Probabilistica:

Aleatoria simple

Clientes que tienen
caracteristicas para
adquirir un PMP

Clientes con el perfil de
venta de planes de
mantenimiento/ total de

citas de taller

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Instrumentos

Se procede realizar un estudio para cada variable para llevar a cabo una toma de datos mas
precisa, detallando las instrumentos y requerimientos, segin se muestra en la Tabla 3

Instrumentos.
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53

Indicador

Instrumento

Recursos Requeridos

Ventas potenciales/ Ventas
realizadas

Informes de ventas

Computadora
Herramienta de reportes
Excel

Acceso a los reportes
del SIPP

Caracteristicas de los planes de
mantenimiento/ cantidad de
ventas

Encuestas

e Excel
Google Forms

Métricas actuales /Requisitos
para nuevas metricas

Proceso de ventas de
planes de
mantenimiento

Ventas anteriores/ventas
actuales

Diagrama de Causa
efecto
Diagrama de proceso

e Excel

e LucidChat

e Reuniones con Jefaturas
e Excel

e LucidChat

e Acceso a los reportes
del SIIP

Clientes con el perfil de venta de
planes de mantenimiento/ total

de citas de taller

Informes de calidad
Pronéstico de PMP

e Excel
e Auditorias de procesos

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Recoleccién de datos

La presente investigacion emplea distintos métodos de recoleccion de datos, siendo una de las

mas importantes el histérico de los meses anteriores. En estos registros se estudiaran los tipos de

clientes que se presentaron al taller de servicio, el tipo de servicio que necesitaban y los

requerimientos del cliente con respecto a los planes de mantenimiento. Pero también por medio

de una entrevista se propone conocer la expectativa y necesidades del cliente.

Se empleara un analisis completo del proceso actual de ventas de planes de mantenimiento,

contando con la ayuda de colaboradores internos de la empresa que puedan identificar variables

importantes en el proceso. En la Tabla 4 Recoleccion de datos, se detallan las fuentes y métodos

de recoleccién de datos.



Tabla 4 Recoleccién de datos

54

Indicador

Fuente de Datos

M¢étodo de recoleccion

de los datos

Beneficios Esperados

Ventas potenciales/
Ventas realizadas

SIPP es la herramienta
en la cual se encuentra
cargada la informacion
de las citas y detalles de

los clientes.

Extrayendo los reportes
de ventas directamente

desde el sistema SIPP

Por medio de los
reportes se va a obtener
la informacion de los
casos trabajados,
misma que sirve para el
analisis de las ventas
realizadas, informacion

real.

Caracteristicas de los
planes de
mantenimiento/

cantidad de ventas

Mantenimientos
preventivos / Sistema
SIPP y Macro de disefio
de PMP

Por medio del sistema
SIPP

Se espera obtener
las necesidades
del cliente.
Identificar los

tipos de clientes.

Meétricas actuales
/Requisitos para nuevas

métricas

Historial de ventas
directamente del
sistema SIPP

Por medio de una

reunion con jefaturas

Se espera obtener todos
los pasos a seguir para
poder realizar un
cambio o modificacion
en el proceso de ventas
de planes de

mantenimiento.

Ventas
anteriores/ventas

actuales

Por medio de la

herramienta SIPP

Extrayendo los reportes
de ventas directamente
desde SIPP

Se espera obtener la
data después de la
propuesta de redisefio
una comparacion con la

data antigua.

Clientes con el perfil

de venta de planes de

Por medio del sistema

SIPP y la herramienta

Se extrae del SIPP la

base de batos de las

Poder realizar una

comparacion de los
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mantenimiento/ total de

citas de taller

de prondstico de PMP

citas agendadas para
los préximos dias y se
corre el EXCEL, para
pronosticar si cumplen
con las caracteristicas
de PMP

cambios
implementados en la

operacion.

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Método de analisis

En la Tabla 5 Método de Andlisis, se muestra como se realizara el analisis del indicador y el uso

que se le dara.

Tabla 5 Método de Analisis

Indicador

Analisis por realizar

Programa

Uso

Ventas potenciales/

Ventas realizadas

e andlisis del
servicio de
citasy el
sistema de post
servicio de
PMP

e Excel
e LucidChart

Identificar las razones
del porgué no se esta
cumpliendo con la meta
de ventas de planes de

mantenimiento.

Métricas de

satisfaccion

Diagrama Causa —
Efecto

e Excel
e LucidChart

Identificar las
principales
caracteristicas que
causan el 80% de las
ventas de planes de

mantenimiento.

Métricas actuales
/Requisitos para nuevas

métricas

Anédlisis de capacidad

e Excel

e LucidChart

Hacer un analisis de si
se cumple con la
capacidad de cumplir

con los requerimientos.
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Ventas Anadlisis de la demanda e Excel Comparar resultados de
anteriores/ventas los nuevos indicadores
actuales contra los viejos.

(mensuales)
Clientes con el perfil de | Andlisis de servicios e Excel Obtener
venta de planes de retroalimentacion y
mantenimiento/ total de seguimiento de ventas
citas de taller potenciales.
Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Cronograma

A continuacion, se presenta la representacion de forma grafica del proyecto de mara que se pueda

entender de una manera descriptiva, la estructura y planificacion del proyecto.

WBS (EDT)

Se muestra en la Figura 6 Cronograma WBS (EDT) la distribucién de los temas segun los

capitulos abarcados en el proyecto.
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Figura 6 Cronograma WBS (EDT)

Propuesta de nuevo proceso de
ventas de planes y extensiones
de mantenimiento para los
vehiculos en Purdy Center
Escazu. Enfocado en el
departamento de servicios

(Taller).
—— Capitulo | ~—— Capitulo Il — Capitulo Il — Capitulo IV Capitulo V
|| e » o Descpcion —
Lol P - nfoque del problema onclusiones
empresa el problema
Herramientas |  Alcance Medicién de
| Problema —»| para medir b las .| Recomendaciones
consecuencias concecuencias
: > Disefio
b H::;a;r::;;:f Analisis de
b jetivos > P | las causas
las causas —
- | Variables
Herramientas
e 2 para el
| Justificacion = disefio o
propuesta
S—
> Muestra
Herramientas
| Antecedentes L,| parael
control de
propuesta

I—| Instrumentos

| Proyecciones

Recoleccion
» de datos
Método de
- A
analisis

| Cronograma

|

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
Diagrama de Gantt

A continuacién, en la Figura 7 Diagrama de Gantt, se observa el diagrama de Gantt en el que se

muestra la distribucion de los contenidos en el tiempo de semanas.



Figura 7 Diagrama de Gantt

Semana
ACTIVIDAD 2|(3|a|s|6|7]|8|9|10{11]12|13|14|15|16|17|18]|19[ 20|21
Capitulo |
Generalidades de |
la empresa
Problema

Justificacién

Antecedentes

Proyecciones

Capitulo 111 L

Disefio %
Variables %
Muestra Z
Instrumentos %
:ae::slecuon de %
Método de anilisis %

Capitulo 11
Herramientas para

describir el
Herramientas para

medir
Herramientas para

analizar las causas
Herramientas para

el disefio o
Herramientas para

control de la

Capitulo IV

Capitulo V

Capitulo VI

Entrega Final

Fuente: Elaboracion propia, 2022,
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

Este capitulo se basa en el desarrollo de los tres objetivos de la investigacion, mediante los cuales
se determinan la respuesta al problema que da origen al proyecto y de esta manera crear una
propuesta de implementacién que dé una solucién definitiva a la problematica encontrada

anteriormente.

Para entender la situacion del proceso de ventas de planes de mantenimiento preventivo se va a
hacer uso de herramientas varias que ayuden a entender, de manera sencilla, la razon del

problema.
Proceso actual

Segln una recopilacién de los datos obtenidos por los asesores de servicio se detallara, el
procedimiento que se realiza actualmente se emplea para hacer la venta de planes de

mantenimiento preventivo.
Descripcion del problema

En esta seccidn del capitulo se haré el uso de herramientas que ayuden a describir la situacion que
presenta el servicio de ventas de planes de mantenimiento preventivo, para realizar una toma de

decisiones.

La actividad principal del asesor de servicio es recibir el vehiculo, asesor en el mantenimiento
preventivo o correctivo del vehiculo, entregar el vehiculo y darle seguimiento, brindandole una

experiencia personalizada al cliente y de calidad.

Dentro de este proceso existe un servicio gque es la venta de planes de mantenimiento, la cual no
tiene un proceso definido, por lo cual cada asesor de servicio tiene sus formas de intentar
promocionar el servicio. La mayoria opta para ofrecerlo en el momento de la recepcion de la cita,

si el perfil del cliente coincide con el plan de mantenimiento preventivo.

El proceso de venta de planes de mantenimiento contempla principalmente al asesor de servicio,
el asesor de Purdy Value y el cliente. Se mostrard el proceso de ventas de planes de
mantenimiento mas usado segun los asesores de servicio de Purdy Center Escazu, segun la Figura

8 Proceso actual de venta de PMP.



Asesor de servicio Asesor Purdy value

?

Cliente ingresa a
la sala de
recepcion

Saludar y atender
al cliente

Dar datos de la
cita, placa, ODO,
Nombre...

Confirmar
solicitud de
revision

Montar proforma
de PMP segun la
necesidad

Informar al cliente
sobre el PMP

Dar detalles del
mantenimiento
regular

FIN

Entregar proforma
y acalarar dudas

(
A

Aprobar

Enviar
informacién para
el contrato

Entregar contrato

Pagar Wv

FIN

Fuente: Elaboracion propia, 2022,

Generar contrato
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Figura 8 Proceso
actual de venta de
PMP
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Segun la Figura 8 Proceso actual de venta de PMP, el cliente tiene informacion sobre los planes
de mantenimiento hasta el momento de la recepcion de la cita, por lo que el asesor tiene que
preparar las cotizaciones y la informacion para entregarle en el mismo momento de la recepcion.
Este proceso puede producir inconvenientes como fallo en la obtencion del precio del plan de
mantenimiento o no tener la informacién completa para aclarar dudas, por lo cual puede generar

dudas o poco tiempo de toma de decision de parte del cliente.
FODA

Para comenzar el analisis del problema es necesario entender las caracteristicas que compone el
servicio de planes de mantenimiento preventivo, para determinar las causas iniciales del

problema presentado con las ventas de los planes de mantenimiento.

En la Figura 9 FODA PMP, se representan las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

que actualmente tiene el servicio de venta de planes de mantenimiento preventivo.

Figura 9 FODA PMP

Fortalezas Debilidades
» Clientela sélida. » No existe un proceso de ventas de
« Excelente cultura de trabajo en Planes de mantenimiento.
equipo. » Presencia débil en los clientes de
* Financiamiento con CAFSA. FORD y Volkswagen.
* Tasa 0 con el BAC a 3 meses. + Falta de estandarizacion en
procesos.
Oportunidades Amenazas
« Servicio personalizado en clientes « El aumento del délar afecta el precio
particulares. de los paquetes.
« Distintos medios de contacto con el « Los clientes no quieren gastar el
cliente. dinero por la situacién mundial.
« Otros medios de financiamiento.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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Como se observa en la Figura 9 FODA PMP, las principales debilidades que cuenta este servicio
son con la falta de la estandarizacion de los procesos y la inexistencia de un proceso de ventas de

planes de mantenimiento preventivos.

Las oportunidades permiten generar un enfoque a seguir para aprovecharlas y con estas proponer
una alternativa para atacar las debilidades del servicio. El servicio de venta de planes de
mantenimiento cuenta con la interaccion de varios departamentos, Asesores de servicio, Asesores
de Purdy Value, asistentes de Atencién Purdy Value, Cajeros y en ocasiones los compafieros de
la financiera CAFSA. Esto se debe de tomar en cuenta a la hora de proponer y recomendar

cambios.

Es importante tener claras las amenazas que afectan este servicio, ya que la situacion mundial,
esta afectando el precio del dolar y de materias primas, lo que produce un aumento de los precios,
asi como tener en cuenta que los clientes tienen rechazo a gastar dinero en momentos de

incertidumbre econdmica y social.
Arbol VOC

Se realizaron dos tipos de cuestionarios, uno dirigido a clientes que adquirieron el servicio y otro
dirigido a las personas que lo rechazaron, para determinar sus necesidades y ajustar la propuesta a

las mismas.

Figura 10 Grafico de respuesta de la encuesta

:Como conocio sobre los paquetes de planes de mantenimiento preventivo?
10&nbsp;respuestas

@ Asesor de Servicio
@ Desde la cita

Publicidad en redes sociales
@ Referencia de otros usuarios
@ Desde la venta del carro

@ Ya habia tenia plan

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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Como se observa en la Figura 10 Grafico de respuesta de la encuesta, los clientes no tienen
conocimiento previo de lo que es un plan de mantenimiento preventivo, ya que es hasta que tiene
contacto en la cita con el asesor de servicio es que se entera del servicio. Esto genera que el

cliente no esté preparado ni mental ni econémicamente para realizar una inversion de dinero.

Figura 11 Gréafico de respuesta a precio de PMP

:Qué rango de precio estaria comodo para comprar un paquete de plan de mantenimiento?
15&nbsp;respuestas

@ Menor de $600

@ Menor o igual a $800
Mayor o igual a $1000

@ Mayor a $1200

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En la Figura 11 Grafico de respuesta a precio de PMP, se muestra que la clientela de Purdy
Center Escazl se encuentra comodo invirtiendo una cantidad menor o igual a $800 doblares. Por
lo que esto potencia las ventas de planes de mantenimiento preventivo de 2 revisiones de

mantenimiento, ya que el precio promedio ronda entre los $700 y $800 ddlares.
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Figura 12 Grafico respuesta de forma de pago

:Con cual forma de pago se sentiria comodo adquirir el plan de mantenimiento preventivo?

15&nbsp;respuestas

@® Contado
@ Tasa 0 a 3 meses (BAC)
Tasa 0 a 6 meses (BAC)

@ Financiamiento a un plazo mayor de 6
meses (Financiera CAFSA)

N

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En la Figura 12 Gréafico respuesta de forma de pago, se muestra el interés del cliente por optar por
otros medios de financiamiento que no sean contado, ya que el método de pago por preferencia es
el de Tasa 0 a 3 meses (BAC. Es importante tomar en cuenta el 26.7% de los clientes que les
interesaria pagar con Tasa 0 a 6 (BAC), puesto que esta forma de pago no se encuentra disponible

en la actualidad.
Medicion de las Consecuencias

En este apartado se muestra como es posible medir las consecuencias del problema que

actualmente presenta el servicio de ventas de planes de mantenimiento preventivo.
Metodologia para el Analisis de Riesgos (AMEF)

Para poder medir las posibles consecuencias se realiza la implementacion de un analisis de modo
y efecto de las fallas como se observa en la Figura 13 AMEF ventas de PMP, se realiza un

estudio con la entrevista de un asesor de servicio para realizar la evaluacion respectiva.



Figura 13 AMEF ventas de PMP
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Modos de

Actividad fallo Efecto S Causa O| Controles NPR| Acciones |S NPR
El libro queda
oo | [erssesore
Cotizar La P tiene la ultima
. . . e Agregar
proforma de |[informacién version de la Verificar cada
Aumenta el . reglas de
plan de que llega al : 9 |macro de 6 [dia la macro 216 g 6 24
o tiempo de validacion de
mantenimient |asesor es planes de de PMP
. espera del o la macro
o incorrecta i mantenimient
cliente o
El precio del
PMP es
incorrecto
Aumenta el
tiempo de
espera del
cliente No ha
Crear El contrato no Perdida de la dis or:/ibilidad Correo grupal
contrato de venta 10 P 5 [No existe 300 |de Purdy 10 80
se crea del asesor
PMP No se Value
. Purdy Value
acredita
correcto al
asesoroala
sucursal
Cllgqte Verificar todos
solicita nueva
. . los datos . .
razén social . Asistencia
. . Cliente no datos y .
Realizar el [No se realiza . o eficiente de
Solita que sea| 7 |conforme con| 2 [solicitudes del 126 . 6 18
cobro el cobro . i Atencion
financiado el contrato cliente antes
Purdy Value
— de crear el
Solicita la
- contrato
anulacion

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

La Figura 13 AMEF ventas de PMP, permite visualizar donde se encuentran las principales fallas

y se genera una posible correccidn, para adoptar medidas en la propuesta del proceso de venta de

planes de mantenimiento preventivo.

El servicio de venta presenta varios riesgos de tiempo en los que como consecuencia se puede

obtener la pérdida de la venta o el interés del cliente en optar por el servicio. Sin embargo, los

principales problemas se generan en la comunicacion con el departamento de Purdy Value y

Atencion Purdy Value, por lo que parte importante de la propuesta debe ser permitir una

comunicacion, mas eficiente.
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Se evidencia la falta de un proceso y estandarizacion, que ayudarian a agilizar el proceso de los
pasos que se deben de realizar para concretar una mayor cantidad de ventas de planes de

mantenimiento preventivo.
Gréficos de venta

Con el grafico se pretende mostrar la irregularidad que existe en las ventas de planes de
mantenimiento en la Figura 14 Gréfico de ventas donde se muestra los cuatro asesores de Purdy
Center Escazu y la cantidad de ventas mensuales desde diciembre del dos mil veintiuno hasta
marzo del dos mil veintidds, en la parte superior del grafico se representa una linea que define la
meta total de los cuatro meses siendo la meta establecida de dieciséis planes o extensiones de

planes de mantenimiento preventivo, por asesor de servicio.

Figura 14 Gréfico de ventas

Ventas de PMP por asesor

EEE Diciembre BN Enero WM Febrero HEEEN Marzo NS Total Meta
18
16
14
12
10
8
6
a
2
0
Asesor 1 Asesor 2 Asesor 3 Asesor 4

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

El asesor 1, tiene la mayor cantidad de planes de mantenimiento vendidos en un solo mes como
se observa en enero. En ese mes la venta de planes de mantenimiento fue de ocho, lo cual duplica
la meta mensual, pero en el mes anterior y en los meses posteriores no se alcanzo la meta
mensual. Por esa razon, en la sumatoria total falta un plan de mantenimiento para cumplir con la

meta establecida.
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En el asesor 2 se tuvo un comportamiento méas regular, habiendo un promedio de ventas de 3.71
planes de mantenimiento mensual. Aln con esto el mes de febrero estuvo por debajo y por este

mes afecta la suma total, generando que faltara un plan de mantenimiento preventivo.

El asesor 3, es el que en términos generales se encuentra sobre la media mensual, con excepcion
del mes de febrero, ya que solo se concret6 una venta de plan de mantenimiento. Pero con el mes
de febrero bajo en ventas, el asesor 3, tiene un promedio de cuatro ventas de plan de

mantenimiento preventivo mensuales, llegando a la meta establecida.

El asesor 4, se encuentra por debajo de la meta teniendo un promedio de 2.5 planes de
mantenimiento preventivo por mes. Este valor se ve directamente afectado por el mes de marzo,
ya que solo se concretd una de las ventas y en la sumatoria total el asesor 4, concret6 diez ventas

de planes de mantenimiento faltando cuatro para llegar a la meta establecida.

A rasgos generales, como equipo se concretaron un total de 56 ventas de planes de
mantenimiento, siendo la meta establecida de sesenta y cuatro planes de mantenimiento
preventivo. Por lo tanto, en términos grupales Unicamente se cumplié con el 85.7% de la meta

establecida.
Anadlisis de las Causas

En este apartado se van a explicar las causas y posibles razones que estan generando el problema

de la venta de planes de mantenimiento preventivo.
Pareto

Con la herramienta de Pareto, se pretenden enfocar los esfuerzos de venta de planes de
mantenimiento en los mas vendidos. En la Figura 15 Pareto de ventas de PMP, en que se
observan las 56 ventas de planes de mantenimiento preventivo concretadas en la sucursal de
Purdy Center Escazu, en el periodo de diciembre del dos mil veintiuno hasta marzo del dos mil

veintidos
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Figura 15 Pareto de ventas de PMP
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Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En la Figura 15 Pareto de ventas de PMP, se determina que las principales ventas de planes de
mantenimiento preventivo se da planes que van desde los 30.000 Km hasta los 70.000 Km.
Después de este rango de kilometraje las ventas de este servicio empiezan a disminuir, teniendo

menor presencia en los clientes.

Es importante rescatar que en el taller de Purdy Center Escazu, no ven mantenimiento desde los
(OKm hasta los 20.000Km) porque generalmente este contrato se obtiene desde la venta del
vehiculo, ya sea por decision del cliente o como una cortesia de parte del vendedor por la compra
del vehiculo. Por este motivo los clientes potenciales parten desde los 25.000 Km en vehiculos

diésel y desde los 30.000 Km en vehiculos de gasolina o hibridos.

Continuando con la figura, se determina que las ventas de las extensiones de planes de
mantenimiento de (30.000 Km a 40.000 Km) tiene la mayor cantidad de ventas, siento el 34% de
las ventas totales, por lo que se debe de buscar aprovechar las oportunidades de venta en

vehiculos que ingresen a citas con mantenimiento de 30.000 Km.
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Los planes de mantenimiento preventivos de (60.000 Km a 70.00 OKm) asi como los
mantenimientos de (40.000 Km a 50.000 Km) tienen una alta aceptacion de los clientes. Al
realizar un analisis en sus precios, se determina que el cliente ve Ilamativo el precio de ahorro, ya
que equipara el valor de ambos mantenimientos. Se explica mejor con la Figura 16 Costo de

mantenimiento preventivo:

Figura 16 Costo de mantenimiento preventivo

40,000km [ 50,000km [ 60,000km | 70,000Km
Yaris 2020 170000 125000 220000 125000
Hilux 2020 310000 150000 330000 150000

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En la Figura 16 Costo de mantenimiento preventivo, se muestra el valor del mantenimiento de
dos de los vehiculos mas populares en ventas en Costa Rica, que son el Toyota Yaris y el Toyota
Hilux, ambos en los modelos 2020.

Los costos de mantenimiento de un Toyota Yaris va a variar segun el kilometraje, por lo que el
mantenimiento de 40.000 Km tiene un costo de 170.000 colones y el mantenimiento de 50.000
Km tiene un costo de 125.000, por lo cual si se ofrece un paquete de plan de mantenimiento con
un precio promedio de $755.65 dolares, segun la Figura 17 PMP Yaris 40-52.

Figura 17 PMP Yaris 40-52

Detalle Extensidn x

Precio Extension ($) 575
BTG917 Precio Regular ($) 679

i Full Model | pspisy sy

! Extensidn | gyq0-52

. Placa

Cambic aceite de motor v filbro, 1
RE&R escobillas v hules delanteros 2
Mantenimiento 50,000 km 1
Mantenimiento 40,000 km (Trans automatica) 1
Servicio a domicilio Purdy Mavwil (SOLD para F"I'H'F'_‘,I 4

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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En la Figura 17 PMP Yaris 40-52, se detalla los servicios que se incluyen en el paquete de plan
de mantenimiento preventivo, siendo lo principal, el mantenimiento de 40.000km y el

mantenimiento de los 50.000Km.

El cliente tiende a equilibrar el precio de ambos mantenimientos, aunque como se observa en la
Figura 16 Costo de mantenimiento preventivo, no es el caso. Los mantenimientos de 40.000 Km
y de 60.000 Km son més caros, por lo que el cliente se siente mas predispuesto a contratar el

servicio de plan de mantenimiento preventivo, al pensar que tiene un mayor margen de ahorro.
En promedio, los planes de mantenimiento de 2 revisiones oscilan entre $700 y $800 dolares.
Diagrama causa-efecto

Se realiza una entrevista con los asesores de servicio de Purdy Center Escazl, los cuales se
identifican las principales causas que generan que no se concrete una venta de un plan de
mantenimiento preventivo. Dentro de los motivos mas repetidos e importantes, se destacan los

siguientes en la Figura 18 Diagrama Causa- efecto PMP.

Figura 18 Diagrama Causa- efecto PMP

El vehiculo es Cliente no conoce de los | |EI PMP no se adecua a Uso del vehiculo inferior a los
de unaempresal [PMP las necesidades del cliente 8,000km Anuales

de mantenimiento

\ \ No venta de planes

/ / / / ]

Cliente no se dejara Pocas opciones de Falta de asesores Precios Tiempos de espera

Vehiculo

Financiamiento Purdy Value Altos altos

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Las principales causas por las que el plan de mantenimiento no se alinea con las necesidades del
cliente se debe a que no se quedara por mucho tiempo con el vehiculo ya sea que lo quiera vender
0 lo piense cambiar. EIl otro motivo es que el vehiculo es corporativo, por este motivo no se

concreta la venta.

Otro factor importante es que el plan de mantenimiento no se adecta a las necesidades del
cliente, porque a los clientes que tienen un kilometraje anual inferior a 8.000 Km no les resulta
apto para un plan de mantenimiento preventivo. Esto porque el contrato inicial es de 2 afios con
opcidn de una unica extension de 6 meses adicionales para consumir los insumos del plan de

mantenimiento, por lo que, si no cumple con este requisito, perderia.
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Un factor importante es que los clientes no conocen que se puede optar por una extincion de
planes de mantenimiento, porque en el momento de la compra consideran que es una regalia mas,
no un beneficio que se puede seguir adquiriendo en los préximos mantenimientos. No existe
publicidad y en ocasiones los asesores de servicio no promocionan este servicio, por lo que se

debe de exponer més este servicio al cliente.

En ocasiones no tener un proceso estandarizado y una buena comunicacion con los asesores
Purdy Value y la asistencia en Atencion Purdy Value, genera altos tiempos de espera del cliente,

por lo que decide no adquirir el servicio, porque no se tiene el contrato listo.

Los planes de mantenimiento tienen un costo superior a un mantenimiento regular, por lo que el
cliente lo ve como un precio alto y rechaza hacer la compra de inmediato y al tener pocas formas

de financiamiento, genera inconformidad al tomar el servicio.
Impacto econdémico

Al analizar la informacion recolectada, se determina que, en un periodo de 4 meses estudiados, se
cumplio solo con el 85.7% de la meta establecida. Esto se puede traducir en falta de venta de 8
planes de mantenimiento preventivo y tomando en cuenta que el promedio de los planes de

mantenimiento en ese mismo periodo de tiempo, eso equivale a $755.65 ddlares.

Figura 19 Pérdida econdmica actual

8 755,65 6045,2

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Segun la Figura 19 Pérdida econdmica actual, solo por no cumplir con la meta establecida de

colocar 64 planes de mantenimiento en cuatro meses, la empresa esta perdiendo $6045.2 ddlares.

Esto no contempla la pérdida que se obtendria al establecer la nueva meta establecida para el mes
de abril, la cual seria de 17 planes de mantenimiento preventivos mensuales, equivalentes a este
caso de 68 planes de mantenimiento preventivo al cuatrimestre. Esto significa un aumento del

5.88% con respecto a la meta anterior.

Adicionalmente, se estima que en promedio existen 1.5 clientes potenciales para adquirir el plan

de mantenimiento preventivo por dia, por lo que en este momento la sucursal de Purdy Center
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Escazu, deberia de contar con un potencial de venta de 30 planes de mantenimiento mensuales, lo
que generaria una meta por asesor de 7.5 planes de mantenimiento mensuales. Esto sin olvidar
que la meta actual es de 4 planes de mantenimiento por asesor, por lo que se esta

desaprovechando aproximadamente 46.66% de los clientes potenciales.

Por lo tanto, se estima que la capacidad de la sucursal estaria en 120 planes mantenimiento
preventivo cuatrimestrales y, si se compara con el cuatrimestre anterior de diciembre a mayo que
se vendieron 56 planes de mantenimiento preventivo, estarian perdiéndose 56 planes de

mantenimiento preventivos potenciales.

Figura 20 Prondstico de pérdida

56 755,65 42316,4

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Segun la Figura 20 Prondstico de pérdida, la sucursal puede estar teniendo una pérdida real de
$42.316.4 dodlares al cuatrimestre. Por ese motivo se sustenta la importancia de generar un
proceso de ventas de mantenimiento, para aprovechar y concretar mas ventas de planes de

mantenimiento.



73

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se mencionan las conclusiones y recomendaciones del proyecto que se deben

tomar en consideracion para futuras tomas de decisiones, las cuales seran entregadas al

departamento de Ingenieria y al gerente y feje de taller de Purdy Center Escazu.

Conclusiones

En este apartado se mencionan las conclusiones a las que se lleg6 durante el desarrollo de este

proyecto.

Se lograron definir las variables que intervienen en el proceso de ventas de planes de
mantenimiento preventivo, que son el kilometraje promedio anual, la frecuencia de los
mantenimientos preventivos y la falta de un proceso de ventas de mantenimiento
preventivo.

Se logra cuantificar los indicadores clave de rendimiento de las ventas de una manera mas
eficiente, destacando que los clientes prefieren los planes de dos mantenimientos y son
mas propensos a comprar los planes de (40.000 Km a 50.000 Km) y de (60.000 Km a
70.000 Km). Por otro lado, los clientes que inicialmente cuentan con el plan inicial de la
venta del vehiculo que es de (0 Km a los 20.000 Km), tienden a comprar el plan de
mantenimiento de (30.000 Km a 40.000 Km).

Se analizd el perfil del cliente, concluyendo que los que usan el vehiculo con un
kilometraje anual a 8.000 Km compran los planes de mantenimientos preventivos, porque
se acomoda a sus necesidades.

Los asesores no tienen una guia o0 un proceso estructurado de ventas, por lo que emplean
la metodologia que mejor les funcione, lo que genera reprocesos, contratiempos y
desorden. Ademas, como el proceso no esta estructurado, no permite que se cumplan con
las metas establecidas.

Los asesores de servicio no cuentan con un control visual de las ventas de planes de
mantenimiento. Unicamente disponen de un cierre mensual, por lo que no pueden tener un

control ni seguimiento de las ventas durante el mes.
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Recomendaciones

Tomando en consideracion las conclusiones, se realizan las recomendaciones en este apartado del

capitulo.

e Diseflar un proceso para la guia de revision previa de las citas, para identificar clientes
potenciales desde el proceso de preparacion de la cita. Esto generalmente se realiza un dia
antes, pero no se limita con el fin de preparar la venta o concretar ventas antes de la cita.

e Enfocar esfuerzos de venta en los planes con mayor aceptacion de los clientes; los clientes
que tienen récord de agencia; los clientes que se les vencid el plan de mantenimiento
anterior y vehiculos que tienen un kilometraje promedio anual superior a los 8.000 Km.

e Capacitar a todos los miembros que intervienen en el proceso de creacion de los contratos
de planes de mantenimiento preventivo. Esto incluye a los asesores de servicio, los
asesores de Purdy Value, asistentes de Purdy Value y jefe de taller.

e Definir un disefio del proceso de ventas de planes de mantenimiento preventivo, por
medio de un proceso operativo estandar. Esto con la finalidad de estandarizar los procesos
de ventas, lo que permite una mayor efectividad en el cumplimiento de las metas.

e Controlar las ventas de los asesores de servicio, de manera visual, lo que permita tener
seguimiento y control en las ventas, para ajustar el enfogque de las ventas durante el mes'y

poder completar la meta establecida.

CAPITULO. VI PROPUESTA

En el siguiente capitulo se procede a desarrollar la propuesta de nuevo proceso de ventas de
planes y extensiones de mantenimiento para los vehiculos en Purdy Center Escazu enfocado en el
departamento de servicios (Taller).

Como parte primordial del desarrollo del capitulo se van a incluir los costos operativos que se

requieren llevar a cabo para llevar lo propuesto a la realidad.
Propuesta

Se presenta la propuesta de solucion a las causas probables del problema, que de acuerdo con el
diagnostico realizado se identificaron las causas principales, para lo cual se determina a cada una

el costo, la efectividad de esa posible solucién y la factibilidad, de acuerdo con el resultado. Se
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hara una evaluacion general para determinar si la accion sera tomada en cuenta o no por parte del

equipo de Purdy Center Escazu (Taller).

Tabla 6 Propuestas

Hacer un procedimiento operativo estandar .
P op Bajo Alto Alto V
(SOP) para estandarizar las tareas.
Medir las ventas por asesor asicomo las .
P . Bajo Alto Alto
ofertas de ventas realizadas.
Capacitacion de los miembros que interfieren . .
P q Bajo Alto Medio
en el proceso de venta.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En la Tabla 6 Propuestas, se hizo referencia a las tres propuestas de solucion discutidas en
Sesiones se resolucién de problemas o PSS (Problem Solving Sessions) que se han llevado a cabo

desde el mes de mayo del 2022.

Durante las sesiones se propusieron varias ideas que debieron ser descartadas debido a que la
evaluacion general no fue la méas favorable, ya sea por tema econOmico, tiempo de
implementacion extenso o que la efectividad no cumplia con la necesidad de resolver el

problema.
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En la Figura 21 Diagrama de Flujo de Datos, se muestra el proceso de la informacion, las bases

de datos y los factores externos que intervienen en el proceso de venta de planes de

mantenimiento. Esto es con el propdsito de que se puedan entender las siguientes propuestas

planteadas.

Procedimiento operativo estandar (SOP)

El asesor de servicio como minimo debe de revisar las citas del dia anterior para identificar los

posibles clientes potenciales para la venta de extensiones de planes de mantenimiento. Esto

mediante los datos del historial de mantenimiento, kilometraje anual y el mantenimiento que se

coordino para cita, para que se puedan realizar cotizaciones de mantenimiento preventivo.

Lo anterior, con el objetivo de que el cliente tenga tiempo de asimilar la informacion y que se

prepare econémicamente para que se pueda generar una venta.
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Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Segun la, Figura 22 SOP Venta de planes de mantenimiento, el SOP se basa en un sistema en el

que cada asesor debe de realizarlo segun un rol determinado. Esto para que todos tengan la

misma oportunidad de venta, por lo que se presentan las siguientes propuestas, para asignar a un

encargado de generar las cotizaciones de PMP.

Figura 23 Rol semanal

Semana1
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Semana 3

Semana 4
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Asesor 2

Asesor 3

Asesor 4

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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Segun la Figura 23 Rol semanal, este rol, determina la responsabilidad de toda una semana a un
asesor de servicio, por lo que durante de esa semana, tendrd mayor carga de trabajo. Sin embargo,
se tiene un mayor control sobre el asesor ya que se determina si esta realizado los intentos de

ventas.

Otro factor para tomar en cuenta es que existe mayor probabilidad que las ventas de
mantenimiento estén relacionados a las fechas de pago, siendo la mas comdn, los dias 15 y 30 del
mes, por lo que, segun el rol, dos asesores tendran mejores posibilidades de venta de planes de

mantenimientos.

Figura 24 Rol diario

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado

Asesor 1

Asesor 2

Asesor 3

Asesor 4

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Segun la, Figura 24 Rol diario, el Asesor tiene dos dias de la semana asignados para cotizar los
planes del dia siguiente. Este rol reparte la carga semana del asesor, pero al ser solo cuatro y los
dias laborales son seis, los viernes y sdbados se deben ajustar al rol de trabajo, ya que depende de

los asesores que deben trabajar ese sabado.

El rol escogido dependerd de la Jefatura, pero como recomendacion, se estaria otorgando como
principal al rol diario, ya que reparte mejor las posibilidades de ventas y las cargas laborales.

Redaccion de correo para contrato de PMP

Asesor: Debera cumplir con el SOP, el correo para generar el contrato debe de cumplir con las

siguientes caracteristicas.

e Asunto: EXT PMP — (modelo del carro) (placa del carro) (orden de trabajo)
e Cuerpo del correo: Saludo — (foto de la cotizacion en la macro de costeo de PMP
haciendo referencia al tipo de PMP, odémetro del carro, nombre de la persona a que sale

el contrato ya sea juridica o fisica. Esto se muestra en la Figura 25 correo contrato
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Actualmente se trabaja con una Asesora Purdy Value y otro de sustituto en caso de la ausencia de
la compafiera. Se esta trabajando en un correo grupal en el que estén todos los asesores Purdy

Value para que el que se encuentre disponible tome el caso, con el fin de reducir el tiempo de
espera.

Figura 25 correo contrato
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Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En caso de que exista un error en el coste del precio del plan de mantenimiento preventivo se

deberéa de pasar un correo inicial a atencionpurdyvalues@grupopurdy.com.

e Asunto: EXT PMP — (modelo del carro) (placa del carro) (orden de trabajo)
e Cuerpo del correo: Saludo — (foto de la cotizacion en la macro de costeo de PMP

haciendo referencia al tipo de PMP con el precio en rojo). como se muestra en la Figura
26 Correo error en el precio.
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Figura 26 Correo error en el precio
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Buenas tardes, espero que s& encuentre bien.
@Atenc aller, a pesar de que la normativa es clara de que |os precios en rojos son correctos, por favor verificar, para que |a compafiera @ .~ nas ayude a crear en contrata, par favor.
Informacidn Viehiculo

Placa d575957 UtimoKm  [g35 | DetalleExtension
Extensién [ ex10.30 Precio Extension ($)

Placa d575957 Precio Regular ($)
Full Model | w25 poTse

|_Trabajo

Unidad [Twezen " DiasdeUso [ 55
Model [“eurizs KmAnual [ 75

Full Model [TGizsoersxe  FechaVenta  [“gpajzon

Tipo Vehiculo  [“no7s Uttima Visita [~ 1272472021

Costeo Extensiones Mantenimients 30,000 km
Servico a domicilo Purdy Mowl (SOLO para PMP)

KmInicial [ 1000

Precio Ext ($) Precio R¢

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Segun la Figura 26 Correo error en el precio, es importante pasarlo si el precio sale en rojo ya que
esto puede sugerir un error en el precio o bien generara un reproceso en la creacion del contrato,
por lo que el Asesor Purdy Value tardara mas tiempo esperando la confirmacion, por ende, el

cliente debera de esperar mas tiempo y es lo que se busca evitar.
Medicion de ventas

El jefe de taller debe de controlar las ventas de planes de mantenimiento mensuales, con el

propo6sito de motivar o incentivar a los asesores para el cumplimiento de las ventas.

Por lo que se crea un archivo Excel compartido de los asesores en el que deben de colocar las

ventas que realicen en tiempo real.
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Figura 27 Excel de control

AGENDA de Baterias, Llantas y PMP

Asesor 1 Asesor 2 Asesor 3 Asesor 4
20230 | [ 2 20732 1 20347 1 20630 1
20721 20632 4 BQN943 1 20288 4
20298 20657 1 21001 2 20743 1
20405 20759 1 21025 4 RMC189 1
4801 1 20936 4 20803 4
20320 1 21054 4 JCH129 1
4813 1 20596 1 20551 4
19576 1 21156 1 20923 4
20844 21030 4 21204 4

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En la Figura 27 Excel de control, se muestra la agenda de control de ventas de bateria, llantas y

Planes de mantenimiento, por separado por cada uno de los asesores.

Los asesores y el jefe de taller tienen acceso a este Excel porque es compartido, por lo que todos
pueden realizar cambios que se veran reflejados en tiempo real. Su principal funcion esta
enfocada a las ventas de planes de mantenimiento, pero se puede aprovechar para otras metas

como lo son las llantas y las baterias. Se esperan tener los siguientes resultados:

e Control de verificacion de ventas: En algunos casos las ventas no se relacionan
correctamente al asesor por lo que en el corte final del mes puede existir un error al llevar
este control se puede revisar de forma mas rapida si el corte final es correcto.

e Motivacion por medio de la competencia: Los asesores pueden ver en tiempo real como
van las ventas de sus compafieros, por lo que esto los motiva a alcazar y superarlos,
consiguiente levantar al grupo de forma general.

e Control de la meta: Al tener un dato en tiempo real del proceso de ventas el asesor no
depende del corte final, para verificar si cumplié la meta, por lo que tendrd siempre el

dato de cuantas ventas necesita para llegar a la meta establecida.

Se pude obtener informacion visual, por medio de grafico de barras en el mismo documento,
donde se pueda entender con mayor facilidad las metas y el proceso que lleva cada asesor de

servicio.
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Figura 28 Ejemplo Gréfico de meta

PMP

3,5

=

2,5

w
o]

1,5

o]

[y

0,5

Asesor 1 Asesor 2 Asesor 3 Asesor 4

PMP Total e====PNMP Meta

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Segun la Figura 28 Ejemplo Gréafico de meta, se puede ver de manera visual, la comparacion de
las ventas de planes de mantenimiento entre los asesores y a su vez se observa como se
encuentran con respecto a la meta establecida, por lo que pueden interpretar de forma rapida las

ventas para ajustar su ritmo de trabajo.
Capacitacion

Aunque la propuesta esta dirigida en mayor parte, a los asesores de servicio, es importe que todos
los colaboradores que intervienen en el proceso de ventas de planes de mantenimiento estén
capacitados e informados del procedimiento. Por lo que se realizara la capacitacion para enfatizar

los principales factores segun su rol. Se debe de capacitar a los siguientes colaboradores:

Figura 29 Colaboradores para capacitacion

Puesto Cantidad
Asesores de servicio 4
Asesores Purdy Value 3
Atencion casos Taller 2
Jefe de taller 1
Cajera 1

Nota: Creacidn propia (2022)
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La capacitacion de los colaboradores se debe de realizar en horario laboral por lo que se debe
sacar a los colaboradores de sus funciones para que asista. Para esto se realizara en 2 grupos, que
estaran compuestos por cinco y seis personas, respectivamente. EI motivo de separarlo en dos
grupos es no interrumpir el proceso de atencion en el taller ni las funciones externas de los otros

colaboradores.

La capacitacion del proceso de venta estara mayormente enfocada en las funciones del Asesor de
Servicio, ya que es el que tiene mas responsabilidad y acceso a la informacion para concretar las
ventas. Pero es importante que los colaboradores que intervienen estén enterados del proceso para

que se realice con normalidad y se pueda reducir la mayor cantidad de mudas en el proceso.

El proceso de capacitacion se realizara el martes y miércoles en un horario de 10:00 am a 11:15
am, por lo que se limitara a que el proceso tenga una hora de duracion y el intervalo restante de

15 min pueda ser empleado en dudas y consulta de los colaboradores.

Figura 30 Horario de capacitacion

Miércoles
10 11

15|30{45(00(15|30|45

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Al seguir el cronograma de capacitacion, segin Figura 30 Horario de capacitacion, se enviara un
correo electronico a los colaboradores con la invitacion a la reunion para la capacitacion, por
medio de la plataforma de TEAMS. Los colaboradores deben de confirmar la asistencia, para

poder realizar ajustes de ser necesario.
Plan de Implementacion

Para llevar a cabo las propuestas presentadas en el apartado anterior, es necesario trabajar cada
idea por aparte, como un proyecto individual, con diferentes encargados para que se le de

atencion a los detalles y los seguimientos respectivos a las acciones a tomar.
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Figura 31 Proceso de implementacion

Proceso de implementacién

Semana 1
Semana 2
Semana 3
Semana 4
Semana 5
Semana 6
Semana 7
Semana 8
Semana 9
Semana 10
Semana 11

Semana 12

Semana 13

Sesiones de resolucidn de problemas

Andlisis de propuestas AMB

Creacion de SOP

Aprobacién de SOP

Decision de roll de guia de revision previa

Formato de los correos para generar contratos de PMP

Creacioén de proceso de control de ventas de PMP

Aprobacién de control de ventas

Publicar documentos SOP y control

Capacitacion del personal

Ajustes del proceso

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Se tomard como referencia la siguiente Figura 31 Proceso de implementacion, en la que se
observa de forma visual la programacién para poner en marcha las propuestas establecidas, para

lo cual se tomaré un plazo total de 13 semanas, para ajustar el proceso en la sucursal de Purdy
Center Escazu.

Este cronograma debera someterse a aprobacion del jefe de taller y del gerente de la sucursal. Se
debe ajustar a las politicas y reglas de la empresa y se deberan realizar los ajustes que los

supervisores antes mencionados ameriten necesarios u oportunos, para la implementacion de la
propuesta.

Este proceso se efectuara en horario de oficina, por lo que se solicitaria la autorizacion a las
jefaturas externas a la sucursal, para realizar las capacitaciones y poder dejarlos libres de sus
tareas, segun el horario establecido en la Figura 30 Horario de capacitacion.

Analisis Econdmico

Se va a realizar un analisis costo-beneficio debido a que las propuestas de solucién no incurren en
un ningun costo econdémico o monetario adicional. Todas ellas han sido planteadas con la
utilizacion de los recursos ya existentes en la empresa. Los distintos miembros involucrados en el
proceso hicieron sus asignaciones como parte del rol actual en sus puestos de trabajo, razon por la

cual no se presenta un analisis robusto, pero si se obtienen beneficios altos en comparacion a los
recursos utilizados.




85

Para la realizacion del analisis se van a tomar en consideracion las horas invertidas y esperadas
por los colaboradores durante las tres propuestas de implementacion hasta el momento, ya que la
tercera sigue en progreso. El andlisis se efectua con los salarios promedios de cada colaborador,

ya que los salarios individuales son considerados informacion confidencial.

En la Tabla 7 Salarios Promedio, se presentan los calculos de los salarios de los colaboradores

en conjunto de las cargas sociales para mostrar el valor de cada colaborador.

Tabla 7 Salarios Promedio

Colaborador Salario Promedio Cargas Salario + Cargas Sociales
Sociales
Asesor 1 ¢ 650,000.00 51.01% ¢ 981,565.00
Asesor 2 ¢ 650,000.00 51.01% ¢ 981,565.00
Asesor 3 ¢ 650,000.00 51.01% ¢ 981,565.00
Asesor 4 ¢ 650,000.00 51.01% ¢ 981,565.00
Asesor Purdy Valuel| ¢  600,000.00 51.01% ¢ 906,060.00
Asesor Purdy Value2| ¢  600,000.00 51.01% ¢ 906,060.00
Atencion o taller | o 650,00000|  51.01% ¢ 981,565.00
Atencion oo taller | o 650,00000|  51.01% ¢ 981,565.00
Jefe de taller ¢  1,800,500.00 51.01% ¢ 2,718,935.05

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En la Tabla 7 Salarios Promedio, se muestra el desglose de los salarios mensuales de los
colaboradores que realizaron funciones durante el desarrollo e implementacion de las propuestas

de solucién.

En la tabla anterior, se muestran los colaboradores principales que intervienen en el proceso de
venta de planes de mantenimiento preventivo. Es importante mencionar que no se esta
incurriendo en nuevos gastos ya que todas las tareas realizadas son parte de las funciones

regulares de cada colaborador.

Al tener en consideracion el costo de cada colaborador a la empresa, en la Tabla 8 Costo de

inversion, se muestra el valor total de cuanto se esta invirtiendo en el desarrollo del proyecto.
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Colaborador Salario por hora Horgs Costo de inversion
Invertidas
Asesor 1 ¢ 6,134.78 4,5 ¢ 27,606.51
Asesor 2 ¢ 6,134.78 4,5 ¢ 27,606.51
Asesor 3 ¢ 6,134.78 4,5 ¢ 27,606.51
Asesor 4 ¢ 6,134.78 4,5 ¢ 27,606.51
Asesor Purdy Value 1| ¢ 5,662.87 4 ¢ 22,651.48
Asesor Purdy Value2| ¢ 5,662.87 4 ¢ 22,651.48
Atencién ciasos taller ¢ 6.134.78 9 ¢ 12.269.59
Atencién Zasos taller ¢ 6.134.78 9 ¢ 12.269.59
Jefe de taller ¢ 16,993.34 2 ¢ 33,986.68
Bryan Vargas ¢ 613478 20 ¢ 122,695.60
Iglesias
Total 52 ¢ 336,950.46

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Como se observa en Tabla 8 Costo de inversion, se da una valoracion total de inversidn por un

monto total de ¢336.950.46 CRC.

Para el célculo del salario por hora se utilizé el monto del salario méas las cargas sociales y este

fue dividido entre las 160 horas mensuales laborales requeridas por las leyes laborales de Costa

Rica.

Para complementar la Figura 20 Pronoéstico de pérdida, se estima con la propuesta de disefio de

venta de planes de mantenimiento preventivo que se obtengan los siguientes resultados:

Figura 32 Pronostico de venta de PMP

8,25

755,65

6234,1125

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Segun la Figura 32 Prondstico de venta de PMP, con este modelo, las ventas promedio por asesor

de servicio mensuales serian de 8.25 PMP, por lo que cada uno tiene la capacidad de realizar el

206.25% si se compara con la meta actual de 4 planes mensuales por asesor.
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Figura 33 Pronostico de venta PMP mensual grupal

33 755,65 24936,45

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Segun lo analizado, en la Figura 33 Pronostico de venta PMP mensual grupal, el equipo de Purdy
Center Escazl, tiene la capacidad de facturar mensualmente 33 planes de mantenimientos
preventivos, generando $24.936.45 dolares.

Para comprender la ganancia obtenida con la propuesta, se realizd la siguiente Figura 34

Ganancia venta de PMP mensual Grupal.

Figura 34 Ganancia venta de PMP mensual Grupal

755,65 120904

13,7 755,65 10352,405

33 755,65 24936,45

Ganancia de venta PMP mensual Grupal |Costo promedio de PMP| Total de venta ($)

19 755,65 14357,35

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En la Figura 34 Ganancia venta de PMP mensual Grupal, se muestran los resultados obtenidos
actualmente y el prondstico de las ventas de planes de mantenimiento grupal con la propuesta
planteada. Seguin el prondstico de venta de PMP, se puede generar un total de 33 ventas en
promedio de PMP, por lo que se obtiene no solo el cumplimiento de la meta de 16 planes de
mantenimiento vendidos por mes de forma grupal, sino que supera esa meta por 19 planes de
mantenimiento adicionales, lo que generan $14.357 dolares en promedio sobre la meta. Esto para
conseguir un total de $24.936 ddlares mensuales en la venta de planes de mantenimiento

preventivo.
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Segun la Tabla 8 Costo de inversion, en la que se observa que el costo de realizar esta propuesta

es de ¢€336.950.46 CRC y tomando como referencia la Figura 34 Ganancia venta de PMP

mensual Grupal, se obtiene una ganancia aproximada de $14.357 dolares. Esto pasandolo a el
tipo de cambio actual del dia 12 de junio del 2022, de ($1= ¢/692), se obtiene un total de
9.935.044.00 CRC. En términos econdmicos equivale por una inversion de ¢336.950.46 CRC,
al proximo mes se obtiene una ganancia de ¢9.598.093.54 CRC, lo que comprueba la factibilidad

y la viabilidad del proyecto.

Beneficios operativos esperados

Mejoramiento de los resultados obtenidos en las ventas: El departamento no es capaz de
cumplir con la meta establecida y existen irregularidades, por lo que se busca normalizar
la cantidad y cumplir con las ventas establecidas.

Estandarizacion en los procesos internos: Los asesores de servicio, al contar con un
proceso de ventas de planes de mantenimiento preventivo, se permite distribuir
equitativamente la carga de trabajo, equiparar las oportunidades de venta y se mantiene el
orden.

Reduccion de tareas innecesarias: Por medio del anélisis se determind que en el proceso
de generar el contrato de PMP, disminuye reprocesos y tiempos de espera para obtencién

del contrato final.

Recomendaciones para mejora continua en proyectos futuros

Uno de los factores importantes es la falta de informacion que tienen los clientes sobre los
planes de mantenimiento, ya que muchos no conocen del servicio, por lo que se debe
trabajar en una campafia de publicidad enfocada en este servicio.

Realizar un estudio del método de pago de los planes de mantenimiento, debido a que es
un factor que este es un indicador clave para potenciar y medir las ventas, porque el costo
promedio de un plan de mantenimiento preventivo es de $755.65 ddlares.

Valorar campafias de promociones u ofertas con bancos como el BAC y paquetes que
incluyan otras opciones para clientes que no usan el servicio de la movil, como lo seria un

pulido general de carroceria o pulido de parabrisas.
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Definir un disefio que involucre de forma més integral a la financiera CAFSA, con mayor
presencia en el proceso de ventas de planes de mantenimiento, lo que generaria mas
ventas y con una mayor comodidad para el cliente.

Definir una promocion para incentivar las ventas de planes de mantenimiento para el
asesor de servicio, con la finalidad de motivar las ventas y el cumplimiento de las metas

como sucursal.
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