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RESUMEN

ANALISIS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO DELTALLER MECANICO DE LAS
AGENCIAS AUTOMOTRICES

La industria automotriz es una rama altamente competitiva que ha ido evolucionando a través
de los tiempos. Actualmente una de las ventajas competitivas en el mercado es la calidad en el

servicio, la cual depende de las personas y los procesos que siguen al llevar a cabo su trabajo.

La calidad en el servicio tiene un profundo impacto sobre la participacién del mercado y la
experiencia total del servicio, enfatizando en la satisfaccién total de los clientes se lograra crear

clientes de por vida.

El presente estudio surge de la necesidad de encontrar los valores exactos que ayuden a
reconocer los puntos que se deben mejorar o innovar para no quedarse atras en cuanto al valor
agregado que se le puede brindar al usuario. Se buscé determinar los factores que incrementan

la percepcion de calidad del cliente.

Para su desarrollo, se llevo a cabo una encuesta telefénica a los usuarios que visitaron el taller
de servicio, con el objetivo de conocer las diferentes no conformidades que los clientes
experimentan a lo largo del proceso de servicio en el taller para detectar las areas de
oportunidad y asi plantear una serie de recomendaciones tendientes a brindar un servicio que

satisfaga y sobrepase las expectativas del cliente.
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Los resultados del estudio identificaron las quejas recurrentes que los clientes expresan sobre
el servicio brindado en el taller. Resultando de vital importancia no solo alcanzar si no
sobrepasar las expectativas sobre el servicio que los clientes pudieron expresar, debido a que
estos resultan ser cada vez mas exigentes y cambiantes, y a que las expectativas constituyen el

parametro con el que los clientes miden la calidad de un servicio.

PALABRAS CLAVE: Calidad, Servicio, Cliente.

PONENCIA

ANALISIS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO DELTALLER MECANICO DE LAS AGENCIAS
AUTOMOTRICES

INTRODUCCION

En tiempos pasados las empresas se enfocaban mas en el producto, tanto en precio, calidad y
disponibilidad del bien. Hoy en dia una de las ventajas competitivas en el mercado es la calidad
en el servicio, la cual depende de las personas y los procesos que siguen al llevar a cabo su

trabajo.

En un entorno de consumo cada vez mas complejo y exigente, la calidad en el servicio se ha
convertido en uno de los factores clave para el éxito. Hoy como nunca se viven momentos de
cambio en la industria automotriz y de servicios, todos los participantes estan desafiando formas
tradicionales de hacer las diferentes tareas, buscando siempre dar mayor y mejor atencion a los

clientes.
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De la habilidad para satisfacer las crecientes demandas de una base de clientes cada vez mas
sofisticada depende el futuro de las empresas, y lograndose afianzar en el gusto de los clientes

alcanzaran una mejor posicion en el mercado actual.

En este contexto, la calidad se puede entender como el hacer las cosas bien y hacerlas una
sola vez, ahorrando asi costo, materia prima, maquinaria, todos y cada uno de los factores que

son Utiles y de vital importancia en la empresa.

La calidad en el servicio tiene un profundo impacto sobre la participacion del mercado y la
experiencia total del servicio, enfatizando en la satisfaccion total de los clientes se lograré crear
clientes de por vida.

Es por ello que en la investigacion que a continuacién se presenta se pretende analizar e
identificar las no conformidades que los clientes que visitan el taller de servicio de las agencias

automotrices puedan experimentar en la atencion y servicio que se les brinda.

Por tal motivo, resulta trascendente el estudio de este caso, para ver de manera directa las
caracteristicas y detalles mas exactos de este mercado, asi como también lograr obtener un
mejor conocimiento sobre las expectativas del servicio que los consumidores puedan

manifestar.

A pesar de que el proveedor automotriz mensualmente realiza llamadas telefénicas a los
clientes que acudieron a algun servicio al taller para determinar el Indice de Satisfaccion del
Cliente (CSI) de acuerdo al servicio brindado, y publica los resultados obtenidos en un portal de
Internet a disposicion de los distribuidores, las no conformidades que los clientes expresan

coinciden en repetidas ocasiones a lo largo del tiempo.

El objetivo general de esta investigacion es conocer las diferentes no conformidades que los

clientes experimentan a lo largo del proceso de servicio en el taller para detectar las areas de
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oportunidad y asi plantear una serie de recomendaciones tendientes a brindar un servicio que

satisfaga y sobrepase las expectativas del cliente; cuyos objetivos especificos serian:

Identificar cuéles son las quejas recurrentes que los clientes expresan sobre el servicio.

Identificar las expectativas de los clientes, acerca del servicio que se ofrece en el taller.

Establecer una serie de recomendaciones para la mejora.

2. TRABAJOS RELACIONADOS

El presente tema de investigacion surge de la necesidad de la empresa para encontrar los
valores exactos que ayuden a reconocer los puntos que se deben mejorar o innovar para no

quedarse atras en cuanto al valor agregado que se le puede brindar al usuario.

Es fundamental crear un ambiente amigable y cordial para que el cliente se sienta a gusto y
permanezca leal al taller de servicio de las agencias automotrices. Es por ello que resulta de
vital importancia el conocimiento de las diferentes no conformidades que los usuarios del taller
puedan experimentar a lo largo del proceso de servicio que se les brinda, asi como reconocer
cuales son las expectativas acerca del servicio que los consumidores esperan recibir, para

generar un entusiasmo y lograr contar con clientes de por vida.

La correcta evaluacion de los reportes del CSI que mensualmente publica el proveedor
automotriz en su portal, asi como reconocer cuales son las expectativas sobre el servicio que el
cliente espera recibir, dara como resultado procesos de mejora continua que lograran mejorar la
calidad del desempefio operativo, el entusiasmo del cliente, las ventas y las utilidades dentro

del taller de servicio de las agencias de autos.
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Clientes de por vida:

Realidad Realidad

Decepcidn Solo Satisfecho

Realidad

Entusiasmo

Figura 1. Momentos de Verdad al cliente. Percepcion del cliente de la calidad o el valor de los
productos y servicios proporcionados. (Hernandez, Ernesto 2009).

La experiencia en general de los clientes depende en mucho de los Momentos de Verdad. A

continuacion tenemos las consecuencias de los mismos:
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Realidad ‘ Resultado
Definitivamente no regresan.
Satisfaccion Puede ser que regresen, pero quiza prueben otro taller.
Entusiasmo Casi definitivamente si regresaran.

2.1. ANALISIS DE FUNDAMENTOS

Generalmente un organigrama del taller de servicio de las agencias automotrices se
representa de la siauiente manera.

Gerente de

Asistente de

Administrador

Almacenista

Chofer

Jefe de Taller

Consultor de

Técnico
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2.2 BENEFICIOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

La finalidad de toda empresa es obtener ganancias debido a los productos y servicios que
ofrece. Por lo tanto si estos servicios satisfacen a sus clientes retribuyen en beneficios para la

organizacion.

Las empresas deciden obtener estos beneficios aumentando servicios o disminuyendo costos, 0
bien, la opcion de ambos. Estos servicios son muy flexibles debido a que pueden ofrecerse a
todos por igual o méas selectivamente solo a algunos clientes (enfocandose en segmentos del
mercado).

Segun Avelina Koenes (1995), si una empresa logra mantener un nivel de servicio que le
permita asegurar, consolidar y desarrollar las ventas de la empresa, obtendra importantes

beneficios, entre ellos:

¢ Incrementar la lealtad de sus clientes.

e Iniciar menos acciones estratégicas equivocadas, ya que el servicio excelente implica conocer

muy bien a los clientes.

e Incrementar su participacion de mercado.

e Incrementar sus ventas, ya que los clientes compran con mas frecuencia, hacen, en cada

ocasion, compras mas grandes, y siguen comprando en la misma empresa durante mas

tiempo.
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¢ Tener la posibilidad de fijar precios mas altos.

e Captar mas clientes.

¢ Ahorrar en gastos de marketing, publicidad y promocién de ventas.

¢ Recibir menos quejas y estar en mejor posicion de resolver las que recibe, con lo que refuerza

la lealtad de su clientela.

e Lograr costes operativos mas bajos.

¢ Proyectar una mejor imagen y reputacion.

¢ Alcanzar una mejor diferenciacion de la empresa y/o de sus productos o servicios.

¢ Mejorar la moral de trabajo dentro de la organizacién (menos absentismo y conflictos).

¢ Mejorar la productividad del personal.

¢ Reducir la rotacion de personal.

El servicio esta disefiado para satisfacer al cliente y lo mas probable es que se vea reflejado en
su comportamiento, lo que provoca los beneficios mencionados anteriormente. Es evidente que
si la empresa ofrece servicios de calidad tiende a conservar por mas tiempo a los clientes

actuales, venderles mas y evitar reclamaciones.
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La lealtad de los clientes de una empresa indica que ésta es una opcion valida para ellos en el
momento de elegir el sitio de compra para un producto o servicio, y que la empresa se mantiene

presente en la mente del consumidor cuando tiene que elegir entre alternativas.

2.3 CALIFICACIONES DEL SERVICIO

De acuerdo a Avelina Koenes (1995) autora de “La férmula del servicio excelente”, los clientes

clasifican el servicio como:

Si el resultado es que: El servicio sera considerado:

1.- La prestacién no satisface las expectativas del cliente. MALO, pobre, deficiente.
2.- La prestacion satisface las expectativas del cliente. BUENO, aceptable, correcto, satisfactorio, adecuado.
3.- La prestacion supera las expectativas del cliente. EXCELENTE, hace las “delicias” del cliente.

2.4 EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

Las expectativas representan lo que los clientes esperan recibir con la prestacion del servicio, y

constituyen el pardmetro con el que los clientes miden la calidad de un servicio.

Segun Avelina Koenes (1995), los factores que determinan las expectativas de los clientes son

las siguientes:

1. Controlables directamente por la empresa
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1.1. Comunicacién de Marketing: Publicidad, promocion de ventas, relaciones

publicas, argumentos de venta, etc.

1.2. Otras comunicaciones: Promesas de los empleados, cartas, instalaciones fisicas,

apariencia del personal, profesionalidad, etc.

2. Controlables indirectamente por la empresa

2.1. Experiencia personal con la propia empresa: Encuentros con el servicio que han
tenido en el pasado los clientes con la empresa y que han condicionado su percepcion
sobre las caracteristicas de los servicios recibidos por ella.

2.2. Comunicacion boca a boca: Comentarios, opiniones, criticas, consejos,

advertencias que se transmiten verbalmente de persona a persona.

3. No controlables por la empresa

3.1. Experiencia personal con otras empresas: Encuentros con el servicio que han
tenido en el pasado los clientes con otras empresas y que han condicionado Ssu
percepcién sobre las caracteristicas que “deben” tener los servicios que reciben de

cualquier empresa que les suministre servicios. (Koenes, 1995)
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2.5 ¢COMO LOGRAR EN EL SERVICIO LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES?

David Cottle (1991), nos dice que la satisfaccién del cliente es igual a las percepciones que
estos tienen sobre lo que recibieron en el servicio prestado, menos las expectativas que tenian

respecto a lo que pensaban que debieron haber recibido.

Lo que podemos representar asi:

ISC= P-E

Donde:

ISC= indice de satisfaccion del cliente

P= Percepciones del cliente

E= Expectativas del cliente

2.6 ¢COMO MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES?

La medicion de la satisfaccion del cliente debe ser un sistema permanente de informacion y

mejora. Puede realizarse por medio de:

e Entrevistas por encuestador externo.
e Entrevistas por personal interno.

e Encuesta (cuestionario) por correo o en el lugar.
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e Entrevista por teléfono.
e Tiempo en el mostrador.

e Consejo de clientes. (Mueller, 1999)

3. METODOLOGIA

Para el desarrollo de este trabajo de investigacién, se llevé a cabo una encuesta telefénica a los
usuarios que Vvisitaron el taller de servicio, con el objetivo de conocer las diferentes no
conformidades que los clientes experimentan a lo largo del proceso de servicio en el taller para
detectar las areas de oportunidad y asi plantear una serie de recomendaciones tendientes a

brindar un servicio que satisfaga y sobrepase las expectativas del cliente.

Se llevé a cabo un andlisis estadistico de la descripcién de las respuestas emitidas por los
usuarios a los que se aplico un cuestionario. La poblacién la constituyen los clientes de un taller
de servicio de una agencia automotriz, cuya muestra a considerar esta integrada por 82

usuarios del servicio que acudieron durante el periodo enero a junio del 2010.

A continuacioén se presenta el cuestionario efectuado a los usuarios, el cual consta de un total
de diecisiete preguntas repartidas en cuatro secciones. La mayoria de dichas preguntas son de
respuesta cerrada, excepto dos de ellas que permitiran conocer lo que mas valora el cliente del
servicio y cuales son aquellas areas de oportunidad que ellos como usuarios del servicio

detectan.

Proceso de Recepcion del Trabajo de Servicio
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Hablando de la recepcion de su vehiculo... Si No

1. Al llegar a (DISTRIBUIDOR), ¢ fue atendido 6 recibido durante ] ]

los primeros 5 minutos?

2. ¢ Se le proporcion6 una descripcion detallada del trabajo a realizarse? 0 U
3. ¢ Se le informé el costo aproximado del trabajo autorizado a realizarse? E E
4. ; Se le inform¢ la “fecha promesa” de entrega de su vehiculo?

Proceso de Realizacion del Trabajo de Servicio

Hablando ahora de la realizacién del trabajo... Si No
5. ¢ Fueron realizados correctamente todos los trabajos de servicio Ol Ol
que solicité durante esta visita al distribuidor?

6. Considerando el costo de la mano de obra, el costo de las refacciones O O

necesarias y la calidad del trabajo realizado, ¢ El precio total le parecié competitivo?
7. Considerando el tipo de trabajo realizado, ¢ EI tiempo que O O

permanecio su vehiculo en el centro de servicio le parecido competitivo?

Proceso de Entrega del Trabajo de Servicio

Hablando de la entrega de su vehiculo... Si No

A todos los que contestaron Sl en P.4
8. ¢El vehiculo le fue entregado en la fecha prometida? ]
9. ¢Se le proporciond una descripcion detalla del trabajo realizado

al vehiculo?
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10. ¢Se le ofrecié una revision fisica del trabajo realizado? U] L]
11. ¢(El vehiculo le fue entregado limpio por dentro y por fuera? [ ]
12. Después de su visita al Centro de Servicio ¢El Distribuidor O O

le llamo dentro de los 2 dias héabiles siguientes para asegurarse

gue el trabajo fue realizado correctamente?

13. Ahora digame, con base a su experiencia general en el centro n n
de servicio, ¢ Recomendaria al distribuidor?

14. ;Regresaria usted a este distribuidor? O Cl

Acerca de su Experiencia General

15. ¢ Coémo calificaria su satisfaccién con la experiencia
TOTAL que tuvo en el centro de servicio de
(DISTRIBUIDOR)?

Muy Insatisfecho 2 3 4 Muy Satisfecho
(| O (| O O

16. ¢ Por qué le asigno la calificacién de (X) al distribuidor?
17. Ahora digame, con base en su ultimo servicio, ¢Cuéles son los 3 aspectos que tendria que
mejorar (DISTRIBUIDOR), para que usted esté Totalmente Satisfecho? ¢ Alguna otra cosa por

minimo que sea?
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4. RESULTADOS

4.1 RESPUESTAS DE LOS CLIENTES EN EL PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2010

Se logré encuestar al siguiente nimero de clientes en los diferentes meses del afio:

e Enero: 13 encuestas efectivas.
e Febrero: 8 encuestas efectivas.
e Marzo: 12 encuestas efectivas.
e Abril: 20 encuestas efectivas.
¢ Mayo: 13 encuestas efectivas

e Junio: 16 encuestas efectivas

A continuacioén se presenta en porcentajes las respuestas positivas expresadas por los clientes

encuestados.

4.1.1 Proceso de recepcion del trabajo de servicio.

Respuesta 1. De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa que el 90% de los

encuestados fueron atendidos durante los primeros 5 minutos.

Respuesta 2. Se observo en las respuestas que al 93% de los usuarios encuestados se les

proporcioné una descripcion detallada del trabajo a realizarse.
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Respuesta 3. En este caso se tiene que, al 89% de los encuestados se le informd el costo

aproximado del trabajo autorizado a realizarse.

Respuesta 4. En cuanto a los resultados obtenidos, tenemos que él 95% de los usuarios

encuestados menciono que se le informé la “fecha promesa” de entrega de su vehiculo

4.1.2 Proceso de realizacion del trabajo de servicio.

Respuesta 5. Se observa de acuerdo a los resultados que, el 88% de los usuarios manifesto
gue fueron realizados correctamente todos los trabajos de servicio que solicito durante su visita

al distribuidor.

Respuesta 6. Analizando lo descrito en los resultados obtenidos tenemos que, el 67% de los
encuestados manifesté que, considerando el costo de la mano de obra, el costo de las

refacciones necesarias y la calidad del trabajo realizado, el precio total le parecié competitivo.
Respuesta 7. De acuerdo a los resultados se observé que el 82% de los clientes revel6 que,
considerando el tipo de trabajo realizado, el tiempo que permanecio su vehiculo en el centro de

servicio le parecié competitivo.

4.1.3 Proceso de entrega del trabajo de servicio

Respuesta 8. El 97% de los usuarios encuestados declaré que el vehiculo le fue entregado en

la fecha prometida.
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Respuesta 9. Se observa de acuerdo a los resultados obtenidos, que el 95% de los clientes
gue fueron entrevistados declar6 que se le proporciond una descripcion detalla del trabajo

realizado al vehiculo.

Respuesta 10. De acuerdo a lo observado tenemos que, el 51% de los encuestados informa

gue se le ofrecié una revision fisica del trabajo realizado.

Respuesta 11. Se observo en los resultados obtenidos, que el 84% de los entrevistados

declaran que el vehiculo le fue entregado limpio por dentro y por fuera.

Respuesta 12. Analizando los resultados obtenidos con la encuesta tenemos, que el 59% de
los entrevistados declaran que después de su visita al Centro de Servicio , el Distribuidor le
llamo6 dentro de los 2 dias habiles siguientes para asegurarse que el trabajo fue realizado

correctamente.

Respuesta 13. Se observa en base a resultados que el 88% de los entrevistados informaron,

qgue con base a su experiencia general en el centro de servicio, recomendarian al distribuidor.

Respuesta 14. El 92% de los usuarios entrevistados manifesté que regresaria al distribuidor.

4.1.4 Acerca de su experiencia general

Para la siguiente pregunta solo se considera a los clientes que responden Muy Satisfecho que
es la maxima calificacion en la encuesta, debido a que se busca lograr la satisfaccién total de

los clientes. Esta interrogante es la que determina la calificacion mensual de las Distribuidoras.

Respuesta 15. El 58% de los clientes que se entrevistaron, indican que calificaron como muy

satisfecho su experiencia en el centro de servicio del distribuidor.
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Respuesta 16. ¢,Por qué le asigno la calificacion de (X) al distribuidor?

25%

20%

15%

10%

5%

O% T T T T
Precio elevado Mala reparacion Tiempo de entrega Garantia muy tardada  Falta limpieza de
muy tardado unidades

otra cosa por minimo que sea?
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reparacion fue mala, el 5% expresa que el tiempo de entrega es muy tardado.

De acuerdo a las respuestas manifestadas por los clientes encuestados, el 23% declara que

asigno la calificacion debido a que los precios son elevados, asi mismo el 11% exponen que la

Respuesta 17. Ahora digame, con base en su ultimo servicio, ¢ Cudles son los 3 aspectos que

tendria que mejorar (DISTRIBUIDOR), para que usted esté Totalmente Satisfecho? ¢Alguna
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25%

20%

15%

10%

5%

O% T T T T

Reduccion de Informar al cliente Senvicio bien Entregas rapidas Empleados
precios exactamente el  realizado desde la en dia 'y hora suficientes y
senicio que primera vez pactada siempre listos para
recibiran atender solicitudes

Analizando los comentarios expresados por los usuarios encuestados, el 22% opina que se
deberia efectuar una reduccién de precios, el 15% de los clientes expone gque se debe informar
al cliente exactamente el servicio que recibird y el 10% de los usuarios opina que el servicio

debe ser realizado bien desde la primera vez.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez llevada a cabo la investigacion se concluye que es de suma importancia evaluar a los
usuarios que visitan el taller de servicio de la empresa automotriz, con el objetivo de conocer las
diferentes no conformidades que los clientes experimentan a lo largo del proceso de servicio en
el taller para detectar las areas de oportunidad y asi plantear una serie de recomendaciones
tendientes a brindar un servicio que satisfaga y sobrepase las expectativas del cliente. En este
sentido, se identificaron las quejas recurrentes que los clientes expresan sobre el servicio
brindado en el taller, las cuales se resumen en la siguiente tabla, de acuerdo a aquellas que se

presentan con mayor frecuencia:
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Categoria Porcentaje de clientes que coincidieron en su

respuesta

Precio elevado 23%
Mala reparacién 11%
Tiempo de entrega muy tardado 5%
Garantia muy tardada 4%
Falta limpieza de unidades 2%

Ademas, evaluando las diversas respuestas expresadas por los clientes, se puede mencionar
gue las principales expectativas de los usuarios, acerca de los servicios que se les ofrece en el

taller son:

1.- Precios mas competitivos en los mantenimientos y en la mano de obra del taller.
2.- Informar al cliente exactamente el servicio que recibira.

3.- Que los servicios a los que se acude al taller se reparen correctamente desde la primera

vez.
4.- Entregas rapidas, respetando el dia y la hora pactada.

5.- Empleados suficientes y siempre listos para atender solicitudes.

AA
W/ANFECA

Asociacion Nacional de Facultades y
Escuelas de Contaduria y Administracién



23

4

CONGRESO INTERNACIONAL
DE
CONTADURIA, ADMINISTRACION E INFORMATICA

RECOMENDACIONES

Resulta de vital importancia no solo alcanzar si no sobrepasar las expectativas sobre el servicio
gue los clientes pudieron expresar, debido a que estos resultan ser cada vez mas exigentes y
cambiantes, y a que las expectativas constituyen el parametro con el que los clientes miden la

calidad de un servicio.

A continuacion se presenta un listado de recomendaciones que resultaria de utilidad si se

implementaran dentro de un taller de servicio de una agencia automotriz.

e Se puede llevar un control de los trabajos por los cuales ingresan los vehiculos al taller, con la
finalidad de separar los trabajos que su reparacion resulta ser rapida del resto, logrando con
ello agilizar la entrega de los vehiculos que ingresan por reparaciones menores y

mantenimientos.

e Implementar paguetes promocionales a medida del cliente. Esta se considera como una
recomendacion con la que se asumiria un mejor trato al cliente, ya que se llevarian a cabo
solo la o las acciones que el usuario solicite sin tener que imponerle un servicio que no le es

necesario al momento de darle la atencion requerida.

e Capacitacion para todos los técnicos, para que con los conocimientos sobre los temas
precisos y actualizados diagnostiquen mejor y mas rapido los vehiculos, y no demoren tanto al
momento de realizar los trabajos, asi mismo poder distribuir la carga de trabajo a todo el

personal no solamente a unos cuantos técnicos.
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e Supervision por parte del gerente de servicio para que el consultor efectlie de manera correcta
el proceso de recepcion y entrega de unidades, de este modo el consultor de servicio
explicara de forma fisica al cliente en que consisti6 el trabajo realizado a la unidad, mostrara
al cliente las partes reemplazadas y preguntara si desea conservarlas o prefiere que el
distribuidor las deseche. Asi mismo al momento de la recepcion de la unidad el consultor
explicara al cliente el servicio que recibira la unidad, en qué consiste la mano de obra, la fecha

promesa de entrega del vehiculo y el costo del servicio.

o El brindar seguimiento a clientes es una actividad importante para las empresas, para lograr
mantenerse presente en la mente del consumidor, considerando el crecimiento del uso de
las tecnologias de la informacion ademas de lo econdmica que resulta esta herramienta se
propone el envio de tarjetas en formato HTML alusivos a una fecha especial del afio a los
clientes que visitan el taller, esto con la intencion de agradecer su preferencia y lograr la
fidelidad de los clientes.

e Supervision por parte del gerente de servicio para que el consultor efectiie de manera correcta
el proceso de autorizacién de trabajos adicionales, con ello se garantizara que el consultor
localice al cliente para autorizar cualquier trabajo extra, el consultor debe dejar indicado en la
parte trasera de la orden de reparacion el nombre de la persona que contactd, el acuerdo al
gue se llego, fecha y hora de la llamada, asi como los nuevos costos y nueva fecha de

entrega.

e Indicar en la orden de reparacion como prioridad los servicios solicitados por el cliente, es
decir, resaltar las fallas sobre la unidad que el cliente reporta, para de esta manera informar al
técnico que ademas del servicio por el que la unidad ingresé al taller originalmente, es

necesario revisar los puntos indicados por el usuario.

e Hacer uso de un certificado de calidad, este consiste en que al terminar la reparacion de la

unidad por parte del técnico este realiza una revision general del vehiculo, revisando
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diferentes puntos como son: luces, fugas y niveles, carroceria, estado y presion de las llantas,

frenos, entre otros puntos de seguridad.

¢ Brindar capacitacién al personal de atencion al cliente para sensibilizarlo sobre la importancia
gue representan los clientes para las empresas, que son ellos la Unica razén por la que se
abren las puertas de los negocios cada dia y que no existe hada mas importante que un

cliente.

e Con el objetivo de lograr la mejora constante de la calidad en el servicio y el compromiso
pleno con la satisfaccién total de los clientes que visitan el Taller se puede evaluar el

desempefio de los consultores de servicio mediante la visita de clientes misteriosos.

e Llevar a cabo un concurso cuyo objetivo sea el reconocimiento de las areas de oportunidad e
la empresa a través de propuestas e implementacion de acciones de mejora, invitando a

participar a todos los colaboradores de la agencia automotriz.

.Las propuestas de Mejora Continua deben ser utilizadas para registro e investigacion de:

<\

Problemas recurrentes que surgen de la queja del cliente.

<\

Problemas con la calidad del servicio de los diferentes departamentos de la agencia
automotriz.

Riesgo a la salud, la seguridad y en el medio ambiente.

Oportunidades para mejorar el desempefio de la agencia y el propio.

Problemas que se quiere evitar que vuelvan a ocurrir.

Yy %7

Cambios en la forma de operar, de trabajar y para hacer las cosas bien en el trabajo.
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