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1. Introduccién

Es muy importante para cada estudiante poner en préactica todo lo aprendido durante el
desarrollo de su carrera y es por ello que dentro de los requisitos para poder aspirar al titulo de
Ingenieria Industrial, esté la realizacion de las practicas empresariales, donde el estudiante
aprovecha para aplicar todo el conjunto de conocimientos obtenidos en el proceso de formacion
académico, para aplicarlo en este estadio, desarrollo que no solo aporta al estudiante y al
programa, sino también a la empresa en la que se realizan estas practicas, por ser la que se
beneficia de la responsabilidad adquirida por este, en lograr los resultados necesarios que al final
son resultados propios. No podemos desconocer que la responsabilidad de la Corporacion
Universitaria del Meta, es la de ofrecer una educacion con calidad y excelencia, que este acorde a
las necesidades del medio; es por ello que emprendio de manera diligente y oportuna la
asignacion de las practicas empresariales a sus estudiantes para que estos demuestren sus

capacidades y reconozcan sus habilidades.

Teniendo en cuenta lo anterior en este informe se tratara el desarrollo de las préacticas
empresariales realizadas en el area de Posventas de la Empresa COMERCIALIZADORA
ALCALA MOTOR, como sede de la ciudad de Villavicencio de ALCIAUTOS. En donde se
aplicara los conocimientos tedricos aprendidos en la academia; al igual s epodra adquirir

experiencia al plasmar lo aprendido en lo practico.

Se desarrollan actividades de seguimiento y acompafiamiento al personal técnico, como

en los trabajos realizados a los vehiculos ingresados al taller, con la cual se fortalece
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conocimientos y se desarrolla habilidades en la parte de tiempos, movimientos y facturacion

permitiéndome asi calcular el valor asignado para la carga de mano de obra o trabajo realizado, .

2. Resefia Histdrica del escenario de la préactica

Desde 1982, Fernando Avila Navarrete, inicio la construccion de vitrinas, talleres y
bodegas (Bogota, Chia, Tunja Villavicencio, Yopal y Buenaventura), Alciautos fue fundado en
1987, es un concesionario autorizado Mazda en 30 afios de trayectoria, su lema > Contigo con
Todo”’ resume la filosofia dela organizacion al contar con personal altamente calificado para

atender las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

Alciautos es una empresa que durante su trayectoria se ha dedicado a la comercializacién
de vehiculos nuevos de la marca Mazda, una de las méas importantes del mercado automotor.
Ademas, entre sus unidades de negocio ofrece la compra y venta de vehiculos usados, venta de

seguros, ventas corporativas y apoyo financiero.

Actualmente cuenta con una estructura que ha sido modelo de referencia arquitectonica,
el cual, brinda a nuestros clientes la mayor comodidad a la hora de vivir una nueva experiencia,
ademas de contar con el respaldo de una de las marcas mas reconocidas a nivel mundial en el

sector automotriz.

En blsqueda de acompafiar la felicidad de los colombianos, Alciautos Mazda le ha
apostado a la marca Mazda, reconocida en el mundo por su disefio, desempefio y seguridad.

Actualmente gracias a su ultima tecnologia Skyactiv, Mazda emprendi6 una reingenieria con

Sede Héroes Pantano de Vargas, 6624080 Ext. 152 5 .

. i ) . o irausadseardn
Villavicencio - Meta - Colombia wk
E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co - www.unimeta.edu.co ’

-, bl on Histora




Corporacion Universitaria del Meta— UNIMETA (B
Vicerrectorado Académico y de Investigaciones ; le‘ \J II I\VI IIZ Il /i]l
Escuela de Ingenierias :

desarrollos innovadores en: motor, transmision, carroceria, frenos, direccion y suspension.

Gracias a Mazda y toda su tecnologia ahora manejar tiene un nuevo significado

Gracias a buen recibiendo que ha tenido Alciautos en el Mercado, han surgido varias
sedes entre ellas se encuentra La comercializadora Alcala Motor SAS, en la ciudad de
Villavicencio, es un concesionario con trayectoria de 6 afios en el mercado automotor y
autorizado para la comercializacién de autos Suzuki, Citroén, Honda, y Hyundai y surgié debido
a la necesidad de un concesionario autorizado para el seguimiento y tratamiento de los vehiculos

de estas marcas en esta Capital del Departamento del Meta.

3. Plan estratégico del escenario de la practica

3.1. Misidn
Ser la mejor solucion de movilidad y servicio al cliente, a través de un equipo humano
con espiritu de servicio, innovador, ético y leal, buscando constantemente generar experiencias

excepcionales.

3.2. Vision
Alciautos sera referente en el sector automotriz, como compafiia lider en experiencias y

servicio al cliente.

3.3. Objetivos
Prestar una experiencia de servicio excepcional, basados en la cultura, los programas

corporativos y la imagen de cada marca y su distribuidos, que adoptamos para enamorar a
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nuestros clientes. Para lo cual contamos con equipo altamente especializado y exclusivo por

marca.

3.4. Metas

e Conservar clientes

e Comprar repuestos inteligentemente

e Detectar capital inmovilizado

e Aumentar la eficiencia del Departamento de servicio

e Evaluar minuciosamente la performance de la empresa.

4. Descripcion de funciones y procedimientos a desarrollar

4.1. Funciones del practicante

e Realizar un servicio de atencion con calidad, cumpliendo los objetivos en termino de
logro de las metas institucionales mensuales y anuales, focalizados y motivados por la
Vision y Mision de COMERCIALIZADORA ALCALA MOTOR

e Coordinar y promover en el area de posventas, el servicio integral excelente y oportuno al
cliente o usuario con un alto nivel de eficiencia, eficacia, efectividad, regidos por los
valores de calidad, compromiso y transparencia.

e Recepcion de las unidades que ingresan al taller de servicio

e Asesorar la prestacion de los servicios de asesoria y asistencia técnica a clientes o
usuarios.

e Coordinacion. seguimiento y cumplimiento de los tiempos de entrega de los vehiculos
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e Verificacion y coordinacion de entrega final del vehiculo, validar si todos los trabajos
fueron ejecutados y si el vehiculo se encuentra en condiciones para ser entregado al
cliente.

e Mantener bajo control cada uno de los vehiculos que fueron dejados en el taller bajo su

responsabilidad.

4.2. Plan de practica

Actividades a Objetivos Especificos Resultados
desarrollar/desarrolladas

e Realizar un serviciode | ® Garantizar el Se realiza gestién de calidad
atencion con calidad, | cumplimiento de entrega y de acuerdo a los resultados
cumpliendo los vehiculo en tiempos y evidenciados se detecta que
objetivos en termino | requisiciones del cliente. el drea de Posventas no
de logro de las metas cuenta con formato de
institucionales entrega del vehiculo, por tan
mensuales y anuales, razén con acompafiamiento
focalizados y del Jefe de taller se disefia y
motivados por la se crea formato de Calidad
Vision y Mision de para la realizar de la
COMERCIALIZADORA inspeccion, validacion y
ALCALA MOTOR verificacion de los vehiculos
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durante la permanencia en el
taller. Formato provisional,
pendiente por aprobacion del
area de calidad de la
Comercializadora Alcala

Motor

e Coordinary promover

en el area de
posventas, el servicio
integral excelente y
oportuno al cliente o
usuario con un alto
nivel de eficiencia,
eficacia, efectividad,
regidos por los
valores de calidad,
compromisoy

transparencia.

° Verificar y actualizar
los programas, procesos,
procedimientos y formatos
de Entrada y salida de los

vehiculos en el Taller

En aras de dar un servicio
garantizado al cliente o
usuario final, se empezd a
implementar y utilizar las
herramientas tecnoldgicas
para estar al pendiente de
cada vehiculo del taller y
brindar esta informacién por
via WhatsApp al cliente.

Se evidencia que los
formatos implementados por
la Comercializadora Alcala
Motor en el area de
posventas se recomiendan

varias modificaciones
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® Recepcion de las Garantizar una buena Buscando mejorar la
unidades que atencion atencion al servicio, realice
ingresan al taller de curso HSAP ofrecido de
servicio manera voluntaria por la

marca Hyundai, obteniendo
asi certificacién como
asesora de servicio.

® Asesorar la prestacion e Garantizar el Se crearon plantillas
de los servicios de cumplimiento de denominadas Flor del
asesoria y asistencia entrega vehiculo en servicio que permiten
técnica a clientes o tiempos y informar de manera grafica el
usuarios. requisiciones del estado actual del vehiculo.

cliente. Esto mejoro en un 50% el
rendimiento, respuesta y
satisfaccion del cliente
generando mejoras continua
en el servicio.

e Coordinacién. ° Identificar factores Se detectd que unos de los
seguimientoy internos que interfieran en factores internos en el taller,
cumplimiento de los las ejecuciones de se debe al drea de almacén,
tiempos de entrega actividades por parte de los eran muy tardios las
de los vehiculos cotizaciones realizadas por el
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técnicos, almacenistas y

asesores comerciales.

auxiliar de almacén y esto
generaba demoras en la
entrega de vehiculos. Con
ayuda del Jefe de almacén se
acordé que el auxiliar de
bodega o Almacén solo se
encargara de los vehiculos
gue estan en el taller,
clientes externos los

atenderd Jefe de Almacén.

e Verificaciony
coordinacion de
entrega final del
vehiculo, validar si
todos los trabajos
fueron ejecutados vy si
el vehiculo se
encuentra en
condiciones para ser

entregado al cliente.

° Implementar formato
de calidad de entrega de
vehiculos, pruebas de ruta y

retornos.

Con el formato
implementado de calidad
mejoraron las entregas de los
vehiculos, resultado notorio
en el Cumplimiento de
facturacién Nacional post
Venta y Satisfaccién al
cliente, obteniendo
resultados superiores del

50%
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e Mantener bajo e Implementar formato
control cada uno de de calidad de entrega
los vehiculos que de vehiculos, pruebas
fueron dejados en el de ruta y retornos.

taller bajo su

responsabilidad

Nota. Fuente: Propia, (2022).

5. Objetivos del practicante

5.1. Objetivo general

Acompafiamiento en la ejecucion y mejoramiento continuo de las actividades ejecutadas

en el area de posventas de la Empresa Comercializadora Alcala Motor S.A.S.

5.2. Objetivos especificos

° Garantizar el cumplimiento de entrega vehiculo en tiempos y requisiciones del cliente.

° Identificar factores internos que interfieran en las ejecuciones de actividades por parte de
los técnicos, almacenistas y asesores comerciales.

) Verificar y actualizar los programas, procesos, procedimientos y formatos de Entrada y
salida de los vehiculos en el Taller

) Implementar formato de calidad de entrega de vehiculos, pruebas de ruta y retornos.
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6. Metas del practicante

e Proponer Yy realizar un formato de calidad que permita verificar por parte del area de servicio
y Gerencia el cumplimiento del técnico en relacion a las observaciones manifestadas por los
clientes, consolidando de esta manera informacién mas veras y precisa.

e Apoyar la ejecucion de las actividades ejecutadas en posventas especialmente en el area de
calidad con la actualizacion, creacion y diligenciamiento de formato de calidad en la entrega e
inspeccion de los vehiculos.

e Diligenciar los formatos con frecuencia diaria comprometidos en el control y seguimiento de
los vehiculos ingresados al taller.

e Cumplir al 100% las actividades designadas en las funciones del cargo

e Cumplimiento superior al 80% de las metas mensuales propuestas a nivel nacional en temas

de facturacion, NPS (satisfaccion al cliente) y venta de repuestos.

7. Diagnostico y problematicas detectadas al iniciar las préacticas

7.1. Diagnostico

Se disefia un plan de trabajo para inspeccionar los procesos y documentos relacionados
con el area de Posventas de la empresa COMERCIALIZADORA ALCALA MOTOR SAS, con
el fin de conocer la situacion actual de los mismos. Una vez realizado el anélisis del area

operativa y administrativa que comprende esta entidad, se procede a identificar los hallazgos
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encontrados, posteriormente se registran en un documento e informe que podré convertirse en un

plan de mejoramiento para la organizacion.

7.2. probleméticas detectadas al iniciar las practicas

Al realizar el diagnostico inicial se evidencia que la empresa COMERCIALIZADORA
ALCALA MOTOR, en el area de posventa no dispone de un control y seguimiento pertinente en
los vehiculos ingresados al taller, no cuentan con formatos y informacion que sea de ayuda y
soporte para las funciones del personal operativo (técnicos), en igual sentido, se detecta que el
taller presenta desorden y es poco aseado, también se pudo evidenciar que para la realizacion e
inicio de labores de practica laboral la empresa carece de medios y maquinaria, tanto para el
personal de la Comercializadora como también para los posibles practicantes, es un poco tedioso
y complicado trabajar o cumplir con sus funciones a cabalidad, los medios tecnoldgicos,
papeleria y demas herramientas que son necesarias para el funcionamiento de cada colaborar son
escasas, en la primera labor asignada es claro que los reprocesos son constantes ya que no
cuentan con una planificacion en cada tarea asignada y deben repetir procesos en cuestion de
validacién de datos, entrega y solicitud de informacién.

También se evidencia desorden en el archivo, al momento de solicitar informacion de
vehiculos vendidos — area de ventas y historial de los vehiculos trabajados desde el area de
posventas van a ver falencias en estas areas, proceso que deberia ser controlado por la
herramienta que manejan, pero con tantas funciones de la persona a cargo, ella esta altamente
desorientada.

La falencia que hay en esta area de posventas es notable por tal motivo estoy ayudando a
dar un orden en la parte de archivo, control, seguimiento y entrega de los vehiculos del area de
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posventas, en aras de ir implementando un mejor funcionamiento en la misma como parte del

mejoramiento continuo.

8. Cronograma de actividades realizadas por el practicante

Tabla 1: Cronograma de actividades practicas profesionales

CORPORACION UNIVERSITARIA DEL META

ESCUELA DE INGENIERIAS [ PROGRAMA DE INGENIERIA INDUSTRIAL PERIOD A-2022
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE PRACTICA EMPRESARIAL
INSTITUCION DE PRACTICA: COMERCIALIZADORA ALCALA MOTOR SAS
JEFE INMEDIATO: DAVID ALEXANDER RUIZ CARGO: JEFE DE TALLER
NOMBRE DEL PRACTICANTE EDNA LIZZETH ALFONSO GORDILLO CARGO:  Practicante Administrativo
FECHA FECHA
DURACION DE LA PRACTICA: HORAS I N 2108/2021 TERMINACION:
MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
% RViEb HORAS HORAS HORAS HORAS _ [HORAS SEMANA HORAS SEMANA
112 |3|4|5(6 (789 |10|11|12|13|14|15|16 |17 (18|19 | 20 |21 22 23 (24 L%LAAIE

1. @ Realizar un servicio de atencion con calidad,
cumpliendo los objetivos en termino de logro de las
1 |metas institucionales mensuales y anuales, 6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|[6|6|[6|[6|[6|[6|[6|6|6] 6|6 6 6|6 144
focalizados y motivados por la Vision y Mision de
COMERCIALIZADORA ALCALA MOTOR

2. Coordinar y promover en el area de posventas,
el servicio integral excelente y oportuno al cliente
2 |o usuario con un alto nivel de eficiencia, eficacia, | 6 | 6 [ 6 [ 6 [ 6 [ 6 (6 |6 (6 [6 |6 |6 | 6| 6|6 )|6|6|6]| 6| 6|6 6 6|6 144
efectividad, regidos por los valores de calidad,
compromiso y transparencia

3. Recepcion de las unidades que ingresan al taller
de servicio

4. Recepcionar las quejas de acuerdo al
procedimiento establecido en la entidad y darles el

N NN . "|e6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|[6|6|6|6|6|6[6|[6] 66| 6 |6]86 144
tramite que se le indique o que este establecido en
la Contraloria Departamental.

. A rar la prestacion de | TVvici

55se’soagpes_ac!ogeoss_ecosde. 6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6[6] 686 6 6|6 144
asesorfa y asistencia técnica a clientes o usuarios.

3 6. C_oordlnauon. segumentoyctfmpllmlentode cleleleleleleslelslolsleslslelslslslslslsls 6 6|6 om
los tiempos de entrega de los vehiculos
7. Verificacion y coordinacion de entrega final del

; v_ehlculo,valldgrsnoc{os los trabajos fueron clelelslelelslslsloleleslslelslslslslslsl|s 6 6|6 om
ejecutados y si el vehiculo se encuentra en
condiciones para ser entregado al cliente
8. Mantener bajo control cada uno de Tos

8 |vehiculos que fueron dejados en el taller bajo su 6(6|6(6|6|6|6|6|6)|6|6|6|6|6)|6|6)|6]|6]|F6 6 |6 6 6|6 144
responsabilidad.

TOTALHORAS 48 [ 48 [ 48 [48 [48 [48 [48 |48 [48 [48 [48 [48 [48 [48 |48 |48 [48[48 48[ 48 [48 | 48 [48[ 48 1152
| A A A —rorario] [ | |
I EEEEENEEENEENRENEEEERENEANRENEEE MANANA [ TARDE

FECHA PRESENTACION PRIMER INFORME L | 7:30AM A 12PM ;ggp’:ﬂ

FECHA PRESENTACION SEGUNDO INFORME M |7:30AM A 12PM :_é%’P:\A

FECHA PRESENTACION INFORME FINAL [ M[730aMALPM [ 207

» UUA

FECHA SUSTENTACION [ J | 7:30AM A 12PM Pave

V [730AMA12PM | S0

S| BAM A 12PM

| DAVID ALEXANDER RUIZ [TT T it i
[ FIRMA JEFE INMEDIATO [ 11 [ ] FIRMA PRACTICANTE

Nota. Fuente: Propia, (2022).
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9. Porcentaje de implementacion del plan de préctica

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES EN ACCION DE MEJORA
COMERCIALIZADORA ALCALA MOTORSS.A.S.

PRACTICANTE: EDNA LIZZETH ALFONSO GORDILLO FECHA DE INICIO: 02/08/21
CARGO: ASESORA DE SERVICIO FECHA DE FINALIZACION:
JEFE INMEDIATO: DAVID ALEXANDER RUIZ DAZA
AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO
N° ACTIVIDADES SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA % DE
EJECUCION

112(3|4|1[{2|3[4]J1|[2]|3|4f|1|2[3]|4|1])2(3]|4]1]2|3]|4

Realizar un servicio de atencion
con calidad, cumpliendo los

1 |objetivos en terminode logro | 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| a%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4% 100%
de las metas institucionales
mensuales y anuales,
Coordinary promoveren el
drea de posventas, el servicio
integral excelente y oportuno al
2 clienteousu_ario_con “Q a_lto 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4% 100%
nivel de eficiencia, eficacia,
efectividad, regidos por los
valores de calidad, compromiso
y transparencia

3 RECSPRIOMNE Mg nigdastes s A%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4% 100%
ingresan al taller de servicio
Asesorar la prestacion de los
servicios de asesoria y

4 . , . ) 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4% 100%
asistencia técnica a clientes o
usuarios
Coordinacién. seguimientoy

5 |cumplimiento de los tiempos A%| 4%| 4%| A%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| A%| 4%| A%| 4%| 4%| 4%| 4% 100%

de entrega de los vehiculos
Verificacidn y coordinacién de
entrega final del vehiculo,
validar si todos los trabajos

6 |fueron ejecutados y si el A%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4% 100%
vehiculo se encuentraen
condiciones para ser entregado
al cliente.

Mantener bajo control cada uno
de los vehiculos que fueron

7 dejados en el taller bajo su A%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4%| 4% 100%
responsabilidad.

Nota. Fuente: Propia, (2022).
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10. Estructura del diagnostico.

& UNIMETA

Matriz DOFA

Fortalezas - F

Debilidades — D

- Relaciones en equipo de
trabajo Gptimas.

- Equipos de computo obsoletos

- Capital de trabajo suficiente.

- Pocos recursos o herramientas de
trabajo.

- Buena infraestructura e
ubicacion.

- Falta de equipos y maquinaria.

- Personal calificado para el
desarrollo de funciones.

- Falta de control y entrega de
vehiculos que no cumplen la
satisfaccion solicitada por el cliente

- Personal con iniciativa propia
para solucion de problemas
presentados.

Taller desordenado

- Capacitaciones constantes
para el personal en tiempos de
cambios.

Poca administracion

Oportunidades — O

Estrategias - FO

Estrategias — DO

Mejorar desempefio de los técnico
en el servicio eléctrico y electrénico

Mejorar sistema de administracion y
control

Personal capacitado para
desempefiar funciones con
buena resolucion de problemas
especificos en el area operativa
y administrativa.

Evaluar proceso de mejora en las
actividades realizadas por los
técnicos y funcionarios
administrativos es especial area de
tesoreria para que lleguen en un
lapso més corto a cada dependencia.

Nuevos Mercados — nuevos clientes

Crecimiento constante segun
charlas y capacitaciones

- Desempefio alto en metas
trazadas.

Implementar mas charlas o
capacitaciones para el personal
técnico y administrativo en
conocimiento de vehiculos de
las marcas vendidas en el
concesionario

Establecer canales de comunicacion
asertiva entre técnicos,
almacenistas, cajeras, jefe de Taller
y asesora de servicio.

Amenazas — A

Estrategias - FA

Estrategias - DA

- Crisis de pandemia y reprocesos.

- Los distribuidores promocionan y
mejoran sus Servicios

- Herramientas mas costosas y
modernas

Actualizar equipos,
herramientas y procesos del
concesionarios (Ventas y
posventas)

- Deficiencia en ventas de
vehiculos nuevos y repuestos por
crisis de pandemia.

Generar alianzas y estrategias
con entidades bancarias,
financieras y marcas
reconocidas

Establecer un seguimiento de
calidad que haga mas efectivas los
procesos de entrega de los vehiculos
que se encuentran en el &rea de
ventas y posventas, cumpliendo con
las necesidades del cliente

Sede Héroes Pantano de Vargas, 6624080 Ext. 152
Villavicencio - Meta - Colombia
E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co - www.unimeta.edu.co
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Mejorar la metodologia de
ingreso, proceso y salida de los
Cliente con més opciones de vehiculos y contar con formatos

servicio en auditorias para hacer la
informacion mas efectiva a una
pronta respuesta.

Gestionar y trabajar con los recursos
con gue cuenta la organizacion
adaptandose a los cambios y
buscando nuevas perspectivas segun
sea la situacion econdmica del pais.

Nota. Fuente: Propia, (2022).

De acuerdo a la matriz DOFA se logra identificar grandes fortalezas, La
COMERCIALIZADORA ALCALA MOTOR es una empresa gque cuenta con un capital de
trabajo suficiente, esto general que las relaciones en equipo sean optimas, cada funcionario del
area de posventas cumple con su objetivos y funciones, asi mismo el personal es calificado, esta
entidad busca mejorar dia a dia los resultados, es por ello que de manera mensual realizan cursos
y capacitaciones en linea para el crecimiento y mejor desempefio de los técnicos, almacenistas y
asesores, en las oportunidades identificadas la Comercializadora Alcala se destaca en los buenos
resultados de las revisidn preventivas y correctivas realizadas a los vehiculos ingresados al taller,
esto se evidencia con los resultados de cumplimiento de facturacion y satisfaccion al cliente NPS

Las amenazas son muy comunes con los demas concesionarios, sin embargo la
Comercializadora Alcala Motor SAS dispone de un excelente equipo de trabajo conformado por
la direccidn técnica (gerencia posventa) Jefe de taller, auxiliares de almacén y bodega y técnicos
calificados para el asesoramiento y seguimiento de los vehiculos ingresados al taller, Gracias a
este gran equipo se logra controlar estas amenazas identificadas, mediante las auditorias internas,
capacitacion al personal lider de procesos.

Esta Entidad dispone de un espacio amplio para el desempefio de las funciones de todo el

personal, sin embargo, en temas de maquinaria y/o herramientas que son necesarios para el
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diagnostico de algunos vehiculos se encuentra escasos, La comercializadora en estas ocasiones

no cuenta con maquinaria propia y en el momento solicitan este servicio a proveedores

11. Plan de mejoramiento.

N° ESTRATEGIA ACTIVIDADES FECHA
RESPONSABLE | SUPERVISA REALIZACION
Elaboracién de formato de calidad | Diligenciar David
1 | para el seguimientoy entrega de los | formato de
vehiculos ingresados al area de | inspecciony
posventas entrega pfara !Edna Septiembre
cada vehiculo Lizzeth Alexander 2021
gue ingresa al Alfonso Ruiz Daza
area de Gordillo
posventasy
presentar los
resultados de la
revision a los
usuarios, con el
finde dara
conocer el
estado actual del
vehiculo
2 | Crear plantilla Flor del servicio con Enviar a los
sus respectivos logos de las marcas | usuarios a través
de vehiculos y informar al usuario el de las redes Edna David Noviembre
estado actual en que se encuentra | sociales ( Email y Lizzeth Alexander 2021
el vehiculo, asi se fortalece el | WhatsApp) Flor Alfonso Ruiz Daza
seguimiento de cada orden de | del servicio para Gordillo
trabajo y se optimiza la satisfaccion conozcan el
del cliente estado actual en
el que esta su
vehiculo
3 | Realizar un plan de accién con su | Capacitacidony
respectivo cronograma de certificacidn
capacitacion, para dar | como asesora de Edna David Enero 2022
cumplimiento a los resultados del | servicio a través Lizzeth Alexander
cumplimiento Nacional de | de le plataforma Alfonso Ruiz Daza
facturacién y NPS HTA Gordillo
Nota. Fuente: Propia, (2022).
Sede Héroes Pantano de Vargas, 6624080 Ext. 152 I T
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12. Productos como resultado de los aportes que el practicante haya
realizado en el mejoramiento de los procesos de acuerdo a la empresa

12.1. Elaboracién de plantilla FLOR DEL SERVICIO.

Se realizé elaboracion de plantilla denominada FLOR DEL SERVICIO que permite
brindar informacion al usuario del estado que se encuentra el vehiculo a medida que va
avanzando en la revision y reparacion del mismo. Esto nos ha permitido que el cliente o
usuario este mas al pendiente de su vehiculo durante la permanencia en el taller,

obteniendo clientes mas satisfechos en la atencién y servicio.

©percocenter ALCALA MOTOR

$ A

SUZUKI ciTrRoOEN

Buen Dia

HOY TIENES UNA CITA
PROGRAMADA CON
NOSOTROS, TE ESPERAMOS.

Nota. Fuente: Propia, (2022).
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Qpercocenter ALCALA MOTOR

$ A @

SUZUKI cir=oen HYURDOAI

Buen Dia

HOY TU VEHICULO SE ENCUENTRA
EN LA ETAPA DE:

Diagnéstico
ESTAMOS HACIENDO EL DIAGNOSTICO DE TU VEHICULO

TU ASESOR DE SERVICIO TE CONTAGTARA PARA DARTE
MAYOR INFORMACION

iTodo esta en manos de expertos!

Nota. Fuente: Propia, (2022).

©percocenter ALCALA MOTOR

SUZUKI cirroen HYUNDAI

Buen Dia

HOY TU VEHICULO SE ENCUENTRA
EN LA ETAPA DE:

Ejecucion de trabajos

EN ESTA ETAPA ESTAMOS TRABAJANDO PARA
ENTREGARTE TU VEHICULO CON LAS PIEZAS
ORIGINALES Y EN PERFECTO ESTADO

iTodo esta en manos de expertos!

R

&

Nota. Fuente: Propia, (2022).
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O percocenter ALCALA MOTOR

$ A @

SUZUKI cirreoen HYUNDOAI

s N:II MEETA

Buen Dia

HOY TU VEHICULD SE ENCUENTRA
EN LA ETAPA DE:

Autorizacion adicionales.
HEMOS DETECTADO QUE TU VEHICULO REQUIERE UNA
OPERACION ADICIONAL A LO QUE INICIALMENTE
ACORDAMOS, PERO ES IMPORTANTE QUE SE REALICE.

POR ESTO, UN ASESOR DE SERVICIO SE CONTACTARA PARA
DARTE MAS DETALLES Y OBTENER TU AUTORIZACION

iTodo esta en manos de expertos!

Nota. Fuente: Propia, (2022).

©bpercocernter ALCALA MOTOR

SUZUKI cirroen HYUNDOAI

-
Buen Dia

HOY TU VEHICULO SE ENCUENTRA
EN LA ETAPA DE:

Finalizado para facturacion

HEMOS TERMINADO TODOS LOS PROCESOS
CON TU VEHICULO Y SE ENCUENTRA LISTO PARA ENTREGA

UN ASESOR TE CONTACTARA

iTodo esta en manos de expertos!

n O

Qo

Nota. Fuente: Propia, (2022).
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Evidencias

ASESOR DE SERVICIO - a8 %

[p—
% Documentos omos
B ccrnore vor

ASEORDESER | FENTING

comzaciongs ) FORMATO DE CALIDAD

Fuente: Id del pc 192.168.5.55

FLOR DEL SERVICID - o x

ASESOR DE SERVK
caTZACIONES

) I gen

Fuente: Id del pc 192.168.5.55

12.2. Elaboracion de formato de calidad: entrega y Inspeccion del
Vehiculo
e Se realiza formato de calidad: entrega y inspeccién del vehiculo, este formato permite
inspeccionar, verificar y validar el estado en el que se entrega el vehiculo al usuario final,
se realiza revision de 25 puntos de control que incluye los aspectos mas importantes del
Sede Héroes Pantano de Vargas, 6624080 Ext. 152 L
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vehiculo, aplica para vehiculos nuevos, en area de alistamiento, vehiculos ingresados en

el taller y vehiculos ingresados por colision.
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COMERCIALIZADORA ALCAL MOTOR SAS

FORMATO DE CALIDAD: ENTREGA Y INSPECCION DEL VEHICULO

FECHA DE INGRESO FECHA DE SALIDA:
ORDEN:
DD |MM |AA DD IMM IAA
TECNICO RESPONSABLE:
PLACA: NOMBRE DEL CLIEMTE :
VIN: CEDULA O NIT:
FECHA DE MATRICULA : TELEFONO :
MODELO: EMIAL:
MARCA: DIRECCION:
ESTADO
N° REVISION 25 PUNTOS OBSERVACION
BUENO | REGULAR| MALO

1 LLANTAS

2 PASTILLAS DE FRENO DELT

3 PASTILLAS DE FRENO TRAS

4 BATERIA

5 CONTROL DE BATERIA

6 LUCES FRONTALES

7 LUCES TRASERAS

8 LUCES INTERIORES

9 NIVEL DEL REFRIGERENTE

10 NIVEL DE LIQ. FRENOS

11 NIVEL DEL LIQ LIMPIABRISAS

12 PLUMILLAS DELANTERAS

13 PLUMILLAS TRASERAS

14 ALARMA

15 AIRE ACONDICIONADO

16 CALEFACCION

17 ELEVAVIDRIOS

18 CAMARA DE REVERSA

19 SILLAS

20 PUERTAS

21 AMORTIGUADORES

22 SUSPENSION

23 FILTROS

24 FUGAS

25 DOCUMENTACION DEL VH

RECOMENDACION :

FIRMA JEFE DE TALLER FIRMA CLIENTE
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Nota. Fuente: Propia, (2022).

Evidencias
- a xo
Fuente: Id del pc 192.168.5.55
ol

Fuente: Id del pc 192.168.5.55
12.3. Resultado NPS (cumplimiento facturacion a nivel Nacional y
satisfaccion del Cliente).
Resultado NPS de Agosto 2021
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Villavicencio - Meta - Colombia
E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co - www.unimeta.edu.co

ALCALA MOTOR
CUMPLIMIENTO FACTURACION NACIONAL POST VENTA AGOSTO 12
clupap | PRESUPUESTO [FACTURACION cummﬁmmm e e FAS::SCE;S : CUMPL;%MIENTO :':)E::LP;E;? C;JOMTZI;.";IEJN:/O CUMPL;%MIENTO
REPUESTOS | REPUESTOS MANO DE OBRA - o
REPUESTOS OBRA MANO DE OBRA REP REP TOTAL
BOGOTA 162 53,2 65 20,6 227 73,8
VILLAVICENCIO 139 20,6 50 8,4 189 29
TUNJA 102 22,2 37 10,1 139 52,3
YOPAL 60 12,7 15 5,6 75 18,3
TOTALES 463 128,7 167 44,7 630 173,4
ESPECIAL [ 0 [ 0 0 0
TOTAL FACTURACION ALCALA NACIONAL REPUESTOS Y MANO DE OBRA 630 173,4
SATISFACCION DEL CLIENTE
CIUDAD NPS DERCO |N° ENCUESTAS| PROMOTORES | NEUTROS | DETRACTORES
BOGOTA
VILLAVICENCIO
Fuente: Id del pc 192.168.5.55
Resultado NPS de Septiembre 2021
ALCALA MOTOR
CUMPLIMIENTO FACTURACION NACIONAL POST VENTA SEPTIEMBRE 31
% FACTURACION % PRESUPUESTO |CUMPLIMIENTO %
CIUDAD Pﬁiﬂ?ﬁ? F';CEE':%C;N CUMPLIMIENTO ,;f\;s::g?;; MANODE | CUMPLIMIENTO | TOTALM.O.Y | TOTALM.O.Y | CUMPLIMIENTO
REPUESTOS OBRA MANO DE OBRA REP REP TOTAL
BOGOTA 162 179,5 111% 65 77,3 119% 27 256,8 113%
VILLAVICENCIO 139 131,2 94% 50 39,9 189 171,1 91%
TUNJA 102 147,2 144% 37 44,1 119% 139 191,3 138%
YOPAL 60 47,3 15 15,6 104% 75 62,9
TOTALES 463 505,2 109% 167 176,9 106% 630 682,1 108%
ESPECIAL | 0 | o [ 0 0
TOTAL FACTURACION ALCALA NACIONAL REPUESTOS Y MANO DE OBRA 630 682,1 | 108%
SATISFACCION DEL CLIENTE
CIUDAD NPS DERCO |N° ENCUESTAS| PROMOTORES | NEUTROS | DETRACTORES
BOGOTA
VILLAVICENCIO
Fuente: Id del pc 192.168.5.55
Resultado NPS de Octubre 2021
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ALCALA MOTOR
CUMPLIMIENTO FACTURACION NACIONAL POST VENTA OCTUBRE 26
clupap | PRESUPUESTO [FACTURACION CUMPL‘I}I‘;/IIENTO e e FA.?::QC:;? : CUMPL;%MIENTO :':)ETS:LP;E;? C:OMTZLL";IZNIIO CUMPL;}I‘;/IIENTO
REPUESTOS | REPUESTOS MANO DE OBRA - o
REPUESTOS OBRA MANO DE OBRA REP REP TOTAL
BOGOTA 175 246,9 141% 68 86,2 127% 243 3331 137%
VILLAVICENCIO 150 154,1 103% 52 38,5 202 192,6 95%
TUNJA 110 122,3 111% 38 31,4 148 153,7 104%
YOPAL 64 38,8 16 20,1 126% 80 58,9
TOTALES 499 562,1 113% 174 176,2 101% 673 738,3 110%
ESPECIAL | 0 ] 0 [ % | 0 | 0
TOTAL FACTURACION ALCALA NACIONAL REPUESTOS Y MANO DE OBRA 673 | 738,3 | 110%
SATISFACCION DEL CLIENTE
CIUDAD NPSDERCO |N° ENCUESTAS| PROMOTORES | NEUTROS | DETRACTORES
BOGOTA
VILLAVICENCIO
Fuente: Id del pc 192.168.5.55
Resultado NPS de Noviembre 2021
ALCALA MOTOR
CUMPLIMIENTO FACTURACION NACIONAL POST VENTA NOVIEMBRE 31
clupap | PRESUPUESTO [FACTURACION CUMPL‘I}I‘;/IIENTO SRR FA.?::SC:;? " CUMPL;%MIENTO :r:)ETS:LP;E;Ts C:OMTZLL";IZNIIO CUMPL;%MIENTO
REPUESTOS | REPUESTOS MANO DE OBRA - -
REPUESTOS OBRA MANO DE OBRA REP REP TOTAL
BOGOTA 177 199,2 113% 70 113,5 162% 247 312,7 127%
VILLAVICENCIO 151 195,5 129% 54 45,5 205 241 118%
TUNJA 111 139,3 125% 40 40,3 101% 151 179,6 119%
YOPAL 65 71,8 110% 18 21,6 120% 83 93,4 113%
TOTALES 504 605,8 120% 182 220,9 121% 686 826,7 121%
ESPECIAL | o [ o | 0 [ 0
TOTAL FACTURACION ALCALA NACIONAL REPUESTOS Y MANO DE OBRA | 686 | 826,7 121%
SATISFACCION DEL CLIENTE
CIUDAD NPS DERCO |N° ENCUESTAS| PROMOTORES | NEUTROS | DETRACTORES
BOGOTA
VILLAVICENCIO
Fuente: Id del pc 192.168.5.55
Resultado NPS de Diciembre 2021
Fuente: Id del pc 192.168.5.55
Sede Héroes Pantano de Vargas, 6624080 Ext. 152 5 .
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ALCALA MOTOR
CUMPLIMIENTO FACTURACION NACIONAL POST VENTA DICIEMBRE 28
% FACTURACION % PRESUPUESTO |CUMPLIMIENTO %
CIUDAD Pﬁ::ﬂzg:glo Fl;gﬂ':?:g;" CUMPLIMIENTO ';:Esg PD;JE)S;:A MANODE | CUMPLIMIENTO | TOTALM.O.Y | TOTALM.O.Y | CUMPLIMIENTO
REPUESTOS OBRA MANO DE OBRA REP REP TOTAL

BOGOTA CALLE 127 190 150 80 87,7 110% 270 237,7
BOGOTA CALLE 146 50 4,2 20 2,9 70 7,1
VILLAVICENCIO 165 160 97% 60 62 225 222 99%
TUNJA 125 149 119% 50 37,2 175 186,2 106%
YOPAL 65 55 20 14,5 85 69,5
TOTALES 595 518,2 230 204,3 825 722,5

ESPECIAL [ 0 | o 1 | 0 | 0

TOTAL FACTURACION ALCALA NACIONAL REPUESTOS Y MANO DE OBRA | 825 | 722,5

SATISFACCION DEL CLIENTE
CIUDAD NPS DERCO |N° ENCUESTAS| PROMOTORES | NEUTROS | DETRACTORES
BOGOTA
VILLAVICENCIO

SATISFACCION DEL CLIENTE
CIUDAD NPS CITROEN [N° ENCUESTAS| PROMOTORES | NEUTROS | DETRACTORES

VILLAVICENCIO DN

TUNJA

Resultado NPS de Enero 2022

ALCALA MOTOR
CUMPLIMIENTO FACTURACION NACIONAL POST VENTA ENERO 28
PRESUPUESTO |FACTURACION % PRESUPUESTO | FACTURACION % PRESUPUESTO | CUMPLIMIENTO %
CIUDAD REPUESTOS | REPUESTOS [CUMPLIMIENTO| o ea| MANODE | CUMPLIMIENTO | TOTALM.O.Y | TOTALM.O.Y | CUMPLIMIENTO
REPUESTOS OBRA | MANO DE OBRA REP REP TOTAL

BOGOTA CALLE 127 190 185 97% 80 87,7 110% 270 272,7 101%
BOGOTA CALLE 146 50 2 | 20 20 A o 71
VILLAVICENCIO 165 174 105% 60 78 130% 225 252 112%
TUNIA 125 132 106% 50 66 132% 175 198 113%
YOPAL 65 66 102% 20 31 155% 85 o7 114%
TOTALES 595 561,2 94% 230 2656 115% 825 8268 100%
ESPECIAL [ 0 [ 0 [ o ] [ 0 [ 0

TOTAL FACTURACION ALCALA NACIONAL REPUESTOS Y MANO DE OBRA I 825 I 826,8 100%

SATISFACCION DEL CLIENTE
CIUDAD NPS DERCO _|N° ENCUESTAS| PROMOTORES |  NEUTROS | DETRACTORES
BOGOTA
VILLAVICENCIO
TUNJA
YOPAL
SATISFACCION DEL CLIENTE

CIUDAD NPS CITROEN |N° ENCUESTAS| PROMOTORES | NEUTROS _| DETRACTORES
VILLAVICENCIO | 3 |
TUNJA [ s | [ 2]

Fuente: Id del pc 192.168.5.55
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Evidencia de certificacion como asesora de servicio

il i
A HYUNOA!

Nota. Fuente: Hyundai training Academy (2020)

https://hta.hyundai.com/gate/user/selectLogin.do

dows it work? (Seatbalt | How doss It work?)

—
Seatbelt
“ o
5
a H Engine Flrlng Order (Different Number of Strokes)
Foa Oan
Raln sensor In picture (Rain sansor in plcture) 3
g O 08 JAN 2022

[
f O 25 JAN 2022
Mimillaje de aprendizaje  (+) Micertificacion  (ZEED () Comunidad y material
o

SILVER in 2022

Totsl 214 Millas Cenitad @ e A
110 Miiles
«E nientos 15 Millas
Ll 50 Millas B0 intraducein al programa de Material
o

Nota. Fuente: Hyundai training Academy (2020)

https://hta.hyundai.com/main/selectMain.do
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s UNIMETA

& Online HTA

Certificaciones de Aprendizaje

Certified Service Advisor v W

Expert Service Advisor o i 2

Condicién de adquisicién de certificacion

@ [Lv.2] Examen para asesores de servicio expertos

Master Service Advisor 01 d ~

Nota. Fuente: Hyundai training Academy (2020)

https://hta.hyundai.com/cert/selectCertList.do
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% UNIMETA

@& HYUNDAI

Certificate

Hyundai Training Certificate for Service Advisor
Certified (Lv.1) Service Advisor

This is to certify that

ALFONSO GORDILLO EDNA LIZZETH

has shown excellence as a Hyundai professional
and achieved this honorable title.

AR

Certified by

Global Channel & Service Sub-Division
Hyundai Motor Company

Certificate No,
Date

Nota. Fuente: Hyundai training Academy (2020)
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13. CONCLUSIONES

Al lograr mejorar el servicio del area de posventas en la Comercializadora Alcald Motor
se lograron obtener 6ptimos resultados segun datos reflejados en el cumplimiento mensual de
facturacion Posventas meses de agosto 2021 hasta mes de enero de 2022, donde se evidencia que
mes a mes el porcentaje de cumplimiento superaba el esperado, asi como el porcentaje de

Satisfaccion al cliente NPS.

De lo anterior fue necesario afianzar la comunicacion entre el area de servicio con el
cliente e usuario final, a través del envid constante de informacion via WhatsApp, email y
telefonica se logro establecer una brecha de confianza de los clientes con el concesionario,
confiando y respetando el servicio recibido, la Flor del servicio que es la plantilla que se
implemento, ayudo a generar una mayor aceptacion del estado actual del vehiculo, para el cliente
fue de mayor facilidad entender con esta plantilla el proceso de la revision y/o diagnéstico por el

cual deseo ingresarlo al taller de la Comercializado Alcala Motor.

En razén a la falta de comunicacidn entre el servicio del area de posventas con los
técnicos operativos, el formato de inspeccion y entrega del vehiculo permitié que los trabajos a
ejecutar por cada vehiculo al taller se completaran en su totalidad, para ello fue necesario aplicar
control y seguimiento diario en cada uno de los, gracias a mencionado, la entrega de cada
vehiculo fue mas rapida y organizada, en igual sentido se increment6 la cantidad de vehiculos al
taller y por consiguiente se aumento el salario de los colaboradores. Obteniendo asi mayor

agrado y bienestar para los funcionarios.
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