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INTRont fecióN 

El servicio al cliente es uno de los puntos mas importantes que hay 

dentro de la empresas, ya que eso es lo que nos diferenciara de la competencia. 

En el mundo en el que vivimos, no podemos detenernos a pensar que 

somos los mejores, ya que si lo hacemos, otro podría aprovechar ese tiempo y 

tomar la delantera. 

Las empresas de hoy en día tienen que hacer un gran esfuerzo para poder 

seguir dentro del mercado, ya que la competencia es tan grande que en 

cualquier momento podemos quedar fuera. Lograr una lealtad de marca, al 

igual que la diferenciación del producto, se han convertido en tareas muy 

dificiles debido a que las personas pueden elegir entre una gran variedad de 

productos o servicios similares, obtener una compra repetitiva es muy 

importante, y la única forma de lograrlo dentro de un mercado muy competido, 

es dando una calidad integral, esto significa ofrecer un producto o servicio de 

primera calidad, acompañado por un servicio al cliente de la mejor calidad, 

para poder satisfacer las necesidades del cliente de la mejor manera que nos sea 

posible. 

Que es lo que podemos entender por satislicer y exceder las 

expectativas y necesidades de los clientes: esto es un concepto en el que pueden 

haber diferentes opiniones, pero todas están dirigidas hacia lo mismo. retener al 



cliente. Cuando satisfacemos plenamente una necesidad o que el dente así lo 

sienta, lo podernos notar por las reacciones de los clientes, corno son el que el 

cliente regrese para recibir otro servicio o que nos recomiende. Debemos dirigir 

nuestros esfuerzos a que el cliente vuelva, porque no buscamos un cliente de 

ocasión, sino un cliente leal, y para eso debemos tener muy bien definido 

nuestro mercado meta, para poder tener un mayor acceso a la inlbrmación 

necesaria para conocer mejor las necesidades de nuestros clientes actuales y 

potenciales. 

"Según un estudio hecho por la Casa Blanca, buscar nuevos clientes es 

cinco vecc,'. mas caro que retener a los ya existentes"I . Por eso debemos hacer 

un gran esfuerzo para que tengamos clientes leales. El servicio al cliente ya no 

es un valor extra del producto, se debe agregar al producto o servicio como 

parte integral de el, y no corno algo opcional, en la mayoría de los casos, el 

cliente prefiere pagar un poco mas por el servicio para quedar satisfecho. 

Los clientes además de satisfacer sus necesidades con nuestros productos 

o servicios, necesitan sentir que se les da importancia. y que se les trata con 

respeto, brindándoles la atención que merecen y no solo como uno mas que nos 

va a dejar una utilidad. 

Es mas fácil que un cliente perdone un error de calidad cuando se le 

brinda un servicio que lo haga sentir importante y satisfecho, pero, no por esto, 

se debe descuidar la calidad de los productos o servicios. 

imívsKillouiis 
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el capitulo I veremos algunos conceptos básicos del sers lelo. como 

son algunas definiciones \ sus caracieristicas principales. la  importancia que 

tiene para las empresas de huy en día brindar un buen servicio ademas de un 

producto de calidad. mencionaremos algunos ejemplos de empresas que gracias 

a su servicio al cliente. han logrado tener una posicion muy ventajosa dentro 

del mercado. También veremos que como en todo, se tiene que seguir un 

proceso para lograr los objetivos, y. el servicio no es la excepción, se deben 

determinar los pasos a seguir para llegar a tener un buen servicio. 

1 el capítulo 11 veremos al servicio como una estrategia para conseguir 

una mayor participación dentro del mercado, definiremos lo que debe ser para 

una empresa el cliente. como se le debe ver y tratar para lograr una mayor 

satisfacción. Conocerenios la importancia de que los clientes sepan claramente 

lo que se les esta ofreciendo para evitar malos entendidos. También veremos 

que una de las maneras de lograr una mayor satisfacción de los clientes es 

mediante el logro de cero defectos (calidad total). 

En el capitulo tres hablaremos a cerca de los pasos a seguir para poder 

implementar un programa de servicio en una empresa. Tocaremos los puntos 

principales que son la sensibilización, auditoría de clientes externos e internos, 

revisión de procesos y procedimientos, proveedores y por último la 

reapreciación. Analizaremos cada uno de estos puntos para poder aplicarlos en 

el caso práctico, que se verá en el capítulo cuarto. 

Por último en el capítulo cuarto veremos el caso práctico que será la 

aplicación de los puntos tocados en el capítulo tercero a un taller automotriz 

7 



para lograr incrementar su clientela y la satisiacción de la misma V tener más 

clientes leales. Se irá aplicada punto por punto y después se realilará una 

pequeña reapreciación, la cual sólo tocará el punto de tiempos de proceso. ya 

que para poder hacer una reapreciación completa se requiere que pasen unos 

seis meses para realizar nuevamente todo el estudio y hacer la comparación 

completa y ver los avances y fallas, esto no significa que durante ese periodo 

no se hagan monitoreos parciales. 



CAPITULO I 

CONCEPTOS BÁSICOS DE SERVICIO 



1.1 DEFINICIÓN DE SERVICIO 

"Servicio son las actividades identificables por separado y esencialmente 

intangibles que satisfacen las necesidades y que no están necesariamente 

vinculadas a la venta de un producto o servicio"2. 

"Fi Servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, además 

del producto o del servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y 

la reputación del mismo"3, 

Corno podemos observar, el servicio ya no tiene un valor independiente 

al producto, debido a que no se puede ofrecer un producto sin un respaldo de 

servicio y mientras más complejo y caro sea el producto, el cliente exigirá un 

mayor y mejor servicio. Para lograr una mayor satisfacción de los clientes, se 

debe dar el mejor servicio acompañado del mejor producto, ya que la 

competencia es tan grande que se deben integrar estos dos requisitos para poder 

ofrecer calidad total. 

Los servicios tienen ciertas características que los diferencian de los 

productos, como son: 

• INTANGIBILIDAD: los servicios son intangibles, ya que el cliente no puede 

recibir una muestra del servicio, las características se los servicios se deben 

anunciar para que se puedan conocer y que el cliente sienta la necesidad de 

WII LIAN1 S I AKII 19. el IAIZI.1-S 13 13121 I ,11INI)A1311.)711)S 1)1: S111:3.731)1 )11 l'NIA S" 1 111(11 	'A)) 516 

'1/1) (21 'VS 11111t()V11/, I A et31 11)A1)1)1).S1,12V11211) l'AtiS 2 y 3 
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adquirirlo. El cliente debe recibir el servicio para poder conocerlo no lo 

puede ver ni sentir. 

• NO ALMACENARLE: los servios se tienen que recibir al adquirirlos, no 

nos los podemos llevar y luego usarlos o usar una parte y guardar la otra, por 

lo mismo que no son tangibles no se pueden almacenar, un cliente no puede 

llegar a pedir un servicio para consumirlo en el momento y otro para llevar. 

Por las mismas características de los servicios, debemos dejar bien claro 

lo que ofrecemos para evitar malos entendidos o que los clientes esperen otra 

cosa a la que ofrecemos. 

Para poder brindar un servicio correcto, primero debemos conocer que es 

lo que espera el cliente de nosotros, para no caer en el error de la creencia, que 

se olVece determinado servicio, cuando lo que busca el cliente es otro. El 

cliente en la mayoría de los casos está dispuesto a pagar un sobreprecio para 

poder recibir un mejor servicio. 



1.2 IMPORMNO/1 DEL SERVICIO 

Para que las empresas logren el verdadero éxito, deberán dar el mejor 

servicio posible. Se ha comprobado que las compañías que son líderes, son 

aquellas que ofrecen el mejor servicio, no siempre las que tienen el mejor 

producto. 

El servicio es hacer que el cliente sienta confianza en la compañía, y que 

esté seguro que el producto que va a adquirir cuenta con el mejor raspaldo y 

g►uantia. Para dar un buen servicio hay que pensar como cliente y no como 

empresa, este es, que hay que ofrecer lo que a uno le gustaría que le ofrecieran 

y con esto se puede lograr lo más preciado para una compañia que es la lealtad 

de los clientes. 1-lay que tener en cuenta que los clientes cada día son más 

exigentes debido a que cada vez tienen más opciones para elegir. 

El concepto de servicio está muy ligado con el concepto de calidad,  ya 

que sin un servicio adecuado no se puede decir que se ha logrado la calidad. 

Ambos conceptos se enfocan a la satisfacción del cliente. 

De acuerdo a XEROX MEXICANA, Servicio al cliente es: 

Adaptación a requerimientos 

- Solución (1 sus necesidades 

- Proveer soluciones novedosas 
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- Diferentes alternativas de servicio 

- Atención personal 

- Trato individualizado"4  

Para poder cumplir con estos requisitos, es indispensable que 

conozcamos muy bien el mercado en el que nos encontramos, que definamos 

quienes son nuestros clientes, que encontremos que es lo que los clientes 

esperan de nosotros y buscar sus necesidades básicas. 

Analizando un poco estas afirmaciones, debemos adaptarnos a las 

necesidades del cliente y no tratar de adaptar al cliente a nosotros, ya que 

debemos evolucionar de acuerdo con el mercado. Cuando un cliente nos 

consulta una duda o nos expresa algún sentimiento de necesidad, y siente que 

nosotros ponemos empeño en resolvérselo, él se sentirá satisfecho, a todos nos 

gusta que nos hagan sentir que somos importantes. Si un cliente nos pide 

determinado producto o servicio, y nosotros le sugerimos algo mejor y más 

nuevo, y porque no, más barato, aunque en ese momento el cliente no lo 

adquiera, le va a quedar gravado que le estamos sugiriendo algo mejor y que no 

sólo le queremos vender por vender, al igual que si le damos varias opciones 

para satisfacer sus necesidades. La atención personalizada, es algo muy 

importante, ya que es una manera directa de conocer las necesidades y las 

opiniones de nuestros clientes, y de aquí podemos conocer las opiniones buenas 

y malas, para así poder cambiar y mejorar. A cada cliente se le debe tratar de 

manera diferente, ya que no todos los clientes tienen las mismas necesidades, 

no siempre podemos actuar igual que como actuamos con otro cliente. Por esto 

CLIEN11?, INSTIllYIE l'012 	 IINSFARCI! 
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necesitamos contar con gente preparada y dispuesta a brindar el servicio al 

cliente, que tenga la disponibilidad y la capacidad para poder apoyar a los 

clientes y no trabarlos despectivamente. 

En México, estamos muy atrasados en el concepto de servicio, y esto es 

porque no hay una cultura de servicio adecuada, siempre sentimos que al 

cliente no le queda otra opción que ir con nosotros, por lo cual nosotros le 

estarnos haciendo el favor de atenderlo, así que tendrá que actuar bajo nuestros 

caprichos y reglas, esto también se deriva a que al haber un proteccionismo 

gubernamental, no había mucha comnetencia, pero con la apertura de mercado, 

esta manera de pensar tendrá que cambiar, ya que las empresas internacionales 

que se están estableciendo en nuestro país ya vienen con la cultura de servicio, 

y lo van a imponer desde el primer momento. 

Un ejemplo de esto son las nuevas cadenas de cines que se están 

estableciendo, desde el personal que emplean, las instalaciones y los servicios 

que ofrecen son distintos y muy superiores a los que ya estaban establecidos: 

estos son un caso donde los clientes prefieran pagar un sobreprecio para recibir 

un mejor servicio. 

Para poder cumplir con estos requisitos, es indispensable que 

conozcamos muy bien el mercado en el que nos encontramos, que definamos 

quienes son nuestros clientes, que encontremos que es lo que los clientes 

esperan de nosotros y buscar sus necesidades básicas. 
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111 los años 50's, las empresas se enfocaban principalmente en lo que era 

la producción de los bienes, hoy en día, las empresas en su mayoría se dedican 

a dar servicio al cliente. Esta tendencia de servicio al cliente se ha venido 

dando debido a que las empresas se han dado cuenta que para que puedan 

permanecer en un mercado tan grande y competitivo, no se pueden enthcar en 

un solo factor, al buscar dar servicio al cliente, se involucran todos las áreas de 

la empresa, como la producción, ventas, finanzas, mercadotecnia, etc. 

Las empresas líderes opinan que una venta no acaba cuando se ha 

pagado, sino que va más allá; por ejemplo, Sears Rocbuck de México, S.A. de 

C.V., mantiene contacto con sus clientes de las líneas de electrodomésticos y 

les brinda servicio de reparación. Se mantiene informado de lo que los clientes 

requieren mediante: 

"- Buzones de sugerencias de clientes 

- Sistema de llamadas a un porcentaje de clientes atendidos 

- Comentarios de los clientes en las Órdenes de Servicio"5  

Una parte muy importante en el servicio al cliente, es facilitarle al cliente 

la comunicación de sus quejas y reclamaciones y hay que cumplir lo que se 

ofrece. Es muy común que se ofrezcan garantías sobre un producto, pero al 

tratar de hacerlas efectivas por parte del cliente, es casi imposible o es más 

costoso que el mismo producto, lo que crea una gran insatisfacción del cliente 

y seguramente no volverá a consumir con nosotros. Cuando se ofrece una 

garantía, también se debe facilitar el poder realizarla, ya que un cliente se 

'sun/1111)AI 	 I•011 IKIERNAIIONAI RI SFARCI I 
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siente engallado cuando hace una compra y quiere hacer electiva su garanna y 

no puede hacerlo. 

Una empresa que tiene un cliente insatiskeho, debe tratar de recuperarlo 

por medio del servicio. En un gran número de ocasiones, con pedir una 

disculpa o reemplazar el bien, no se logra obtener la satisfacción del cliente, asa 

que se debe buscar que es lo que el espera realmente para quedar satisfecho. 

Una compañía que ha logrado crecer a pasos acelerados es Domino's 

Pizza, y lo ha logrado mediante su sistema de entrega en 30 minutos; ellos 

encontraron que una persona que pide una pizza espera que se la entreguen lo 

más pronto posible y no que tenga que esperar horas para poder comer. Esta 

pizzería, no sólo tiene un servicio express, sino que busca encontrar el 

momento adecuado para poder servir, además de que ofrece una garantía que 

es atractiva para todos además de ser muy fácil de hacerla efectiva. 

En el mundo actual no podemos dormimos en nuestros laureles, 

pensando que somos los mejores, debido a que hay tanta competencia dentro 

del mercado y con una diversidad muy grande de productos que nadie se puede 

sentir infalible, ya que día a día salen nuevos productos y las compañías 

ofrecen mayores beneficios, por lo que hay que estar en una constante 

renovación, para no quedamos atrás. 

El crecimiento de los servicios en los negocios se puede atribuir a que las 

empresas de ahora son cada vez más complejas, grandes y competitivas, por lo 
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que deben contar con expertos que las ayuden a mejorar el servicio en,todas sus 

áreas para lograr una mayor satisfacción del cliente. 

1.3 EL SERVICIO ES UN PROCESO 

El servicio al cliente es todo un proceso que puede ser tan complejo 

como lo indiquen las necesidades. Este proceso sigue un flujo desde el 

momento en ,que se piensa en el cliente (cliente potencia), y que no debe 

terminar para poder conseguir la recompra. El éxito del proceso se debe medir 

de acuerdo a lo que se promete. Como en todo proceso, se debe tener en cuenta 

una planeación de tiempo en cada parte del proceso, para tener un control de 

hasta donde nos podemos comprometer con el cliente y así no ofrecer algo que 

no podamos cumplir. 

Dentro del proceso que se debe establecer para la atención del cliente se 

debe contemplar el tiempo de garantía que estamos ofreciendo, y si en posible 

mantener contacto con un porcentaje de los clientes para poder medir el grado 

de satisfacción y si estarían dispuestos a volver a compramos o a 

recomendarnos. 
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A continuación mostramos un pequeño flujo del proceso de atención al 

cliente en un taller automotriz: 

INFORMES 

Al. CLIENTE 

{'"-- 

LLEGADA 1)E1, 

CLIENTE 

RECEPCIÓN 

DEL VE1 liCULO 

REPARACIÓN 

REGRESO DEL 

CLIENTE PARA 

UNA NUEVA 

REPARACIÓN 

TIEMPO DE. 

GARANTÍA 

ENTREGA DEI, 

VEHÍC131.,0 Al. 

CLIENTE 

LAVADO DEL 

VEHÍCULO 

Aquí el flujo comienza desde que el cliente llama para pedir informes, 

después el cliente llega se recibe su vehículo, se repara, se limpia y se le 

entrega haciéndole notar que tiene un periodo de garantía por el servicio que 

recibió, en caso de que necesite hacer alguna reclamación por la reparación que 

se le realizó, podrá hacer efectiva su garantía sin costo alguno, y el flujo 

termina hasta que ese cliente regrese. Si el cliente no regresa una de las causas 

por la cual no regrese es que no quedó satisfecho con el servicio que se le dio, 

así que se deberá analizar que es en lo que se está fallando para poder 

corregirlo. 

Como podemos ver, si nuestros procedimientos los analizamos como 

flujos, podremos detectar con mayor facilidad en dónde estamos fallando y así 

• podremos tomar las medidas correctivas y preventivas con mayor rapidez. 
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CAPITULO II 

ESTRATEGIAS DEL SERVICIO 
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2.I El, CLIENTE ES LO MÁS IMPORTANTE 

Debemos estar conscientes que por muy bueno que sea el producto y el 

precio, sin clientes no puede existir ningún negocio, por lo que siempre que 

pensemos en algo, deben►os pensar en función de las necesidades de nuestros 

clientes. 

Las estrategias de servicio se deben enfocar a conservar a los clientes 

que ya se tienen y a clientes potenciales. Las empresas deben buscar su 

expansión y la única forma de lograrlo sanamente es aumentando su número de 

clientes o la calidad de ellos y logrando penetrar nuevos mercados, siempre 

enfocados a la máxima satisfacción del cliente. 

l lay un cuadro de autor desconocido que nos ilustra claramente lo que 

debemos entender por cliente: 

"¿QUIEN ES UN CLIENTE? 

Un cliente es la persona más importante en cualquier negocio. 

Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemós de él. 

Un cliente no es una interrupción de nuestro trabajo, es un objetivo. 

Un cliente nos hace un favor cuando llega, no le estamos haciendo un 

thvor atendiéndolo. 
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Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio, no es ningún 

extraño. 

Un cliente no es solo dinero en la registradora, es un ser humano con 

sentimientos y merece un tratamiento respetuoso. 

Un cliente merece la atención más comedida que podamos darle, es el 

alma de éste y de todo negocio, el paga su salario, sin él tendríamos que 

haber cerrado las puertas. 

No lo olvide NUNCA." 

Cuando se vive en un mercado donde la competencia es muy grande o 

por lo menos tenemos otros competidores, no podemos pensar que tenemos el 

mejor producto y por eso no vamos a brindarle al cliente el trato que se merece, 

ya que en muchas ocasiones el cliente prefiere tener un producto o servicio de 

una menor calidad, pero saber que se le va a dar el respaldo necesario. 

Cuando nosotros somos los clientes y nos tratan de mala gana o no nos 

responden a nuestras solicitudes, nos molestamos y exigimos que se nos trate 

"como lo merecemos", pero cuando nosotros estarnos detrás del mostrador nos 

olvidamos de la impotencia y el coraje que se siente ser mal atendido. Esto es 

lo que se debe evitar siempre, debemos de dar el servicio mejor de lo que nos 

gustaría que nos lo dieran a nosotros, debemos estar muy conscientes de que 

necesitamos a cada cliente que cruza la puerta para poder triunlhr, cada cliente 

es una gotita de agua que nos ayudará a llenar nuestro vaso. 

Aún cuando seamos los únicos que ofrecen ese producto o servicio, 

debemos pensar en el cliente, ya que con los avances tecnológicos de hoy en 
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dia. es muy fácil que sudan productos sustitutos O alternos, y si le brindarnos 

un mal servicio al cliente, cuando tenga otra opción, nos va a cambiar sin 

pensarlo. 

2.2 COMUNICACIÓN DEL SERVICIO 

La comunicación del servicio es una parW muy importante, ya que si el 

cliente no conoce lo que nosotros ofrecemos, puede prestarse a malos 

entendidos o a que se espere algo mas o diferente a lo que ofrecemos. Mediante 

la comunicación se puede lograr confianza, lealtad, recompra, conocimiento de 

los productos y servicios, motivación de los empleados, etc. 

Dentro de la comunicación se debe hacer hincapié de las diferencias que 

se tiene con respecto de la competencia, hay que remarcar la diferenciación. 

play que tener cuidado de que al ofrecer algo, no se exalte demasiado, ya que lo 

más seguro es que cause decepción en le cliente y seguramente la pérdida de 

este por desconfianza. Esto es como cuando sale una película y todos nos dicen 

que es la mejor, que nunca han visto otra igual, etc. y cuando nosotros la 

vemos estamos esperando algo tan espectacular que no nos va acusar un gran 

impacto. 
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Hay que darle a conocer al cliente lo que puede esperar de nosotros, 

conocer sus expectativas y hacer de su conocimiento lo que podemos 

entregarle, para que no espere algo que no estemos ofreciendo realmente, 

siempre hay que tratar de superar las expectativas del cliente para así lograr una 

mayor satisfacción ya que recibirá algo mejor de lo que esperaba. 

La comunicación del servicio no solo debe hacerse hacia los clientes, 

sino que también se debe hacer extensiva a los empleados, ya que en variadas 

ocasiones nos encontramos con personas que laboran en compañías sin saber 

que es lo que nos pueden ofrecer, y esto perjudica a las empresas ya que no hay 

una imagen de seriedad. 

Además al hacer partícipes a todos los empleados del servicio al cliente, 

sentirán que su trabajo es muy importante y se sentirán más satisfechos en él y 

así se podrán realizar mas fácilmente como individuos. Si a la persona que 

hace la limpieza le decimos que debe barrer porque ese es su trabajo, lo va a 

hacer mal o de mala gana, pero si le decimos que debe dejar todo muy limpio 

para que los clientes se sientan cómodos y que nos va a-dar una mejor imagen, 

el empleado se dará cuenta de la verdadera importancia de su trabajo y lo 

apreciará más. 

Cuando todos saben que es lo que estamos ofreciendo, será más fácil que 

lo transmitan a los cliente de manera adecuada y así obtendremos mejores 

resultados. 
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Cuando una empresa tiene éxito, todos quieren trabajar en ella, \ se 

sienten orgullosos de tener ese trabajo, debido a que tiene una imagen que les 

da cierta categoría, pero lo más importante y cuando la gente se siente más 

satisfecha, es cuando ellos crecen junto con una empresa. el poder decir que 

trabajan en una empresa de éxito desde sus inicios, y que ellos ayudaron a su 

crecimiento. 

2.3 BUSCAR LOGRAR CERO DEFECTOS 

Una parte importantísima dentro del servicio al cliente, es evitar que el 

cliente tenga que regresar a hacer reclamaciones. Para los clientes es muy 

incómodo tener que reclamar, ya que en México no existe una cultura 

apropiada para hacer estas reclamaciones, uno siempre piensa que no le van a 

hacer caso o que va a perder mucho tiempo y que lo mejor es no volver a 

comprar en ese lugar o esa marca. Este problema se debe a que desde hace 

muchos años, no se ha dado el servicio y la garantia-necesarios para que la 

gente se acostumbre a reclamar el producto o servicio, es muy importante tanto 

para el cliente como para la empresa que se haga esa reclamación, ya que el 

cliente pierde porque no obtuvo lo que necesitaba y la empresa pierde porque 

ese cliente ya no les va a comprar además de que no podrán llevar una 

estadística tan confiable acerca del numero de fallas y reclamaciones. 
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Si desde el principio se tienen sistemas y procesos que permitan hacer 

las cosas correctamente, no se tendrían errores o defectos que corregir, y así se 

evitará que el cliente tenga que regresar para hacer una reclamación. El obtener 

una calidad cercana al cero defectos, nos crea una imagen de confianza frente a 

los clientes, y sólo recurrirán a nosotros para hacer una recompra o para 

hacernos consultas respecto del producto. 

El cero defectos no se debe entender de manera absoluta, sino que se 

debe buscar el nivel más bajo al que se puede llegar sin que el costo de ese 

nivel sea mayor a las utilidades que nos pueda producir estar en ese nivel. l'ara 

poder buscar este cero defectos, debemos conocer cuales son las causas que 

originan esa falla para poder corregirlas antes de que se den, esto implica una 

observación de todo el proceso hasta detectar en que etapa o etapas se están 

generando las fallas y así aplicar las medidas correctivas necesarias. 

El no tener la calidad que se requiere nos lleva a un problema que es 

muy grave y que se denomina el costo de la no calidad, esto son los gastos en 

los que incurrimos por no realizar las tareas correctamente y recibir una 

reclamación o perder un cliente. 

Dentro de este costo existen dos tipos: 

• Directos: son el costo de reposición o reparación del producto o servicio, el 

tiempo que se utiliza al tener que rehacer el servicio o reemplazar -el 

producto, tiempo que se podría utilizar en brindar un nuevo servicio o hacer 

un producto más. También podemos incurrir en otro costo directo que no es 
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muy común en nuestro pais que son las demandas por daims y perjuicios por 

un n►al servicio o producto. Este tipo de costos se pueden cuantificar por el 

tiempo y los materiales que se ocupan para hacer las correcciones de la falla, 

y se pueden promediar para conocer el costo promedio de las reclamaciones. 

• Indirectos: estos son más dificiles de cuantificar y en ocasiones son más 

costosos que los directos, y son el tiempo que el cliente pierde en hacer la 

reclamación, que el cliente no realice una recompra con nosotros y se valla 

con la competencia, etc. y todo esto puede repercutir aún más cuando nos 

creamos una mala fama y nos ocasiona la pérdida de más clientes. 

Hay que cuidar mucho el no caer en estos costos, ya que cada vez se 

vuelven más significativos y pueden ocasionar que nos quedemos fuera del 

mercado. 

Hay que conscientizar al personal que cuando hay errores, todos 

perdemos, ya que mientras menos productiva sea una compañía, menos 

utilidades se generarán, por lo que puede haber recorte de personal, los salarios 

no podrán incrementarse con mayor frecuencia, el reparto de utilidades será 

menor, etc., así que todos nos debemos unir para lbrtaleccr a la empresa y así 

lograr un beneficio mutuo. 
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CAPITULO III 

DESARROLLO DE UN PROGRAMA 

GENERAL DE SERVICIO 
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11 desarrollo e implementación de un programa de servicio, no se puede 

realizar de la noche a la mañana. sino que es un proceso que puede durar hasta 

algunos años para que funciones en su totalidad. Debemos conocer las 

expectativas de los clientes para saber hacia que debemos enfocar el programa, 

hay que lijar un calendario de actividades para definir cuanto nos vamos a 

tardar en cada etapa del programa, y se debe ir analizando los resultados 

parciales para poder saber si el programa se está aplicando correctamente o si 

debemos hacer modificaciones. 

El programa general incluye los siguientes puntos: 

• Sensibilización 

• Auditoria de clientes externos 

• Auditoría de clientes internos 

• Revisión de procesos y procedimientos internos 

• Proveedores 

• Reapreciación 

Cada uno de estos puntos debe estar bien definido y claro para que no 

haya lugar para dudas y malos entendidos, y así poder realizar de la mejor 

manera posible el programa y lograr los mejores resultados. 



3.1 SENSIBILIZACIÓN 

Esto es hacer del conocimiento de todos el plan y hacer que se sientan un 

compromiso y que adquieran la responsabilidad por que se logre. Aqui hay que 

esclarecer las dudas que surjan sobre los procesos de calidad. 

Para lograr el compromiso de todos, hay que hacer que se sientan parte 

de un equipo, que sientan que lo que hacen realmente es importante para el 

logro de los objetivos, por insignificante que pueda parecer la actividad, y que 

deben dar su mejor esfuerzo para lograr el beneficio de todos. Esto se puede 

lograr mediante pláticas para esclarecer las posibles dudas y conocer las 

inquietudes que puedan tener acerca de la manera de llevar a cabo el programa, 

también se pueden dar incentivos por actuación. Hay que identificar los 

posibles líderes de los grupos para enfocar su liderazgo hacia la consecución de 

las metas. 

Se deben definir claramente las tareas que deben realizar cada uno y 

también cuales son las habilidades necesarias para poder realizar las tareas. 

Hay que llevar a cabo una capacitación, pero no general, sino especializada y 

dirigida hacia objetivos concretos. 



3.2 ALIDITORl,1 DE CLIENTES EXTERNOS 

Esta es una etapa muy importante, ya que es donde se escuchará la 

opinión del cliente, que es lo que nos guiará hacia un servicio de calidad. I lay 

que dirigir los esfuerzos hacia la satisfacción del cliente y hacer enlitsis en el 

personal de la empresa para que escuchen y consideren como primordial lo que 

el cliente diga para poder mejorar en beneficio de todos, ya que si el cliente 

esta mas satisfecho, nosotros obtendremos mayores beneficios. 

Para poder conocer la opinión del cliente de manera más directa, se 

puede utilizar como herramienta la encuesta, que consistirá en tomar una 

muestra de clientes y hacerles preguntas de los que consideremos más 

importante para satisfacerlos y al mismo tiempo escuchar sus comentarios y 

opiniones, y así conocer que es lo que más les importa de nuestro servicio y 

poder brindárselos de la mejor manera. 

La encuesta no debe contener demasiadas preguntas, ya que los clientes 

no siempre estarán en disposición de prestarnos mucho tiempo para estos 

estudios. Las preguntas deben ser concretas y claras para evitar conftisiones y 

desviaciones en el estudio, 
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3.23 PORQUÉ LA ENCUESTA ? 

La encuesta tiene su raíz en la entrevista, el que comenzó a utilizarla fue 

el inglés John Howard (1726-1790) que hizo estudios referentes a la forma de 

vida en las prisiones. Comenzó sus estudios haciendo anotaciones del número 

de guardias, celdas, presos, etc. Enumeró los padecimientos de los presos 

debidos a las condiciones insalubres en las que vivían. Para poder obtener 

información de primera mano, se sometió personalmente a las condiciones en 

las que vivían los presos, lo cual lo llevó a su muerte. 

Más tarde el economista francés Federico La Play (1806-1882), hizo 

investigaciones sobre la economía social de las familias, para conocer su nivel 

de vida. Le Play inventó el siguiente método para el estudio de las familias: 

1. Bosquejo detallado para la observación uniforme de las actividades 

Familiares 

2. Entrevistas personales dirigidas por 

3. Un cuestionario diseñado para asegurar datos uniformes sobre los diversos 

miembros de la familia. 

Su fonna de cuestionario hizo que tuviera un amplio reconocimiento y 

muchos seguidores. El sucesor de La Play fue el estadista inglés Charles Booth, 
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que realizó estudios sobre las condiciones de vida de las familias trabajadoras y 

para poder vencer la máscara de la gente cuando es entrevistada por un 

extraño, se fue a vivir a los distritos en los que podía pasar por un extranjero 

sin hogar y así vivió con las familias y pudo realizar una observación más 

objetiva. l3ooth decía: "la idea fundamental con que empezó mi trabajo era la 

de que los hechos que yo quería saber eran conocidos de alguien, y que la 

infurmación solamente tenía que recogerse y recopilarse" 6. 

La encuesta es un instrumento recolector de información como lo son 

también las entrevistas, las observaciones y los cuestionarios auto 

administrables. "Las entrevistas estructuradas dieron origen a la técnica de la 

encuesta, donde el investigador lee las preguntas al entrevistado, exponiéndole 

diferentes opciones (categorías) para sus respuestas que anota personalmente"7. 

La encuesta es el método de observación más difundido y consiste 

principalmente en la selección de la muestra o grupo representativo de la gran 

comunidad, el interrogatorio de esa comunidad y la interpretación de los 

resultados así como su aplicación práctica. 

Lo más problemático de la encuesta es lograr que la muestra sea 

realmente significativa, ya que se toma al azar pero se debe pensar en un 

número que resulte significativo, para que los datos que se obtengan sean de 

validez. 
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El método más común de aplicar la encuesta es el cuestionario, el cuál 

debe elaborarse con mucho cuidado ya que debe incluir las preguntas más 

importantes y la redacción debe ser sencilla para que disminuya la probabilidad 

de error. Puede tener preguntas cerradas, o sea, que sólo se pueda responder si 

o no, estas facilitan su codificación; preguntas abiertas, que son las que se 

pueden responder libremente; y preguntas de estimación, esto es, que la 

respuesta incluye una calificación de la pregunta o le atribuye un grado, como 

mucho, poco o nada. 

El orden de las preguntas es muy importante, ya que se debe comenzar 

por preguntas sencillas y sin gran trascendencia, ya que si comenzamos con 

preguntas delicadas, podemos causar desconfianza en el encuestado o que se 

ponga a la defensiva. El número de preguntas debe ser suficiente para que 

obtengamos la información que necesitamos, pero no debe extenderse por más 

de 30 preguntas, ya que puede ocasionar la fatiga del encuestado o su falta de 

disposición. 

El cuestionario se puede aplicar de manera .directa, o sea que el 

encuestado lea y apunte sus respuestas o que se realice por medio de un 

indagador. Una vez aplicado el cuestionario se procede a su codificación y 

posteriormente al análisis de los resultados. 
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3.3 AUDITORÍA DE CLIENTES INTERNOS 

La auditoría de clientes. internos es muy importante, ya que mediante ella 

podemos conocer cuales son las deficiencias que cada uno ve dentro del 

proceso y así poder mejorarlo. Las necesidades internas de una empresa son 

muy importantes ya que las fallas internas se reflejan siempre en contra del 

cliente. 

Para conocer las necesidades y fallas internas podemos aplicar un 

sistema de pláticas y juntas en las que cada uno pueda expresar sus necesidades 

y opiniones, claro que esto solo se puede llevar a cabo en empresas pequeñas, y 

para las empresas grandes se deben aplicar otros sistemas o dividir la empresa 

en áreas y las áreas en pequeños grupos de trabajo en función al estudio, 

Como todas las funciones de una empresa van interrelacionadas, cada 

área debe decir que es lo que necesita de las demás áreas para poder cumplir 

con las metas y los objetivos planeados. Cada una de las áreas es cliente de una 

o varias áreas de la empresa y necesita ciertas cosas en determinado momento 

para poder realizar o terminar sus tareas, así mismo esa área tiene por cliente a 

una o varias áreas por lo que debe cumplir con sus requerimientos a tiempo 

para que puedan llevar a cabo sus funciones. 
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Si una de las áreas falla, se verá repercutida esa falla en las demás áreas, 

ya que no podrán terminar sus funciones por no contar con lo que requieren de 

esa área. como por ejemplo, si el área de producción requiere una materia 

prima, y el área de almacén no la tiene porque el área de contabilidad por error 

no autorizó la compra de las mismas, entonces no habrá producción y se 

atrasarán todos, almacén, producción, ventas, entregas. etc. 

Como podemos ver, para poder tener una empresa sana y que se logre 

tener un mejor servicio al cliente, debemos comenzar desde dentro de la 

misma, elicientando a nuestro personal y nuestros procesos, para poder 

prevenir y corregir las fallas con mayor facilidad. 

3.4 REVISIÓN DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 

INTERNOS 

Se deben hacer revisiones y transformaciones de los procesos y 

procedimientos, con el lin de corregirlos-  e incluir los requerimientos de los 

clientes. Los procesos y procedimientos deben estar cien por ciento enfi)eados a 

la satisfacción del cliente. 

1 lay que hacer los procesos entre áreas con el lin de acabar con los 

aislamientos y trabajar en equipo para mejorar, ya que el trabajo en equipo 
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permite que se puedan superar mas fácilmente las fallas ya que existe una 

cooperación entre los miembros del equipo y enfocan sus estnerzos hacia la 

realización de los objetivos. Psicológicamente para las personas es muy 

importante sentirse que forman parte de algo, por lo que el trabajo en equipo es 

muy estimulante. 

La revisión de procesos se le conoce también como mapeo de procesos 

qlle, es una herramienta esquemática que ayuda a analizar la contribución de los 

departamentos, funciones y personas para lograr un proceso, determinar como, 

cuando y en cuanto tiempo se debe pasar el satis factor al siguiente paso del 

proceso y analizar los procesos actuales, para conocer sus cuellos de botella, 

sus capacidades y los problemas más comunes que se presentan. 

El mapeo de procesos, se puede aplicar en: 

• La optimización de la elaboración de productos 

• Conocimiento de las capacidades de cada etapa del proceso 

• Eficientar los procesos administrativos 

• Establecer las funciones de cada persona dentro de los procesos 

• Conocer los costos de la no calidad dentro del proceso 

Estas son algunas de las aplicaciones que se le puede dar al mapeo de 

procesos para conocer más profundamente nuestros procesos y poder corregir 

los puntos débiles que tengamos y poder ser mas eficientes y lograr un mejor 

control del proceso y de la calidad. 
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Dentro de las ventajas del mapeo de procesos podemos mencionar: 

• Establecer parámetros de cumplimiento 

• Mejorar las relaciones con los proveedores 

• Poder conocer la aportación de cada persona al cumplimiento del proceso 

• Se pueden proponer procedimientos de trabajo 

• Identificar posibles desviaciones del proceso 

• Identificar las actividades que no agregan valor al producto o servicio 

• Conocer e implantar el proceso ideal 

• Facilita la implantación de planes de contingeticía. 

Como se puede ver, las ventajas que nos otorga el mapeo de procesos, 

nos permitirá un mejor funcionamiento ya que nos conoceremos mejor. 

Para poder aplicar correctamente y con éxito el mapeo, se necesita 

identificar la variable critica, que es aquella que si sufre Una variación, se verá 

afectado el proceso de manera grave y al llevarse a cabo correctamente, 

contribuye significativamente al éxito del proceso. 

Es muy importante que exista un compromiso de toda la organización 

para dirigirse a la satisfacción del cliente y para esto se necesita que la 

organización se vuelva flexible en función del cliente. Se deben establecer 
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responsables en cada parte del proceso para que exista ese compromiso de 

cumplimiento y se pueda presionar en caso de fallas. 

Para llevar a cabo el mapeo se asignará un responsable de cada variable 

crítica del proceso, estableciendo objetivos claros de los que se quiere lograr. 

Se debe hacer un diagrama de flujo para identificar en dónde participa cada 

individuo en el éxito del proceso, respetando los departamentos y orden de las 

actividades. 

Se debe hacer una explosión de cada actividad para determinar: 

• Tiempo de realización 

• Responsable 

• Papelería que se ocupa 

• Quién interviene 

• Qué actividad es la siguiente 

• Poner la capacidad en función de alcanzar la variable crítica. 

tina vez que se ha realizado el mapeo, se debe presentar a todas las 

personas que intervienen en el proceso para que analicen su papel dentro del 

mismo, y puedan medir su grado de avance y controlar y mejorar el proceso 

para hacer la transformación y rediseño de los procesos. 
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3.5 PROVEEDORES 

Este es un punto muy importante en el cambio que se pretende realizar, 

ya que si dentro de nuestra empresa todo funciona perfectamente pero el que 

falla es el proveedor, no podremos lograr nuestros objetivos. 

Se debe lograr hacer partícipe al proveedor del cambio que estamos 

realizando, haciéndole sentir los beneficios que obtendremos ambos, y que es 

vital su participación en el mejoramiento de nuestros procesos. 

Se debe tratar de lograr mejores condiciones y plazos de entrega y que 

tengan una capacidad de respuesta muy rápida para atender cualquier 

emergencia que pudiera surgir. La relación que se debe tener con los 

proveedores debe ser muy estrecha y debemos evitar tener un solo proveedor 

para cada cosa, ya que el riesgo de un fallo es mucho mayor, lo que se debe 

tratar es de tener un proveedor principal para cada cosa y tener dos o más 

proveedores sustitutos para cubrir al principal. 

Los proveedores se beneficiarán al participar en nuestro cambio ya que si 

nos brindan un mejor servicio y forman parte.  del equipo, nos ayudarán a dar un 

mejor servicio a nuestros clientes, por lo que las ventas se pueden incrementar 
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para ambos. Además que al mejorar su servicio. no solo los henericiara frente a 

nosotros, sino también con sus demás clientes. 

3.6 REAPRECIACIÓN 

Esto es analizar los resultados obtenidos haciendo caso de las quejas 

recibidas y observar si los compromisos que hemos adquirido los logramos y si 

no se han logrado, analizar donde están nuestras fallas. 

Al realizar la reapreciación, hay que ser muy objetivos y analizar 

profundamente los resultados obtenidos contra los esperados, e identificar en 

que partes del proceso se han tenido las dificultades con mayor frecuencia y 

cuales han sido las razones de esta repetición de fallas. Los resultados 

obtenidos se deben analizar muy detenidamente, para que no se caiga en 

posibles conclusiones momentáneas y que no tengan bases sólidas. Se deben 

ver cuales eran los objetivos que se habían planteado y cuales son los 

resultados y así conocer en donde se ha fallado o en que hay que poner más 

cuidado. 

Hay que presionar al responsable de las actividades que han fallado para 

que corrija de manera inmediata los problemas y si es necesario que haga 

movimientos de personal para lograr los objetivos. Esta presión debe ser no 

como una imposición, ya que a largo plazo esto no funciona. se  debe lograr que 
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los trabajadores estén convencidos que es lo mejor para todos, y que si cada 

uno logra cumplir sus objetivos, se logrará un beneficio común. y esto solo se 

puede lograr reconociendo los logros que cada uno ha obtenido y no solo 

marcando sus errores. Se puede implementar un sistema de incentivos por 

logros alcanzados, para que asi también tengan un interés económico y un 

premio más tangible. 
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CAPITULO IV 

CASO PRÁCTICO 

"AUTOMOTRIZ PADDOCK" 
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4.1 GENERALIDADES DEL NEGOCIO 

Automotriz Paddock es un taller mecímico ubicado en la calle de Obrero 

Mundial No. 205, en la colonia del Valle, Distrito Federal. Labora en un 

horario de lunes a viernes de 8:00 a 17:00 hrs. y los sábados de 8:00 a 13:00 

hrs., siendo este horario flexible de a cuerdo a la carga de trabajo. Es un taller 

de tamaño mediano, contando con 400 mts. cuadrados de superficie mas un 

área de oficina. 

Este taller ha funcionado durante tres años y medio con la presente 

administración, y ha obtenido resultados poco satisfactorios en cuanto al 

servicio al cliente. Se han detectado quejas por reparaciones deficientes, en 

ocasiones precios elevados y en la • mayor parte de los casos, falta de 

puntualidad. 

Entre los servicios que ofrece este taller se encuentran: 

• Mecánica en general 

• Servicio de lavado y engrasado (en talleres'externos) 

• Verificación vehicular (centro autorizado) 

• Pensión nocturna 
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Opera con el siguiente personal: 

Mecánica: 

• Un maestro mecánico 

• Un ayudante 

Verificación: 

• Un supervisor técnico 

• Un técnico verificador 

Administrativo: 

• Un gerente 

• Una secretaria 

Apoyo: 

• Un lava coches 

• Un velador 
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Hl maestro mecánico no percibe un sueldo lijo, trabaja por destajo, lo 

cual puede ser una herramienta para mejorar el servicio. Y todo el resto del 

personal percibe un sueldo lijo mas una estímulo por resultados. 

4.2 DESARROLLO DEL PROGRAMA DE SERVICIO 

Para in►plementar el programa de servicio, se calcula que los seis pasos 

se podrán llevar a cabo en más o menos un mes. 

Se tomará como muestra de reparación la afinación ya que es la 

reparación más común que se lleva a cabo en el taller y si quisiéremos tomar 

todas las reparaciones nos darían resultados que no son muy confiables por la 

gran diferencia en las características entre una y otra, tanto en tiempos de 

realización como en costos, etc. 

La sensibilización y la auditoría de clientes externos se llevará a cabo en 

la primer semana; la revisión de procesos y procedimientos en la segunda 

semana; la auditoría de clientes internos y los proveedores se verán en la 

tercer semana, teniendo una semana de holgura para cualquier problema o 

contratiempo que surja. La reapreciación se realizará parcialmente en la 

semana cuarta, ya que para poder hacerla completa se necesita hacerse en unos 

cuatro o seis meses para poder medir y compara el cambio que se logre, solo se 

tomarán los tiempos del proceso para saber si se está actuando correctamente. 

4.3 Pi SEMANA 
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4.3.! SENSIBILIZICIÓN 

Se informó tanto al personal administrativo como al operativo, del plan 

de atención al cliente que se pretende implantar. Por lo que se les señaló la 

importancia que tiene que los clientes se vayan contentos y satisfechos del 

servicio que se les ha brindado, y poner especial atención a los clientes que 

regresen para hacer alguna reclamación, para que a pesar de que caímos en una 

Dalla, no se pierda el cliente. 

No se encontró ninguna oposición al plan, debido a que aparentemente 

todos han captado la importancia de que para que todos ganemos en cualquier 

sentido tanto económico como de desarrollo humano, necesitamos clientes 

satisfechos que regresen y no solo clientes de ocasión. 

Se hizo la concientización de que para poder obtener mejores resultados, 

es necesario el trabajo en equipo, lo que significa apoyar a todas las áreas para 

poder resolver los imprevistos que pudieran surgir y resolverlos de la manera 

más rápida posible para no entorpecer las actividades. 

Se resolvieron algunas dudas acerca de los incentivos que se aplicarían y 

de los premios adicionales que podría tener el empleado que sea considerado el 

mejor del mes. 



4.3.2 AUDITORIA DE CUENTES EXTERNOS 

La principal finalidad de este estudio es poder satisfacer plenamente, en 

la medida de lo posible, a los clientes, ya que son el punto primordial de todo 

negocio. 

Para poder tener una opinión mas objetiva de que es lo que los clientes 

quieren de nosotros, se procederá a realizar una encuesta en una muestra de 60 

clientes, que es el número promedio de clientes que llevan su vehiculo a 

afinación. 

La encuesta no será demasiado extensa, constará de 18 preguntas, que se 

dirigirán a conocer las exigencias del diente y conocer' sus propuestas para 

poder llegar a setisfacerlos mejor. 

Otra finalidad de la encuesta, es conocer cual es la opinión que tienen los 

clientes del servicio que se les presta respecto de la competencia. 

Para poder definir cuales iban a ser las preguntas de la encuesta, primero 

se procedió a platicar con 5 clientes de manera libre y escuchando cuales eran 

sus principales preocupaciones y necesidades, después se compararon las 
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anotaciones y se englobaron en 18 preguntas los puntos IlliíS importantes y en 

los que coincidía la mayoria. 

Se hizo una encuesta preliminar para poder detectar posibles errores en 

redacción que se pudieran prestar a errores o desviaciones, aplicándose u 5 

clientes, después se procedió a depurar la encuesta y quedó como se presenta a 

continuación: 
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E~CUESTA No _______ _ 
..... 1. 1 :"rO:\..tOTDJ?' D ,, nnri..rvo 



ENCI tP.S I A No 
"A 1 TON1()TR11. PA DDOCI(" 

I. ¿Es la primera vez que une su \ciliada? 
SI 	NO 

2. En relación a nuestro personal, con que frecuencia ociaren las siguientes minnacionce 
11411r estado dispuestos a comestible sus dudas 
Siempre 	 Usualmente 	Rara kce 	 N unca  

b) Responden en forma lbs arable a solicitudes especiales o sugieren alternativas aceptables 
Siempre 	 Usualmente 	Rara sez 	Nunca 

e) I e tratan con respeto. son educados al hablar y en su forma de ser 
Siempre 	 Usualmente 	Rara ve,. 	Nunca 

d) Colaboran con usted y se esfuerzan en atenderle 
Siempre 	 Usualmente 	Rara vez 	Nunca 

e) El servicio de nuestro personal con respecto a la competencia es 
Superior 	 Igual 	Abajo 

3. ¿En alguna ocasión nuestro personal lo ha tratado con falta de respeto o han sido poco cordiales? 
SI 	NO 

4. ¿Tienen nuestro empleados los conocimientos adecuados? 
Siempre usualmente- 	Rara vez 	Nunca 

5. ¿Cumplimos con nuestro servicio las promesas que lincearas? 
Siempre Usualmente 	Rara ven. 	Nunca 

6. ¿De que forma fallamos en mantener nuesuus promesas? 

7. ¿De que Manera nuestro servicio no cumple con sus necesidades? 

8. ¿Sabe a quién dirigirse en caso de necesitar hacer alguna aclaración o reclamación? 
SI 	NO 

9. ¿Cuando ha tenido alguna reclamación, se le atendió correctamente'? 
SI 	NO (Pedir detalles) 

10. ¿Es fácil conseguir un compromiso de tiempo preciso en nuestra empresa? 
Siempre Usualmente 	Rara vez. 	Nunca 

II. ¿Respeta nuestra empresa el compromiso de tiempo ofrecido'? 
Siempre Usualmente 	Rara vez 	Nunca 

12. ¿Pierde tiempo esperando algún servicio de nuestra empresa? 
SI (pedir detalles) NO 

13. ¿A alguno de nuestros empleados le la faltado autoridad para corregir un error que cometemos? 
SI (pedir detalles) NO 

14. ¿Cuales suelen ser para usted las repercusiones mas graves cuando nosotros incurrimos en una falta en el servicio? 

15. ¿Que es lo que más le molesta respecto del sers ido de nuestra empresa? 

1(i. ¿Que es lo que busca principalmente cuando acude ti nosotros? 
a)Precio b) Tiempo 	c)Calidad de servicio 

17. En que considera que la competencia es superior a nosotros? 

18. ¿Vols crin a hacer uso de nuestros servicios? 
SI 	NO 

d)Cercanla  

 

Algún comentario: 
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4.3.2.1 ANÁLISIS DE LA AUDITORÍA DE CLIENTES 

Durante una semana se realizaron la encuestas, y se procedió a compilar 

las respuestas para poder sacar las conclusiones. Las encuestas fueron 

aplicadas después de la entrega de los vehículos. 

¿Es la primera vez que trae su vehículo? 

Los resultados obtenidos en esta pregunta nos ayudan a conocer que tan 

significativa es la muestra que se tomó, ya que si la mayoría de los clientes son 

de primera ocasión, el resultado no será muy significativo. 

Se obtuvo un resultado de que un 36% de los clienteS son de primera vez 

y un 64% (gráfica No. 1) son clientes que por lo menos en otra ocasión han 

recibido un servicio en el taller. Este resultado nos indica por una parte que la 

muestra si es significativa para el estudio ya que dos terceras partes de la 

muestra son clientes de más de un ocasión, también nos indica que el taller no 

solo se sostiene de clientes con alguna antigüedad, sino que recibe un alto 

porcentaje de clientes nuevos, lo cual es más comprometedor, ya que hay que 

lograr que esos clientes nuevos regresen siempre que necesiten un servicio. 
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2" En relación a nuestro personal, con que frecuencia ocurren las 

siguientes afirmaciones: 

a) ilan estado dispuestos a contestarte sus dudadas. 

Esta pregunta nos muestra la disposición del personal de la empresa para 

buscar satisfacer lo mejor posible las necesidades de los clientes. 

El resultado que arrojó la encuesta fue que el 55% dijo que Siempre. el 

36% Usualmente, el 9% Rara vez y 0% Nunca: (Gráfica No. 2) 

Esto nos muestra que el personal por lo general tiene la disposición para 

que el cliente no tenga dudas sobre nuestro servicio, Este resultado es 

satisfactorio, no se puede calificar de bueno ya que tan solo se obtuvo poco 

más del 50% de respuestas favorables. Una parte muy importante en la 

satisfacción del clientes es que no tengan dudas acerca del servicio que van a 

recibir, ya que es parte fundamental de la imagen que el cliente recibe de la 

empresa. 

Todos los clientes tienen el derecho de que sus dudas sean aclaradas. 

Cuando el cliente no tiene dudas acerca del servicio 'que va a recibir, es más 

fücíl que tenga confianza en nosotros y con mayor facilidad quedará satisfecho 

ya que no va a esperar más de lo que se le ofrece y así también sabrá hasta 

donde podrá exigirnos. 
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b)Responden en forma favorable a solicitudes especiales o sugieren 

alternativas aceptables. 

Con esta pregunta podemos medir que tan abierto esta el personal a 

cambios, o sea, que tanta flexibilidad hay en la empresa. 

El resultado obtenido lile.: Siempre 50%, Usualmente 30%, Rara vez 

20% y Nunca 0% (Gráfica No. 3). El resultado no es muy satisfactorio ya que 

solo la mitad de los clientes son atendidos de manera especial, y a los demás no 

siempre se les toma en cuenta. 

Hay que estar consientes también que hay muchos clientes un poco 

diliciles de complacer, pero el porcentaje de satisfacción deberá ser mayor si 

querernos lograr un servicio óptimo, ya que si lo que pide el cliente no es 

factible, se le debe sugerir alguna otra opción que satisfaga de la mejor manera 

su petición. 

Se debe poner más énfasis en las peticiones especiales, ya que a los 

clientes les gusta sentir que se les consciente hasta en sus peticiones mas 

pequeñas. 

e) Le tratan con respeto, son educados al hablar y en su forma de ser. 
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ste es un punto que en un taller automotriz por el nivel socioeconómico 

del personal operativo, es muy dificil satisfacer, ya que el lenguaje del personal 

es un poco vulgar, pero los resultados que nos arrojó la encuesta son muy 

satisfactorios, ya que el 82% de los encuestados expresaron que siempre son 

correctos al hablar (Gráfica No. 4). 11 resto de la muestra opinó que 

usualmente son correctos al hablar. 

lste tipo de resultados nos reflejan una imagen de seriedad dentro de la 

empresa, ya que el personal trata con respeto a los -clientes, cuidando. su 

lenguaje, lo que es muy importante para la imagen de la empresa, el 

vocabulario se debe cuidar aún cuando no nos dirijamos directamente a los 

clientes, es muy desagradable sobre todo para las mujeres escuchar una 

conversación que se lleva en un lenguaje vulgar. 

En esta pregunta se puede encontrar una pequeña desviación ya que los 

clientes están consientes que el lengttaje de los mecánicos en ocasiones es un 

poco vulgar y por lo mismo pueden considerarlo y no tomarlo muy en cuenta, 

siempre y cuando no se exceda en lo vulgar y que no se refieran a ellos con ese 

lenguaje. 

d) ¿Colaboran con usted y se esfuerzan en atenderle? 

ta resultado es muy complaciente, ya que el 82% de la muestra expresó 

que siempre colaboran con ellos y el 18% restante, contestó que usualmente 

(Gráfica No. 5) 
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Este punto es muy importante en una empresa de servicio, ya que el 

cliente siente que el personal se esliterza por atenderlo y le dan importancia a 

su problema o necesidad, se sentirá más satisfecho y por lo mismo es un cliente 

que seguramente regresará. 

e) El servicio de nuestro personal con respecto a la competencia es: 

El 66.3% de la muestra expresó que el servicio es superior con respecto 

de la competencia, el 28.7% opinó que es igual y el 5% que es inferior (Gráfica 

No. 6). 

Este resultado no es tan satisfactorio, ya que hay una tercera parte de los 

clientes que no nos consideran superiores, lo que significa que no acuden a 

nosotros con. plena satisfacción sin que a lo mejor por comodidad o por que no 

conocen otro cerca y esto puede ocasionar que sean clientes que en cualquier 

momento se pierdan al tener otra opción. 

3) ¿En alguna ocasión nuestro personal lo ha tratado con falta de respeto 

u han sido poco cordiales? 

El resultado obtenido en la encuesta es muy satisfactorio y se relaciona y 

confirma con el resultado de la pregunta 2-c, ya que el 100% de la ►nuestra 
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contestó que no ha habido niwutna ocasión en la que se le haya tratado con 

falta de respeto (Gráfica No. 7). 

1.1s muy importante que el cliente se sienta respetado, ya que esto le da un 

aire de confianza y no se siente incómodo cuando acude a recibir un servicio. 

A un cliente siempre hay que hablarle de usted, para hacerle sentir importante, 

ya que si lo tuteamos, le estamos restando importancia y se puede sentir que lo 

ofendemos al ponernos a su nivel (no tomando nivel COMO socioeconómico, 

sino como grado de importancia) 

4) ¿Tienen nuestros empleados los conocimientos adecuados? 

Aquí nos encontramos con un resultado muy importante, ya que en esta 

pregunta se refleja la imagen que tiene el cliente de la capacidad técnica que 

tienen los empleados del taller y cuanto puede confiar en lo que le están 

diciendo, es muy satisractorio contar con una buena imagen ante los clientes, 

obteniéndose que el 64% opinó que siempre cuentan con los conocimientos 

adecuados y el 36% restante opinó que usualmente ((ráfica No. 8). 

Con este resultado se deduce que el cliente tiene confianza en que las 

personas que van a realizar el trabajo en su vehículo conocen bien lo que están 

haciendo y que no se va ha cometer un error de imprudencia por ignorancia. 

5) ¿Cumplimos con nuestro servicio las promesas que Placemos? 

55 



Nos encontramos que el 64% de los clientes opinan que siempre se 

cumplen las promesas y el 36% que usualmente (Gráfica No. 9). 

Como ya habíamos comentado anteriormente, es muy importante que el 

cliente espere de nosotros lo que realmente se le puede dar y que no crea que se 

le va a dar algo mas de lo que podemos, o sea que tengamos muy bien definida 

nuestra capacidad y nuestras características sin inflar nuestras capacidades y 

así lograr que el cliente no se desilusiones al recibir el servicio y además que 

cuando el cliente no recibe lo que él espera esto crea un ambiente de 

desconfianza. 

De acuerdo con los resultados obtenidos, se ha logrado que el cliente no 

espere más de lo que se le ofrece, pero una tercera parte de los clientes no está 

completamente satisfecha. 

6) ¿De que forma fallamos en mantener nuestras promesas? 

Esta pregunta está cruzada con la anterior y nos arrojó que el 73% de los 

clientes opinan que en nada se falla, el 18% que se Ida en el presupuesto y el 

9% que en el tiempo de entrega (Gráfica No. 10). 

Este resultado es mas o menos similar que el anterior pero se puede 

observar una pequeña desviación, ya que en la pregunta anterior el 64% 

opinaba que siempre se cumplía y en esta nos arroja que el 73% opina que no 
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se falla, esto nos indica que hay personas que por sentirse cohibidos o a lo 

mejor por pena. no presentan su inconlimuidad y se contradicen, esto es un 

problema muy común en nuestro pais y ocasiona que se dificulta más la 

corrección de los problemas y fallas ya que si el cliente no nos dice que está 

inconforme, nosotros pensaremos que si lo esta por lo tanto seguiremos 

trabajando de la misma manera, hasta que nos demos cuenta que estamos 

fallando y esto puede ser ya muy tarde. 

7) ¿De que manera nuestro servicio no cumple con sus necesidades? 

Este es un punto muy importante y delicado, ya que todas las empresas 

buscan satisfacer necesidades, y si no se logra, no se podrá crecer o aún peor, 

no se podrá mantener en el mercado. 

Los resultados nos dicen que solo el 45% nos indicó que si queda 

satisfecho, el 28% no queda satisfecho por la falta de servicio especializadO en 

niel inyection, el 18% siente que el servicio es caro y el 9% se queja de la 

impuntualidad (Gráfica No. 11). 

Este punto nos confirma el punto anterior, ya que aquí encontramos un 

grado de satisfacción menor al 50% lo que es muy grave, ya que se está 

corriendo el peligro de que los cliente busquen otra opción para recibir el 

servicio a su entera satisfacción, lo que nos ocasionaría tener que cerrar el 

negocio. 

57 



he debe tener especial cuidado en las preguntas sobre la sauslaccum, ya 

que el estudio está encaminado al mejoramiento del servicio para lograr una 

mayor satisfacción. 

8) ¿Sabe a quien dirigirse en caso de hacer alguna aclaración o 

reclamación? 

En esta pregunta para cercioramos de que el cliente realmente si sabia a 

quién dirigirse, se les preguntaba al contestar que sí, que con quién debían 

acudir, y si contestaban que con el personal de la oficina o el personal 

administrativo, era correcta la respuesta, y nos encontramos que el 100% de la 

muestra, si sabe a quién dirigirse (Gráfica No. 12). 

Es muy importante que el cliente sepa con quien dirigirse cuando 

necesite algo, para que no se encuentre con que no le pueden resolver su 

problema por falta de autoridad, o porque no pueden tomar esa 

responsabilidad. 

9) ¿Cuando ha tenido alguna reclamación, se le atendió correctamente? 

El 36% de los clientes no han tenido reclamaciones; el 55% han tenido 

reclamaciones y se les ha resuelto satisfactoriamente; y el 9% restante 

manifestó que no se le resolvió a su satisfacción el problema ya que la garantía 

se encontraba vencida (Gráfica No. 13). 
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[sic resuhado nos muestra dos puntos muy importantes. el primero es 

que el número de reclamaciones es muy alto, ya que 6 de cada 10 vehículos 

que se reparan regresan para que se les corrija algo, es muy importante que el 

cliente no tenga que regresar a reclamar ya que eso ocasiona cierta 

desconfianza del servicio. 

Hl otro punto es que prácticamente todas las reclamaciones se han 

resuelto satislbctoriamente, y los que no se fueron satisfechos fue por que la 

garantía se encontraba vencida, aunque aqui se debe aplicar el criterio, ya que 

se puede llegar a un arreglo con el cliente para que se corrija a un menor costo 

o tal vez solo pagando las refacciones, pero lo que se necesita es que el cliente 

salga contento y regrese, ya que en ocasiones por no querer reparar una 

pequeña falla, se puede perder el cliente. Y se le presentamos una opción al 

cliente y le hacemos ver que ya no tiene garantía, se irá más satisfecho ya que 

estará consiente de que le estamos ofreciendo un buen servicio. 

10) ¿Es fácil conseguir un compromiso de tiempo preciso en nuestra 

empresa? 

Aquí nos podemos percatar que uno de los problemas. que se tienen 

dentro de la empresa es que no se cuenta con una imagen de puntualidad, y se 

tiene una pequeña desviación, ya que en la pregunta 7 referente a lo que no se 

cumple con el servicio, solo el 9% respondió que la puntualidad, por lo que nos 

podemos dar cuenta que cuando no se les pregunta de manera directa no lo 
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perciben. peto cuando es directo., nos encontramos con que el 28".;, de los 

clientes siente que hay puntualidad, el 15% que en ocasiones. el 9% que rara 

vez. y el 18% que nunca 1irálica Na. 11). 

Estos resultados son muy alarmantes. ya que solo la cuarta parte de los 

clientes se sienten satisfechos con esta parte del servicio. lo que es otro punto 

en contra de la imagen de servicio que se pretende. 1,a puntualidad en cualquier 

situación de la vida es muy importante porque el no estar a tiempo implica una 

(hita de respeto hacia la persona que hacemos esperar. 

11) ¿Respeta nuestra empresa el compromiso de tiempo ofrecido? 

Esta pregunta esta completamente relacionada con la anterior, y tiene el 

objetivo de poder comparar los resultados para hacer más objetivo el estudio y 

nos confirma el resultado anterior ya que el 37% opina que siempre son 

puntuales, el 45% que usualmente. el .9% que rara vez y el 9% restante que 

nunca (Gráfica No. 15). 

12) ¿Pierde tiempo esperando algún servicio de nuestra empresa? 

El 18% de los clientes indicaron que efectivamente perdían tiempo 

esperando que se les entregara su vehículo (Gráfica No. 16) Volviendo a las 

preguntas ¿ulteriores, en muchas ocasiones un cliente espera que su vehículo se 

encuentre listo a determinada hora y al llegar tiene que esperar o en ocasiones 

regresar mas tarde, lo que implica molestias y disgustos. 
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l'ara evitar estas situaciones molestas para ambas panes. hay que 

procurar no comprometerse en algo que de antemano sabemos no vamos a 

poder cumplir o que dilicilmcnte se logrará. 

13) ¿A alguno de nuestros empleados le ha faltado autoridad para 

corregir un error que cometemos? 

Esta pregunta se liga con la pregunta número 9. ya que el resultado nos 

confirma el anterior, obteniéndose que el 91% de los clientes indican que no ha 

habido falta de autoridad y tan solo el 9% indico que si (Gráfica No. 17). y si 

retomamos la pregunta nueve, nos encontramos que el mismo 9% nos  ¡ideo 

que no se les había resuelto su reclamación satisfactoriamente. 

14) ¿Cuales suelen ser para usted las repercusiones más graves cuando 

nosotros incurrimos en una falta en el servicio? 

Este punto es muy delicado y se debe considerar muy profundamente, ya 

que aqui el cliente nos va a mencionar en que le afectamos cuando lidiamos. 

El 64% de los clientes nos dijeron que lo que más les molesta es la 

pérdida de tiempo, el 9% que tengan que regresar. el 9% el riesgo de un 

accidente y el 18% que no les afecta (Gráfica No. l8). 

Volvemos a la mismo, la pérdida de tiempo. lo que es muy molesto sobre 

todo en este mundo en el que vivimos siempre a las carreras: las molestias de 

61 



tener que regresar las podemos también involucrar con la pérdida de tiempo: el 

riesgo de tener un accidente es un punto muy delicado porque es muy cieno 

que una falla mecánica mal atendida puede ser la causa de un accidente y hasta 

la pérdida de la vida, con esto no se debe escatimar en poner atención, se debe 

de prestar especial atención sobre todo en reparaciones vitales para el vehículo 

(como sistema de frenos). 

15) ¿Que es lo que mas le molesta respecto del servicio de nuestra 

empresa? 

Con esta pregunta seguimos reafirmando que lo que más molesta el la 

falta de puntualidad ya que el 36% marcó la impuntualidad como lo que más le 

molesta y el 64% no se quejó de nada (Gráfica No. 191. 

Como se puede ver, la empresa tiene una imagen de impuntualidad, lo 

que afecta mucho, puesto que si es una de las cuestiones que más buscan los 

clientes, y no se está cumpliendo, no estamos logrando una buena satislbcción 

y nos puede llevar a quedar fuera del mercado. 

16) ¿Que es lo que busca principalmente cuando acude a nosotros? 

Aquí vamos a poder conocer que es lo que realmente busca el cliente en 

nosotros. El 16% dijo que por precio, el 21% por tiempo(puntualidad), el 58% 

por calidad de servicio y solo el 5% por cercanía (Gráfica No. 20). 
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tener que regresar las podemos también involucrar con la pérdida de tiempo: el 

riesgo de tener un accidente es un punto muy delicado porque es muy cieno 

que una falla mecánica mal atendida puede ser la causa de un accidente y basta 

la pérdida de la vida, con esto no se debe escatimar en poner atención. se  debe 

de prestar especial atención sobre todo en reparaciones vitales para el vehículo 

(corno sistema de frenos). 

15) ¿Que es lo que mas le molesta respecto del servicio de nuestra 

empresa? 

Con esta pregunta seguirnos reafirmando que lo que más molesta el la 

falta de puntualidad ya que el 36% marcó la impuntualidad como lo que más le 

molesta y el 64% no se quejó de nada (Gráfica No. 19). 

Como se puede ver, la empresa tiene una imagen de impuntualidad, lo 

que afecta mucho, puesto que si es una de las cuestiones que más buscan los 

clientes, y no se está cumpliendo, no estamos logrando una buena satisfacción 

y nos puede llevar a quedar fuera del mercado. 

16) ¿Que es lo que busca principalmente cuando acude a nosotros? 

Aqui vamos a poder conocer que es lo que realmente busca el cliente en 

nosotros. El 16% dijo que por precio, el 21% por tiempo(puntualidad), el 58% 

por calidad de servicio y solo el 5% por cercanía (Gráfica No. 20). 
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Este resobado es muy interesante. ya que lo que más buscan los clientes 

en que se les de una calidad de servicio, no les importa tanto si es más caro o 

les queda lejos, sino que quieren sentirse seguros de que el servicio que van a 

recibir y por el cual van a pagar, sea de calidad. 

17) ¿En que considera que la competencia es superior a nosotros? 

El 73% de los clientes opinan que en nada es superior, el 9% que en 

precio, el 9% que en puntualidad y el 9% restante que en el servicio fuel 

inycction (Gráfica No. 21). 

Esta pregunta va ligada con la pregunta 2-e y el resultado es semejante 

por lo que podemos deducir que los clientes si tienen bien identificadas sus 

necesidades de servicio. 

En apariencia tres cuartas partes de nuestros clientes están satisfechos y 

nos consideran los mejores, la otra cuarta parte nos marcan algunos puntos en 

los que nos debemos lijar para poder ser superiores respecto de la competencia. 

18) ¿Volvería a hacer uso de nuestro servicio? 

El 98% de los encuestados dijeron que si volverían a recibir algún otro 

servicio (Gráfica No. 22). 
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Esta es una pregunta que no nos refleja mucho la realidad va que por lo 

general cuando una persona contesta este tipo de preguntas, no siempre es muy 

honesto por pena de decir que no volverá pensando que se le insistirá o que si 

llega a regresar lo van a tratar de mala manera. 

De todos los resultados que se obtuvieron podemos concluir que lo que 

más necesitan los clientes además de que su vehículo quede reparado 

correctamente es que se respete el tiempo ofrecido para la entrega, que el 

presupuesto se apegue más a la realidad y que se ofrezca el servicio de fuel 

inyection. 

En base a estos resultados proseguiremos con los demás puntos para 

corregir las fallas hacia el mejoramiento del servicio. 

4.4 SEMANA 2 

4.4.1 REVISIÓN DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 

Aquí procederemos a analizar los procesos y procedimientos actuales de 

atención y de realizar las actividades tanto administrativas como operativas 

para tratar de localizar los puntos en los que estamos fallando en la atención a 

los clientes tomando como referencia los resultados de la encuesta. 



4.4.1.1 PROCEDIMIENTO ACTIlif I. DE ,,1TENCIÓN 

El proceso que se sigue actualmente al momento de recibir un vehículo 

es como sigue: 

I. Al momento de llegar el cliente con su vehículo, se le pasa a la oficina para 

levantarle una orden de trabajo, en la que se toman los siguientes datos: 

• Fecha de ingreso 

• Nombre del Cliente 

• Dirección 

• Teléfono 

• Placas de vehículo 

• Maca, modelo y año del vehículo 

• Reparación que solicita 

• Firma de autorización 

2. Se le proporciona al cliente un comprobante y el teléfono al que se puede 

comunicar para intbnnación acerca de se vehículo. 

3. Se pasa el vehículo al área de reparación con una orden de reparación en la 

que se incluyen las reparaciones autorizadas por el cliente y alguna 

observación de ser necesaria. 

4. Se procede a la revisión del vehículo y se solicitan las refacciones necesarias 

a la oficina. 

5. Se piden las refacciones por teléfono a la refaccionaria, y son enviadas por el 

mensajero de la misma. 
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6. Se procede a la reparación de vehículo. 

7. Al terminar la reparación se le comunica al cliente (en algunos casos) que el 

vehículo está listo y se le proporciona el costo de la reparación. 

8. Se procede a lavar el vehículo para ser entregado limpio. (reciente 

implementación) 

9. Al llegar el cliente se elabora la factura que es muy similar a la orden de 

trabajo para facilitar su elaboración, y se realiza el cobro de la misma. 

10.Se entrega el vehículo al cliente. 

4.4.1.2 TIEMPOS ACTUALES DEL PROCESO 

Como ya se había mencionado, la reparación que se está tomando como 

muestra por ser la más frecuente es la afinación, así que se tomó el tiempo 

promedio de 10 afinaciones y quedó como sigue: 

1. Tiempo de recepción del vehículo 	 5 minutos 

2. Proporcionar comprobante al cliente. 	0.5 minutos 

3. Pasar al área de reparación 	 I minuto 

4. Revisión y solicitud de refacciones 	20 minutos 

5. Pedido y recepción de refacciones 	 25 minutos 

6. Reparación del vehículo 	 45 minutos 

7. Informar al cliente 	 5 minutos 

8. Lavado del vehículo 	 15 minutos 

9. Elaboración de factura y cobro 	 10 minutos 

10. Entrega del vehículo 	 I minuto 
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Tiempo Total 	 127.5 minutos 

El tiempo total que aquí tenemos no es el real, ya que hay actividades 

que se realizan al mismo tiempo como se muestra a continuación: 

Actividades 5 y 6 (parcialmente) 

Actividades 8 y 9 

Con estas convinaciones de actividades el tiempo total se reduce en 20 

minutos, lo que nos lleva a un tiempo promedio real de 10.5 minutos o una 

hora cuarenta y siete minutos y medio. 

Estos tiempos no significan que casa hora y cuarenta y siete minutos y 

medio se repare un solo vehículo, ya que se pueden realizar hasta dos o tres 

afinaciones al mismo tiempo. También no significa que si un cliente lleva su 

vehículo a las 12:00 hrs. lo podrá recoger a las 13:47 hrs. ya que si hay 

vehículos que llegaron antes, se procederá a la reparación conforme van 

llegando en su respectivo turno. 

4.4.2 ANÁLISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES 

Para poder lograr un mejor servicio al cliente, ya que una de las cosas 

que buscan es la puntualidad y el no hacerles perder tiempo esperando su 
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‘ehiculo, se necesita reducir algunos tiempos del proceso para poder optimizar 

el servicio, pero se deberá tomar en cuanta que no por reducir el tiempo del 

proceso se pierda la calidad del servicio. 

Para bajar el tiempo que se tardan en enviar las refacciones se procederá 

a tener un stock de las refacciones mas utilizadas para las afinaciones, esto 

implicará una negociación con los proveedores para que accedan a un crédito y 

a surtir el consumo por lo menos semanal de dichas refacciones. 

Con esto podremos reducir el tiempo del proceso en 15 minutos, va que 

como vimos anteriormente el tiempo que se tardan en surtir las refacciones es 

de 25 minutos pero se puede realizar la actividad 6 durante 10 minutos sin las 

relaceiones. Asi que con esto el proceso debe durar en promedio 92.5 minutos. 

Para dar una mejor imagen ante los clientes, se procederá a ponerle a los 

vehículos en el volante y en la palanca de velocidades una protección de 

plástico adherente para evitar que los mecánicos los ensucien de grasa. este 

paso no variará el tiempo del proceso ya que se realizará al momento en que se 

le tornen los datos al cliente. 

También se reducirá el tiempo del proceso realizando los ponlos 7. 8 y 9 

al mismo tiempo teniendo un ahorro de tiempo de 5 minutos más lo que nos 

dará un tiempo de proceso de 87.5 minutos. que previendo cualquier 

complicación se cerrará el tiempo a 90 minutos, por lo que se deberá contar 

con el apoyo del personal para no quedar mal con los cliente. 
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Como el taller abre a las 8:00 de la mañana. los primero tres vehículos 

que se reciban para afinación antes de las 8:30 se comprometerán para :al 

entrega a las 10:00, los siguientes tres que se reciban antes de las 10:30, se 

entregarán a las 12:00. y así sucesivamente;  también se tomará en cuenta las 

demás reparaciones que se reciban. por lo que si un vehículo lo llevan a 

afinación y frenos, en su turno, solo se contarán dos vehiculos. para no quedar 

mal con los cliente, por cada reparación adicional que se solicite, se restará un 

vehículo al turno. Se recibirán solo los vehículos que se puedan atender durante 

el día salvo los clientes que lleven su vehículo por las tardes para que se quede 

a reparación al día siguiente aprovechando que no circula. 

Con estas medidas se calcula que se podrán reparar entre 13 y 14 

vehículos por día descontando de éste número las reparaciones adicionales. 

Para poder atender las necesidades de los clientes con vehículos fuel 

inyection por el momento en lo que se capacita al personal y se hace la 

inversión en la herramienta necesaria para poder realizar dichas reparaciones, 

se llegó a un acuerdo con un taller externo que los vehículos que lleguen al 

taller para reparaciones de fuel inyection, serán recibidos y se les llevarán para 

realizar la reparación dándonos un precio especial para no encarecer el servicio 

al cliente. 

Con estos puntos se espera poder incrementar la clientela y lograr 

obtener una mayor calidad de servicio. 
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4.5 SEMANA 3 

4.5.1 AUDITORIA DE CLIENTES INTERNOS 

Debido a que se trata de una compañía de dimensiones muy pequeñas, 

este punto no es tan profundo, ya que no se cuenta con una estructura orgánica 

muy grande y prácticamente no hay dependencia de un departamento con otro, 

perO se procedió a escuchar las necesidades de cada uno de los 'elementos para 

poder realizar mejor su trabajo y así brindar un mejor servicio. 

Se les informó a todos de los ajustes que se realizarían dentro del 

proceso, reafirmándoles a cada uno cuales son sus actividades dentro del 

proceso. 

El lavacoches será el encargado de poner las protecciones en el vehículo 

y pasarlo al área de reparaciones, mientras la secretaria le toma los datos al 

clientes y le da su comprobante. El mecánico junto con su ayudante procederán 

a realizar la revisión del vehículo y solicitaran al gerente las refacciones 

necesarias, mismas que se les proporcionarán al momento, del stock que se 

tiene. El mecánico realizará la reparación apoyándose en su ayudante, una vez 

terminada la reparación, el lavacoches retirará el vehículo del área de 
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reparación y avisará que se encuentra listo y procederá a lavarlo, mientras la 

secretaria avisa al cliente que puede pasar por su vehículo y elabora la It►ctura. 

Al momento de llegar el cliente, el gerente le entregará su factura y realizará el 

cobro y le entregará el vehículo. 

Una vez que se explicó el proceso, se contestaron las preguntas y se 

aclararon las dudas. El mecánico solicitó que para poder realizar con mayor 

rapidez y eficacia su trabajo necesitaría contar con las refacciones lo miles 

posible así como con los implementos necesarios como thinner, gasolina, aceite 

y herramienta adecuada para la realización de su trabajo. 

Como ya se había comentado este punto no es muy aplicable en esta 

empresa, pero si es necesario para conocer las inquietudes y necesidades del 

personal. 

4.5.2 PROVEEDORES 

Este es un punto muy importante dentro de cualquier empresa ya que por 

mas esfuerzo que realice uno, si no cuenta con el apoyo de los proveedores no 

se podrá mejorar el servicio. 

Hl taller cuenta principalmente con un proveedor, el cual lleva varios 

arios surtiendo con un servicio esmerado, pero siempre se ha manejado sobre 

pedido, pero como ya vimos no se puede seguir operando de la misma manera. 
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A este proveedor se le pagan las relbcciones cada dos días por lo que se 

cuenta con un pequeño crédito, lo cual no es problema para el taller ya que por 

lo general todas las reparaciones las cobra al contado, salvo uno que otro 

cliente empresarial que tienen un crédito máximo de 15 días en teoría, ya que 

siempre se toman una semana más. 

Se habló con el dueño de la relhccionaria para plantearle el proyecto que 

se estaba realizando, explicándole que de ser exitoso ambos obtendrían un 

beneficio, pero que se necesitaba contar• con su apoyo, ya que requeríamos un 

stock de refacciones para una semana. 

Al principio se mostró un poco renuente, ya que sentía que se iba a 

tardar mucho en recuperar su dinero, pero con una proposición que se le hizo 

de darle un 50% los días miércoles, accedió. 

El trato fue que se le pasaría una lista de todas las refacciones que se 

calculaban se requerirían en una semana, y en caso de ser necesario se le 

solicitarían más para reponer el stock. Todos los viernes se le pasará una 

relación de las refacciones que se necesitarán para la siguiente semana, mismas 

que deberá surtir el sábado, para el lunes poder empezar a trabajar desde 

temprano. 

Una vez acordado con el proveedor la manera en que se trabajará, se 

pondrá a prueba para poder saber si se están logrando resultados. 
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4.6 SE/114K1 4 

4.6.1 REAPREC1ACIÓN 

1.a reapreciación completa se tendrá que realizar en unos seis meses para 

conocer si se está logrando un verdadero cambio, ahora solo procederemos a 

tomar los tiempos del proceso para saber si realmente estamos mejorando o si 

no hay resultados inmediatos y corregir los problemas que se encuentren 

todavía. 

1. Tiempo.de recepción del vehículo 	 5 minutos 

2. Proporcional comprobante al cliente 	0.5 minutos 

3. Acondicionar el vehículo con protecciones 	I minuto 

4. Pasar al área de reparación 	 0.5 minutos 

5. Revisión y solicitud de refacciones 	18.5 minutos 

6. Reparación de vehículo 	 46 minutos 

7. Informar al cliente 	 5 	minutos 

8. Lavado del vehículo 	 13 minutos 

9. Elaboración de factura 	 7 	minutos 

10. Cobro 	 4 minutos 

I 1.Entrega del vehículo 	 1 	minuto 

Tiempo total 	 101.5 minutos 

73 



Las actividades que se realizan simultáneamente son las siguientes: 

Actividades 1-3-4 
	

tiempo de reducción 1.5 minutos 

Actividades 7-8-9 
	

tiempo de reducción 12 minutos 

Con esto se logra reducir el tiempo total a 88 minutos o una hora y 28 

minutos, con lo que se ha logrado reducir el tiempo original del proceso en 

19.5 minutos y se logró estar dentro del tiempo calculado de 90 minutos. 

Esta reducción en los tiempos del proceso nos ayudan a lograr una mejor 

satisfacción del cliente ya que uno de los principales intereses en los clientes es 

el tiempo, y al reducir estos, tendremos una mayor posibilidad de lograr una 

mayor satisfacción y con esto incrementar el número de clientes y evitar que 

los clientes busquen nuevas opciones. 
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CONCLUSIONES 

En este análisis que hemos hecho del servicio al cliente, podemos darnos 

cuenta de la importancia que tiene para cualquier negocio lograr la máxima 

satisfacción de todos sus clientes y que para poder sobresalir de la 

competencia, no solo se necesita contar con un buen producto sino también con 

un buen servicio. 

`todas las empresas deben buscar satisfacer a sus clientes y con esto 

lograrán un mayor mercado. El desarrollo de nuevos productos debe ir 

enfocado a satisfacer necesidades de los clientes y con esto debemos tratar estar 

siempre un paso adelante que la competencia para poder mantenernos en el 

mercado. 

Las grandes empresas se logran con grandes servicios, para el cliente es 

más fácil ir a un taller en el cual le brindan todos los servicios que requiere 

para su vehículo con el respaldo y garantía que necesita, que estar yendo a 

varios para obtenerlos. 

En México, se debe hacer un esfuerzo muy grande para mejorar en el 

servicio al cliente y asi poder mantenernos y cambiar la mala imagen que se 

tiene por no brindar un buen servicio. Con la apertura de mercado, al ingresar 

compañías internacionales que vienen con una visión de mercado más amplia 

de la que tenemos y con una cultura de servicio al cliente mucho más grande 

que nosotros, nos encontramos en desventaja, ya que por muy nacionalistas que 
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podamos ser, también nos interesa que los bienes y servicio que adquiramos 

tengan un soporte y un respaldo adecuado, y si las empresas mexicanas no nos 

lo van a dar, entonces tendremos que optar por las extranjeras. 

Los productos mexicanos son de gran calidad y con un costo muy 

competitivo, lo que necesitamos es mejorar nuestro compromiso con los 

clientes y lograr que el cliente se sienta seguro cuando va a adquirir un 

producto y que le vamos a dar el respaldo que necesita. 

a general, el mercado de hoy en dia es un mercado de servicio y 

México debe estar dentro de él para que podamos salir adelante y mejorar la 

economía del país teniendo mayor producción de bienes y servicios y 

exportando con el respaldo y el compromiso que se debe adquirir con el cliente, 

para lograr esa confianza que tanto necesitamos, aún entre nosotros mismos. 

El papel del administrador dentro del servicio al cliente es muy 

imporante, ya que debe lograr que se aprovechen todos los recursos de la 

empresa al máximo enfocándolos a la satisfacción de los clientes. Los 

administradores de cualquier negocio por pequeño que este sea deben tener 

mucho cuidado en que los recursos sean aprovechados al máximo ya que el 

mercado es tan competido que cualquier recurso desperdiciado o mal 

aprovechado puede significar el quedarse atrás de la competencia o llegar a 

quedar fuera del mercado. El personal debe contar con una buena capacitación 

y con las capacidades necesarias para cubrir los puestos y así lograr una ventaja 

para satisfacer a los clientes. 
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