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Propuesta de un SGC en el Servicio al Cliente en Auto lote Diriangén

l. INTRODUCCION

En la ciudad de Managua existe una gran variedad de auto lotes y debido a las
condiciones econdmicas del pais este tipo de negocio ha tomado mucho auge en

los Ultimos afos.

Auto Lote Diriangén es un negocio dedicado a la compra - venta y valorizacion de
vehiculos usados y enfocado a un segmento de mercado de clase media-altay se
encuentra ubicado de los seméaforos del Dorado 1 cuadra abajo, 10 vrs al sur. Esta
empresa es meramente familiar y comenzé operaciones hace 20 afos, pero es

hace solo dos que se trasladé al local donde opera actualmente, el cual es propio.

Auto lote Diriangén cuenta con 6 empleados fijos, 1 empleado subcontratado y

paga los servicios externos de otra persona.

Es un negocio sumamente rentable y vende de 6 a 7 vehiculos por semana. Tiene
planes de expandirse en un futuro, puesto que en la actualidad s6lo cuentan con la
casa matriz. Por otro lado tienen como ventaja que no venden los vehiculos
comunes gue se venden en los demas auto lotes, sino vehiculos de marcas tales

como Mercedes Benz, BMW, Land Cruiser, Frontier, etc.

Sus principales proveedores son casas comerciales de vehiculos ubicadas aqui en
Managua tales como Grupo Q, Minicar, Casa Pellas y otros vendedores de autos
de Managua, asi mismo sus clientes les venden vehiculos usados o los dejan de

enganche.

Este negocio tiene un numero pequefio de compradores (60) con quienes han
mantenido relaciones desde hace muchos afos, es decir, son clientes antiguos y
fieles, rara vez llega un cliente nuevo y cuando llega por lo general es
recomendado de estos mismos clientes. Esto ha hecho que el auto lote no se

publicite en lo mas minimo, pues confian en la efectividad de la publicidad boca a
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boca y ademas, ésta situacion ha ocasionado que se descuide el servicio al cliente
ya que es totalmente informal. Por tanto, el problema principal que identificamos
es una “inapropiada atencién al cliente que no llena las expectativas de

éste”.

La calidad en el servicio al cliente ha sido un tema de poco interés, por no decir,
completamente olvidado en esta empresa, por tanto, si bien es cierto que ésta
genera altas utilidades es debido al producto (vehiculos) y no al servicio. Esto se
debe a que su propietario tiene la forma de pensar que al comprar un carro el foco
de la atencién esta en el objeto en si, en sus bondades, disefios o posible uso.
Para la empresa lo que importa es el bajo precio de los vehiculos ya que la calidad
implica costos. Por tanto nuestro objetivo principal sera “Proponer un sistema de

gestidon de calidad en el proceso de servicio al cliente”.

Cabe mencionar que este sistema abarca desde que el cliente llega al local y es
atendido, hasta que el cliente se retira. Asi también abarca todo el personal
involucrado en la buena atencién al cliente, pero no alcanza el otro proceso de la
empresa como lo es el proceso proveedor, sin embargo se hizo una vaga mencién

de éste.
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. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

» Proponer un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) en el proceso de atencion

al cliente en Auto lote Diriangén.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Establecer mision y vision de la empresa.

o Elaborar un manual de calidad y manuales de funciones para la empresa.

o Elaborar un manual de procedimientos orientado a asegurar la calidad en
todas las fases de la generacion del servicio.

« Establecer los indicadores de calidad que nos permitan medir el nivel de
consecucion de los objetivos, y el grado de satisfaccibn de nuestros
usuarios.

o Elaborar un plan de accion en base a las necesidades expresadas por los

usuarios.
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lll. JUSTIFICACION

En el mercado tan competitivo de hoy la calidad del servicio al cliente se ha
vuelto un aspecto imprescindible que toda empresa debe cuidar para asegurar la
fidelidad de los clientes y su posicionamiento en el mercado. La investigaciones
realizadas publicadas en Internet afirman que esta comprobado que mas del
20% de las personas que desisten de comprar un producto, declinan su decision
de compra debido a fallas de informacibn o de atencion cuando se
interrelacionan con las personas encargadas de atender y motivar a los
compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que la atencion al cliente

sea de la més alta calidad y con informacién concreta y precisa.

Es por este motivo que al observar grandes falencias en el servicio al cliente y la
imperiosa necesidad de agregarle valor al mismo en Auto lote Diriangen,
decidimos enfocarnos en este proceso y proponer un Sistema de Gestion de la

Calidad para dicha empresa.

La aplicacion de dicho sistema beneficiaria en gran medida a los empleados del
auto lote puesto que tendran entre otras cosas, un manual de funciones y
constantes capacitaciones. Es un hecho ademas, que otro beneficiario sera el
cliente puesto que recibira una excelente atencion y de manera directa beneficiara
finalmente al propietario ya que mantendra a sus clientes satisfechos y con esto, la

empresa lograra una mejor imagen y prestigio en el mercado.

Esta propuesta de un SGC tiene gran importancia ya que representa el primer
paso para aspirar a obtener un reconocimiento de una norma ISO basandose en
los estandares de calidad establecidos y alcanzar una gran ventaja competitiva en
el mercado. Asi también un SGC ayudara a la mejora continua del proceso de

servicio al cliente de Auto lote Diriangén.
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V. MARCO TEORICO

Hasta la mitad del siglo XX la calidad era vista como un problema que se
solucionaba mediante herramientas de inspeccion. En los afios 40 todos los
productos finales se probaban 100% para intentar asegurar la ausencia de

defectos.

En los afios 60, los departamentos de Calidad tenian como funcién el

Aseguramiento de la Calidad y tuvieron un fuerte desarrollo.

De acuerdo con lvancevich [1997], ya en esta época los japoneses habian lanzado
y estaban implantando sus teorias sobre Calidad Total en el conjunto de la
empresa y habian asumido los planteamientos sobre la eficacia del trabajo en
grupo, con la implantacién masiva de los Circulos de Calidad y de los Grupos de
mejora, compuestos por personal generalmente de diferentes areas, que analizan

las causas de los problemas mas importantes y buscan su solucion.

En los afios 70, en las empresas japonesas ya estaban establecidos principios
como "La Calidad es responsabilidad de todos" y "Hay que hacer las cosas bien a
la primera" y era frecuente hablar de "cliente interno”. Todos estos conceptos
fueron adaptandose a lo largo de la década de los 80 en el resto de mundo, al

observarse el excelente resultado que habian dado en Japon.

En la década de los 90, la liberalizacién de los mercados, las nuevas tecnologias,
el incremento de la competencia y la necesidad de realizar drasticas reducciones
de costes, han hecho surgir en muchas empresas programas de implantacion de
Sistemas de Gestion de Calidad Total, con el objetivo fundamental de aumentar la

competitividad y de satisfacer las expectativas de los clientes.
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Esta vision cambia al considerar la calidad como un factor estratégico. Ya no se
trata de una actividad inspectora sino preventiva: planificar, disefiar, fijar objetivos,
educar e implementar un proceso de mejora continua. La gestion estratégica de la
calidad hace de ésta una fuente de ventajas competitivas que requiere del
esfuerzo colectivo de todas las areas y miembros de la organizacion. [William

Deming].

Son muchos los autores que han expresado lo dificil de una definicion de calidad;
el diccionario de la lengua espafiola define el vocablo calidad en los siguientes
términos: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que

permite apreciarla como igual, mejor o peor gque las restantes de su especie”.

Segun lo que plantean la norma ISO 9000:2000, calidad: “Es el grado en el que un
conjunto de -caracteristicas (rango diferenciador) inherentes cumple con los
requisitos (necesidad 0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria)”.

Kaoru Ishikawa [1988], define calidad como: “En su interpretacion mas estrecha,
calidad significa calidad del producto, pero en su interpretacion mas amplia
significa calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad

del proceso, calidad de la direccién, calidad de la empresa”.

Philip Crosby [1989] define que calidad es: “Conformidad o cumplimiento de los
requisitos”. Esta definicion se enmarca hacia la produccién, se relaciona mucho

con la inspeccién de los procesos.

Juran [1993], plantea que la calidad de un producto o servicio, es la
caracterizacion del articulo o servicio obtenido en el proceso de produccién o
servicio que determina el grado de su correspondencia con el conjunto de

exigencias establecidas por la documentacion técnica y los consumidores.



Propuesta de un SGC en el Servicio al Cliente en Auto lote Diriangén

Gestion de la Calidad.

Se entiende por gestién de la calidad el conjunto de actividades de la funcion
general de la direccion que determina la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades. Segun Arthur Anderson se entiende “el proceso consistente en
identificar, interiorizar, satisfacer y superar de forma continua las expectativas de
los agentes relacionados con la empresa (clientes, proveedores, empleados,
directivos, propietarios y la propia sociedad) en relacién con los productos y

servicios que aquella proporciona”.
Lo que se debe incluir en la documentacion del sistema de calidad es:

e Declaraciones documentadas de politica y objetivos de calidad

e Un manual de calidad

Los principios de la gestion de la calidad moderna son: [ISO 9001:2000]

e Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deben satisfacer
los requisitos de éstos y esforzarse en exceder sus expectativas.

e Liderazgo. Los lideres deben crear y mantener un ambiente interno en el
cual el personal pueda involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacion.

e Participacién del personal. El personal, es la esencia de la organizaciéon y
su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua. La mejora continua debe ser un objetivo permanente.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Se basa en el

analisis de los datos y la informacion.
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¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. Una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Las normas internacionales ISO muestran la siguiente definicion: “Un servicio es el
resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz
entre el proveedor (organizacion o persona que proporciona un producto) y el
cliente (organizacion o persona que recibe un producto) y generalmente es
intangible”. [ISO 9000:2000].

La prestacion de un servicio constituye un proceso con diversos grados de
complejidad, que se inicia con unas entradas (insumos), se llevan a cabo en un
plazo de tiempo mediante la realizacién de un numero determinado de actividades
y finaliza con la consecucién de unos resultados que se entregan al cliente, ya sea

interno o externo.

Servicios Comerciales.
Normalmente cuando un cliente llega a un establecimiento comercial espera
encontrar una serie de servicios basicos, independientemente del tipo de
establecimiento, que hacen de la compra una situacion agradable y cobmoda. Entre
los servicios que un cliente espera recibir estan los siguientes:

e Trato amable, rapido y eficaz del personal tanto directamente como por

teléfono.

e Ambiente agradable.

e Envoltura de los articulos comprados.

e Servicio rapido y eficiente.

e Resolucion satisfactoria de las quejas (Rapidez y eficacia).

e Disponibilidad de facil contrato, telefénico y personal en oficina (proximidad

y horario).

El servicio a clientes es una herramienta muy Uutil para potenciar una imagen

determinada del establecimiento, por lo que la amplitud y caracteristicas de los
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servicios deben estar de acuerdo con la imagen proyectada por el comerciante

para su establecimiento.

Calidad de los servicios.
La calidad del servicio es responsabilidad de toda la organizacién incluyendo todo

lo que se relaciona directa e indirectamente con los clientes.

Segun Juran [1999], “la satisfaccion del cliente se define a partir de dos

componentes: las caracteristicas del producto y la falta de deficiencias”.

Los atributos de calidad son los componentes del servicio recibido que el cliente
valora de forma especial y puede percibir con claridad por separado. El
administrador ha de investigar el diferente peso que el cliente asigna a la
satisfaccion o insatisfaccion de cada uno de ellos.

Para cada uno de los atributos de calidad aplicables por el cliente, el suministrador

disefia las caracteristicas concretas de su “producto” destinadas a satisfacerlos.

LA NORMA I1SO 9000:2000

La familia de Normas ISO 9000 conforman un sistema de gestion de calidad
cuya aplicacién garantiza el control de las actividades administrativas, técnicas y

humanas de las organizaciones que inciden en la calidad de productos y servicios.

Las normas 1SO 9000 se han elaborado para asistir a las organizaciones en la
implementacion y la operacion de sistemas de gestion de calidad eficaces, su
principal proposito es el de establecer, mantener y documentar un sistema que

asegure la calidad final de un proceso.
A partir de la actualizacion 2000, esta serie de normas ISO consta de:

La ISO 9000 que establece los conceptos, principios, fundamentos y vocabulario

de sistemas de gestidon de calidad.
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La ISO 9001 que especifica los requisitos para los sistemas de gestion de calidad
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan con los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que se les sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la

satisfaccion del cliente.

La ISO 9004 que proporciona una guia para mejorar el desempefio del sistema de

gestion de calidad
ENFOQUE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad

comprende diferentes etapas como:

e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

e Establecer la politica y objetivos de calidad.

e Determinar los procesos y responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad.

e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los

objetivos de la calidad.

Establecer métodos para medir la eficiencia del proceso~

Determinar medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion

de calidad
MEJORA CONTINUA

El propésito de las mejoras continuas del sistema de gestion de calidad a
implementar en el auto lote Diriangén, es el de corregir debilidades en los
procesos, con el sistema de calidad, o cualquier otro desconcierto presentados en

la auto evaluacion del sistema.
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V. EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EXTERNO DE AUTO LOTE

DIRIANGEN

1. Ambiente e instalaciones seguras y agradables.

El cliente espera que el auto lote posea:

Un parqueo privado, espacioso y seguro con un vigilante.
Una bonita fachada y las aceras siempre limpias
Un rotulo visible.
Instalaciones limpias, ordenadas y confortables
Piso (no pavimentado, no tierra)
Una ubicacion en una calle o carretera pavimentada donde se pueda
acceder facilmente
Local espacioso (carros debidamente separados)
Bafios limpios
v' Con papel
Jabon
Toallas desechables
Olor agradable

En buen estado y funcionamiento

AN N NN

Con servicio de agua potable activo

Sala de espera con asientos cémodos y oasis con vasos
desechables por si tiene sed.

Aire acondicionado.

Lugar totalmente techado.

2. Excelente Atencioén al cliente

El cliente espera:

Una inmediata atencién al llegar.

Una bienvenida calida y amable.

11
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= Buena presentacion del vendedor que le atiende.

v' Vestimenta formal y zapatos limpios

v" Ufias bien cortadas

v Pelo corto y barba bien afeitada

v" Que porte su respectiva identificacion

» Empleado capacitado

v
v

AN NN N NN

Que le de la sensacion al cliente de que es importante

Que comprenda las necesidades del cliente (Que sepa

escuchar)

Completo dominio del producto que me ofrece (seguridad).

Rapidez en las respuestas

Empoderamiento

Transmision de confianza al cliente

Deseo de ayudar al cliente

Que posea valores y ética profesional

O

o

o

Si el cliente no sabe nada de carros no aprovecharse
de la situacion.

Cortés

Respeto

Paciencia

Tolerancia

Honestidad (Jamas mentir)

Comprensivo

v" Que el vendedor le deje ver los carros con tranquilidad y sin

presiones.

v" Que le hable en un lenguaje sencillo y entendible.

= Correcta atencion al teléfono

v' Répida atencién de la llamada (2 o 3 rings)

12
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v' Saludo cortés aluciendo a la empresa (Buenos dias, Auto
lote Diriangén, le saluda Martha).
v' Poco tiempo de espera para atender mis necesidades.

<

Ser atendido por alguien capacitado
v" Que mis necesidades o inquietudes sean resueltas sin

mucha burocracia.

= Ofrecimiento de promociones
Por ejemplo:
v" En este mes de la madre si compra su Toyota se le regala
una canasta basica de cortesia o una cena en el

restaurante x.

v Por la compra de su vehiculo se le regala el primer cambio

de aceite gratis.

» Que me ofrezcan alguna bebida de cortesia (agua, café, gaseosa).

*» Transaccion de compra rapida y legal.

*» Que si anda solamente haciendo una pro forma le atiendan con la
misma amabilidad como si anduviera comprando y que se la
entreguen rapidamente.

» Espera que después de haber realizado la compra se le considere
como cliente especial (recibir ofertas, catélogos, etc).

= Que se tome en cuenta sus quejas y sugerencias (buzon o

preguntandole directamente) y se le una rapida solucion.

Salir de ahi con un carro 6 comprar un carro.
El cliente espera que:
= El auto lote tenga gran variedad de vehiculos de afios recientes y

marcas.

13
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» Los carros que le ofrezcan tengan las siguientes caracteristicas:

v' Econdmicos (Que no gasten tanto combustible).

v Buen estado fisico

©)

Sin rayones
Abolladuras
Pintura en buen estado
Asientos bien tapizados

v Buen estado mecéanico

o Motor en buenas condiciones y silencioso

o Buen funcionamiento eléctrico

v Buen Precio

v" Poco Kilometraje

» Le den garantia de por lo menos 3 meses como lo establece la ley

de defensa de los consumidores.

» Que se le permita probar el carro de su interés sin ninguan

compromiso y que éste tenga combustible.

* Que le den “rebaja”.

* Que la documentacion y la factura estén redactados en lenguaje

entendible a los clientes

» Pasado el tiempo espera que el carro no le haya dado mucho

problema y que haya satisfecho sus expectativas.

14
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VI. EXPECTATIVAS DEL CLIENTE INTERNO DE AUTO LOTE

DIRIANGEN

El cliente interno espera trabajar en un lugar donde le ofrezcan:

Seguridad y Comfort

Que las instalaciones no presenten riesgo para ellos

Que el piso siempre se encuentre seco para evitar algun tipo de accidente
Que tengan una sala donde puedan ingerir sus alimentos y descansar en su
hora de almuerzo

Servicios higiénicos presentables

No trabajar en condiciones climaticas extremas

Sus derechos segun el cédigo del trabajo

Firmar contrato con la empresa
Que se les den vacaciones o en su defecto que se les paguen

Que se les den las prestaciones a las que tienen derecho (seguro social)

Un trato amable

Que se les de su almuerzo diariamente a la hora del medio dia

Que no se les asigne mas tareas de las que les corresponden

Buenas relaciones internas

Buena comunicacion con el jefe

Comprension de la empresa ante los problemas personales del empleado
Que les hagan sentir que su trabajo es importante para la empresa

Que se tome en cuenta en las decisiones tomadas por la empresa

Que se escuchen sus quejas y sugerencias
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Un salario justo acorde a sus funciones
* Que se les paguen las horas extra trabajadas (Después de las primeras 8
horas laborables).
= Que se le pague puntualmente y en efectivo, no en cheque.
Uniforme (Que evite que el empleado esté gastando su ropa).

Que se le poder de decisiéon al empleado (Empoderamiento).

Un lugar de trabajo que esté ubicado en un lugar céntrico.
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VIl. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

El diagnéstico de la calidad es el primer paso obligado para entrar a la calidad
total. Se trata de realizar un balance cuantitativo que haga aparecer los puntos
fuertes y los puntos deébiles de la empresa. Los resultados del diagnéstico

permiten definir la politica de la calidad a poner en practica.

El auto lote esta ubicado en las empresas del tercer grupo segun la serie ISO
9000 ya que no disefian, ni producen, usan el producto para ofrecer un servicio y

este producto se puede ensayar e inspeccionar.

Algunos de los requisitos de servicios segun la ISO y que seran tomados en

cuenta en el auto lote son:

De comportamiento: Cortesia, veracidad, honestidad.
De conocimiento: Dominio del tema, claridad, consistencia.
De tiempo: Puntualidad, disponibilidad, tiempo de proceso.

De funcionalidad: Espacio, capacidad, instalaciones.

Auto lote Diriangén cuenta con 6 empleados fijos: 2 lava carros, 1 afanadora, 1
vendedor, 1 mecanico, 1 contador y 1 empleado subcontratado que es el vigilante.
Asi también paga los servicios externos de 1 asesor legal por cada transaccion
realizada. Cabe mencionar que los 2 propietarios (padre e hijo) también funcionan
como vendedores y hacen las debidas transacciones cuando la situacion asi lo

amerita.

Sus proveedores son casas comerciales de vehiculos tales como Grupo Q, Casa
Pellas, Minicar y otros vendedores de autos de Managua donde reciben autos
usados de enganche y luego se los venden a Auto lote Diriangén en muy buen
precio. Asi mismo sus clientes les venden autos usados o los dejan de enganche

para llevarse nuevos.
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Su principal competencia segun los resultados arrojados por la encuesta realizada
a los clientes son Auto lote El Chele, Auto lote EI Edén y Auto lote Pereira. Cabe
mencionar que tuvimos que obtener la competencia por medio de la encuesta a

sus clientes externos porque Diriangén afirma no tener.

Este auto lote no ofrece garantia, pero le aseguran al cliente el buen estado
mecénico de sus vehiculos, esto puede ser visto como una debilidad pero para
ellos es la fortaleza que les permite dar los precios mas favorables del mercado,

pues los otros auto lotes ofrecen garantia pero se lo cargan al cliente en el precio.
No poseen un sistema de informacion computarizado, ni tampoco cuentan con una
caja. Su sistema de informacion es un archivero, con el que trabajan de forma

eficiente.

Esta empresa no vende al crédito solo vende al contado, por tanto no tienen

persona encargada de cobro.
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7.1 PROCESOS IDENTIFICADOS EN AUTOLOTE DIRIANGEN

Para lograr un mejor analisis de los medios puestos en practica en Auto lote
Diriangen se da una descripcion detallada de los procesos por medio de
diagramas de flujo.

PROCESO 1:
ATENCION AL CLIENTE
(VENTAS)
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DESCRIPCION DEL PROCESO 1: ATENCION AL CLIENTE

Situacion 1:

El cliente llega al auto lote, le atiende el vendedor y le pregunta que tipo de
vehiculo busca: marca, color, afio, etc. Una vez que el cliente le dice las
caracteristicas del carro que busca, el vendedor procede a mostrarle los autos que
cumplen con dichos requisitos y a darle la respectiva informacion con respecto a
éstos e invita al cliente a probarlos. Si al cliente le gustd y le interesa el carro que
probd, negocia el precio con el vendedor. En el caso de haber acuerdo, se firman

los papeles, se le entregan las llaves y el cliente se retira con su auto.

Situacién 2:

El cliente llega al auto lote y es recibido por el vendedor. Este le pregunta que tipo
de vehiculo busca, si el cliente no busca nada en especifico, el vendedor procede
a mostrarle todos los autos y a darle la respectiva informacién con respecto a
éstos y le invita a probarlos. Si al cliente le gusto y le interesa el carro que probo,
negocia el precio con el vendedor. En el caso de haber acuerdo, se firman los
papeles, se le entregan las llaves y el cliente se retira con su auto. Si el cliente no
quedo satisfecho cuando probé el auto y no le gustoé se retira. 'Y en un dado caso
qgue el cliente esta en desacuerdo con la negociacion del precio, el cliente se

retira.

Situacion 3:

El cliente llega al auto lote, le atiende el vendedor y le pregunta que tipo de
vehiculo busca. Una vez que el cliente dijo las caracteristicas del carro que busca,
si el vendedor no tuviera el vehiculo ofrece conseguirlo. Si el cliente acepta, éste
espera y se toma una bebida, cuando le llevan el auto, el cliente lo prueba y si le
gustd negocia el precio con el vendedor, si hubo acuerdo se firman los papeles y

se entregan las llaves y el cliente se retira con su auto.
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Situacion 4:

El cliente llega al auto lote, le atiende el vendedor y le pregunta que tipo de
vehiculo busca. Una vez que el cliente dijo las caracteristicas del carro que busca,
si el vendedor no tuviera el vehiculo ofrece conseguirlo. Si el cliente acepta, éste
espera y se toma una bebida, cuando le llevan el auto, el cliente lo prueba. Si no le
gusto se retira, pero si el cliente lo prueba y le gusté negocia el precio con el
vendedor, si no hubo acuerdo en la negociacion del precio el cliente se retira. En
el caso de haber acuerdo, se firman los papeles, se le entregan las llaves y el
cliente se retira con su auto. En el caso que el cliente no acepte que le consigan el

auto, se retira.

Sub proceso: Conseguir vehiculo

Situacion 1:

El auto lote llama al proveedor y le dice las especificaciones del vehiculo que
necesita. Si el proveedor tiene el vehiculo, Diriangén pregunta el precio especial
entre auto loteros y el precio sugerido de venta, después pide que le lleven el
vehiculo y su respectiva documentacion. Si se da la transaccion con el cliente, el
auto lote Diriangén le paga al proveedor la cantidad acordada, de lo contrario si al

cliente no le gusto, el auto lote Diriangén devuelve el vehiculo al proveedor.
Situacién 2:

El auto lote llama al proveedor, le dice las especificaciones del vehiculo que

busca, si el proveedor no tiene el vehiculo, llama a otro proveedor.
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PROCESO 2:
PROVEEDORES
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DESCRIPCION DEL PROCESO 2: PROVEEDORES

Situacion 1:

El proveedor llama al auto lote y le ofrece el vehiculo, le da las especificaciones y
la informacion sobre éste. Si al auto lote le interesa el vehiculo, el proveedor le
lleva el auto, el mecanico del auto lote lo revisa y si est4 en buenas condiciones
mecanicas, el auto lote negocia el precio con el proveedor. Si hubo acuerdo, se

entrega el dinero, se firman los papeles y se reciben las llaves del vehiculo.

Situacién 2:
El proveedor llama al auto lote y le ofrece el vehiculo, le da las especificaciones y
la informacion sobre éste. Si al auto lote no le interesa el vehiculo, el proveedor se

despide.

Situacién 3:

El proveedor llama al auto lote y le ofrece el vehiculo, le da las especificaciones y
la informacion sobre éste. Si al auto lote le interesa el vehiculo, el proveedor le
lleva el auto y el mecanico del auto lote lo revisa. Si el carro no se encuentra en
buenas condiciones mecénicas, el auto lote le dice al proveedor que no le

interesa.
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ARBOL DE PROBLEMAY
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ARBOL DE QBJETIVOS
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/.4 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

Anteriormente habiamos mencionado que la poblacion de clientes de auto lote
Diriangen esta compuesta por 60 compradores de antigliedad. La empresa posee
las direcciones y teléfonos de dichas personas quienes son de un muy buen

estatus social y econémico.

Decidimos usar muestreo no probabilistico por conveniencia ya que éste es un
disefio de muestreo en el que se seleccionan aquellos sujetos mas facilmente

accesibles, que en ocasiones pueden ser voluntarios.

Tomamos como muestra el 50% de la poblacién es decir 30 personas. Lo hicimos
de esta forma ya que no se pudo localizar a todos los clientes, unos no mostraron
disposicion para que se les visitara, otros se encontraban fuera del pais vy la

empresa no brindd todas las direcciones por confidencialidad.

Para hacer nuestro diagnéstico y recabar informacion decidimos realizar una
extensa entrevista al propietario del negocio, asi también realizamos una encuesta
a los empleados para conocer su nivel de satisfaccion con respecto a la empresa y
finalmente realizamos una encuesta a los clientes externos para conocer Sus
expectativas y su opinion respecto al auto lote. Dichos instrumentos pueden ser

vistos en el anexo # 1.
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/.5 RESULTADO DE LOS INSTRUMENTOS UTILIZADOS

Para poder recopilar la informacion de los clientes externos e internos acerca de la
calidad del producto y servicio al cliente y de las razones por las cuales han
decidido comprar vehiculos en Auto lote Diriangen se necesitd elaborar una hoja

de encuesta (Ver Anexo # 1), a continuacion mostramos los resultados:

¢ Como calificaria usted la atencion en
Autolote Diriangen?

Regular ~ Mala Excelente

s ke 27%

Buena
53%

Razones por las que visita Autolote

Calidad del Dlrlangen
servicio al
cliente Otros
13% 4%

Precio
48%

Calidad de
los
vehiculos
35%

¢Alguna vez ha llamado a nuestras
instalaciones?

No
20%

B

Si
80%
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é¢Cuando ud ha llamado se le ha
atendido de manera rapida y cortés?

Nunca
17%
Siempre
Raras 50%
veces

33%

¢Considera ud. que nuestros
vendedores estan capacitados?

No
40%

(

Si
60%

¢Es para ud. importante la buena
presentacion de nuestros
vendedores?

No
13%

87%

¢ Qué busca ud. en un carro?

Buen
Otros precio
Marca
10% )
10% (¢ 16%
. Buenas
Casi nuevo .
N condicione
(Afio .
) s fisicas
reciente) 17%
17% B.C.
Mecanicas
30%
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Grado de satisfaccion con el
producto que adquirio

Nada
satisfecho
7%

Medianam
ente
20%

Muy
satisfecho
73%

¢ Como considera los precios de
Autolote Diriangén?

Baios Altos
0% 7%

Razonables
93%

¢&.Como llego por primera vez a
nuestro autolote?

Otros Pubcl;;ldad
27% i
i Recomend
acion
73%

¢Ha escuchado algun tipo de
publicidad de Autolote Diriangén?

Si
20%
No

80%
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¢Recibio algun tipo de promocion
cuando compro su vehiculo?

Si
20%

80%

;. Considera ud. que la ubicacién de
este autolote es la ideal?

No

47%
’ Si

53%

16
14
12

—
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éConsidera que los siguientes factores son

O Si
B No
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¢ Qué otros autolotes ha visitado?

Pereira El eden
15% 19%
Otros
0,
2o El chele
40%

¢Recomendaria ud. a éste autolote?

No
7%

=

Si
93%

31



Propuesta de un SGC en el Servicio al Cliente en Auto lote Diriangén

7.6 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA
REALIZADA AL CLIENTE EXTERNO

El 53% de los clientes encuestados afirma que la atencion recibida en auto lote
Diriangen es buena, un 27% la califica de excelente y un 20% de regular. Es

importante hacer notar que nadie la valoré como mala.

Entre las razones por lo que los clientes visitan el local est4 en primer lugar el
precio con un 48%, le sigue la calidad de los vehiculos con un 35% y solo un 13%
visita el lugar por la calidad del servicio al cliente, lo que nos hace corroborar que
los clientes del auto lote van por el producto y no por el servicio. El 4% restante va

por otros motivos en los que se puede mencionar la amistad.

El 80% de los clientes afirma haber llamado alguna vez al auto lote y solo un 20%
dice no haberlo hecho. De este 80% un 50% afirma que siempre le han atendido
de manera rapida y cortés, a diferencia de un 33% que dice que raras veces. Un

17% se queja de nunca haber sido atendido bien.

Para el 87% de los clientes externos la presentacion es un factor sumamente

importante y solo un 13% opina lo contrario.

A la pregunta ¢qué busca usted en un carro? El 30% de los encuestados nos
respondid que buenas condiciones mecanicas. Las opciones buenas condiciones
fisicas y que sea de afio reciente estan en segundo lugar con un 17% cada una,
asi también el 16% de los clientes externos busca buen precio, un 10% marcay el
restante 10% quiere otras especificaciones entre las que podemos mencionar que
el carro sea econdmico (poco gasto de combustible), que le den garantia, papeles
en orden y poco kilometraje.
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El 60% de los encuestados considera que los vendedores estan capacitados y el
otro 40% opina lo contrario. Sin embargo es importante mencionar que muchos de
este 60% solo han sido atendidos por los propietarios debido a sus relaciones

amistosas.

El 73% de los compradores afirman estar muy satisfechos con el producto que
adquirieron, un 20% medianamente y solo un 7% dice estar nada satisfecho.

Un 93% considera los precios del auto lote razonables y solo el 7% restante dice

gue son altos.

Un 53% de los clientes opina que la ubicacién del auto lote Diriangén es la ideal, a
diferencia de un 47% que piensa que no es la adecuada pero aun asi dicen que

seguiran llegando.

Acerca de la infraestructura el 100% de los encuestados considera importantisimo
un parqueo privado, sala de espera, servicios higiénicos y que el local sea
espacioso. Un 60% considera importante el que exista aire acondicionado, a
diferencia de un 40% que no lo considera asi. Por otro lado un 73% cree
importante que las instalaciones estén totalmente techadas tanto para beneficio de
los clientes como para beneficio de la empresa, el restante 27% no le da
importancia a ese factor. Para el 80% de nuestros informantes un oasis tiene
mucha importancia, para el 20% restante no es necesario y finalmente para el
93% de los clientes una bonita fachada y un rotulo visible es de gran importancia

contra un 7% que opina diferente.

El 80% de los clientes dice nunca haber escuchado publicidad del auto lote y solo
un 20% dicen haberlo hecho. Por otro lado, el 73% de los clientes llegaron por
primera vez ahi por recomendacién o publicidad boca-oido y el otro 27% por otros
motivos tales como amistad. Notese que un 0% de sus clientes ha llegado por

publicidad.
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Un 80% de sus compradores dicen nunca haber recibido algun tipo de promocion

al comprar un vehiculo y solo un 20% que si.

El 93% de los encuestados dicen que recomendarian el auto lote a sus amistades

y solo un 7% dice lo contrario.

La competencia del auto lote la tuvimos que sacar por medio de la encuesta pues
auto lote Diriangen afirma no tener. El 40% de sus clientes dicen haber visitado
Auto Lote El Chele, un 19% Auto Lote el Edén, un 15% Auto Lote Pereira 'y el 26%

restante otros auto lotes en los que se mencionan Mendieta y el Dorado.
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7.7 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA
REALIZADA AL CLIENTE INTERNO

Los empleados tienen entre 1 y 10 afios trabajando en la empresa y el nivel
académico promedio es la secundaria aprobada, con excepcion del contador.
Todos consideran que existen buenas relaciones interpersonales en la empresa y

una buena comunicacion con el propietario.

Asi mismo, todos estan satisfechos con el trato recibido en la empresa, nunca han
tenido roces o discusiones con algun cliente y les gustaria usar un uniforme que
los distinguiera de los demas auto lotes. Por este motivo concluimos que los

empleados no muestran gran resistencia al cambio.

De los 6 empleados, 3 nos afirmaron que les asignan mas tareas de las que les
corresponde hacer. Por otro lado existen 3 empleados insatisfechos trabajando en
la empresa ya que no se les brinda las prestaciones a las que tienen derecho. Es
importante mencionar que estos 3 empleados son el vendedor, el contador y el
mecanico, es decir las personas mas estudiadas de los 6. Sin embargo, a pesar
de estas quejas, a nuestra pregunta ¢ Existe algin problema a nivel interno? Casi

todos respondieron que no.
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7.8 PUNTOS DEBILES DE AUTO LOTE DIRIANGEN

La empresa no cuenta con manuales de funciones, ni organigrama. Esto provoca
que el Unico vendedor haga tareas que no le corresponden como lavar los carros,
contestar teléfono, hacer mandados, entre otras cosas. Lo mismo ocurre con los
demas empleados (lava carros que en ocasiones juegan el papel de vendedores).

En cada una de las actividades u operaciones de los distintos procesos la

asignacion de las responsabilidades no es evaluada o distribuida correctamente.

Pudimos observar que una vez que los lava carros terminan su tarea en las
primeras horas de la mafiana, pasan todo el dia sin ningun tipo de funcion. Es
importante mencionar que nos parece inapropiado que los vehiculos no se lavan

antes de iniciar operaciones, sino una vez que el local ya esta abierto al publico.

Ademas la empresa no tiene establecida su misioén y su visidon, carecen a la vez de
objetivos claros y precisos para el personal, normas y reglamentos y de una

politica de calidad y estrategia de mejora permanente de la calidad.

No existe un control de calidad que permita analizar la situacion relativa a la

calidad externa e interna de la empresa.

La empresa no toma en cuenta las recomendaciones y quejas de sus clientes. Por
ejemplo, en ciertas ocasiones los clientes han sido mal tratados por la afanadora y

el propietario no toma cartas en el asunto, pues le da pesar despedirla.

La empresa no brinda capacitacion a su personal. Segun nuestra encuesta nos
dimos cuenta que sus empleados no son profesionales, no tienen formacién
académica y no han recibido ningun tipo de capacitacion sobre atencién al cliente.

Su unico vendedor es empirico.
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Por otro lado, sus empleados no tienen una buena presentacion puesto que no
portan una vestimenta formal, ni un uniforme y como se dijo anteriormente debido
a que al vendedor se le asignan tareas que no le corresponden como lavar carros,

en ocasiones éste atiende mojado al cliente.

Cabe mencionar que segun nuestra encuesta la buena presentacion de nuestros
vendedores es un factor sumamente importante para los clientes y la empresa ha

descuidado gravemente ese aspecto.

Ademas como los clientes son antiguos y ya conocidos de estos empleados el
trato brindado no es formal, esto y el problema de la presentacion mencionado
anteriormente, ha ocasionado que un gran porcentaje de los clientes consideren

gue los vendedores no estan capacitados.

Por otro lado, la empresa ha decidido ahorrarse el costo de una recepcionista, lo
que ha causado que no haya una correcta atencion telefonica y que la

inconformidad de los clientes se haya visto reflejada.

La empresa no brinda las prestaciones exigidas por el cédigo del trabajo a sus
clientes internos, lo que ha causado la inconformidad de los mismos puesto que ya

tienen tiempo laborando en esta empresa.

Los vehiculos casi no tienen gasolina al momento que el cliente los prueba, lo cual
causa inseguridad e incomodidad del cliente (ya que va pensando que se puede
guedar sin combustible). Esta informacién la obtuvimos segun algunas gquejas

brindadas por nuestros clientes encuestados.

Estas acciones, que se hacen con la buena intencion de ahorrar gastos, son sélo

lo contrario, ya que estan dando por valida la no calidad.
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Auto lote Diriangén no ofrece garantia por sus vehiculos y la ley de la defensa de

los consumidores establece que por lo menos deben de dar 3 meses de garantia.

Segun observamos, los clientes en su mayoria consideran que la atencion es
buena, sin embargo, un bueno para nosotros no es valido ya que deberia de ser

excelente.

La empresa practicamente no invierte en publicidad pues solo se anuncian en una
radio de poco rating y es un hecho que la publicidad no esta siendo efectiva pues
el 80% de sus clientes afirman jamés haberla escuchado y el 20% restante afirma
no haber llegado por primera vez a la empresa a causa de ésta.

Por otro lado la empresa no ofrece promociones a sus clientes en épocas
especiales ni a lo largo del afilo y esto nos fue corroborado en la encuesta

realizada a los mismos.

Por otra parte la infraestructura presenta muchas deficiencias ya que no cuenta
con algunos factores indispensables como es el parqueo privado, esto es debido a
que el tamafio del local no lo permite y utilizan como parqueo la via publica,

incomodando a los vecinos y brindando inseguridad a los vehiculos de los clientes.

Otro punto observado es que el servicio higiénico no tiene una buena
presentacion, ni las condiciones adecuadas para el cliente y no poseen sala de

espera.

Finalmente este local no es lo suficientemente espacioso para la cantidad de
vehiculos que tienen a la venta, lo cual conlleva a la perdida de tiempo y la
incomodidad del cliente ya que cuando éste quiere probar un carro hay que sacar

otro para darle salida al que el desea probar.
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En el local donde se encuentran actualmente no tienen posibilidades de
expansion puesto que no les venden a ninguno de los dos lados, no estan
ubicados en una calle principal, ni ocupando una esquina es por ello que este local

no es tan vistoso para los clientes potenciales.

7.9 PUNTOS FUERTES

Autos Diriangén cuenta con 60 clientes antiguos, fieles y acaudalados con los que
tiene estrechas relaciones. Cuando llega un cliente nuevo por lo general es por
recomendacion, es decir, que su publicidad boca oido es sumamente efectiva. Un
punto a favor que tienen es que el 93% de sus clientes afirman que los

recomendarian a sus amistades.

Segun la encuesta realizada a los empleados afirman tener excelente relacién y
comunicacién entre ellos y con el propietario, ya que este les da mucha confianza

y los trata muy bien, ademas se les brinda el almuerzo diariamente.

La empresa tiene su propio contador que les lleva la contabilidad al dia, asi

también cuentan con su propio abogado que les mantiene sus papeles en orden.

Tienen su propio mecanico que valora el estado del motor de los vehiculos y
decide si éstos se aceptan o se rechazan. Esto se hace con el fin de ofrecer
vehiculos en buen estado y asegurarle al cliente la calidad del producto que se

esté llevando y garantizar la satisfaccién del comprador.
El auto lote esta satisfaciendo en gran medida ciertas expectativas de importancia
para los clientes segun nuestra encuesta, como lo son el precio y el buen estado

mecanico de los vehiculos.

Sus precios son mas favorables que los de la competencia (esto es porque no

ofrecen la garantia).
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El producto que ofrecen concuerda ademas con lo que el cliente espera de un
vehiculo ya que presentan buenas condiciones fisicas, mecénicas, son de marcas
prestigiosas, de afios recientes y precios razonables. Por otro lado so6lo un 7% de

los clientes dice no estar satisfecho con el producto que adquirieron.
Segun nuestra encuesta hay diferentes opiniones sobre la idoneidad de la

ubicacion del local pero de igual forma los clientes afirman su fidelidad y que

seguiran llegando.
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7.10 BRECHAS ENTRE EXPECTATIVAS Y DIAGNOSTICO

BRECHA 1 DEL PROVEEDOR: NO SABER LO QUE EL CLIENTE ESPERA.

Auto lote Diriangén no se ha preocupado por conocer las expectativas de los
clientes, por tanto ni la administracion ni los empleados tiene informacion exacta

sobre éstas, es por eso que la brecha 1 del proveedor es grande.

La empresa tampoco se ha ocupado de aplicar técnicas de mercadotecnia como la
investigacion de mercado (visitas al cliente, encuestas, sistemas de quejas, Yy

paneles de clientes) para conseguir informacion respecto a lo que el cliente desea.

La empresa no esté interesada en ofrecer un buen servicio al cliente, ni mejorar,
puesto que estan especificamente orientados al producto y el propietario cree que

estan bien asi.

A pesar de que existe una buena comunicaciéon ascendente, es decir, hay
interacciobn entre la administracion y los clientes, asi como una buena
comunicacién entre la administracion y los empleados y el auto lote no esta
concentrado en conseguir nuevos clientes sino mantener buenas relaciones con
los antiguos, no estan satisfaciendo las expectativas de los clientes ya que aun
ellos no se han dado cuenta que las empresas no solo venden un producto, sino

gue el producto debe ir acompafiado con un buen servicio al cliente.

La empresa tampoco le ha dado importancia a la recuperacion del servicio es
decir, escuchar las quejas 0 sugerencias de sus clientes, buscar como
compensarlas y mejorar su servicio. Tampoco se han tomado la molestia de

preguntarle a sus clientes ¢como les gustaria ser tratados?

Si bien es cierto que la empresa utiliza el marketing de relaciones para retener a

sus clientes, su estrategia basicamente ha sido crear vinculos amistosos. Esto los
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ha perjudicado ya que han llegado a confundir lo que es un buen servicio al cliente
con lo que es extrema confianza. La extrema confianza entre los empleados y los

compradores ha hecho que se pierda el buen servicio al cliente.

BRECHA 2 DEL PROVEEDOR: NO TENER LOS DISENOS Y ESTANDARES DE
CALIDAD EN EL SERVICIO CORRECTO

Como la empresa no se ha preocupado por conocer las expectativas del cliente,
no ha creado disefios ni estdndares de calidad enfocados a estos, es decir, no

todos tienen la misma visiéon del servicio.

Si hubiesen normas que reflejen lo que esperan los clientes, la calidad del servicio

seria mejor.

Por otro lado con respecto al escenario fisico donde se entrega el servicio, como
se afirmo anteriormente, no es el apropiado y no estan logrando el propésito que

la experiencia del cliente sea agradable.

BRECHA 3 DEL PROVEEDOR:
NO ENTREGAR EL SERVICIO DE ACUERDO CON LOS ESTANDARES

Es un hecho que como la empresa no ha creado normas de servicio enfocadas al
cliente y tampoco ha hecho lo posible por capacitar al personal, el desempefio de
los servicios por parte de los empleados de la compafia no esta funcionando

correctamente.
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BRECHA 4 DEL PROVEEDOR: CUANDO LAS PROMESAS NO SON IGUALES
AL DESEMPENO

Consideramos que Auto lote Diriangén no tiene problemas en esta brecha puesto
gue no se publicita, por tanto no hacen promesas exageradas y lo Unico que
prometen sus vendedores es un buen precio en los vehiculos y un excelente
estado mecanico de éstos. Nuestra encuesta ademas nos muestra que los clientes
no presentan quejas sobre este aspecto y cabe mencionar que estos clientes
poseen bastante conocimiento sobre el precio antes de realizar la compra, lo que
les permite juzgar si un precio es justo o0 no lo es o si se encuentra a la par de la
competencia. En conclusion, la empresa no tiene problemas con esta brecha

puesta que es honesta.

BRECHA DEL CLIENTE

Podemos concluir que la empresa esta fallando en tres de las cuatro brechas
necesarias para que el servicio percibido por el cliente se acerque al servicio
esperado. Es por ello que la empresa debe cerrar las brechas para llegar a cerrar

la brecha del cliente.
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Vill. PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
SGC

Se establecié la mision y vision de la empresa con el fin que el personal trabaje

orientado a un mismo fin, con objetivos claros y precisos.

' MISION

Somos una empresa sélida y confiable, dedicada a la compra -
venta y valorizacion de autos usados de prestigiosas marcas con
buen estado fisico y mecanico, basandonos en los pilares de la
excelente atencion al cliente, empleados altamente capacitados,
un agradable ambiente de trabajo donde se reconocen sus logros y
el mejor precio del mercado, logrando de esa forma la preferencia de

nuestro segmento de clase media alta sobre otros proveedores.

VISION

Ser ampliamente conocidos como la empresa lider en venta de
vehiculos usados y excelente atencion al cliente en el departamento
de Managua, dentro del segmento al que estamos dirigidos,
distinguiéndonos también por nuestro excelente clima organizacional

y contribucién al pais como empresa generadora de empleos.

44



Propuesta de un SGC en el Servicio al Cliente en Auto lote Diriangén

Asi mismo, se plante6 una politica de calidad adecuada para la empresa:

POLITICA DE CALIDAD ‘

Entregar a nuestros compradores autos en excelente estado fisico y

mecanico de prestigiosas marcas y al mejor precio del mercado y un
servicio de atencion al cliente con una calidad que supere las
expectativas de los mismos, mejorando continuamente por medio de

la implementacién de nuestro sistema de gestion de la calidad.

Se propone el siguiente organigrama que defina la estructura organizativa de la
empresa. Asi como la propuesta de contratar otros empleados para mejorar la
calidad del servicio al cliente.

Gerente general

Abogado Contador
Vended_or Y Vigilante
supervisor
Afanadora Recepcionista Mecanico Lava carros Vendedor 2
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8.1 MANUAL DE FUNCIONES

Se cre6 un manual de funciones donde se especifique las responsabilidades y
funciones que deben cumplir cada uno de los trabajadores de Autos Diriangén

mostrados anteriormente en el organigrama.

Puede conceptuarse al Manual como un cuerpo sistematico que indica las
funciones y actividades a ser cumplidas por los miembros de la Organizacién y la
forma en que las mismas deberdn ser realizadas ya sea, conjunta o

separadamente.

Especificamente, el Manual de Organizacion, es la version detallada de la
descripcion de los objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos

puestos de trabajo que componen la estructura de la Organizacion.

El proposito fundamental de este manual es el de instruir a los miembros que la
componen sobre los distintos aspectos antes mencionados, procurando minimizar
el desconocimiento de las obligaciones de cada uno, la duplicacion o
superposicion de funciones, lentitud y complicacion innecesarias en las
tramitaciones, mala o deficiente atencion al publico, desconocimiento de los

procedimientos administrativos, entre otros.
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Ficha ocupacional No. 1

Titulo del puesto : Administrador General.
Departamento : Administracion General
Numero de Empleados en el Departamento  : 1

Salario : C$ 8000 mensual

Funciones:
v" Vigilar el buen funcionamiento del Auto Lote.
v Dirigir y coordinar todas las actividades de compras y ventas de los
vehiculos.

v Contratar o despedir al personal que labora en el Auto lote.

\

Recibir informes financieros del Auto lote.
v Proveer los cheques necesarios para las actividades de compra y venta de
los vehiculos y para el pago de los servicios basicos.

v" Realizar las transacciones bancarias.

\

Resolver problemas internos dentro de la organizacion.

v Resolver problemas que se presenten con los clientes.

Requisitos del puesto:

1.- Habilidad

1.1- Educacion:

Licenciatura en Administracion de Empresas o carreras afines a las mismas.
Buenas relaciones humanas.

1.2- Experiencia:

Dos afios en puestos similares.

1.3- Iniciativa e ingenio:

Debe tener elevada creatividad, ya que necesitara tomar decisiones
importantes bajo presion que permita mantener el auto lote en buen

funcionamiento y rentable para lograr un excelente servicio al cliente.
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2. Esfuerzo

2.1- Fisico:

Su esfuerzo fisico es minimo y se reduce mas que todo a sus funciones
motoras cuando se movilice de un area a otra donde se requiera su presencia.
2.2- Mental:

Realizard mucho esfuerzo mental ya que su trabajo requiere la concentracion

necesaria para lograr el buen funcionamiento del auto lote.

3. Responsabilidad

3.1- Maquinaria y equipo:

Es responsable directo de todo el equipo de oficina y articulos que se
encuentran dentro del auto lote, asi como todos los documentos legales de los
vehiculos.

3.2- Materiales y productos:

Es responsable de todo el material de oficina que tenga en su departamento
(informes generales, lapiceros, papel carbon, etc.) y directamente, es
responsable de los vehiculos ofertados en el auto lote.

3.3- Trabajo de otros:

Debe coordinar los trabajos de todo el personal que se encuentra en el auto

lote, para asi lograr la eficiencia de los trabajadores en sus puestos de trabajo.

4. Condiciones de trabajo

4.1- Ambiente de trabajo:

El ambiente de trabajo es excelente, muy buena iluminacion y buena
ventilacion.

4.2- Riesgo:

No existe ningun riesgo en su puesto de trabajo que permita que la persona
gue ocasione algun tipo de accidentes, ademas no trabajara con equipo o

material altamente peligroso.
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Ficha ocupacional No. 2

Titulo del puesto : Contador

Departamento : Administracion General

Numero de empleados en el departamento 01

Salario : C$ 4000 mensual
Funciones:

v’ Llevar la contabilidad general de la empresa.

v' Presentar estados de resultados y balances generales mensualmente
al gerente general y/o propietario del auto lote.

v' Debe encargarse de la declaracion y pago de los impuestos a la DGI.

v' Elaborar la planilla de pago, realizar los cheques y pagar a los
empleados.

v Debe mantener al dia todos los estados financieros del auto lote.

Requisito del puesto:

1. Habilidad

1.1 Educacion:

Titulo de Licenciado en Contabilidad.
1.2 Experiencia:

Dos afios en puesto de contador.
1.3 Iniciativa e ingenio:

Entregar reportes al gerente y/o propietario antes que este decida pedirlo.

2. Esfuerzo

2.1 Fisico:

Su esfuerzo fisico es minimo y se reduce mas que todo a sus funciones.

2.2 Mental:

Realizara mucho esfuerzo mental ya que su trabajo requiere la concentracion

necesaria para lograr que todas las cuentas salgan correctas.
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3. Responsabilidad

3.1 Maquinaria y equipo:

Es responsable directo de todo el equipo de oficina y articulos que se
encuentran dentro de la oficina asi como todos los documentos financieros
(libro mayor, facturas, etc).

3.2 Materiales o productos:

Es responsable de todo el material de oficina que tenga en su departamento
(informes generales, lapiceros, papel carbon, etc.)

3.3 Trabajo de otros:

No posee ningun tipo de responsabilidad a cargo de otros.

4. Condiciones de trabajo

4.1 Ambiente de trabajo:

El ambiente de trabajo es excelente, muy buena iluminacion y buena
ventilacion.

4.2 Riesgo:

No existe ningln riesgo en su puesto de trabajo que permita que la persona
que ocasione algun tipo de accidentes, ademas no trabajara con equipo o

material altamente peligroso.
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Ficha ocupacional No. 3

Titulo del puesto : Vendedor y Supervisor
Departamento : Area de exhibicién autos
Numero de empleados en el departamento 1

Salario : C$ 3000 mensual+comision

1% sobre ventas

Funciones:

v
v
v

D N N NN

Atender y mostrar los autos al cliente.

Atender las solicitudes e inquietudes de los clientes del auto lote.

Brindar la correcta informacion sobes los vehiculos (precios, afio, marca,
etc).

Llevar al cliente a probar los vehiculos.

Hacerle saber al cliente cuando existen vehiculos nuevos.

Rendir cuentas cada vez que sea necesario a sus superiores.

En ausencia del gerente general estara a cargo de todo el auto lote, los
empleados estaran bajo su mando y resolvera cualquier conflicto que se

presente ya sea de clientes o empleados.

Requisito del puesto:
1. Habilidad
1.1 Educacion:

Tercer afio de universidad aprobado en administracion de empresas, marketing

O carreras afines.

1.2 Experiencia:

Un afo en puestos similares.

1.3 Iniciativa e ingenio:

Facilidad de relacionarse con las personas y alto poder de convencimiento.
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2. Esfuerzo

2.1 Fisico:

Su esfuerzo fisico es poco, su funcion se reduce a moverse en el area de
vehiculos y relacionarse con los clientes.

2.2 Mental:

Realizara un esfuerzo mental considerable ya que tiene que utilizar su

capacidad de negociacion en un alto grado.

3. Responsabilidad

3.1 Maquinaria y equipo:

Es responsable de las listas de clientes y de su equipo de oficina como su
teléfono.

3.2 Materiales o productos:

Es responsable directo de los vehiculos del auto lote cuando los clientes
prueben éstos, asi como de todas las llaves de los autos.

3.3 Trabajo de otros:

Tiene a su cargo a todo la empresa en ausencia del gerente y bajo su mando

se encuentran todos los cargos inferiores a él.

4. Condiciones de trabajo

4.1 Ambiente de trabajo:

El ambiente de trabajo es regular, muy buena iluminacion y buena ventilacion.
4.2 Riesgo:

El riesgo en su puesto de trabajo es medio. Dentro de las instalaciones no
tiene ningun riesgo, pero cuando lleva a los clientes a probar los vehiculos

corre riesgos de accidentes automovilisticos.
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Ficha ocupacional No 4

Titulo del puesto : Vendedor

Departamento : Area de exhibicién autos
Numero de empleados en el departamento 1

Salario : C$2000 mensual +comision

1% sobre ventas

Funciones:

v
v
v

AN

Atender y mostrar los autos al cliente.

Atender las solicitudes e inquietudes de los clientes del auto lote.

Brindar la correcta informacion sobre los vehiculos (precios, afio, marca,
etc.)

Llevar al cliente a probar los vehiculos.

Hacerle saber al cliente cuando existen vehiculos nuevos.

Rendir cuentas cada vez que sea necesario a sus superiores.

Requisito del puesto:
1. Habilidad

1.1 Educacion:

Tercer afio de universidad aprobado en administracion de empresas, marketing

0 carreras afines.

1.2 Experiencia:

Un afio en puestos similares.

1.3 Iniciativa e ingenio:

Facilidad de relacionarse con las personas y alto poder de convencimiento.
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2. Esfuerzo
2.1 Fisico:
Su esfuerzo fisico es poco, su funcién se reduce a moverse en el area de

vehiculos y relacionarse con los clientes.

2.2 Mental:
Realizara un esfuerzo mental considerable ya tiene que utiliza su capacidad

de negociacion en un alto grado.

3. Responsabilidad

3.1 Maquinaria y equipo:

Es responsable de las listas de clientes y de su equipo de oficina como su
teléfono.

3.2 Materiales o productos:

Es responsable directo de los vehiculos del auto lote cuando los clientes
prueben éstos, asi como de todas las llaves de los autos.

3.3 Trabajo de otros:

No posee ningun tipo de responsabilidad a cargo de otros.

5. Condiciones de trabajo

4.1 Ambiente de trabajo:

El ambiente de trabajo es regular, muy buena iluminacion y buena ventilacion.
4.2 Riesgo:

El riesgo en su puesto de trabajo es medio. Dentro de las instalaciones no
tiene ningudn riesgo, pero cuando lleva a los clientes a probar los vehiculos

corre riesgos de accidentes automovilisticos.
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Ficha ocupacional No 5

Titulo del puesto : Mecanico

Departamento : Area de Exhibicién Autos

Numero de empleados en el departamento 01

Salario : C$ 3500 mensual
Funciones:

v Revisar y asegurar el buen estado mecénico y eléctrico de los vehiculos
gue se adquieren y que se ofertan en el auto lote.
v" Chequear los vehiculos después de que el cliente los pruebe .

v Realizar cualquier reparacion del auto que sea necesaria.

Requisito del puesto:

1. Habilidad

1.1 Educacion:

Primaria aprobada, amplios conocimientos de mecanica automotriz.
1.2 Experiencia:

Tres afios ejerciendo de mecanico o como ayudante de mecanico.
1.3 Iniciativa e ingenio:

Que trabaje con rapidez y alto dominio mecanico.

2. Esfuerzo

2.1 Fisico:

Su esfuerzo fisico es elevado ya que levanta objetos pesados, trabaja debajo
de los carros, etc.

2.2 Mental:

Realiza esfuerzo ya que tiene que saber exactamente qué problemas

presentan los vehiculos.
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3. Responsabilidad

3.1 Maquinaria y equipo:

Es responsable directo de todo el equipo de trabajo como llaves, tuercas, y
todos los repuestos que le proporciona el auto lote.

3.2 Materiales o productos:

Es responsable del buen estado fisico de los vehiculos.

3.3 Trabajo de otros:

No posee ningun tipo de responsabilidad a cargo de otros.

4. Condiciones de trabajo

4.1 Ambiente de trabajo:

El ambiente de trabajo es regular, buena iluminacion y buena ventilacion.

4.2 Riesgo:

El riesgo es elevado ya que trabaja con repuestos pesados y se ve expuesto a
accidentes laborales.
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Ficha ocupacional No. 6

Titulo del puesto : Recepcionista
Departamento : Administracion General
Numero de Empleados en el Departamento  : 1

Salario : C$ 2000 mensual

Funciones:

Atender el teléfono de forma cortés.

Transferir las llamadas a las personas correspondientes.
Realizar las llamadas que le sean solicitadas.

Resolver las inquietudes telefonicas de los clientes.

Tomar los recados de los clientes.

Llevar una agenda de los nUmeros importantes para la empresa.

En caso que le sea solicitado redactar y escribir alguna carta.

NN N N N N R

Ofrecer su ayuda a los clientes que se presenten en la oficina.

Requisitos del puesto:

1.- Habilidad

1.1- Educacion:

Tercer aflo de secundaria aprobado. Uso y manejo de Office.

1.2- Experiencia:

Dos afios en puestos similares.

1.3- Iniciativa e ingenio:

Debe tener elevada creatividad, ya que tiene que estar en constante

acercamiento con los clientes.
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2. Esfuerzo

2.1- Fisico:

Su esfuerzo fisico es minimo y se reduce mas que todo a sus funciones.

2.2- Mental:

Realizara un esfuerzo mental considerable ya que su trabajo requiere la
concentracion necesaria para lograr retener mensajes y dar la informacion
correcta a los clientes.

3. Responsabilidad

3.1- Maquinaria y equipo:

Es responsable directo de todo el equipo de oficina y articulos que se
encuentran dentro de su area de trabajo asi como agendas de teléfono, etc.
3.2- Materiales y productos:

Es responsable de todo el material de oficina que tenga en su departamento
(informes generales, lapiceros, papel carbon, etc).

3.3- Trabajo de otros:

No tiene a nadie bajo su cargo.

4. Condiciones de trabajo

4.1- Ambiente de trabajo:

El ambiente de trabajo es excelente, muy buena iluminacién y buena
ventilacion.

4.2- Riesgo:

No existe ningun riesgo en su puesto de trabajo que le pueda ocasionar

algun tipo de accidentes, ademas no trabaja con equipo o material peligroso.
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Ficha ocupacional No. 7

Titulo del puesto : Encargado de lavar autos

Departamento : Area de exhibicion de autos

Numero de empleados en el departamento  : 2

Salario : C$ 1500 mensual
Funciones:

v' Lavar los vehiculos diariamente en un horario de 5:00 a 8:00 a.m. para
asegurar la nitidez de éstos al momento de abrir las puertas a los clientes.
Tres veces por semana se trabajara por tiempo completo hasta el cierre
del local.

v' Pastear y Pulir los vehiculos 1 vez por semana.

v' Asegurar la limpieza interna de los vehiculos.

Requisito del puesto: Mayor de 16 afos.

1. Habilidad

1.1 Educacion:

Sexto grado de nivel de primaria aprobado.

1.2 Experiencia:

No requiere experiencia.

1.3 Iniciativa e ingenio:

Debe lavar los autos con rapidez y eficacia asi como disposicion hacia el

trabajo.

2. Esfuerzo
2.1 Fisico:
Su esfuerzo fisico es elevado, hara gran uso de sus brazos a la hora de lavar

los autos.
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2.2 Mental:

No realizara esfuerzo mental ya que su trabajo no lo requiere.

3. Responsabilidad

3.1 Maquinaria y equipo:

Es responsable directo del equipo de Limpieza (mangueras, baldes, escobas,
esponjas, jabon etc.)

3.2 Materiales o productos:

Es responsable de todo el material de limpieza y lavado de los autos y debera
responder por ellos.

3.3 Trabajo de otros:

No posee ningun tipo de responsabilidad a cargo de otros.

4. Condiciones de trabajo

4.1 Ambiente de trabajo:

El ambiente de trabajo es regular, muy buena iluminacion y buena ventilacion.
4.2 Riesgo:

Los riesgos en su puesto de trabajo son altos ya que implica esfuerzo y

podria tener accidentes como caidas y contaminacion.
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Ficha ocupacional No 8

Titulo del puesto : Vigilante

Departamento : Todas las areas

Numero de empleados en el departamento 01

Salario : C$ 2500 mensual
Funciones:

v" Vigilar todas las instalaciones del local y los vehiculos durante la

noche.

Requisito del puesto:

Récord de policia y carta de recomendacion de trabajos anteriores.
1. Habilidad

1.1 Educacion:

Primaria aprobada.

Manejo de armas de fuego

1.2 Experiencia:

Un afio laborando en este puesto.

1.3 Iniciativa e ingenio:

Mantenerse atento de cualquier situacién que pueda presentar peligro.

2. Esfuerzo

2.1 Fisico:

Su esfuerzo fisico es bastante alto porque sufre de desvelos constantes.
2.2 Mental:

No realizara esfuerzo mental ya que su trabajo no lo requiere.
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3. Responsabilidad
3.1 Maquinaria y equipo:
Es responsable directo del arma que porta en su poder.

3.2 Materiales o productos:

Es responsable de la seguridad de todas las areas del auto lote.
3.3 Trabajo de otros:

No posee ningun tipo de responsabilidad a cargo de otros.

5. Condiciones de trabajo

4.1 Ambiente de trabajo:

El ambiente de trabajo es regular.
4.2 Riesgo:

El riesgo es muy elevado ya que porta armas de fuego y puede verse expuesto
a situaciones en la cual puede perder su vida.
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Ficha ocupacional No. 9

Titulo del puesto : Afanadora

Departamento : Todo el local

Numero de empleados en el departamento 1

Salario : C$ 1700 mensual
Funciones:

v' Mantener la limpieza de todo el local y su fachada (oficinas, areas de
exhibicién de los vehiculos, aceras, etc.)

v Limpiar constantemente los bafios durante las horas de funcionamiento
del negocio.

v' Preparar café tanto al jefe como al personal de la empresa y ofrecer a los

clientes alguna bebida.

Requisito del puesto:

1. Habilidad

1.1 Educacion:

Sexto grado de primaria aprobado.
1.2 Experiencia:

Dos afios en puestos similares.
1.3 Iniciativa e ingenio:

Debe limpiar con rapidez y eficacia a las diferentes partes de todo el local.

2. Esfuerzo

2.1 Fisico:

Su esfuerzo fisico es elevado y hara gran uso de sus brazos para limpiar todas
las areas.

2.2 Mental:

No realizara esfuerzo mental ya que su trabajo no lo requiere.
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3. Responsabilidad

3.1 Maquinaria y equipo:

Es responsable directo del equipo de limpieza que se encuentre dentro de las
areas (escobas, lampazos, palas etc.)

3.2 Materiales o productos:

Es responsable de todo el material de limpieza y debera responder por ellos.
3.3 Trabajo de otros:

No posee ningun tipo de responsabilidad a cargo de otros.

1. Condiciones de trabajo

4.1 Ambiente de trabajo:

El ambiente de trabajo es regular, muy buena iluminacion y buena ventilacion.
4.2 Riesgo:

Los riesgos en su puesto de trabajo son altos ya que implica esfuerzo y

podria tener accidentes como caidas y contaminacion.
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8.2 MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad de una organizacion es un documento donde se especifican

la mision y visién de la empresa con respecto a la calidad asi como la politica de la

calidad expone ademas la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad y es un

documento publico, si la empresa lo desea

El Manual de calidad sirve para:

Decir lo que se hace.

Hacer lo que se dice.

Demostrar la efectividad de las acciones para alcanzar la calidad.

Hacer los cambios que sean necesarios para lograr la eficacia.

Evitar cambios en los procedimientos y los documentos sin autorizacién de
los responsables.

Informar a los empleados sobre sus actividades y responsabilidades.
Informar a los clientes los propoésitos de la empresa y el compromiso que se
tiene hacia la calidad.

Ayudar a los auditores para hacer sus evaluaciones sobre la eficacia del

sistema, para alcanzar los requisitos de calidad establecidos

Los manuales de la calidad son elaborados y utilizados por una organizacion para:

Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los requisitos de la
organizacion.

Describir e implementar un sistema de la calidad eficaz.

Suministrar control adecuado de las practicas y facilitar las actividades de
aseguramiento.

Suministrar las bases documentales para las auditorias.

Adiestrar al personal en los requisitos del sistema de la calidad.

Demostrar que el sistema de la calidad cumple con los requisitos de la

calidad exigidos en situaciones contractuales.
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MANUAL DE
CALIDAD CAPITULO |
AUTO LOTE FECHA:
DIRIANGEN GENERAL REV: PAG:1

MISION DE AUTO LOTE DIRIANGEN

Somos una empresa dedicada a la compra - venta y valorizacion de autos
usados de prestigiosas marcas con buen estado fisico y mecanico, basandonos en
los pilares de la excelente atencion al cliente, profesionalismo, empleados
altamente capacitados y el mejor precio del mercado, logrando de esa forma la
preferencia de nuestro segmento de clase media alta sobre otros proveedores y
ser una empresa altamente competitiva, sdélida y confiable con un agradable

ambiente de trabajo en donde se promueve y reconocen los logros conquistados.

CARACTERISTICAS

Este Auto Lote comenzé operaciones hace 20 afios ubicado cerca de la P del H,
posteriormente se trasladaron al sector del Auto lote ElI Chele y en la actualidad

estan ubicados de los semaforos del Dorado 1 cuadra abajo, 10 vrs al sur.

Cuenta con 6 empleados fijos, 1 empleado subcontratado y paga los servicios

externos de otra persona.

Es un negocio sumamente rentable y vende de 6 a 7 vehiculos por semana. Su
propietario Miguel Urbina tiene planes de expandirse en un futuro, puesto que en

la actualidad sélo cuentan con una sucursal.

ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD CAPITULO I
AUTO LOTE RESPONSABILIDAD DE LA FECHA:
DIRIANGEN DIRECCION REV: PAG:2

POLITICA DE CALIDAD

1. OBJETIVO

Entregar a nuestros compradores autos en excelente estado fisico y mecanico
y al mejor precio del mercado y un servicio de atencion al cliente con una

calidad insuperable.

2. ALCANCE

Alcanza a toda la empresa (area administrativa y el area de ventas) ya que
con un excelente servicio de atencion al cliente crecera el prestigio de la misma
y por consiguiente las utilidades.

3. RESPONSABILIDADES

La persona responsable de promulgar y velar por el cumplimiento del manual
de calidad es el gerente general, en este caso su propietario.

Las responsabilidades basicas son:

e Poner en practica todas las reglas y normas de la empresa.
e Brindar todas las capacitaciones necesarias a los empleados.
e Normar los procesos de la empresa.

e Velar por la calidad de los vehiculos.
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4. DECLARACION DE LA POLITICA DE CALIDAD.

Objetivos Principales: Satisfaccion del cliente, fiabilidad, buena imagen de la
empresa, seguridad de los clientes, rentabilidad del auto lote.

Objetivos Secundarios: Estudiar constantemente las necesidades de los
clientes, sensibilizar al personal sobre la calidad, mejora continua en el proceso

de atencion al cliente.

ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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AUTO LOTE
DIRIANGEN

MANUAL DE CALIDAD CAPITULO Il
RESPONSABILIDAD DE LA FECHA:
DIRECCION REV: PAG:4

ORGANIZACION

1. OBJETIVO

Trabajar en equipo con el fin de mejorar el servicio de atencion al cliente en

Auto Lote Diriangén y determinar correctamente las tareas de todos los

empleados segun su puesto para lograr este fin.

2. ALCANCE

Este objetivo alcanza todas las areas de la empresa (area administrativa y

el area de ventas).

3. RESPONSABILIDADES

En el manual de funciones se especifica cada una de las responsabilidades

de cada puesto y sera responsabilidad directa del gerente general que se

cumpla el objetivo planteado.

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Gerente general y/o propietario

Abogado

Contador

Vendedor y
supervisor

Vigilante

Afanadora

Recepcionista

Mecanico

Lava carros

Vendedor 2
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A continuacién definimos brevemente las responsabilidades y funciones de

cada puesto de trabajo mostrado en el organigrama:

e Gerente general: Es el encargado de dirigir, controlar y supervisar todo
el auto lote, se encarga de la toma de decisiones de la empresa, asi

como de velar por el buen funcionamiento de ésta.

e Contador: Se encarga del area contable de la empresa presentando
estados financieros: estados de resultados, balances generales, asi

como declaracion y pago de impuestos.

e Abogado: Este se encarga de todo lo legal del auto lote, tal como
trdmites de compra y venta de los vehiculos y verificar que todo el

papeleo se encuentre en orden.

e Vendedor y Supervisor: Este se encarga de atender a los clientes,
mostrar y dar la respectiva informacion sobre los autos. A su vez, éste
supervisa a los empleados tales como afanadora, mecanico , vendedor

y lava carros como un apoyo al buen funcionamiento de la empresa.

e Vendedor: Atiende a los clientes, les muestra los autos, les brinda

informaciéon sobre los mismos.

e Afanadora: Es la encargada de limpiar todo el local, como los pisos,

bafos, oficina, asi como brindar alguna bebida a los clientes.

e Mecanico: Es el encargado de revisar y asegurar que cada vehiculo
que el auto lote quiere adquirir se encuentre en correcto estado, tanto
mecanico, como fisico. Asi como debe dar mantenimiento a los autos

gue se ofertan en las instalaciones.
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e Lava carros: Es la persona encargada de lavar los vehiculos antes de

abrir las puertas al publico y en el caso que un cliente pruebe un auto y

lo ensucie o suceda algun percance por el clima.

e Recepcionista: Encargada de recibir todas las llamadas de los clientes,

dar razones telefénicas y brindar la informacion requerida por los

mismos.

e Vigilante: Se encarga de vigilar el auto lote en horas de la noche, de tal

manera que mantenga las instalaciones seguras.

5. RECURSOS

Los recursos humanos son: el gerente general, un contador, un abogado,

un vendedor y supervisor, un vendedor, una recepcionista, una afanadora,

un vigilante y dos lava carros.

Los recursos técnicos son: una computadora para resolver los problemas

financieros de la empresa.

ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD CAPITULO IV
AUTO LOTE FECHA:
DIRIANGEN SISTEMA DE CALIDAD REV: PAG:7
1. OBJETIVO

Definir un Sistema de Calidad y sus documentos aplicables.

2. ALCANCE
El alcance de este Sistema de Gestion de la Calidad se aplicara al servicio de
atencién al cliente en auto lote Diriangén y por tanto afectard a toda la

empresa.

3. RESPONSABILIDADES

El Sistema de Gestion de Calidad esta redactado de forma coherente, clara y
concisa, de tal manera que el lenguaje que se utiliza es facil de comprender.
Se debe dar mantenimiento a la documentacién cada vez que exista una
retroalimentacion o mejora continua en el sistema. El responsable de dicha
actividad sera el gerente general o los ingenieros que contrate éste bajo su
cargo para que realicen dicha actividad.

4. DESARROLLO
Existen documentos que conforman el manual del Sistema de Gestion de la
Calidad para el auto lote Diriangén los cuales son:

e Manual de calidad

e Manual de funciones

e Manual de procedimientos

ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD CAPITULO V
CONTROL DE PRODUCTOS FECHA:
AUTO LOTE SUMINISTRADOS POR LOS
DIRIANGEN CLIENTES INTERNOS REV: PAG:8

1. OBJETIVO
Establecer un sistema para tratar los productos que son aportados por los

clientes internos de Auto lote Diriangen.

2. ALCANCE
En este punto esta involucrada toda la empresa para ofrecer una buena

atencion a los clientes del Auto lote.

3. RESPONSABILIDADES

Para empezar sera responsabilidad del mecanico velar por el buen estado de
los vehiculos. Asi también debera suministrarle a los vendedores toda la
informacion de una manera detallada de las condiciones en que se
encuentran los mismos y de sus atributos. Esto se hace con el fin que el
vendedor tenga perfecto dominio de los vehiculos que ofrece y se le hable

honestamente a los clientes.

Ser& responsabilidad del abogado velar por la legalidad de todos los carros

de Auto lote Diriangen e informar al gerente de cualquier anomalia.

4. DESARROLLO:
Para llevar un mejor control de los productos suministrados por los clientes
internos de Auto lote Diriangen debera existir una buena comunicacion de
todos los empleados, pues ésta afecta el proceso de atencion al cliente. Por

ejemplo, cada auto que sea comprado por la empresa debera ser revisado
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por el mecéanico y éste a su vez debera entregar un informe escrito de la
inspeccién al vendedor para que éste lo estudie y sepa todo acerca del auto

gue va ofrecer.

De igual manera el abogado debera de entregar una carpeta al gerente con

toda la documentacion referente a cada vehiculo que sea adquirido por el

auto lote.
ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD CAPITULO VI
IDENTIFICACION Y FECHA:
AUTO LOTE TRAZABILIDAD DE LOS
DIRIANGEN PRODUCTOS REV: PAG:10

1. OBJETIVO
Definir la trazabilidad del proceso de servicio al cliente para saber el origen de

la causa del problema en caso de aparecer.

2. ALCANCE
Abarca desde la recepcion de los automdviles hasta su venta.

3. RESPONSABILIDADES Y DESARROLLO

Es responsabilidad del gerente tomar la decision de aceptar o rechazar la
compra de un vehiculo después que el mecéanico le haya asegurado el buen
estado de éste. Si un vehiculo presentara grandes fallas después de que el

auto lote lo ha adquirido, esto sera responsabilidad del mecénico.

Cuando el gerente compra el producto (vehiculo) recepciona tarjeta de
circulacion, llaves y carta de compra-venta. Dicha carta de compra venta fue
elaborada por el abogado al momento de la transaccion y firmada por el

proveedor y por el gerente.

Al proveedor se le entrega el cheque por el monto acordado del vehiculo y la

fotocopia de la carta de compra venta.

Sera responsabilidad del abogado dirigirse a las oficinas de la policia de

transito para verificar la legalidad del vehiculo que oferta el proveedor.
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El proveedor puede ser otro auto lote, casas comerciales que tomaron carros

de enganche o personas particulares.

El gerente se encarga de llenar el formato de recepcion o entrada de un nuevo

vehiculo y almacenarlo en el expediente del vehiculo.

Al momento de realizar la venta de un vehiculo a un cliente, sera
responsabilidad del vendedor llenar el formato de salida y almacenarlo en el

archivo del vehiculo, asi como la fotocopia de la carta de compra venta.

Sera responsabilidad del vendedor entregarle tarjeta de circulacion, llaves y
carta de compra venta al cliente o comprador. Asi también si el vendedor le
ofrecié alguna regalia al cliente debera entregarle por escrito el compromiso de
ésta con el sello de Autos Diriangen para que el cliente pueda hacerla efectiva

cuando el desee.

Para el debido cumplimiento de la Identificacion y Trazabilidad de los

productos, se recogen a continuacion los siguientes documentos:

FORMATO DE ENTRADA DE UN VEHICULO

Nombre |Fecha Entrada| Monto No Firma
Proveedor vehiculo Pagado |Marca|Afio |Color |Chasis |Recepcion

76




Propuesta de un SGC en el Servicio al Cliente en Auto lote Diriangén

FORMATO DE SALIDA DE UN VEHICULO

Nombre Firma
Comprador | Comprador

Fecha
Monto Venta
Pagado| Vehiculo

Marca

No
Ano/Color |Chasis

Firma
Vendedor

ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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AUTO LOTE
DIRIANGEN

MANUAL DE CALIDAD

CAPITULO VII

CONTROL DEL PROCESO
DEL SERVICIO AL CLIENTE

FECHA:

REV: PAG:13

Autos Diriangén tiene la necesidad de identificar y planificar el proceso de

servicio al cliente que directamente afecte a la calidad, asegurando entonces

que dicho proceso se realice en condiciones controladas. Por éstas se

entiende:

o Definir la

e Usar los medios adecuados (practicas de cortesia,

forma de atencidn al cliente.

empleados

capacitados, instalaciones agradables, condiciones de trabajo

adecuadas) para brindar un buen servicio al cliente.

e Ceiiirse

a las normas, planes de calidad o procedimientos

documentados.

e Supervisar y controlar los parametros recomendables del proceso

(Indicadores propuestos).

Si existe imposibilidad de verificar de forma adecuada los diferentes procesos

por parte de la empresa, éstos pasaran a manos de personal calificado o

sufrirdn una supervision y control continuo de los parametros del proceso.

Se han identificado, documentado, planificado y controlado el proceso de

servicio al cliente, para asi asegurar que este proceso se lleve a cabo en

condiciones controladas.
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1. OBJETIVO

Establecer los elementos de control para el proceso de Atencion al cliente.
2. ALCANCE:

La empresa en general esta afectada por la calidad del servicio al cliente.
3. RESPONSABILIDADES Y DESARROLLO:

Existen cinco elementos basicos a valorar para mantener un eficiente control
sobre los procesos de atencion al cliente. EI cumplimiento de estos elementos
sera basicamente responsabilidad del administrador.

Elementos:

1. Determinacion de las necesidades del cliente.
2. Ciclos de servicio.

3. Encuestas.

4. Evaluacién de servicio de calidad.

5. Andlisis de recompensas y motivacion.

1. Las necesidades del consumidor:
El auto lote deberd poner especial atencion es analizar a su cliente, esto lo

puede lograr preguntandose como empresa lo siguiente:

e ¢;Quiénes son mis clientes?: Con esto se refiere al segmento de
mercado ya establecido anteriormente.

e ¢Qué buscaréan las personas que voy a tratar?: La respuesta a esta
pregunta ya fue planteada en las expectativas del cliente.

e ¢Que servicios brinda en este momento mi area de atencion al
cliente?: Esto se puede ver en el flujo grama del proceso de atencién al

cliente.
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e ¢Que servicios fallan al momento de atender a los clientes?: Esto se
puede ver planteado en la parte del diagndstico y las debilidades.

e ¢COmo contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacién de
la marcay el producto y cual es el impacto de la gestion de atencion
al cliente? Determinar la importancia que el proceso de atencion al
cliente tiene en la empresa.

e ¢COomo puedo mejorar?: Aplicando el sistema de gestién de la calidad

propuesto (Disefio de politicas y estrategias para mejorar la atencion).

Este andlisis genera una base interna de informacion inicial, que servira
para analizar posteriormente y con mas detalle el sistema de atencién al

cliente de la empresa.

2. Analisis de los ciclos de servicio:
En qué épocas del afio se necesita invertir mayores recursos humanos y
fisicos para atender a las personas. Esta época para el auto lote puede ser

navidad.

“Cuando se tiene informacion adecuada sobre las preferencias de atencion del
cliente, es mas factible ofrecerle nuevos productos” y esto se aplica a la
empresa puesto que como su circulo de clientes es pequefio los vendedores

conocen las preferencias de sus clientes.

3. Encuestas de servicio con los clientes:

No es suficiente un simple buzén de quejas para mejorar su servicio de
atencion al cliente. Un correcto control de atencion, debe partir de informacion
mas especializada (encuestas), donde el consumidor pueda expresar

claramente sus preferencias o quejas de manera directa.

Siempre debe existir una persona responsable de controlar, atender e

investigar sobre las preferencias, molestias, reclamos o aclaraciones de los
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usuarios. Aunque cualquier persona debe estar en condiciones de atender y

arreglar una queja o reclamo.

4. Evaluaciéon del comportamiento de atencién:

Instrucciones breves de cémo llevar a cabo el servicio de atencién al

cliente.

El vendedor (quien tiene una muy buena presentacion) recibe al cliente con un
saludo calido y amable: Bienvenido a Autos Diriangen, mi nombre es Gustavo, ¢le

puedo ayudar?”

Después de conocer las necesidades del cliente procede a mostrarle los vehiculos
y su funcionamiento de ser necesario, asi también le aclara todas las dudas que

puede tener.

El vendedor debe conocer exactamente hasta cuanto puede rebajar el precio del
vehiculo y tiene el empoderamiento para tomar las decisiones pertinentes tales

como ofrecer una regalia adicional por la compra del auto.

Si se llegara a un acuerdo el vendedor hara pasar al cliente a la oficina para

realizar la transaccion y ofrecerle alguna bebida.

En el caso de que el cliente llegara a solicitar una pro forma se le debe atender
con la misma cortesia cual si llegara a comprar y entregarsele dicha solicitud

inmediatamente.

5. Motivacion y recompensas:

La motivacion del trabajador es un factor fundamental en la atencién al cliente.

Valoracion del trabajo: Hacerle saber al empleado de una manera carifiosa

gue esta realizando un buen trabajo.
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Instrumentos: Remuneracibn monetaria adicional, sistemas de bonos o

comisiones, mejores condiciones laborales, talleres de motivacion, etc.

Los elementos anteriores garantizaran un mayor control sobre la atencion del

cliente en un comienzo y un mejor servicio de atencion en el mediano plazo.
Procedimientos para el control del proceso

Entre los procedimientos para controlar el proceso de atencién al cliente, ademas

de los indicadores proponemos:

e Visitas fantasmas

e Encuestitas aleatorias

e Sondeos periédicos dirigidos a clientes al azar por parte del gerente

e Buzdbn de quejas y sugerencias

¢ ROTULO: Si usted tiene alguna queja rogamos se dirija a la gerencia en la
puerta contiguo.

ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD CAPITULO VI
AUTO LOTE FECHA:
DIRIANGEN ESTADO DE INSPECCION REV: PAG:19

1. OBJETIVO:

Determinar cdmo se encuentra el servicio de atencion al cliente después de
pasar por un control o inspeccién, asi mismo el producto ofrecido (vehiculos)

debe pasar por inspecciones continuas.

2. ALCANCE:

La inspeccion abarcara el proceso de atencion al cliente y el producto ofrecido.
3. RESPONSABILIDADES:

Sera responsabilidad del gerente encargarse de las inspecciones del proceso

de atencidn al cliente y de las personas que contrate para hacerlas.
Sera responsabilidad del mecéanico inspeccionar los vehiculos diariamente.

El gerente general deberd inspeccionar a cada uno de los empleados del auto
lote, sobre todo a los vendedores, ya que estos deberan atender de forma
amena y amable a los clientes y sobre todo brindarles informacién clara sobre
los autos, asi también debe inspeccionar el trabajo de la recepcionista en su
desenvolvimiento con los clientes, también a otros como la afanadora que debe
mantener el lugar limpio para darle a los clientes unas instalaciones agradables

y los lava carros que deben mantener los vehiculos presentables.
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4. DESARROLLO:

El mecéanico debe inspeccionar diariamente que los vehiculos tengan gasolina

y periodicamente el aceite, agua, liquido de frenos, etc.

El gerente en conjunto con el vendedor y supervisor debe inspeccionar a diario
todas las tareas y funciones que realizan los empleados de manera que se

cerciore de que se esta brindando un correcto servicio al cliente.

ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD CAPITULO IX
AUTO LOTE CONTROL DEL PRODUCTO O FECHA:
DIRIANGEN PROCESO NO CONFORME REV: PAG:21

1. OBJETIVO

Establecer la sistematica de actuaciéon cuando aparecen no conformidades en

el servicio de atencidén al cliente o en los vehiculos vendidos.

2. ALCANCE

Enfocado directamente al proceso de atencion al cliente y al producto vendido.

3. RESPONSABILIDADES Y DESARROLLO:

Proceso no conforme:

Cuando se de una queja de un cliente se llegara a la conclusién de que hubo
una no conformidad en el servicio de atencion al cliente, sera responsabilidad
del gerente evaluar la gravedad de la queja del cliente y decidir el método de

actuacion.

La sistematica de actuacion a seguir debera ser la siguiente:

Cuando un cliente se queje de un vendedor en especifico, anexar la queja del
cliente al expediente del vendedor y llamar la atencibn de éste. Tras 3

reincidencias tomar medidas dréasticas.

Tomar la direccion y teléfono del cliente que se queje para posteriormente
ofrecerle una disculpa formal y una regalia en dependencia de la gravedad de

la queja.
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Producto no conforme:

El auto lote ofrece vehiculos en buen estado fisico y mecéanico. Si bien es cierto
gue no se da la garantia de 3 meses que ofrecen otros auto lotes, si un vehiculo
vendido presenta alguna falla mecénica en los primeros dias (7 dias) después de
la venta, éste se considera como un producto no conforme y el auto lote deberéa

responderle al cliente por la reparacion.

Sin embargo, es responsabilidad del mecanico que el producto que se entregue

sea conforme (buen estado mecanico).

El gerente llamara la atencion del mecanico en caso de que se presente un
producto no conforme y tras 5 llamados de atencion en un periodo de un afio se

tomaran medidas drasticas.

Un producto no conforme puede ser al mismo tiempo un vehiculo vendido que
posea mas de 1 duefio, en dicho caso, el auto lote respondera por los tramites
legales y la responsabilidad seré directamente del abogado.

El gerente debera llamar la atencidon drasticamente al abogado y tomar las

medidas que le parezcan necesarias.

A continuacion se presenta el formato de no conformidad del producto o del

proceso de atencion al cliente:

FORMATO DE QUEJA

Fecha

Nombre del vendedor que le atendio

Nombre del Cliente

Direccion domiciliar

Teléfono

Queja
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MANUAL DE CALIDAD CAPITULO X
AUTO LOTE ACCIONES CORRECTIVAS Y FECHA:
DIRIANGEN PREVENTIVAS REV: PAG:23

1. OBJETIVO

Establecer un sistema de acciones de correccion y prevencion en el proceso

de servicio al cliente y en el estado mecéanico de los vehiculos ofertados.
2. ALCANCE

Dichas acciones afectaran al servicio de atencion al cliente y a los vehiculos

ofrecidos.
3. RESPONSABILIDADES Y DESARROLLO

La fuente que puede generar una accion correctora 0 preventiva sera
especificamente la reclamacion o queja de un cliente ya sea por la atencion

recibida por el personal o por inconformidad por el vehiculo adquirido.
Asi también otra fuente puede ser una auditoria interna.
Causas por las que se puede producir la queja de un cliente:

e Empleado no capacitado perfectamente que puede haber brindado una
deficiente atencion al cliente, ya sea por trato no cortés o por
desconocimiento de las caracteristicas del vehiculo que ofrece.

e El mecanico no haya realizado una correcta evaluacion y chequeos
continuos del estado mecanico de los vehiculos.

e El abogado no haya realizado una eficiente investigacion sobre el estado
legal del vehiculo en la policia de transito.

e Que la policia de transito no tenga informacién actualizada del estado legal

de un vehiculo.
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Acciones correctores y preventivas:

Capacitacion constante de los empleados para que den una correcta
atencion al cliente y tengan perfecto dominio del producto que ofertan.

El mecéanico debe inspeccionar perfectamente los vehiculos antes de ser
adquiridos por el auto lote y dar su aceptacion s6lo en casos de que el
vehiculo necesite reparaciones menores.

El mecéanico también debe realizar chequeos semanales de los vehiculos y
garantizar el buen estado mecéanico de éstos.

El abogado sélo aprobard la compra de un vehiculo una vez que esté
seguro de la legalidad del mismo.

Si el vehiculo presenté alguna falla al momento de ser probado por un
cliente inmediatamente pasara a chequeo y reparacion.

Como accion preventiva se utilizaran los indicadores antes planteados de
manera periddica, para medir si se estd cumpliendo con los niveles de

calidad esperados.

ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD CAPITULO XI
AUTO LOTE CONTROL Y FECHA:
DIRIANGEN DOCUMENTACION DE DATOS | REV: PAG:25

1. OBJETIVO

Mantener un sistema de actualizacion documental.

2. ALCANCE

La documentacion de la calidad afectard directamente al proceso de atencion
al cliente en Autos Diriangen y a la garantia de calidad de los vehiculos

ofertados.

3. RESPONSABILIDADES

Sera responsabilidad del gerente la actualizaciéon de esta documentacion en
caso que lo creyere conveniente. Si decidiera realizar cambios debe dejar un
anexo donde se contemplen dichos cambios.

4. DESARROLLO:

La documentacion esta realizada con el fin de que existan manuales de
procedimientos que le digan a cada uno de los trabajadores cémo deben
actuar en situaciones especificas, sus responsabilidades y hagan uso de ella

cuando sea necesario.

Esta documentacidn o manuales de calidad se encontraran archivados en la
oficina del administrador general y si alguno de los empleados los requiriera

debera firmar el comprobante de entrega presentado a continuacion:
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Fecha de Nombre del Firma Autorizado por:
entrega empleado

ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE CALIDAD CAPITULO Xl

AUTO LOTE CONTROL DE LOS FECHA:
DIRIANGEN REGISTROS DE CALIDAD REV: PAG:27
1. OBJETIVO

Definir los registros de calidad que conforman el sistema de calidad y la forma

de tratarlos.
2. ALCANCE

Este punto es de aplicacion a todos los procesos que conforman el sistema de

calidad que generen algun tipo de registro.
3. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad basica de elaboracion y mantenimiento de los registros la

tiene el administrador general.
4. DESARROLLO
Manuales de calidad

Con este manual se asegura el buen funcionamiento del auto lote, de tal
manera que se tendra& una empresa mas organizada y procesos
estandarizados que nos eviten perdidas de tiempo o fallas en la atencién al

cliente, para ello se tienen asi mismo Manuales de funciones y Manuales de

procesos.
ELABORADO REVISADO APROBADO
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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8.3 MANUAL DE PROCESOS

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de

actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa, o de dos 6 mas de ellas.

El Manual de Procedimientos sintetiza de forma clara, precisa y sin ambigliedades

los Procedimientos Operativos, donde se refleja de modo detallado la forma de

actuacion y de responsabilidad de todo miembro de la organizacién dentro del

marco del Sistema de Calidad de la empresa y dependiendo del grado de

involucraciéon en la consecucion de la Calidad del servicio final.

El manual de procesos sirve para:

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion
de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su
ejecucion.

Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal ya que describen en forma detallada las actividades.

Sirve para el andlisis o revision de los procedimientos de un sistema.
Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.
Facilita las labores de auditoria, evaluaciéon del control interno y su
evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y
como deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento

de los sistemas, procedimientos y métodos.

92


http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://monografias.com/trabajos10/anali/anali.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/elme/elme.shtml#induccion
http://www.monografias.com/trabajos/adpreclu/adpreclu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/hipoteorg/hipoteorg.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml

Propuesta de un SGC en el Servicio al Cliente en Auto lote Diriangén

PROCESQ MEJORADO
DE

ATENCION AL CLIENTE



Propuesta de un SGC en el Servicio al Cliente en Auto lote Diriangén

PROCESO MEJORADO: ATENCION AL CLIENTE (VENTAS)

A continuacion se expone el proceso mejorado de atencion al cliente, basicamente

lo que se hizo fue validar el proceso actual proponiendo algunas mejoras.

Situacion 1:

El cliente llega a Auto Lote Diriangén e inmediatamente es recibido con una
bienvenida calida y amable de parte del vendedor. Como estrategia para que el
cliente permanezca mas tiempo observando los vehiculos y el vendedor tenga

oportunidad de persuadirlo, a continuacion se le ofrecera una bebida.

El vendedor le pregunta al cliente si busca un vehiculo en especifico, en el caso
de no ser asi, el vendedor muestra al cliente todos los vehiculos en exhibicion y su

funcionamiento de ser necesario.

Si el vendedor notara interés del cliente por un vehiculo en particular, tratara de
persuadirlo resaltando los atributos del vehiculo, siempre bajo el principio de la
honestidad, mencionando también las debilidades del auto si las tiene. Todo esto
el vendedor lo dominard perfectamente pues esta muy bien capacitado. Asi
mismo, el vendedor incitara al cliente a probar el vehiculo para despertar un mayor

interés en el.

Si al cliente le interesa comprar el vehiculo después de haberlo probado y solicita
una pro forma, con gusto el vendedor se la realizara y entregara, si no deseara pro
forma se procedera a negociar el precio del vehiculo, momento en el cual el

vendedor ofrecera alguna promocién o regalia al cliente para motivarlo mas.

Si se llegara a un acuerdo, el vendedor invitara al cliente a que lleve a su
mecanico de confianza para que éste le asegure el buen estado mecéanico del
vehiculo que desea adquirir. Con esto Auto Lote Diriangén demuestra la confianza

gue tiene en el producto que vende.
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Si se diera el caso inconforme de que el mecanico dictaminara que el vehiculo no
estd en buen estado mecénico, el vendedor tratara de renegociar el precio,

dandole una rebaja mayor al cliente o se comprometera a reparar el problema.

Si el mecénico le garantiza al cliente el buen estado como debe ser, el cliente
podra comprar el auto con confianza entregando el dinero y a continuacion

realizandose la transaccion (compra-venta) con presencia del abogado.

Se le entregaran las llaves al cliente y el vendedor de la misma manera cortés se
despedira, le agradecera por su visita y su compra y al mismo tiempo le entregara
un brochure publicitario de la empresa y su tarjeta de presentacion para que lo

contacte nuevamente en caso de ser necesario.

Situacion 2:

Por otro lado, si el cliente que llega al auto lote estd buscando algo en especifico y
la empresa no lo tuviese, el vendedor en primera instancia le hara saber que no
tienen ese pero si otros atractivos modelos. Se hace de esta forma porque antes

gue el vendedor ofrezca conseguirlo tiene que ofrecer lo que si esta en existencia.

Si nuestro cliente no muestra interés en ver los modelos que la empresa tiene y
mas bien desilusion porque no se tiene el vehiculo en especifico, el vendedor
automaticamente ofrecerd al cliente conseguirle el vehiculo* en ese preciso
instante, invitandolo a pasar a la sala de espera con aire acondicionado Yy

ofreciéndole nuevamente una bebida.

Una vez que el vendedor ha conseguido el vehiculo y lo tiene en el area de
exhibicién, persuadird al cliente sobre los atributos del mismo, lo incitard a
probarlo y de esta forma se dara nuevamente el flujo descrito con anterioridad en

la situacion 1.
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Si el vendedor no logré conseguir el vehiculo se disculpara y solicitara al cliente
unos dias para conseguirlo, asi mismo se despedird de manera cortés, le
agradecera por su visita y al mismo tiempo le entregard un brochure publicitario de

la empresa y su tarjeta de presentacion.

Cabe mencionar que si el auto lote si tuviera en existencia el vehiculo solicitado
por el cliente se seguiran nuevamente los pasos de la situacion 1. Asi mismo se
caera en la situacion 1 si el vendedor lograra convencer al cliente de que se
decida por uno de los modelos en existencia, haciéndolo desistir de la idea en

especifico que traia.

En los casos de que el cliente no aceptara que el vendedor le consiguiera el
vehiculo, o que no se llegara a un acuerdo en la negociacion del precio y el cliente
decidiera irse o que sencillamente no le interesa ninguno de los autos en
exhibicién, ya sea por el modelo o por el precio, siempre se seguira el mismo

proceso:

El vendedor de manera cortés se despedira, le agradecera por su visita y al
mismo tiempo le entregara un brochure publicitario de la empresa y su
tarjeta de presentacién para que lo contacte nuevamente en caso de ser

necesario.
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* Sub proceso "Consequir vehiculo”

El vendedor del auto lote llama a un proveedor solicitAndole el vehiculo
especificado por el cliente. Le da los requerimientos del vehiculo que busca. Si el
proveedor tiene el carro, el vendedor pregunta el precio especial entre auto loteros
y el precio sugerido de venta. Si al vendedor le parece la oferta del proveedor (el
vendedor esta perfectamente capacitado para tomar una buena decisién y se le ha
dado el empoderamiento necesario) pide que le lleven el auto y su respectiva

documentacion.

En el caso de que al vendedor no le haya parecido la oferta, simplemente la

rechazard y llamara a otro proveedor.
Si se dio la transaccién con el cliente, Auto Lote Diriangén pagara al proveedor la

cantidad acordada, si no se dio, la empresa devolvera el auto al proveedor sin

ningun problema pues se tienen buenas relaciones comerciales.
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8.4 INDICADORES

Indicadores

Objetivo
Acortar el tiempo de respuesta a las
solicitudes de informacién sobre
servicios

Tiempo medio de respuesta en

informar
demora en

Quejas recibidas por

informar

Acortar tiempo de respuesta desde
gue se detecta una necesidad hasta

gue se dispone del producto o servicio

Tiempo medio necesario en redisefio

del servicio

Aumentar la calidad percibida por

nuestros clientes

indices de calidad percibida por

nuestros clientes (mediante

encuestas)

indices de calidad percibida por los

clientes de la Competencia

Mejorar la calidad de nuestros

servicios

NUmero de reclamaciones de clientes

Numero de reclamaciones recibidas

entre servicios totales prestados

Retencion de Clientes

% de desercién de clientes (Bajas /

Total clientes)

% de retencién de clientes (Clientes

retenidos / Total clientes)
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Fidelizacion de Clientes % Clientes que vuelven a comprar en

el autolote

Clientes que visitan las instalaciones

mas de 3 veces al afio

Incrementar adquisicion de clientes | % de variacion de clientes por

por referencias referencias

% Clientes captados por referencias /
Clientes perdidos

Aumentar la satisfaccion del cliente Tasa de satisfaccion del cliente
(Encuestas)
Evolucién de las quejas,
reclamaciones...

tiempo que se tarda en proporcionar

los servicios

Mejora de la actitud del personal Absentismo

Accidentes

Mejora de la satisfaccion del | Encuesta periddica

empleado

Tiempo de formacion por empleado

(horas)

% de empleados que participan en

programas de formacion y desarrollo
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Incremento en Formaciéon

Gasto por empleado en formaciéon y
desarrollo personal

— Numero de cursos realizados por

competencias

los
de

— Indice de evaluacion de

asistentes a los programas

formacién

Aumento de la retenciébn de

empleados

Antigiiedad media de los empleados

— Antigiedad media de empleados

por puestos clave

— NuUmero de bajas no deseadas a

nivel empresa

- % de deseadas

producidas en el periodo x

bajas no

— % de rotacion del personal

Aumento de la productividad de los

empleados

- Ingresos por empleado

— Clientes captados por empleado

Incremento en la motivacion de los

empleados

NUumero de sugerencias realizadas

por el personal

— Numero de sugerencias puestas en

practica

— % de empleados participantes en

reuniones de desarrollo y mejoraba
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8.5 PROPUESTAS DE MEJORA

Proponemos que la empresa le asigne a cada uno sus trabajadores un

uniforme que se adecue a sus funciones.

El uniforme de los lava carros serd una camiseta con el nombre de la

empresa y un short, asi como botas de hule.

El del vendedor, la recepcionista y la afanadora sera una camisa estilo polo
0 manga larga con el nombre de la empresa y un pantalon de vestir negro y

zapatillas negras o zapatos cerrados en el caso de las mujeres.

Todos deben portar su respectiva identificacion. Esto daria como resultado
una buena imagen corporativa de la empresa ya que se distinguira de los
demas auto lotes de Managua, asi como una mejora en el servicio al

cliente.

La empresa debe dar capacitacion sobre trato y atencion al cliente, sobre
ventas y para que interioricen la empresa y se sientan parte de ella,
trabajando todos por los intereses y los objetivos de la misma, para mejorar
la calificacion de su personal y en funcién del desarrollo a sus empleados.

“Si la empresa gana, yo también.”

Proponemos que se contrate a los lava carros sé6lo por medio tiempo y de
esa forma ahorrar costos, dicho ahorro puede ser utilizado para pagar una
recepcionista que brinde una excelente atencion telefénica o bien, otro

vendedor que apoye a la empresa.
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La empresa debe colocar un buzén de quejas y sugerencias y al mismo
tiempo siempre preguntarles a sus clientes lo que éstos desean, asi
también hacerles pequefias encuestas para evaluar la calidad de su
atencion después de haberles brindado el servicio con el fin de mejorar dia

a dia y medir a sus empleados.

La empresa debe ofrecer la garantia de por lo menos 3 meses a sus
clientes sin elevar el precio, esto es con el fin de alcanzar una expectativa
del cliente y al mismo tiempo cumplir con la ley, evitandose una demanda

en el futuro.

La empresa debe brindar las prestaciones del seguro social a sus
empleados para que éstos se sientan conformes, protegidos, seguros y

satisfechos donde laboran.

Los vehiculos deben mantener un % de combustible para evitarle
inconvenientes e inconformidad a sus clientes cuando los prueben, asi
mismo los carros deben ser lavados y secados antes de abrir las puertas al
publico con el mismo fin de evitar el desagrado de los visitantes.

Proponemos que la empresa invierta en publicidad para atraer nuevos
clientes. Dicha publicidad debe hacerse en radios de alto rating, asi como
anuncios en los periédicos de mayor venta. No deben olvidar de ninguna
manera que si llevan a cabo esto, su demanda incrementard y se tienen
gue armar de un mayor personal de ventas para poder brindar un buen

servicio.
Proponemos que la empresa invierta en brochures donde muestre

fotografias de sus vehiculos y los precios, asi como la promocién del mes,

para que se les pueda entregar a los clientes como estrategia publicitaria.
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No es suficiente con la rebaja y el buen precio, la empresa debe ofrecer
ademas promociones permanentes a sus clientes que hagan mas atractivo
llegar al auto lote. Por ejemplo: En este mes de la madre si nos compra un

carro le regalamos el primer cambio de aceite gratis.

Mientras el auto lote no cambie de local no serd posible resolver el
problema del estacionamiento de los vehiculos, ni el de un local mas
espacioso. Por tanto se propone trasladarse a un local mas amplio en una
calle principal donde capten el segmento de mercado al cual estan
dirigidos.

Crear una sala de espera donde las personas se sientan comodas y en

donde la afanadora le ofrezca al cliente algun tipo de bebida.

Terminar de techar el local para evitarse el doble trabajo de limpiar
continuamente los vehiculos en épocas de lluvia, asi también evitar los
dafios que el sol le provoca a la pintura de los mismos. Se recomienda
ademas para dar mayor comodidad al cliente y evitar que vea los vehiculos

bajo del sol, ni perder ventas durante las lluvias.
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|IX. CONCLUSION

Si bien es cierto que la empresa genera grandes utilidades, esto no quiere decir
que esté llevando a cabo correctamente todos sus procesos, como lo es el
proceso de servicio al cliente, el cual después de haber realizado este estudio se
llego a la conclusion que el 93% de los clientes esta satisfecho con el producto
que se esta ofreciendo, mas no estan tan satisfechos con el servicio ya que un
53% dice que la calidad del servicio es buena por lo tanto creemos que existe una
gran deficiencia ya que para toda empresa un bueno no es suficiente, se debe

aspirar a mas.

De ser tomada en cuenta la propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad se
beneficiara grandemente la empresa y brindara numerosos aportes a la mejora
del servicio de atencion al cliente ya que le servirh de plataforma para
desarrollar en el interior de la empresa, una serie de actividades, funciones,
procesos y procedimientos encaminados a lograr que las caracteristicas del

servicio cumplan con las expectativas del cliente.

Los manuales de funciones propuestos ayudaran a que sea una empresa mas
organizada de manera que cada empleado esté claro de sus obligaciones y no le
toque realizar tareas que nos les corresponden descuidando sus propias
funciones. Al haberse establecido la misién y la vision, toda la empresa estara
enfocada a un mismo fin, asi mismo se establecieron indicadores que serviran
para medir constantemente el desempefio de la empresa y seguir en una mejora

continua.

Se concluye ademas, que esta propuesta de Sistema de Gestion de Calidad no le
asegura a la empresa que su servicio va a ser de calidad, sino existe un
compromiso real de toda la organizacion por aplicar y cumplir cada uno de los
programas establecidos para tal fin. La buena planeacion y el apoyo de la alta
direccion, pueden facilitar significativamente el proceso para la implementacion
del SGC.
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X. RECOMENDACIONES

Se desarrollé la documentacion minima requerida para establecer el Sistema de
Gestion de Calidad, no obstante, este es un proceso largo y continuo en el cual la
documentacion desarrollada se convierte en la base para la organizacion de los
procesos y el mejoramiento del servicio, a continuacién se pautan las siguientes

recomendaciones:

e Establecer un compromiso real por parte de la Alta Direccion del Auto Lote
Diriangen para el gestionamiento e implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad que brinde un mejor servicio al cliente lo cual sera beneficioso

para la empresa.

e Dar a conocer la documentacion concerniente al Sistema de Gestion de
Calidad a toda la organizacién, en especial al personal directamente
implicado en la prestacion del servicio y comprometerla con este proceso,
de tal manera que los empleados estén abiertos al cambio y a una mejora

continua.

e Fomentar dia a dia una cultura de calidad a través de la prevencion de
defectos, la constante capacitacién y motivacion hacia los trabajadores.

e Establecer un lema para mayor publicidad de la empresa ya que el lema 'y
el logo se hacen con el fin de que el cliente te identifique. Asi mismo, un

rotulo vistoso que llame la atencion del trafico de la pista del Dorado.

e Realizar estudios de mercado constantemente, que les demuestre la

satisfaccion del cliente y en que estan fallando.

e Mantener actualizados los documentos y registros para las revisiones por la

Direccion.
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Xl. GLOSARIO DE TERMINOS

ACCION CORRECTIVA

Medida de tipo reactivo orientada a eliminar la causa de una no-
conformidad asociada a la implementacién y operacion del SGC con el fin

de prevenir su repeticion.

ACCION PREVENTIVA

Medida de tipo pro-activo orientada a prevenir potenciales no-

conformidades asociadas a la implementacion y operacion del SGC.
ADMINISTRAR

Es un concepto compuesto por planificacion, organizacion, ejecucion y
control que se realizan para determinar, y satisfacer los objetivos
establecidos mediante el uso de recursos como son los economicos, el

personal y el tiempo.
ALCANCE

Ambito de la organizacién que queda sometido al SGC. Debe incluir la
identificacion clara de las dependencias y limites con el entorno, sobre todo

si s6lo incluye una parte de la organizacion.
ALTA DIRECCION

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion.
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Parte de la gestion de calidad orientada a proporcionar confianza en que se

cumpliran los requisitos de calidad
AUDITORIA

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la

extension en que se cumplen los criterios de auditoria.
CALIDAD

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.
CONTROL DE LA CALIDAD

Parte de la gestion de calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de

la calidad.
DISENO Y DESARROLLO

Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas

especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema.
DOCUMENTO

Informacién 'y su medio de soporte. Ej.. Registro, especificacion,

procedimiento documentado, dibujo, informe, norma.
EFICACIA

Extension en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.
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EFICIENCIA

Relacion entre resultados alcanzados y recursos utilizados
GESTION

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
GESTION DE CALIDAD

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo

relativo a la calidad.

MANUAL

Documento en el que se describen las caracteristicas basicas del Sistema
de Gestion de la Calidad.

MANUAL DE CALIDAD

Documento que especifica el sistema de gestion de calidad de una
organizacion / Documento rector dentro de la estructura de la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad, ya que en el se
establece la declaracién de la Politica y de los Objetivos de Calidad que
rigen el trabajo asi como los lineamientos de las actividades de la Direccion,

mismas que estan sujetas a revision y control.
MEJORA CONTINUA
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos

NO CONFORMIDAD

La norma ISO 9.000 define el concepto de “no conformidad” como ‘el

incumplimiento de un requisito”; por lo tanto, un producto no conforme es
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aquel que posee una o varias no conformidades es decir se incumple con

uno o varios de sus requisitos.
NORMALIZAR

Es el acto en el que se formulan y expiden normas o lineamientos

regulatorios.

OBJETIVO DE CALIDAD

Algo ambicionado o pretendido relacionado con la calidad
PLAN DE CALIDAD

Documento que especifica que procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto,
proceso, producto o contrato especifico.

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Parte de la gestidbn de la calidad enfocada al establecimiento de las
objetivos d las calidad y a la especificacion de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la
calidad.

POLITICA DE CALIDAD

Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad

tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
PROCEDIMIENTO

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso/
Documentos complementarios del Manual en los que se da respuesta a las

preguntas: ¢queé?, ¢quién?, ,como?, ¢cuando?, ¢donde?
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PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PRODUCTIVIDAD

Es el dinamismo del proceso en el que se puede hacer mas con los mismos
recursos, hacer lo mismo con menos recursos o hacer mas con menos

recursos segun la planificacion estratégica de la empresa.
PRODUCTO

Resultado de un proceso. Existen cuatro categorias genéricas de

productos: servicios, materiales procesados, software, hardware.

PROVEEDOR

Persona que tiene a su cargo abastecer un producto o materia prima

SATISFACCION

Es una respuesta de evaluacién que los clientes dan acerca del grado hasta
el cual un producto o servicio cumple con sus expectativas, necesidades y

deseos

SERVICIO

Organizacion y personal destinado a satisfacer necesidades del publico o
de alguna entidad publica o privada.

REQUISITO

Necesidad o expectativa establecida, generalmente explicita u obligatoria.
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e SISTEMA
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.
e SISTEMA DE GESTION

Sistema para establecer la politica y los objetivos para lograr dichos

objetivos.
o SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a

la calidad.
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ANEXOS
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ANEXO # 1:
INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA RECOPILAR INFORMACION

ENCUESTA

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer el nivel de satisfaccion de los

clientes externos de Auto lote Diriangén.

Atencion al Cliente

1. ¢Cdbmo calificaria usted la atencidn recibida en Autolote Diriangén?

Excelente Buena Regular Mala

2. ¢Por gqué razon usted visita Autolote Diriangén?

Precio

Calidad de los vehiculos L

Calidad del servicio al cliente

Otros. Especifique

3. ¢Alguna vez ha llamado a nuestras instalaciones?
Si No

4. ¢Cuando usted ha llamado se le ha atendido de manera rapida y cortés?

Siempre Raras veces Nunca

5. ¢Considera usted que nuestros vendedores estan capacitados?
Si No

6. ¢Es para usted importante la buena presentacion de nuestros vendedores?
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Si__ No

Producto

7. ¢Cual es su grado de satisfaccidon con el producto que adquirio?

Muy satisfecho Medianamente satisfecho _~ Nada satisfecho

Precio

8. ¢Cbomo considera los precios de Autolote Diriangén?
Altos Razonables Bajos

Plaza

9. ¢Considera usted que la ubicacion de este autolote es la ideal?
Si No

10. ¢Para usted los siguientes factores son importantes?

Factor Si No

Parqueo

Aire Acondicionado

Sala de espera

Oasis

Instalaciones totalmente

techadas
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Publicidad y Promocion

11.;,Cbomo llego por primera vez a nuestro autolote?
Publicidad

Recomendacioén

Otros. Especifique

12.¢;Ha escuchado algun tipo de publicidad de Autolote Diriangén?

Si No

13. ¢ Recibio algun tipo de promocién cuando compré su vehiculo?
Si No

Competencia

14. Qué otros autolotes ha visitado?

15. ¢/ Recomendaria usted a nuestro autolote?
Si
No. Por qué?

16. ¢ Tiene usted alguna queja o sugerencia que aportar?

Observaciones:
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ENCUESTA

El objetivo de esta encuesta es conocer las opiniones de los clientes internos de la

empresa.

1. ¢Cudl es su funcién en la empresa?

2. ¢Cual es su nivel de escolaridad?
Primaria Aprobada
Secundaria Aprobada

Estudios universitarios

3. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando para la empresa?

4. ¢Considera que existen buenas relaciones entre los empleados del
autolote?
Si No

5. ¢ Cree usted que existe una buena comunicacion de los empleados con el
propietario?
Si No

6. ¢Esta satisfecho trabajando en esta empresa?
Si No

7. ¢Esta satisfecho con el trato recibido en la empresa?
Si No
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8. ¢Cree que existe algun problema a nivel interno?
Si No

Especifique.

9. ¢Tiene alguna queja o sugerencia para el autolote?

10. ¢Ha tenido algun roce o discusion con algun cliente?
Si No

11.;Le asignan mas tareas de las que le corresponde hacer?
Si No

12.¢Le gustaria tener uniforme?
Si No
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ENTREVISTA AL PROPIETARIO

|. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

ok~ 0N RE

© © N o

¢,Hace cuanto tiempo iniciaron operaciones?

Segun usted ¢ que tan rentable es este negocio?

¢A qué segmento de mercado esta dirigido?

¢ Que problemas detecta en la empresa?

¢ Tienen reglas o normas dentro de la empresa para mantener la
disciplina?

¢Les gustaria realizar algun tipo de mejoras al negocio?

¢ Tienen definida una misién y vision?

¢ Tienen slogan o lema dentro de la empresa?

¢,Ha pensado en expandirse?

[I. PRODUCTO E INVENTARIO

o gk wbd e

¢, Cuantos vehiculos venden al mes?

¢ Tienen inventario estancado?

¢ Cuales son las marcas que venden?

¢, Sus vehiculos son usados o0 nuevos?

¢, Cada cuanto se les da mantenimiento a los vehiculos?

¢ Tienen algun tipo de bodega donde tengan mas vehiculos?

lll. ATENCION AL CLIENTE

A

Algoritmo del proceso Atencién al Cliente
¢,Cuales son sus horarios de atencion?
¢Aceptan pedidos de carros por parte del cliente?

¢,Dan algun tipo de garantia cuando venden un vehiculo?
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VI.

VII.

. ¢,Cuanto tiempo tarda un pedido?

. ¢, Que beneficios ofrecen a sus clientes?

5
6
7. ¢Cual piensa que es el principal por el que sus clientes le compran?
8. ¢Se le dan algun tipo de atencion especial a sus clientes?

9

. ¢Venden algun tipo de repuestos?
10.¢Venden al crédito?
11.¢Considera usted que se le esta dando una buena atencion a sus

clientes?
PUBLICIDAD Y PROMOCION

1. ¢Tienen algun tipo de publicidad?
2. ¢Cuales son las estrategias de ventas que emplea la empresa?

3. ¢Ofrecen algun tipo de promocion por la compra de un vehiculo?
PROVEEDOR

1. ¢Quienes son sus proveedores?

2. Algoritmo del proceso proveedor.
PLAZA

1. ¢Considera que la ubicacion actual del auto lote es la idénea?

2. ¢Ellocal donde estan actualmente es propio o alquilado?
PERSONAL

1. ¢Cuantos empleados tiene?

2. ¢Tienen algun encargado legal que lleve acabo las transacciones

requeridas cuando se da alguna venta?

3. ¢Tienen servicio de vigilancia durante la noche?
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N o g b

¢, Quién administra el negocio?

¢Lleva algun tipo de contabilidad?

¢,Quien es el encargado de llevar la contabilidad del negocio?

¢, Se le ha dado capacitacion o entrenamiento a sus empleados para

mejorar el trato hacia sus clientes?
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ANEXO # 2: FOTOS

L CIREE o

3
0
——

Fachada de Autos Diriangen. (Se puede observar que el local no esta totalmente

techado).
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Se puede observar uno de los autos de lujo que tienen a la venta. (BMW)

_— % ! Ra ! \ b |
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Oficina de Autos Diriangen
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ANEXO # 3:

PRESUPUESTO DE INVERSION

Presupuesto de Inversiéon*

Nuevo puesto: Recepcionista C$ 24.000,00
Nuevo puesto: Vendedor Supervisor C$ 36.000,00
1 computadora C$10.041,23
Elaboracién de brochures C$ 3.220,00
40 Uniformes para el personal C$6.476,80

Mejora a la infraestructura (Materiales)

C$ 151.113,18

Mejora a la infraestructura (Mano de Obra)
Total de Mts? =570
570 Mts® * C$ 100 c/mt

C$ 57.000,00

Pago de prestaciones**

INVERSION TOTAL DE LA PROPUESTA

C$ 86.360,00

C$ 374.211,21

* Los salarios especificados son anuales, asi como el pago de las prestaciones.

**E| calculo del pago de prestaciones esta detallado a continuacion:

Num de Treceavo Total de
Cargo/Puesto |trabajadores| Viatico*** mes Prestaciones
Administrador 1 C$ 6,240.00 | C$8.000,00 | C$ 14.240,00
Contador 1 C$ 4.000,00 | C$ 4.000,00
Vendedor y
Supervisor 1 C$ 6,240.00 | C$ 3.000,00 | C$9.240,00
Vendedor 1 C$6,240.00 | C$2.000,00 | C$ 8.240,00
Mecénico 1 C$ 6,240.00 | C$4.000,00 | C$ 10.240,00
Recepcionista 1 C$ 6,240.00 | C$2.000,00 | C$8.240,00
Encargado de C$
lavar los carros 2 12,480.00 | C$3.000,00 | C$ 15.480,00
Vigilante 1 C$6,240.00 | C$ 2.500,00 | C$8.740,00
Afanadora 1 C$6,240.00 | C$1.700,00 | C$ 7.940,00
Cs$
Total 56,160.00 |C$ 30.200,00| C$ 86.360,00

*** Este viatico es el equivalente a C$20 cérdobas de almuerzo diario que se le
dan a cada empleado durante los 26 dias que laboran del mes. El calculo es

mostrado anual.
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ANEXO # 4:

COTIZACIONES
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ANEXO # 5:

LOS REALIZADORES DE LA TESINA
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De izquierda a derecha:
Laura Briones, Javier Ampié (nuestro tutor), Nidia Vallecillo y Gustavo Oconor.
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