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Introduccion

En este documento podremos evidenciar el proceso de calidad que se maneja en este en la
empresa automotriz Sanautos S.A. se realizard un estudio de los procesos que en este momento
se estan realizando, a partir del estudio realizado, se tratard de dar solucion a las falencias con las
que cuenta la empresa en este momento. Una de estas falencias es la sistematizacion en el
proceso de respuesta de PQR’s, dicha parte de la empresa la que més responsabilidad tiene, ya
que, es la encargada de no solo detectar los problemas en los que esta cayendo, sino también de

entregar una solucion viable tanto en la gestion de procesos como en la parte econdmica.

Asimismo, con lo dicho anteriormente el titulo de este escrito es Calidad segura, ya que, se va a
tratar de solucion al principal problema que la comunicacion en el manejo de los casos, para
poder solucion oportuna y eficaz a cada uno de estos, con todos los procesos de calidad
manejados en Sanautos S.A. con relacion a lo anterior se presentara un plan de mejoramiento
detallado a la institucion universitaria Politécnico Grancolombiano y la empresa automotriz

Sanautos S.A.



Palabras Clave

Procesos.
Acompafiamiento.
Estudio.

Agilidad.

Comunicacion.

Contexto del lugar

Mision: Somos una Empresa orientada a nuestros clientes, por lo que todos
trabajamos para satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas con productos y
servicios Renault, marca de la que somos lideres regionales.

Vision: Queremos ser reconocidos como los lideres Comerciales de Renault y los
de mayor competitividad en calidad para los servicios de posventa. Contamos con un
equipo altamente calificado, comprometido, motivado, que crece personal y laboralmente
cada dia, haciendo que su trabajo brinde mayor satisfaccion a nuestros clientes, y
buscando mejor rentabilidad para nuestros accionistas.

Objeto social: El objeto social de esta sociedad sera la compra, venta,
distribucion, o agencia de vehiculos de toda clase de marcas, asi como las partes
componentes, accesorios y repuestos destinados a tales vehiculos automotores, ademas el

establecimiento y explotacion de los servicios de talleres de mantenimiento y reparacion
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para los vehiculos automotores. Adquirir, enajenar o tomar en arrendamiento los
inmuebles que requiera para el desarrollo de sus actividades industriales, administrativas,
comerciales y promocionales. Celebrar toda clase de contratos para la adquisicion o
utilizacion de procedimientos técnicos, patentes y marcas, asi como de presentacion de
servicios relacionados con su objeto social. Participar en otras sociedades de objeto
similar o complementario al de sus actividades industriales o comerciales y en general
ejecutar todo acto y celebrar toda clase de contrato o actividad de comercio que tenga
relacion con su objeto social.

Resefa histdrica: Sanautos fue creada el 23 de octubre de 1954 en Bucaramanga,
Santander con una inversion de $ 1.000.000. Su principal objetivo era el mercado de los
carros importados. En ese entonces Sanautos fue un concesionario de General Motors. En
1967 se da apertura a la segunda sucursal del concesionario en la ciudad de
Barrancabermeja, Santander. Después en 1972 se da comienzo a la relacion con Sofasa,
ensamblador de la marca francesa Renault. Esta alianza se ha fortalecido a través de los
afios y perdura hoy en dia. En 1998 el 14 de mayo la tercera sucursal de Sanautos abre
sus puertas, esta vez en la ciudad de Bogota, en el exclusivo sector de la Av.19 con calle
103. Pocos dias después se inicia la operacion en la sede de Bulevar Niza. La expansion
en Bogota continda y se inaugura con gran éxito el punto de Paloquemao para el mercado
del centro y sur de la ciudad. Para el 2009 se inaugura nuestra sucursal en el C.C. Av.
Chile. En el afio 2013 se abre la sucursal de la Carrera 27 en Bucaramanga, y en esa
misma ciudad, se da apertura a un nuevo taller de colisién, y en el 2015 se inauguraron
los puntos de Floridablanca, Santander y Madrid (Cundinamarca). De esta forma se

robusteceré la presencia de Sanautos en el pais.



Planeacion estratégica: Sanautos S.A. no cuenta con una planeacion estratégica,
sin embargo, en estos momentos se contrato a una consultora para que realice un estudio

general de la empresa, y asi poder realizar una planeacion estratégica.

Organigrama de la empresa:
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Justificacion del problema

El problema que no posee la empresa en este momento es la sistematizacion ideal, para
poder dar respuesta de cierre en el tiempo oportuno. Por lo que méas se puede evidenciar es por el
poco personal que hay en este momento dentro de la misma, en este momento se encuentran solo
3 personas Yy tienen que cubrir con la calidad de 12 salas para ventas de vehiculos nuevos, y 11
salas para taller de servicio. Por otra parte, una parte fundamental de todo esto es la plataforma
utilizada para responder las PQR’s recibidas a nivel nacional, ya que en promedio se reciben
unas 400 en el afio, y todo este proceso se hace todavia de una manera muy rustica, en el sentido

que con una plataforma se daria un manejo mucho mas eficiente y ordenado.

Es importante mencionar que no es facil simplemente comprar una plataforma que maneje este
tipo de procedimientos, por lo costoso que es, sin embargo, es una inversion que considero
necesario, ya que al tener todo mucho mas ordenado y con un manejo mucha mas eficiente, la
empresa va a tener mucho mas claro que acciones debe tomar para que en la parte que se
encuentran fallas, las elimine y en no vuelva a cometer ese tipo de equivocaciones. La idea de
este plan es que se realice en un tiempo de entre 6 y 12 meses, esto con el fin de que la empresa
tenga el tiempo suficiente para conseguir el dinero necesario para la compra de la plataforma ya
mencionada, y para la capacitacion del personal encargado para que pueda realizar todos los

procedimientos sin ningun error, y de esta forma realizar las acciones pertinentes.



Objetivos
Objetivo general
Implementar un software el cual se utilice como herramienta, el cual agilice y conduzca

los canales de comunicacion que utilizaran para dar respuesta oportuna y de cierre, a cada una de

las PQR’s radicadas.
Objetivos especificos

e Realizar estudio de la eficiencia del sistema a implementar, se necesita saber si
utilizar el programa es mejor del que se esta utilizando ahora.
e Implementacion del software, el cual requiere de la respectiva capacitacion, para

el buen manejo de este.



Periodo abarcado

El periodo destinado para este estudio esta especificamente marcado entre las fechas del
11 de marzo del presente afio hasta el 31 noviembre de este afio, sin embargo, en el momento que
no se puedan cumplir con las fechas establecidas, se tratara de implementar hasta marzo del

2020.



Metodologia CANVAS

El diagnostico que se realizara se hara a través de la metodologia CANVAS, como se

evidencia en la siguiente tabla.

Tabla No.1 CANVAS. Metodologia de diagndstico. Elaboracion propia

Seocios Clave

El socio clave es la casa
matriz Sofasa, quien es la
marca designada para la
distribucion de la marca
Renault en Colombia. Es
importante resaltar que
Sanautos 5.A. no solo esta
con la marca Renault,
también tiene una sucursal
en Barrancabermeja, la cual
corresponde a la marca
Toyota, por lo que este se
vuelve un socio importante,
mas no de mayor peso que
Renault.

Actividades Clave

Venta de vehiculos nuevos,
mantenimiento posventa,
venta de accesorios para
automotores, v ventas de
todo tipo de seguros. La
actividad principal de la
empresa es la venta y
mantenimiento de
vehiculos.

Recursos Clave

Es importante tener un
producto de muy buena
calidad, va que el valor del
mismo es bastante alto, sin
embargo la atencion al
cliente es indispensable, va
que la idea es fidelizar a
cada cliente que asiste a las
salas de ventas o a los
talleres correspondientes a
la empresa.

Propuesta de valor

En cuestion de precios es
dificil tener esa propuesta
de valor, va que los precios
que maneja Sofasa, son los
mismos para todos los
Cconcesionarios. Sin
embargo, el valor afiadido
que tiene Sanautos 5. A es
el servicio v la atencion al
cliente, es un adicional
importante, va que es la
mejor manera de competir
con los demas
concesionarios de la misma
marca, ademas es
importante tener un buen
seguimiento al cliente, en el
sentido de estar atento a la
recepcion del cliente, hasta
el servicio posventa que
necesite.

Relacion con los clientes

En el dltimo tiempo se ha
tratado de establecer una
relacion mas intima con el
cliente, en el sentido que se
esta prestando un servicio al
cliente mas personalizado, y
que el cliente se sienta mas
a gusto con dicho servicio.

Canales

Un canal muy claro es el
voz a voz, el cual es
efectivo en este tipo de
negocios, sin embargo,
también se hace una
mediacion a través de redes
sociales, la cual es la que
llama en este momento la
atenciom.

Segmentos de clientes

El mercado al que va
dinigido principalments
Sanautos 5 A es aquel que
tiene un poder adquisitivo
para comprar un vehiculo,
de la marca Renault o
Tovota, asi las cosas,
podemos decir que ese
nicho de mercado es mas o
menos de un estrato 3 o
mayor a tres (En este caso,
dando referencia a la marca
Toyota) por lo que el
segmento como Sofasa da
para un cliente de estrato
“medio” que tenga el poder
adquisitivo para poder tener
este tipo de vehiculos.

Estructura de costos

La mano de obra en cuestion de mantenimiento v otros tipos de
elementos que requieren de esta gestion son relevantes, sin embargo,
también es importante resaltar la “materia prima’ que utiliza Sanautos
para la adquisicion de vehiculos v poner a la venta los mismos.

Vias de ingresos

Los clientes estan dispuestos a pagar una cantidad moderada por estos
producto, v con lo anteriormente mencionado, los clientes estan
dispuestos a pagar entre $30°000.000 (el cual es el vehiculo mas barato
que ofrece el concesionario) hasta 200°000.000 que es el automotor mas
caro que ofrece la marca Sanautos S.A.
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Hallazgos

Una vez realizado el modelo CANVAS, se puede evidenciar que los socios clave son
parte clase en el proceso de ventas, ya que ellos son los principales proveedores del
concesionario, por lo que la relacién entre proveedores directos y Sanautos S.A. no tiene
problema alguno. Adicionalmente tiene muy bien definidas las actividades clave que realiza, las
cuales son venta y mantenimiento de vehiculos, sin embargo, también realiza actividades como
ventas de seguros, en donde no es una actividad clave, ya que no tiene el mismo volumen de
ventas que la parte comercial, sin embargo, tiene buen flujo de dinero. Los recursos que maneja
la compafiia son principalmente inventario de vehiculos, los cuales son su principal actividad,
también maneja el tema de repuestos, ya que su principal proveedor (Renault) distribuye no solo
los vehiculos, si no también las piezas de cada uno de estos, para su respectivo mantenimiento o
cambio. Sanautos S.A. ha enfocado su propuesta de valor al servicio al cliente, ya que al tratar de
competir por precios no puede competir, sin embargo, lo realiza por medio del servicio y la
calidad de la mano de obra, en el Gltimo semestre la empresa ha estado buscando mejorar en este
aspecto. Asimismo, la relacion con los cliente ha sido més cercana, en el sentido que Sanautos
S.A. desea que la relacion con el cliente sea mas personal, esto quiere decir que cada cliente
sienta que la empresa no solo vende vehiculos, si no también experiencias con el servicio al
cliente. Los canales utilizados por la compafiia son el voz a voz y las redes sociales, también se
realizan campafias en cada una de las salas de ventas, y entrega de volantes, estos canales son
eficientes en el punto que se redacte el mensaje contundente al segmento de clientes deseado.
Con relacion a lo anterior nos dirigimos a tocar el tema de segmento de clientes, los cuales son

principalmente aquellas personas que tienen la suficiente capacidad para poder, por o menos
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financiar un vehiculo, con esto se refiere a las personas de estrato 3 0 mayor, ya que son los
clientes que tienen la capacidad de adquirir un automovil. En las estructura de costos que en este
momento tiene Sanautos S.A. es de resaltar el inventario que provee la marca Renault, ya que es
el unico producto que se vende en la ciudad de Bogota, sin embargo, en la ciudad de
Barrancabermeja también se encuentra una sucursal de Toyota. En las vias de ingresos
encontramos, como Ya se habia mencionado anteriormente, la venta y mantenimiento de
vehiculos, también encontramos la venta de seguros, sin embargo, la principal via de ingresos y
la que mayor peso tiene entre las mencionadas, son la venta de automdviles ya que uno puede

variar entre $307000.000 hasta $200°000.000 de pesos.
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Descripcion de la situacion a mejorar

El plan de accion que se plantea aplicar en la empresa Sanautos S.A. es la
implementacion de un sistema tecnoldgico de PQR’s, el cual tratara de solucionar el principal
problema del area de Experiencia y Servicio al cliente, el cual es la poca comunicacion entre las
areas responsables de un caso, esto es trascendental ya que el buen manejo de la informacion que
se maneja es fundamental para atender rapidamente un caso, y que el cliente se sienta a gusto con

la respuesta dada.

Adicionalmente el método que se utiliza en este momento es a través de Excel, esto hace que la
informacion no esté al momento, y que esta se procese de manera diferente que en linea, esto
quiere decir que al momento de dar manejo a un caso, este pueda resultar con inconsistencias al
momento de dar una respuesta final, por lo que esta plataforma mejoraria y daria solucién a la

situacion presentada.
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Alcance

El proyecto ira dirigido a la alta gerencia, principalmente ellos son los que tomaran la
decision de dar aval a la propuesta enunciada a lo largo del proyecto, sin embargo, los
principales beneficiados de este proceso sera el area de Experiencia y servicio al cliente, ya que
es una herramienta que agiliza procesos de realizacion de informes, y a lo que va dirigido el
proyecto, el cual es que se pueda realizar un trabajo colaborativo, en donde las personas que
conforman el area tienen la capacidad de actualizar, o tener el conocimiento inmediato sobre el

proceso en el que se encuentran cada uno de los casos.

Es importante recalcar que es un beneficio que recibe la empresa entera, ya que, a partir de las
quejas de los clientes, es donde se empieza a mejorar en este aspecto. Adicionalmente con este
software se agiliza el proceso de cada uno de los casos, asi poder dar respuesta méas rapida a cada
una de las PQR’s recibidas, y o mas importante es que se dara respuesta contundente, en el

sentido qué reuniendo la informacion necesaria, el cliente se sentira satisfecho.
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Plan de accién

Lo primero a realizar es el estudio del manejo interno que se le realiza a las PQR’s, en
este encontraremos si la propuesta a realizar es viable, y si es totalmente necesaria, ya que, si no
cubre una necesidad, simplemente no se va a tener en cuenta. El siguiente paso por seguir es
realizar las cotizaciones para la adquisicion del programa, en este se buscara tener el mejor
programa, sin embargo, se tratara de que cumpla con la condicion de que cumpla con la
necesidad especifica de que la comunicacion sea fluida. Después de esto sigue la adquisicion del
software, en este es la parte mas importante, ya que es donde se toma decision de que programa
adquirir, y a partir de esto la capacitacion que se debe realizar, adicionalmente es donde se
realiza la inversion. Ya por Gltimo podremos encontrar la aplicacion o utilizacion del programa,
alli es donde se podra evidenciar si realmente el programa cumple con las expectativas, y si el

mismo es eficaz.
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Cronograma de actividades

El cronograma de actividades esta basado en el modelo de Diagrama de Gantt, como se

explicara en la siguiente tabla.

Tabla No. 2 Diagrama de Gantt. Cronograma de actividades. Elaboracion propia.

Nombre de la actividad Inicio Final 01-jun 15-jun 01-jul 15-ago

Adquisicion del programa
quisici prog 1-jun.-2019| 15-jun.-2019

Implementacién del
software 15-jun.-2019] 1-jul.-2019

Capacitacién parala
utilizacién del programa 1-jul.-2019| 15-ago.-2019

Utilizacion del software

15-ago.-2019|Indefinido

En la adquisicion del programa se espera que realice el pago del software, y a partir de alli
recibir el instructivo para el buen manejo de este, por lo que lo convierte en el primer paso a
seguir. Después se realizara la implementacion del software en mencidn, este se tendra que dar
instrucciones a las personas que lo utilizaran, para que al momento de ingresar no haya problema
alguno. La capacitacion para la utilizacidn del software es el paso mas importante, ya que a partir
de alli es donde las personas que daran manejo a este tendran la capacidad de dar un control
optimo y eficaz al mismo. Po ultimo, se utilizara el software, aqui las personas que ya se
capacitaron demuestran que tan efectivo es el programa, sin embargo, con la capacitacién

correctamente hecha, el programa tiene la capacidad de mejorar el control sobre las PQR’s.
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Presupuesto financiero basico.

El presupuesto que se presentard a continuacion es mensual.

Tabla No. 3 Presupuesto mensual. Elaboracién propia

Adquisicion software 26,280,000

Salario empleado estudio 500,000

Herramientas capacitacion software 5,000,000

Salario personal capacitacion 15,000,000

Salario personal instaldor software 3,000,000

Gastos no operacionales 50,000

S
S
S
Salario personal a utilizar S 26,000,000
S
S
S
Total S

75,830,000
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Carta aprobacion

REMAULT E Smxau.ta-s

w “assion for life [ ——

Bogeta 0.C., 10 de mayo de 2019

Sefiores: )

POLITECNICO GRANCOLOMBIANO

DPTO. PRACTICAS EMPRESARIALES

Bogota - Cundinamarca L [

Respetados sefiores.

Por medio de la presente, me dirjo a ustedes para comunicarles que una vez conocido el proyecta de opeitn de
grado realizado por nuestro colaborador SANTIAGO BECERRA FALLA, quién desempenia actualmente el cargo
de Auxiliar de Servicio al cliente en nuestra compafiia Sanautos S.A durante el proceso de practicas, doy el aval y
wisto bueno para que nuesire colaborador finalice dicho proyecto con su respectiva sustentacion ante la institucién
académica donde se encuenira cursando actualmente VIl semestre de Administracién de empresas, el cual fue
evaluado y revisado realizando una propuesta de mejoramiento de la plataforma para el manejo de PQR's en
nuestra compafia. k : '

Asimismo, informo que esta propuesta cumple el requisito de satisfacer una necesidad que el drea de Experiencia
¥ Servicio al cliente tiene actualmante.

De antemano agradezco su atencidn y colaboracion brindada, cualquier inquietud serd atendida con gusto a iravés
del comeo electrénico maria.donoso@sanauios.com.co o al nimero telefonico 7482222 exi, 6114

ﬁMu Gy € DM[E

Marfva Elena Doncso Pardo
Jefe d& experiencia y servicio al cliente.
TEL: 7482222 ext, 6114

Correo: maria.donoso@sanautos,com.co
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Recomendaciones

La principal recomendacion va dirigida a la gerencia de la empresa, la cual es colocar
mas énfasis en el area de Experiencia y Servicio al cliente, ya que en mi opinién es una de las
mas importantes, porque a pesar de que no factura como el &rea comercial o posventa, es la
encargada de tomar correctivos, y de informar en que factores la compafiia se encuentra fallando,
adicionalmente el &rea es una de las pocas (por no decir la Unica) que tiene conocimiento de cada

una de las &reas que conforman la empresa.

La segunda recomendacion es realizar la gestion necesaria para la adquisicion del programa
Ilamado CRM Salesforce, se considera importante la utilizacion de este software, ya que, es una
herramienta que no solo agiliza la gestion de las PQR’s, si no también mejora la comunicacion
entre las partes involucradas en cualquiera de los casos, ademas es importante resaltar que el
programa no solo esta disefiado para el manejo de PQR’s, también para prondsticos avanzados,

presupuestos, proyecciones, entre otras funciones.

19



Conclusiones

En conclusion, se pudo evidenciar una posible solucién que se puede tomar frente al
problema que se encontrd en el tema de gestion de PQR’s, esto ayuda a que la empresa empiece
a mejorar en el sentido de servicio al cliente, o de la calidad de mano de obra que realiza, esta fue
una de las razones por la que se realiz6 el estudio, adicionalmente se generd la posible solucién,
el cual lleva a incurrir en unos costos adicionales mensualmente, sin embargo es una inversion se

realizaria por lo que es mayor el beneficio que se generara, que el costo en el que se incurrira.

Este proyecto realizado, fue de gran crecimiento, ya que no solo se identifico en | problema,
como muchas veces ocurre en la carrera universitaria, adicionalmente se puede evidenciar que
es distinto identificar el problema desde una perspectiva exterior, ha estar viviendo con dicho
problema a diario, por lo que el proyecto no solo es para el estudiante, si no también una
oportunidad de mejora para la empresa, en donde un empleado del area encargada evidencia la
falencia, y es ahi en donde se podra trabajar para que este tipo de fallas no sigan sucediendo en la

compafiia.
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