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INTRODUCCION

En la actualidad la industria de transporte de carga pesada contribuye con el desarrollo de gran parte de la
economia a nivel mundial, por lo que las empresas fabricantes se ven obligadas a crear prototipos de calidad,
con el fin de dar rentabilidad al consumidor. A nivel nacional estos vehiculos transitan por la dura y extensa
geografia colombiana, poniendo a prueba su rendimiento y tiempo de vida; Debido a esto, la organizacién
objeto de estudio llegd al pais para suplir las necesidades que surgieron en esta industria, (Actualmente cuenta
con 18 sedes a nivel nacional, siendo Medellin la principal). La empresa objeto de andlisis es un concesionario
de vehiculos pesados, el cual dirige sus actividades a la venta de vehiculos nuevos y a la prestacion de servicio
postventa en las dreas de mantenimiento preventivo y correctivo.

Se presenta entonces la implantacién de un proceso de capacitacién de una empresa automotriz
de vehiculos de servicio pesado de Medellin dirigida al personal de ventas (de vehiculos) y postventa
(mantenimientos preventivos, correctivos y repuestos), en lo que tiene que ver con la capacitacién, con el fin
de llevar a cabo un proceso adecuado, eficaz y la prestacion de un servicio con la calidad.

MATERIALES Y METODOS

La investigacién se enfoca en la implementacién de un modelo estandarizado de procesos por medio de
capacitaciones dirigidas especificamente a mejorar las précticas actuales de los servicios postventa dentro de
un concesionario. Es en ese sentido que se identifican tres etapas principales. En un primer momento se
analizan los procesos y procedimientos actuales dentro del concesionario, para evidenciar posibles fallas y
necesidades dentro de los mismos, posteriormente revisar el estado actual de los registros a la fecha sobre
capacitaciones para la identificacién de una base de datos, finalmente se verifican los procesos méds complejos
o de mayores falencias dentro de sus actividades y tareas para proponer un disefio de procesos que contribuyan
a solucionar el problema del concesionario.

RESULTADOS

En el desarrollo del diagndstico inicial se identificaron las siguientes dificultades:

Falta de capacitacion por parte de proveedores y fabricantes de los equipos automotrices.
Desconocimiento de las actividades de cada area por parte del personal de servicio.
Carencia de control y disponibilidad de personal capacitado para brindar un mejor servicio.
Falta de motivacion para la participacién del personal en las actividades de capacitacion.

Para el desarrollo del diagndstico, se llevaron a cabo las siguientes actividades:

e Conocer las actividades que realiza la empresa.
e consultas al personal que hace parte del proceso automotriz.
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e conocer los objetivos y lineamientos de la empresa fisicos escritos (misién — visén) versus el entorno
actual.

Desde el inicio de la empresa en 1991, no se presté mucha atencién a la capacitacion del personal
que iba a desempefiar sus funciones dentro del concesionario, debido a que las funciones a desempenar
se caracterizaban por ser aprendidas mediante la prictica, por lo que los trabajadores nuevos recibian
instrucciones por parte de los trabajadores antiguos, quienes a través de su experiencia los guiaban en el
desempefio de sus funciones.

En la actualidad el concesionario, en la parte mecénica de reparaciéon y mantenimiento, asi como la parte
de ventas y servicios, ha tenido la necesidad de capacitar al personal que desempena estas funciones, por
lo que la empresa se ha actualizado en este punto al incorporar personal que haya recibido capacitacién en
instituciones reconocidas o que cuenten con experiencia que sirva para el buen desempeno de su labor, sin
embargo las actividades no tienen establecido un paso a paso para ser llevadas a cabo, lo que representa pérdida
de tiempo y por ende pérdida de presupuesto de la empresa.

Debido a este problema, se realiza un andlisis minucioso de las funciones que se deben desempefiar en
cada drea de trabajo, con el fin de identificar los protocolos que se deben plantear para desarrollar un proceso
estandarizado que permita al empleado ser efectivo en su labor.

Cabe anotar que los procesos llevados a cabo en la empresa, presentan cambios o son mejorados de acuerdo
a las nuevas tecnologfas, por lo que se debe proponer la actualizacién de los mismos en determinado tiempo,
o de acuerdo a las novedades del mercado para ser competitivos en la prestacién de servicios. Los resultados
se pueden observar en la Figura 1.
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Descripcion del proceso de capacitacion posventa
Elaboracién propia

Discusion

Una vez se incrementa el parque automotor en Colombia [1] el sistema de transporte en vehiculos pesados
se ve obligado a generar planes para intervenir y realizar un plan de atencién en postventa de las unidades. [2]

Se va a implementar una capacitacién dirigida a cada proceso, especificamente incursionando en los
cambios tecnoldgicos y las normativas actuales, para buscar un incremento en la rotacién de los vehiculos
con menores tiempos muertos en los diagndsticos y las reparaciones asertivas, en los diferentes eventos que
se presentan cuando los clientes realizan dichas intervenciones en el concesionario objeto de estudio; y asi
generar efectividad en la posventa, fidelizacién de clientes y competitividad en el mercado.

Iniciando un pequefio recuento, desde inicio de la década de los 90, debido al auge por el desarrollo de
la construccién en el pais se empiezan a ver tendencias de aumento en la poblacién de vehiculos en general,
llevando esto, no solo al incremento de automéviles, sino también al de vehiculos de carga y construccion,
los cuales tuvieron un incremento durante esta época de 27.045 [3], por lo que se adecuaron instalaciones en
su época para atender dicha demanda, incluyendo la capacitacién del personal en la tecnologia de la fecha.
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En la década del 2000, empieza el milenio con un leve incremento de demanda, entre los afios 2000 al
2006, luego se disparan las ventas entre 2007 al 2012, teniendo una cifra de 272.178 vehiculos de carga entre
camiones rigidos y articulados [4]. Dicha demanda implica la adecuacién de nuevas instalaciones paralaventa
y servicio posventa, la cual se ve ligada directamente con la implementacién de nuevas tecnologias para este
servicio y la formacién de personal idéneo que se adaptara a los cambios de los vehiculos en las caracteristicas
técnicas de seguridad, ambientales y rentables, para asi realizar una buena representacién de servicio posventa
de las unidades vendidas durante estos afos.

La formacién y avances tecnoldgicos no fueron aplicados en su momento por el concesionario, el cual
se enfocd solo a la venta de unidades y dejé de lado la prestacion de servicio posventa (servicio y venta
de repuestos) en su momento. Es por tal motivo que surge la necesidad de plantear un proyecto en busca
de la recuperacién del mercado de este servicio. Dicha recuperacién parte de la formacién, capacitacion y
entrenamiento del personal directamente involucrado en el dmbito automotriz en atender todas las lineas
de vehiculos que se introdujeron en su momento al mercado, concluyendo que el fuerte de la venta de
vehiculos esta relacionada con la posventa, debido a los mantenimientos preventivos y correctivos que estos
requieren. Este proceso debe ir acompanado de la buena prestacién del servicio, por lo que se le debe exigir
conocimiento del tema, al personal encargado, desde que ingresa a las instalaciones del concesionario. La
recepcion, diagnostico, cotizacidn, reparacion y entrega a plena satisfaccién del cliente, hacen parte del
conocimiento exigido, con el fin de crear un circulo de fidelizacién entre el concesionario y el cliente.

Es por tal motivo que se planted la forma de implementar un sistema estandarizado de capacitaciones para
todo el personal del concesionario, y asi no solo buscar fidelizacién de clientes, sino también crecimiento
personal en cuanto a conocimientos de todo el personal de la compaifiia en las 4dreas dedicadas al servicio
posventa.

CONCLUSIONES

Los procesos estan siendo verificados actualmente bajo la dindmica con que se trabaja, analizando e
investigando todas las operaciones, validando los métodos de trabajo actuales, todos los datos recopilados nos
llevaran a un desarrollo exitoso del levantamiento de este proceso.

Cada que las diferentes areas de trabajo nos contribuyeron al andlisis y desarrollo del problema, se debe
realizar tal y como estd en la descripcion de los procesos teniendo una secuencia légica, orden y control
del proceso y desarrollo, todos estos cambios se proponen para obtener mejores resultados en los procesos
evaluados.

Los cambios que proponemos implementar en la compania pueden llevar a unos niveles mas altos de
productividad en los procesos que componen cada drea de trabajo, mejorando también la atencién al cliente.
En toda la informacién recopilada en el trascurso del semestre de como se realizan los procesos en las
diferentes dreas de la compaiiia, para hacer los cambios que se proponen y con ello llegar a los nuevos métodos
de trabajo, se esta realizando un seguimiento a cada proceso detalladamente con mucho criterio para tomar
decisiones con respecto a la mas minima correccién que se puede hacer.

Tratando de mejorar los procesos de la empresa, empezamos a evaluar los procesos que componen
las diferentes dreas de trabajo y se empezd para detectar fallas o posibles fallas, debido a esto estamos
implementando el tema de mejoramiento de procesos en lo que tiene que ver con la induccién y capacitacion
los empleados nuevos y reinduccion para los empleados antiguos.

CONCLUSIONES

Los procesos estin siendo verificados actualmente bajo la dindmica con que se trabaja, analizando e
investigando todas las operaciones, validando los métodos de trabajo actuales, todos los datos recopilados nos
llevaran a un desarrollo exitoso del levantamiento de este proceso.
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Cada que las diferentes areas de trabajo nos contribuyeron al andlisis y desarrollo del problema, se debe
realizar tal y como estd en la descripcion de los procesos teniendo una secuencia légica, orden y control
del proceso y desarrollo, todos estos cambios se proponen para obtener mejores resultados en los procesos
evaluados.

Los cambios que proponemos implementar en la compania pueden llevar a unos niveles mas altos de
productividad en los procesos que componen cada drea de trabajo, mejorando también la atencidn al cliente.
En toda la informacién recopilada en el trascurso del semestre de cémo se realizan los procesos en las
diferentes dreas de la compaiiia, para hacer los cambios que se proponen y con ello llegar a los nuevos métodos
de trabajo, se esta realizando un seguimiento a cada proceso detalladamente con mucho criterio para tomar
decisiones con respecto a la mas minima correccién que se puede hacer.

Tratando de mejorar los procesos de la empresa, empezamos a evaluar los procesos que componen
las diferentes dreas de trabajo y se empezd para detectar fallas o posibles fallas, debido a esto estamos
implementando el tema de mejoramiento de procesos en lo que tiene que ver con la induccién y capacitacion
los empleados nuevos y reinduccion para los empleados antiguos.
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