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RESUMEN 

El presente proyecto tiene como propósito medir el cumplimiento de los 

procesos del departamento de ventas de servicios de la empresa Volvo Concepción, 

con el fin de identificar cual es el proceso que no se realiza y junto a ello proponer un 

modelo de mejora de procesos que permita el cumplimiento del procedimiento descrito 

en el manual de Volvo. 

La metodología aplicada consistió en el análisis de los problemas que presenta 

el área de ventas de servicios, para esto se utilizaron los primeros cinco pasos de 

Kaizen. Primeramente, se realizó un análisis interno y externo del departamento para 

conocer la situación actual en la que se encontraba. Posteriormente, se ejecutó un 

análisis de causa donde se utilizaron herramientas como: Diagrama de Pareto, 

Diagrama de Ishikawa y Análisis de los 5 por qué. Estas se utilizaron para identificar 

la causa raíz de porque no se estaba cumpliendo con el proceso de planeación de 

servicios. Finalmente, se efectúo una propuesta de mejora para aumentar el 

cumplimiento del proceso. 

Los resultados esperados del estudio a la sucursal son: optimizar tiempo de 

trabajo, planificar los trabajos, no generar retrasos en entregas, etc. Todo esto se llevó 

a cabo utilizando los sistemas propios de Volvo que son automatizados, por lo tanto, 

se pueden utilizar en conjunto generando rapidez en la creación de órdenes de trabajo, 

presupuestos, etc. 

Palabras claves: Análisis de causas, Mejora de Procesos, Kaizen, Volvo. 
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Capítulo 1: Generalidades.  

La finalidad de este capítulo es describir la problemática actual de Volvo y su 

origen. También, dar a conocer cómo se procedió a trabajar para alcanzar los objetivos 

del estudio. 

1.1  Volvo Chile 

Volvo Chile es parte del Grupo Volvo Trucks, que es uno de los principales 

fabricantes mundiales de camiones, autobuses, equipos de construcción y motores 

marinos e industriales. 

Esta compañía fue fundada en el año 1927 por Assar Gabreilsson y Gustav 

Larson, en la ciudad de Gotemburgo, Suecia. En ese año se produce la primera línea 

de automóviles y un año después sería lanzado el primer modelo de camión.  

En Chile, el primer camión Volvo llega en 1938 importado por Copec. Durante 

muchos años, estos camiones fueron comercializados a través de distintos 

representantes, pero no es sino hasta 2007 que el grupo comienza sus operaciones 

en forma directa, enfocado en la comercialización de camiones, buses y motores 

industriales y marinos.  

Volvo busca entregar una solución integral a sus clientes, es por esto que presta 

los siguientes servicios: 

- Financiamiento directo. 

- Contratos de mantenimiento. 

- Venta de camiones usados. 

- Venta de unidades nuevas. 

- Servicios de post venta. 

- Sistema de gestión de flotas. 

- Repuestos genuinos. 

- Instructores técnicos y de conducción. 

La presente organización cuenta con 10 sucursales propias y 2 privadas a lo largo 

del país, y un equipo de más de 300 personas, en las sucursales de Iquique, Calama, 

Universidad del Bío-Bío. Sistema de Bibliotecas - Chile



2 
 

Antofagasta, Copiapó, La Serena, Valparaíso, Santiago, Talca, Concepción, Los 

Ángeles, Temuco y Puerto Montt. 

Este proyecto de seminario de titulación se realizó en la sucursal de Concepción, 

en el área de postventa específicamente en la venta de servicios, ubicada en la ruta 

150 (km 6.4, lote C-4), en la comuna de Penco. La principal función del área es servicio 

de mantenimiento el cual se divide en dos: 

1) Preventivos:   Consisten en mantenciones regulares por kilómetros recorridos u 

horas de utilización, esto se realiza para ayudar a mantener el vehículo en 

funcionamiento, evitando cualquier tiempo de inactividad y gastos por fallas 

imprevistas del equipo, a continuación, se mencionará algunos servicios que se 

realizan: 

- Cambio de lubricantes y filtros. 

- Servicio de engrase. 

- Cambio de correas y tensores. 

- Cambio de lubricantes transmisión. 

- Regulación de válvulas. 

- Revisión de desgaste de frenos y balatas. 

2) Correctivos: Este tipo de mantención se realiza para rectificar y reparar sistemas 

y equipos defectuosos. Algunos de los servicios que presta Volvo en este tipo 

de mantención son: 

- Reparación de motor. 

- Reparación de caja de transmisión. 

- Diagnósticos de fallas eléctricas, mecánicas, neumáticas. 

1.2  Origen del tema 

La presente memoria de título nace a partir de la propuesta realizada por el Sr. 

Harry Opitz, gerente de la sucursal Volvo Concepción. 

De acuerdo con reuniones de gerencia se logró detectar que la problemática se 

encontraba en el área de ventas de servicios la cual cuenta con 7 procesos, que se 

detallaran a continuación:  
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- Prospección de mercado. 

- Gestión de clientes. 

- Ventas de servicios. 

- Planeamiento de servicios. 

- Atención al cliente. 

- Preparación de vehículo. 

- Entrega y seguimiento. 

Según lo observado y las comparaciones de cierre de mes durante el periodo 

de estudio, se detectó que no se están cumpliendo los procedimientos o procesos 

establecidos por el Manual de Volvo, provocando desactualización de sistemas, malos 

resultados de indicadores, incumplimiento   de lo prometido al cliente, falta de tiempo, 

entre otras.  

1.3  Justificación del tema 

Volvo busca ser socios integrales de sus clientes, entregando soluciones de 

transporte que contribuyan a la prosperidad del país.  

Es por esto que al finalizar un servicio la empresa realiza una evaluación de 

satisfacción del cliente (Worthix Score1), la cual consiste en un llamado telefónico al 

cliente para que este califique el servicio prestado. Cabe destacar que dicha encuesta 

no es realizada de manera directa por la sucursal de Volvo en Concepción, sino que 

la realizan en la casa matriz ubicada en Santiago de Chile. 

La Ilustración N° 1.1 muestra las ponderaciones obtenidas en las áreas de: 

servicio y repuestos.  Se puede observar que el mes de julio el departamento de 

servicio presenta el menor porcentaje de satisfacción al cliente marcando un 74,2%, 

pero esta ponderación disminuye en el mes de agosto a un 70% y el mes de 

septiembre tiene una pequeña alza de 70,6%. 

 

                                            
1 Worthix Score: Encuesta de satisfacción de cliente. 
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Ilustración 1.1: Encuesta Worthix desde octubre 2021 hasta septiembre 2022. 

 

Fuente: Volvo Chile 2022. 

La Tabla N°1.1 indica la comparación de ventas del presente año de la sucursal 

con lo vendido en el mismo mes de los años anteriores. Al realizar la comparación de 

ventas desde el año 2018 al 2022 se puede observar que el año con mayor venta es 

el actual, ya que, presenta mayor utilidad en los meses de julio, agosto y septiembre 

obteniendo una venta de $MM 360.241, $ MM 402.587, $MM 357.993, 

respectivamente. Cabe destacar que la tabla mencionada se encuentra en miles de 

millones. 

Tabla 1.1: Ventas de julio, agosto y septiembre de los últimos 5 años. 

 Meses 

Años 
Julio $MM 

Agosto 

$MM 

Septiembre 

$MM 

2018 241.751 250.363 205.850 

2019 243.586 253.431 215.808 

2020 241.346 258.412 204.458 

2021 283.068 287.281 300.936 

2022 360.241 402.587 357.993 

Fuente: Elaboración propia datos extraídos en Volvo Chile 2022. 
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La Tabla N° 1.2 indica la comparación porcentual de las ventas.  Este cálculo 

se obtiene a partir de la siguiente función: 

Porcentaje de Ventas =
Xn − Xn−1

Xn−1
∗ 100 

En donde: 

Xn: Es el mes del año seleccionado  

Xn−1: Es el mes del año anterior al seleccionado  

Tabla 1.2: Comparativos porcentuales de ventas. 

 Meses 

Año Julio Agosto Septiembre 

2018    

2019 1% 1% 5% 

2020 -1% 2% -5% 

2021 17% 11% 47% 

2022 27% 40% 19% 

Fuente: Elaboración propia datos extraídos en Volvo 2022. 

Según lo observado se puede concluir que la sucursal ha tenido un aumento 

considerable en sus ventas en respecto a los años anteriores, pero la satisfacción del 

cliente ha ido disminuyendo en los últimos meses, es por esta razón que gerencia 

creyó que no se estaba realizando algún procedimiento establecido dentro del 

departamento de ventas de servicios. 

1.4  Objetivos del estudio 

Los objetivos que persigue el estudio se presentan a continuación: 

1.4.1 Objetivo general: 

- Crear una propuesta de solución para proceso del área de servicios de la 

empresa automotora Volvo Chile S.P.A. utilizando la Metodología Kaizen. 
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1.4.2 Objetivos secundarios: 

- Realizar un diagnóstico de la situación actual del área. 

- Conocer y analizar los procesos involucrados en el área de venta de servicios. 

- Realizar análisis de causas para identificar la raíz de la problemática detectada. 

1.5 Alcance del estudio. 

Este estudio se realizó en el área de postventa específicamente en ventas de 

servicios de la empresa Volvo S.P.A Chile. Esta empresa está dedicada a la venta de 

vehículos (Camiones, Autobuses, moteres industriales y marítimos). Sin embargo, la 

sucursal de Concepción se encarga de los procesos de ventas y post venta de 

vehículos o motores. 

Este trabajo estará limitado a la gestión por procesos y generación de un plan 

de acción para que dichos procedimientos sean cumplidos. Para este estudio se 

realizará un diagnóstico de la situación del área, análisis de las etapas involucradas, 

para luego definir cuáles son cumplidos y los que no son llevados a cabo. Para finalizar 

se realizará un plan de acción y medirán los resultados. 
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Capítulo 2: Marco teórico.  

En este capítulo se incluyen todos los conceptos, investigaciones y definiciones 

que ayudaron a entender el estudio realizado, es decir, con esto se busca que se 

comprenda de mejor manera la propuesta de plan de acción, el cual será desarrollado 

con la Metodología de Mejora de Procesos en la cual se utilizara la herramienta Kaizen, 

los cuales se presentaran a continuación: 

2.1  Mejora de procesos 

Es una estrategia que busca ineficiencias en los procesos de una 

organización para corregirlos o mejorar su desempeño. Tiene como objetivo realizar 

una revisión de estos y llevar a cabo las adecuaciones correspondientes para 

minimizar o eliminar los errores de forma permanente. Para este trabajo de título se 

completará la Mejora de Procesos con enfoque a los primeros 5 pasos de la 

Metodología Kaizen, los cuales son: 

1) Selección del tema de estudio. 

2) Crear estructura del proyecto. 

3) Identificar la situación actual. 

4) Diagnostico del problema. 

5) Formular plan de acción. 

(IMasaaki, 2001) 

2.2  Metodología Kaizen 

Este término significa mejoramiento progresivo que involucra a todos, incluyendo a 

los gerentes como a los trabajadores. La filosofía Kaizen supone que nuestra forma de 

vida sea nuestra forma de trabajo, ya sea vida social o familiar merecen ser mejoradas 

de manera constante. Esta filosofía se basa en la idea de que pequeñas acciones, 

realizadas de forma organizada y continua, pueden hacernos alcanzar objetivos muy 

importantes (IMasaaki, 2001). 
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2.3  Matriz FODA 

El análisis FODA consiste en realizar una evaluación de los factores fuertes y 

débiles que, en su conjunto, diagnostican la situación interna de una organización, así 

como su evaluación externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También es una 

herramienta que puede considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva 

general de la situación estratégica de una organización determinada. (Shelley Pursell, 

2007). 

2.3.1 Análisis interno  

El análisis interno define los puntos fuertes y débiles de la empresa para poder 

evaluar su potencial y definir la estrategia a elegir; asimismo poder desarrollar su 

actuación frente a la competencia y cumplir con los objetivos. (Guerras & Navas, 2007). 

2.3.2 Análisis externo 

La empresa no es una organización aislada, sino que interactúa 

permanentemente con su entorno, el cual le plantea una serie de retos a los que hay 

que responder como consecuencia de las oportunidades y amenazas. Además, se 

trata de investigar el marco conceptual en donde la empresa tendrá su actividad 

empresarial (Guerras & Navas, 2007). 

Por otra parte, (Jhonson, Scholes, & Whittington, 2006) dicen que el entorno 

externo afecta a la posición estratégica de una organización, pero depende de que 

ésta tenga la capacidad estratégica interna para poder hacer frente al entorno externo, 

tanto en amenazas y oportunidades. 

2.3.2.1 Análisis PESTEL 

Es una herramienta que te ayuda a definir el análisis macroeconómico de tu 

empresa de manera estratégica.  Lleva diversos factores externos que afectan a una 

organización, los podemos ver a continuación:  

- Política: Con factores políticos se hace referencia a las acciones y medidas del 

Gobierno pueden influir en la operatividad y rendimiento de la empresa.  
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- Economía: Estarán situadas todas las variables macroeconómicas que afecten 

de manera positiva o negativa a la empresa esto puede ser de manera 

internacional o nacional. 

- Sociedad: Consiste en los aspectos tales como la creencia, cultura, religión, 

costumbres y preferencias de cada individuo. 

- Tecnología: Este factor busca que las empresas estén en constante cambio, es 

decir, que se mantengan actualizados ante las tecnologías, ya que esta variable 

varia constantemente, debido a que, cada vez van saliendo nuevas 

tecnologías.  

- Ecología:  Consiste en el cuidado del medio ambiente, se busca resguardan el 

estado de la ecología frente a las actividades empresariales. 

- Legalidad: Son aquellas normativas y leyes que las empresas obligadas a 

cumplir y respetar. 

(Guillaume Steffens, 2020) 

2.4  Manual 100% Volvo 

El Programa 100% prevé una secuencia de procesos que deben guiar las 

actividades de las redes de contacto con el cliente de la marca. Para que este 

programa sea efectivo y realmente funcione, es necesario que tenga una presentación 

simple y objetiva, de fácil aplicación para todos los involucrados. El Programa 100% 

mapea los procesos en la secuencia lógica del contacto con el cliente, 

interconectándolos y formando un ciclo completo, cubriendo las áreas de venta. (Volvo, 

2019). 

2.5  Diagrama de Pareto  

El Diagrama de Pareto es una herramienta útil para enfocar los esfuerzos hacia la 

búsqueda de la causa o causas que ocasionan un problema, entre un gran número de 

posibilidades, con la finalidad de identificar cuáles de ellas son las verdaderamente 

importantes (las pocas causas vitales) y cuáles no son relevantes (las muchas causas 

triviales) (Landeta, Juan Manuel Izar, 2004). 
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2.6  Diagrama de Ishikawa 

 Es una herramienta que se utiliza principalmente para la identificación de las 

causas más probables cuando se presentan problemas repetitivos, esta herramienta 

es un diagrama formando por distintas líneas en donde la línea principal tiene en la 

punta derecha el efecto (problema a analizar) y contiene seis líneas de las cuales salen 

las causas.  (Juan Pablo Díaz Moreno, 2017). 

2.7  Metodología causa raíz 

La técnica de los 5 Porqués es una práctica simple que define la causa básica 

o raíz por la cual se ha producido un evento, solamente preguntando ¿Por qué? cinco 

veces, se entiende que al llegar a la quinta respuesta es posible obtener la causa 

buscada. Es una forma muy práctica y rápida de entender lo que sucedió en forma de 

secuencia y llegar a las causas que lo originaron o por lo menos tener una idea 

bastante cierta de como sucedió el evento (Augusto A. Constantino, 2022). 

2.8  Plan de acción 

Un plan de acción es un mapa que establece el camino para conseguir las metas 

que tiene un negocio. Refleja la ruta que debe seguir una organización con base en 

una planificación exhaustiva. Considera que el éxito de un buen plan de acción 

depende de la constante revisión de su cumplimiento. 

Un plan de trabajo debe contener la siguiente información: 

- Definir los objetivos específicos. 

- Establecer indicadores que permitan medir el logro de la meta. 

- Determinar las actividades que se deben desarrollar. 

- Especificar responsable de llevar a cabo las actividades. 

(Ángel Rodríguez García-Brazales, 2006). 

2.9  Carta Gantt 

El diagrama de Gantt es una herramienta que se emplea para planificar y 

programar tareas a lo largo de un período determinado de tiempo. Gracias a una fácil 
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y cómoda visualización de las acciones a realizar, permite realizar el seguimiento y 

control del progreso de cada una de las etapas de un proyecto.  

Reproduce gráficamente las tareas, su duración y secuencia, además del 

calendario general del proyecto y la fecha de finalización prevista. El diagrama de 

Gantt es una útil herramienta gráfica cuyo objetivo es exponer el tiempo de dedicación 

previsto para diferentes tareas o actividades a lo largo de un tiempo total determinada 

(Handl, Karen Alexis, 2014). 

2.10 Diagrama de flujo 

Un diagrama de flujo es la representación gráfica de un proceso, es decir, muestra 

gráficamente el flujo de acciones a seguir para cumplir con una tarea específica. 

Dentro de las ciencias de la computación, un diagrama de flujo es la representación 

gráfica de un algoritmo. ( Osvaldo Cario, 2005) 

Los diagramas de flujo usan formas especiales para representar diferentes tipos de 

acciones o pasos en un proceso. Las líneas y flechas muestran la secuencia de los 

pasos y las relaciones entre ellos. Estos son conocidos como símbolos de diagrama 

de flujo. Algunos símbolos comunes dentro de los diagramas de flujo los se pueden 

observar en la Tabla 2.1. 

Tabla 2.1: Símbolos más comunes en un diagrama de flujo. 

Símbolo Nombre Descripción 

 

 

Actividad Indica una acción simple 

o una actividad a realizar. 

 

 

Base de datos Indica el registro o 

extracción de datos 

informáticos. 

 

 

Documento Indica la presencia de un 

documento en formato 

papel (o bien en otro 

soporte). 
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Terminal Indica donde comienza y 

donde termina el proceso. 

 

 

Decisión  Indica la toma de 

decisiones, de él salen 

vías (sí/no, 

 

bueno/malo). 

 

 

Conector Indica el orden de la 

ejecución de las 

operaciones. 

 

 

Continuidad Indica que el proceso 

continúa en otra página. 

Para 

su identificación se 

utilizan números 

cardinales 

Fuente: Elaboración propia extraída de (Universidad autónama de nuevo léon, 2022).  
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Capítulo 3: Metodología. 

En este capítulo se dará a conocer los participantes, métodos y materiales 

utilizados en el proyecto. 

3.1  Participantes 

Los involucrados de este proyecto de título son los encargados de post venta 

específicamente del área de ventas de servicios de la sucursal de Volvo Concepción. 

3.2  Materiales 

Esta investigación estará enfocada en un estudio de carácter teórico de tipo 

cualitativo con perfil descriptivo, ya que, se recopilaron datos de lo observado dentro 

de la organización, ya sea en reuniones de gerencia, cierre de mes, conversado por el 

personal encargado del área, etc. También, efectuó una investigación cuantitativa, 

debido a que, se analizaran los indicadores obtenidos en los meses de julio hasta 

octubre del presente año. Su lado descriptivo permitió recopilar información de las 

variables que intervienen en los procesos identificando las personas y fenómenos 

involucrados en el servicio, esto ayudo a crear alternativas de mejoras que permitirán 

incrementar la calidad de este. Además, se recurrirá a una fuente de carácter primaria 

porque se obtendrá información de datos internos de Volvo. 

3.3  Metodología 

La metodología con la que se desarrolló este proyecto incorpora herramientas de 

la Metodología Kaizen, para el mejoramiento de procesos. Las Ilustraciones 3.1; 3.2 

dan a conocer el paso a paso a realizar. 
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Ilustración 3.1: Primeras tres etapas con sus respectivos procesos. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Ilustración 2.2: Epatas 4,5 y 6 con sus respectivos procesos. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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La etapa de diagnóstico tiene la finalidad de identificar el tema a investigar y 

crear propuesta a los agentes involucrados. Además, busca contextualizar e 

introducirse a los procesos a estudiar, metodología y herramientas a utilizar.  

La etapa de levantamiento de información consiste en realizar un análisis 

interno y externo del área, para comprender la situación actual en la que se encuentra 

la organización para luego encontrar la situación-problema. 

El análisis de causa-efecto pretende desglosar el problema o los problemas 

identificados en el levantamiento de datos para encontrar la causa raíz de las falencias. 

Para la realización de esta etapa se utilizará un análisis de causa en el enfocado en 

los 5 porques, para luego crear el diagrama de Ishikawa para tener una visión gráfica 

y didáctica. De dicha herramienta se obtendrá una lluvia de ideas en la que se 

representan de una manera organizada todas las causas de un determinado efecto.  

La cuarta etapa busca dar solución a las causas del problema creando objetivos 

medibles, que buscaran combatir de forma positiva la raíz del problema mediante la 

creación de un plan de acción. 

La quinta etapa consiste en presentar la información obtenida al gerente de la 

sucursal para que él tenga conocimiento de los resultados conseguidos y dar a conocer 

la propuesta de plan de acción creada. Por otra parte, busca tener una conversación 

con las personas involucradas y darles a conocer los pasos a seguir para la correcta 

implementación. 

La sexta etapa consiste en la crear conclusiones sobre el análisis realizado a lo 

largo de esta memoria de título y realizar recomendaciones sobre la propuesta. 
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Capítulo 4: Diagnóstico de la situación actual. 

4.1  Análisis Interno 

Este análisis se llevó a cabo para tener una visión integral del departamento de 

servicio, esto permitió investigar las características de los recursos, factores, medios, 

cumplimiento de procesos etc. 

4.1.2 Recursos Humanos 

En este apartado se definirán los encargados del área, sus principales funciones y 

su nivel de importancia dentro de la empresa. 

Organigrama 

Para entender de mejor forma quienes son los responsables del área de ventas 

de servicios de la empresa, se realizó un organigrama en orden jerárquico de los 

encargados: 

Ilustración 3.1: Organigrama de encargados del área de ventas. 

 

Fuente: Elaboración propia extraído de (Volvo Group, 2022). 

 Dentro de esta área también se encuentran los técnicos que son los encargados 

de ejecutar el servicio, a continuación, se puede observar el organigrama en la 

Ilustración N°4.2. 
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Ilustración 4.2: Organigrama de taller mecánico. 

 

Fuente: Elaboración propia extraído (Volvo Group, 2022). 

Los encargados de esta área mencionados en las Ilustraciones 4.1 y 4.2 se 

encuentran en la sucursal de lunes a viernes de 8:00 AM a 18:00, las actividades a 

realizar por cada uno de ellos son las siguientes: 

1) Gerente general:  

- Crear estrategias de ventas y captación de clientes. 

- Gestión y seguimiento de cartera. 

- Definir lineamientos comerciales. 

- Control de gastos operativos y administrativos. 

- Control indicadores servicio, ejemplo:  Satisfacción al cliente, agendamientos 

realizados. 

2) Jefe de servicios:  

- Manejo de personal (Técnicos). 

- Realizar cotizaciones de servicios. 

- Elaboración de reportes mensuales de productividad. 

- Elaboración de presupuestos de mano de obra a cliente.  

- Apoyo técnico a clientes vía telefónica. 
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3) Consultor de ventas de servicios:   

- Realizar agendamiento de servicios. 

- Recepción del cliente. 

- Garantizar el seguimiento, soporte y acción comercial. 

4) Técnicos: 

Son los responsables de realizar las mantenciones preventivas y correctivas, 

para ello existen diferentes tipos de clasificaciones lo que depende del lugar o 

servicio: 

- Técnico senior2: Es el cargo más alto para los técnicos de Volvo, este 

trabajador se encuentra capacitado para reemplazar al jefe de taller y 

realizar los mismos trabajos que los “técnicos clase a”. Cabe destacar 

que éste cuenta con mayor experiencia. 

- Clase A: Esta categoría proviene el término “Mecatron” que significa que 

el técnico es integral, esto quiere decir que el trabajador está capacitado 

para realizar trabajos electrónicos y mecánicos.  Esta clase es la 

segunda más alta en cuanto a los técnicos. 

- Clase B: Estos trabajadores secundan a los técnicos “clases a”, ya que, 

tienen los mismos conocimientos, pero con menor experiencia. 

- Clase D: Este o estos técnicos solo realizan servicios de mantención 

básica. 

- Técnico líder de faena: Estos trabajadores están a cargo de aplicar los 

contratos de mantención, pueden abrir OT3, facturar, crear presupuestos 

y llevar el control del contrato. 

- Técnico de faena: Realizan mantenciones preventivas principalmente y 

en algunos casos correctivas, debido a que, cuando no pueden 

solucionar la falla de los vehículos estos son enviados a la sucursal de 

Concepción. 

                                            
2 Senior: Significa superior en categoría y experiencia a quienes desempeñan la misma profesión o 
cargo 
3 OT: Orden de trabajo 
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4.1.3 Investigación cualitativa del área 

Este apartado se efectuó de acuerdo a lo observado dentro de la organización 

en las reuniones de cierre de mes, conversaciones con los encargados y visión 

personal de algunas categorías importantes. 

Documentos 

Tras lo observado en estos meses se llega la conclusión que el área cuenta con 

todos los documentos de los servicios prestados durante los últimos meses, ya que, 

solo se guardan los trabajos terminados durante seis meses. 

Personas 

Los encargados de la administración del área no cuentan con capacitaciones 

recientes su última capacitación fue en el año 2019 sobre la herramienta 5S. Cabe 

destacar que estas personas llevan dentro de la organización entre 10 a 16 años, esto 

indica que cuentan con la experiencia necesaria dentro de la compañía. 

Equipos tecnológicos 

Los participantes de las ventas de servicios cuentan con Notebook Core I5 los 

cuales cumplen de manera correcta con el almacenamiento y funcionamiento de los 

programas utilizados, por lo tanto, no es necesario adquirir otros computadores. 

Sistemas o programas 

Dentro de la venta de servicios se deben utilizar diversos programas, algunos 

de estos sistemas no se encuentran actualizados, tales como:  

- CRM4: Este programa es una estrategia para gestionar todas las 

relaciones e interacciones de la empresa con sus clientes potenciales y 

existentes. 

- VOSP5: Consiste en un sistema que permite la creación de un servicio 

de planificación específico para vehículos VOSP calcula el 

                                            
4 CRM: Gestión de las relaciones con los clientes. 
5 VOSP: Volvo Service Program. 
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mantenimiento preventivo requerido, basado en las especificaciones del 

vehículo y condiciones operativas del cliente. Se genera una planificación 

que puede ser exportada a GDS para su futuro tratamiento en taller. 

Cabe destacar que dichos programas no fueron utilizados dentro de la sucursal, 

ya que nunca fueron exigidos, es por esto que los únicos sistemas que actualmente se 

utilizan son:  

- GDS6: Este sistema se utiliza para agendar a los clientes, ver las horas 

disponibles de técnicos, crear ordenes de trabajos, crear presupuesto, 

facturar, para medir la eficiencia de los mecánicos y registro de clientes. 

- IMPACT: En la base de datos se incluye el catálogo de piezas de 

repuestos para todos los modelos, información completa sobre la 

reparación del equipo, manuales de servicio, manuales de solución de 

problemas, boletines de servicio, diagramas de cableado y 

especificaciones. 

Planificación de trabajos o servicios   

De acuerdo con lo observado dentro de la empresa y el indicador de 

agendamiento que se da a conocer en las reuniones de cierre de mes, el cual se puede 

observar en el Anexo A, se concluye que no se agenda de manera correcta los 

servicios a realizar, es por esta razón no hay una planificación previa al servicio. 

Contacto con el cliente 

Según lo observado, en las reuniones de cierre de mes y la encuesta de 

satisfacción a la cliente presentada en la Ilustración N°1.1, se entiende que no se 

mantiene al cliente informado del estado de su reparación, por lo que los clientes se 

encuentran descontentos. 

 

 

                                            
6 GDS: Global Dealer System. 
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Instalaciones 

Los departamentos de postventa en la venta de servicios cuentan con oficinas o 

lugar de trabajo establecido de manera personal. 

Cambio de cultura 

Los involucrados pretenden seguir evolucionando, pero sus años de experiencia 

les genera una oposición a los cambios, esto se da porque están acostumbrados a 

realizar sus actividades con oposición al cambio, es por esto que se saltan 

procedimientos establecidos. 

4.1.3 Procesos involucrados 

En este ítem de describirá los procesos desde el momento que el cliente se 

comunica con el consultor para agendar hora para el servicio de mantención hasta la 

entrega del vehículo. Estos procedimientos lo podemos encontrar en manual de Volvo 

que se encuentra en el Anexo B. 

Planificación de servicio 

Este procedimiento busca conciliar la demanda y disponibilidad de servicio, es 

decir ofrecer un servicio agendado, contacto con el cliente, revisar panilla del taller, 

planificar servicios previos, evitar sobre trabajos, planificar tiempo de llevada y salida 

del vehículo. Este proceso comienza con el llamado del cliente hasta la planificación 

previa al servicio, lo podemos observar en la Ilustración N° 4.3 donde se encuentra el 

proceso de planificación de servicios. 
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Ilustración 4.3: Proceso de planeamiento de servicio. 

 

Fuente: Elaboración propia extraída (Volvo Group, 2022). 
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Recepción de unidad 

Este proceso consiste en la llegada del cliente a la sucursal, la primera recepción 

la realiza el guardia de seguridad el cual pregunta casi tiene hora agendada y realiza 

la papeleta de ingreso donde se anota: patente, nombre de la empresa y hora. Luego 

el cliente se dirige donde el consultor para que este genere una OT, el consultor debe 

verificar los daños del vehículo, estado, parabrisas, etc. Además, ingresa información 

complementaria a sistema GDS para posteriormente imprimir la orden de trabajo. Para 

finalizar se hace ingreso de camión o autobús al taller, este proceso se puede apreciar 

en la Ilustración N° 4.4, donde se encuentra el flujograma del proceso. 

Ilustración 4.4: Recepción de unidad. 

 

Fuente: Elaboracion propia extraida de (Volvo Group, 2022) 
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Reparación del vehículo 

Este proceso comienza después de que el consultor ingresa el vehículo al taller 

y entrega OT a jefe de taller para que este la designe a un técnico. En este proceso es 

dónde se realizan los presupuestos, diagnóstico y reparación del vehículo. Este 

procedimiento se puede apreciar en la Ilustración N°4.5, en esta se dan a conocer 

todas las actividades a realizar. 

Ilustración 4.5: Proceso de intervención mecánica. 

 

Fuente: Elaboración propia extraída (Volvo Group, 2022). 
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Entrega de unidad y seguimiento 

Este proceso consiste en entrega del vehículo reparado y en la evolución de 

procedimientos, es decir, registrar especificaciones, emitir facturas, liberación, de 

repuestos, acompañamiento post entrega, hoja de información del servicio, 

relacionamiento con el cliente, este proceso se puede observar en la Ilustración N° 4.6. 

Ilustración 4.6: Proceso de entrega de unidad. 

 

Fuente: Elaboración propia extraída (Volvo Group, 2022). 
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4.1.4 Entrevista 

Para esta investigación se realizó una entrevista a los encargados del área donde 

las preguntas están enfocadas en evaluar el cumplimiento de los procesos del manual 

de Volvo, que se pueden observar en el Anexo B.  Esta entrevista consiste en 17 

preguntas, las cuales están divididas en los cuatro procesos mencionados 

anteriormente, ya que, en el manual solo cuatro de los siete procedimientos a seguir 

están enfocados netamente en el contacto cliente-servicio, dichas entrevistas se 

encuentran en el Anexo C. A continuación, se pueden observar las tablas 

comparativas: 

Tras lo observado en la Tabla N° 4.1, se puede deducir que los tres encargados 

del área conocen el manual de Volvo, pero no cumplen con los procesos establecidos. 

Tabla 2.1: Tabla para medir el conocimiento del Manual de Volvo. 

 Gerente general Jefe de taller Consultor 

¿Conoce el 

manual de 

procesos Volvo? 

 

Si, ya que este 

manual es muy 

importante. 

 

Si, lo conozco. 

 

Si 

 

¿Realiza los 

procesos según 

lo establecido 

por el manual? 

 

La mayor parte del 

tiempo se realizan 

los procesos 

según lo 

establecido. 

 

Solo en ocasiones 

se llevan a cabo 

todos los 

procesos. 

 

Si, aunque hay 

veces que no se 

realizan algunos 

procesos 

establecidos. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Según la Tabla N°4.2 se puede identificar que no siempre se dirigen a ver las 

horas disponibles en taller y no realizan los agendamientos de clientes en el sistema 

GDS lo que provoca que no se puede medir el indicador de agendamiento. También 

se puede observar que se identifican las necesidades de los clientes de manera 
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correcta. Asimismo, se identificó que no se comunican con los clientes para confirmar 

su previa asistencia. 

Tabla 4.2: Cumplimiento del proceso planeación de servicios. 

 Gerente 

general 

Jefe de taller Consultor 

¿Evalúa 

Disponibilidad de 

horas en taller antes 

de agendar? (A 

través de programa 

GDS). 

 

Según lo 

observado, 

esto se realiza 

solo en 

ocasiones por 

personal 

encargado. 

Se realiza la mayor 

parte del tiempo. 

 

Pocas veces se 

evalúa la 

disponibilidad del 

taller, puesto que 

hay veces que 

cuando el cliente se 

comunica conmigo 

me encuentro en 

taller. 

Al momento de 

recibir el llamado del 

cliente, ¿identifica de 

manera correcta sus 

necesidades? 

 

Casi siempre 

se identifican 

de manera 

correcta las 

necesidades 

del cliente. 

Siempre se 

identifican de 

manera correctas 

sus necesidades. 

Si siempre se 

identifican. 

¿Realiza 

agendamiento en el 

sistema GDS?  

 

Los KPI de 

agendamiento 

permiten 

interpretar que 

no se realizan 

agendamientos 

en GDS, 

debido a que el 

número de 

agendamientos 

Solo se realiza en 

ocasiones, puesto 

que hay veces que 

personal 

encargado se 

encuentra 

realizando otras 

actividades y se 

les olvida agendar 

de manera 

Rara vez se realiza 

el agendamiento de 

manera correcta, ya 

que hay ocasiones 

que al momento 

que les consulta el 

chasis del vehículo 

al cliente este no lo 

conoce, para 

agendar de manera 

Universidad del Bío-Bío. Sistema de Bibliotecas - Chile



28 
 

realizados por 

sistema es muy 

escaso. 

correcta. Es por 

esto, que la mayor 

parte del tiempo se 

realizan 

agendamientos 

informales. 

 

correcta es 

necesario saberlo. 

¿Se comunica con el 

cliente para 

confirmar 

asistencia? 

 

No se realiza 

por consultor 

encargado. 

No se realiza. No se realiza. 

Fuente: Elaboración propia. 

Según lo indicado en la Tabla N°4.3 se puede apreciar que no se instala el kit 

de protección que debe ir el volante, asiento de conductor y piso de vehículo. También, 

que al momento de recepción siempre se les solicita los datos a los clientes y se 

observa que se encuentren todos los elementos del vehículo para el caso de pérdida 

de algún objeto el consultor lleve registro de lo que se encontraba al interior y exterior 

del camión o autobús. Luego de la recepción, se identificó que siempre se crea la 

respectiva orden de trabajo, la que es entregada siempre al jefe de taller. Además, 

antes de la mantención se envía presupuesto a cliente para que este lo acepte o 

rechace. 

Tabla 4.3: Cumplimiento del proceso de atención al cliente. 

 Gerente 

general 

Jefe de taller Consultor 

¿Instala Kit de 

Protección? 

 

No se realiza 

por consultor 

encargado. 

No se realiza. 

 

Antes siempre se 

instalaba, pero por falta 

de elementos se dejó de 
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realizar y para ahorra 

tiempo. 

Al momento de 

recepción ¿Solicita 

los datos del cliente e 

inspecciona el 

vehículo? 

 

Se realiza de 

forma 

correcta por 

el consultor. 

El consultor a 

cargo siempre 

lo ejecuta. 

Siempre se solicita los 

datos al cliente y se 

observan los elementos 

del vehículo.  

 

Luego de la 

recepción, ¿Crea 

orden de trabajo? 

 

Siempre se 

crea orden de 

trabajo al 

momento de 

recepción. 

La orden de 

trabajo 

siempre se 

crea luego de 

recepción. 

Siempre se crea la OT al 

momento de llegada del 

vehículo, ya que, si 

ocurriera algún robo se 

tiene registro de que el 

camión o autobús se 

encentraba en las 

instalaciones. 

¿Se comunica con el 

cliente para que este 

acepte el 

presupuesto antes de 

ejecutar la 

mantención del 

vehículo? 

 

Siempre se 

efectúa. 

Si, el envío del 

presupuesto se 

realiza antes 

de la 

mantención. 

 

Primero siempre se 

envía el presupuesto al 

cliente para que apruebe 

o rechace la 

mantención. 

¿Entrega OT al jefe de 

taller? 

 

Si, el 

consultor 

siempre   

hace entrega 

OT a jefe de 

taller. 

Si esta es 

entregada por 

consultor. 

Siempre se efectúa 

entrega de orden de 

trabajo a jefe de taller. 

Fuente: Elaboración propia. 
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La Tabla N°4.4 da a conocer que siempre el jefe de taller entrega OT a los 

técnicos para que estos elaboren la mantención. Tras lo respondidos se identificó que 

el encargado no comunica el estado en el cual se encuentra el vehículo al cliente, esto 

quiere decir se informa cuando el vehículo entra a taller, el momento en el que se está 

llevando a cabo la mantención, etc. Además, se puede ver que el sistema GDS entrega 

el tiempo de demora de cada técnico en su respectiva mantención y al finalizar siempre 

se realiza control de calidad de vehículos.  

Tabla 4.4: Cumplimiento del proceso de reparación de unidad. 

 Gerente general Jefe de taller Consultor 

¿Se le asigna OT 

a cada técnico? 

 

Siempre se asigna 

de forma correcta. 

Siempre se realiza. Siempre el jefe de 

taller lo efectúa. 

 

¿Comunica el 

estado del 

vehículo al 

cliente?   

No se realiza por 

personal 

encargado. 

No se le comunica al 

cliente el estado de 

su vehículo.  

 

No, sólo se le 

comunica cuando 

está listo para ser 

retirado. 

¿Lleva registro 

del tiempo que se 

demora cada 

técnico? 

 

Si, ya que GDS lo 

hace de manera 

automática cuando 

el técnico toma la 

orden de trabajo. 

Si, ya que esto es 

automatizado por 

GDS. 

El sistema GDS 

lleva este registro. 

¿Realiza control 

de calidad? 

 

Esto se realiza 

siempre. 

Siempre antes de la 

entrega del vehículo 

se realiza control de 

calidad. 

Siempre se lleva a 

cabo el control de 

calidad. 

Fuente: Elaboración propia. 
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 Según lo indicado en la Tabla N°4.5 luego del proceso de mantención siempre 

se le comunica al cliente cuando su vehículo se encuentra listo para ser retirado. 

También se puede observar que después de la entrega no se realiza seguimiento a 

los camiones o autobuses. 

Tabla 4.5: Cumplimiento de proceso de entrega y seguimiento. 

 Gerente general Jefe de taller Consultor 

¿Comunica al cliente 

que su vehículo se 

encuentra listo para 

ser retirado? 

 

Si, se le comunica 

cuando el 

vehículo se 

encuentra listo 

para retiro. 

Siempre el 

consultor lo 

efectúa. 

Si siempre se 

perpetra. 

Luego de la entrega del 

vehículo, ¿Realiza 

seguimiento para 

comunicar al cliente 

cuando sea la fecha de 

su nueva mantención 

preventiva? 

 

No se lleva a 

cabo. 

No se ejecuta. No se realiza. 

Fuente: Elaboración propia. 

4.2   Análisis externo 

Se efectuó con la finalidad de conocer las fuerzas externas que afectan al área 

de ventas de servicios. 

4.2.1 Análisis PESTEL 

Para tener una visión del entorno más general se realizará el análisis PESTEL, 

ya que ayuda a evaluar estado actual del entorno en el que evoluciona la empresa 

(Guillaume Steffens, 2020). 

4.2.1.1 Factores políticos 

Reforma tributaria 
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Chile actualmente cuenta con la ley N° 21.210 proyecto presentado por el 

expresidente Sebastián piñera que Moderniza la Legislación Tributaria, la cual crea 

valor agregado buscando la obligatoriedad de la boleta de ventas y servicios en 

formato electrónico y, a su vez, modifica el sistema tributario de las empresas, 

aumentando las tasas de impuestos de primera categoría de 25% a 27% esto es 

exceptuando al régimen Pro-Pyme. (Servicio de impuesto interno, 2020) 

Actualmente, el Gobierno de Gabriel Boric propuso un nuevo proyecto de Ley 

de Reforma Tributaria ingresado el 7 de Julio de 2022, plantea la aplicación de una 

“Tasa de Desarrollo” para que las empresas puedan bajar la tasa del IDPC de 27% a 

25%. En tanto, que también crea un nuevo “Impuesto a las Rentas del Capital” (IRC), 

de tasa plana 22%, que busca gravar a los dividendos y retiros de utilidades. ( 

Thomson Reuters, 2022). 

4.2.1.2 Factores Económicos 

PIB 

Se puede observar en la Tabla N°4.6, el producto interno bruto (PIB) en chile 

desde el año 2017 al 2018 había tenido un crecimiento lo que indica, que en estos 

años se tuvo una actividad productiva, en el año 2020 disminuyó alrededor de un 6% 

en comparación con el año anterior, un reflejo de la pandemia por COVID-19. Un año 

después se registró una recuperación fuerte, alrededor de 11,7%.  

Tabla 4.6: PIB anual Chile desde el 2017 hasta 2021. 

Fecha Var. PIB (%) 

2021 11,70% 

2020 -6,00% 

2019 0,80% 

2018 4,00% 

2017 1,40% 

Fuente: elaboración propia extraída de (Banco central Chile, 2022) 

En la Tabla N° 4.7 se puede observar que en el tercer trimestre del presente 

año el PIB ha caído un -1,2% respecto al segundo trimestre de 2022. Esta tasa es 13 
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décimas inferior a la del anterior trimestre, cuando fue del 0,1%. La variación interanual 

del PIB ha sido del -0,1%, 59 décimas menor que la del segundo trimestre de 2022, 

cuando fue del 5,8%.  (Banco central Chile, 2022). 

Tabla 4.7: PIB Trimestral a precios de mercado 2022 

Fecha 

(trimestres 

2022) 

Var. Trim. 

PIB (%) 

Var. anual PIB Trim. 

(%) 

III -1,20% -0,10% 

II 0,10% 5,80% 

I -0,70% 7,10% 

Fuente: elaboración propia extraída de (Banco central Chile, 2022) 

Tasa de desempleo 

En 7,9% se ubicó la tasa de desocupación en Chile durante el trimestre móvil 

junio-agosto de 2022, de acuerdo con la información registrada en la Encuesta 

Nacional de Empleo (ENE) que elabora el Instituto Nacional de Estadísticas de Chile 

(INE). La cifra significó un descenso de 0,6 puntos porcentuales (pp.) en doce meses, 

dado que el alza de la fuerza de trabajo (6,5%) fue menor a la presentada por las 

personas ocupadas (7,2%). Por su parte, las personas desocupadas disminuyeron 

1,2%, incididas por quienes se encontraban cesantes (-1,8%). (Instituto Nacional de 

Estadísticas, 2022) 

Inflación 

El banco Central a través de informe de política monetaria IPoM, publicado en 

el mes de septiembre de este año, proyecto que Chile cerrara el año 2022 con una 

inflación anual igual a 12%. Para 2023, en promedio, la inflación proyectada es de 

cerca de 1 punto porcentual (pp) más alta que en junio, reflejando un TCR que se ubica 

entre 3 y 4% por sobre el nivel promedio del segundo trimestre. (Banco Central Chile, 

2022). 
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Mercado de buses y camiones 

La línea con los resultados de los meses anteriores, el mercado de camiones 

volvió ́a caer por tercer mes consecutivo con una disminución de 26,5% al compararse 

con septiembre del año anterior, registrando 1.166 unidades inscritas en este mes de 

septiembre. Aun así́ la cifra de comercialización de camiones acumulada durante el 

año continúa reflejando un aumento de 3% versus el año anterior, con 12.133 unidades 

vendidas.  

Por su parte, el mercado de buses subió́ 94,8% con 446 unidades vendidas en 

septiembre, fundamentalmente por la incorporación de buses RED en Santiago, 

siempre en comparación con el mismo mes del año pasado. (Asosación Nacional 

Automotriz de Chile, 2022). 

 A continuación, en la Ilustración N° 4.7 se dan conocer las ventas acumuladas 

desde enero hasta septiembre del 2021, donde se vendieron 892 camiones y Volvo se 

posiciono en el séptimo lugar de las empresas con más ventas. En la Ilustración N° 4.8 

indica las ventas acumuladas en el presente año hasta septiembre, donde se vendió 

1266 posicionándose en el cuarto lugar de las organizaciones con más ventas. 

Ilustración 4.7: Ventas de camiones 2021 septiembre 

 

Fuente: extraído de (ANAC, 2021) 
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Ilustración 4.8: Ventas de camiones 2022 septiembre 

 

Fuente: extraída de (Asociación Nacional Automotriz de Chile, 2022). 

En la Ilustración N° 4.9, se pueden apreciar las ventas acumuladas desde enero 

hasta septiembre del 2021, donde se vendieron 68 autobuses y Volvo se posiciono en 

el tercer lugar de las empresas con más ventas. La Ilustración N°4.10 indica las ventas 

acumuladas en el presente año hasta septiembre, donde se vendió 200 

posicionándose en el tercer lugar de las organizaciones con más ventas. 

Ilustración 4.9: Ventas de buses 2021 septiembre. 

 

Fuente: Extraída de (ANAC, 2021). 
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Ilustración 4.10: Ventas de buses 2022 septiembre 

 

Fuente: Extraída de (Asociación Nacional Automotriz de Chile, 2022) 

4.2.1.3 Factores Sociales 

Conflicto mapuche 

Chile extendió por octava vez el decreto de estado de excepción para mediar 

en el conflicto mapuche. La medida regirá durante 15 días más en toda la región de La 

Araucanía y en las provincias de Arauco y Biobío, zonas que desde hace meses sufren 

una escalada de sabotajes a maquinaria forestal, incendios a propiedades y viviendas, 

además de robo de madera y tiroteos. (Cristian torres, 2022) 

Déficit de conductores  

En Chile diversos actores de la industria del transporte han alertado que hoy 

existe un déficit de más de 20 mil conductores profesionales en todo el país, lo que 

estaría alterando el correcto funcionamiento de áreas tan críticas como es el transporte 

de carga y de pasajeros (María José Tapia, La tercera, 2021). 

4.2.1.4 Factores Tecnológicos. 

Acceso a Internet  

Varias cifras demuestran que Chile está a la vanguardia en tecnología y 

conectividad. En junio de 2022, se reveló que Chile tiene el internet de banda ancha 
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entre los más rápidos de Latinoamérica, con una velocidad de descarga promedio de 

213,73 mbps. La acelerada adopción de la banda ancha en el país generó una 

verdadera revolución tecnológica que posicionó a nuestro país a la delantera en 

adopción de tecnología (Speedtest Global Index, 2022). 

Nivel de innovación  

La Organización Mundial de Propiedad Intelectual (OMPI) presentó su última 

versión del Índice Global de Innovación 2022, que mide las principales tendencias en 

innovación a nivel mundial y enumera a las economías según su rendimiento. Este año 

Chile lideró nuevamente la lista entre los países de Latinoamérica y subió 3 peldaños 

en el ranking, al pasar del lugar 53 en el 2021 al puesto 50. El resultado superó la 

calificación del país en el año 2019 (51) y logró retomar su nivel en el índice que evalúa 

a 132 economías de diversos continentes (Instituto Nacional de propiedad industrial 

INAPI, 2022). 

4.2.1.5 Factores ecológicos 

Decreto supremo N°8/2019 MMA 

A contar del 20 de enero de 2023, la importación de todo tipo de neumáticos 

nuevos, incluyendo a los camiones, buses, automóviles, vehículos y maquinarias que 

cuenten con neumáticos montados, corre el serio riesgo de paralizarse, de mantenerse 

en vigencia la nueva exigencia del Servicio Nacional de Aduanas que deriva de un 

Decreto Supremo del Ministerio del Medio Ambiente, que para la internación de estos 

productos requerirá́ una declaración jurada que acredite que el importador cuenta con 

un sistema de gestión autorizado para reciclarlos. (ANAC, 2022) 

4.2.1.6 Factores Legales 

Protección Frente a un accidente o enfermedad profesional 

La ley 16.744 asegura que los/as trabajadores/as dependientes, tanto del sector 

privado, como del sector público, y los trabajadores independientes que coticen, 

estarán protegidos por el seguro contra riesgos de accidentes del trabajo y 

enfermedades profesionales (Gobierno de Chile, 2022) 

Universidad del Bío-Bío. Sistema de Bibliotecas - Chile



38 
 

Artículo 184 del Código del Trabajo 

Dispone que el empleador estará obligado a tomar todas las medidas 

necesarias para proteger eficazmente la vida y salud de los trabajadores, manteniendo 

las condiciones adecuadas de higiene y seguridad en las faenas, como también los 

implementos necesarios para prevenir accidentes y enfermedades profesionales 

(Gobierno de Chile, 2021).  

Ley Pro-Consumidor 

El 24 de diciembre de 2021 comenzó a regir, establece una serie de nuevos 

derechos para los consumidores en distintos ámbitos, elevando el estándar en materia 

de protección al consumidor, es decir, los consumidores tienen derecho a ejercer la 

garantía legal, las empresas no pueden ofender al consumidor y Las empresas 

deberán informar la vida útil de ciertos productos durables de acuerdo con su uso 

normal (Chile Atiende , 2022). 

Normas de libre competencia 

Las normas para la defensa de la libre competencia están establecidas en el 

Decreto Ley N° 211, ley que tiene por objeto promover y defender la libre competencia. 

Por su parte, la institucionalidad de libre competencia en Chile está compuesta por la 

fiscalía nacional Económica (FNE), el Tribunal de Defensa de la Libre Competencia y 

la Corte Suprema (Tribunal de Defensora de la Libre Competencia, 2018). 

4.3  Análisis FODA 

Esta herramienta se efectuó para medir el levantamiento de información obtenida 

tras el análisis interno y externo realizado en la empresa.  En la Tabla N° 4.8 se puede 

observar el análisis FODA. 
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Tabla 4.8: Análisis FODA del Departamento de servicios de Volvo Concepción. 

Fortalezas Oportunidades 

-Personal altamente capacitado. 

-Personal con conocimiento del 

desarrollo de distintas actividades. 

-Buen ambiente laboral dentro del 

área y empresa. 

-Aumento en la demanda, ya que el 

mercado nacional de venta de camiones y 

buses ha crecido. 

-Ser una de las marcas a nivel nacional más 

preferidas. 

 

Debilidades Amenazas 

-Falta de comunicación con el cliente. 

-Procesos no cumplidos en su 

totalidad. 

-Los indicadores de agendamientos 

no son llevados en su totalidad.  

-Falta de planificación de servicios. 

-Resistencia al cambio por años de 

experiencia. 

-No se realizan agendamientos a 

través del sistema establecido. 

-Alto nivel de inflación. 

-Crecimiento de competencia en el rubro. 

-Factores sociales que afectan 

negativamente a la empresa, tales como 

conflicto mapuche, déficit de conductores, 

etc. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Capítulo 5: Análisis de causa-efecto.  

El objetivo de este capítulo es presentar los antecedentes de la situación 

problema identificada y seleccionar la causa a mejorar utilizando la metodología 

Kaizen. Para exponer el análisis, se llevó a cabo reuniones con los respectivos 

responsables del área.  

5.1 Análisis de causa 

Esta investigación se efectúo, debido a que no se está cumpliendo el proceso 

de planificación de servicios, ya que, este fue el con más respuesta negativas en la 

entrevista realizada y según una investigación de cumplimiento de procesos realizada 

por la sucursal de Concepción la cual se puede observar en el Gráfico N° 5.1, esta 

indica que el proceso con menos cumplimiento es planeamiento de servicio.  

Gráfico 5.1: Cumplimiento de procesos del manual de Volvo. 

 

Fuente: Elaboración propia extraída de Volvo Concepción 2022. 

Diagnóstico de agendamientos realizados por la sucursal de Volvo Concepción. 

Cabe destacar que se efectuó un análisis cuantitativo sobre el indicador de 

agendamiento, el cuál es importante, debido a que, abarca la mayor parte del proceso 

de planeación de servicios. Para este análisis fue necesario definir un plan de 
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recolección de datos a través agendamiento medido por la casa matriz, ubicada en 

Santiago, para asegurar que los datos fueran un reflejo exacto del objeto de estudio. 

Se recopilo la cantidad de agendamientos efectuados desde junio a octubre del 2022, 

los datos recolectados se exponen en el Gráfico N° 5.2, el cual corresponde a la 

comparación entre las ordenes de trabajo abiertas y las no agendadas. Tras lo 

observado la sucursal no realiza agendamientos previos de manera formal, es decir a 

través del sistema GDS, ya que la cantidad de ordenes de trabajo agendadas es muy 

baja en comparación al número de OT abiertas, esto ocurre para todos los meses de 

estudio. 

Gráfico 5.1: Comparativo entre número de ordenes abiertas y OT agendadas. 

 

Fuente: Elaboración propia extraída de Volvo Chile 2022. 

El Gráfico N° 5.3 indica que el número de ordenes de trabajos en los meses de 

junio-octubre es mínima, debido a que esta cantidad se encuentra entre 0% a 3,3%, 

por lo que se puede observar un claro déficit en el nivel de agendamiento de la 

sucursal. 
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Gráfico 5.2: Porcentaje de OT abiertas. 

 

Fuente: Elaboración propia extraída de Volvo Chile 2022. 

5.2 Diagrama de Pareto 

 El Gráfico N° 5.4 se realizó para determinar irregularidades del proceso de 

planeación de servicios, para posteriormente identificar los puntos a los cuales se debe 

colocar mayor foco al momento de crear la propuesta de mejora. 

Gráfico 5.3: Diagrama de Pareto sobre problemáticas detectadas en el proceso. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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5.3 Diagrama de Ishikawa 

La Ilustración N° 5.1 se efectuó con la finalidad de identificar las causas que 

provocan que no se cumpla con el proceso de planificación de servicios establecido 

por el manual de Volvo. 

Ilustración 5.1: Diagrama Espina de Pescado de problemática detectada. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

5.4 Análisis 5 por qués 

Esta herramienta se llevó a cabo para identificar por qué se produjo el efecto 

que precedió el daño hasta encontrar la causa raíz. En la Tabla N°5.1 se puede 

observar el análisis realizado y la propuesta de solución. 

Tabla 5.1: Análisis de 5 por qués. 

Problema No se realiza el proceso de planeación descrito en 

el manual de procedimientos de Volvo. 

¿Por qué no se realiza el 

proceso de planeación de 

servicios?  

Porque no existe una metodología de trabajo por 

parte de los trabajadores encargados. 
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¿Por qué no hay una 

metodología de trabajo? 

Porque no se le da la importancia al proceso de 

planificación, ya que, siempre les ha funcionado no 

realizar este proceso. 

¿Por qué no se le da la 

importancia al proceso de 

planificación? 

Porque no se hace gestión sobre los indicadores 

puesto que no se utilizan los sistemas 

(agendamiento en GDS) 

¿Por qué no existe gestión 

del indicador? 

Porque no se considera relevante para el trabajo 

diario. 

¿Por qué no se considera 

relevante? 

Porque nunca fue supervisado  

Solución Crear una propuesta de plan de acción para 

mejorar el cumplimiento del proceso de 

planificación. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Capítulo 6: Propuesta de mejora.  

El objetivo de este capítulo es exponer las propuestas de mejora y definir 

mecanismos de control para asegurar la continua de la mejora de procesos, 

correspondiente al quinto paso de la Metodología Kaizen. 

6.1 Plan de acción 

 Se realizó un plan de acción con el objetivo que el personal del departamento 

de ventas de servicio realice de manera correcta la planeación de los servicios, 

buscando mejorar el proceso con pequeños cambios que a lo largo del tiempo pueden 

ser muy significativos. 

6.1.1 Objetivos 

1) Realizar feedback diario entre consultor y jefe de taller. 

2) Mejorar asertividad al momento del llamado del cliente (probable diagnostico). 

3) Ingresar al menos el 10% de los vehículos asignados a la sucursal 

mensualmente, para tener demanda probable en sistema CAP7. 

4) Actualización de la herramienta VOSP en al menos 10%, para mejorar gestión, 

lo que traerá como consecuencia el aumento en la tasa de agendamiento. 

6.1.2 Actividades que se deben desarrollar 

En este apartado se creó para definir las actividades a realizar, las cuales 

llevaran a cumplir con los objetivos mencionados en el apartado 6.1.1, las cuales son: 

1) Reuniones de termino de jornada 

Esta actividad se realizará entre jefe de servicio y consultor con la finalidad que se 

tenga conocimiento de los vehículos que aún se encuentran en taller, medir 

disponibilidad de andenes, cantidad de técnicos disponibles y finalmente medir 

cuantos vehículos pueden agendar para el siguiente día. 

 

                                            
7 CAP: Plan de actividad central. Esta es una herramienta que se encuentra dentro del sistema GDS. 
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2) Consultar datos del vehículo 

Consiste en realizar preguntas al momento del llamado telefónico, por ejemplo: tipo 

de mantención, kilometraje, chasis o patente del vehículo, historia de la unidad. La 

finalidad de esta actividad es que el consultor tenga conocimiento previo sobre el 

motivo del llamado del cliente y pueda realizar un agendamiento de manera correcta 

(sistema GDS), ya que, la mayor parte del tiempo los clientes envían al conductor a 

dejar la unidad, y no siempre posee conocimiento del tipo de servicio que necesita el 

vehículo. 

3) Ingresar los vehículos asignados a la sucursal 

A través de esta actividad se puede tener información de demanda en sistema 

CAP, considerando que este sistema solo muestra las unidades registradas en dealer 

Concepción y no considera que la mayor parte de los vehículos se encuentran 

registrados en casa matriz (Santiago). 

4) Para el objetivo número cuatro se realizaron tres actividades las cuales se 

mencionan a continuación: 

 

4.1) Actualizar VOSP 

La actualización se llevará a cabo luego de la actividad número 3. La mayor parte 

de los vehículos cuentan con un plan de mantenimiento, el cual si se encontrará 

actualizado, permitirá que el consultor cree el presupuesto de trabajo en menor tiempo, 

debido a que se podrían extraer las actividades y repuestos de manera simultánea a 

GDS. 

4.2) Planeamiento del servicio 

Esta actividad se llevará a cabo luego de la actualización del VOSP, ya que, la 

herramienta CAP entregara una planeación de los vehículos que próximamente deben 

asistir a la sucursal por plan de mantención, este ayuda al consultor a que se anticipe 

al llamado del cliente y logre realizar un correcto agendamiento, para evitar 
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descoordinación de agendamiento, sobredemanda de vehículos en taller, retrasos de 

entrega, etc. 

4.3) Realizar agendamientos a través de GDS 

Este agendamiento consiste en la creación de un presupuesto a través del 

sistema GDS, en el cual se deben ingresar los datos del vehículo y el tipo de 

mantención. Este presupuesto, al momento de recepción se convierte en pedido, es 

decir en orden de trabajo, lo que permite ahorrar tiempo. 

6.1.3 Indicadores  

En este apartado se definieron los indicadores, para tener una característica 

específica, observable y medible. Estos ayudaran a mostrar los cambios y progresos 

que se están realizando, por ejemplo: 

1) Porcentaje de reuniones realizadas: 

Total de días hábiles del mes − Cantidad de reuniones realizadas

Total de días hábiles del mes
∗ 100 

 

2) Plantilla o tasa de agendamiento, es decir, indicador KPI de agendamiento 

perteneciente a Volvo. 

3) Porcentaje de vehículos faltantes a transferir a dealer Concepción:  

Total de demanda de la sucursal − Cantidad de vehículos ingresados a la sucursal

Total de demanda de la sucursal
∗ 100 

 

4) Porcentaje de vehículos con VOSP desactualizado:  

Total de vehículos que poseen VOSP − Cantidad de vehículos con  VOSP actualizado

Total de vehículos que poseen VOSP
∗ 100 

 

6.1.4 Definición de responsables 

Este ítem se elaboró para dar a conocer quiénes serán los responsables de 

darle seguimiento al plan de acción y se aseguraren de que cada actividad se 

implemente correctamente. Además, serán quienes ejecutarán dicha actividad, los 

cuales se mencionarán a continuación: 
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- Gerente: Es el responsable de que se lleve a cabo la actividad 1 - 3. 

- Jefe de taller: Debe llevar a cabo la actividad 1 - 4.2. 

- Consultor:  Será el encargado de realizar la actividad 1 - 2 - 4.1 - 4.2 - 4.3. 

6.1.5 Tabla de plan de acción 

Esta Tabla N°6.1 se realizó con la finalidad de tener una mejor visión de los 

objetivos, actividades, tareas, indicadores y responsables de llevar a cabo el plan de 

acción. 

Tabla 6.1: Propuesta de plan de acción para la mejora de proceso. 

Objetivos Actividad Tareas Indicadores Responsables 

Realizar 

feedback diario 

entre consultor 

y jefe de taller. 

 

 

Actividad 

1 

Reuniones de 

termino de 

jornada 

 

-Porcentaje de 

reuniones 

realizadas: 

 

(Total de días 

hábiles del mes-

Cantidad de 

reuniones 

realizadas) / (Total 

de días hábiles del 

mes) *100 

 

-Gerente de 

la sucursal 

-Jefe de taller  

-Consultor 

Mejorar 

asertividad al 

momento del 

llamado del 

cliente. 

(probable 

diagnostico) 

 

Actividad 

2 

Consultar 

datos del 

vehículo 

 

Plantilla o tasa de 

agendamiento.  

 

-Consultor 

Ingresar al 

menos el 10% 

Actividad 

3 

Ingresar 

vehículos 

- Porcentaje de 

vehículos 

-Gerente de 

la sucursal 
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de los vehículos 

asignados a la 

sucursal 

mensualmente, 

para tener 

demanda 

probable en 

sistema CAP. 

 

asignados a la 

sucursal 

 

faltantes a 

transferir a 

dealer 

Concepción:  

 

(Total de demanda 

de la sucursal-

Cantidad de 

vehículos 

ingresados a la 

sucursal)/(Total de 

demanda de la 

sucursal)*100 

 

 

Actualización 

de la 

herramienta 

VOSP, para 

mejorar gestión, 

lo que traerá 

como 

consecuencia el 

aumento en la 

tasa de 

agendamiento. 

 

Actividad 

4.1 

Actualizar 

VOSP 

 

- Porcentaje de 

vehículos con 

VOSP 

desactualizado:  

 

(Total de vehículos 

que poseen VOSP-

Cantidad de 

vehículos con VOSP 

actualizado) / (Total 

de vehículos que 

poseen VOSP) *100 

 

 

  

-Consultor 

Actividad 

4.2 

Planificar Número de 

servicios 

-Jefe de taller 

-Consultor 
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Actividad 

4.3 

Realizar 

agendamientos 

a través de 

GDS 

 

agendados (KPI 

medido por casa 

Matriz ubicada 

en Santiago). 

-Consultor 

Fuente: Elaboración propia. 

6.2 Carta Gantt 

Se realizo una carta Gantt para ver las tareas, las personas responsables de 
cada una de las actividades, el tiempo de duración de cada actividad y las fechas 
programadas para que se cumplan, esta se puede observar en la ilustración N°6.1 y 
N° 6.2. Cabe destacar que estos tiempos se realizaron con ayuda del personal 
encargado. 

Ilustración 6.1:  Carta Gantt para mejora de proceso de planeación de servicios de mes de enero. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

lustración 6.2:  Carta Gantt para mejora de proceso de planeación de servicios de mes de febrero. 

 

Fuente: Elaboración propia.
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Capítulo 7: Discusión de resultados.  

Este capítulo tiene como propósito discutir los resultados del estudio, concluir 

sobre estos, medir el cumplimiento de los objetivos realizado en el Capítulo 1. 

Además, proponer recomendaciones para investigaciones posteriores. 

Primero  

La investigación realizada se enfocó en la búsqueda y análisis de los 

procedimientos no realizados por el departamento de servicios, lo que produce 

incumplimiento a lo establecido en el manual de Volvo, insatisfacción de clientes. 

 Para esta memoria de título se trabajó con la Metodología Kaizen, donde se 

incorporaron herramientas de mejora continua. Además, tiene como objetivo 

general crear una propuesta de solución para proceso del área de servicios de la 

empresa automotora Volvo Chile S.P.A.  

Para llevar a cabo este estudio, en primer lugar, se realizó una revisión 

bibliográfica con el propósito de analizar artículos de libros y revistas seriadas, 

cuyas técnicas de trabajo contengan como base la aplicación de la Metodología 

Kaizen; de esta manera, se dio a conocer los principales métodos involucrados en 

su aplicación y como permiten alcanzar los objetivos planteados en la investigación, 

entre las que destacan Diagrama de Pareto, Análisis de causa, Diagrama de 

Ishikawa, etc.  

Finalmente, tras la realización de un levantamiento de información de 

empresa, en donde se realizó un análisis interno, efectuando una investigación 

cualitativa para tener una mejor visión de los procesos y elementos del área.  

También se realizó un análisis externo, en este se llevó a cabo un análisis PESTEL, 

el cual puede representar objetivamente el entorno circundante, lo que permite 

identificar factores favorables o desfavorables para el desarrollo que pueden tener 

la empresa de acuerdo con el entorno. Estos análisis conducen a la generación de 

una matriz FODA que permite identificar variables que influyen en las metas de la 
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empresa,  la utilización de herramientas para la realización del análisis de causa, 

para de esta forma generar una propuesta de mejora. 

Segundo 

La propuesta de mejora abarca la mayor parte del proceso de planeación de 

servicios, en esta se crearon objetivos, tareas, responsables e indicadores para 

medir resultados. También, esta propuesta se puede implementar en otras 

sucursales de Volvo Chile, para realizar una correcta planificación.  

 Para Volvo, esta investigación les ayuda a entender que acciones se deben 

realizar para llevar a cabo el proceso de planeación de servicios. Por medio de dicha 

propuesta, es posible resolver las causas detectadas en el Capítulo 4.  

Tercero 

Al comparar el nivel de cumplimiento de procesos y las problemáticas 

detectadas con el equipo de trabajo, se logró comprender que mientras que la 

organización se enfocaba captar nuevos cliente, la problemática se encontraba en 

proceso de planeación de servicios.  

Por lo tanto, la solución se centra en la creación de un plan de acción para el 

cumplimiento del procedimiento. El aporte de este estudio a la información 

encontrada en la revisión bibliográfica es reafirmar el posicionamiento de Kaizen 

como forma de trabajo es eficiente, ya que, trae pequeños cambios que van 

marcando la diferencia a lo largo del tiempo.  

Finalmente, el continuar con el trabajo de investigación, trae consigo un 

nuevo análisis de oportunidades para seguir mejorando, como lo establece la 

metodología de mejora continua, estas nuevas oportunidades pueden ser motivo de 

nuevas investigaciones.  

7.1 Conclusiones 

Antes de comenzar a aplicar la teoría fue necesario insertarse en el 

departamento de servicios, para tener una visión clara sobre el área a trabajar, es 

decir, conocer sus procesos, sistemas, tareas a realizar. Esto permitió generar una 
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gestión visual para fomentar el diagnóstico de la situación actual, conseguir datos 

en la base de datos de Volvo y así generar ideas. Para la sucursal es importante 

conocer el diagnóstico de la situación actual y luego el uso de la metodología Kaizen 

mediante pequeñas acciones, pero constantes, generan grandes resultados a largo 

plazo. 

 Mediante la búsqueda de cumplimiento de procesos, se consigue el 

determinar que el proceso con menor cumplimiento es el de planeación de servicios, 

lo que genera desactualización de sistemas, no agendamientos de servicios, etc. 

 Si bien Volvo posee un manual de procedimientos establecidos, el cual indica 

los procesos a seguir, indicadores, etc. Este no ha sido cumplido, lo cual es visto en 

los indicadores.  La propuesta requiere que personal encargado del departamento 

de servicios, realicen cambios importantes en su metodología de trabajo, ya que 

llevar a cabo este plan de acción le permitirá realizar una correcta planificación de 

los servicios, optimizar tiempo en la creación de OT o presupuestos, la 

implementación de este proyecto se espera para el año 2023. 

Finalmente destacar que se cumplió con todos los objetivos específicos de 

manera correcta, los cuales llevaron al cumplimiento del objetivo general propuesto 

al inicio del informe, ya que, se identificó la problemática del departamento y luego 

se propuso una solución. Los logros de estos objetivos ayudan a la empresa a 

identificar cual es la problemática actual, para que de esta manera busquen atacarla 

con la propuesta dada, la cual será de gran ayuda si la empresa la lleva a cabo, 

debido a que traerá muchos beneficios, tales como: 

- Sistemas automatizados. 

- Optimización de tiempo al momento de crear ordenes de trabajos, 

presupuestos, facturas. 

- Planificación previa a la recepción de unidad. 

- Cumplimiento de entregas. 

Universidad del Bío-Bío. Sistema de Bibliotecas - Chile



54 
 

7.2 Recomendaciones 

A continuación, se entregan las siguientes recomendaciones que debe tener 

en cuenta la empresa al momento de implementar esta propuesta de mejora: 

- Capacitar y evaluar a los trabajadores respecto al uso de los sistemas 

necesarios que son propios de la empresa, con el fin de evitar el desperdicio 

de recursos y asegurar el conocimiento íntegro de parte de los colaboradores 

respecto a las herramientas necesarias para el desarrollo de las actividades 

en las que se involucran. 

- Seguir todo el plan de acción, ya que se necesita trabajar en conjunto cada 

una de las acciones, para ver cambios a largo plazo. 

- Generar instancias de discusión, en las cuales se recojan recomendaciones 

de los integrantes del área y se implementen nuevas ideas que mejoren de 

cumplimiento de los procesos. 

- Mantener comunicación con el cliente sobre el estado en el cual se encuentra 

su unidad en reparación. 

- Realizar seguimiento a los vehículos que tienen VOSP para anticiparse al 

llamado del cliente. 

- Planificar el día siguiente, es decir, preparar respuestas y herramientas de 

técnicos para los trabajos planificado para evitar tiempos muertos. 
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Anexos 

Anexo A: Agendamientos realizados 

En este apartado se darán a conocer los agendamientos que realizan las 

sucursales de Volvo a Nivel Nacional, estos gráficos indican cuantas ordenes de 

trabajo se abrieron en el mes, el total que fueron agendadas, el total de OT 

agendadas al nombre de volvo, agendamiento realizado en la plataforma GDS, el 

porcentaje de agendamiento por sucursal y los días el indicador de los días de 

espera de los clientes para ser atendidos. 

Número de agendamientos de sucursales a nivel nacional en el mes de junio. 

 

 

Sucursal
Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient Días de espera

Iquique 58 34 13 38% 0,8

Calama 78 62 NA NA NA

Antofagasta 202 154 149 97% 0,5

Copiapo 86 41 37 90% 2,9

La Serena 107 44 34 77% 2,7

Valparaiso 133 87 11 13% 1,1

Santiago 433 209 74 35% 2,7

Talca 136 76 66 87% 1,1

Los Angeles 124 46 19 41% 3,5

Concepción 143 10 3 30% 3,0

Prom Sucursales 2,0

Sucursal Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient

o Días de espera

Iquique 58 34 13 38% 0,8

Calama 78 32 #REF! #REF! #REF!

Antofagasta 202 97 94 97% 0,5

Copiapo 86 18 17 94% 2,5

La Serena 107 25 20 80% 3,0

Valparaiso 133 43 5 12% 0,2

Santiago 433 181 55 30% 2,1

Talca 136 47 39 83% 1,7

Los Angeles 124 20 7 35% 2,9

Concepción 143 8 3 38% 3,0

Prom Sucursales #REF!

Sucursal Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient

o Días de espera

Iquique 58 NA NA NA NA

Calama 78 30 #REF! #REF! #REF!

Antofagasta 202 57 55 96% 0,4

Copiapo 86 23 20 87% 3,3

La Serena 107 19 14 74% 2,3

Valparaiso 133 44 6 14% 1,8

Santiago 433 28 19 68% 4,5

Talca 136 29 27 93% 0,4

Los Angeles 124 26 12 46% 3,9

Concepción 143 2 NA NA NA

Prom Sucursales #REF!

Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 
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Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 

Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 
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 Número de agendamientos de sucursales a nivel nacional en el mes de julio. 

 

Número de agendamientos de sucursales a nivel nacional en el mes de agosto. 

 

 

 

Sucursal
Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient Días de espera

Iquique 66 32 19 59% 0,2

Calama 98 65 2 3% 6,0

Antofagasta 267 208 198 95% 0,2

Copiapo 114 35 31 89% 2,9

La Serena 122 50 42 84% 2,6

Valparaiso 100 65 8 12% 1,4

Santiago 390 163 67 41% 2,8

Talca 136 78 73 94% 1,3

Los Angeles 148 49 13 27% 3,1

Concepción 152 24 5 21% 3,0

Prom Sucursales 2,3

Sucursal Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient

o Días de espera

Iquique 66 32 19 59% 0,2

Calama 98 54 1 2% 5,0

Antofagasta 267 98 95 97% 0,1

Copiapo 114 17 15 88% 2,3

La Serena 122 32 24 75% 2,8

Valparaiso 100 38 3 8% 1,7

Santiago 390 155 59 38% 2,8

Talca 136 56 52 93% 1,6

Los Angeles 148 23 6 26% 2,8

Concepción 152 23 5 22% 3,0

Prom Sucursales 2,2

Sucursal Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient

o Días de espera

Iquique 66 NA NA NA NA

Calama 98 11 1 9% 7,0

Antofagasta 267 110 103 94% 0,2

Copiapo 114 18 16 89% 3,4

La Serena 122 18 18 100% 2,3

Valparaiso 100 27 5 19% 1,2

Santiago 390 8 8 100% 2,3

Talca 136 22 21 95% 0,7

Los Angeles 148 26 7 27% 3,3

Concepción 152 1 NA NA NA

Prom Sucursales 2,5

Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 
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Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 

Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 

Sucursal
Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient Días de espera

Iquique 70 53 12 23% 0,3

Calama 87 43 3 7% 3,0

Antofagasta 257 180 172 96% 0,1

Copiapo 130 43 40 93% 3,2

La Serena 119 64 33 52% 2,2

Valparaiso 122 81 17 21% 0,8

Santiago 446 210 93 44% 2,3

Talca 155 90 76 84% 1,1

Los Angeles 151 46 18 39% 3,2

Concepción 192 23 1 4% 2,0

Prom Sucursales 1,8

Sucursal Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient

o Días de espera

Iquique 70 52 12 23% 0,3

Calama 87 23 2 9% 3,5

Antofagasta 257 73 69 95% 0,1

Copiapo 130 23 22 96% 2,9

La Serena 119 25 15 60% 2,2

Valparaiso 122 56 12 21% 0,7

Santiago 446 189 72 38% 2,1

Talca 155 54 43 80% 1,1

Los Angeles 151 13 8 62% 4,4

Concepción 192 20 1 5% 2,0

Prom Sucursales 1,9

Sucursal Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient

o Días de espera

Iquique 70 1 NA NA NA

Calama 87 20 1 5% 2,0

Antofagasta 257 107 103 96% 0,2

Copiapo 130 20 18 90% 3,6

La Serena 119 39 18 46% 2,2

Valparaiso 122 25 5 20% 1,0

Santiago 446 21 21 100% 3,2

Talca 155 36 33 92% 1,1

Los Angeles 151 33 10 30% 2,2

Concepción 192 3 NA NA NA

Prom Sucursales 1,9

Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 

Ingresos correctivos

Ingresos Preventivos
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Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 

Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 
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 Número de agendamientos de sucursales a nivel nacional en el mes de septiembre. 

 

Número de agendamientos de sucursales a nivel nacional en el mede octubre. 

 

 

Sucursal
Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient Días de espera

Iquique 68 25 19 76% 0,9

Calama 119 66 26 39% 3,2

Antofagasta 257 185 181 98% 0,2

Copiapo 123 48 40 83% 3,7

La Serena 79 38 29 76% 2,6

Valparaiso 106 66 14 21% 2,9

Santiago 352 199 105 53% 1,9

Talca 136 65 52 80% 1,2

Los Angeles 122 32 6 19% 2,3

Concepción 132 5 NA NA NA

Prom Sucursales 2,1

Sucursal Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient

o Días de espera

Iquique 68 25 19 76% 0,9

Calama 119 27 8 30% 2,9

Antofagasta 257 86 84 98% 0,3

Copiapo 123 24 22 92% 3,2

La Serena 79 18 11 61% 2,9

Valparaiso 106 37 6 16% 1,5

Santiago 352 168 78 46% 1,4

Talca 136 34 24 71% 1,6

Los Angeles 122 17 3 18% 0,7

Concepción 132 2 NA NA NA

Prom Sucursales 1,7

Sucursal Total Ots 

abiertas

Total de ots 

agendadas

Agendados 

via GDS

Avance 

agendamient

o Días de espera

Iquique 68 NA NA NA NA

Calama 119 39 18 46% 3,4

Antofagasta 257 99 97 98% 0,2

Copiapo 123 24 18 75% 4,3

La Serena 79 20 18 90% 2,4

Valparaiso 106 29 8 28% 3,9

Santiago 352 31 27 87% 3,4

Talca 136 31 28 90% 0,9

Los Angeles 122 15 3 20% 4,0

Concepción 132 3 NA NA NA

Prom Sucursales 2,8

Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 
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Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 

Nota: para efectos de este analisis, se excluyen todas las ots abiertas a nombre Volvo. 
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Anexo B: Manual de procesos Volvo. 

 Este ítem da a conocer el manual de volvo mencionado a lo largo de la 

memoria de título, el cual presenta los procesos de manera escrita y sus respectivos 

indicadores. 

 

. 

El Programa 100% prevé una secuencia de procesos que deben guiar las 

actividades de la reden el contacto con el cliente de la marca. Para que este 

programa sea efectivo y realmente funcione, es necesario que tenga una 

presentación simple y objetiva, de fácil aplicación para todos los involucrados. El 

Programa 100% mapea los procesos en la secuencia lógica del contacto con el 

cliente, interconectándolos y formando un ciclo completo, cubriendo las áreas de 

venta (TSP - Truck Sales Process) y postventa (WPP – Workshop and Parts 

Process) en sus respectivas actividades, a continuación, se presenta el ciclo de 

procesos: 
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Los procesos del ciclo mostrado arriba se desarrollan en las áreas de venta 

y postventa, buscando un fácil entendimiento por concepto, definición, la 

descripción (paso a paso), el soporte necesario para su aplicación y su medición 

(KPI). 

En este manual están descriptos los puntos fundamentales (obligatorios) de 

cada proceso. A partir de eso el dealer deberá estandarizarlos de acuerdo con su 

estructura, sistemas, políticas, etc.  

 Para este informe solo me presentaran los procesos que debe llevar a cabo 

de área de postventa específicamente en la venta de servicios los cuales son: 

1. Prospección de mercado:   

Es el inicio de los subprocesos de ventas y cosiste, básicamente, en 

identificar los posibles clientes de la región categorizándolos por 

desconocidos, potenciales, prospectos, clientes potenciales. Este 

subproceso cuanta las siguientes etapas: 

 

- Analizar planificación operacional: Esta etapa busca verificar los 

volúmenes de clientes por región y segmento. 

- Analizar el mercado local: consiste en identificar las tendencias de 

ventas de la región, segmentos, etc. 

- Búsqueda: Dicha etapa pretende que el encargado de ventas de 

servicios realice una búsqueda de clientes desconocidos a través de 
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las herramientas disponibles (listado de juntas, ferias, análisis de 

patentamientos de los últimos 3 años, etc.) y registrarlos en la base de 

datos. 

- Evalúa posibilidades de negocio: Consiste en llevar registro de 

clientes potenciales y prospectos. 

- Actualizar base de datos: pretende que el encargado este 

constantemente actualizando el sistema CRM. 

Analiza 

planificación 

operacional 

Analiza el 

mercado 

local 

Búsqueda Evalúa 

posibles de 

negocio 

Actualiza de 

datos 

Plan operacional Manual 

CRM 

Conocimiento de mercado 

(registro de 

patentamientos x registro 

en el sistema CRM) 

Registro de flota 

del cliente 

(Volvo y otras 

marcas) 

Cantidad de 

nuevos 

registros/ 

consultor. 

 

2. Gestión de clientes: 

Es segundo subproceso para seguir, el cual su foco es el mantenimiento 

de una cartera de clientes, es decir, busca analizar y definir el potencial de 

los clientes y el mercado, planear ventas, recolectar datos del cliente. Este 

cuenta con las siguientes etapas: 

 

- Prospección: analizar clientes potenciales que no están siendo 

prospectados, adicionarlos en el sistema y gerenciarlos. 

- Cartera: consiste en garantizar una base de registros confiable, 

actualizada y que represente la realidad del mercado. 

- Segmentación: Actualizar información que diferencia a los clientes. 

Ejemplo: región, tamaño de flota, región, edad promedio de vehículos, 

etc. 

- Cobertura: busca analizar la eficiencia de los equipos comerciales en 

la visita a clientes y la amplitud de atención a su lista de clientes y 

región, a través de la comparación entre los clientes que son visitados 

con la cantidad total de clientes analizados. 
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- Gestión de oportunidades: Consiste en analizar los negocios que 

están siendo desarrollados a través de la comparación entre la 

cantidad de negocios que están siendo realizados en una determinada 

región y la cantidad de negocios generados en las oportunidades del 

sistema de CRM. 

Prospección de 

mercado 

Cartera Segmentación Cobertura Gestión de 

oportunidades 

-Equipos de ventas 

de repuestos para 

atender demanda de 

la región 

-Conocimiento del 

mercado 

(oportunidades 

registradas/vehículos 

registrados) 

-CM -GDS/LDS 

-RAT 

-Equipos de 

repuestos 

estructurados 

para atender la 

demanda de 

región  

-% de 

participación  

-Clientes sin 

actividad por 

periodo de 

tiempo 

 

3. Ventas de servicios: 

Este proceso busca generar oportunidades, es decir visitar/Contactar 

cliente, determinar necesidades del cliente, presentar oferta y cotización, 

negociar y concluir venta. Las etapas de este proceso son las siguientes: 

 

- Establecer metas: seguir las metas de ventas de servicio establecidas. 

- Planea cobertura de cartera de clientes: Basándose en la información 

de la gestión de clientes, el gestor planea la cobertura de cartera para 

los equipos de venta de servicios. 

- Identifica oportunidades: busca que los encargados de ventas de 

servicios levanten oportunidades de ventas a través de su cartera de 

clientes, registrándolas en CRM. 

- Ofrece productos: Busca que el encargado promocione u ofrezca los 

servicios de mantenimiento. 

- Efectúa venta: esta etapa consiste en negociar y efectuar la venta. 
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Establece 

metas 

Planea cobertura 

de carteras de 

clientes 

Identifica 

oportunidades 

Ofrece 

productos 

Efectúa la venta 

-% de metas 

establecidas den 

plan (PO) 

-Equipos de ventas 

activas de servicio 

estructurado para 

atender demanda 

de la región  

-GDS 

-CM 

-% de 

participación de 

negocios 

-VOSP 

-Impact 

-Mundo Volvo-

Group Trucks 

Portal 

-% de metas en 

plan (PO) 

. 

4. Planeamiento de servicios:  

Busca conciliar la demanda y disponibilidad de servicio, es decir ofrece 

un servicio agendado, contacto con el cliente, planilla de taller, control de 

stock. Sus etapas son las siguientes: 

- Evaluar la disponibilidad: Consiste en que el encargado evalué la 

disponibilidad de horas disponibles en el taller, esto se puede observar 

en la agenda de los técnicos que entrega GDS. 

- Efectuar agendamiento: Agendar las solicitudes recibidas por lo 

clientes, identificando las necesidades del cliente y atendiendo la 

disponibilidad de repuestos, horas de taller, técnico. 

- Registrar los agendamientos: Esta etapa se trata de registrar en el 

sistema/ plantilla apropiada, atendiendo la solicitud del cliente y la 

disponibilidad del dealer. 

- Confirmar los agendamientos (turnos): Recordar al cliente respecto el 

agendamiento y confirmar con el cliente con un día de anticipación. 

- Preparar el siguiente día: consiste en separar repuestos, pre-orden, 

cuadro de planificación, etc. Esto se realiza de acuerdo con los 

agendamientos del día anterior. 

- Recolecta datos del día: registrar datos del día eh inasistencias. 

Evaluar 

disponibilidad  

Efectuar 

agendamiento 

Registrar los 

agendamientos 

Confirmar 

agendamientos 

Preparara 

siguiente 

día 

Recolectar 

datos del día 

Universidad del Bío-Bío. Sistema de Bibliotecas - Chile



67 
 

-Sistema GDS 

-VSR 

-VDA+ 

-IMPACT 

-Sistema 

agendamientos 

por GDS 

-Sistema 

agendamientos 

por GDS 

-Tasa de 

agendamiento  

-Tasa de 

inasistencia 

- Sistema GDS 

-Tasa de 

inasistencia 

-Grado de 

atención  

-Pre-orden 

de servicio 

-Tasa 

inasistencia 

-Todo 

vehículo 

vendido 

debe tener 

plan de 

mantención 

- Tasa de 

agendamiento  

-Tasa de 

inasistencia 

-Grado de 

atención  

-Satisfacción 

de cliente 

-VOSP 

-GDS 

 

5. Atención al cliente:  

Este proceso consiste netamente en recibir las demandas realizadas por los 

clientes y sus etapas son las siguientes: 

 

- Recepción portería: El guardia de seguridad de la sucursal debe 

recepcionar y dirigirlo a su área de interés. 

- Recepción asesoría de servicio:  Consiste en brindar atención a los 

clientes, cabe destacar para esta etapa se debe dar atención 

preferencial para los clientes de plan de mantenimiento oro de 

cualquier sucursal de la red de dealers, respetando, no obstante, los 

horarios de los clientes agendados. 

- Analizar y negociar solicitudes del cliente: Consiste en instalar el kit de 

protección (asiento, volante y placa de transmisión) deberá ser 

instalados. Luego se piden datos del cliente y vehículo, inspecciona y 

analiza las solicitudes del cliente. 

- Apertura de orden de trabajo: Revisa las solicitudes con el cliente, 

verifica y analiza información complementaria (histórico del vehículo, 

plan de mantenimiento, Programación de servicio preventivo), ejecuta 

el check-up gratis (Rodar +), negocia servicios, repuestos, previsión 

de entrega y costos. Analiza si la solicitud es de garantía e informa el 

cliente. 
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- Autorización cliente: Abre una Orden de Trabajo, estableciendo costos 

y horario de entrega del vehículo, obteniendo la autorización del 

cliente para el servicio (firma). 

- Envía orden de trabajo al cuadro: Consiste en enviar la orden de 

trabajo a taller la cual es recepcionada por el jefe de taller.  

Recepción 

asesoría de 

servicio  

Analiza y 

negocia 

solicitudes del 

cliente 

Apertura de 

orden de trabajo  

Autorización 

cliente 

Envía orden de 

trabajo al cuadro 

-Descripción de 

puesto de las 

funciones 

relativas en 

proceso.  

- pre-orden de 

servicio 

-Mundo Volvo-

Group Truck 

Portal 

-Materiales de 

protección del 

vehículo (asiento, 

volante y placa de 

transmisión) 

-GDS 

-VOSP 

-GDS 

-VSR 

-VOPS 

-Impact 

-UCHP 

-VDA+ 

-Índice de 

satisfacción del 

cliente 

-GDS 

-VSR 

-VOPS 

-Impact 

-UCHP 

-VDA+ 

 

6. Reparación del vehículo: 

Este proceso consiste en la realización de servicio de los vehículos de los 

clientes, es decir, en la preparación del servicio, aplicar los repuestos 

necesarios, realizar el servicio y el control de calidad. 

 

- Distribuir el servicio: Consiste en la asignación de OT de trabajos para 

cada técnico. También en analizar la Orden de Trabajo, sacar las 

dudas con el líder, preparar vehículo en box, verificar repuestos, 

literatura técnica y herramientas. Además, se tiene que verificar 

equipos, herramientas y procedimientos de seguridad necesarios, 

antes del inicio de la reparación. 

- Realizar el registro del tiempo: Consiste en tomar los tiempos de la 

operación, es decir GDS muestra que tiempo debe tomar cada trabajo. 
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- Ejecutar el servicio: esta etapa consiste en efectuar los servicios 

registrados en la Orden de Trabajo. 

- Realizar el control de calidad:  Luego de terminar la mantención se 

debe llevar a cabo el control de calidad. Además, se verifica los ítems 

adicionales a la cotización original, enviar solicitud de los ítems 

adicionales al jefe de taller, que debe reprogramar la entrega e 

informar el Asesor de Servicio, de acuerdo con el tiempo adicional 

requerido por el técnico, de ser necesario. Cabe destacar que, si es 

una garantía de servicio, se debe preparar un informe técnico de la 

falla. 

- Enviar a la recepción del vehículo: En esta etapa se enviar el vehículo 

listo para la entrega y envió Orden de Trabajo para Recepción de 

servicios o cuadro de planificación de taller. 

Distribuir el 

servicio 

Realizar el 

registro de 

tiempo 

Efectuar el 

servicio 

Realizar el 

control de 

calidad 

Envía a la 

recepción de 

servicios 

-Tabla de 

planificación de 

taller 

-Equipos, 

herramientas y 

procedimientos 

de seguridad 

-Manual de 

registro de 

tiempos 

-Registros de 

tiempo (Time 

recording) 

-Eficiencia 

-Utilización 

-Tabla de 

planificación de 

taller 

-GDS/LDS 

-Rechazos de 

garantía 

-Impact 

-UCHP 

-VSR 

Protocolo de 

control de 

seguridad 

-Tabla de 

planificación 

-Retorno de 

servicio 

-Índice de 

satisfacción de 

cliente 

 

7. Entrega y seguimiento: 

Este consiste en entrega el servicio reparado y evaluar procedimientos, 

es decir, registrar especificaciones, emitir facturas, liberación, de repuestos, 

acompañamiento post entrega, hoja de información del servicio, 

relacionamiento con el cliente. 
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- Preparación entrega: Inspeccionar el vehículo listo, verificando 

artículos de la orden de trabajo, separar los repuestos reemplazados 

- Aclara servicios: Preparar la documentación de entrega del vehículo o 

repuestos – Orden de trabajo o de repuestos para conclusión y 

emisión de la factura. Caso sea garantía, envía la documentación para 

que el analista de garantía emita el Reclamo de Garantía (RG) adjunto 

a los documentos necesarios. 

- Entrega de vehículo: Recibir al cliente a la hora agendada para la 

entrega del vehículo o repuesto. Enseguida, negocia con el cliente 

para el cierre de la Orden de Trabajo o de repuestos y emisión de la 

factura. Registra los artículos nuevos verificados durante el servicio y 

los artículos no autorizados por el cliente. 

- Seguimiento post servicio: Aclarar artículos, explicar servicios 

realizados o repuestos y los costos x beneficios de cada artículo. 

Actualiza los datos del cliente y hace el planeamiento de servicio 

preventivo (Ej.: VOSP) y aclara respecto del contacto post servicio y 

nuevo agendamiento (turno) de servicio. 

Preparación de entrega Aclara servicios 

realizados 

Entrega de vehículo Seguimiento post 

servicio 

-Responsable por la 

actualización del 

planteamiento de servicio 

-Emisión de reclamos de 

Garantía (RG) 

-Ordenes abiertas 

GDS 

-VOSP 

-VSR 

-Ordenes abiertas 

-GDS 

-VOSP 

-Índice de 

satisfacción del 

cliente  

-Reclamos 

registrados 

-GDS 

-VSR 

-Reclamos registrados  

-Índice de satisfacción 

del cliente  

 

-Índice de 

satisfacción del 

cliente  

-Responsable por el 

contacto postventa 
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Anexo C: Entrevistas realizadas a encargados del área de ventas de servicios 

En este anexo se presentará la entrevista realizada al personal encargado 

del área: consultor, jefe de taller, gerente general de la sucursal. Dichas preguntas 

están enfocadas en el cumplimiento de lo descrito por el manual de Volvo, 

específicamente en los últimos procesos enfocados en el servicio-cliente, la 

finalidad de esta entrevista crear una visión más amplia de la causa de la 

problemática.  

Entrevista realizada a los encargados de área de servicios de empresa 

automotora Volvo Sucursal Concepción. 

Detalles del entrevistado….……………………………………………………………..                                                                             

Nombre del entrevistado: Raúl Duhalde. 

Cargo: Jefe de taller. 

Fecha: 24 de octubre de 2022. 

Hora: 14:27. 

Preguntas sobre el conocimiento del Manual 100% de Volvo……………………… 

1) ¿Conoce el manual de procesos Volvo? 

Respuesta: Si, lo conozco. 

2) ¿Realiza los procesos según lo establecido por el manual? 

Respuesta: Solo en ocasiones se llevan a cabo todos los procesos. 

Preguntas para evaluar cumplimiento del proceso planeación de servicios………. 

1) ¿Evalúa disponibilidad de horas en taller antes de agendar? (A través 

de programa GDS). 

Respuesta: Se realiza la mayor parte del tiempo. 

2) Al momento de recibir el llamado del cliente, ¿Identifica de manera 

correcta sus necesidades? 

Respuesta: Siempre se identifican de manera correctas sus necesidades. 
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3) ¿Realiza agendamiento en el sistema GDS? (esta pregunta hace 

referencia que al momento de llamado del cliente crea el presupuesto y 

al momento de llegada el vehículo lo convierte en OT). 

Respuesta:  Solo se realiza en ocasiones, puesto que hay veces que 

personal encargado se encuentra realizando otras actividades y se les olvida 

agendar de manera correcta. Es por esto, que la mayor parte del tiempo se 

realizan agendamientos informales. 

4) ¿Se comunica con el cliente para confirmar asistencia? 

Respuesta: No se realiza. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento de procesos de atención al cliente………. 

1) Al momento de recepción de vehículo, ¿Instala Kit de Protección? 

Respuesta: No se realiza. 

2) Al momento de recepción ¿Solicita los datos del cliente e inspecciona 

el vehículo? 

Respuesta: El consultor a cargo siempre lo ejecuta. 

3) Luego de la recepción, ¿Crea orden de trabajo? 

Respuesta: La orden de trabajo siempre se crea luego de recepción. 

4) ¿Se comunica con el cliente para que este acepte el presupuesto antes 

de ejecutar la mantención del vehículo? 

Respuesta: Si, el envío del presupuesto se realiza antes de la mantención. 

5) ¿Entrega OT al jefe de taller? 

Respuesta: Si esta es entregada por consultor. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento de proceso de reparación de vehículo… 

1) ¿Se le asigna OT a cada técnico? 

Respuesta: Siempre se realiza. 

2) ¿Comunica el estado del vehículo al cliente?  Hace referencia a 

mantener informado al cliente en el proceso que se encuentra el 

vehículo. 
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Respuesta: No se le comunica al cliente el estado de su vehículo. 

3) ¿Lleva registro del tiempo que se demora cada técnico? 

Respuesta: Si, ya que esto es automatizado por GDS. 

4) ¿Realiza control de calidad? 

Respuesta: Siempre antes de la entrega del vehículo se realiza control de 

calidad. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento de proceso de entrega y seguimiento…… 

1) ¿Comunica al cliente que su vehículo se encuentra listo para ser 

retirado? 

Respuesta: Siempre el consultor lo efectúa. 

2) Luego de la entrega del vehículo, ¿Realiza seguimiento para comunicar 

al cliente cuando sea la fecha de su nueva mantención preventiva? 

Respuesta: Nunca se ejecuta. 

 

 

Entrevista realizada a los encargados de área de servicios de empresa 

automotora Volvo Sucursal C 

Detalles del entrevistado….……………………………………………………………..                                                                             

Nombre del entrevistado: Ricardo Sanhueza. 

Cargo: Consultor o vendedor. 

Fecha: 24 de octubre de 2022. 

Hora: 15:36. 

Preguntas sobre el conocimiento del Manual 100% de Volvo……………………… 

1) ¿Conoce el manual de procesos Volvo? 

Respuesta: Si, lo conozco. 

2) ¿Realiza los procesos según lo establecido por el manual? 
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Respuesta: Si, aunque hay veces que no realizo algunos procesos 

establecidos. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento del proceso planeación de servicios………. 

1) ¿Evalúa Disponibilidad de horas en taller antes de agendar? (A través 

de programa GDS). 

Respuesta: Pocas veces evaluó la disponibilidad del taller, puesto que hay 

veces que cuando el cliente se comunica conmigo me encuentro en taller. 

2) Al momento de recibir el llamado del cliente, ¿identifica de manera 

correcta sus necesidades? 

Respuesta: Si siempre se identifican. 

3) ¿Realiza agendamiento en el sistema GDS? (esta pregunta hace 

referencia que al momento de llamado del cliente crea el presupuesto y 

al momento de llegada el vehículo lo convierte en OT). 

Respuesta: Rara vez se realiza el agendamiento de manera correcta, ya que 

hay ocasiones que al momento que les consulta el chasis del vehículo al 

cliente este no lo conoce, para agendar de manera correcta es necesario 

saberlo. 

4) ¿Se comunica con el cliente para confirmar asistencia? 

Respuesta: No se realiza. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento de procesos de atención al cliente………. 

1) Al momento de recepción de vehículo, ¿Instala Kit de Protección? 

Respuesta: Antes siempre se instalaba, pero por falta de elementos se dejó 

de realizar y para ahorra tiempo. 

2) Al momento de recepción ¿Solicita los datos del cliente e inspecciona 

el vehículo? 

Respuesta: Siempre se solicita los datos al cliente y se observan los 

elementos del vehículo. 

3) Luego de la recepción, ¿Crea orden de trabajo? 
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Respuesta: Siempre se crea la OT al momento de llegada del vehículo, ya 

que, si ocurriera algún robo se tiene registro de que el camión o autobús se 

encentraba en las instalaciones. 

4) ¿Se comunica con el cliente para que este acepte el presupuesto antes 

de ejecutar la mantención del vehículo? 

Respuesta: Si, primero siempre se envía el presupuesto al cliente para que 

apruebe o rechace la mantención. 

5) ¿Entrega OT al jefe de taller? 

Respuesta: Siempre se efectúa entrega de orden de trabajo a jefe de taller. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento de proceso de reparación de vehículo……. 

1) ¿Se le asigna OT a cada técnico? 

Respuesta: Siempre el jefe de taller lo efectúa. 

2) ¿Comunica el estado del vehículo al cliente?  Hace referencia a 

mantener informado al cliente en el proceso que se encuentra el 

vehículo. 

Respuesta: No, sólo se le comunica cuando está listo para ser retirado. 

3) ¿Lleva registro del tiempo que se demora cada técnico? 

Respuesta: El sistema GDS lleva este registro. 

4) ¿Realiza control de calidad? 

Respuesta: Siempre se lleva a cabo el control de calidad. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento de proceso de entrega y seguimiento…… 

1) ¿Comunica al cliente que su vehículo se encuentra listo para ser 

retirado? 

Respuesta: Si, siempre se perpetra. 

2) Luego de la entrega del vehículo, ¿Realiza seguimiento para comunicar 

al cliente cuando sea la fecha de su nueva mantención preventiva? 

Respuesta: No se realiza. 
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Entrevista realizada a los encargados de área de servicios de empresa 

automotora Volvo Sucursal Concepción. 

Detalles del entrevistado…..……………………………………………………………..                                                                             

Nombre del entrevistado:  Harry Opitz. 

Cargo: Gerente de la sucursal. 

Fecha:24 de octubre de 2022. 

Hora: 16:19. 

Preguntas sobre el conocimiento del Manual 100% de Volvo……………………… 

1) ¿Conoce el manual de procesos Volvo? 

Respuesta: Si, ya que este manual es muy importante. 

2) ¿Realiza los procesos según lo establecido por el manual? 

Respuesta: La mayor parte del tiempo se realizan los procesos según lo 

establecido. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento del proceso planeación de servicios………. 

1) ¿Evalúa Disponibilidad de horas en taller antes de agendar? (A través 

de programa GDS). 

Respuesta: Según lo observado, esto se realiza solo en ocasiones por 

personal encargado. 

2) Al momento de recibir el llamado del cliente, usted ¿Identifica de 

manera correcta sus necesidades? 

Respuesta: Casi siempre se identifican de manera correcta las necesidades 

del cliente. 

¿Realiza agendamiento en el sistema GDS? (esta pregunta hace 

referencia que al momento de llamado del cliente crea el presupuesto y 

al momento de llegada el vehículo lo convierte en OT). 
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Respuesta:  Los KPI de agendamiento permiten interpretar que no se realizan 

agendamientos en GDS, debido a que el número de agendamientos 

realizados por sistema es muy escaso. 

3) ¿Se comunica con el cliente para confirmar asistencia? 

Respuesta: No se realiza por consultor encargado. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento de procesos de atención al cliente………. 

1) Al momento de recepción de vehículo, ¿Instala Kit de Protección? 

Respuesta: No se realiza por consultor encargado. 

2) Al momento de recepción ¿Solicita los datos del cliente e inspecciona 

el vehículo? 

Respuesta: Se realiza de forma correcta por el consultor. 

3) Luego de la recepción, ¿Crea orden de trabajo? 

Respuesta: Siempre se crea orden de trabajo al momento de recepción. 

4) ¿Se comunica con el cliente para que este acepte el presupuesto antes 

de ejecutar la mantención del vehículo? 

Respuesta: Siempre se efectúa. 

5) ¿Entrega OT al jefe de taller? 

Respuesta: Si, el consultor siempre   hace entrega OT a jefe de taller. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento de proceso de reparación de vehículo… 

1) ¿Se le asigna OT a cada técnico? 

Respuesta: Siempre se asigna de forma correcta. 

2) ¿Comunica el estado del vehículo al cliente?  Hace referencia a 

mantener informado al cliente en el proceso que se encuentra el 

vehículo. 

Respuesta: No se realiza por personal encargado. 

3) ¿Lleva registro del tiempo que se demora cada técnico? 
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Respuesta: Si, ya que GDS lo hace de manera automática cuando el técnico 

toma la orden de trabajo. 

4) ¿Realiza control de calidad? 

Respuesta: Esto se realiza siempre. 

 

Preguntas para evaluar cumplimiento de proceso de entrega y seguimiento…….. 

1) ¿Comunica al cliente que su vehículo se encuentra listo para ser 

retirado? 

Respuesta: Si, se le comunica cuando el vehículo se encuentra listo para 

retiro. 

2) Luego de la entrega del vehículo, ¿Realiza seguimiento para comunicar 

al cliente cuando sea la fecha de su nueva mantención preventiva? 

Respuesta: No se lleva a cabo. 
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