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“Si quieres cambiar la fruta, debes cambiar las raices. Si quieres cambiar lo visible, debes cambiar lo
invisible primero”

Harv Eker

“Contrata actitud, entrena las habilidades”

Marco Orozco

“Los clientes no son lo primero. Primero son los empleados. Si cuidas de tus empleados, ellos
cuidaran de tus clientes”

Richard Branson

Av. Universidad No. 350, Carretera Federal Cuitlahuac - La Tinaja
Congregacion Dos Caminos, C.P. 94910. Cuitlahuac, Veracruz
Tel. 01(278) 7322050

www.utcv.edu.mx



<
0"(:\\7 Plan de Accién Estandarizado para Acrecentar la Satisfaccion de los Clientes.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

Dedicatoria y Agradecimiento:

Haciendo mencion que este trabajo pauta una parte importante en mi vida, siendo el
trabajo final donde concluyo la fase universitaria y continuo en la vida laboral, dedico este
trabajo a toda persona que me apoyo, que estuvo conmigo, que creyo en mi y que me ha

guiado a lo largo de este duro camino.

Quiero agradecer especialmente a mi familia, por ser el gran motor, mi motivacién y mi fe;
por ensefiarme lo bueno y lo malo de la vida, que no importa las veces que nos golpee la

vida, si no cuantas veces seguiremos levantandonos para seguir luchando.

Agradecer a mis amigos por apoyarme en mis decisiones, sus consejos me han sido de
experiencia propia y que, sin sus conversaciones, risas, alegrias, enojos y aventuras, no

habria llegado a donde me encuentro ahora.

A mi Padre, por demostrarme que no se necesita tener lujos, dinero y mas... para ser
feliz. A Dios por guiarme, cuidarme en cada decision que tomo, agradezco infinitamente

ser su hijo y darme la oportunidad de mejorar mi vida.

Finalmente, a mi asesora académica MIA. Nancy Rojas Patifio, profesores que me
apoyaron a seguir adelante y a mi asesora industrial Lic. Maria Gabriela Pérez Pefia, por

compartir nuevas vivencias y anécdotas que se convirtieron en experiencias de vida.

A todos, jGracias!

Av. Universidad No. 350, Carretera Federal Cuitlahuac - La Tinaja
Congregacion Dos Caminos, C.P. 94910. Cuitldhuac, Veracruz
Tel. 01 (278) 73220 50

www.utcv.edu.mx



(s
0rcv Plan de Accién Estandarizado para Acrecentar la Satisfaccion de los Clientes.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

Resumen

En estos tiempos, donde ser competitivo y mejorar con el paso del tiempo es mas
complicado, nos encontramos con las nuevas generaciones, las nuevas experiencias de
compra y las evaluaciones que los clientes hacen de las mismas, se hace complejo

generar lealtad con los clientes.

En la compra de un vehiculo, los clientes ya no solo deciden adquirirlo por tener una
confianza en la marca, si no que deciden probar nuevas experiencias. Experiencias de
calidad en el servicio, estableciendo una relacion marca cliente. Con ello, para la
Distribuidora Volkswagen de Veracruz generar lealtad de marca es sumamente cada vez
mas dura. Nuevos clientes aparecen, exigiendo mayor servicio, servicio de calidad.

Comprension de necesidades y superacion de expectativas.

A través de este proyecto, se analizaron puntos criticos de satisfaccion, evaluando la
opinion de los clientes. Utilizando herramientas de recoleccion de datos, se detectaron
areas de oportunidad en las cuales fueron las principales causas de insatisfaccion.
Posterior a ello, se mejord la comunicacion en la concesionaria y regreso el compromiso

de marca a las areas involucradas en el proceso de venta.

Concluyendo con el analisis, se detectd que las causas de insatisfacciéon en Volkswagen
eran compartidas con las marcas lideres en el mercado, estudios proporcionado por
fuentes J.D Power y Miguel Angel Correo Martinez | Analista de Estudios Econdémicos
(Asociacion Nacional de Concesionarios Volkswagen y Seat). El personal juega un rol
importante en la experiencia que se transmite al cliente en el momento de adquirir su
vehiculo, es el momento en el cual el cliente incrementa su confianza en la marca y es

capaz de ver y comprender la calidad del servicio recibido.
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Abstract

In these times, where being competitive and improving with the passage of time is more
complicated, we find new generations, new shopping experiences and the evaluations that

customers make of them, it becomes complex to generate loyalty with customers.

In the purchase of a vehicle, customers no longer only decide to acquire it because they
have confidence in the brand, but they decide to try new experiences. Experiences of
quality in the service, establishing a customer brand relationship. With this, for the
Volkswagen Distributor of Veracruz, generating brand loyalty is extremely hard. New
clients appear, demanding greater service, quality service. Understanding of needs and
exceeding expectations.

Through this project, critical satisfaction points were analyzed, evaluating the opinion of
the clients. Using data collection tools, areas of opportunity were detected in which they
were the main causes of dissatisfaction. After that, the communication at the dealership
was improved and the brand commitment returned to the areas involved in the sale

process.

Concluding with the analysis, it was detected that the causes of dissatisfaction in the
Volkswagen brand were shared with the leading brands in the market, studies provided by
sources J.D Power and Miguel Angel Correo Martinez | Analyst of Economic Studies
(National Association of Volkswagen and Seat Dealers). The staff plays an important role
in the experience that is transmitted to the customer at the time of purchasing their vehicle,
it is the moment in which the customer increases their confidence in the brand and is able

to see and understand the quality of the service received.
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Capitulo 1. Introduccion

La marca que mas produce mundialmente es Volkswagen. Una compafiia que
practicamente naci6é de la mano del creado de Porsche, el mismo Ferdinand Porsche. Con
el paso de los afios Volkswagen se ha convertido en uno de los mas importantes

fabricantes de la industria.
En 1934 el gobierno alemén recibe una propuesta de disefio de Ferdinand

Porsche para desarrollar un coche pensado para el pueblo. Acabaria llamandose

“Volkswagen”, que en aleman significa “coche del pueblo”.

Mas de una década después, en 1964, se funda en Puebla, Volkswagen México S.A. de
C.V., para fabricar vehiculos de acuerdo con los estandares alemanes. Al afio siguiente,
tenia ya el 21.8% de cuota de mercado con 22.220 vehiculos vendidos.

Como personas, estamos destinados a tener suefios y metas, las cuales dia con dia

trabajamos por cumplirlas.

La adquisiciéon de un vehiculo es considerada uno de los logros mas grandes que puede
una persona tener. En la piramide de Maslow, se encuentra la fase de autorrealizacion;
muy parecida a la sensacién que un individuo siente al momento de comprar algo tan

esperado por cuenta propia.

Teniendo en cuenta las emociones que una persona representa y la responsabilidad que
tiene la Distribuidora Volkswagen de Veracruz en mantener e incrementar esas
emociones convirtiéndolas en marcas permanentes por toda la vida, se dio a la tarea de

proyectar la satisfaccion de los clientes y el personal, diversificandolos por toda la ciudad.

Ofreciendo la mejor experiencia en emociones, permaneciendo por muchos afios en la
mente del consumidor como una de las mejores marcas de vehiculos preocupadas por las

necesidades y deseos de cada uno de sus clientes.

Av. Universidad No. 350, Carretera Federal Cuitlahuac - La Tinaja
Congregacion Dos Caminos, C.P. 94910. Cuitldhuac, Veracruz
Tel. 01 (278) 73220 50

www.utcv.edu.mx



LY
0"(:\\7 Plan de Accién Estandarizado para Acrecentar la Satisfaccion de los Clientes.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

1.1 Estado del Arte

Atencioén al Cliente

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y, por ende, en el mercado meta. Por
ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de
todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de las

empresas exitosas. (Jorquera, 2012)

Antes de definir servicio, hay que tener claro que esté no se pueden estandarizar ya que
las expectativas del cliente son diferentes dependiendo de su cultura, creencias y
necesidades, sin embargo, las apariencias indican que todos requieren el mismo servicio.
(SPARC, 1995)

La mejor manera de satisfacer un cliente es darle mucho mas de lo que espera; Fracasar
en un punto es sinénimo de fracasar en todo. La insatisfaccion de un empleado en su
puesto de trabajo genera clientes totalmente insatisfechos. Al momento de satisfacer un
cliente, toda la organizacién es un equipo pues todos trabajan de forma conjunta para la

satisfaccion del cliente en todo sentido. (Economicas, 2013)

Con las ventas de vehiculos nuevos en México aumentando a un ritmo acelerado, la
satisfaccion general en ventas de los compradores disminuye. “Estamos viendo un
cambio ya que los compradores de autos estan realizando mayor investigacion en linea
como nunca se habia dado, y cuando llegan al distribuidor/concesionario estan mejor
informados", "Los fabricantes de automaviles y los distribuidores deben prestar especial
atencién a sus medios digitales, ya que sigue incrementando en importancia para generar
mayor satisfaccion del cliente. La mayoria de los consumidores confia en los sitios web de
los fabricantes y de los distribuidores/concesionarios para obtener informacion sobre
precios en comparacion con otros sitios web, un hecho que los fabricantes y los

distribuidores deben capitalizar". (Study, 2017)

Cuando los clientes de vehiculos del segmento de volumen tuvieron que llenar el papeleo
para realizar una prueba de manejo, sus puntuaciones cayeron un promedio de 15 puntos

de indice. Cuando los distribuidores/concesionarios no requieren papeleo o el proceso de
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papeleo es menor a cinco minutos, la puntuacién de satisfaccion promedio incrementa a
865 puntos de indice. (Study, 2017)

Sin importar que en afios pasados la persona haya adquirido un modelo de cierta marca,
el 57% de los clientes revisan todas las opciones que hay en el mercado. Los clientes de
Volkswagen se convierten en los mas leales porque 57% de ellos se mantienen
comprando autos de la misma Volkswagen, frente a un 43% de personas que por primera
vez compran un vehiculo de la marca alemana. (Power, Mexico Vehicle Ownership
Satisfaction Study , 2013)

Casi la mitad (41%) de los compradores de vehiculos nuevos de 18 a 24 afios usan su
Smartphone al comprar un vehiculo a través de Internet, en comparacion al 8 por ciento
de las personas que son mayores de 65 afios. (Power, Estudio de satisfaccion con la

propiedad de su vehiculo, 2014)

La raz6n mas mencionada en el estudio por la que los compradores, tanto de mercado de
volumen como de lujo, seleccionaron un distribuidor en especifico fue que aquellos
tuvieron exactamente el vehiculo que querian. De manera inversa, 26% de los
compradores indicaron que rechazaron algun distribuidor porque no tenia disponible el

vehiculo que buscaban. (Power, Mexico Sales Satisfaction Index (SSI) Study, 2016)

La Satisfaccion con el Servicio y las Ventas

Entre los clientes que estan muy satisfechos con su servicio en el distribuidor (las
puntuaciones de satisfaccion general de 900 y arriba), el 63% dice que "definitivamente
volvera" a comprar su préximo vehiculo en el distribuidor donde realiza el servicio de su

auto y el 65% "definitivamente" recomendara el distribuidor a sus amigos y familiares.
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J.D. Power
indice de Satisfaccion del Cliente de Servicio en México 2015
(CSI)

Ranking — Marcas de Volumen
(Escala de 1,000 puntos}
JDPower.com

Power Circle Ratings™
para consumidores:

Honda o
Nissan _ 793 0ee
VrormejllloU:aer:as por ’ 788 DD
Chevrolet _ 770 ®e
Renaulz _ 768 o9
Volkswagen - s

Leyenda

@O0 ®® intre los mejores
@00®  Mejorquelomayono
oee Promedio

oo £l resto

Figura 1.1 indice de Satisfaccion del Cliente de Servicio en México (Power, Indice de

Satisfaccion del Cliente de Servicio en México, 2015)

Ademas, los clientes que autorizaron el trabajo adicional gastaron en promedio 730 pesos
mas por visita que aquellos que ni siquiera recibieron la recomendacion del asesor.
“Incluso si eligieran no hacer el trabajo, los clientes aprecian los consejos que reciben de
su asesor" (Power, Indice de Satisfaccion del Cliente de Servicio en México, 2015)
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) J.D. Power
Indice de Satisfaccion del Cliente de Servicio en México 2015
(CSI)

Medidas que contribuyen ala
Satisfaccion general del Servicio al Cliente

Calidad del servicio Iniciacion del servicio
25% 24%

* Facilidad para programar la cita

o [l tiempo total requerido para Facili JI para ‘“l' Jeramar.ia ‘UI

¢ Puntualidad en la recepcion de

completarel servicio en su Puntualidad en la recepcion de

auto

vehiculo

¢ La minuciosidad del trabajo
realizado

* Condicion del vehiculoen la

entrega

=~
Asesor de servicio
Entrega del vehiculo 20%
o,
16% » Cortesia del asesor de servicio
de respuesta del asesor
¢ Puntualidad del proceso de entrega de servicio
* Precio * La minuciosidad de las explicaciones
» Amabilidad del personal en la entrega « El conocimiento del asesor de servicio

Instalaciones
16%

* Facilidad de conduccion de entrada /
salida de las instalaciones
e Limpieza del centrode servicio

» Confort de sal

ade espera

* Servicios ofrecidos por el concesionario

Figura 1.2 Medidas que contribuyen a la Satisfaccion General (Power, Indice de
Satisfaccion del Cliente de Servicio en México, 2015)

Comportamiento del consumidor y la industria

Los departamentos de post venta en México ofrecen amenidades tales como botanas,
material de lectura y television para sus clientes en el area de espera. Sin embargo, solo
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el 26% de las instalaciones ofrecen acceso inalambrico a Internet. EI 70% de los clientes
indican que su vehiculo fue devuelto mas limpio después del servicio que cuando lo
llevaron. Para el 72% de los clientes que dicen que el distribuidor se puso en contacto con
ellos después del servicio, la satisfaccion con la calidad del servicio es de 825, en
comparacion con 724 para los que no fueron contactados. (Power, Indice de Satisfaccion
del Cliente de Servicio en México, 2015)

Detras de los numeros

e Durante 2016 se vendieron en México mas de 1.6 millones de autos y se prevé un
crecimiento constante durante los préximos afios, Si a lo anterior agregamos que se
estima que cerca de la mitad de los compradores adquieran su auto nuevo por medio de
un financiamiento (45%), es facil deducir que mejorar la oferta y ofrecer una buena
experiencia es de vital importancia para el negocio de las empresas financieras. El 46%
menciond “problemas” y “errores” especificamente con sus pagos, pero en realidad, si
sumamos todas las menciones, encontramos que practicamente todos los compradores
han experimentado problemas relacionados con la gestion del cobro. lo cual redujo su
nivel de satisfaccibn en un promedio de 119 puntos con respecto al promedio de la
industria (745 vs 864 respectivamente). Si la tendencia continda, pronto el financiamiento
y arrendamiento seran las formas principales de adquisicibn de autos nuevos, y el
ganador serd aquel que construya un modelo de negocio enfocado en el cliente. (Note,
2018)

Volkswagen Ventas

Las entregas del Grupo Volkswagen crecen un 10.1% en enero

"Las marcas del Grupo Volkswagen tuvieron un excelente comienzo en 2018. Hubo un
crecimiento significativo en todas las regiones. En general, las entregas a nivel mundial
del Grupo crecieron 10.1% en enero. Ese es el mejor comienzo de afio en la historia del
Grupo Volkswagen ", el Grupo entregé 332.600 vehiculos a clientes en Europa, un
aumento del 5,5%. (Wegon, Las entregas del Grupo Volkswagen crecen un 10.1% en
enero, 2018)
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Deliveries to customers by brands |lanuary January | Change

2018 2017 (36)
Volkswagen Passenger Cars 533,500 498,300 +7.1
Audi 149,100 124,000 +20.3
SKODA 103,800 93800 +10.7
SEAT 38,000 32,300 +20.4
Porsche 22,400 20,000 +12.0
Volkswagen Commercial Viehicles 34,500 35,000 -14
MAN 8,300 6,400 +29.7
Lrania 7,200 5,500 +303
Volkswagen Group [total) B9E,700 B16,100 +10.1

Figura 1.3 Tabla comparativa de ventas Grupo Volkswagen (Wegon, Las entregas del

Grupo Volkswagen crecen un 10.1% en enero, 2018)

VOLKSWAGEN
DELIVERIES TO CUSTOMERS Ao A AR e
JANUARY 2018
NORTH AMERICA EUROPE
2018‘. 67,900 + 2-0 % 2‘013' 3!1,6‘0‘0 + 5. 5 %
]

| '
SOUTH AMERICA _ ASIA PACIFIC
mi asoo0 T 2 12 % ; a018:421,500 T 145 %
WORLDWIDE
2012 898,70 + 1 O- 1 (%)

Figura 1.4 indice de participacion en el mercado 2017 (Wegon, Las entregas del Grupo
Volkswagen crecen un 10.1% en enero, 2018)

En Brasil, 28.100 clientes eligieron un vehiculo del Grupo Volkswagen en enero, un
aumento del 45,5%. La recuperacion en el mercado brasilefio y la fuerte demanda de
vehiculos de la marca Volkswagen llevaron a un crecimiento de dos digitos del 21,2% en
la region de América del Sur. Las entregas en el mercado Unico mas grande se
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mantuvieron en la senda de crecimiento en enero: 398.600 vehiculos nuevos fueron
entregados a clientes en China (+15.9%). (Wegon, Las entregas del Grupo Volkswagen
crecen un 10.1% en enero, 2018)

Volkswagen batio récord de ventas en enero y va en busca de Renault-Nissan

Volkswagen vendid mas que nunca en enero. Volver a ganar en un afio completo, su
objetivo de 2018. EI 2017 fue un buen afio para Volkswagen, vendio 10,53 millones de
vehiculos en todo el mundo. Sin embargo, vender bien no es lo mismo que ganar en el
mundo de los automdviles, y a pesar de haber obtenido buenos dividendos, el grupo
aleman se vio superado por un verdadero “pulpo” en términos de alianzas corporativas:
Nissan, que con su acuerdo con Renault y luego con Mitsubishi, logré el primer lugar el
afio pasado. Asi es, la alianza Renault-Nissan vencié a Volkswagen y Toyota y se
convirti6 en el mayor vendedor de automdviles ligeros (sin camiones, vehiculos

comerciales ni autobuses) a nivel mundial en 2017.

Estas habian sido las posiciones de 2017 en vehiculos ligeros. Volkswagen fue segundo,

pero quiere volver a ganar.
1. Renault-Nissan-Mitsubishi
2. Volkswagen

3. Toyota

4. GM

El fabricante de automdviles con sede en Wolfsburgo considera superado su escandalo
de 2015 por los motores diésel disefiados para hacer trampa en las pruebas de

emisiones.

La marca principal del Grupo experimenté un aumento global del 7 por ciento, mientras
gue la division de lujo de Audi vendio un 20% mas de automoviles. Otras marcas incluyen
Porsche, Seat y Skoda, asi como los fabricantes de camiones MAN y Scania. (Wegon,

Las entregas del Grupo Volkswagen crecen un 10.1% en enero, 2018)

Registro de entrega de la marca Volkswagen en enero
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Figura 1.5 Crecimiento de ventas enero 2018 en el Mundo (Automotriz, 2018)

En enero de 2018, la marca Volkswagen entreg6 533,500 vehiculos a clientes de todo el
mundo. "Volkswagen Passenger Cars ha comenzado el nuevo afio con un impulso
considerable. Me complace que hayamos registrado un crecimiento significativo del 12.3%
en las ventas en Alemania y pudimos continuar el desarrollo positivo del ultimo trimestre.
En Europa, 135,300 vehiculos nuevos fueron entregados a los clientes en enero, un 4,9
por ciento mas que el afio anterior. Especialmente Suiza contribuy6 a este resultado en un
43.3 por ciento por encima de la cifra correspondiente al mes correspondiente del afio
anterior. (Automotriz, 2018)
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Deliveries to customers by January January Change
markets 2018 2017 (%)
Europe 135,300 129,000 +4.9
Western Europe 117,800 111,400 +5.7
Germany 43,300 38,600 +12.3
Central and Eastern 17,500 17,600 -0.7
Europe
Russia 5,600 4,600 +22.0
North America 41,700 41,400 +0.8
USA 24,700 23,500 +5.2
South America 37,700 32,500 +16.1
Brazil 23,900 16,700 +43.2
Asia-Pacific 308,300 283,100 +8.9
China 286,900 270,600 +9.7
Worldwide 533,500 498,300 +7.1

Figura 1.5 Crecimiento de ventas enero 2018 en el Mundo (Automotriz, 2018)

Los factores que contribuyen a este desarrollo incluyen el incentivo ambiental. Desde que
se lanz6 el programa, se han vendido mas de 100.000 vehiculos con el incentivo
medioambiental. Desde que la marca agreg6 SUV aptos para familias a su gama, su
participaciéon en vehiculos entregados ha aumentado a 52 por ciento. Volkswagen
continud su crecimiento en China en enero de 2018. En su mercado Unico mas grande, la
marca entreg6 296.900 vehiculos, lo que corresponde a un aumento del 9,7 por ciento. La
tendencia continua de SUV se reflejé especialmente en la popularidad sostenida de la
familia Tiguan. En enero, 31,100 de estos vehiculos se entregaron a los clientes, junto con
11,900 modelos de Teramont. (Automotriz, 2018)

Volkswagen de México apuesta por el talento nacional para liderar a la marca y su

estrategia de colocacién en nuestro mercado.

Los mexicanos hacemos bien las cosas, muestra de ello es que Volkswagen de México, la
tercera marca con mayor participacion en ventas en el mercado nacional hasta febrero,
tendrd como nuevo director a partir del 1 de mayo al poblano Edgar Estrada que con su
experiencia en ventas y markrting, asi como su capacidad de entender lo que buscan los
compradores en nuestro pais, sera el encargado de llevar aire fresco a la compafia

alemana, tal y como lo demostré durante los siete afios que lider6 a SEAT de México,
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convirtiendo a nuestro territorio en el cuarto mercado con mas ventas para el corporativo

de Martorell a escala mundial.
El personal de VW no esta convencido del cambio cultural

El intento de Volkswagen de ser mas transparente y mejorar la solucién de problemas es
considerado por los inversores como una parte clave de la capacidad del fabricante de
automoviles para recuperar la confianza y evitar futuros escandalos. El descontento de los
empleados de VW con la administracion podria incitar a los lideres laborales a adoptar

una postura mas dura en las negociaciones con los altos ejecutivos.

El jefe de recursos humanos de VW, Karlheinz Blessing, quien recibié el encargo de
liderar el cambio cultural, dijo que la transformacién necesita un apoyo mas amplio para
tener éxito. "Hemos estado diciendo todo el tiempo que un cambio de cultura no puede
implementarse en el corto plazo y lleva tiempo, y tampoco es el trabajo de un individuo o

de participantes individuales". (Automotriz, 2018)
Analisis de compra del consumidor

La mayoria de las personas visitan las agencias antes de tomar una decisiéon de compra,
revisan precios, toman notas de las facilidades que las distintas marcas les ofrecen y
conocen las caracteristicas de los modelos. El 21% de los clientes que entran a la agencia
a conocer los vehiculos permanecen hasta el saludo que les ofrecen de los vendedores,
el 34% se espera a la presentacion que ofrecen del vehiculo, mientras que sélo el 20%
acepta hacer la prueba de manejo. El 16% de los consumidores clientes negocian el
acuerdo de la compra de un vehiculo y de este porcentaje Unicamente el 3% realizan un
contrato, solicitan un crédito a su banco y/o realizan un depdsito previo. Finalmente, solo
el 5% del total de los clientes que entraron a una agencia cierran el contrato y adquieren

el vehiculo. (Power, Rechazo de Compra en Agencias, 2018)

El 58% de las personas regresan o visitan una agencia debido a experiencias previas o
por recomendaciones de sus amigos y/o familiares. El 30% de las personas visita una
agencia debido a la publicidad en medios de comunicacién (radio, TV, internet o
periddico). Este porcentaje demuestra que la mayoria de la gente visita o regresa a las
agencias, debido a la experiencia o trato recibido, en comparacion con los anuncios que
pudieron haber visto de la marca. (Power, Rechazo de Compra en Agencias, 2018)
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El 19% de las personas visitan una agencia, debido a las recomendaciones que les dieron
amigos y/o familiares, por parte de los medios de comunicacion, el 15% lo hace debido a
gue vieron un comercial en radio o en TV, el 9% por un anuncio en internet y el 6% por

uno en el periodico.

;Qué influyé para la realizacién de una visita a la agencia?

Ubicacion de la agencia (cercania) 25%

Experiencias previas con el departamento de
ventas

Recomendaciones de familiares y/o amigos
Experiencias previas con el servicio de un vehiculo
Anuncios en radio o tv

Anuncios en internet

Anuncios en el periddico

Apariencia de facilidades en la agencia

0% 10% 20% 30%

% de las Respuestas

Figura 1.6 Grafica de factores de trafico en la agencia (Power, Rechazo de

Compra en Agencias, 2018)

Acorde al México SSI, Sales Satisfaction Index StudysM, existen factores por parte del
equipo de ventas en las agencias que dan como resultado que el cliente no compre, ya
sea debido a la falta de atencién brindada por el equipo de ventas en lugar del asesor de
ventas o por falta de capacitacion del staff del area de ventas. (Power, Rechazo de
Compra en Agencias, 2018)

El 5% de los clientes comentd no haber realizado la compra del auto debido a que el
vendedor no le puso la atencion que él requeria. Otro 5% de los clientes coment6 que el
asesor de ventas ejerci6 mucha presion en ellos para que compraran el vehiculo. El 4%
de los clientes coment6 que el vendedor no le supo informar sobre los costos de los autos
y otro 4% menciond que el vendedor no estaba bien informado o lo suficientemente bien

capacitado. para informar a los clientes. (Power, Rechazo de Compra en Agencias, 2018)
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Top 10 de Razones Fundamentales para el rechazo de compra en
agencias

El modelo no cubria con las necesidades del

cliente 38%

La agencia no tenia el modelo en el almacén

El cliente no estaba listo para comprar el vehiculo
El modelo le parecio muy caro al cliente

Los costos de la agencia eran muy altos

La agencia no pudo proveer de financiamiento

El vendedor estaba muy ocupado y no dio la
suficiente atencién

El equipo de ventas ejercid mucha presion

La agencia no ofrecid un costo definido

El vendedor no estaba sucientemente informado o
capacitado

0% 10% 20% 30% 40%

% de Respuestas

Figura 1.7 Razones de rechazo de compra en las agencias (Power, Rechazo de

Compra en Agencias, 2018)
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CES (Customer Experience Satisfaction)

Satisfaccion del Cliente

La Satisfaccion del Cliente refleja la calidad del servicio recibido desde el punto de vista
del cliente. Cada cliente tiene sus propias expectativas, percibe su ambiente en diferentes
formas y juzga lo que percibe de manera individual. Por lo tanto, para lograr su
satisfaccion, no es solo el desempefio lo Unico que cuenta, sobre todo el desempefio que

es percibido subjetivamente por el cliente. (México, 2015)

Por satisfaccion del cliente entendemos la relacion que hay entre las expectativas del
cliente y cumplimiento de esas expectativas. Un cliente por lo tanto sopesa sus
expectativas contra el cumplimiento percibido subjetivamente. (México, 2015)

Si el servicio recibido corresponde con las expectativas, esto generalmente dirigird a la
satisfaccion del cliente.

Tres reglas importantes para el servicio pueden ser esquematicamente derivadas de esto:

= Silas expectativas del cliente son recibidas, el cliente esta satisfecho.

= Si las expectativas del cliente son excedidas, el cliente esta impresionado o més
gue satisfecho.

= Silas expectativas del cliente no son recibidas, el cliente est4 decepcionado o no

satisfecho.
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Calidad del Servicio

Expectativas Desempefio percibido
individuales ﬁ subjetivamente
del Cliente comparacidn
MNo cumplidas Cumpllidas Superad as.«l' excedidas
"v'
Mada Satisfecho Satisfecho Mas que Satisfecho
Decepcionado / Impresionado
= )

Satisfacciéon del Cliente

Retencion del Cliente

Influemnciaa largo plazo en el éxito de la empresa

Seguridad en Posibilidades Empresa TOI_ErElncia del
la relacion de de crecimiento Rentable CIIEﬁtE_a los
negocic precios

Figura 1.8 Calidad del Servicio (México, 2015)

Modelo para aumentar la satisfaccion del cliente

La Satisfaccion del Cliente es un requisito importante para el éxito sustentable de las
empresas. Por lo tanto, todas las empresas deben esforzarse por alcanzar un nivel alto de

satisfaccion del cliente y mantener este nivel a largo plazo.

Por ello, es importante evaluar continuamente la satisfaccion del cliente y de la misma
forma identificar e implementar las conclusiones correspondientes segun los resultados

obtenidos. Eso se logra mediante un proceso sistematico. (México, 2015)

El siguiente ciclo contiene lo basico para la mejora sistematica de la satisfaccion del

cliente:
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Mejora sistematica de la Satisfaccion del Cliente

2.
1. Medir ~ Analizar

estatus estatus
Insatisfaccion ’
5.

actual actual

\ Satisfaccién
3

del Cliente del Cliente
Implementar Analizar
medidas las causas
\ Encontrar /
medidas
4.

Figura 1.9 Mejora sistemética de la satisfaccion del cliente (México, 2015)

Los Concesionarios Volkswagen son apoyados por el CES (Customer Experience
Satisfaction), antes Customer Satisfaction Survey (CSS) en varios puntos de este ciclo de
mejora como: Medicion y Andlisis.

CES (Customer Experience Satisfaction)

El CES es el estudio que realiza Volkswagen para medir la Satisfaccion de los Clientes
gue recientemente compraron un auto nuevo o visitaron el taller de Servicio, mediante una
metodologia utilizada en todos los paises donde se fabrica o se importa la Marca.
(México, 2015)

El cuestionario del CES es revisado y actualizado anualmente por la casa matriz.

El CES es una herramienta fundamental que garantiza un seguimiento fiable de los
valores de satisfaccion del cliente a través de paises y marcas del grupo, no solo existe
para apoyo en la operacion del dia a dia del concesionario.

Durante el 2015, la Marca Volkswagen analiz6 las evaluaciones anteriores de las
encuestas de CSS al igual que los estudios como VOSS (Vehicle Ownership Satisfaction

Survey) de J.D. Power© y NCBS (New Car Buyer Survey) para conocer lo que mas
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aprecian los clientes en México, y asi enfocar adecuadamente sus esfuerzos para ser el
No. 1 en satisfaccion. Como resultado, la marca incorpord preguntas especificas de
NCBS y VOSS a la encuesta CSS 2016 de ventas y postventa, y también eliminé
preguntas menos relevantes para el mercado. (México, 2015)

Las encuestas de satisfaccion de ventas y post venta tienen la siguiente estructura:

e Saludo e Introduccién
¢ Revision de informacion del cliente, vehiculo, y concesionaria/taller
e Evaluacién general de la satisfaccion

¢ Evaluacion detallada de los principales procesos de Ventas y Postventa

Las muestras son realizadas con base en el tamafio de operacion de los concesionarios,
en el caso de ventas sera con base en el volumen de ventas realizadas y para postventa
sera de acuerdo con el volumen de entradas al taller.

Proceso de evaluacién de la satisfaccién y calidad de base de datos

El proceso de Volkswagen para la evaluacion de la satisfaccion se puede englobar en 4
pasos, tal como se muestra en la siguiente gréfica:

Paso €); (2 . (3} Q
eporte enfrego de Gestion y Calidad isualizacién en RTR

Auto en NadCon de Base de Datos
(DTC) y carga en (descarga, limpieza Lamada del CSS (:eotl);;mt;
DMS - PDC y depuracién) SpoTng

Concesionario Volkswagen Volkswagen Concesionario

e & Y

s 1 s 2 A partir del 13vo. dia ..yhasta 20 W 2 dias posterior
i mead del evento o DTC... dias del evento a la Encuesta

Figura 1.10 Proceso de evaluacion y calidad de datos (México, 2015)

El proceso inicia con el envio de los datos de clientes (ventas en Nadcon y servicio en el
portal de clientes) por parte de Concesionario a Volkswagen. Una vez recibidos los datos,
la marca realiza diversas actividades de limpieza y depuracion de la base de datos para
poder determinar una muestra aleatoria de clientes a quienes se realizar4 una encuesta
telefonica llamada CSS.
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Cada vez que una encuesta es realizada, Volkswagen carga los resultados en la
herramienta RTR (Real Time Reporting) para que el concesionario pueda ver sus

evaluaciones.

Este proceso sigue tiempos especifico por lo que cualquier desviacion puede tener
un impacto importante, principalmente en el nUmero de encuestas que se realizan
para cada concesionario. Por lo tanto, es muy importante que se cumplan los

plazos en tiempo y con la calidad necesaria en la informaciéon. (México, 2015)

Pao " Plazo ) Observaciones / Recomendaciones

Reporte de Entrega de | En el dia del  » Asegura que el dia que se entrega el vehiculo

Auto (Ventas y Taller) | evente, 0 al cliente, se capture fecha de entrega en los
bien cada sistemas NadCon o PDC.
domingo a « Capturar los datos del contacto que vivio la
mas tardar experiencia de manera completa y con

calidad para no reducir la muesira
Gestion y Calidad de | Semana 2 « La descarga de Datos se realiza todos los

Base de Datos lunes y corresponde a los datos del Lunes a
domingo de la semana anterior

Llamada del C55 A partir del | e Los registros tienen una fecha de caducidad
dia 13 de la de EDdias a partir de la fecha del evento lo
fecha del que permite asegurar la entrevista muy
evento (DTC cerca de la experiencia vivida por el cliente.
ofechade |, yn cliente entrevistado por CSS podra ser
Servicio) contactado nuevamente hasta 3meses

después de la fecha de evento 0 entrega
del su vehiculo

« 5ise espera a capturar todas las fechas de
entrega al final del mes, las probabilidad de
no alcanzar i muestra aumenta por exceder
el tiempo maximo para contactar a un
cliente, y por falta de capacidad en el Call
Center

« Entre mas grande sea la muestra, las
respuestas negativas pueden impactar en
menor medida

Visualizacion en RTR | 2 dias « Es importante que se monitoreen los
despues de la|  resultados al menos semanalmente, para
Encuesta poder reaccionar ante fallas recurrentes

+ Por ningun motivo contacte a los clientes
para confrontario por sus respuestas

« 5ise contacta a un cliente, que sea para
saber ; en qué puede mejorar para exceder
sus expectativas?, y si el Concesionario puede
hacer algo para corregir cualquier falla en el
servicio otorgado anteriormente

Figura 1.11 Proceso de evaluacion (México, 2015)
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Gestion y Calidad de Base de Datos de Clientes

En la actualidad la recopilacién de datos es fundamental para que una empresa o
institucion mantenga sus relaciones con sus clientes. Es importante que la base contenga
ciertos datos fundamentales de la persona, como por ejemplo su teléfono (fijo, celular, de

preferencia ambos), direccion de correo electronico y la direccién postal.

A nivel organizacional, las bases de datos de clientes resultan una ventaja competitiva,

siendo asi una herramienta primordial al momento de tomar decisiones ya que permiten:

e Mantener comunicacion constante con los clientes.

e Conocer las tendencias de compra del mercado objetivo.

e Personalizar la atencion.

o Generar estrategias de publicidad.

e Utilizar segmentos especificos de clientes para colocar productos
especificos llegando de manera directa al comprador o usuario.

e Comentar las novedades, promociones y noticias relacionadas con el
negocio; y en algunas ocasiones, con el sector al que se dedica la

empresa.

Para los Concesionarios y para Volkswagen, esta informacion se aprovecha para generar
oportunidades de negocio, por ejemplo, generando trafico en el taller de servicio, en el

area de refacciones y accesorios, por supuesto, en la recompra. (México, 2015)
Ventas

Los datos de clientes se pueden obtener desde la prospeccion, durante el seguimiento de
venta, y finalmente se confirman al momento solicitar datos y documentos para realizar la

factura.

A partir del dia 13 de la fecha de entrega del auto, se inicia el proceso de contacto del
100% de los clientes a través de una llamada de aplicacion de encuesta de satisfaccion y
a los clientes que no responden la encuesta se les realiza la llamada validacion de datos.
(México, 2015)

Los registros marcados como “No Contactar” no afectan al porcentaje de calidad de datos.
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1. Llega prospecto al & 2. Firma Aviso de 3. Venta de un Auto
concesionario Privacidad prospecto Nuevo

4_Firma Aviso de 6. Reporte en NadCon
Privacidad cliente 3. Enirega del Auto con datos de expedients

1. Se capturan los datos 9. 5i es persona moral se
de Cliente (vertablade g3 llenan datos de contacto
datos requeridos) (vertabla)

12. Cada lunes VW
descamnga los datos de la

10. Se marcasi el
Cliente puede ser
contactado con base al
Aviso de Privacidad

11. Bl Aviso de
=4 Frivacidad se colocaen g

semana anterior (lunes a

15. Envio de Casuistica

Figura 1.12 Diagrama del proceso de venta y captura de datos (México, 2015)

Volkswagen descargara los datos siempre y cuando los datos tengan fecha de entrega al
cliente en el RVM, y en el caso de post venta, solo cuando tengan fecha de entrega al
cliente en el PDC. En ambos casos, ventas y post venta, la descarga se realiza cada
lunes con informacion de los autos entregados semana que paso (de lunes a domingo) de

acuerdo con el siguiente cronograma: (México, 2015)
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ronograma de dias de descarga de datos
LIMM J/VSDLIMM J|VSDLIMM JIVISDLMM|J VSDLMM| I VSDIL
Semana 1 n - Descarga de datos de 5emana 1
Semana 2 n < Descarga de datos de Semana 2
Semana 3 n < Descarga de datos Semana 3

Semanad4 [ < Descarga de
datos Semana 4

Figura 1.13 Cronograma de datos de descarga de datos (México, 2015)

Nombre de la técnica: plan de capacitacion del portal CES a las areas
correspondientes en el proceso de venta.

Con base a los resultados obtenidos en las referencias bibliograficas a través de la matriz
de estado del arte, se lleg6 a la conclusion que la herramienta méas idénea para detectar
las areas de oportunidad es por medio de una encuesta de retroalimentacion hacia los
clientes, reforzando con un plan de capacitacion del portal CES como accion para elevar

los indicadores.
1.2 Planteamiento del Problema

El portal CES (Customer Experience Satisfaction) es una herramienta utilizada para medir
los indices de satisfaccion en las agencias automotrices del corporativo Volkswagen a

nivel nacional.

Esta herramienta cuenta con indicadores elaborados para llevar un control de satisfaccion
al cliente en las agencias de México. Utilizando una encuesta digital, se analizan las

respuestas y puntos criticos de retroalimentacion de cada concesionaria en especifico.

Esto, permite estudiar el comportamiento del consumidor al adquirir un vehiculo de la
marca; la experiencia y la satisfaccion, que delimita el por qué escoge de todas las

agencias en la localidad, a Volkswagen.

Los resultados utilizados como método de evaluacion por el portal CES comparando son

la media nacional, el boton (nivel bajo) y estado actual de la agencia.
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Para mantenerse en la media nacional, es importante que las encuestas digitales de
satisfaccion al cliente sean contestadas con una calificacion de 10, significando que los

nuevos usuarios de un vehiculo Volkswagen se encuentran totalmente satisfechos.

En la Distribuidora Volkswagen de Veracruz, existe el descuido total de la satisfaccion, la
despreocupacion por sus clientes y la mala organizacion, llevando a la concesionaria por
debajo del botén en algunos indicadores en el comienzo de este afio, obteniendo un

decrecimiento mes con mes.

Como en todas las concesionarias, en Volkswagen de Veracruz se manifiesta un cierre de
mes; es decir, se analizan los procesos cada 30 dias para observar el crecimiento de
ventas y satisfaccion de los clientes. En el portal CES, se grafican automéaticamente los
resultados y se estipulan los efectos que presentaron en dichos dias, obteniendo como

referencia los indicadores de satisfaccion de la distribuidora en porcentajes.

Al obtener resultados por debajo del botén, la agencia adquiere llamadas de atencién por
parte de planta (Volkswagen Puebla) la cual requiere informacién inmediata sobre las
causas que ocasionan ese rendimiento en la concesionaria, dando como consecuencia la
perdida de incentivos monetarios, despidos y correr el riesgo de perder la autorizacion

como franquiciatarios.

Preocupados por esta situacion, se dio a la tarea de analizar los indicadores a
profundidad y hacer frente a los problemas con herramientas efectivas de satisfaccion a
los colaboradores y clientes, mejorando la productividad con resultados favorables en el

portal CES, ofreciendo el mejor servicio en experiencia en las agencias del estado.
1.2.1 Pregunta de investigacion

El seguimiento con el cliente, la comunicacion efectiva, los procesos de venta y el

compromiso con la marca, ¢ atacara notoriamente la satisfaccion del cliente?
1.3 Objetivo General

Implementar un plan de accién con base a los lineamientos generados por el portal CES,
ascendiendo los indicadores de satisfaccion por los clientes en la Distribuidora

Volkswagen de Veracruz en el periodo Enero — abril 2018.
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1.3.1 Objetivos especificos

1. Obtener informacion referente a los resultados pasados y actuales en la
Distribuidora Volkswagen de Veracruz sobre el clima organizacional vy
posteriormente los cambios de satisfaccion por parte de los clientes en la compra
de un vehiculo de la marca (Portal CES).

2. Gestionar las areas que constituyen al proceso de venta por medio de diagramas
de flujo, permaneciendo claramente los pasos a seguir con tiempos y procesos
especificos para mejorar la productividad.

3. Disefar encuestas de retroalimentacién a clientes y asesores de la agencia, con el
fin de mejorar la satisfaccion por ambos lados, posterior a ello, se ejecutard un
plan de capacitacion perfeccionando la productividad de los asesores.

4. Recopilar evidencias e informacibn como resultado del plan de accion,
retroalimentando las areas de oportunidad y los indicadores de satisfaccion por
parte del portal CES, redisefiando las necesidades y deseos contribuyendo al
bienestar social en mejora del desempefio laboral del personal involucrado en el

proceso de venta.

1.4 Hipotesis

Haciendo que la Distribuidora Volkswagen de Veracruz S.A. de C.V. realice la
capacitacion a sus asesores sobre el portal CES, generard compromiso con sus clientes

como parte del plan de accion para la mejora de productividad.
1.5 Justificacion

Ofrecer el mejor servicio es uno de los objetivos claves que un asesor y toda la fuerza de
ventas debe considerar al persuadir a un cliente. Dar soluciones a las indicaciones y
procesos que conlleva adquirir un vehiculo. El cuidado especifico que se otorga a los
vehiculos Volkswagen proximos a venta y otorgar la mayor satisfaccion en experiencia en

la compra de un auto.

Para llegar a estos resultados y mantenerlos, es importante que cada uno de los

colaboradores que integran el proceso de venta, como lo son: marketing, ventas,
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operaciones y administrativo; realicen efectivamente sus actividades con el mayor agrado,
transmitiendo compromiso por la marca hacia la fuerza de ventas, con el fin de mejorar el
servicio al cliente.

Al disefiar un plan de capacitacion como parte de un plan de accién, se mejorard
notoriamente los conocimientos oportunos que se encuentran a la hora de atender a un

cliente. Aclarar la mas compleja duda, ofreciendo un servicio de 10.

Tomando en cuenta las opiniones de la fuerza de venta y clientes nuevos en la familia
Volkswagen, junto con la informacion recaudada por parte de las herramientas de
recoleccion de datos, obtendremos un indice de lealtad a la marca muy significativo con
resultados respaldados, dando como consecuencia la incrementacion de productividad en
ventas y mejorando la experiencia en el proceso de entrega a cliente, reflejandose en los
indicadores de satisfaccion dentro del portal CES.
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1.6 Organizacion de la tesina

Bominaradectad i - Introducirse danda uso correcto @ los
. It i , . . . .
1 Induccion mrere E(UElEITIEI'\ ossistEmas 10% sistemas para comprender oz procesos Irving Eduzrda Dominguez Quevedo
NADCON, Marketing Boxy CES o i
administrativos de entrega 2l cliente.
Obtenerinformacion de antecadentes Retenerinformacion confizble,
K Investigacion anteriores referentes a 3 satisfaccion del 15% utilizandala con fines academicos para Irving Eduardo Dominguez Queveda
tlientes en el procesn de entrega respaldar 35 propuestas a mencionar
Flaborary redisenar herramientas con el fin de Con base 3l conacimiznta obtenido,
3 | Aplicecion de Herramientas |atacar las areas de oportunidad presentadas 0% disefiar propuestas de mejoraen 2 Irving Eduardo Dominguez Queveda
por parte del los indicadores Portal CES) productividzd del personzl involucrado
N L L. . Aplicar encuestas a colaboradores
Disefiar nuzvos indicadores visibles, aplicando F et | et
4 Prugbas Pilota herramientas para el mejoramiento dz |2 0% CorEsporcien ESEITE ProtEsace e, Irving Eduzrda Dominguez Quevedo
L X con &l fin de retroalimentar |as areas de
comunicacion entre 23 areas correspondientes )
opartunidad
Analizzr e interpretar los resultados abetenido Elaborar graficas visibles reflzjando los
5 | Interpratacion dz Resultados | enlas encuestas de entrega al ciente, 10% resultados obtenidos dia condiaenlz Irving Eduardo Dominguez Queveda
satizfaccion con asesoresy administrative mejoracontinuz
Estructurar | documentacion con base 2 los Revisar minuciosamente | redaccicn,
& Presentacion linzamientos escolzres y de 3 marca 15 dzndo como resultado un trabajo muy Irving Eduarda Daminguez Queveda
\lolkswzgen par su correcto uso profesionzl
. Entrega de Proyectoen fisico, CO/USB o Power . Presentar con jefes inmediztos, el trabzjo . .
1 Cierre ‘ ) 10% ) N Irving Eduzrdo Dominguez Quevedo
Point al Asesor Industriz| elaborado en los tiempos de servicio

Figura 1.6.1 Cronograma de actividades semanal (elaboracién propia)
1.7 Estrategias

e INDUCCION La Distribuidora Volkswagen de Veracruz tiene como objetivo
de capacitacion, incrementar la productividad promoviendo un ambiente de
calidad, proporcionando conocimientos, herramientas, habilidades vy
aptitudes para el eficiente desempefio del colaborador con el fin de obtener
beneficios a base de la venta en vehiculos.

e PRESENTACION Para el proceso de productividad, se consideré promover
el desarrollo integral del personal, como consecuencia en el desarrollo de
la organizacion, proporcionando y fortaleciendo el conocimiento técnico
necesario para el mejor desempenio de las actividades laborales.

¢ PROCESO Y PRACTICA Se compartiran manuales para programas y
sistemas de uso cotidiano, obteniendo un mayor panorama de ello. A las
areas involucradas, se dara a conocer la informacién necesaria para

ejecutar las actividades correspondientes al portal CES.
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Posteriormente, se capacitara al personal adecuado para manejar un
documento como parte del plan de accién, monitoreando el proceso de
entrega al cliente y asi mismo, la llegada de encuestas a las cuentas de
correo de cliente con una experiencia de 10.

Estas acciones son parte del seguimiento y compromiso de la marca que
debe ser realizado, otorgando el tiempo necesario que se merecen los
clientes Volkswagen.

Cabe mencionar que la informacién proporcionada en la capacitacion es
altamente importante ya que es para su autoconocimiento, es por ello por
lo que se debe adiestrar un comportamiento de compromiso Yy
responsabilidad en cada uno de los colaboradores. La optimizacién de
procesos es significativa para el departamento de ventas.

e EVALUACION El documento en Excel tendra informacion general de cada
area involucrada en el proceso de venta, teniendo el conocimiento y el
estatus del cliente. Cada colaborador incluyendo al asesor de ventas,
debera conocer los procesos que lleva la entrega al cliente. En la encuesta
presencial, se analiza los resultados de todo el proceso, detectando las
areas en las cuales se debe retroalimentar y mejorar constantemente.

e RECONOCIMIENTO Al término del mes se evalla a la concesionaria los
indicadores de satisfaccién por parte de Volkswagen de México. Asi como
también, se evaluaran a los asesores con mayor porcentaje de satisfaccion

en sus clientes, otorgando incentivos recompensando el esfuerzo.
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1.8 Distribuidora Volkswagen de Veracruz S.A. de C.V.
Nuestra Mision

Entusiasmar a nuestros clientes en todo el mundo con automoviles innovadores,
confiables y amigables con el medio ambiente, asi como con servicios de excelencia, para

obtener resultados sobresalientes.
Nuestra Vision

e Somos una empresa exitosa que genera utilidades de manera sustentable

e Somos lideres en el mercado mexicano, logrando satisfacer y retener al cliente
ofreciendo un servicio excelente

e Somos competitivos y confiables en el desarrollo y la produccién de vehiculos y
componentes

e Somos un socio comercial atractivo para proveedores y concesionarios,
estableciendo con ellos relaciones sustentables

e Somos un equipo de colaboradores competentes, comprometidos y satisfechos

e Contamos con procesos innovadores, confiables y transparentes, enfocados a una

calidad excelente y la satisfaccion de nuestros clientes.
Nuestros Principios

e Orientacion a la mejora continua de nuestros procesos

e Cumplir con los requisitos nacionales, internacionales y del Grupo Volkswagen en
materia de:

e Calidad en los productos y servicios, prevencion de la contaminacién ambiental,
seguridad y salud laboral

¢ Fomentar una actitud de excelencia en todos nuestros colaboradores y socios

comerciales
Nuestro Valores

e Cercania al Cliente
e Alto Desempefio

e Crear Valores
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e Capacidad de Renovacién
e Respeto
¢ Responsabilidad

e Desarrollo Sustentable
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Capitulo 2. Metodologia (Plan de Accion)

Modelo Grafico

Bajos niveles de Disefiar un plan de accion
satisfaccion en el Portal estandarizado para
CES de la Distribuidora incrementar los

Volkswagen de Veracruz indicadores del Portal

Matriz FODA, Encuestas de
Satisfaccion y Plan de
Capacitacion

(Problemaética) (Objetivo) (Herramienta)

Andlisis y Evaluacion de
Resultados

Figura 1.2.1 Modelo gréfico del plan de accién (elaboracién propia)

Tiempo de Ejecucion:

ACTIVIDAD TIEMPO
Dominar adecuadamente los sistemas CRM, NADCON, Marketing Box y 2
CES semanas
Obtener informacion de antecedentes anteriores referentes a la 3
satisfaccion del cliente en el proceso de entrega semanas
Elaborar y redisefiar herramientas con el fin de atacar las areas de 3
oportunidad presentadas por parte de los indicadores (Portal CES) semanas
Diseflar nuevos indicadores visibles, aplicando herramientas para el 3
mejoramiento de la comunicacion entre las areas correspondientes semanas
Analizar e interpretar los resultados obtenidos en las encuestas de entrega 3
al cliente, satisfaccion con asesores y administrativo semanas
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Estructurar la documentacion con base a los lineamientos escolares y de la 2
marca Volkswagen para su correcto uso semanas
Entrega de proyecto en fisico, CD/USB o Power Point al asesor industrial 1 semana
TIEMPO DE EJECUCION 15
semanas

Figura 1.2.2 Tabla de actividades correspondientes al plan de accidn (elaboracion propia)

Con el fin de elevar la productividad en las areas involucradas en el proceso de venta, fue
necesario utilizar herramientas para la recoleccion de informacién, dando como resultado
un plan de capacitacién que constituye a 2 semanas para su dominio y 1 semana para

evaluar los resultados.

Al término de la evaluacion, se estudiaran los resultados obtenidos en las 5 semanas
restantes, creando un plan de contingencia para retroalimentar los nuevos procesos de

comunicacion, obteniendo como resultados un trabajo de 15 semanas.
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Capitulo 3. Desarrollo del Proyecto
Disefio de la propuesta de capacitacion

En la Distribuidora Volkswagen de Veracruz, existe un descuido en los procesos de
entrega, la falta de conocimiento como vendedor en los procesos de crédito y
financiamientos. Estos actos, han ocasionado la falta de compromiso por sus clientes vy,
por consiguiente, la perdida de nuevos clientes potenciales, ofreciendo un mal servicio y
desinterés por las necesidades.

A causa de esto, los indices evaluadores del portal CES han tenido un decrecimiento
constante, llegando a limites terribles provocando débitos en incentivos de dinero para la

agencia.

Medidas Equipo y Maquinaria Personas
*Supervicion *Equipo de colpputo *(qpacitacion

*Falta de compraoRjiso o
*Optimizar proce

por Couchs Proceso de

*Reclutamientos *Areas de Trabajo Venta para la
Satisfaccion

al Cliente

Ambiente Métodos

*Temporada baja por *Falta de compro

vacaciones por necesidade

*Zona de Comfort *Trabajo rapi

*Competenc *Percibir salario

Figura 3.1 Diagrama de pescado (Ishikawa) del proceso de venta (elaboracién propia)
3.1 Resultados previos de la empresa
Reporte CES cierre de febrero y marzo 2018

En los meses siguientes, se tuvo la visita de Ariadna Balderas, la nueva ejecutiva de la
zona de Experiencia del Cliente, que desde del pasado mes de octubre estuvo

colaborando en esta area que anteriormente era La Mejor Cara.

Enviada por Volkswagen Puebla para analizar los resultados anteriores, examino su
origen y causa, asi como también transmitié conciencia sobre el uso adecuado del CES.

Se encargo de dar seguimiento a los temas relacionados con EI Compromiso con el
Cliente (3 en Ventas y 5 en PV) dentro de la concesionaria, es decir, evalué y apoyo en
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las acciones requeridas para que este compromiso se cumpliera y que nuestros clientes

vivan experiencias excepcionales dentro de la agencia.

Los temas de calidad de bases de datos y CES también son puntos en los que debemos
tener cuidado, esto junto con los especialistas correspondientes en CRM marca VW.
Brindo apoyo para que siempre trabajemos orientados a entusiasmar y sorprender a

nuestros clientes con una experiencia de 10.

Compartio el Reporte de Indicadores CRM, informacién de meses anterior en el portal

Ces sobre la Distribuidora Volkswagen de Veracruz.

Plsatisfaccidn General ~ Meta 3M Dic'17: 97 CES VENTAS
1M Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
M- Satisfaccion General de la concesionaria 100.0 L0 97.8 94.0 84.0 98.9 913 9.7 911
1M - Satisfaccion General Nacional 95.0 94.7 95.2 94.9 94.6 94.2 95.1 95.1 95.1
M
3M - Satisfaccion General de la concesionaria 95.6 942 9.3 a7 9.2 933 9.3
3M - Satisfaccion General Nacional 95.2 95.1 94.9 94.5 94.6 94.8 95.1
105
100

1M- Satisfaccién Generalde ls concesionariz %2 —

[33M- Satisfaccion Generslde s cancesionariz  gp

1M\ - SatisTaccion GenerslNadonal &5
—3M- Satisfaccion GenersINadonal
L]

75 4

Figura 3.1 Satisfaccién general concesionaria versus media nacional - dic 17
(Balderas, 2018)

CEl
3M Jun 3M Jul 3M Ago 3M Sep 3MOct 3M Nov 3M Dic
Pagoen Pagoen Pagoen Pagoen pagoenDic pagoen pagoen
Ago 17 Sep 17 Oct17 Nov 17 17 Ene 18 Feb 18
Aportacion Ventas 48.1 471 457 45.8 46.2 46.9 46.3
Aportacion Post Venta 477 48.1 48.0 47.9 47.4 47.2 47.2
Puntuacion CEl 95.7 95.2 93.8 93.7 93.6 94.1 93.4
Ranking CEI 33 39 69 65 80 80 97

BASES DE DATOS - VENTAS

Registros Recibidos (Ventas totales) 63 58 63 55 59 79 74 63 80
Ventas® (Sin autos dema, flotillas) (] [ 69 71 68 71 &7 66 113
Total de correos electronicos capturados 73 70 60 78
Registros Finales - Se les envia encuesta 53 49 52 42 54 56 57 53 68
Correos electronicos correctos 64 60 56 63
Volumen de encuestas respondidas [ 10 9 5 10 9 15 12 19
% de Correos Correctos Calificador (correos correctos/Ventas®) BI.7% B85.7% 93.3% B0.8%
% de Efectividad de encuestas respondidas 11% 20% 17% 1% 19% 16% 26% 23% 28%
% Nacional de Efectividad de encuestas respondidas 15% 1% 20% 19% 20% 2% 24% 24% 26.3%

** % Correos electronicos correctos: Total correos electronicos correctos / Total de correos electranicos capturados
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mVolumen deencuestas respondidas

W Registros Finales - Seles envis encuests
Corenselectrénicos correctos

mTotal é2 correns electrénicos capturados

mVentss* (Sin s utos demo, fictillss)

m Registros Recibidos [Ventas totales)

Abr May Jun Jul AgO Sep™ Oct Mo Dic

Calidad de correo electrénico (Evaluacion de Abril a Agosto) :correos electrénicos correctos / Registros Ventas® X2

Total de correos electronicos capturados 61 57 63 57 59
Correos electronicos correctos 61 49 62 56 51
% de Correos Correctos 100% 100% 98% 98% 6%

Figura 3.2 Evaluacion CEl anual 2017 Distribuidora Volkswagen Veracruz
(Balderas, 2018)

Meta 3M Dic '17:
P1 satisfaccion General 97 CES VENTAS

im Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
1M - Satisfaccion
General de la 100.0 91.0 97.8 94.0 84.0 28.9 91.3 91.7 911
concesionaria
1M - Satisfaccion
General Nacional 95.0 94.7 95.2 94.9 94.6 94.2 95.1 95.1 95.1

L
3M - Satisfaccion
General de la 95.6 942 913 917 91.2 933 91.3
concesionaria
3M - Satisfaccion
General Nacional

95.2 95.1 94.9 94.5 94.6 94.8 95.1

Figura 3.3 Reporte de indicadores CES 2017 (Balderas, 2018)

INFORMACION DEL DEALER

Desler - pazdn Social Registros Registros Encuestas Encuestas Q1:
recibidos finales con  Satisfaccidn
respuestas General acion
de para el CEI
diagndstico (50% Post  CEl
venta y 50%
Ventas)
Nacional 12,275 8,301 2418 95 95.7 96.2 95.7 97.1 95.3 96.7 96.3 48.1 947
DISTRIBUIDORA VOLKSWAGEN
zom DEVERACRUZ, 5 A DECV. 52 40 13 2 87.7 90.6 87.7 90.0 87.7 99.2 285 453 932

Figura 3.4 Reporte de satisfaccion de venta - enero 2018 (Balderas, 2018)
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INFORMACION DEL DEALER
Deale Razdn Social Registros Registros Encuestas Encuestas Q1: .
r recibidos finales con  Satisfaccion AI::::::::
respuestas General |[‘50% Post
de venta y CEl
diagnastico 0%
WVentas)
Nacio
nal 41,686 26,210 7,071 317 95.3 958 953 96.7 94.7 96.5 96.0 479 94.2
DISTRIBUIDORA VOLKSWAGEN
2901 DE VERACRUZ, S.A. DE CV. 195 161 a4 5 90.2 919 90.2 92.0 86.8 97.3 93.0 459 93.2

Figura 3.5 Reporte de satisfaccion de venta a 3 meses - enero 2018 (Balderas,
2018)

Satisfaccion
con el asesor
de Ventas

2a. Cortes(a, 2b.Interésenque 2c la 2d. Claridad en la 2e. Seguimiento
responsabilidad y usted haya experiencia explicacion de los constante
honestidad por parte adquiridoel mejor conla documentosy  durante el
del personal vehiculo de acuerdo pruebade  prontitud del proceso de venta
€on sus manejo papeleo
necesidades
92.0 58.0 64.0 90.0 60.0 62.0
Q3. Satisfaccion
con la entrega del
vehiculo en
general
3a. Cumplimiento  3b. La condiciondesu  3c. La entrega de su
de fechay hora vehiculoen laentrega  vehiculo, comouna
acordada (limpio, completoy sin  experiencia
faltantes de agradable
documentacion)
86.8 42.0 62.0 40.0

Figura 3.6 Indicadores por debajo del promedio a 3 meses — enero 2018
(Balderas, 2018)

DISTRIBUIDORA VOLKSWAGEN DE VERACRUZ, S.A. DE CV. (2901) Escite aqu par= buscar dstrbuidora - Ariadna Balderas (1)

Total no ajustado por Focha del evento - Periodo de reporte incompleto

B xic

E

I Top 40- 500 Top 40 100 Top 40: 100
Top 40: $5.4 Top 40: 100 Top 40: 100 Top 40: 100

600% 1/0 NA 1000 900 100.0 1000 900 1000 96.0 f
BE el e o

“Basado en b EVENTOS recionos durante of penoda de tempo seleccionado
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Figura 3.7 Tablero de indicadores en el portal CES — febrero 2018 (Balderas,
2018)

BASES DE DATOS - VENTAS

Registros Recibidos (Ventas totales) 63 58 63 55 59

Ventas® (Sin autos demo, flotillas) 64 66 69 71 68

Total de correos electronicos capturados

Registros Finales - Se les envia encuesta 53 49 52 42 54
lol de encuestas did & 10 9 5 10

% de Correos Correctos Calificador (correos canedns!Tten‘las'}

% de Efectividad de encuestas respondidas 11% 20% 17% 12% 19%

15% 21% 20% 19% 20%

% MNacicnal de Efectividad de encuestas respondidas

=% Correos electronicos correctos: Total correos electranicos correctos / Total de correos electronicos capturados

Figura 3.8 Encuestas respondidas por mes 2017 (Balderas, 2018)

Registros %No Registros  Registros  Encuestas Encu_estas
pendientes

Concesionaria Recibidos | Confacto | Depurados  Finales  contestadas i de envio

2901 DISTRBUDORA VOLKSWAGEN DE VERAGRUZ, S.A. DECV.
28% de Efectividad en la respuesta de CES.

Figura 3.9 Depuracion de datos para encuestas aptas — dic 2017 (Balderas, 2018)

Total Registros Total Registros sin Total Registros Registros
e it - g - " g Registros g % Correos % Correos
recibidos sin comerciales, Registros Correo . correo o
) " correo vacio . correctos recibidos
comerciales demo y flotilla capturados Correcto incorrecto

78 78 78 63 0 81% 100%

| Registros cuyo dato o email capturado en los campos de cliente y
'| contacto es incorrecto. Por ejemplo: correo relleno

fl (notiene@notiene, "7, "NA”, etc.), concesionaria (facturas@vw.com,
1234@concesionariavs.com, etc.) e incorrectos (juan@gamil, etc.)

Figura 3.10 Calidad de correo electrénico (Balderas, 2018)
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Plan Estratégico en Ventas e
Compromiso con el Cliente

oo o [l BV

* Estado optimo del +« Mantenimiento de
inventario* 4 semanas

= Recepcion del
vehiculo en dealer
Programacion de
la entrega
Documentacion

Compromiso con el cliente
Visitas Experiencia del Cliente

BD & Indicadores Procesos que soportan

1 de satisfaccion 2 el Compromiso

(Calificadores) (Adherencias)

Indicador Ventas Post Venta *Analisis calificadores

Satisfaccién General (Q1 cierre o5 G1d *Revision Bottom Ventas & Post Venta
diciembre) ’ ’ .
*Plan de trabajo a 3 meses:
Resolucién Inmediata 94% 81% ; _— _
Diagnostico Seguimiento Reforzamiento
Correo electrénico 79% 54%
Promedio Bottom inicial 7.9 / a diciembre 8.8 +0.9 @

Volkswagen

Figura 3.11 Compromiso con el cliente (Balderas, 2018)

Al término de su presentacion, se mostro los procesos de entrega al cliente, detectando
los puntos criticos en los cuales existian areas de oportunidad. Conocié la problematica
de la empresa y junto con las herramientas aplicadas para la pronta resolucién, se obtuvo

estos puntos:
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Hallazgos positivos / buenas practicas

% Programa de hospitalidad implementado.

+ Capacitacion “extrema” en CES

% Trabajo colaborativo (Ventas- CRM-CP- Administrativos)

% Instalaciones adecuadas

% Capacitacion por parte de GV a los nuevos asesores.

% Couches.

% Posicion de jefe de operaciones

% Apoyos visuales en toda la concesionaria (Informacion).

% Junta diaria de torre de control en ventas

+ Validacion de registros por parte de CRM (asegurar captura correcta)

% Proceso de seguimiento a clientes que son susceptibles a recibir la encuesta
% CES y buena comunicacién con personal interno para reforzar el que se
% conteste la encuesta.

« Especialista digital (pagina web y Facebook)

% Buenas practicas compartidas en el grupo.

Recomendaciones generales:

7
L4

Dominar el uso de la herramienta CES y Nadcon por los interesados, asi
como la informacion relevante a pago de bonos de satisfaccion y ventas.

7
L4

Medir adherencias de procesos diariamente y tomar acciones/decisiones.

7
L4

Levantar casos concesionaria para apoyo al cliente en temas que son

responsabilidad de la marca.

O/
L4

Aplicar speech estandar para aviso de privacidad y envio de encuesta CES

con todas las posiciones que toquen al cliente.

O/
L4

Cuidar el uso de celulares personales (uso de datos personales de

clientes).
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Plan de accion en Concesionaria

Calidad de Base Mayor
de Datos (correo adherencia a los
electronico procesos de
apto). ventas

Accién Responsable Plao |
Aumentar numero de encuestas CES Consultor de Procesos
respondidas, a través del reforzamientoconel ~ Gerente de Ventas Inmediato
cliente para explicarle la importancia de que lo  CRM
haga. Gerente General
Medir adherencias y definir acciones correctivas  Consultor de Procesos Inmediato

Gerente de Ventas

Utilizar la TC (Indicadores de Desempefio Todo el equipo Inmediato
Ventas)

Figura 3.11 Plan de accion en concesionaria (Balderas, 2018)
La marca Volkswagen se comprometié en nombre de experiencia al cliente a:

¢ Soporte de la marca en temas de satisfaccion (apoyo de especialistas y servicio al
cliente).

7
°

Envio de formatos LMC para validaciones.

7
°

Envio de check list de satisfaccion inmediata

7
°

Soporte telefénico en todo momento.

7
°

Compartir mejores practicas de la red de concesionarios.

7
°

Envio de presentacion de inicio y cierre de visita.

Ya para finalizar su visita, se agendo una proxima visita en 4 semanas donde se platicara
con el resto del equipo acerca de la importancia de la calidad en el servicio para lograr
una experiencia excepcional.

Métodos de evaluacion

Para conocer mas a profundidad los métodos de evaluaciéon que son tomados en cuenta
en Volkswagen de México por medio del portal CES, se dio a la tarea de conocer
completamente las funcionalidades del portal, los beneficios y las consecuencias que

amerita el descuido y el uso correcto de esté mismo.
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Un sistema de retribucion en el cual hace mencion la acreditacion de un bono por
satisfaccion en el mes de enero, este pago solo aplica a los concesionarios que hayan
obtenido el 1% de bono, el adicional por retail o alguna accién especial.

El bono del 1% consta de obtener 50 encuestas durante un mes en las areas de
postventa y ventas en conjunto. Esto reafirma el compromiso de la concesionaria con los

clientes.

El bono retail consta de mantener las 50 encuestas durante 3 meses en un porcentaje de
100% en los indicadores de satisfaccion. Esto coloca a la concesionaria en los 40 mejores
concesionarios del pais (Top40). Este bono reconoce el esfuerzo de las agencias por el

cual, otorga una cierta cantidad de dinero como incentivo por haber sido parte del Top40.

Cabe mencionar, que los incentivos son obtenidos por los mismos concesionarios, es
decir, a las agencias con menor calificacién y colocadas entre el botton, Volkswagen de
México debita dinero de incentivos y los resguarda. Ese dinero se reparte entre la media

nacional (bono 1%) y los top40.

En el caso de Volkswagen de Veracruz, se ha obtenido el bono del 1% en periodos

consecutivos, sin embargo, esto con ayuda del area postventa.

CEl corresponde al porcentaje que se encuentra en general la concesionaria
contemplando los resultados de las dos areas, ventas y postventa.

3My 1M corresponde a las evaluaciones de satisfaccion en periodos de 3 meses y 1 mes.

Esta bonificacion aplica para los canales de menudeo y flotillas de toda la gama de autos
con excepcion de la gama Gol, Up, los autos demo, movilidad, vehiculos comerciales y

vehiculos comercializados por AFASA.

A continuacién, la informacién correspondiente al ejercicio del mes de enero 2018 para su

concesionaria:

1.- Periodo de evaluacion
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Comunicacién

Meses de Evaluacion Retencion Devolucién Pago Bono
Periodo —————————o - Calificadores Resultados  y Pago 20
CES Index Wholesale Wholesale Retail en: primeros dias
3M Mes: Mes: Mes: naturales de:
6 Junio, Julio y Agosto Septiembre Septiembre Septiembre Septiembre  Octubre
7 Julio, Agosto y Septiembre Octubre Qctubre Qctubre Octubre Noviembre
8 Agosto, Septiembre y Octubre Noviembre Noviembre Noviembre Noviembre  Diciembre
9 Septiembre, Octubre y Noviembre Noviembre = Diciembre  Diciembre Diciembre = Diciembre Enero
10 Octubre, Noviembre y Diciembre  Diciembre Enero Enero Enero Enero Febrero

Figura 3.2 Periodo de evaluacion enero 2018 (Veracruz, 2018)

2.- Tabla de resultados
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Concesionaria: Mes: Enero 2018
2501 DISTRIBUIDORA VOLKSWAGEN DE VERACRUZ, S.A. DE CV.
Bono Obtenido
Devolucién Wholesale

Total

devolucion,
bonificacion o
apoyo del mes.

Calificador (Diciembre)
. q Ventas Post venta
Objetive % correo electronico
o s $74,184.2

% de Correo electronico 89.5%
Resolucion Inmediata
Plan de accion Gte. Zona

Wholesale Devolucion

(unidades) Wholesale (1%)
35 $74,184.2

Figura 3.3 Tabla de resultados del bono 1% y retail enero 2018 (Veracruz, 2018)

Estos resultados, mantuvieron a la Distribuidora Volkswagen en un estado de
preocupacion, ya que detonamos la importancia de las encuestas de satisfaccion, sus
resultados reflejados y las acciones que debiamos tomar para mantener esos bonos mes

con mes.

Como parte de la implementacion del sistema de retribucion por satisfaccion se anexa a
detalle la siguiente informacién correspondiente al ejercicio del mes de diciembre 2017

para la concesionaria de Veracruz:

1.- Periodo de evaluacion
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Comunicacién

Meses de Evaluacién Retribucién Pago Bono
Periodo Resultados y Pago 20
CES Index Wholesale Wholesale Retail en: primeros dias
3M Mes: Mes: Mes: naturales de:
5 Mayo, Junio y Julio Agosto Agosto Agosto Agosto Septiembre
6 Junio, Julio y Agosto Septiembre Septiembre Septiembre Septiembre  Octubre
7 Julio, Agosto y Septiembre Octubre Octubre Octubre Octubre Noviembre
8 Agosto, Septiembre y Octubre  Noviembre Noviembre Noviembre Noviembre  Diciembre
9 Septiembre, Octubre y Noviembre Diciembre Diciembre Diciembre Diciembre Enero

Figura 3.4 Periodo de evaluacion diciembre 2017 (Veracruz, 2018)

2.- Tabla de resultados

Concesionaria: Mes: Diciembre 2017
2501 DISTRIBUIDORA VOLKSWAGEN DE VERACRUZ, S.A. DE CV.
Bono Obtenido
Devolucién Wholesale
Total
P[;;*CESS?PW Pt Bonificacion
: : CEl 0 Apoyo
Descalificadores
Ventas Post venta
65.0% 35.0%
Correo electronico 88.3% 55.3% CALIFICA $182,080.4
Resolucion Inmediata 100.0% 100.0% CALIFICA
Plan de accion Gte. Zona No aplica No aplica
Wholesale Devolucion
{unidades) Wholesale (1%)
77 $182,080.4

Figura 3.5 Tabla de resultados del bono 1% y retail diciembre 2017 (Veracruz, 2018)

3.2 Capacitacion y elaboracion de diagramas
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Estos resultados motivaron a las areas involucradas, a mejorar la productividad y el

compromiso con los clientes.

Al tener un panorama mas claro sobre el conocimiento del Portal CES y la importancia de
mantener a los clientes se dio a la tarea de elaborar un plan de accién el cual ayudara a
incrementar los indicadores de satisfaccion, crear nuevos resultados en clientes

satisfechos y la importancia de conocer el portal ces junto con sus beneficios.

Se opto por conocer los métodos de evaluacion que rige el CES, los cuales son: Manual
Nadcon, DMS, DTC y proceso de evaluacion de base de datos. Con el uso de esta

informacién se autocapacitaron las areas involucradas en el proceso de venta.

v'Objetivo: mostrar de una forma amigable como se

obtiene el calificador de base de datos al sistema de
retribucion.

v'Beneficio: identificar tus principales areas de
oportunidad al mostrar un acumulado mensual.

Figura 3.6 Lineamientos del bono por concesionario CES (Veracruz, 2018)
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Figura 3.7 Métodos de captura para los calificadores bono CES (Balderas, 2018)
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Calificador de bases de datos para el

Sistema de Retribucion (Ventas)
El objetivo de este calificador, es aumentar el nimero de | A continuacion te presentamocs un ejercicio para obtener el

correos aptos para recibir una encuesta. calificador de base de datos para el sistema de retribucion:

Para el envio de encuesta CES aplicamos una serie de
criterios de depuracion que son detallados en el reporte de

casuistica .

N0 s penaliza, v resta del
< 3 v total de repmtros recitndos

Para efectos de este calificador se penalizan solo los que 5 ;

dependen del Concesionario.

Criterios que NO se penalizan:

e

Action Code (Autos Demo)

mmwmsﬂ&qmmi
Servicio al Cliente (casos cliente que se cierran en el mismo |
mes de aplicacion de CES)
Buy Back (recompra de autos nuevos a través de servicio al
cliente} |
PROFECO (Demandas ante esta entidad)

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

: Contacto Previo (recibimos el mismo correo electronico y ya |
I habia sido enviado previamente a encuesta durante el mismo
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

§i 5o pemalizan

Ventas

Toral #e registros recibidos

menon los registron
deper iy
247915

periodo de aplicacion de CES).

|
Regintronrucibidas mence

el total de regiytron que no
se penalizs menos el total

Criterios que 5i se penalizan:

2 . de afs
5in Modelo (sin informacin del modelo) ot e ot e b
246520
Sin Correo (recibidos sin correo electronico en cualquiera de
los campos de cliente y/o contacto)
: |
Sin Mombre {que no tienen informacion en los campos de I
V) nombre y apellido) I
m y Gilbcador s B I
‘ES&nditosdomnunommﬁemNomndénmbs oo e |
o campos de nombre y apellido de contacto) i :
> Mo Contactar (registros que con base al aviso de privacidad |
deciden no ser contactados) I
A . Nota: La meta es de 80%, sin embargo para el mes de |
Fecha registros fecha de venta no corresponda ¥
o .mo:a( & ‘:‘gs, i noviembre se ajusto a 65%, durante los siguientes meses se :
periodo de aplicacia incrementara paulatinamente hasta llegar al 80% |
Agendia no valida (stlo afecta a los concesionarios que se A partir del mes de enero del 2018, recibiran este indicador I
cancelan durante & periodo de aplicacién de CES). n su reporte de casuistica.

Figura 3.8 Calificador de base de datos para el sistema de retribuciéon-Ventas (Balderas,
2018)
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Calificador de bases de datos para el [T LT L rynpreem
aptos para recibir una encuesta.

Sistema de Retribucion (Post Venta)

Como o comunicamos en la odcon pasade, te presentamos un sjerddo paras obtensr of callficador de bases de datos para ol
satema de retribucion del dreas de Post Verta,

En relacion ol envid de la encuesta CES aplicamos una serle de citerion de depuraciin gue son detalladcs en ol reponte de
cansstica, Para efectos de este calificador se penalizan s6lo los gue dependen del Concesionaria

Models Comwrtinl Amaroy, Severs, Crafter etc)

UM s ey

NOTR: L mets on de 20K, sin smbargo pars o mes de

roviembes e sttt & 25N, drwrte 00 sgulenter mases e ‘ m-:am

Noemertant peulet naments hasta leger o 0%

=
|
C Models No VW (Autos que perteracen & otras marcas) : "
(T | hrvion o Yeoe : a5
— | 1
(0 Servicks sl Clinte [casce cliants Que b Cormen en of mismo mes : . ot e
8 e wploncdn de C1Y) | o
Q) Ohams Provio pecimon of mimo chasts y yu hadis sdo enviads & : ]
U ancometa durante ol perodo de 3 meses previo o mes de elos- : e
O dindeien | '
Z Contacto Provis pachimes ol mims comee slacirinka y yo hebls | | 122052000
| |
|
41 Model: (s IrAcMeCSn del model) :
Sn Comen (en correo slectrénin en cuslquiers de o campos de : -
C dnts ylo contectc) :
ﬁ Agencis 0o vilkds [1olo afects & Jos conceNonerion que e carce- |
L= lan durnte of periods de apicacin de CL5) :
g S0 Nombies (ue "0 teren rftrmaciin en Lo Cemoos de namire :
8 v apmini :
0 S0 Gat0s de Contacto (Que PO tenen irfsrmacice en loe campoe :
Q' donomtrey apetico de coreactay | [ Pieadwineispunerd
— i Chae : 1220, 947 w20
W 1 R R R )
Facha de sarvichs no vilda pegiutron cuys fecha de servicio ro | wuw‘.;;.:
wntd o0 ol penac eveliadel : - ....".‘.::‘".E‘::u
!
:
|
!
|
| LA Lo
A party ol man de sowro Oul 2010, mcirds sete ndoador en :
 reports de casutioa. | @
Vidoomager

Figura 3.9Calificador de base de datos para el sistema de retribucion-Post venta
(Balderas, 2018)
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Resolucion Inmediata

Customer Experience Survey Dudas frecuentes

CES

o

Metodologia CES

Metodologia para la aplicacion de
encuestas online a los clientes
gue compraron  un  vehiculo
nuevo o llevaren su vehicule al
taller a servicio (no comerciales) y
de es5a manera cConocer su
experiencia en el Concesionario

o:--.:-.. cl wehizslo
Envit de encuesta onling
=
dias despusds del

Cliente_NO desea ser contactado

1. Identificar en Portal CES a Rl v gque el
cliente NO quiere ser contactado.

2. Asignar RI para su seguimiento.

3. Analizar: Encuesta CES, Encuesta de
Salida*, Llamada de agradecimiento,
Orden de Reparacién® para entender el
problema e identificar la Causa Raiz.

4. Registrar en Portal CES:

*Problema Identificado

*Causa Raiz

*Plan de accion

5. Cerrar la RI

® ANALIZA
i __No_

- IOl

Cuando el cliente califica la Q1 Satis-
faccion General en la encuesta CES,
con 5 o menos, se detona una Reso-
lucion Inmediata.

Hay 2 tipos de Resolucion Inmediata:
a) Cliente 5idesea ser contactado

b) Cliente NO desea ser contactado

Cliente 5 desea ser contactado

1. Se envia email a DG, GG, GV/GS,
CPy CRM

2. La RI se asigna en automatico al
GV/GS

3. Analizar: Encuesta CES, Encuesta
de Salida*, Llamada de agradeci-
miente, Orden de Reparacion®
para entender el preblema e iden-
tificar la Causa Raiz.

4, Contactar al cliente (con los da-
tos que el cliente proporcione y el
analisis previo) se acuerda con el
cliente UNA SOLUCION.

5. Reaqgistrar en Portal CES:

*Problema Identificado

*Causa Raiz

*Acuerde con el cliente

*Plan de accion

6. Cerrar la RI

7. El sistema enviara al cliente un

dltimo email preguntando si fue con-

tartadn

Actualmente, no se reguiere una muastra
minima para tener un resultado de CES.

Las preguntas de diagndstico no tisnen
peaso en el resultado (28, 2b, 3% etc)

Las campafas se congelan el dia 28 del
siguients mes.

Los resultados de satisfaccion de la
Concesionaria deberan ser consultados
por evento (fecha de visita del cliants).

CES
ExperI%rgtifa

Contactos

Susana Bernabé (linea de ayuda CRM)
maria.bernabe@proveed-vw.com.mx
Illiana Huesca (CES)

. @&

Rodrige Garcini (Sistema de Bono)
sistema,bono@vw.com.mx

Erika Gil (Base de Datos)
erika.gil@wvw.com.mx

Sistema de Retribucion

Con resultados 3M, la Marca paga ca-
da mes un Bono a los Concesionarios
que forman el Top 40 de los resulta-
dos de CEI.

CEl

Es el resultado del performance del
Concesicnario, donde cada
departamento contribuye con el 50%
delindicador

Ajuste del 2% Bottom

* Se ajusta el 2% exacto

50 encuestas - elimina 1
100 encuestas - elimina 2

* El ajuste se hace Ventas y PV
por separado

* Elranking CEl para el sistema
de bono se hace con el ajuste
aplicado.

Calificadores

Considerando gque tenemos como obje
tivo primordial lograr la satisfaccion
de nuestros clientes, a partir del mes
de Moviembre 2017 se consideraran
los siguientes puntos a cumplir:

1. Cumplimiento de los planes de
accion y/o minutas de visita lieva
dos a cabo por los Ejecutivos de
Zona y firmados por el Concesio-
nario.

2. 100% de cumplimiento mensual al
proceso de Resoluciones Inmedia-
tac (cierre en 3 dias) tanto de
Wentas como de Post Venta.

3. B0% de correos electronicos
correctos del total de clientes de
Ventas y Post Venta.

En caso de que algunc de estos pun-

tos no se cumpliera, la Concesionaria

podra ser descalificada y formar parte
del Bottom de Concesionarios.

[

W:

Nota: Aplica para el pago de Bono del mes de
enero 2018 que considera los resultados 3m

[septiembre, Octubre, Noviembre).

Figura 3.10 Metodologia CES (Balderas, 2018)
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Uno de los puntos importantes que la Distribuidora Volkswagen debia considerar para
acrecentar la satisfaccion eran los descalificadores para sistema de retribucion:

a) Incumplimiento a los puntos especificos y que afecten la satisfaccion de los clientes y
gue se hayan establecido en los planes de accién y/o minutas de visita llevados a cabo
por los ejecutivos de zona de ventas y posventa firmados por el concesionario.

b) No alcanzar el 100% de cumplimiento mensual al proceso de resolucion inmediata en

las encuestas del CES tanto ventas como postventa.

¢) No cumplir con la correcta captura de al menos el 80% de los correos electrénicos del
total clientes de ventas y postventa, lo anterior de conformidad con lo reportado mediante
el DMS en el portal de clientes de VWM. Entendiéndose la correcta captura de que el dato

sea real, sin omisiones de caracteres ni variaciones.

La calendarizaciéon de los pagos del 1% y 3M se presentaba en forma de cronograma:

Meses Abr May Jun Jul | Ago Sep Oct Nov Dic Ene Observaciones
Retencidn Julio 1%
(bottom 40} y pago al top
40 (CES Junio)

Retencién Agosto 1%
(bottom 40} y pago al top
A0 (CES Julio)

Retencién Septiembre 1%
(bottom 40) vy pago al
top 40 (CES Agosto)
Retencién Octubre 1%
(bottom 40} y pago al
top 40 (CES Septiembre)
Retencién Noviembre 1%
(bottom 40) vy pago al
top 40 (CES Octubre)
Retencién Diciembre 1%
(bottom 40} y pago al
top 40 (CES Noviembre)
Retencién Enero 1%
(bottom 40) vy pago al
top 40 (CES Diciemnbre)
Retencidn Febrero 1%
(bottom 40} y pago al

top 40 (CES Enero)

4to.
Periodo

Pagado

Sto.
Perindo

Pagado

6to.
Periodo

Pagado

Tmo.
Perindo

Se
esguema actual

o,
Periodo

9no.
Perindo

Descalificadores

10mo.
Periodo

Descalificadores

1lvo.
Periodo

Descalificadores

Figura 3.11 Cronograma de pagos de los bonos retail y 1% (Balderas, 2018)
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México: 824

Top 42: 100

88.0

Top 40< 400
Top 40 100 Top 40 106

888  90.8

Top 40: 100

90.4

Mis incidencias

atwartas
'I Toios las problemas
pendientes

Contactar

Calfcacion
alcsente

T 18 1 LAURAESTELA OLAIS GONZALEZ CHRISTIAN EDLIARDO LONGINDS BUSTOS RANGEL 1000 - w0 0 - s 10
alormes v
i 20 4 LUISFERNANDO ZUHIGA GARCIA CHRISTIAN EDUARDO LONGINDS BUSTOS RANGEL %7 - - © w0 - S R I I IR (R o B
et miNer
2 1 JORGE ISABEL CRUZ HERNANDEZ CHRISTIAN EDUARDD LONGINOS BUSTOS RANGEL 1000 ® w0 v s 10
22 0 BRENDA ROSENDA DOMINGUEZ VALADEZ  CHRISTIAN EDUARDO LONGINOS BUSTOS RANGEL 83 _“3 0 1w - b ?
Z 0 MANUEL ALEJANDRO HIDROGO CHAVARRIA Wona Balderas Rivers 24 2 1 s B O® ¢ v|[a|a a9 s 1
24 0 MARGARITA LOZAND JURADQ CHRISTIAN EDUARDO LONGINDS BUSTOS RANGEL 7 - 3 €l 8| = [ [ [a (G @ w5
2% 0 PAULJORGE RAMIREZ RIVAS CHRISTIAN EDUARDO LONGINOS BUSTOS RANGEL By s " B ® s ¢ 2 s £ & s

*La vista del cuadro de mandos es similar entre Ventas y Post Venta

]| Muestra las Resoluciones Inmediatas (RI) pendientes de cerrar.
2 Indica si el cliente desea o no ser contactado para resolver la insatisfaccién (RI)

Base de datos entrega a CES los registros limpios y depurados a los cuales se debera enviar la encuesta. Este indicador muestra
qué % de estos registros fueron aceptados en las bandejas de los clientes. (Este NO es el % de correo apto que se considera para
Calificador del Bono

4 Muestra el volumen de encuestas respondidas VS volumen de Rl generadas. (En el periodo seleccionado)

Califica sélo las Rl donde el cliente Si deseé ser contactado para resolver su insatisfaccién y que estas Rl se hayan cerrado en 3
dias asi como que el cliente haya confirmado haber sido contactado (No es el % de cumplimiento considerado para el bono, pues
para el bono se califica el cierre de todas las Rl en 3 dias, tanto Si contacto como NO)

6 % de encuestas respondidas sin RI.

7 Calificacion de cada pregunta principal del cuestionario.

8 Calificacidn total de Ventas o Servicio.
9 Calificacion total de la Concesionaria (50% Ventas +50% Post Venta)

Fecha de respuesta: Se usa diariamente para monitorear las encuestas respondidas y verificar cudles detonaron RI.

1,0 Fecha de Evento: Dar clic sobre “fecha de respuesta” y cambiara a “Fecha de Evento” para obtener los resultados
de cada campaiia.

Volkswagen

Figura 3.12 Interpretacion del tablero CES (Balderas, 2018)
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Con el paso del tiempo, el departamento de marketing, canales de venta y asesores
mantuvo un constante seguimiento, pidiendo apoyo con especialistas para su correcto
monitoreo, con el objetivo claro, salir del botton y llegar a ser Top 40 ganando los bonos
del 1% y Retail.

Se comenzé a perfeccionar la comunicacion en las areas, se ejecutaban apoyos visuales
con informacién importante hacia los clientes y asesores. Con el fin de mejorar el

seguimiento después de la venta.

Curmplimon ta tacha
¥ bore acwidada pore
L mutiegh de b dute

No Corla 0./ ?ES”M 68‘5
levarn0s 6.9%

8¢
ayy 6 100 @5 X
957 33/ a

Figura 3.13 Propuesta de Indicadores Visible para areas involucradas (elaboracion

propia)
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iBienvenido
a la familia
Volkswagen

y

Diaz Miron!

No olvides que 10 dias después

de la entrega de tu auto recibirds

un correo de satisfacciéon en:

Encuestaexperienciavw.com

donde te agradeceremos nos contestes

con base a tu experiencia, que estamos

seguros que fue de 10.
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Figura 3.14 Informacion visible con base a los lineamientos CES (elaboracion

propia)
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iBuenosdias!, Bienvenido a
Volkswagen Veracruz.
¢Me permitiria registrar algunos datos
personales para brindarle un mejor
servicio a sus necesidades y deseos?

Su documentacién es muy importante para
la solicitud de un crédito, ya que creamos
diferente modalidades acopléandonos a su
estilo de vida y asi, ofrecerle la mejor
opcién en el mercado.

~N_

Con todo en orden, serealiza un contrato
con los lineamientos acordados de
acuerdo con sus decisiones, requiriendo
su firma para autorizar su nueva compra.

H momento més
esperado... jLaentrega
de su Espectacular Auto!

iiFELIQDADES!!

Plan de Accién Estandarizado para Acrecentar la Satisfaccion de los Clientes.

PROCESO
DEVENTA

HOJA DE DETECCION DE
NECESIDADES

Permitame ofrecerle la mayor informacion
que requiere con base a sus necesidades.
iSomos asesores totalmente capacitados
paraorientarle atomar lamejor decision!

ASIGNACION DE ASESOR
POR PARTE DE HOSSTES

AVERIGUACION DE
NECESIDADESDEL CLIENTE
Y COTIZACION

Su depésito de enganche puede
realizarlo de contado, directamente
en el banco o por transferencia
electroénica.. jUsted decide!

DOCUMENTACION
(SOLICITUD DE CREDITO)

DEPOSITO DE ENGANCHE
(BAUCHE)

La validacién de documentos tiene
como fin garantizar la autenticidad
de sus datos de formacorrectay
precisa, confirmando y autorizando
su contrato.

VALIDACION DEDATOS Y
DOCUMENTACION PARA

CONTRATO.
(BANCOS CONTADO, VWFS,
CREDIT O LEASING, AFASA)

Nuestramatriz Puebla, tiene la certeza
de validar el contrato y darle la
Bienvenida a la Familia Volkswagen.

ENVIO DE DOCUMENTOSA
PUEBLA

LLAMAR AL
CLIENTA PARA
LA ENTREGA DE

SU VEHIQULO.

Figura 3.15 Diagrama de flujo del proceso de venta (elaboracién propia)
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3.3 Plan de accion y encuestas

Al conocer el uso de informacion que requiere el portal, las reglas que debe seguir para su
perfecta captura y garantizar la llegada de encuestas a los clientes, se disefié un archivo

en Excel denominado Monitoreo Ces 2018.

El Monitoreo del Ces 2018 se plante6 como guia de procesos de entregas contemplando
Unicamente unidades aptas para la evaluacion del portal, como son autos tradicionales,
sin contar AFASAS, usados, flotillas, no contactos, entre otros, asi mismo, también
contiene informacién del cliente, la fecha de entrega y el correo en el cual le llegara al

cliente la encuesta proporcionada por Volkswagen de México.

)5 EN FEBRERO SIN AF,

r

Cliente Agente Fecha de cierre en Nadcon Correo

w

ROSA MARIA LOPEZ JIMENEZ AURE LETICIA CARRILLO 02/03/2018(lopezjimenezr@live.com

5 |WEBSTER FRANCISCO ESPINOZA LOPEZ [AURE LETICIA CARRILLO 03/03/2018|wfel@hotmail.es
6 |ELIZABETH ROMEROQ SOLIS JORGE DIAZ 03/03/2018|eli_liz67@hotmail.com
7 |SHEILA DEL CARMEN JUAREZ ISLAS ISAREL LANDA 03/03/. heila_0722@h il.com _
8 | IMELDA PERALTA LOPEZ SYLVIA ZUNIGA 05/03/2018|imelda.peralta.lopez@gmail.com
9 BENIGNO ROSAS BANUELOS MARIO HUMBERTO CORI 07/03/2018|b_rosas7s@yahoo.com.mx
7% MARZO CES NO CONTACTO ENCERADOS ':'E' 4

Figura 3.16 Documento Excel “Monitoreo CES 2018 como herramienta de accion

(elaboracién propia)

Este documento simple, contiene informacién apta para mantener un perfecto control de

las encuestas.
Para llevar a cabo el llenado del Monitoreo del Ces se hacen las siguientes actividades:

% Al recibir la programacion de entregas del dia, se analizan los vehiculos y la forma
de pago de la cual se rige el CES para evaluar la satisfaccion. En la forma de pago
no cuentan Unicamente las ventas por AFASA, por el cual, al detectar una entrega

con ese método, automaticamente se descalifica.
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Plan de Accién Estandarizado para Acrecentar la Satisfaccion de los Clientes.

% Llegando la hora de entrega, Hostess aplica una encuesta de satisfaccion
presencial al cliente, similar a la encuesta otorgada por Volkswagen de México.

% En la encuesta se evallan los criterios de amenidades, servicio en general,
atencion por el asesor, recomendacion por el cliente y entrega del vehiculo.
Posterior a ello, se le solicita al cliente nos proporcione una cuenta de correo
electronico en la cual se le hara llegar la encuesta de satisfaccion contando 10
dias a partir del dia de su entrega segun las indicaciones del portal CES.

¢ El correo electronico debe coincidir con la cuenta registrada en el DMS, (registros
personales antes de la entrega) corroborando que el correo sea valido y no tenga

alguna maodificacion errénea, ya que, al registrar el correo, no vuelve a
modificarse.

& Main Program
File Edit Options Help Menu Prinicipal

fier | 2 |EEEE S E

s ROH 88
4

@ Crea/Modifi Cliente(VirtNew) ==
& Empresa [DISTRIBUIDORA VOLKSWAGY  CveCiiente: [F4230080 IZEEN cevero Mascuino v| o | NuevoCliente
Busca Cliente:. L
LU S ANTONIO MEDINA HO Nombre [ ]Vaidado Apellido Paterno Apellido Materno
Cliente  Ttulo RFC Mode A IX
LUIS ANTONIO MEDINA

ROMERO

= [ I
RFC: MERL-720413-RG2

Calle: AVE CENTRAL 32413

Num.Ext.: Num int.
Colonia: VALLE ALTO
Mpio.: VERACRUZ
C.P: 91697 Estado VERACRUZ

Entre Calles:

Titulo:  ADMINISTRADOR v

CURP: |MERL720413HVZDMS

IdColonia | CP.

Drecciones Telefonos  Vales Serv. Fact. e S

Tipo Cte: | Publco Genesal
MARITZA JACOBO
VISITAPISO

8 Oferta de Financian

Agente:
Origen:
Calificacion:

Tipo calle
Facturacion  AVE CENTRAL 324 13

3811200
potrilo_valiente@hotmiai com

pmidNomina |

v. 2171072011

Aceptar Cancelar

Figura 3.17 Sistema de captura de datos DMS - Citrix (Veracruz, 2018)

En el caso de no coincidir la cuenta de correo con la cuenta del DMS, se le hace mencion
al cliente el uso prioritario que le da a la cuenta. Con ello se selecciona la cuenta con
mayor uso por el cliente para contestar la encuesta.
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% Al término de la encuesta presencial con el cliente, Hostess turna la encuesta al
departamento de marketing, el cual se encarga de cerrar la DTC, esto quiere decir,
gue debe de registrar la cuenta de correo en Nadcon el mismo dia de la entrega
para posterior a ello, hacerle valer sus 10 dias naturales antes de la evaluacion.

Al momento de registrar los datos del cliente, se pronostican los diez dias a partir

7
°

de la entrega en el monitoreo del ces, esto con el fin de mantener en constante

seguimiento al cliente y evitar que no nos evalué.

En caso de ser una persona moral, se llenan 2 campos en el sistema Nadcon, uno con los
datos de la empresa y otro de la persona quien gozara de la experiencia Volkswagen, es

decir, quien manejara el vehiculo.

En este caso, la cuenta de correo que debe ser registrada en la encuesta presencial y en

Nadcon debe ser de la persona quien manejara el vehiculo y no la cuenta de la empresa.

Es muy importante seguir estos lineamientos, ya que se puede perjudicar los procesos de

evaluacion.

: AUTOFINANCIAMIENTO AFASA
Bienvenidos a la familia Volkswagen.

Figura 3.18 Clientes en proceso de entrega (Wegon, Proceso de entrega al cliente, 2018)

En esta parte del proceso, es el momento en cual Hostess ejecuta al cliente la encuesta

de satisfaccion presencial, se hace entrega de su vehiculo y posterior a ello, se menciona
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al cliente la importancia de la evaluacion CES, ya que nos facilita la retroalimentacién y se

puede mejorar dia con dia el servicio.

Figura 3.19 Clientes en proceso de entrega (Wegon, Proceso de entrega al cliente,
2018)
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e

YEL'ELASICO QUE 7000;5\
RAZO

Figura 3.20 Proceso de Entrega — Clientes con Experiencia 10 (Wegon, Proceso
de entrega al cliente, 2018)
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Una de las encuestas presenciales realizadas hacia los clientes, en la cual se mencionan

los puntos anteriores:

Figura 3.21 Encuesta presencial de satisfaccion (elaboracién propia)
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Pronto se comenzo a recibir correos reflejando resultados de la Distribuidora Volkswagen
de Veracruz (2901) con la ayuda del documento Monitoreo del Ces a partir del mes de

marzo.

Envio informacién CES con corte al 8 de marzo 2018 de servicio y ventas:

7
°

Los resultados corresponden a las encuestas que evalian el mes de febrero.

7
L4

En general el departamento de postventa de todas las agencias tiene un buen
namero de encuestas hasta el momento, mismas que demuestran una mejoria en
su promedio.

% El departamento de postventa en general muestra avances positivos en sus
promedios, es importante mantener estos resultados y sobre todo seguir
generando encuestas, tenemos aun once dias para generar mas encuestas;
recordando que cada 50 encuestas generadas en el trimestre nos permiten
eliminar la encuesta con peor calificacion, dicho ajuste cuenta para escalar
posiciones en la obtencién del bono retail como ya ha ocurrido anteriormente en

algunas de nuestras agencias.

7
L4

2901 y 2914 deben poner atencion en la calidad de sus correos ya que esta por
debajo del 80% que pide VWM vy este indicador nos deja fuera para participar en

cualquier bono, se requiere realizar acciones para revertir este resultado.

7
L4

Los resultados a 3M del mes de febrero son determinantes ya que el estar en el
Botton 30 en el CEIl descalifica a la agencia para la obtencién del bono de
postventa, ademas se pierde el 1% de bono de margen variable y por default se
pierde el bono retail, por lo que es importante trabajar en las mejores practicas

para no estar en esta zona.
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CES servicio

Resultados . . . Calificacion Calificacion
Calidad de . . Satisfaccion
Enero #Encuestas Incidencias R Encuestas  Encuestas
. Correo General
Servicio Postventa Ventas

95.6
100
92.8

98 100 98.1 98.1 95.9
Media 93 92.6 24.8 93.4 56.2

CES ventas.

Resultados ) . .. Calificacion Calificacion Calificacion
Calidad de . . Satisfaccion
Enero #Encuestas Incidencias de entrega Encuestas Encuestas
Correo General .
Ventas de vehiculo Postventa Ventas

70 ! 95.6
100

92.8

Top 100 100 98.1 98.1 99.9
Media 86.8 95.6 95.4 94.8 93.4 96.2

% Correo

Registros Nuevo Registros Registros % No Encuestas

contacto Contestadas

. - 0 H
Recibidos 100% depurados Finales electrénico apto

Ventas 78% 8% 13

Servicio [ 798 375 605 193 51% 20% 33

Figura 3.21.1 Resultados de indicadores - enero 2018 (Balderas, 2018)
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CES con corte al 20 de febrero 2018 de servicio y ventas practicamente ya asi cerrara el
mes, mas el avance de los que va del mes de marzo 2018, resaltando los siguientes

puntos:

« El departamento de postventa tuvo una mejora notable en el incremento de
encuestas durante el mes de febrero que se nota en sus resultados con

muy buenos niveles de satisfaccion.

7
0.0

Por el departamento de ventas 2901, 2904 y 2914 deben trabajar en su
calidad de correos ya que estan por debajo de los que exige la marca y
recordandoles que es una restriccion para el bono de margen variable el

objetivo es 80%.

Para el mes de Marzo:

@,

% Ya comienzan a generarse encuestas mismas que muestran buenos
resultados en servicio de las agencias 2901,2902,2904 y 2908

% 2901 ya comienza a notarse su trabajo de generacion de encuestas ya

lleva 11 en el mes de marzo y ha pasado del Botton en meses anteriores a

estar muy cerca del top sin duda este mes lo lograran de seguir con esa

tendencia, muy buen trabajo.

Servicio febrero

Resultados Calificacion Calificacion
Calidad de . . Satisfaccion
Febrero # Encuestas Incidencias Encuestas  Encuestas

. Correo General
Servicio Postventa Ventas

96

94.2

97.9 95.4 98 97.9 99.5
93 52.3 54,8 93.3 96.4
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Ventas febrero

Resultados
Febrero
Ventas

2901
2902
2904
2908

Top
Media

Calidad de
Correo

73.3

84.8
100
78

86.7

Servicio

Resultados
Marzo
Servicio

2901
2902
2904
2908

Top
Media

marzo

Calidad de
Correo

#Encuestas Incidencias

Satisfaccion
General

Calificacion

de entrega

de vehiculo

95.3

# Encuestas Incidencias

Calificacion Calificacion

Encuestas
Postventa

Encuestas
Ventas

96

94.2

95.6

55.6

97.9

95.5

95.8

55.5

53.3

56.4

Satisfaccion

88.7

Ventas marzo

Resultados
Marzo
Ventas

2901
2902
2904
2908
2911
2914

Top
Media

Calidad de
Correo

76
100

#Encuestas Incidencias

Calificacion Calificacion

General Encuestas  Encuestas
Postventa Ventas

99

93.6 100
95 97.5 92

99.7 99.3 100

va  EEE
85.6 N/A
89.3 100 87.7 89.2 100
928 53.3 95 83.3 56.7

Satisfaccion

Calificacion

Calificacion Calificacion

de entrega CEl Encuestas Encuestas
General .
de vehiculo Postventa Ventas
98.9
100 100 96.5 93.6 100
20 80 95 97.9 92
100 100 99.7 99.3 100
100 100 49 va TR
N/A N/A 85.6 N/A
100 100 57.7 85.2 100
56.3 55.6 95 53.3 56.7

Av. Universidad No. 350, Carretera Federal Cuitlahuac - La Tinaja
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Los ultimos resultados de evaluacion por parte de Volkswagen México con base al tema

de satisfaccion del mes de marzo son:

% 2901, 2902, 2904 y 2911 mantienen 100% en RR, es importante seguir
fortaleciendo las acciones para conservar asi este rubro hasta el cierre del
mes ya que hay un bono trimestral de RR para aquellas agencias con
Optimos resultados en este rubro.

+ Todas las agencias tienen que trabajar en su calidad de correos ya que es
un descalificador y es importante estar por arriba del 90%, debajo de 80%

se descalifica a la agencia para la obtencién del bono postventa.

Servicio:

Resultados . e Calificacion Calificacion
Calidad de . . Satisfaccion
Marzo #Encuestas Incidencias RR CEl Encuestas  Encuestas
. Correo General
Servicio Postventa  Ventas

2901 100 9.3 %2 BN
2002 100 100
2004 100 98.4 95.2
2908 . 79 BETH
N

2911 100
2914 23 100

Top 975 10 97.9 975 100
Media | 80.1 9.4 9.7 05 03 97.1

% Para el departamento de ventas es importante resaltar a la agencia 2901,
quienes a través de acciones de llamadas de seguimiento ha generado 29
encuestas correspondientes al mes de Marzo, un trabajo
SOBRESALIENTE, en contraste las demas agencias tenemos un numero
muy bajo de encuestas por lo que es importante trabajar en nuestra
llamadas de seguimiento; recordandoles que por cada 50 encuestas
generadas en el trimestre se elimina la peor encuesta evaluada en dicho
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trimestre por lo que se ajustan los resultados para la obtencion de bonos
de satisfaccion.

Ventas:

Resultados _ .., Calificacion Calificacion Calificacion
Calidad de .. Satisfaccion
#Encuestas Incidencias de entrega CEl Encuestas Encuestas
OIre0 General )
Ventas de vehiculo Ventas  Postventa

2901 . 97 % BEXl =
100

202 100 100
2904 o % 9.2 984

2908 100 100
2911 100 100
2914 100 100

Top 100 100 979 100 975
Media | 842 %.7 % %5 97.1 %

% 2901 y 2911 tienen un excelente CDC, las demas agencias se encuentran
fuera del objetivo del 80% por lo que corren el peligro de no obtener los
bonos de satisfaccion ya que este es un descalificador, se necesitan
generar acciones urgentes de validacion de la calidad de correos.

7
%

Aun quedan 15 dias para seguir mejorando nuestros resultados, por lo que
es importante trabajar en las mejores practicas para mantener resultados

Optimos y brindar un excelente servicio a nuestros clientes.

Los ultimos registros efectuados en el portal CES para la Distribuidor Volkswagen de
Veracruz son los siguientes:

< 100% en el indicador de correo electrénico validado.
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7
°

35 encuestas respondidas hasta el dia 11 de abril con cierre al 20 de abril.

7
°

Ninguna Incidencia por parte de los clientes, obteniendo un 100%.

% 97.7% en el apartado Satisfaccion general en ventas

% 98.8 % en Satisfaccién general con el asesor de ventas.
% 97.4% en la calificacién de la entrega del vehiculo.

% 98.0% en la satisfaccion con las instalaciones

% 98.3% en el indicador de recomendacion del cliente.

s Un 97.9% en la calificacion en las encuestas

< 97.3% en el CEIl de la Concesionaria.

Qo @ https://login.encuestaexperienciavw.com/dashboard/ conscle.aspxlevent type id=38group_by=details ~ @C | Buscar. 0~
& Intranet Grupo Wenzel @ Ventas - Cuadro de mandos % | & NADCON |
Archivo Edicién Ver Favoritos Herramientas  Ayuda

% @ LoginCode &) Home - Volkswagen Finan... ¢ Bienvenido a |-Portal

DISTRIBUIDORA VOLKSWAGEN DE VERACRUZ, S.A. DE CV. (2901) CRM @
@ e IR e [ e [ py
Volkswagen

?  Respuesta n de T con 2 c n en ? cEl

México: 47.4

México: 96.9
Top 40: 64.3 Top 40: 100

35/0 N/A 100.0

| 0
pendientes
Cliente Calificacién | Sontactar
=T al cliente
1 3 B840

AGUSTIN GUZMAN MARANON

Top 40: 100

Mis incidencias
abiertas

Informes

2 3 PABLO GARCIA HERNANDEZ 100.0 - - ; ® v w0 - - - - -1
Text miNer - >
3 2 JOSEALFREDO MOLINA SANCHEZ 100.0 - - 4 1w 1w - - - - -1
4 3 ROSARIO DE LA LUZ COUARY GALLOSA 100.0 - - , ® v w0 - - - - - 10
5 1 AGUEDA DEL ROCIO LOPEZ HERNANDEZ 1000 - - 2 ® 1w w0 - - - - 10
“Pregunta de di

n éstico
~Basado en los EVENTOS recibidos durante el periodo de iempo seleccionado

Preferencias &4 Contactenos @ Ayuda (O cierre de sesion

Figura 3.20.2 Portal CES (Balderas, 2018)

Capitulo 4. Resultados y Conclusiones
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4.1 Resultados

Con base a los resultados obtenidos con ayuda de la herramienta Excel, se observo el
area de oportunidad en la cual la Distribuidora Volkswagen de Veracruz debe efectuar un

mayor esfuerzo; el seguimiento.

La satisfaccién en cada una de las etapas del proceso de venta es clave, pues es aqui
donde el asesor, quien representa la marca, pone en juego la relacién a corto o largo

plazo con el cliente segln su servicio.

El seguimiento oportuno es importante en todas las areas, puesto que una experiencia
satisfactoria en el proceso de venta hacia olvidar una mala experiencia llevada a cabo por

falta de compromiso.

Sin embargo, los resultados efectuados con el plan de accién se notaban
significativamente, el compromiso por tener y mantener clientes con una experiencia de

10 era su més grande objetivo para Volkswagen Veracruz.

Al inicio de las muestras, fue un tanto dificil conocer el origen del problema, ya que se
desconocia totalmente el funcionamiento del portal CES. El no saber como evaluaban era

un gran problema para la concesionaria.

Se obtuvieron manuales para uso adecuado del sistema Nadcon y la forma de capturar, al
igual que se descargaron videos relacionado con el portal CES. Estas herramientas se
compartieron con las areas involucradas en el proceso de entrega al cliente, con el fin de

mantener en sintonia la misma comunicacion.

Para las encuestas presenciales en el proceso de entrega al cliente, se elaboraron
preguntas similares a las aplicadas en el portal CES, esto con el fin de tener un margen
de tiempo de resolucion en cual, si el cliente se encontraba insatisfecho con el servicio, el
departamento de marketing hacia una llamada de seguimiento donde al cliente se le

preguntaba el motivo de su insatisfaccion.

Al término de esta llamada, se daban a conocer areas de oportunidad donde se podria

comenzar a mejorar el servicio.
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Al cumplir los 10 dias naturales después de la entrega del vehiculo, se le recordaba al
cliente que habia recibido una encuesta por parte de Volkswagen de México, en la cual

evaluarian el servicio, la atencion y la experiencia en la concesionaria.

En el momento en el que el cliente contestaba la encuesta, el departamento de marketing
hacia una llamada de agradecimiento por haber contestado satisfactoriamente la
encuesta, en caso contrario, se cuestionaba el resultado de la calificacion, tomando en

cuenta la opinion del cliente para retroalimentar el servicio.

Con el uso de informacién visual en vinil, se mejor6 la comunicacion entre el asesor y el
cliente. Es decir, el cliente espera recibir su vehiculo cuando se le prometié que lo
recibiria y en buenas condiciones, que se le expliquen los trabajos realizados, y
comprender por qué esta pagando lo que esta pagando. Dado que este es un servicio de
credibilidad, esta etapa permite tangibilidad en el cumplimiento de las promesas, permite
que el cliente comprenda y valore el servicio que ha recibido. En este proceso son

importantes los asesores de servicio (pues son ellos quienes lo conducen).

Dentro del proceso de recepcion lo mas importante es el tiempo que espera el cliente para
ser atendido y la explicacion que hace el asesor de servicio acerca de los trabajos que

seran realizados.

El ofrecimiento de amenidades, el ordenamiento de la sala de espera y el tiempo de
espera para el cliente se mejoré notoriamente con ayuda del personal Hostess, quienes
mantuvieron una comunicacioén continua con los asesores gracias a la capacitaciéon CES;
este proceso de recepcion es el primer encuentro para muchos clientes (para todos
aquellos que no tuvieron el encuentro telefonico del agendamiento de citas), y donde
tratan de comprender qué es lo que pasara con su vehiculo. En este punto entra el estado
de las instalaciones, el tiempo de espera, la comodidad de la sala de espera, las
explicaciones del asesor y el cuidado que tuvo el personal con el vehiculo y los objetos de

valor.

Definitivamente, de acuerdo con los resultados, el desempeiio del asesor de servicio es lo
que tiene menor relevancia dentro de todo lo antes mencionado. Pero no se debe olvidar
gue gran parte de la comprension del cliente pasa por lo que haga el asesor, por lo tanto,

la valoracion de las etapas del proceso depende en gran parte del buen trabajo que haya
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realizado el asesor para dar valor (y permitir que los clientes puedan percibirlo) a la

experiencia de servicio.

Finalmente, un aspecto muy importante que no pertenece a las etapas evaluadas antes
es la llamada de seguimiento, que tiene un peso particularmente alto. Esto se debe a que
es la principal muestra de preocupaciéon por el cliente que tiene la empresa, es lo que
permite establecer y sostener la relacién de largo plazo, es el momento en que el cliente

siente que la empresa esta preocupada porgue todo haya salido bien.
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4.2 Conclusiones y Trabajos Futuros

En un argumento donde la competencia dentro de la industria automotriz se hace cada
vez mas dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones que los
clientes hacen de las mismas cobran gran relevancia. Gran parte de las actitudes de las
personas hacia una marca de la industria tienen que ver con las experiencias de servicio
que ha tenido con la misma, elevando el nivel de recomendaciéon y recompra en las

marcas que hacen un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al cliente.

El proceso de ventas es un servicio que mezcla cualidades de busqueda con cualidades
de experiencia, mientras que el proceso de servicio al vehiculo es netamente un servicio
con cualidades de credibilidad. Es este ultimo el que finalmente es un servicio “mas puro”,
y donde las experiencias de servicio son realmente lo més relevante para el cliente. No se
debe olvidar que la experiencia de servicio del proceso de ventas es finalmente el camino

para conseguir el bien tangible que efectivamente se va a adquirir, el vehiculo.

Los estudios realizados permitieron ver que la evaluacion que los clientes hacen sobre el
desemperio en servicios de las distintas marcas de la industria tiene factores comunes.
Las principales causas de insatisfaccidbn presentes son compartidas por las marcas,
dejando ver que estos problemas no sélo tienen que ver con la forma en que una empresa
particular enfrenta las experiencias de servicio, sino que con la forma en que hasta ahora
la industria ha interactuado con los clientes. Problemas como la lentitud en la entrega de
los vehiculos y el nivel de burocracia hablan de una industria en la que, por diversos
motivos, las expectativas de los clientes no estan del todo ajustadas con los desempefios

posibles reales.

Al estudiar individualmente cada uno de los procesos de servicio presentes en la industria
se mostré cémo los impulsores de satisfaccion o insatisfaccion son bastante diferentes en
ambos casos. Por un lado, en el proceso de ventas, es posible ver como la evaluacion de
la experiencia de servicio depende en una gran proporcién de la evaluacion que hace el
cliente del desempefio del vendedor, jugando un rol clave la capacidad de este para

cumplir compromisos y la preocupacion que tiene por las necesidades del cliente.

Mientras que, en el proceso de servicio al vehiculo, quienes llevan la atencion (asesor de

servicio), no son los principales responsables de la satisfaccion, pues lo realmente
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importante para los clientes es el resultado obtenido dentro del servicio, es decir, que se
cumpla con los trabajos que solicitaron y que la solucién sea de calidad.

Por tal motivo me atrevo a decir que el seguimiento lo es todo. El seguimiento es una

parte fundamental para conocer a profundidad las necesidades de una persona.

En el caso de Volkswagen Veracruz, con la ayuda del seguimiento se logré incrementar
de 12 encuestas recibidas por 49 ventas al mes, una cantidad de 35 encuestas de
satisfaccion con calificaciones de 10 por 49 ventas al mes.

El seguimiento constante con los clientes de tomar el compromiso de no permitir clientes
insatisfechos; hablado de comunicacion, eficiencia y trabajo en equipo, se mejoré en
distintas areas, desde ofrecer agua o café, hasta ofrecer el tiempo necesario con tal de

otorgar la atencién que cada cliente merece.

Gracias a esto, la Distribuidora Volkswagen de Veracruz fue tema de éxito y ejemplo para

demas concesionarios de la region.

Un ejemplo de ello fue la capacitacion ofrecida a la concesionaria de Mocambo, agencia

hermana a Veracruz.
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Figura 4.2.1 Capacitacion a CRM — Gerente Mkt Volkswagen Mocambo (Veracruz, 2018)
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Como plan de contingencia se desarroll6 un listado para continuar con el seguimiento,
evitando nuevamente caer en la situacion anterior y posterior a ello, ser de utilidad para

nuevo personal:

A) Convocar a una reunion con el equipo de marketing y administrativo.

B) Plantear a los presentes el motivo por el cual, dichas herramientas se comenzaran
a aplicar, esto con el fin de mejorar la comunicacion, productividad y satisfaccion
en general.

C) Desarrollar una lluvia de ideas en donde se recaben las fortalezas y debilidades en
las areas involucradas en el proceso de venta.

D) Filtracién de ideas principales.

E) Continuando con la técnica de lluvia de ideas, ahora se analizaran las
oportunidades y amenazas de los departamentos anteriormente mencionados.

F) Filtracion de ideas principales.

G) Dar a conocer la estructura final de la matriz FODA.

H) Generar estrategias para la mejora de productividad en los departamentos,

manteniendo en constante comunicacion los procesos y resultados obtenidos.
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Glosario

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un

deseo o cubierto una necesidad.

CES: (Customer Experience Satisfaction) es una herramienta de evaluacién por parte de
Volkswagen de México en la cual evaltan la satisfaccion de los clientes por medio de una
encuesta digital.

CEl: Es el resultado obtenido entre los departamentos que componen la satisfaccion del
cliente. Ventas y post venta.

Bono 1%: Bono monetario por haber cumplido con las 50 encuestas por mes en conjunto.
El departamento de servicio 0 post venta y ventas.

Bono Retail: Bono monetario por haber cumplido con las 50 encuestas del mes durante 3
meses consecutivos con un porcentaje perfecto (100%).

Nadcon: Sistema interno de control de vehiculos, para uso de facturacion de datos.
DMS — Citrix: Sistema de captura de datos personales para nuevos clientes y actuales.

Botton: Indicador del portal CES correspondiente a todo porcentaje por debajo de los

lineamientos de la marca Volkswagen.

Top40: Indicador el portal CES correspondiente a todo porcentaje por arriba de los

lineamientos de la marca Volkswagen.

Monitorear: Controlar el desarrollo de una accién o un suceso a través de uno o varios

monitores.

Acrecentar: Hacer que algo sea mayor en cantidad, tamafio, intensidad, importancia, etc.
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