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INTRODUCCIÓN 

La presente tesina titulada “Implementación de un plan de mejoras en los procesos 

de BPG en BMW (Bayerische Motoren Werke) Group en Morelia, Michoacán” tiene 

como propósito analizar, evaluar y proponer acciones que optimicen la aplicación de 

la Basic Process Guide (BPG), un manual corporativo que define los procedimientos 

de atención y servicio postventa en los distribuidores autorizados de BMW Group 

México. 

A lo largo de este trabajo se busca demostrar que, aunque la BPG fue creada para 

garantizar procesos uniformes, de alta calidad y centrados en la satisfacción del 

cliente, en la práctica existen desviaciones que limitan su efectividad. Estas fallas no 

provienen de la guía en sí, sino de la falta de seguimiento, capacitación y disciplina 

operativa dentro de los talleres. 

La investigación parte de la observación directa y de la experiencia laboral del autor 

dentro de la red de distribuidores BMW, donde se identifican áreas recurrentes de 

incumplimiento, como: 

● Falta de registro de citas en el sistema Service Check In (SCI). 

● Atención telefónica y digital sin seguir el protocolo oficial. 

● Retrasos en la recepción y entrega de vehículos. 

● Falta de uso completo de herramientas como PayMail+ para presupuestos y 

seguimiento. 

● Deficiencias en la comunicación con el cliente después de la entrega. 

A partir de estos hallazgos, el trabajo plantea una propuesta de mejora integral que 

abarca la revisión de los procesos, la estandarización del trabajo diario, la 

capacitación continua del personal y el uso disciplinado de las herramientas digitales. 

El objetivo final es que los distribuidores de BMW Group México puedan alinear su 

operación real con el estándar premium que caracteriza a la marca, logrando así una 

experiencia de servicio homogénea, eficiente y satisfactoria para el cliente. 

Este documento combina fuentes internas de BMW Group, observaciones directas, 

resultados de auditorías reales como el caso de Talismán Automotriz y fundamentos 

teóricos de gestión de calidad (ISO 9001, Kaizen, Lean Service, BPM). El enfoque es 
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práctico y aplicable, buscando que los resultados sean útiles tanto para los 

distribuidores como para la propia marca. 

En resumen, el presente documento pretende responder a una pregunta central: 

¿Cómo puede BMW Group México mejorar la aplicación de la Basic Process Guide 

para asegurar que todos sus distribuidores ofrezcan una experiencia de servicio 

realmente premium? 

La tesina explica la metodología utilizada para el análisis: revisión documental de la 

BPG, estudio del reporte de no conformidades y observación directa del proceso 

operativo. Se detalla cómo estos elementos permitieron identificar patrones y áreas 

críticas que requieren atención inmediata, como la falta de registros en SCI, la 

ausencia de seguimiento por WhatsApp o correo y deficiencias en la inspección 

multipuntos. 

Por último, señala la importancia del proyecto: corregir estas áreas no solo mejora la 

calificación del distribuidor ante BMW Group, sino que impacta directamente en la 

satisfacción del cliente, en la eficiencia interna del área de servicio y en la percepción 

general de la marca. 
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CAPÍTULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Con el fin de mantener una experiencia homogénea en todos sus distribuidores, BMW 

Group México implementa la Basic Process Guide (BPG), un manual que estandariza 

los procesos de contacto, recepción, ejecución de servicio, entrega y seguimiento al 

cliente. 

Importancia de la estandarización de procesos 

En la industria automotriz premium, la experiencia de servicio es un factor decisivo 

para la lealtad del cliente. Un proceso deficiente puede generar: 

● Retrasos en la entrega de vehículos. 

● Incertidumbre en los costos de reparación. 

● Quejas por falta de transparencia. 

● Pérdida de confianza en la marca. 

La BPG de BMW Group establece un marco común para que todos los distribuidores 

trabajen bajo los mismos lineamientos. Implementar mejoras en este esquema no solo 

garantiza un mejor desempeño interno, sino también fortalece la imagen de la marca 

y asegura la fidelización de los clientes. 

El fin de esta implementación es mejorar el concesionario (Talismán Automotriz) 

ubicado en la ciudad de Morelia en el estado de Michoacán ya que se encuentra en 

un posicionamiento en el ranking de los concesionarios muy complicado. Pero con la 

ayuda del REC (Responsable de CALIDAD) y Área de Postventa podemos mejorar 

los tiempos y atenciones al cliente para mantener los KPI´s en orden. 

1.1. Justificación 

La presente tesina se justifica a partir de la necesidad de analizar y reducir la brecha 

existente entre los lineamientos establecidos por BMW Group en la Basic Process 

Guide (BPG) y su ejecución real dentro de los distribuidores autorizados. Si bien la 

BPG constituye un modelo estructurado que busca garantizar la estandarización de 

los procesos de posventa y una experiencia de servicio homogénea, la evidencia 

empírica muestra que su aplicación presenta desviaciones relevantes en la práctica 

operativa . 
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Estas desviaciones no solo representan fallas internas de cumplimiento, sino que 

impactan directamente en variables estratégicas como la eficiencia operativa, la 

calidad del servicio y, sobre todo, la percepción del cliente. En el contexto de la 

industria automotriz premium, donde la diferenciación no depende únicamente del 

producto sino de la experiencia integral de servicio, estas inconsistencias pueden 

traducirse en pérdida de confianza, disminución de la lealtad del cliente y afectaciones 

a la imagen de marca. 

Desde una perspectiva organizacional, este trabajo se justifica porque aborda un 

problema recurrente en la gestión por procesos: la dificultad de trasladar modelos 

normativos bien diseñados hacia una ejecución disciplinada en la operación diaria. En 

este sentido, la investigación no solo identifica fallas, sino que propone un esquema 

estructurado de mejora que permite alinear la práctica con los estándares 

corporativos, fortaleciendo así la cultura de calidad y la mejora continua dentro del 

área de posventa. Asimismo, la relevancia de este estudio radica en su carácter 

aplicado, ya que no se limita a una revisión teórica, sino que parte de evidencia 

empírica obtenida a través de auditorías, observación directa y experiencia operativa 

en distribuidores de BMW Group México. Esto permite generar propuestas concretas, 

viables y contextualizadas, orientadas a resolver problemáticas reales del entorno 

organizacional. 

Desde el punto de vista académico, el trabajo aporta al campo de la gestión de 

procesos y la calidad en el servicio al evidenciar cómo las no conformidades 

operativas no necesariamente se originan en el diseño de los procesos, sino en 

factores como la falta de seguimiento, capacitación y disciplina organizacional. Este 

enfoque contribuye a comprender la implementación de modelos de calidad más allá 

del plano normativo, incorporando la dimensión humana y operativa. 

En términos prácticos, la implementación de las mejoras propuestas permitirá 

optimizar la gestión de citas, fortalecer la comunicación con el cliente, mejorar la 

transparencia en los presupuestos y reducir los índices de quejas. De igual forma, 

contribuirá al cumplimiento de auditorías internas, al uso adecuado de herramientas 

digitales y al fortalecimiento de indicadores clave de desempeño (KPIs), impactando 

positivamente en la eficiencia del taller y en la satisfacción del cliente. 
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Finalmente, la justificación de este trabajo también se sustenta en su utilidad como 

referente para otros distribuidores, ya que, aunque se analiza un caso específico, las 

problemáticas identificadas son comunes dentro de la red de BMW Group México. 

Por lo tanto, las propuestas de mejora pueden servir como base para replicar buenas 

prácticas en otros contextos similares, contribuyendo al fortalecimiento del servicio 

postventa a nivel organizacional. 

1.2. Objetivos 

A continuacion en el planteamiento del problema y la justificación expuestos en los 

apartados anteriores, resulta necesario delimitar con claridad los propósitos que 

orientan la presente investigación. A continuación, se presentan el objetivo general y 

los objetivos específicos que guían el desarrollo de esta tesina, los cuales establecen 

el alcance del análisis y la dirección de las propuestas de mejora planteadas. 

1.2.1. Objetivo General 

Proponer e implementar un plan de mejora en la Basic Process Guide (BPG) de BMW 

Group, con el fin de optimizar la gestión de procesos de postventa, mejorar la 

satisfacción del cliente y garantizar el cumplimiento de los estándares corporativos. 

1.2.2. Objetivos Específicos 

 

1. Identificar y analizar las principales no conformidades detectadas en la 

aplicación de la Basic Process Guide en los distribuidores de BMW Group 

México. 

2. Diseñar un plan de mejora enfocado en los procesos críticos de contacto, 

gestión de citas, recepción, ejecución del pedido, entrega del vehículo y 

seguimiento postservicio. 

3. Definir y establecer indicadores clave de desempeño adecuados para medir la 

efectividad y eficiencia de las mejoras implementadas en dichos procesos. 

4. Evaluar el impacto de las mejoras propuestas en la satisfacción del cliente, la 

eficiencia interna operativa y el cumplimiento de los lineamientos corporativos. 
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1.3. Contexto de la Industria automotriz 

La industria automotriz lleva más de un siglo desempeñando un papel fundamental 

en el desarrollo económico y social a nivel mundial, consolidándose como uno de los 

sectores estratégicos de mayor impacto en la economía global (Womack & Jones, 

2003). Su relevancia no solo radica en la fabricación de vehículos, sino también en la 

generación de empleo, el desarrollo tecnológico y la integración de cadenas de 

suministro a escala internacional. 

La industria automotriz es responsable de producir, distribuir y comercializar medios 

de transporte terrestre motorizado, constituyéndose como una de las industrias más 

importantes en el mundo, debido a que de ella dependen millones de empleos directos 

e indirectos. Asimismo, su importancia radica en el papel que desempeña en la 

movilidad de personas y en la distribución de bienes y productos, especialmente en 

centros urbanos y economías emergentes (ISO, 2015). 

Adicionalmente, la industria automotriz impulsa la innovación constante en el diseño, 

eficiencia energética y desarrollo tecnológico de los vehículos, promoviendo mejoras 

en el consumo de combustible y en la sostenibilidad operativa, lo cual fortalece su 

competitividad y su capacidad de adaptación a nuevas demandas del mercado 

(Deming, 1986; Womack & Jones, 2003). 

BMW Group es una de las compañías automotrices más importantes a nivel mundial, 

reconocida no solo por la calidad de sus vehículos, sino también por la experiencia 

de servicio que ofrece a sus clientes. En el mercado mexicano, la postventa 

representa un pilar estratégico, ya que el mantenimiento y reparación de los 

automóviles premium requiere altos estándares de atención, eficiencia operativa y 

transparencia.  (ISO,2015; Parasuraman et al.,1988) 

Sin embargo, auditorías recientes han detectado áreas de oportunidad: falta de 

registros en el sistema Service Check In (SCI), debilidades en el uso de la herramienta 

PayMail+, retrasos en la atención inicial al cliente y deficiencias en la comunicación 

durante el proceso de reparación. Estos hallazgos reflejan la necesidad de 

implementar mejoras que aseguren el cumplimiento de la BPG y eleven la satisfacción 

del cliente. 
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En 2024, BMW Group vendió más de 2,45 millones de vehículos de pasajeros y más 

de 210.000 motocicletas en todo el mundo (BMW Group 2025). 

Tabla 1. Ventas mundiales en BMW para el año 2024 

PAÍS PORCENTAJE DEL 
TOTAL GLOBAL 

UNIDADES APROXIMADAS 
VENDIDAS 

CHINA 29.2 % 714,530 
ESTADOS UNIDOS 16.3 % 371,346 (solo marca BMW) 
ALEMANIA 10.8 % 267,285 
REINO UNIDO 6.9 % 172,240 (total Grupo) 
COREA DEL SUR 3.5 % N/D 
FRANCIA 3.4 % N/D 
ITALIA 3.3 % N/D 

Elaboración propia con base en BMW Group (2024). Annual Report 2024. BMW  

Líder Premium: BMW cerró 2024 como la marca premium más vendida en México, 

con más de 14,000 unidades entregadas y una participación de mercado del 27.5%. 

En resumen, BMW mantiene una fuerte presencia en México, ofreciendo una amplia 

gama de vehículos premium y eléctricos, con modelos populares y opciones de 

compra tanto en agencias como en línea.  BMW Group (2025). Por otra parte, si 

hablamos del tema estatal, en el estado de Michoacán se venden alrededor de 350 a 

400 autos, así como 300 motos anuales. Michoacán tiene un concesionario de BMW 

actualmente se encuentra en Morelia, el nombre de este es Talismán Automotriz.  

1.4. Alcances y limitaciones 

1.4.1. Alcances 

La presente tesina tiene como alcance principal analizar y proponer mejoras en la 

implementación de la Guía Básica de Procesos (BPG) de BMW Group México dentro 

del área de posventa, tomando como base la operación real de un distribuidor 

autorizado. 

El estudio se centra en las etapas que conforman el proceso de servicio al cliente, 

desde la toma de contacto y coordinación de la cita, hasta la entrega del vehículo y 

asesoría continua, considerando herramientas oficiales como Service Check In (SCI), 

PayMail+, DMS e ISPA Next. 
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Asimismo, el trabajo se apoya en la observación directa, el análisis de no 

conformidades operativas y la experiencia profesional del autor, lo que permite 

identificar brechas entre el proceso normativo establecido por BMW Group y su 

aplicación práctica en el día a día del distribuidor. 

Las propuestas de mejora planteadas tienen un enfoque práctico y aplicable, 

orientado a fortalecer la estandarización de procesos, mejorar la experiencia del 

cliente y apoyar el cumplimiento de los lineamientos de calidad establecidos por la 

marca. 

Este trabajo no busca auditar ni evaluar de manera comparativa a distintos 

distribuidores, sino profundizar en un caso específico que sirva como referencia para 

la mejora continua dentro del entorno de posventa automotriz. 

1.4.2. Limitaciones 

Entre las principales limitaciones del presente trabajo se encuentra que el análisis se 

desarrolla únicamente en un distribuidor BMW, por lo que los resultados y propuestas 

no pueden generalizarse de forma absoluta a toda la red de distribuidores BMW Group 

México. 

Asimismo, el estudio se enfoca exclusivamente en el área de posventa, sin abarcar 

otros procesos del distribuidor como ventas, administración o marketing, aun cuando 

estos puedan influir indirectamente en la experiencia del cliente. 

Otra limitación relevante es que la información utilizada proviene principalmente de 

documentación interna, lineamientos corporativos y la experiencia operativa del autor, 

por lo que no se incluyen estudios estadísticos extensos, encuestas de satisfacción a 

gran escala ni indicadores financieros detallados. 

De igual forma, la implementación completa de las propuestas de mejora planteadas 

depende de factores organizacionales, como la disponibilidad de recursos, 

capacitación del personal y decisiones de la gerencia, los cuales quedan fuera del 

control directo del autor. 
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Finalmente, los resultados reflejan la situación operativa en un periodo determinado, 

por lo que cambios posteriores en políticas, herramientas digitales o lineamientos de 

BMW Group podrían modificar algunos de los hallazgos descritos. 
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CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO 

El presente capítulo tiene como propósito establecer el sustento conceptual y teórico 

que fundamenta la investigación sobre la implementación y mejora de los procesos 

de posventa en el marco de la Basic Process Guide (BPG) de BMW Group México. 

Para ello, se abordan los principales enfoques relacionados con la gestión por 

procesos, la estandarización operativa, la mejora continua, la calidad en el servicio y 

el uso de indicadores de desempeño como herramientas estratégicas de control y 

optimización organizacional. 

La revisión teórica permite comprender la importancia de estructurar planes de mejora 

basados en diagnósticos objetivos, así como la relevancia de alinear la operación 

diaria con los lineamientos corporativos y los estándares internacionales de calidad. 

Asimismo, se analizan conceptos clave que explican cómo las desviaciones en la 

ejecución de los procesos pueden impactar en la eficiencia interna y en la experiencia 

del cliente. 

De esta manera, el marco teórico no solo proporciona los fundamentos académicos 

que respaldan el análisis de las no conformidades detectadas en la aplicación de la 

BPG, sino que también orienta el diseño del plan de mejora propuesto en la presente 

tesina, asegurando coherencia entre la teoría administrativa y la práctica 

organizacional. 

2.1. Plan de mejora en la gestión de procesos 

Un plan de mejora es un conjunto estructurado y sistemático de acciones orientadas 

a corregir deficiencias detectadas en los procesos organizacionales, con el objetivo 

de incrementar su eficiencia, efectividad y calidad. Dicho plan se fundamenta en el 

análisis de la situación actual, la identificación de áreas de oportunidad y la 

implementación de acciones correctivas y preventivas que permitan alcanzar los 

objetivos estratégicos de la organización (Harrington, 1991). 

Desde la perspectiva de la gestión de la calidad, un plan de mejora constituye una 

herramienta clave para la optimización de los procesos, ya que permite establecer 

prioridades, asignar responsabilidades y dar seguimiento a las acciones 
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implementadas, asegurando la mejora continua del desempeño organizacional 

(Evans & Lindsay, 2017). 

En el ámbito de los servicios, los planes de mejora adquieren especial relevancia 

debido a la alta interacción con el cliente y a la necesidad de garantizar consistencia 

en la ejecución de los procesos. Una adecuada planificación e implementación de 

mejoras contribuye a reducir errores operativos, mejorar la experiencia del cliente y 

fortalecer el cumplimiento de los estándares establecidos (Slack et al., 2020). 

En este sentido, la aplicación de un plan de mejora en los procesos de posventa 

permite identificar brechas entre los procedimientos documentados y la operación 

real, facilitando la alineación de las actividades diarias con los lineamientos 

corporativos y los objetivos de calidad de la organización. 

2.2. Gestión por procesos en las organizaciones 

La gestión por procesos es un enfoque administrativo que concibe a la organización 

como un conjunto de actividades interrelacionadas que transforman insumos en 

resultados con valor para el cliente. Este enfoque permite visualizar la operación de 

manera integral, facilitando la identificación de responsabilidades, la medición del 

desempeño y la mejora continua (Harrington, 1991). 

Diversos autores señalan que la gestión por procesos contribuye a la optimización de 

recursos, la reducción de reprocesos y la mejora de la calidad, especialmente en 

organizaciones orientadas al servicio (ISO, 2015). En este tipo de organizaciones, la 

correcta ejecución de cada etapa del proceso influye directamente en la percepción 

del cliente y en su nivel de satisfacción. 

En este contexto, los manuales y guías de procesos se convierten en herramientas 

fundamentales para estandarizar las actividades, asegurar la consistencia operativa 

y alinear la ejecución con los objetivos estratégicos de la organización (González & 

Martínez, 2014). 
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2.3. Estandarización de procesos y manuales operativos 

La estandarización de procesos consiste en documentar y definir de manera clara la 

forma correcta de ejecutar las actividades dentro de una organización, con el objetivo 

de reducir la variabilidad y asegurar resultados consistentes (ISO, 2015). 

Los manuales operativos permiten establecer criterios uniformes de actuación, 

facilitan la capacitación del personal y sirven como base para la evaluación del 

desempeño y la detección de desviaciones (Chiavenato, 2017). Asimismo, la 

estandarización contribuye a mejorar la eficiencia operativa y a disminuir errores 

derivados de la improvisación o de la falta de lineamientos claros. 

En organizaciones corporativas de alcance internacional, la estandarización de 

procesos resulta indispensable para garantizar una experiencia homogénea para el 

cliente y el cumplimiento de los estándares definidos por la marca (Slack et al., 2020). 

2.4. Mejora continua como herramienta de optimización operativa 

La mejora continua es un enfoque sistemático orientado a la optimización permanente 

de los procesos organizacionales mediante la identificación de oportunidades de 

mejora, el análisis de causas raíz y la implementación de acciones correctivas y 

preventivas (Deming, 1986). 

Uno de los modelos más utilizados para la mejora continua es el ciclo PDCA (Plan–

Do–Check–Act), el cual propone planificar las acciones, ejecutarlas, verificar los 

resultados y actuar para estandarizar las mejoras logradas (Deming, 1986). Este 

modelo ha sido ampliamente adoptado en organizaciones de servicios debido a su 

sencillez y efectividad. 

La aplicación de la mejora continua en los procesos de servicio permite incrementar 

la eficiencia, reducir fallas operativas y mejorar la experiencia del cliente, 

convirtiéndose en un elemento clave para la competitividad organizacional (Evans & 

Lindsay, 2017). 
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2.5. Calidad en el servicio y experiencia del cliente 

La calidad en el servicio se define como el grado en que un servicio cumple o supera 

las expectativas del cliente. En los servicios, la calidad está estrechamente vinculada 

a factores como la atención, la comunicación, la confiabilidad y la oportunidad en la 

entrega (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). 

La experiencia del cliente se refiere al conjunto de percepciones generadas a partir 

de todas las interacciones con la organización a lo largo del proceso de servicio. Una 

ejecución inconsistente de los procesos puede afectar negativamente esta 

experiencia y disminuir la satisfacción del cliente (Lemon & Verhoef, 2016). 

En el sector automotriz, la calidad del servicio de posventa influye directamente en la 

lealtad del cliente y en la imagen de la marca, por lo que resulta fundamental asegurar 

procesos estandarizados y orientados al cliente (Kotler & Keller, 2016). 

2.6. Diagnóstico organizacional y no conformidades 

El diagnóstico organizacional es una herramienta que permite analizar la situación 

actual de una organización, identificando desviaciones entre los procesos 

establecidos y su aplicación real (French & Bell, 1999). Este análisis facilita la 

detección de áreas de oportunidad y la toma de decisiones orientadas a la mejora. 

Las no conformidades surgen cuando existe una diferencia entre los requisitos 

definidos en normas, manuales o procedimientos y la forma en que se ejecutan las 

actividades en la operación diaria (ISO, 2015). Estas desviaciones pueden estar 

relacionadas con deficiencias en la capacitación, falta de supervisión o resistencia al 

cambio. 

La identificación y análisis de no conformidades constituye un paso esencial para el 

diseño de planes de mejora, ya que permite enfocar los esfuerzos en los procesos 

críticos que impactan directamente en la calidad del servicio (Evans & Lindsay, 2017). 

2.7. Planes de mejora en procesos de servicio 

Un plan de mejora es un conjunto estructurado de acciones diseñadas para corregir 

deficiencias detectadas en un proceso, con el objetivo de mejorar su desempeño y 
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efectividad (Harrington, 1991). Generalmente, estos planes incluyen etapas de 

diagnóstico, definición de objetivos, diseño de acciones, implementación y 

seguimiento. 

En los procesos de servicio, los planes de mejora deben considerar la interacción 

constante con el cliente y la coordinación entre las diferentes áreas involucradas, ya 

que cualquier falla en la secuencia del proceso puede afectar la percepción del 

servicio (Slack et al., 2020). 

El diseño de planes de mejora enfocados en procesos críticos permite priorizar 

recursos y asegurar que las acciones implementadas generen un impacto positivo 

tanto en la operación como en la satisfacción del cliente. 

2.8. Indicadores de desempeño (KPIs) en la gestión de procesos 

Los indicadores clave de desempeño (Key Performance Indicators, KPIs) son 

métricas utilizadas para evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos 

organizacionales. Un KPI efectivo debe ser específico, medible, relevante y alineado 

con la estrategia de la organización (Parmenter, 2015). 

En la gestión de procesos de servicio, los KPIs permiten monitorear variables como 

tiempos de atención, eficiencia operativa, cumplimiento de procesos y nivel de 

satisfacción del cliente (Kaplan & Norton, 1996). 

La medición constante del desempeño facilita la toma de decisiones basada en datos 

y permite evaluar la efectividad de las mejoras implementadas, convirtiéndose en un 

componente esencial de la mejora continua (Parmenter, 2015). 

2.9. Cumplimiento de lineamientos corporativos en organizaciones 

automotrices 

El cumplimiento de los lineamientos corporativos es fundamental para asegurar la 

coherencia operativa y la identidad de marca en organizaciones con presencia 

internacional. Estos lineamientos establecen estándares mínimos que deben 

cumplirse para garantizar una experiencia homogénea para el cliente (Slack et al., 

2020). 
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En el caso de BMW Group, la Basic Process Guide (BPG) funciona como un 

documento normativo que define los procesos de posventa y establece los criterios 

de calidad que deben seguir los distribuidores autorizados (BMW Group México, 

2023). 

El incumplimiento de estos lineamientos puede generar riesgos operativos, 

insatisfacción del cliente y afectaciones a la imagen de la marca, por lo que resulta 

indispensable evaluar y mejorar continuamente su implementación. 

Los conceptos desarrollados en este marco teórico proporcionan el sustento 

académico para el análisis de las no conformidades detectadas en la aplicación de la 

BPG, así como para el diseño de un plan de mejora enfocado en los procesos críticos 

de posventa. 

Asimismo, justifican la selección de indicadores de desempeño y el análisis del 

impacto esperado en términos de satisfacción del cliente, eficiencia interna y 

cumplimiento de los estándares corporativos, alineándose directamente con los 

objetivos de la presente tesina. 

2.10. La Basic Process Guide en BMW Group 

La Basic Process Guide (BPG) es un manual diseñado por BMW Group México con 

el fin de estandarizar los procesos de postventa en todos los distribuidores del país. 

Su objetivo principal es asegurar que la experiencia de servicio sea la misma en 

cualquier concesionaria, que se cumplan los estándares globales de la marca y que 

los clientes perciban confianza y transparencia en cada visita. 

La BPG está organizada en siete etapas que cubren todo el ciclo del servicio: desde 

el primer contacto del cliente hasta el seguimiento posterior a la entrega. Cada etapa 

cuenta con subprocesos, responsables y herramientas tecnológicas que permiten 

llevar un control ordenado de la atención. 
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2.10.1 Etapas principales de la BPG 

 

1.- Toma de contacto 

El proceso comienza desde que el cliente busca comunicarse con el distribuidor. 

Puede ser por teléfono, WhatsApp, correo electrónico o incluso en persona. 

La BPG establece que las llamadas deben contestarse en menos de 15 segundos y 

con un saludo formal que incluya el nombre del distribuidor y de la persona que 

atiende. También indica que, si la extensión está ocupada, la llamada debe 

transferirse de inmediato. 

Ejemplo real: En la práctica, no siempre se cumple. En algunos distribuidores la 

recepción deja sonar varias veces el teléfono, lo que genera molestia en el cliente. A 

veces, la persona que contesta no se presenta correctamente o no canaliza la llamada 

al área adecuada. Estos pequeños detalles crean la percepción de desorganización 

desde el inicio, aunque el resto del servicio sea bueno. 

2.- Coordinación de la cita 

Una vez en contacto, el cliente agenda su cita. Aquí se utilizan herramientas como el 

Service Check In (SCI) para registrar los datos (nombre, teléfono, correo, placas) y 

validar la disponibilidad de refacciones. 

La BPG indica que se debe usar un guion o script en llamadas y mensajes de 

WhatsApp, registrar la solicitud con las palabras del cliente y confirmar siempre la cita 

por medios electrónicos. 

Ejemplo real: En algunos talleres, el registro en SCI se omite porque el asesor “ya 

conoce al cliente” y confía en su memoria. Esto genera problemas cuando el cliente 

llega y no aparece en el sistema, provocando tiempos de espera y retrasos en el taller. 

También ocurre que se agenda una cita sin confirmar si las refacciones estarán 

disponibles, lo que termina en re agendamientos y pérdida de confianza del cliente. 
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3. Recepción del vehículo 

Cuando el cliente llega al distribuidor, debe ser recibido en menos de dos minutos. El 

asesor de servicio lo acompaña, revisa si tiene cita y procede a realizar el inventario 

del vehículo. En este punto, se colocan protecciones (plásticos en volante, asiento, 

palanca y piso) y se abre la Orden de Reparación en el sistema. 

Ejemplo real: Muchas veces, por carga de trabajo, los asesores tardan más de lo 

establecido en recibir al cliente. Esto obliga al cliente a esperar de pie en la sala, 

generando incomodidad. También ocurre que el inventario se hace sin la presencia 

del cliente o se colocan las protecciones hasta después de que el cliente se va, lo 

cual contradice lo que indica la BPG y da la impresión de descuido. 

4.- Ejecución del pedido (Orden de Reparación) 

Es la etapa más técnica. Aquí el taller realiza las reparaciones y mantenimientos 

solicitados. La BPG establece que se debe crear una Inspección Multipuntos (IMP) 

en la herramienta PayMail+, registrar hallazgos con fotos y vídeos, y enviar al cliente 

presupuestos con explicación clara de consecuencias y costos. 

Ejemplo real: En la práctica, muchos técnicos hacen la inspección, pero los asesores 

no siempre suben la información completa a PayMail+. A veces el cliente recibe un 

presupuesto sin fotos o con explicaciones muy técnicas que no entiende. Esto 

provoca que algunos clientes rechacen servicios adicionales por falta de claridad, 

aunque fueran necesarios. 

5.- Preparación para la entrega 

Antes de devolver el vehículo, la BPG indica que se debe verificar la calidad del 

lavado, revisar que las preferencias iniciales (clima, radio) se mantengan, y asegurar 

que toda la documentación esté lista. 

Ejemplo real: En ocasiones, el lavado no se revisa con anticipación y el cliente llega 

a recoger su auto con detalles de suciedad. También pasa que los asesores corren a 

imprimir la factura o cerrar el orden justo cuando llega el cliente, generando tiempos 

de espera y la sensación de que el proceso no está controlado. 
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6.- Devolución del vehículo 

El protocolo de entrega busca que el cliente viva una experiencia memorable. Incluye 

explicar los trabajos realizados, mostrar evidencias en el vehículo, entregar 

refacciones sustituidas (cuando aplique) y recordar al cliente que recibirá una 

encuesta de satisfacción. 

Ejemplo real: Algunos asesores entregan el auto de manera muy rápida, sin recorrer 

con el cliente el vehículo ni explicar lo realizado. Esto deja dudas en el cliente, quien 

se limita a firmar y retirarse, pero sin la certeza de lo que realmente se hizo. 

7.- Asesoría continua 

Después de la entrega, el distribuidor debe contactar al cliente dentro de las primeras 

24 horas para confirmar que todo quedó bien, registrar comentarios y dar seguimiento 

a quejas. 

Ejemplo real: En la práctica, este seguimiento se hace de forma irregular. Hay 

asesores que llaman solo a clientes que consideran “importantes” y otros que 

dependen de su memoria en lugar de usar una base de datos. Esto ocasiona que 

algunas quejas no se registren formalmente o que el cliente no sienta el interés de la 

marca por su experiencia post-servicio. 

2.10.2. Herramientas clave de la BPG 

● Service Check In (SCI): registro de citas y seguimiento en tiempo real. 

● PayMail+: inspecciones multipuntos, fotos, videos y presupuestos. 

● ISPA Next: sistema de órdenes de reparación. 

● DMS (Dealer Management System): software administrativo. 

● Formatos estandarizados: checklist de calidad, scripts de llamadas, 

protocolos de WhatsApp. 

El uso disciplinado de estas herramientas es lo que diferencia un servicio ordenado y 

transparente de uno improvisado. 

En conclusión, la BPG busca que el cliente viva una experiencia premium en cada 

visita. Sin embargo, como se ha visto, existen muchas situaciones reales en los 
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talleres donde los protocolos no se cumplen en tiempo y forma. Algo tan simple como 

contestar una llamada en la recepción o colocar una protección en el asiento puede 

marcar la diferencia en la percepción del cliente. 

Por ello, describir las etapas de la BPG con ejemplos reales ayuda a entender dónde 

están las oportunidades de mejora y por qué es urgente reforzar su aplicación en los 

distribuidores de BMW Group México. 

2.11. Diagnóstico de la situación actual 

El presente apartado tiene como finalidad analizar el estado actual de la 

implementación de la Basic Process Guide (BPG) en el área de Posventa de un 

distribuidor de BMW Group México. A través de la revisión de auditorías internas, 

evidencias documentales y observaciones operativas, se identifican las principales 

brechas entre el proceso normativo establecido por la marca y la práctica real en el 

taller. Este diagnóstico permite comprender las causas de las desviaciones 

detectadas y establecer una base sólida para la propuesta de mejora que se 

desarrollará en los capítulos posteriores. 

Para conocer cómo se aplica realmente la Basic Process Guide (BPG) en los 

distribuidores de BMW Group México, es necesario revisar los resultados de 

auditorías internas y observaciones del día a día en el taller. 

Aunque la BPG establece protocolos claros para cada etapa del servicio, los reportes 

muestran que en muchos casos estos procesos no se cumplen en tiempo y forma. 

Esto genera retrasos, inconsistencias y, sobre todo, insatisfacción del cliente. 

El diagnóstico que se presenta a continuación identifica las principales no 

conformidades detectadas, las organiza por etapas y muestra ejemplos de cómo se 

manifiestan en la operación diaria. 

2.11.1. Toma de contacto 

No conformidades encontradas 

● Las llamadas no siempre se contestan en menos de 15 segundos. 

● En ocasiones, la persona que atiende no se identifica con nombre y área, como 

lo establece la BPG. 
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● Los buzones de voz no se revisan a tiempo y no se devuelve la llamada en el 

plazo de 24 horas. 

Ejemplo real: En varias agencias, la recepción deja sonar el teléfono porque “están 

ocupados con un cliente presencial”. El problema es que el cliente que llama también 

es importante y percibe desorganización. Esto puede provocar que decida cancelar 

su cita o incluso buscar otro taller. 

2.11.2. Coordinación de citas 

No conformidades encontradas 

● Muchas citas no se registran en el sistema Service Check In (SCI). 

● El protocolo de llamadas y WhatsApp no siempre se sigue: falta mencionar 

tiempos de recepción, inspección inicial y frases de cierre. 

● No siempre se valida la disponibilidad de refacciones antes de confirmar la cita. 

Ejemplo real: Un cliente agenda cita para un servicio que requiere refacciones. Al 

llegar al distribuidor, se descubre que las piezas no estaban disponibles. El cliente se 

ve obligado a regresar otro día, lo que genera molestia y desconfianza. 

2.11.3. Recepción del vehículo 

● Algunos clientes esperan más de dos minutos para ser atendidos. 

● El inventario del vehículo no siempre se realiza con la presencia del cliente. 

● Las protecciones (volante, asiento, palanca y piso) no se colocan antes de 

mover el auto al taller. 

Ejemplo real: En un día de alta carga de trabajo, los asesores reciben a los clientes 

de manera apresurada. El inventario se hace rápido y sin invitar al cliente a 

acompañar. En ocasiones, las protecciones se ponen ya en el taller, cuando el auto 

ya fue manipulado. Esto afecta la percepción de profesionalismo y cuidado. 

 

No conformidades encontradas 

● La Inspección Multipuntos (IMP) no siempre se genera en PayMail+. 

● Los presupuestos enviados al cliente carecen de fotos o explicaciones claras. 
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● No todos los presupuestos se mandan antes de la entrega, como lo exige la 

BPG. 

● El área de refacciones no siempre informa oportunamente la llegada de partes 

pendientes. 

Ejemplo real: Un cliente recibe un presupuesto por correo sin fotografías ni 

explicación sencilla. Solo aparece la descripción técnica de la falla, lo que genera 

dudas. Al no entender la urgencia del servicio adicional, decide rechazarlo. Esto 

puede derivar en que el vehículo regrese después con un problema mayor, que pudo 

haberse resuelto antes. 

2.11.4. Preparación para la entrega 

 

No conformidades encontradas 

● El lavado del vehículo no se revisa con anticipación. 

● La documentación no siempre está lista antes de que llegue el cliente. 

● En algunos casos, la orden de reparación se cierra al momento de la entrega, 

frente al cliente. 

Ejemplo real: El cliente llega a recoger su auto y debe esperar porque la factura aún 

no está lista. Además, al revisar el vehículo, detecta que no fue lavado correctamente. 

Esto genera frustración, ya que después de pagar un servicio premium, el cliente 

espera que su auto está impecable y el proceso fluya sin contratiempos. 

 

2.11.5. Devolución del vehículo 

 

No conformidades encontradas 

● El protocolo de entrega no siempre se sigue: no se muestran los trabajos 

realizados ni se recorren las áreas del vehículo. 

● Algunos asesores olvidan recordar al cliente que recibirá una encuesta de 

satisfacción. 

Ejemplo real: La entrega se realiza de manera rápida y sin explicación detallada. El 

cliente recibe las llaves y firma, pero no sabe con claridad qué se hizo y qué no. Esto 
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puede llevar a que, en la encuesta posterior, el cliente exprese baja satisfacción, 

incluso si el trabajo técnico fue correcto. 

2.11.6. Asesoría continua 

 

No conformidades encontradas 

● El seguimiento a 24 horas no siempre se realiza. 

● No se lleva un registro electrónico de los contactos posteriores a la entrega. 

● El manejo de quejas no está formalizado en todos los distribuidores. 

Ejemplo real: Un cliente tiene una queja sobre un ruido que persiste en su vehículo 

después del servicio. El asesor promete “revisarlo después”, pero no queda asentado 

en ningún registro. Días después, cuando el cliente vuelve a llamar, nadie en el taller 

tiene la referencia del problema. Esto aumenta la molestia y puede derivar en la 

pérdida del cliente. 

2.11.7. Conclusión del diagnóstico 

El diagnóstico muestra que la mayoría de las no conformidades detectadas no son 

problemas técnicos graves, sino fallas en la disciplina de procesos y en la 

comunicación con el cliente. 

Situaciones tan simples como contestar una llamada, registrar una cita en el SCI o 

colocar protecciones en el auto impactan directamente en la percepción del cliente 

sobre la marca. 

En otras palabras, la brecha entre lo que la BPG establece y lo que se hace en la 

práctica afecta tanto la eficiencia operativa como la experiencia del cliente. Por eso, 

en el siguiente capítulo se presentará una propuesta de mejora, diseñada para cerrar 

estas brechas y asegurar que los distribuidores cumplan con los estándares premium 

de BMW Group. 
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CAPÍTULO 3. METODOLOGÍA 

El desarrollo de esta tesina se apoya en un enfoque cualitativo y descriptivo, ya que 

no se busca únicamente medir datos estadísticos, sino comprender a profundidad 

cómo se están llevando a cabo los procesos definidos en la Basic Process Guide 

(BPG) de BMW Group y cuáles son las principales áreas de mejora detectadas en los 

distribuidores. 

La investigación es de tipo aplicada, ya que no se queda en un análisis teórico, sino 

que propone acciones concretas para resolver problemas prácticos en la operación 

diaria de la postventa. 

Enfoque metodológico 

La presente investigación se desarrolla bajo un enfoque metodológico cualitativo, 

descriptivo y propositivo, el cual permite analizar de manera integral la aplicación de 

la BPG en los distribuidores de BMW Group México, así como proponer acciones de 

mejora orientadas al fortalecimiento de los procesos operativos y de atención al 

cliente. 

Enfoque cualitativo 

El estudio adopta un enfoque cualitativo, ya que se orienta a la comprensión profunda 

de los procesos, prácticas y percepciones relacionadas con la aplicación de la BPG 

en los distribuidores de BMW Group México. Este enfoque permite analizar 

información de carácter no cuantitativo, como protocolos operativos, reportes de 

auditoría interna, lineamientos corporativos, así como las percepciones de los 

asesores de servicio y la experiencia del cliente durante su interacción con el 

distribuidor. 

De acuerdo con Hernández-Sampieri et al. (2014), la investigación cualitativa se 

enfoca en interpretar fenómenos desde la perspectiva de los participantes y del 

contexto organizacional en el que se desarrollan, lo que resulta pertinente para 

identificar no conformidades, brechas en la ejecución de los procesos y oportunidades 

de mejora dentro de la red de distribuidores. 
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Carácter descriptivo 

La investigación presenta un carácter descriptivo, dado que busca documentar de 

manera sistemática la forma en que actualmente se ejecutan los procesos críticos de 

contacto con el cliente, gestión de citas, recepción del vehículo, ejecución del pedido 

o reparación, entrega y seguimiento posterior al servicio en los distribuidores de BMW 

Group México. 

Este tipo de estudio permite detallar las características y condiciones reales bajo las 

cuales se desarrollan dichos procesos, sin intervenir ni modificar las variables 

analizadas. Según Hernández-Sampieri et al. (2014), los estudios descriptivos tienen 

como finalidad especificar las propiedades y comportamientos de un fenómeno tal 

como se manifiesta en la realidad, lo cual resulta fundamental para establecer un 

diagnóstico claro del nivel de cumplimiento de la BPG en los distribuidores. 

Carácter propositivo 

Asimismo, el estudio posee un carácter propositivo, ya que, tras la identificación y 

análisis de las no conformidades detectadas en la aplicación de la BPG, se plantea el 

diseño de un plan de mejora enfocado en fortalecer los procesos críticos de los 

distribuidores de BMW Group México. 

Este plan de mejora tiene como finalidad contribuir a la estandarización de prácticas 

operativas, al incremento de la eficiencia interna, a la mejora de la experiencia del 

cliente y al cumplimiento de los lineamientos corporativos establecidos por BMW 

Group. De acuerdo con Bernal (2010), los estudios propositivos se caracterizan por 

generar soluciones prácticas y aplicables que respondan a problemáticas reales 

previamente diagnosticadas, lo cual resulta pertinente para el contexto organizacional 

de los distribuidores automotrices. 

En este sentido, la propuesta busca apoyar el proceso de mejora continua de los 

distribuidores de BMW Group México, alineando sus operaciones con los estándares 

de calidad y servicio de la marca, así como con las expectativas del cliente. 
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3.1. Fases de la investigación 

La metodología se divide en varias etapas, que permiten estructurar el trabajo de 

manera clara: 

La primera etapa consiste en una revisión documental y teórica, que incluye el análisis 

de la Guía Básica de Procesos (BPG 2023), los reportes de auditoría relacionados 

con no conformidades y prioridades detectadas, así como la consulta de literatura 

especializada sobre calidad en el servicio, gestión de procesos (BPM, Lean, Kaizen) 

y normas internacionales como la ISO 9001. 

Esta etapa es fundamental para contextualizar el problema de investigación y 

establecer el marco de referencia teórico y normativo. Hernández Sampieri, 

Fernández y Baptista (2018) señalan que la revisión documental permite identificar 

antecedentes, conceptos clave y enfoques metodológicos relevantes, sirviendo como 

base para el diagnóstico y la toma de decisiones. Asimismo, la norma ISO 9001:2015 

enfatiza la importancia del análisis de la información documentada y los resultados de 

auditorías como insumo para la mejora continua de los procesos. 

Por otro lado, en la segunda fase se realiza un diagnóstico de la situación actual, 

mediante la identificación de los puntos en los que los distribuidores no cumplen con 

la BPG, tales como el registro incompleto de citas en el sistema SCI, fallas en el uso 

de PayMail+ y la aplicación incompleta de los protocolos de comunicación por 

WhatsApp. 

Las no conformidades identificadas se clasifican de acuerdo con su frecuencia e 

impacto en la satisfacción del cliente, y se comparan las prácticas reales de los 

distribuidores con lo establecido en la BPG. Según Juran (1992), la mejora de la 

calidad parte del reconocimiento de la brecha existente entre el desempeño real y los 

estándares definidos. De igual forma, Harrington (1991) sostiene que el diagnóstico 

de procesos es un paso esencial para detectar ineficiencias y oportunidades de 

mejora, mientras que la norma ISO 9001:2015 establece la necesidad de evaluar el 

desempeño de los procesos y gestionar las no conformidades de manera sistemática. 

6.1.3. Diseño de la propuesta de mejora 

Con base en los hallazgos del diagnóstico, se diseña una propuesta de mejora de 

procesos, que contempla la elaboración de acciones correctivas específicas para 
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cada etapa del proceso de atención al cliente. Estas acciones incluyen la 

incorporación de herramientas de apoyo, como checklists operativos, guías 

estandarizadas de comunicación y la definición de indicadores clave de desempeño 

(KPIs), así como un cronograma para su implementación. 

Esta etapa se fundamenta en el ciclo de mejora continúa propuesto por Deming 

(1986), particularmente en la fase de “Planear”, donde se definen las acciones 

necesarias para corregir desviaciones y mejorar el desempeño. Asimismo, el enfoque 

Kaizen, desarrollado por Imai (1997), respalda la implementación de mejoras 

progresivas y sostenibles mediante la estandarización de procesos y la participación 

del personal. Desde la perspectiva de la gestión por procesos, Dumas et al. (2013) 

destacan la importancia del rediseño de procesos y el uso de indicadores para 

asegurar la alineación con los objetivos organizacionales y las expectativas del 

cliente. 

6.1.4. Estudio de caso 

La investigación incluye un estudio de caso, en el cual se aplica de manera piloto la 

propuesta de mejora en un distribuidor seleccionado. Durante esta etapa se observan 

los cambios en los tiempos de respuesta, el registro de información en los sistemas, 

y la percepción de los clientes antes y después de la implementación de las mejoras. 

El uso del estudio de caso se justifica por su capacidad para analizar fenómenos 

contemporáneos en contextos reales. Yin (2018) señala que este método es 

particularmente adecuado cuando se busca comprender cómo y por qué se producen 

ciertos resultados dentro de una organización. De igual forma, Stake (1995) destaca 

que el estudio de caso permite evaluar de manera integral los efectos de las 

intervenciones realizadas en procesos específicos. 

6.1.5. Evaluación de resultados 

Finalmente, se realiza una evaluación de los resultados, mediante la definición y 

análisis de indicadores clave de desempeño (KPIs) que permiten medir la efectividad 

de la propuesta de mejora. Entre los indicadores considerados se encuentran: el 

porcentaje de citas registradas en SCI, el tiempo promedio de abordaje al cliente, el 

porcentaje de presupuestos enviados vía PayMail+, y el nivel de satisfacción del 

cliente (Voice of the Customer, VoC). 
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Kaplan y Norton (1996) sostienen que el uso de indicadores es esencial para 

monitorear el desempeño de los procesos y evaluar el impacto de las mejoras 

implementadas. Asimismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) destacan la 

importancia de medir la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente como un 

elemento clave para la mejora organizacional. En concordancia con la norma ISO 

9001:2015, esta etapa permite verificar los beneficios obtenidos, tales como una 

mayor eficiencia operativa, la reducción de quejas y el incremento en la satisfacción 

del cliente, cerrando así el ciclo de mejora continua propuesto por Deming. 
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CAPÍTULO 4. RESULTADOS  

Para reforzar el análisis de la Basic Process Guide (BPG) y su aplicación en la 

práctica, se tomó como referencia el caso del distribuidor Talisman Automotriz, 

ubicado en México. Este distribuidor fue evaluado en su tercera visita de auditoría, 

realizada en julio de 2024, por el consultor de Prime Action. 

El objetivo de este estudio de caso es mostrar cómo se materializan las no 

conformidades en la operación diaria, cuáles son las áreas de mayor impacto y qué 

acciones se pueden implementar para alinear la operación con los estándares de 

BMW Group México. 

4.1. Resultados generales de la auditoría 

En la visita se registraron los siguientes resultados: 

● 48 requisitos conformes. 

● 42 requisitos no conformes. 

● 0 requisitos no aplicables. 

Esto significa que casi la mitad de los requisitos de la BPG no se cumplieron en tiempo 

y forma, lo que refleja un nivel de cumplimiento cercano al 53%. 

Las áreas más críticas fueron: 

● Enfoque al cliente: 20 no conformidades. 

● Recepción del cliente: retrasos en la atención y falta de protocolos claros. 

● Gestión de citas y refacciones: problemas con el SCI y confirmaciones 

incompletas. 

● Control de calidad: formatos incompletos o sin revisar. 

● Seguimiento al cliente: comunicación reactiva en lugar de proactiva. 

4.2. Principales no conformidades detectadas 

1. Toma de contacto 

o No se cuenta con buzón nocturno para registrar llamadas fuera de 

horario. 



33 

33 

o No se devuelve la llamada de mensajes pendientes antes de las 12 pm 

del siguiente día hábil. 

o El personal no contesta siguiendo el script oficial. 

Ejemplo real: El cliente llama fuera de horario, deja un mensaje, y nunca recibe 

devolución de llamada. Al día siguiente llega molesto porque siente que “nadie lo tomó 

en cuenta”. 

2. Coordinación de citas 

○ Varias citas no se registran en el SCI. 

○ El protocolo de WhatsApp no se sigue (faltan tiempos estimados de 

recepción y recordatorios). 

○ No se valida con refacciones la disponibilidad de piezas antes de 

confirmar la cita. 

Ejemplo real: Un cliente llega para un cambio de frenos y descubre que las pastillas 

no estaban disponibles. Tiene que reagendar su cita, lo que genera frustración y 

pérdida de confianza. 

3. Recepción de vehículos 

○ Los clientes esperan más de 10 minutos para ser atendidos. 

○ El vigilante funge como primer contacto, sin capacitación en atención al 

cliente. 

○ El inventario del vehículo no siempre se hace con la presencia del 

cliente. 

○ Las preferencias iniciales (clima, radio) no se registran en todas las 

órdenes. 

Ejemplo real: El asesor recibe al cliente con prisa y le pregunta si “quiere acompañar 

al inventario”. Al no hacerlo obligatorio, muchos clientes se van y el inventario queda 

incompleto, lo que genera reclamos posteriores por rayones o detalles no detectados 

a tiempo. 

4. Ejecución de la orden de reparación 

○ La inspección multipuntos no siempre se realiza antes de la reparación. 

○ Falta incluir explicaciones claras y consecuencias en PayMail+. 

○ No se solicitan aprobaciones o rechazos formales en la herramienta. 



34 

34 

○ La comunicación con el cliente es reactiva (el cliente pregunta por el 

avance en lugar de recibir actualizaciones). 

 

Ejemplo real: El cliente recibe un presupuesto sin fotos ni explicación sencilla. Solo 

ve una lista técnica con códigos y costos. Sin comprender la urgencia de la reparación, 

decide rechazarla, aunque era necesaria. 

5. Preparación para la entrega 

○ El lavado de los vehículos no se revisa con anticipación. Algunos autos 

se entregan húmedos o con detalles de limpieza pendientes. 

○ La documentación no está lista antes de que llegue el cliente; los 

asesores corren a imprimir facturas al momento de la entrega. 

 

Ejemplo real: El cliente llega puntual a recoger su auto, pero debe esperar 20 minutos 

porque “todavía están sacando su factura”. Esto provoca incomodidad y rompe con la 

promesa de un servicio premium. 

6. Devolución del vehículo 

○ El protocolo de entrega no siempre se cumple (falta mostrar 

protecciones o explicar todos los trabajos). 

○ Los rechazos de presupuestos no se documentan en PayMail+ ni con la 

firma del cliente. 

○ El protocolo de caja no se sigue en todos los horarios; en la hora de 

comida no hay personal en la caja. 

 

Ejemplo real: Al devolver el auto, algunos asesores solo entregan las llaves y se 

limitan a decir “ya quedó”. El cliente no recibe explicaciones detalladas ni evidencia 

de lo realizado. 

7. Asesoría continua 

○ No se contacta a todos los clientes a las 24 horas de la entrega. 

○ No existe un procedimiento formal de manejo de quejas. 

○ No se registra el contacto posterior en una base de datos. 

 

Ejemplo real: El cliente sale con dudas sobre un ruido. Como nadie le llama al día 

siguiente, termina marcando él al distribuidor. El asesor ya no recuerda bien su caso 
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y debe revisar la orden. Esto genera la sensación de desinterés por parte del 

distribuidor. 

4.3. Acciones correctivas planteadas 

El plan de acción de Talismán Automotriz incluye medidas como: 

● Instalar un buzón nocturno y capacitar en devolución de llamadas. 

● Checklist diario de citas y validación de refacciones. 

● Designar a una persona capacitada para recepción de vehículos. 

● Capacitación a asesores para usar frases afirmativas en el inventario. 

● Uso obligatorio de PayMail+ para inspecciones, presupuestos y aprobaciones. 

● Implementación de una herramienta digital (como Trello) para control de 

órdenes abiertas. 

● Establecer revisión del lavado 30 minutos antes de la entrega. 

● Nombrar formalmente a un responsable de Atención a Clientes con funciones 

definidas. 

6.5 Impacto esperado 

La implementación de estas mejoras tendrá efectos directos en: 

● Reducción de quejas relacionadas con tiempos de espera y comunicación. 

● Mayor transparencia al cliente, lo que incrementa la aceptación de trabajos 

adicionales. 

● Mejor percepción de cuidado con acciones visibles como la colocación de 

protecciones. 

● Eficiencia operativa, gracias al control digital de órdenes y seguimiento 

sistemático. 

● Cumplimiento corporativo, elevando el nivel de conformidad de 53% hacia 

niveles cercanos al 90%. 

El caso de Talismán Automotriz demuestra que la BPG no falla por diseño, sino por 

la dificultad de mantener disciplina en su ejecución diaria. La diferencia entre cumplir 

y no cumplir radica en detalles aparentemente pequeños: contestar una llamada, 

registrar una cita, colocar protecciones o enviar un presupuesto con evidencia. Al 
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implementar el plan de acción, Talismán no solo mejorará sus auditorías, sino que 

también ofrecerá a sus clientes una experiencia más profesional, transparente y 

alineada con la promesa premium de BMW. 
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CAPÍTULO 5. PROPUESTA DE MEJORA 

El diagnóstico presentado en apartados anteriores mque las principales fallas en la 

aplicación de la Basic Process Guide (BPG) no son técnicas, sino de disciplina 

operativa, comunicación y seguimiento. Situaciones aparentemente simples como no 

contestar una llamada a tiempo, no registrar una cita en el sistema o entregar un 

presupuesto incompleto terminan teniendo un gran impacto en la percepción del 

cliente y en la eficiencia del taller. 

La propuesta de mejora que se plantea en este capítulo busca cerrar esa brecha entre 

lo que establece la BPG y lo que realmente sucede en la práctica, asegurando que 

cada etapa se cumpla con disciplina, apoyándose en herramientas digitales y 

reforzando la capacitación del personal. 

5.1. Mejora por etapas de la BPG 

 

1. Toma de contacto 

Problema identificado: llamadas que no se contestan a tiempo, falta de identificación 

del personal, buzones de voz sin seguimiento. 

Acciones de mejora: 

● Establecer un indicador de tiempo de respuesta: todas las llamadas deben 

contestarse antes de 15 segundos. 

● Implementar una rotación de recepción en horarios de alta demanda (ejemplo: 

un auxiliar administrativo que cubra la central de llamadas mientras recepción 

está ocupada). 

● Crear un reporte diario de llamadas no atendidas y buzón de voz, que sea 

revisado cada mañana por el responsable de citas. 

Ejemplo real: En tu experiencia, muchas veces la recepcionista prioriza atender al 

cliente presencial y deja sonar el teléfono. Una mejora sería que, si después de 10 

segundos no contesta, el conmutador redirija automáticamente la llamada a un celular 

del responsable de citas. 
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2. Coordinación de citas 

Problema identificado: citas no registradas en SCI, protocolos de WhatsApp y 

llamadas incompletas, falta de validación de refacciones. 

Acciones de mejora: 

● Obligar a que toda cita se registre en SCI, sin excepción. Esto puede reforzarse 

con auditorías internas semanales. 

● Capacitar al personal en el uso de scripts oficiales para llamadas y WhatsApp. 

● Implementar un checklist diario de citas que incluya validación de refacciones 

por parte del área de partes. 

Ejemplo real: Un cliente agenda una cita para cambio de frenos, pero no se valida la 

llegada de las pastillas. Al final, el cliente se va molesto porque tuvo que reagendar. 

Con el checklist diario, esto se evita porque refacciones confirma la disponibilidad un 

día antes. 

3. Recepción del vehículo 

Problema identificado: tiempos de espera mayores a dos minutos, inventarios sin 

cliente presente, protecciones colocadas tarde. 

Acciones de mejora: 

● Establecer un responsable de abordaje que reciba al cliente en cuanto entra, 

aunque el asesor esté ocupado. 

● Capacitar a los asesores para usar frases afirmativas como: “Lo invito a 

acompañarme a realizar el inventario”, en lugar de preguntar si quiere hacerlo. 

● Colocar protecciones en el auto frente al cliente, como muestra de 

transparencia. 

Ejemplo real: Cuando el cliente ve que se colocan las protecciones frente a él, su 

percepción de cuidado y profesionalismo aumenta. Si no se hace, el cliente puede 

sospechar que el interior del vehículo será manipulado sin precaución. 

4. Ejecución del pedido (Orden de Reparación) 
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Problema identificado: inspecciones incompletas, presupuestos sin fotos, falta de 

comunicación proactiva. 

Acciones de mejora: 

● Asegurar que la Inspección Multipuntos (IMP) siempre se genere en PayMail+ 

y que incluya fotos y videos. 

● Usar un lenguaje sencillo en los presupuestos, evitando tecnicismos. 

● Establecer un indicador de “primer contacto con cliente”: todo cliente debe 

recibir una actualización el mismo día de la recepción, aunque no haya 

avances significativos. 

Ejemplo real: En muchos casos, el cliente es quien llama a preguntar por su auto. La 

mejora sería que el asesor tenga programadas notificaciones automáticas por 

PayMail+ para que el cliente siempre esté informado antes de tener que preguntar. 

5. Preparación para la entrega 

Problema identificado: lavado no revisado, documentación incompleta, cierre de 

orden frente al cliente. 

Acciones de mejora: 

● Establecer un checklist de entrega con revisión mínima 30 minutos antes de la 

cita. 

● Documentación lista (factura, orden, checklist de calidad) al menos una hora 

antes. 

● El cierre de la orden debe hacerlo el controlista o jefe de taller, nunca el asesor 

frente al cliente. 

Ejemplo real: En algunos casos, el cliente llega y el asesor corre a imprimir la factura. 

Esto genera tiempos de espera innecesarios. Con un checklist de entrega, el asesor 

solo recibe al cliente y dedica el tiempo a explicar el trabajo, no a resolver pendientes. 

6. Devolución del vehículo 

Problema identificado: entregas rápidas sin explicación, olvido de encuesta de 

satisfacción. 
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Acciones de mejora: 

● Aplicar el protocolo de “entrega memorable”: recorrido por el vehículo, 

explicación de reparaciones y devolución de refacciones sustituidas. 

● Recordar siempre al cliente que recibirá una encuesta y que su opinión es 

importante. 

● Implementar un tiempo mínimo de entrega: al menos 10 minutos por vehículo, 

para asegurar que el cliente reciba toda la información. 

Ejemplo real: Un cliente que recibe explicaciones claras y un recorrido de entrega 

percibe transparencia. En cambio, cuando solo le devuelven las llaves, se siente 

tratado de forma superficial y apresurada. 

7. Asesoría continua 

Problema identificado: falta de seguimiento a 24 horas, registro incompleto de 

quejas. 

Acciones de mejora: 

● Llamar a todos los clientes a las 24 horas de la entrega, no solo a los que 

presentan problemas. 

● Usar una base de datos digital para registrar cada contacto y comentario. 

● Formalizar un procedimiento de manejo de quejas con tiempos de respuesta 

máximos y responsables claros. 

Ejemplo real: En tu experiencia, muchas veces las quejas quedan en “se lo pasó al 

jefe de taller” y se pierden. Con un procedimiento claro, la queja se documenta y se 

da seguimiento hasta su cierre, evitando clientes insatisfechos. 

5.2. Estrategias de capacitación 

La disciplina de procesos solo se logra con capacitación constante. Se recomienda: 

● Talleres prácticos sobre SCI, PayMail+ y protocolos de recepción. 
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● Role play de llamadas y WhatsApp con retroalimentación. 

● Cursos de comunicación con clientes, para explicar de forma clara sin 

tecnicismos. 

● Auditorías internas trimestrales con retroalimentación personalizada a cada 

asesor. 

5.3. Indicadores de desempeño (KPIs) 

Para medir el impacto de las mejoras, se proponen los siguientes indicadores: 

● % de llamadas atendidas en menos de 15 segundos. 

● % de citas registradas en SCI. 

● % de inspecciones multipuntos generadas en PayMail+. 

● Tiempo promedio de abordaje al cliente en la recepción. 

● % de presupuestos enviados con fotos y explicaciones claras. 

● % de entregas realizadas con checklist completo. 

● Nivel de satisfacción del cliente (VoC). 

Estos indicadores deben revisarse mensualmente y compartirse en juntas de 

postventa. 

Tabla 2. Cronograma de implementación 

Etapa Acción Responsable Tiempo 
estimad
o 

Plan de acción  

1 Auditoría inicial 
de procesos 

Gerente de 
postventa 

1 mes 

Realizar una revisión profunda en todos 
los procesos de postventa para encontrar 
las raíces de las deficiencias en los 
servicios, los operadores o los 
coordinadores que desempeñan estas 
acciones deben comprobar sus 
resultados mensuales, estos auditores 
podrían ser el mismo grupo o externos  el 
cambio real será en el auditor, deberá ser 
un experto en la marca ya que muchos 
auditores no conocen los reales procesos 
de la BGP de BMW. 

2 Capacitación en 
SCI y PayMail+ 

Coordinador de 
capacitación 

2 meses 

Capacitar constantemente a nuestros 
colaboradores es muy importante ya que 
las plataformas se actualizan, las mejores 
capacitaciones las encontramos en la 
plataforma de Sgate BMW están 
COACH´S expertos en la marca los 
cuales ayudan a resolver las dudas más 
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comunes el uso de estas plataformas es 
vital para el servicio al cliente. 

3 Implementación 
de checklists de 
citas y entregas 

Asesores y 
controlista 

1 mes 

Implementar un listado de citas y 
entregas aparte de lo que nos brindan las 
plataformas antes mencionados no está 
de más ya que nuestra recepcionista 
necesita tener una bitácora ala mano 
sobre todo cuando se satura de clientes 
el taller , necesitamos tener la respuesta 
a la mano para controlar el sistema de 
salidas o entrada de unidades. 

4 Seguimiento con 
KPIs mensuales 

Gerente de 
postventa 

Perman
ente 

El plan de acción que se realiza es dar un 

bono e incentivo  adicional a los 

recepcionistas, guardias nocturnos, para 

cumplir uno de los indicadores que pide 

la marca que es contestar antes de 15 

segundos, ya está ejecutado un plan de 

acción que se realizó con el 

departamento fue tener extensiones en 

zonas estratégicas para poder cubrir al 

100% la guardia. En las citas registradas 

en SCI va acompañado de los cursos que 

son realizados en el center training, 

específicamente en nuestro 

concesionario Talismán Automotriz se 

ejecutará un plan de acción el cual es por 

medio de recepción hay un pre registro  

en el cual es compartido para gerentes o 

coordinadores y no exista una fuga en el 

servicio de todos nuestros clientes. 

5 Evaluación de 
resultados y 
ajustes 

Dirección de 
operaciones 

Cada 6 
meses 

Teniendo todos los puntos anteriores 
sabemos que para llegar a la perfección 
en servicio necesitamos hacer un análisis 
en los resultados, cambiar y ajustar la 
reunión con dirección es importante. 

Elaboración propia con los datos de (BPG BMW GROUP 2023) 

La propuesta de mejora plantea acciones simples, pero de gran impacto: contestar 

llamadas, registrar citas, colocar protecciones, explicar presupuestos, entregar autos 

con transparencia y dar seguimiento al cliente. 

Aunque parecen detalles, la suma de todos ellos representa la diferencia entre un 

servicio común y uno premium. Con la disciplina adecuada, el uso correcto de 

herramientas digitales y la capacitación del personal, los distribuidores de BMW 

Group México podrán cerrar la brecha entre la teoría de la BPG y la práctica diaria, 

logrando así una experiencia de servicio realmente diferenciada. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

El análisis realizado a lo largo de esta investigación demuestra que la Basic Process 

Guide (BPG) de BMW Group es una herramienta sólida, diseñada para garantizar 

procesos claros, eficientes y homogéneos en todos los distribuidores. Sin embargo, 

la evidencia obtenida en los reportes de auditoría y en el estudio de caso de Talisman 

Automotriz confirma que el principal reto no está en el diseño de la BPG, sino en su 

aplicación diaria. 

Las principales conclusiones son: 

1. La disciplina operativa es el talón de Aquiles. Muchos procesos no fallan por 

falta de conocimiento, sino por descuido o exceso de confianza en la rutina 

diaria. Por ejemplo, registrar citas en el SCI o colocar protecciones en 

presencia del cliente son actividades simples, pero que suelen omitirse. 

2. Los detalles impactan en la percepción del cliente. La calidad técnica del 

trabajo en BMW es incuestionable, pero la experiencia del cliente depende de 

pequeños detalles: contestar a tiempo una llamada, explicar un presupuesto 

con fotos, entregar un auto limpio y puntual. Cuando estos detalles no se 

cumplen, el cliente percibe que el servicio no corresponde a una marca 

premium. 

3. La comunicación es más importante de lo que parece. Una gran parte de las 

quejas detectadas se relacionan con la falta de información oportuna. El cliente 

se siente ignorado cuando es él quien debe preguntar por el avance de su auto. 

Esto se soluciona con comunicación proactiva, algo que la BPG exige, pero 

que no siempre se cumple. 

4. Las herramientas digitales están subutilizadas. Sistemas como SCI y PayMail+ 

fueron diseñados para hacer más eficiente el servicio, pero en la práctica no 

se usan en toda su capacidad. El resultado es duplicidad de trabajo, registros 

incompletos y presupuestos poco claros. 

5. El impacto positivo de las mejoras es tangible. En el caso de Talismán 

Automotriz, se observó que implementar acciones simples como establecer un 
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checklist de citas, formalizar un procedimiento de quejas y usar PayMail+ 

correctamente puede elevar el nivel de conformidad de un 53% a más de 85%. 

En conclusión, la BPG funciona como un mapa. El reto está en que los equipos de 

cada distribuidor la sigan de manera disciplinada, con capacitación constante y 

supervisión activa. 

Recomendaciones 

Con base en el análisis realizado, se proponen las siguientes recomendaciones para 

los distribuidores de BMW en México: 

1. Fortalecer la disciplina en la ejecución de procesos 

● Establecer auditorías internas semanales con revisiones aleatorias de órdenes 

de servicio. 

● Implementar un sistema de checklists digitales para validar que cada paso de 

la BPG se cumpla. 

● Dar seguimiento con indicadores de desempeño (KPIs) visibles para todo el 

equipo de postventa. 

2. Reforzar la capacitación del personal 

● Realizar role plays de recepción para mejorar la forma de saludar, atender 

llamadas y explicar procesos. 

● Entrenar a los asesores en el uso de PayMail+, enfocándose en cómo explicar 

hallazgos al cliente con lenguaje sencillo. 

● Capacitar a personal de recepción y vigilancia para que puedan atender al 

cliente en los primeros minutos de su llegada. 

3. Aprovechar al máximo las herramientas digitales 

● Hacer obligatorio el uso del Service Check In (SCI) para toda cita. 

● Usar PayMail+ no solo como un registro, sino como una herramienta de 

comunicación con fotos, videos y consecuencias claras. 

● Reemplazar herramientas físicas como magneto planes por tableros digitales 

accesibles en tiempo real. 
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4. Fortalecer la cultura de servicio al cliente 

● Reforzar con todo el equipo la idea de que cada cliente es premium y debe 

recibir atención inmediata. 

● Promover la comunicación proactiva, evitando que sea el cliente quien tenga 

que preguntar por su auto. 

● Establecer un procedimiento formal de quejas con responsables y tiempos de 

respuesta definidos. 

5. Medir y celebrar resultados 

● Publicar mensualmente los indicadores de satisfacción del cliente y 

cumplimiento de la BPG. 

● Reconocer a los equipos o asesores que logren mantener un cumplimiento alto 

y sin quejas. 

● Establecer un esquema de incentivos ligado no solo a ventas, sino a la calidad 

de servicio. 

Proyección a futuro 

Si las recomendaciones aquí planteadas se aplican de forma consistente, los 

distribuidores podrán lograr: 

● Mayor satisfacción del cliente, reflejada en mejores resultados en encuestas 

de BMW. 

● Aumento en la lealtad y recompra, ya que un cliente satisfecho es más probable 

que vuelva a comprar un vehículo en la misma agencia. 

● Mejora en auditorías internas y externas, con niveles de cumplimiento 

superiores al 90%. 

● Diferenciación en el mercado premium, ya que la experiencia de servicio es un 

factor decisivo frente a otras marcas de lujo. 

El trabajo desarrollado demuestra que la implementación de mejoras en la BPG no 

solo es posible, sino necesaria para mantener la excelencia de BMW en México. La 

clave está en la disciplina diaria, la capacitación constante y la supervisión efectiva. 
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En palabras simples: no basta con tener procesos bien diseñados; hay que vivirlos 

todos los días.  
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