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Resumen iv

RESUMEN

La agencia automotriz (Grupo Autocom) en lo general, tiene problemas ya que la
forma en que se programa la entrega de vehiculos nuevos al cliente no esta definido,
y esto provoca que los departamentos que participan en este ciclo se vean
afectados, econdmicamente, aumentan el tiempo y afectan la recomendacion de la

agencia.

El motivo por el cual se realizo el manual es para establecer el proceso de pedido de
vehiculos nuevos, hasta la entrega al comprador, verificando el proceso de recepcion
, peritaje, estética y entrega del vehiculo, para poder asi estandarizar cada proceso,
creando un diagrama de flujo que facilite su interpretacion, designando responsables
de area. Al poder designar responsabilidades de cada proceso ayuda a verificar
fortalezas y debilidades de estas y asi poderlas trabajar establecimiento los objetivos

los cuales deben de ser claros.

Finalmente se presenta el manual de procedimientos el cual nos ayuda a poder

alcanzar los objetivos puestos en el afo.

Manual de Procedimientos Para Pedido, y Entrega de Vehiculos al Cliente”



Planteamiento del problema %

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La agencia automotriz Nissan Chapultepec, es una empresa con mas de 11 afios de
experiencia, ofreciendo el servicio de venta de vehiculos nuevos, mantenimientos y
limpieza de estos la gran afluencia de vehiculos a mantenimiento asi como la venta
de los mismos, generan una falta de coordinacién en el proceso de entrega de
unidades provocando pérdida de tiempo y dinero, es aqui donde surge la necesidad
de crear un manual de procedimientos para garantizar los trabajos y la entrega a

tiempo.

A continuacion se muestran los problemas de manera general.

LLEGADA DEL VEHICULO.

Uno de los principales problemas con los que cuenta la agencia es la recepcion del
vehiculo nuevo ya que no se le realiza la correcta verificacion, provocando pérdidas
monetarias, la correcta recepcion del vehiculo y reportar los dafios de este es de vital
importancia e de aqui la necesidad de realizar un check list de todas las partes del
vehiculo y verificacion de la carroceria. El uso del manual permite conocer los puntos
por los cuales hay que hacer una revision para optimizar el tiempo de recepcion y un

menor gasto en reparaciones.

PERITAJE.

La agencia al no contar con un proceso definido del peritaje provocaba re hacer
trabajos y retornos de los vehiculos nuevos a la agencia por ruidos y fallas muy
sencillas, el no contar con los puntos a revisar cuando ingresa el vehiculo al taller
genera una pérdida de tiempo, no se tiene la seguridad de que el vehiculo se haya
revisado completamente ya que no existe una forma de documentar que se reviso Si

se encontrd alguna observacion etc.
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ANTECEDENTES

La creacion de un manual es la solucién que se propone para la problematica que se
presenta en la agencia automotriz. Cuyo objetivo es la eficiencia de todas las areas
involucradas, llegando a obtener el cumplimiento de todas las necesidades de

nuestro cliente de una manera rapida eficiente y segura.

Al no tener un proceso especifico para cada operacion conlleva un conflicto para su
creacion en un diagrama de flujo en el cual surgen dudas al respecto de cémo se

debe de iniciar el proceso que paso es el que sigue etc.

La unica forma de poder contestar tales preguntas es poniendo en practica tal
proceso observarlo y mediante la marcha irlo modificando. Esto fue lo que sucedié en
este manual que mediante la observacion de los mismos se tuvo que ir trabajando

sobre el camino para crear el proceso de manera adecuada
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Vii

OBJETIVOS

OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS

1. Establecer el procedimiento de pedido de vehiculos a planta y/o en Stock,

culminando con la entrega del mismo vehiculo con el cliente, cuyo obijetivo
final es demostrar que el manual es de gran utilidad ya que es la forma de
cerrar un circulo de calidad, eliminando tiempo muertos y asegurar que todos
los procedimientos involucrados se hayan realizados segun las

especificaciones necesarias.

Posicionar la empresa AUTOCOM como la mejor dentro de las agencias
automotrices en la ciudad de Morelia, contando con los procedimientos
adecuados para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, teniendo su

unidad en tiempo y forma tratando siempre de superar sus expectativas.

Realizar una autocritica de los pasos que se seguian anteriormente,
determinando el tiempo que se perdia y acciones que se pasaban por alto,
demostrando que con el manual se reduce tiempo y se cubren todos los

pasos a seqguir para la entrega de la unidad
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ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCE

Este procedimiento aplica para todo el personal en la agencia que influyan
directamente o indirectamente, cuyo objetivo primordial es cumplir con el 100% de
entregas a tiempo de vehiculos, garantizar las satisfaccion de nuestros clientes de
nueva cuenta en un 100% y de toda forma evitar retornos de vehiculos es decir tener
una tasa de cero retornos en la agencia. Para de esta forma obtener la
recomendacion de nuestros usuarios.

Mediante el establecimiento de los lineamientos, bajo los estandares requeridos para

la generacion de un proceso controlado y estandarizado.

LIMITACIONES.
Se debe de mencionar que este manual se realizo con la finalidad de tener una vision
clara de todos los procesos que involucran la entrega del vehiculo.
e Sin embargo el proyecto se puede ver envuelto con el rechazo del personal ya
que al tener ellos su propio sistema de entrega de vehiculos no acepten el
manual

e Falta de interés por parte de los gerentes para implementar el manual
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JUSTIFICACION

Con 25 afos ofreciendo la venta de unidades nuevas y servicio de mantenimiento, y
con miles de clientes cautivos a la marca, es proporcional ya la complejidad de los
procesos, ocasionada por la carga de trabajos y por la constante demanda de ofrecer
un servicio con calidad y de manera eficiente, los proceso por los cuales pasa el

vehiculo nuevo es algo que no se ha modificado o estandarizado.

En la actualidad es necesario competir a la par con otras marcas las cuales se
encuentran en constante desarrollo optimizando todas sus areas Grupo Autos
Compactos no debe de ser la acepcion, asi que nos hemos dado a la tarea de crear

un manual de procedimientos para garantizar la satisfaccion del cliente.
Se decidi6 tomar este proceso ya que en las encuestas realizadas a nuestros

clientes manifestaban una molestia en esta area y el 10% de los vehiculos que se
vendian regresaban a la agencia debido a alguna falla en la unidad.
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Capl'tu lo 1 INTRODUCCION

El rezago de la empresa Autos Compactos en el ultimo afio en la estandarizacion de
los procesos de entrega de vehiculos a generado una confusion entre el personal
que interviene en el proceso, esta misma confusion provoca pérdida de tiempo
disgusto de los clientes, a la hora de entregar el vehiculo o cerrar la venta, y
obviamente el disgusto entre compaferos de diferente areas e incluso de las

mismas.

La confusién en este tema ha provocado un incrementado en el dltimo afio, en el
indicador de recomendacion, este ha estado a la baja llegando a alcanzar un
sesenta por ciento de recomendacion, es alarmante ya que al final una

recomendacion baja a un largo plaza genera menor venta de unidades.

Estas son las razones por las cuales se decidié crear un manual para la entrega de

vehiculos nuevos.

El cual describe los pasos y personas involucradas, tratando de ser una guia para

todo el personal.
A grandes rasgos estos son los temas principales o criticos de este manual.

Llegada del vehiculo
Es la primer revision del vehiculo se considera una parte critica ya que se reporta
todos los golpes o falta de accesorios en la unidad. Se ingresa a sistema el vehiculo

anotando cualquier anomalia el encargado de realizar este trabajo es el preparador.
Peritaje

Es la primer revision mecéanica de la unidad es de vital importancia ya que en esta

se realizan contramedidas para corregir defectos de planta. Los puntos a revisar en
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este son: campo visual, Nivel de liquidos, Estado de carga de la bateria, Revision de

sistema de frenado, Revision de partes bajas y Comfort y Seguridad.

Check list de preparacion estética del vehiculo

Es la primer impresion que recibe el cliente del vehiculo el preparador antes de darle
salida a la unidad debié de haber llenado su check list y el hombre de calidad

garantizar que el trabajo se haya realizado (lavado, aspirado, pulido y encerado)

Manual de Procedimientos Para Pedido, y Entrega de Vehiculos al Cliente”



Capitulo 2 Marco Tedrico 3

CaplltL”O 2 Marco Tedrico

2.0 QUE ES UN PROCESO.

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades enlazadas entre si
que, partiendo de uno o mas entradas los transforman, generando un resultado
(Vetastegui). Las actividades de cualquier organizacion pueden ser concebidas como
integrantes de un proceso determinado. De esta manera, cuando un cliente entra en
un comercio para efectuar una compra, cuando se solicita una linea telefénica, un
certificado de empadronamiento, o la inscripcibn de una patente en el registro
correspondiente, se estan activando procesos cuyos resultados deberan ir
encaminados a satisfacer una demanda. Desde este punto de vista, una
organizacion cualquiera puede ser considerada como un sistema de procesos, mas o
menos relacionados entre si, en los que buena parte de las entradas seran
generados por proveedores internos, y cuyos resultados irdn frecuentemente
dirigidos hacia clientes. Dentro del proceso, hay un tratamiento de entradas de
diversos tipos en cada actividad o tarea agregandoles valor, de tal manera que se

cumplan los requerimientos o necesidades del cliente interno o externo.

Cabe indicar que, el proposito del disefio de un proceso de servicio es que se
contribuya en cada una de sus actividades con una cuota de valor y que de esta
cadena se genere finalmente una contribucion de valor mayor que el experto
denomina "margen”. En este sentido, los procesos deben agregar valor entre etapa y
etapa, subproceso o subproceso 0 entre operaciones. Estamos hablando de
servicios y también de procesos de manufactura, bajo una concepcién de gestion
positiva tal y como debe hacerlo un gerente, administrador o alguien encargado de

manejar procesos. (camacho)

2.1 ELEMENTOS DE UN PROCESO

En todo proceso se distingue una serie de elementos o componentes fundamentales.

No hay proceso que no cuente con alguno de estos elementos. Lo que si puede
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ocurrir que existan procesos en los cuales sus elementos no han sido identificados

correctamente.

Entradas

Subprocesos, operaciones o tareas
Salidas, resultado o productos.
Clientes (internos o externos)

Sistema de monitoreo, control y evaluacion

YV V. V V V V

Responsable del proceso

211 IMPORTANCIA DE UN PROCESO EN UNA EMPRESA

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en la
gestion de las empresas innovadoras, especialmente de las que basan su sistema de
gestion en la Calidad Total. Este interés por los procesos ha permitido desarrollar

una serie de técnicas relacionadas con ellos.

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un

namero creciente de empresas.

La aplicacion de las técnicas y herramientas en los afios 70, dio origen a estudios
sobre las posibilidades de los procesos como base de gestion de la empresa, que
fueron poniendo de manifiesto su adecuacion a los mercados actuales, cada vez mas
cerca del mercado global y, como consecuencia, su capacidad de contribuir de forma
sostenida a los resultados, siempre que la empresa disefie y estructure sus procesos

pensando en sus clientes.
Los procesos, en este contexto, se pueden definir como secuencias ordenadas y

l6gicas de actividades de transformacion, que parten de unas entradas

(informaciones en un sentido amplio —pedidos datos, especificaciones—, mas
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medios materiales —maquinas, equipos, materias primas, consumibles, etcétera)—,
para alcanzar unos resultados programados, que se entregan a quienes los han

solicitado, los clientes de cada proceso.

Estos procesos, al requerir un conjunto de entradas materiales e inmateriales y
componerse de actividades que van transformando estas entradas, cruzan los limites
funcionales repetidamente. Por cruzar los limites funcionales, fuerzan a la
cooperacion y van creando una cultura de empresa distinta, mas abierta, menos

jerarquica, mas orientada a obtener resultados que a mantener privilegios

A estas ventajas de preparacion para el entorno actual, incierto y cambiante, se debe
afadir la importante caracteristica de que los procesos son altamente repetitivos. Su
mejora exige una reflexion y planificacién previas y la dedicacién de unos medios, a
veces considerables, pero proporciona un gran retorno sobre esas inversiones (ROI)

realizadas.

2.1.2 DE LA GESTION DE LOS PROCESOS A LA GESTION POR
PROCESOS

Como se ha apuntado, la importancia de los procesos fue apareciendo de forma
progresiva en los modelos de gestiébn empresarial. No irrumpieron con fuerza como la
solucion, sino que se les fue considerando poco a poco como unos medios muy

Gtiles para transformar la empresa y para adecuarse al mercado.

Inicialmente, pues, los modelos de gestion y las empresas adoptaron una vision
individualizada de los procesos, en la que se elegian los procesos mas interesantes
0 mas importantes, se analizaban y mejoraban estos procesos y de ese analisis se
deducian consecuencias practicas que resultaban utiles y aplicables la proxima vez

que la empresa se proponia renovar otro proceso.
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Todavia no se pensaba en la empresa como un sistema integral de procesos, en el
gue éstos son la base para los cambios estratégicos en la organizacién. Aun asi, el
analisis individual de los procesos produjo avances considerables, en especial en los

modelos organizativos basados en la Calidad Total.

2.1.3 MEJORA DE PROCESOS

La experiencia japonesa, sobre todo en los afios setenta y ochenta, con sus métodos
de trabajo en equipo y la participacibn de todo su personal en las mejoras
empresariales, popularizo las ventajas obtenidas en la revision y retoque continuo de

los procesos empresariales.

Kaoru Ishikawa difundié por todo el mundo su modelo de Método sistematico o
cientifico de mejora de procesos, basado en el recorrido de una serie de pasos o
etapas, desde la deteccion de un problema o de una posibilidad de mejora
(dependiendo de que el motor sea una serie de defectos detectados, o una nueva
posibilidad tecnolégica u organizativa), pasando por su estudio en busca de sus
causas, de posibles perfeccionamientos o soluciones, la eleccion de la solucién o
conjunto de soluciones que parecen idoneas, hasta llegar a su implantacion y a la

medida de las mejoras conseguidas.

A continuacién se muestra un diagrama el cual resume las etapas de este método y

sus rasgos mas caracteristicos (Ver llustracion No. 2.1)
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Etapa Acciones

* Detectar lo que desean y necesitan los clientes.
* Describir el proceso con el nivel de detalle necesario.

/’ Identificacion, —\
_/ » Incluir las medidas adecuadas.

‘ definicion del
\___ Proceso real

Medicion \‘. + Estudiar los resultados de las medidas.
v analisis * Detectar dreas potenciales de mejora.
del proceso _/ * Elegir las mejoras mds prometedoras.

/" Identificacion de \.

" - H F T i H i
oportunidades Disenar y aplicar los cambios para la mejora.

\_ de mejora / * Medir los resultados para comprobar que los cambios son positivos.
Normalizacion/ \\‘. + Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel estable de
Estabilizacion resultados.
e del proceso / * Documentar las mejoras para normalizarlas.
* Disefiar medidas de seguimiento dentro del proceso.
'd Plan para la N = =

* Realizar las medidas.
= Analizar los resultados.
* Tomar acciones para mejorar los resultados.

revision y mejora
N continuas

Figura 2.1. Método Sisteméatico de Mejora de Procesos

El rasgo mas caracteristico de este de Método sistematico de mejora de procesos es
su continuo recurso a las medidas, a los datos objetivos, para la deteccion de los
puntos a mejorar, para confirmar el hallazgo de la causa real de los defectos
detectados, para corroborar que la solucion adoptada es la apropiada y para

cuantificar el nivel de mejora alcanzado.

Como puede deducirse del contenido de las acciones en sus cinco etapas, de la
necesidad de verificar muchas de las decisiones tomadas mediante la toma de
mediciones y su analisis, de encargar su desarrollo a equipos mas o menos estables
y de otros detalles secundarios, este método pretende conseguir mejoras

apreciables, pero no espectaculares, de forma sostenida a lo largo del tiempo.
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Con él, numerosas empresas han conseguido incrementos de productividad del
orden del 5 al 15 por 100 en determinados procesos en plazos inferiores a un afio,
bien sea por mejora de los rendimientos, por disminucion de defectos o por una

combinacion de ambos efectos.

Teniendo en cuenta que los recursos dedicados a este método de mejora son
modestos, y que el efecto no se acaba en un intento, sino que puede y debe
repetirse en ciclos sucesivos (segun la ultima etapa del método), en una empresa en
circunstancias normales es recomendable revisar los procesos siguiendo este
método o alguna variante del mismo. Pero a veces estos indices me mejora no son
suficientes, o bien el mercado exige soluciones muy distintas; entonces entra en

escena la reingenieria.

214 REINGENIERIA DE PROCESOS

La reingenieria de procesos supone un cambio radical en la forma de operar de la
empresa, Se puede definir como la reconsideracion fundamental y el redisefio radical
de los procesos de la empresa para conseguir mejoras espectaculares en medidas
criticas, actuales, de resultados o rendimiento, como pueden ser los costes, la

calidad, el servicio y la rapidez (Champy.., 2001)

El método se puede introducir en teoria proceso a proceso, pero implica cambios
profundos de mentalidad, por lo que en la practica se cambian bloques enteros de
procesos relacionados, o todos los procesos basicos de una unidad de negocio, 0

bien directamente todos los procesos clave de la empresa.

La reingenieria de procesos y de empresas ha tomado mucho impetu en los afios
noventa, pero ya se aplicaba con anterioridad, siempre que las circunstancias lo
exigieran. Un ejemplo muy conocido es el sistema automatizado de reserva de

billetes implantado por American Airlines, al que se adhirieron muchas otras
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compafiias aéreas, y que alteré a fondo la forma de funcionar de las compafiias

aéreas y las agencias de viaje.

Este es también un caso tipico de reingenieria, por darse en €l un rasgo tipico de
este modelo de cambio: muchas veces esta necesidad de cambio se debe a saltos
cualitativos introducidos por la competencia, que obligan a realizar un cambio
comparable o mas profundo o ser eliminado de un determinado mercado. Y para
llevar a cabo la transformacion con éxito es casi obligado (como en el caso de
American Airlines) recurrir a las ultimas posibilidades que ofrecen en cada momento

las nuevas tecnologias.

En el caso citado se usaron las posibilidades de la informatica, en este momento se
pueden sumar a ella las de Internet y de las redes de comunicaciones, tanto fijas
como moviles. Es indudable que un cambio drastico, rapido y que provoque ventajas
sustanciales en plazos muy cortos casi obligatoriamente tendra que apoyarse en las

nuevas tecnologias.

Se ha escrito mucho sobre la reingenieria, de la que existen partidarios fervientes y
detractores, que no le conceden ninguna posibilidad. Sin entrar en esa polémica,
sera quizas conveniente apuntar unas pocas ideas relativas a sus posibilidades,
ventajas y a las precauciones que conviene tomar al llevarla a cabo, ya que sigue

siendo una técnica a considerar dentro de la gestion por procesos.

2.1.5 LOS PROCESOS COMO BASE DE LA GESTION DE LA
ORGANIZACION

Esta preocupacion creciente por la adecuacion de los procesos a las exigencias del
mercado ha ido poniendo de manifiesto que una adecuada gestion, que tome los
procesos como su base organizativa y operativa, es imprescindible para disefiar

politicas y estrategias, que luego se puedan desplegar con éxito.
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En estos momentos se da una coincidencia amplia en que los mercados actuales,
con sus variaciones y novedades constantes, seguiran exigiendo a las empresas
continuas innovaciones de productos (entendiendo nuevos productos en un sentido
amplio, que comprenda disefios de productos materiales y disefios de servicios) asi
como reorganizaciones estructurales, y que la forma mas eficiente de abordar estas
innovaciones, siempre atendiendo al mercado, es a través de reestructuraciones de

los procesos clave y estratégicos de la empresa.

Con esta premisa aceptada, han surgido varios modelos de gestion basados en los
procesos. Los procesos se pueden clasificar en diversas formas:

Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus
politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados directamente por la alta

direccion en conjunto.

Operativos: procesos destinados a llevar a cabo las acciones que permiten
desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar servicio a
los clientes. De estos procesos se encargan los directores funcionales, que deben

contar con la cooperacion de los otros directores y de sus equipos humanos.
De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de las

politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos

operativos.
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2.2 SERVICIO Y CALIDAD
Servicio en primer lugar es un proceso, es una actividad directa o indirecta que no

produce un producto fisico, es decir, en una parte no material de la transaccion entre
el consumidor y el producto. Puede entenderse al servicio como el conjunto de
prestaciones de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafan a la prestacion

principal (Paz).

2.2.1 CALIDAD
Hay muchas maneras de definir la calidad. ElI concepto de calidad que se forma la

mayoria de las personas se relaciona con una o0 mas caracteristicas deseables que

deberia de poseer un producto o servicio. (Montgomery, 2007)

La calidad es una responsabilidad en conjunto donde se ven implicados todos los
puestos de trabajo. Al final como se menciona la calidad de un producto o servicio es
valorada por el cliente, la mayor parte de las ocasiones es por percepcion. La figura

2.2 muestra la Percepcion de Calidad y Satisfaccion

‘ Confiabilidad

— Calidadenel | Factores
‘ Responsabilidad }—:’—é SRRt Simultaneos
‘ Seguridad F
‘ Empatia }— Calidad en el Satisfaccion
Producto del Cliente
‘ Tangibles % ’]\
Factores
Precio — Personales

Figura 2.2 Percepcion de la Calidad y Satisfaccion

2.2.2 DIMENSIONES DE LA CALIDAD.

Existen varias maneras de evaluar la calidad de un producto es de suma
importancia distinguir estas diferentes dimensiones de la calidad. A

continuacién se resumen estas.
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Desempefio. ¢ Servira el producto para el fin proyectado? Los clientes
potenciales pueden hacer la evaluacion de un producto para
determinar si puede desempefiar ciertas funciones especificas y que

tan bien lo hace

. Confiabilidad. ¢Con que frecuencia falla el producto? Productos

complejos como utensilios domésticos, automdviles, generalmente

requieren alguna reparacion en el transcurso de su vida.

Durabilidad. ¢Cuéanto tiempo dura el producto? Se trata de la vida de
servicio efectivo del producto. Los clientes quieren, obviamente
productos que tengan un desempefo satisfactorio durante un periodo

de tiempo prolongado.

Facilidad de Servicio. ¢Qué tan facil es reparar el producto? Hay
muchas industrias en las que la percepcion del cliente sobre la calidad
recibe la influencia directa de la rapidez y la economia con que puede
llevarse a cabo una actividad de mantenimiento de rutina o una

reparacion.

Estética. ¢Como luce el producto? Se trata del atractivo visual del
producto, con frecuencia tomando en consideracién factores tales
como el estilo, color, forma, alternativas del empaque y otros aspectos

sensoriales.

. Caracteristicas incluidas. ¢Qué hace el producto? En general los

clientes asocian la alta calidad con los productos que tienen incluidas
caracteristicas adicionales es decir: que tienen caracteristicas que

superen el desempefio basico de la competencia.

. Calidad percibida. ¢Cual es la reputacion de la compafiia o de su

producto? En muchos casos, los clientes se basan en la reputacion
pasada de la compafiia respecto de la calidad de sus productos. En
esta reputacion influyen de manera directa las fallas del producto que

son visibles para el producto o que requieren la devolucién del mismo,
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asi mismo como el trato que recibe el cliente cuando informa de un

problema relacionado con la calidad del producto.

8. Conformidad con los estandares. (¢ El producto se fabrica exactamente
como lo proyecto el disefiador?). Es comun considerar que un producto
es de alta calidad cuando cumple puntualmente con los
requerimientos que se le asignan (Montgomery, 2007)

2.3 QUE ES UN DIAGRAMA DE FLUJO.
Los diagramas de flujo son diagramas que emplean simbolos gréficos para

representar los pasos o0 etapas de un proceso. También permiten describir la

secuencia de los distintos pasos o etapas y su interaccion.

Las personas que no estan directamente involucradas en los procesos de realizacion
del producto o servicio, tienen imagenes idealizadas de los mismos, que pocas veces
coinciden con la realidad.

La creacion del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el proceso
gue representa estd ahora disponible para ser analizado, no sélo por quienes lo
llevan a cabo, sino también por todas las partes interesadas que aportaran nuevas

ideas para cambiarlo y mejorarlo. (Vazquez)

231 VENTAJAS DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO.

e Favorecen la comprension del proceso a través de mostrarlo como un dibujo.
El cerebro humano reconoce facilmente los dibujos. Un buen diagrama de flujo

reemplaza varias paginas de texto.

e Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del proceso.

Se identifican los pasos redundantes, los flujos de los reprocesos, los
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conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos de botella, y los
puntos de decision.

e Muestran las interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se

realizan, facilitando a los empleados el andlisis de las mismas.
e Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y

también a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el

proceso.
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Capl'tu lo 3 REVISION TECNICA

3.1 ESQUEMA GENERAL DE VENTAS

» El presente manual se basa en el inventario fisico de vehiculos de Ila Agencia

desde el pedido a planta hasta la entrega del vehiculo nuevo al cliente:

» La intencion del manual es seguir el procedimiento de ventas dia a dia de forma

natural.

« Es muy importante aclarar que el presente manual esta disefiado para los

procedimientos que se siguen de frente al cliente.

3.2 SOLICITUD DE VEHICULO NUEVO

» Para poder iniciar el proceso de venta, la agencia debe tener vehiculos disponibles,
ya sea en su inventario fisico o en inventario de planta.

* Los vehiculos nuevos que requiera la agencia se podran solicitar de diferentes
lugares; es decir, del propio inventario de la agencia o directamente pedido a planta

» Para efectos de este manual se considerara el pedido a planta como el inicio del

proceso de venta, segun se ilustra en el flujo general de ventas, (Ver llustracion 3.1)
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INICIO DEL PROCESO
"Pedido a Planta"

Pedido a planta/Inventario de
agencia

N

Recepcion del Vehiculo

&
v

¢ Se encuentra

en buen estado > A )
el vehiculo? NS
TN
7N\
— - [ B )
Peritaje o Preparacion en N
el taller
TN
\_./ - \
W )
NS
¢ Se encuetra VR
en buen estado & \/ D )
el vehiculo? N
\ 4

Realizar Prueba Dinamica

()

¢No presento
ruidos
anormales?

l

Pasar vehiculo a Estetica

y

Control de Calidad

>
/
M’

TN

v

Abrir orden en taller por
faltante o dafio

s

Reparar

Abtir C.R. por dafioen
stock, falla mecanica y/o
instalacion de accesorios

i
Reparar

&)

Figura 3.1 Método Sistematico de Mejora de Procesos
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3.3 PEDIDO A PLANTA

* El pedido a planta de vehiculos nuevos es responsabilidad conjunta del Gerente

General, Gerente de Ventas y Asistente de Ventas.
* La solicitud de vehiculos nuevos a planta se hace por medio del sistema Renault

* Es responsabilidad del Gerente de Ventas conjuntamente con la Asistente de

Ventas asegurar que el sistema esté al dia en pedidos, entregas e inventario.

» Una vez que se haya hecho el pedido a planta conforme a los lineamientos Renault,

se recibira el vehiculo nuevo en la agencia.
* La recepcion del vehiculo constaréa de dos etapas de revision:

A) La primera por parte de la vigilancia cuando los vehiculos lleguen fuera del
horario laboral o durante las horas laborales de la agencia por el personal

designado por la agencia para éste fin

B) La segunda por parte del Coordinador de Vehiculos Nuevos y/o Encargado

de Vehiculos Nuevos y/o el area de Post-venta.

» La primera revision es Unicamente una inspeccion de las condiciones generales del
vehiculo y sus principales accesorios. En esta revision se buscaran dafos en la
carroceria o exteriores del vehiculo nuevo, faltantes de accesorios o partes
(retrovisores, herramienta, llanta de refaccion, tapones, etc.) y también se
comprobara que los vehiculos que llegan a las agencias correspondan al pedido
elaborado en modelo y color, se debera utilizar el formato Reporte de Rechazo de

Vehiculos Renault (RVN) como se describe en el proceso.

» Es muy importante enfatizar que esta revision es Unicamente para poder recibir el

vehiculo nuevo en la agencia o almacén.

» Si el estado del vehiculo no es correcto, se debera notificar al responsable de
vehiculos nuevos, y se debera abrir la respectiva orden de reparacion por faltante y/o

dafio en transporte para posteriormente pasarlo a la segunda revision.
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* La segunda revision consiste en la Inspeccion de Pre entrega (Previa) que realiza el
personal de Posventa y/o responsable de vehiculos nuevos en la que se verifica el
funcionamiento mecanico de cada unidad recibida en la agencia o almacén. Esta
revision se puede considerar como una preparacion mecanica del vehiculo nuevo

conforme al formato Inspeccién de pre entrega.

De nueva forma es de vital importancia enfatizar que la inspeccion de pre entrega se
realiza cuando se recibe el vehiculo en la agencia o almacén y no cuando éste ha
sido vendido, ya que en caso de existir fallas no se tendria el tiempo suficiente para

solucionarlas.

* En caso de encontrar falla(s) en el vehiculo nuevo se debera abrir una orden de
reparacion para que la falla sea reparada lo antes posible y asi aprobar la inspeccion

de pre entrega

* Una vez que los vehiculos nuevos se recibieron en la agencia y hayan aprobado
ambas revisiones, la Asistente de Ventas debera registrar las unidades en el sistema
Renault para que aparezcan como vehiculos nuevos disponibles para su venta en el

inventario de la agencia.

 Una vez que hayan quedado registrados en el sistema Renault, se termina el
proceso de solicitud de vehiculos nuevos.

» Cuando los vehiculos quedan almacenados en la agencia o almacén fuera de la
agencia por periodos de tiempo largos (tres/cuatro semanas), con el fin de
mantenerlos en Optimas condiciones para la venta, se debera llevar control de los
vehiculos nuevos con el formato de Mantenimiento de Stock y el formato de carga

de bateria.

Cualquier falla debera ser reportada a la Asistente de Ventas, al responsable de
vehiculos o al Preparador de vehiculos nuevos para que el vehiculo se bloquee en el

sistema de venta hasta su respectiva reparacion.

» Una vez reparado el vehiculo, éste podra ser desbloqueado del sistema para su

venta.
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3.4 LLEGADA DE VEHICULO NUEVO

» La primera revision del vehiculo; es decir, su admision inicial a la agencia o
almacén externo, se hace basandose en el formato de Reporte de Rechazo de
Vehiculos Renault (RVN)

» Por cada vehiculo nuevo que ingrese a la agencia, debera existir una carpeta VIN
para vehiculos nuevos en la que se tienen los formatos necesarios para la
preparacion del vehiculo, entre ellos se encuentra el formato de Reporte de Rechazo

de Vehiculos Renault (RVN) que debera estar debidamente llenado y firmado.

» La Asistente de Ventas o el responsable de Vehiculos Nuevos se encargaran de

escribir los datos del vehiculo en el espacio destinado para ese fin.

* Es muy importante que la Asistente de Ventas o el responsable de Vehiculos
Nuevos complete ésta informacion, ya que el personal que recibe el vehiculo
(preparador) no aceptara otro que no sea el especificado en el recuadro de Datos

del Vehiculo.

 La Asistente de Ventas o el responsable de Vehiculos Nuevos entregara el formato
al personal responsable de la recepcion y éste Ultimo se encargara de verificar punto
por punto, el estado fisico del vehiculo, la fecha y hora de recepcion, nombre y firma

de quien entrega y recibe.

« La forma de verificar consiste en palomear los recuadros existentes junto a cada

uno de los elementos senalados.

* Si se encontrara algun defecto al momento de la entrega que no esté contemplado

en el formato de Recepcion de Planta, se anotara en los espacios de Comentarios.

» Después de haber hecho la Recepcion de Planta de los vehiculos nuevos, el
personal regresara a la Asistente de Ventas o el responsable de Vehiculos Nuevos
(Coordinador de Vehiculos Nuevos), lo antes posible, el original del formato

debidamente llenado para posteriormente almacenarlo en el expediente del cliente.

» La Asistente de Ventas , el Gerente de Ventas y el Gerente General, en base a la

informacion en los formatos de Recepcion de Planta y en los criterios establecidos en
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el Manual de Flujo y Aprovisionamiento de Vehiculos, seguiran los procedimientos

especificados en caso de haber recibido unidades con dafos o incompletas.

* El formato de Recepcion de Planta quedara como sigue: (Ver llustracion 3.2)
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Figura 3.2 Formato de Reporte de Rechazos de Vehiculo
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» Cuando los vehiculos se reciben en almacenes fuera de la agencia se debera
seguir el proceso descrito anteriormente, respetando cada uno de los puntos que se

mencionan a continuacion:

e Los lugares de almacenaje de los vehiculos nuevos deberan encontrarse en
Optimas condiciones. Es decir un lugar techado libre de nidos de aves y
goteras

e Zonas asfaltadas o bien compactadas (sin charcos) y con vigilancia.

e La distancia entre vehiculos deberd ser la suficiente para poder abrir las
puertas de los vehiculos sin dafar el vehiculo que se encuentra al lado.

e Se debera llevar control de mantenimiento de stock y control de bateria.

e Eltraslado a la agencia se podra efectuar rodando el vehiculo sin desconectar
el odémetro, siempre y cuando la distancia no exceda los 10 Km.

e Si el almaceén de vehiculos nuevos de la agencia se encuentra a una distancia
mayor de 10 Km, el vehiculo debera ser transportado en plataforma y/o
madrina hasta la agencia.

e No estd permitido desconectar el odometro del vehiculo nuevo para su
transportacion.

e Una vez que el vehiculo ingresa a la agencia, se deberan verificar las

condiciones del vehiculo y en su caso se tendra que lavar nuevamente.

3.5 PERITAJE

Al ingresar el vehiculo nuevo al stock, no deben de transcurrir mas de 48 hrs. para la
realizacion del peritaje pertinente el cual consta de los puntos que se acenttan en el
Diagrama de flujo.
Es de vital importancia hacer énfasis en los puntos que se describen ya que estos
seran la diferencia entre crear una imagen de calidad total de la marca o la
generacion de un retorno.

e Revision de campo visual: lluminacién (cuartos, luz de niebla, retrovisores,

refacciones etc.)
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Nivel de Liquidos: Anticongelante, aceite, Chisgueteros

Estado de carga de la bateria. Esta revision se debe de realizar cada 2 meses
en caso de que el vehiculo siga en almacén.

Revision del sistema de frenado

Revision de partes bajas de vehiculo para garantizar que no tenga fugas
(Motor, Lineas de Escape, Cubre polvo y lubricacion a gomas y barra
estabilizadora)

Comfort y Seguridad: verificar que todos los Aditamentos de lujo se
encuentren funcionando de manera correcta, y de igual forma cinturones de
seguridad y bolsas de aire

Es importante verificar que el modelo no tenga ninguna contramedida por
aplicar ya que en este caso se tendria que realizar para evitar retornos al

servicio de Postventa. (Ver llustracion 3.3 Proceso de Peritaje)
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Diagrama de Flujo de Peritaje
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Figura 3.3 Diagrama de Flujo de Peritaje
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3.6 PRUEBA DINAMICA

El objetivo principal de esta es garantizar que los procedimientos que se realizaron
estén libres de fallas, ya que en este proceso el vehiculo sera sometido a las calles
de la ciudad verificando que no se presente ruidos anormales que todos los testigos
funciones de manera adecuada, hay que ser muy observador para detectar
cualquier falla. De igual forma al finalizar la prueba el vehiculo se subird a rampa
para verificar que no presente algun tipo de fuga, en caso de presentar algun
problema mecanico se abrird una O.R. (Orden de Reparacion), y se repara de forma
inmediata avisando al Gerente la falla del vehiculo para asi poder establecer el
tiempo de entrega.

Por medio del diagrama de flujo se explica cuales son los pasos a seguir para la

realizacion de la prueba dinamica.

Odometro conectado

Tablero libre de testigos Prendidos

Correcto funcionamiento del A/A (Vehiculo en Movimiento)

Vehiculo libre de ruidos anormales ( Trata de pasar por calles Accidentadas)

Constante revision de temperatura

YV V. V V V V

Pasar vehiculo a rampa para verificar partes bajas y garantizar que no existan

fugas de Liquidos

(Ver llustracion 3.4 Proceso de Prueba Dinamica)
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Diagrama de flujo de Prueba de Manejo
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liquidos?

Pasar vehiculo a Estetica

v

Control de Calidad

FIN

Identificar de donde
procede el ruido,
calentamiento etc.

|

Tratar de replicarlo

¥

Abrir O.R. | falla mecanica

¥

‘ Reparar ‘

A

Idlentificar de donde procede
lafuga

Abrir O.R. , falla mecanica

Reparar ‘

(&)

Figura 3.4 Diagrama de flujo de Prueba de Manejo
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3.7 CHECK LIS DE PREPARACION ESTETICA DEL
VEHICULO NUEVO

Antes de la entrega del vehiculo nuevo se debe elaborar la preparacion estética del

vehiculo conforme al check list de estética.

El check list de estética tiene varios propositos: ayudar al preparador a que no olvide
ningun punto de la preparacion estética, tener un documento que conste que el
vehiculo se entregd al Asesor Comercial o Entregador en éptimas condiciones para
la venta y que la preparacion estética esté garantizada.

Se deberan efectuar y palomear todos los puntos que aparecen en el check list de
estética (EVN)

Al finalizar la preparacion del vehiculo, el Preparador y/o responsable de vehiculos
nuevos debera firmar el check list de preparacion estética, y a la entrega, el Asesor

Comercial o Entregador debera firmar de conformidad, revisando todos los puntos.

Si por alguna razén se encontrara algun dafio en el vehiculo que no pueda ser
reparado al momento, se deberd reportar con la Asistente de Ventas o el

responsable de vehiculos nuevos para que se reprograme la entrega al cliente.

El Asesor Comercial o Entregador no firmara el check list de estética si el vehiculo

no se encuentra en optimas condiciones para la entrega al cliente.
Una vez firmado por parte del Asesor Comercial, Entregador, Jefe de Ventas o

Gerente de Ventas, son responsables del cuidado del vehiculo hasta la entrega al

cliente. (Ver llustracion 3.5 Check List de Preparacion Estética)
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Formato de Check List Estética

Estética Vehiculo Nuevo (EVN)

EXTERIOR 0K HOK Comantaries

Puligo ¥ engerads sl o requers

Mpiduras Impas y con Abrillantador de plasicos

Rines y 1anEs en buen esiado, Implas y con Abdllaniagor g2
piasticos

Widrios 5in marcas

Espejos laterales Implos y sin mancas

Superfichas Implas v en buen estado

Mipdnr H:IE-. B EE I2guere l3vand, 5in mojar conecioras nl fame

Limpleza de canaletas del cofre

INTERIOR

Tablero implo

Consola cenwal ||I'I'IE|C'I

Liaves Ein EﬂgLEl-ﬂE X conbroles con Eavero

Askiamios dedanienas Implos y en posicion cenfrada

Asknios raseros ||'T'EJIZIE ¥ Dlen -3|LIEI:-3€}I:IE

EE-E'E- refrayvisor Iimpo, SN mancas y EE'F'."-EIJ_E-

Fangles de puerna limpios

Parta obletos del Lang HElDE- ¥ &N buen EE-'.E._-CII:I

Afombra Impla, tapetes Impios (= aplica)

CAJUELA

Cajuela impila

Heqramienta compieta y es s Ligar

Afombra imola

INSTRUMENTOS

Cuadrp de Instinementas Implo ¥ en buen esladd

Kllomeiraje en ceros

TEFEUE de ESI Ina flend

Hingun focp @2 averla encenddo

Informar al responsable de Ventas al isrmino de ka3 preparaclon satetica
En caso da ancontrar algon dafo notificar al resprneable de Venias

Figura 3.5 Formato de Check List Estética
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3.8

CHECK LIST DE ENTREGA

Como una forma para verificar que la entrega del vehiculo nuevo se haga
conforme a los lineamientos Renault, se debe elaborar el Check List de
Entrega (CLE)

El check list de entrega (CLE) tiene varios propdsitos: ayudar al Asesor
Comercial o Entregador a no olvidar algun detalle durante la entrega del
vehiculo nuevo, tener un documento que haga constar que el cliente recibid
ciertas explicaciones y partes del vehiculo (como duplicado de llave,
manuales, garantias...) y conseguir que toda la red de agencias Renault
practique una entrega eficiente y homogénea.

El check list de entrega (CLE) se debe palomear en presencia del cliente, ya
sea durante las explicaciones que se le van ofreciendo o haciendo una
recapitulacion al final del proceso de entrega.

Por ningin motivo se hara firmar al cliente el check list de entrega (CLE) pre-
palomeado.

Es indispensable que el cliente lo firme y se anexe una fotocopia del mismo al
expediente.

Una vez que el cliente firmé el check-list de entrega (CLE) el Asesor
Comercial o Entregador lo firmara.

(Ver llustracion 7 Check List de Entrega de Vehiculo)
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Formato de Check List Entrega de Vehiculo

Entrega de Vehiculo Nueveo

Lugar y Fecha:

Cliente |RFCICURP

Calle y Mirmero Clononia: IC.F‘ 3
Cindad: Estado Dedegacion | Telefono:
Marca Modedo: Wersion: | MNuevoiusado:
Mumero de Motor: VIN: Calcomania Legalizacion:

Clave Vehicular: Mimem de Fabricacion

Pedimento Aduanal Aduana de entrada: | Fecha de entada:

DOCUMENTACION Si Nao
Recibi la factura o su equivalents del Vehizulo Muswa
El vehiculo Muevo esta werificado (a solicitud diel cliente)
Recibi el recibo de pago de placas (a solicitud del diente)
Recibi el comprobante de pago de placas (a soliciud del diente)
Recibi la documentacion de financiamiento {cuando aplique)
Recibi la documentacion del segurs (a solicitud del cliente)

VEHICULO HUEWVD S Mo
La camoceria del Vehiculo Nuevo esta en perfecto estado
Faros, calaveras y direccionales funcionan apropiadamente (explicar funcionamienic)
Puertas, seguros, seguros para ninos y cinfurones de segundad funcionan apropiadaments (explicar
funcionamienta)
‘Ventanas, quemacocos, retrovisor ¥ espejos funcionan apropiadamente (explicar funcionamiento)
Cofre y cajuela funcionan apropiadaments
El Vehiculo Muswo cuenta con gato, hemamienta, triangulo de sefalizacion y llanta de refaccion
Radic (con codigo), CD, aire acondicionado y accesorios funcionan apropiadamente  (explicar)
funcionamiento)
Las limpiaparabrisas funcionan apropiadamente (explicar funcionamiento)
Copia de la llave
Acienios e interores estan en perfecto estado (explicar funcionamiento)

Se me entrego el codigo de radio para reconfigurario en caso de descarga de la bateria (explicarn
funcionamienta)

SERVICIOS = Mo
hle fueron explicados los servicios de mantenimeinto recomendados para mi coche
Se me explicd &l uso y cobertura de Renault Asistencia
Me fueron expliscdos los Menls de Senvicio
Recibi el Manual de Propietario, Mantenimiento y Garantia

Comentanos del cliente:

Figura 3.6 Formato de Check List Entrega de Vehiculo
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e Se debe respetar la metodologia de entrega para vehiculos nuevos (Esquema

de Caracol)

e A diferencia de la presentacion del vehiculo al cliente en el area de

Showroom,

Asesor Comercial

0 Entregador

deberd explicar el

funcionamiento del vehiculo en la entrega, siguiendo el esquema de caracol,

desde el frente del vehiculo hasta terminar en el motor, donde se le explicaran

los puntos basicos. (Ver ilustracion No.3.7)

5. Maotor

MMedidor aceite
I Uenado aceite
I anbcongelants

Liquida de frenos

|
e oo e e = e o e e

1. Frente
Zara del coche
Farrilla

Faros

Coifre

2. Lado Derecho
Uantzs

WEMLanas

Tapon de Gasolina
Saguridad

Ml edall
_Lces

2. Cajuela
Spertra, ciene

Foafacdn

5. Interiores

Aeienkns
Intenaras
Cinturan
Airbags
Indicadores

4, Lado Izquierdo
Puertas

Seguro Mifos
Fetrovicor

Alarma

FCOeSoos

Figura 3.7 Esquema de Caracol

Esquema del

Caracol

Manual de Procedimientos Para Pedido, y Entrega de Vehiculos al Cliente”



Capitulo 3 Revision técnica

3.9 ENTREGA DE VEHICULO NUEVO

La entrega del vehiculo nuevo es la culminacion del proceso de venta.

De acuerdo al esquema general de ventas se tienen los siguientes pasos:

Una vez que se finalizo el proceso de venta con el correspondiente pago del vehiculo

nuevo, el Asesor

Comercial debera agendar con el cliente la entrega de éste tomando en cuenta los

siguientes pasos:

Toda fecha de entrega se debera verificar en primera instancia con la
Asistente de Ventas, la cual utiliza el planning de Entrega de Vehiculos
Nuevos; el Gerente de Ventas debe asegurarse que se utilice planning para la
asignacion de la fecha de entrega y el respeto de la misma.

Segun se indica en el Planning de Entregas, se debe considerar un tiempo de
duracion de una hora y media para cada entrega por lugar disponible en el
area de entrega de vehiculos nuevos.

Todas las citas de dicho planning deberan indicar claramente el nombre del
cliente, fecha y hora en la que se entregara el vehiculo.

La Asistente de Ventas o el responsable de Vehiculos Nuevos (Coordinador
de Vehiculos Nuevos) solicitaran la instalacion de accesorios al vehiculo (si
aplica) y deberan coordinar la instalacion y programar la entrega.

Si algun empleado de la agencia detecta que hay retraso en la entrega del
vehiculo nuevo al cliente, debera reportarla inmediatamente al Entregador o
en su defecto a la Asistente de Ventas.

En caso de existir cualquier retraso para la entrega del vehiculo nuevo, el
Asesor Comercial o Entregador, debera notificar al cliente del retraso y
programar una nueva fecha de entrega la cual se pueda cumplir. Es
responsabilidad del Gerente de Ventas verificar el cumplimiento de la llamada
por parte del Asesor Comercial o Entregador para programar una nueva fecha

de entrega al cliente.
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» Una vez asignada la fecha de entrega del vehiculo nuevo, el Asesor Comercial
o entregador informara al cliente el dia y la hora en la que se le podra entregar
el vehiculo, en caso en que el cliente lo requiera en otro dia se debera

reprogramar la entrega.

» El Gerente de Ventas debe asegurarse que se respeten las fechas de entrega al
cliente y debera conocer el motivo por el cual no se pueden cumplir los plazos.

* Los vehiculos que ya tienen una cita de entrega en el planning deberan estar en el
inventario de la agencia.

» Una vez que se agendo la cita con el cliente y se registré en el planning, el Asesor
Comercial o Entregador deberéa asegurarse que la documentacion necesaria para la
entrega del vehiculo esté lista, verificar minimo con dos horas de anticipacion con la
Asistente de Ventas.

» El Asesor Comercial o Entregador imprimir4 el Check List de Entrega (CLE) vy
adicionalmente el "contrato de adhesion”, al menos dos horas antes de la entrega,
inspeccionara que el estado y la presentacion del vehiculo esté en perfectas
condiciones, asi como los accesorios instalados (si aplica)

» El Asesor Comercial, Entregador, Jefe de Ventas o Gerente de Ventas deberan
firmar el check list de preparacion estética donde certifica que el vehiculo esta en
Optimas condiciones y listo para la entrega al cliente.

* Es responsabilidad del Asesor Comercial o Entregador tener lista la documentacién
del vehiculo a entregar y verificar que el vehiculo esté limpio y preparado para su
entrega.

» Asimismo, explicara claramente al cliente cada documento y los principios de
garantia.

» Por ningn motivo el cliente debera esperar por documentos o por la limpieza del
vehiculo nuevo en el momento de la entrega.

» El Asesor Comercial o Entregador le mostrara al cliente su vehiculo nuevo en el
area designada para este propdsito antes de la entrega administrativa.

» Por ninglin motivo se deberan entregar al cliente vehiculos nuevos con mas de 100
Km.
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» Es responsabilidad del Asesor Comercial o Entregador presentar al cliente un
Asesor de Servicio 0 en su defecto entregarle una tarjeta de presentacion del mismo.
 ElI Gerente General / Gerente Comercial / Gerente de Ventas, segun la
disponibilidad, deberan presentarse con el cliente durante la entrega del Vehiculo y lo
felicitan por su compra.

» Es responsabilidad del Gerente de Ventas dar seguimiento a la entrega de los

vehiculos nuevos y detectar desviaciones al proceso para su correccion inmediata.

3.10 CONTRATO DE ADHESION

 Dos horas antes de la entrega del vehiculo nuevo, el Asesor Comercial o
Entregador debera imprimir el contrato de adhesion con todos los campos completos
(datos del cliente, vehiculo y agencia)

e Es indispensable que tanto el COMPRADOR como el VENDEDOR firmen el
contrato de adhesién antes de la entrega del vehiculo nuevo.

» Por ningun motivo se hara firmar al cliente el contrato de adhesion si éste no se
encuentra completo.

* El contrato de adhesién se archivara en el expediente del cliente y a éste se le
proporcionara una copia del mismo.

(Ver llustracion No. 3.8)
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Formato de Contrato de Adhesién

CONTRAT DDEADHESION.

CELEERADD POR UNA PARTE S. A BPE C. V.
REFRESEH TADD EM ESTE ACTO POR EL sefion
EM SU CARACTER DE REPRESENTANTE

LEGaAL B+ W SUCESIVD DENOMINADD COWD EL "VEMDEDOOR Y POR OTRAa PARTE
PDOR SU PROPID CERECHD EN

LD SUCESWD DENOMINADD COMD EL “COMFRADOR™, QUENES SE SUJETAN A LDS
SIGUIEN TES TERMINDE v COMDIC IDNES DUE AOUI SE ESTABLECEM:

DECLARACIONES
I El COMPRADOR pof 8 G BFopIe S8 Ebho MANNSILE:

L1 Se unepesons feics con demisis e

1.2 Sl di fd S d

1.3 Temeisu clave del PegEbo Federd de Contiibavente

e B VENDEDDRE, & trawes de i R epres erts nle Legal maniiesis gue:

N1 S una socedsd consitusia contarme & LS L.qlli mexicandas y auloiizada por §0 wl'ﬂlﬂ wocial
para susenbr & presente Corrato 81 v como 16 aciedild con & (=B e de |8 = cillurs Bubles
O e defecny ____________ paasds ante late del Licenciaco N etaries

Pibiiss W Gm e &

2 Que pora lo= fnes | pieSohe Conmliabs 3 La Ble e Su d oo e L.

3 Taser 3T} elawa dal RegEts Fedaral de C ot basa nita -
N Que ol safior oF fu Hepmseniante Lagal dineo w
U CUSMa SN FalilaSeE S UNciantes para sblgarks &h Iﬁ:_'ﬂlill'l'lﬂ'llll W CONIiE O S Rl e
irwir men o, Lel y eomo kb s edis con la ssesibers plinlic s mim e S T
oltorgade anfic la &t del Loencisde H ctane Publice Momems

. . faculades que no (@ han sido AeuD 0808

fimBadas o madlesdaf an faoma algoesas

M- Las PaR TES declaran
i1 Que en @ oelebsacién del precsente C ontrato me exete. erfon dolo. mala se, wiolenala, (esiGn
GE Sl ler S S WG S8 15 WVOMINESS, BET M U Nid POORER IMWOEINT COmME CIUE3E OF RATEEId STE
nnguma Jufaralad adminEbativs & judsal
2 Cue <0 reconecen reciprocamend a3 percon Jdidad purkdes oon la quece ostentan y actban.

A Ol o = g wolurtad celebr ar & precente Coanfrsio de condommiid 35 con s caguasntes

Figura 3.8 Contrato de Adhesion
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3.11 SALIDA DE VEHICULO NUEVO

e Por seguridad de la agencia, se recomienda que el personal de vigilancia no
permita la salida de ningun vehiculo, ya sea nuevo o que haya ingresado a servicio
en el taller, hasta tener el pase de Salida Autorizada.

» Este pase de salida autorizada debe estar firmado por el Director Administrativo o
Contador de la agencia, una vez que se ha cerciorado de que el pago del vehiculo
nuevo fue depositado en las cuentas de la agencia o que el pago de servicio o taller
ha sido cubierto.

» Todos los pases de salida autorizada, sin excepcién, deberan contar con la
siguiente informacién: modelo, version, color de la unidad, placas o permiso, nombre
y firma de la persona que autoriza la salida y la fecha en la que sale la unidad de la
agencia.

e Para los vehiculos nuevos, el Asesor Comercial tendrd& como parte de la
documentacion previamente elaborada, el pase de salida autorizada firmado y
completamente lleno. Sera el mismo Asesor Comercial quien entregue este pase al

personal de vigilancia.
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Capl'tu |0 4 concLusIONES ¥ TRABAJO FUTURO

Para poder determinar las conclusiones de este trabajo fue necesario convencer a
los empleados la importancia de un manual, demostrando que es una ayuda para

realizar cada proceso garantizando una calidad total.

El desarrollo del manual genero una autocritica de los procesos internos que se
aplicaban, demostrando que en ocasiones las acciones se desarrollaban de manera

satisfactoria y otras veces no.
Demostrando el tiempo que se perdia y que al final se efectuaba mal la accion.

Durante la primera semana se trabajé con los empleados tratando de demostrar que
los diagramas de flujo eran una guia para el desarrollo de actividades. Tratando de

mecanizar sus pasos mediante lo que pide el manual.

Hay que recordar que el objetivo principal del manual era alcanzar un 85% de
recomendacion por parte de los clientes a la hora de entregar la unidad, el primer
mes se obtuvo una calificacion de 75%, ya que la aceptacion y cambio de
costumbres de las personas que intervienen en el proceso seguia en duda el
segundo mes fue mejorando logrando un 80% ganado asi la aceptacion de los

personajes que intervienen y ya en el tercer mes se logro el 85%.

El tiempo de entrega de vehiculos bajo considerablemente, ya no fue necesario de
estar apagando incendios, ya que todo se encontraba bajo control las acciones
correctivas ya se hicieron nulas y todo ya era preventivo asi teniendo oportunidad de

salir adelante en tiempo y con calidad con la unidad.
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Por tanto este manual, mismo que es de facil aplicacion y entendimiento, brinda la
oportunidad a la empresa de estar compitiendo con sus similares de la regién

posicionandola como una de las mejores
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