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A NUESTROS PADRES Y HERMANOS:
POR SU INVALUABLE APOYO Y

COMPREMSION,

A TODAS AQUELLAS PERSONAS QUE
DESINTERESADAMENTE NOS OTORGARON

SU APOYO.



INTRODUCCION

Con motivo de la compra de un automévil en una de las muchas
concesionarias Volkswagen en el pais, notamos una serie de
irregularidades en su funcionamiento, recibiendo un trato que dejé
mucho que desear al momento de la operacidén, y se agravé mas cuando
desafortunadamente se tuvo que regresar a verificar algunas fallas

del automévil.

Como consecuencia de estas irregularidades, optamos por iniciar
una investigacidn de las causas y motivos del servicio tan deficiente
y del trato descortés recibido. Decidiendo entonces involucrarnos en

la operacién de la concesionaria.

Asi pues nuestro primer paso fué dialegar con el Gerente General
de 1la concesionaria expoﬁiéndnle nuestro caso e inquietudes,
presentando un programa estructurado de lo que pretendiamos dentro de
la misma, con objetivos y fechas limite para su cumplimiento; de esta
forma recibimos su consentimiente y total apoyo para involucrarnos
plenamente desde esa fecha y hasta que 1o necesitidramos con las

actividades y personal de la concesionaria.

Con el paso de la investigacidén nos dimos cuenta que el problema
radicaba principalmente en la actitud de la gente hacia el trabajo,
empezando por las gerencias de las diferentes areas y reflejindose en

los trabajadores.



Es por todo esto que decidimos proponer un plan orientado a la
satisfaccién total del cliente, presentando un manual de calidad y
productividad con su respectivo modelo tedrico, tratando de dar un

giro a la concesionaria y lograr brindar un mejor servicio.

Ir



CAPITULO I.- HISTORIA DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ MEXICANA.

INTRODUCCION:

En este capitulo se pretende realizar un breve andlisis del
desarrollo de la industria autorotriz en nuestro pais; para
posteriormente involucrarnos en el desarrollo de las

concesionarias automotrices Volkswagen,

A.- Desarrollo de la Industria Automotriz Mexicana.

Se distinguen 3 fases histdéricas en el crecimiento de 1la
industria automotriz en México; éstas son:
1) 1900-1925. En la que los automdviles son importados
2) 1926-1960. En la que se importan piezas y se ensamblan en el
pais; asi como la importacién vehiculos.
3) 1961-1962. Principio de 1la consolidacidén de 1la industria
automotriz nacional.

A continuacién se dividen los periodos de 1la industria
automotriz segin acontecimientos importantes que marcan cambios en

la misma.

1) 1900-1925. En este periodo se importan los autos de los paises
industrializados. En 1908 se importaron 215 unidades y para 1917
ya alcanzaba el nimero de 6000 por afio.

Las prohibiciones a la importacién y barreras arancelarias
originaron la inversidén por parte de lah.émpreaas norteamericanas
en los paises latincamericanos: entre 1925 y 1926 se instala la
planta ensambladora Ford Motor Company ubicada en la Villa, 1la

cual empezé a operar hasta 1932.



En 1925 ge tenian ya 40076 automéviles y la red de carreteras
constaba de 695 kildmetros.

En octubre de 1925 el Gobierno Federal redujo en un 50% los
aranceles de la importacién de vehiculos CKD {Complety Knocked
Down); es decir vehiculos desarmados, para ser armados localmente;
sin embargo la importacién de vehiculos armados totalmente no
disminuyé.

2) 1926-1946. Este periodo se caracteriza por la disminucién
gradual de importacién de autos terminados; y el inicic de 1la
industria automotriz nacional. Esto fue gracias a que el Estado
Mexicano promulgéd una serie de principios enfocados a la
industrializacién del pais; con una serie de iniciativas se
contemplé a la industria automotriz apoyando su incipiente
creacidén, asi como la construccién de caminos y carreteras. Entre
1925 y 1947 se instalaron 12 plantas armadoras que combinaban
operaciones de ensamble con importacién de vehiculos terminados.
En este periodo se instalaron 6 plantas ensambladoras gque aun
existen en México:

General Motora, Willys Mexicana (Vehiculos Automotores), Trailers
de Monterrey, Ford Motor Company, Automex {Chrysler) e
Internacional Harvester; dandose el predominio de los autos
americanos. (tabla 1.1)

Con el crecimiento de la industria automotriz también hubo
crecimiento de otras industrias como la del acero y vidrio que

vinieron a apoyar el desarrollo de la industria automotriz.



EMPRESA PRODUCTOS DE FECHA DE

FABRICACION ESTABLECIMIENTO
1.-FORD MOTOR AUTOS Y CAMIONES JULIO DE 1925
COMPANY
2.-AUTOMOTRIZ AUTOS Y CAMIONES MAYO DE 1935
ONFARRIL
3.-GENERAL MOTORS AUTOS Y CAMIONES OCTUBRE DE 1935
4.-FABRICAS AUTOMEX AUTOS Y CAMIONES ENERO DE 1939
5.~ INTERNACIONAL CAMIONES DICIEMBRE DE 1944
COMPANY DE MEXICO .
6.-DIESEL NACIONAL AUTOS, CAMIONES, FEBRERO DE 1951
TRACTOCAMIONES Y
AUTOBUSES INTEGRADOS
7.~VOLKSWAGEN AUTOS ENERO DE 1954
8.-PLANTA REC DE CAMIONES MARZ0 DE 1955
MEXICO
9.-INDUSTRIA AUTOS NOVIEMBRE DE 1958
AUTOMOTRIZ
10.-MEXICANA DE CAMIONES Y AUTORUSES NOVIEMBRE DE 1959
AUTOBUSES INTEGRADOS

Table 1.1 EMPRESAS FABRICANTES DF COMFLEJO SECTOR AUTOMOTOR



3) 1947-1961. Para 1947 el crecimiento de la industria automotriz
reflejaba una produccién de 22840 unidades anuales superando por
primera vez al nimero de importaciones que fue de 21691 y en 1948
se redujeron las mismas a 2691 unidades.

Debido a la devaluaciéon de 1949 y a las medidas estatales
gobre la cantidad de vehiculos a ensamblar y el precio de los
mismos, el ensamble sufrié una baja considerable. A su vez el
gobierno permitié la entrada de (irmas automotrices japonesas y
europeas y el mismo gobiernc se integré a la produccién al
adquirir el capital mayoritario de la empresa Diesel Nacional en

1955.

Entre 1955 y 1960 se tenian 41 marcas en el mercado
originarias de 17 empresas; esto creé problemas para las
refacciones, servicio y la incorporacidén de las partes nacionales;
lo que propicié una vez mas el alza en los precios.

Debido a 1la situaciénA qu2 s vivia en aquel entonces el
Gobierno emitié un decreto en 1960 prohibiendo la importacién de
autos de lujo y de todos aguéllos con un valor superior a los §
5000.00 (cinco mil pesos); ademAs de aquélios ensamblados en el
pais que excedieran de esta cantidad, todo esto con el fin de
eliminar marcas y empresas de 1a produccién de vehiculos,

Para 1962 con el decreto en favor de la integracién de 1la
industria automoériz se aprobaron concesiones a.9 compaiiias:
Nissan, Internacional Harvester, General! Motors, Ford, Diesel
Nacional, Féabricas Automex, FAbrica Nacional de Automéviles,

Volkswagen y Vehiculos Automotores Mexicanos (VAM).



Debido al escaso mercado y las presiones del Estado,
abandonan el pais 22 marcas de ensambladores y fabricantes del
mercado local: Studebaker, Citroen, Simca, Vaux Hall, Sunbeam,
Singen, Borward, Anglia, Alfa Romeo, Wartung, Moscovitech, Shoda,
Mercury, Lancia, Jaguar, Buick y Abath, entre otros.

4) 1962-1972. Es el nacimiento de la industria moderna.

Se da el decreto de 1962 en el que gobierno tiene los

siguientes objetivos:

a) Crear fuentes de trabajo.

b) Elaborar consumo de productos nacionales.

c) Construir una industria mecanica nacional.

d) Reducir importaciones y equilibrar la balanza comercial.
e) Fortalecer el mercado interno.

Con estos puntos se logrd fortalecer la inversién en 1la
industria automotriz; y entre 1964 y 1966 Ford, VAM, Dina Renault,
General Motors y Automex comienzan a fundir, maquinar y ansamblar
automéviles. (tablas 1.2 y 1.3)

En éste decreto a su vez se proporcionan reducciones y
extensiones de impuestos sobre :

a) Importacién de maquinaria y equipo de fabricacién
b) Impuesto federal de ensamble.
c) Materiales importados, partes y componentes.

Se registré una tasa de crecimiento de la industria
automotriz de un 14.3% entre los afhos de 1960 a 1973, mientras que
el crecimiento de la economia del pais fue de un 6% de 1962 a

1975.



COMPANIA LUGAR aflo

FORD Cuautitléan

Estado de México 1964
vaM Lerma

Estado de México 1964
GENERAL MORTORS Lerma

Estado de México 1965

DINA RENAULT Ciudad Sahagin 1966

NISSAN Cuernavaca 1966
Morelos
VOLKSWAGEN Puebla 1968

Figura 1.2 Localizacién de las plantas en México.



VOLKSWAGEN
FORD

GENERAL MOTORS
CHRYSLER
NISSAN

DINA

VAM

1362
450

Tabla 1.3 Empleos en las empresas del sector automotriz.



El objetivo del decreto de 1962 es muy claro, pretendia
detener la importacién a cambio de una fabricacién local. E1
objetivo principal de la industria fue que a partir de 1964 el
ensamble de vehiculos automotores répresentara cuando menos el 60%
del costo directo del vehiculo fabricado en México.

El costo directo contempla los siguientes puntos:

a) Mano de obra.

b) Depreciacidén de la maquinaria.
¢) Energia Eléctrica.

d) Materiales.

e) Combustible y otros materiales auxiliares.

5) 1972 a 1977. Se promociond la exportacién en lugar de alzar una
consolidacién industrial

El 24 de octubre de 1972 se da el decreto que fija las bases
para el desarrollo de la industria automotriz. La produccién varié
en 1972 debido a los ajustes mrnetarios y la inflacidén ya que se
incrementaron los coatos de las piezas' y herramientas importadas.
Antes del decreto de 1972, o sea en 1971 y 1972 sélo 2 emprésas
habian obtenido utilidades, 3 en punto de equilibric y las

restantes con pérdidas. (tabla 1.4)

Otro problema registrado era la saturacién del mercado debida
a un crecimiento de la produccién sin correspondencia proporcional
al nimero de consumidores, que ademas tuvieron un decremento en el

nivel de compra; todo esto como consecuencia de la inflacién.



ARO IMPORTACION EXPORTACION BALANZA COMPENSACION DE IMPORT.
DE MATERIAL DE PRODUCTOS COMERCIAL REQUERIDAS

DE ENSAMBLE AUTOMOTRICES SALDO (%REAL) (%DECRETO)
1960 1789.8 185.9 1603.9 10.4 o]
1970 1913.3 320.6 1592.7 16.8 S
1971 2095.1 449.4 1645.7 21.5 15
1972 2401.8 699.7 1702.1 29.1 25
1973 2899.2 1233.6 1665.6 42.6 o 30
1974 4109.5 1555.2 2554.3 37.8 40
1975 6157.2 1784.6 4372.6 29.0 50
1976 7462.5 3072.3 4354.2 41.4 60

Tabla 1.4 Balanza comercial de la industria automotriz 1970-1976.



Para 1976 la produccién automotriz tuvo una baja estrepitosa;
debido a la devaluacidén que originé el aumento el los elementos de
importacién; disminuyé el financiamiento bancario, lo cual
decrementé aun més el poder adquisitivo de los consumidores. Esta
crisis trajo como consecuencia en 1977 el decremento en el empleo
del 15.6%; con lo cual en este mismo afio el Estado decretd la‘
liberacién del precio de los autos y permiso para la importacidn

de autopartes y aumenté las extensiones fiscales de la rama.

6) 1977-1983. Se da un equilibrio entre 1las importaciones vy
exportaciones y crece el mercado local y la inversidén extranjera.

La balanza comercial del sector era deficitaria en 5015
millones ya que de 8109.5 millones que importd s8dlo exportaron
3093.6 millones. La produccidén de unidades disminuyé en un 8.9% al
fabricar 324979 unidades en 1976 contra 356624 en 1975.

El decreto de 1977 buscaba la generacién neta de divisas y
alcanzar grados de integracién mayores bajo 3 puntos
fundamentales:

a) Integracién nacional.
b) Politica fiscal.
¢} Presupuesto de divisas.

Se pretende aumentar el contenido nacional de los vehiculos
fabricados en el pais y evitar importaciones.

Imponiendo a la industria automotriz 1la incorporacién
obligatoria de componentes automotrices nacionales en la

fabricacién de sus vehiculos.

10



a) Componentes nacionales de incorporacién obligatoria:
a.l) Motores de gasolina y diesel.
a.2) Carrocerias de autobuses.
a.2.1) Estacas
a.2.2) Pick-up
a.2.3) Volteo
a.2.4) VYannete
a.3) Ejes con o sin diferencial.
a.4) Transmisiones o cajas de velocidades mecénicas.
a.5) Flecha cordanica.
a.6) Discos de frenos y sus componentes.
b) Componentes que deben ser considerados de fabricacién nacional
subdivididos en:
b.1) Componentes que no estidn sujetos al requisito de permiso
previo de
importacidén:
b.1.1) Acumuladores
b.1.2) Amortiguadores
b.1.3) Motores limpia parabrisas
b.1.4) Muelles
b.1.5) Parabrisas
b.1.6) Medallones/vidrios laterales
b.1.7) Radiadores
b.2) Componentes sujetos al requisito de .permiso previo de
importacién:
b.2.1) Camisas y cilindros para motor

b.2.2) Retenes y cojinetes

11



b.2.3) Bandas mecénicas

b.2.4) Condensadores

b.2.5) Rodamientos
c) Esta se refiere a los componentes complementarios de ensamble
que no . se incluyen en el resto de las listas.
d) Sefiala los componentes de lujo cuya importacién no es objeto de
subsidio para la industria terminal, entre los que destacan:

d.1l) Controles automaticos de velocidad

d.2) Equipo de aire acondicionado

d.3) Dispositivos o mecanismos eléctricos para cristales

El periode mencionado busca un crecimiento hacla las
exportaciones y un estimulo a 1la inversién; segin la ley para
promover la inversién mexicana y regular la inversién extranjera
donde se exige a las empresas de la industria de autopartes que
come minimo el 60Y% de su capital sea propiedad de inversionistas

mexicanos.

En 1976 los porcentajes de integracién nacional fueron se
pueden ver tablas 1.5 a 1.9.
e) 1983-1992. Contraccién del mercado internacional y crecimiento
de las exportaciones.

La declinacién del mercade interno era evidente, y se
desplomaba mas a medida que los precios del petrdleo crecian,
entre 1981 y 1983 el mercado cayd un 50% es decir a cerca de 300

mil unidades. (figura 1.1)

1z



DINA

CHRYSLER

FORD

NISSAN

GENERAL MOTORS
I. HARVESTER
VAM

VOLKSWAGEN

Tabla 1.5 Porcentaje de

capital nacional.

13



EMPRESAS DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ TERMINAL
PRODUCCION Y NACIONALIDAD DE CAPITAL (1979-1983)

PRODUCCION
EMPRESAS DE CAPITAL " 1979 1983
EXTRANJERO M SO S

VEHICULOS % VEHICULOS %
VOLKSWAGEN 109464 24.63 86470 30.28
CHRYSLER 90720 20,41 42130 14.76
FORD 74321 16.72 48874 15.37
GENERAL MOTORS : 54418 12.25 32934 11.54
NISSAN 50867 11.45 51304 17.97
RENAULT 19057 6.68
V.AM. 3927 1.38

Subtotal 379790 85.46 279696 97.98

Tabla 1.6 Porcentaje de capital nacional.
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PRODUCCION
1979 o Tems

RENAULT 14366 5.56

vaM 24729 3.23 e R
Subtotal 39095 8.79  imeme- -

Tabla 1.7 Empresas de capital extranjero con participacion estatal
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1979 1983

AUTOCAR MEXICANA 1115 0.25 = eee-- . ————
DINA .

MASA 19893 4.48 4759 1.67

VICTOR PATRON 432 0.10 185 0.06

TRAILERS MONTERREY 100 0.02 6 0.00

FAMSA - ——-- 426 0.15

TRAKSOMEX - ———— 32 0.01
Subtotal 22691 5.11 5443 1.90

Tabla 1.8 Empresas de capital 100% nacional.
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PRODUCCION

1979 1983
"""""""""""""""" momes  x - wmames
wwom T owm s om
INTERNACIONAL HARVESTER 965 0.22 - ————
awoet wso e ws o

TOTALES 444426 100.00 285485 100.0

Tabla 1.9 Empresas de capital extranjero con participacién de

capital nacional privado.
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Figura 1.1 CAMBIOS EN LA BALANZA COMERCIAL
AUTOMOTRIZ (1979-1986)



En esta época todos los socios capitalistas iniciaron

estrategias para recuperarse de la crisis entre 1984 y 1985.

Se inicié de esta forma la internacionalizacién del proceso
productivo y la introduccién de avances tecnolégicos, se tenian
puntos favorables como:

e.1l) Mano de obra barata.
e.2) Politicas estatales favorables.

e.3) Mercado interno cautivo.

Para el 15 de septiembre de 1983 se emite el decreto para la
integracién de la industria automotriz en el que se establece una
reduccién paulatina en el numero de linea y modelos a fabricar en
el sector terminal, que para 1987 llegue a una linea y 5 modelos
por firma. Se prohibié el uso de motores de gasolina de 8
cilindros en autos y camiones comerciales; y a partir de 1985 no
se pudieron incorporar moto;es de gasolina a camiones pesados. Las
empresas que incorporaran motores diesel en camiones,
tractocamiones y autobuses deberian tener un capital con 51% como
minimo de inversién mexicana.

Los principales objetivos del decreto de 1983 fueron:

1) Mantener el equilibrio de la balanza de pagos del pais.

2) Estimular el crecimiento econdémico del pais.

3) Crear una industria automotriz generadora de divisas.

Generar empleos.

4) Elevar el contenido nacional de los vehiculos fabricados en

México.

19



En 1985 se continudé con la lucha contra la inflacidén y crisis
econémica del pais, pero ahora con un enfoque hacia 1las
exportaciones para procurar el equilibrio en el presupuesto; es
decir, ser autosuficientes en la economia interna de cada empresa
dedicada a la fabricacién de autos.

Se puede considerar que hay 2 tipos de fabricas automotrices:
las denominadas "viejas" en el centro del pais y las "nuevas" en-

el norte del territorio.
B.~- CASO DE LA VOLKSWAGEN EN MEXICO.

Se constituyd en 1954 la Sociedad Volkswagen Mexicana con un
capital social de 50 mil pesos; desde 1954 hasta 1961 la
distribujdora Volkswagen Central tuvo la concesién para poder
distribuir y vender autos ensamblados bajo contrato con la
Stodebaker-Packard de México.

Es en 1962 cuando se abre la planta Promotora Mexicana de
Automéviles (PROMEXA) ubicada en Xalostoc, Estado de Méxrico que
empled a 300 trabajadoree Yy con una produccién de 25 autos
diarios, posteriormente en 1964 se instituye la Volkswagen de
México, S.A. de C.V.; iniciidndose la construccién de la planta en
San Lorenzo Almecatla, Puebla en el afio de 1965 en un terreno
superior a los 2 millones de metros cuadrados proporcionado por el
gobierno estatal. El proyecto de construccién tuvo una inversién
inicial de 1000 millones de pesos. En la actualidad consta de 1.0

mil obreros .
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La Volkswagen fué una de las empresas menos golpeadas con las
crisis mencionadas, aungue en 1983 se pasé por un periodo muy
dificil teniendo una baja en ventas entre septiembre y octubre de
9 mil unidades a 4 mil unidades, superdndose 6 meses después para
producir 9500 autos en el lapso de un afio. Durante esta crisis y
para marzo de 1983 la empresa Volkswagen gird un comunicado al
sindicato en 1la que expresaba su decisién de reducir 1la
produccién, cancelar la contratacion del personal eventual (2500)
Yy prescindir de novecientos trabajadores de la planta. Las causas
fueron:

1) La falta de divisas en el pais.
2) La crisis mundial de la industria automotriz (baja
exportacién).

3) La devaluacidn del peso mexicano.

De esta forma podemos apreciar cémo no afectan por igual las
crisis capitalistas a todas las empresas.

La produccién en Volkswagen atiende principalmente al mercado
interno y atiende a un sector de Centroamérica, Estados Unidos de
América, Europa y Africa.

Podemos sefialar gque en 1964 cuando se abrié la planta
existian 3 naves, para 1965 aumenté a 5, en 1972 a 6 y para fines
de 1983 a B naves.

La tecnologia y el trabajo en la Volkswagen ha influido en la
,modernizacién y crecimiento de la industria teniendo como reflejo

los siguientes cambios:
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1) Disminucién en el nimero de maquinas simples y aumento de las

complejas.

2) Continuidad en el proceso de tral:;sjo.

3) Aumento de la productividad. por obrero.

4) Modificacién al proceso de trabajo.

5) Nuevos problemas en las condiciones y riesgos en el
6) Modificacidén en la forma de pensar obrera.

7) Estancamiento del empleo.

Las politicas actuales de la Volkswagen para

eficacia son las siguientes:

trabajo.

mantener su

1) Evitar el desplazamiento y despido de la mano de obra.

2) Conocer con precisidén las condiciones de trabajo.

3) Ampliar sus relaciones de solidaridad e informacidn.

4) Informacidén actuaiizada sobre avances en el ramo de la nueva

tecnologia para conocexr y prever repercuciones laborales.

Las modificaciones tecnoldgicas repercuten en la situacidn de

trabajo vivo en los siguientes aspectos:

1) Menor empleo.

2) Aumento de la productividad en el trabajo.

3) Mejoria en las actividades peligrosas y en algunas
de trabajo.

4) Nuevas situaciones y riesgos laborales,

S} Cambios en 1la organizacién empresarial y en

organizacién sindical.
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La Volkswagen de México tiefe un proceso de adecuacidn y
adaptacién permanente en el credimiento de la propia empresa a
nivel fabril, al cual se intedran las innovaciones tecnoldgicas
que sin ser implementadas de 1la noche a la mafana permiten
mediante un tiempo de adaptacién interna alcanzar tanto agilidad
como eficacia en el proceso productivo a nivel de 1los cambios
internacionales de la propia empresa y la rama en su conjunto.

La primera concesionaria existente en el pais fue la
concesionaria Central ubicada en la avenida Juidrez en el Distrito
Federal, y se notdé de inmediato 1la aceptacién del puablico.
Paulatinamente se empieza a buscatr terrenos y se determina que en
Puebla se encontraria el lugar éptimo para la construccién de la
planta debido a su cercania con Veracruz y la Ciudad de México.

Para 1964 la produccidn del Sedan era hecha en México en un
30% a un 40% y lo demds se seguia importando.

Las concesionarias empezaron a aumentar y distribuirse en
provincia; -primero Guadalaji;vrn. luego Puebla, luego Monterrey y
poco a poco a todo lo largo de 1a Republica Mexicana.

Agencias antecesoras en nuestro pais son: Central, Aeropuerto
y Taxquefia.

A cada agencia se les asignaron cuotas mensuales para venta:
en 1965 eran promedic 15 autos mensuales, para 1972 crecié el
nimero a 60 mensuales aumentando ese mismo afioc hasta 70 coches por
mes.

Para 1972 el taller se encontraba a un 70% de su capacidad

normal y se tenian entre 200 y 250 mil pesos de ventas mensuales.
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El crecimiento de las redes de concesionarias era notorio dia
con dia y se abria una agencia en promedio por cada mes.

En agosto de 1976 con la devaluacién del peso se da un golpe
muy duro a la industria automotriz en general y a la Volkswagen en
particular, sin embargo se lograron salir adelante. En esos
tiempos se tenian grandes problemas con los autos ya que existia
mucha especulacidén por parte de los mismos concesionados, subian
los. precio de los automdviles o muchas veces "escondian" los
automéviles y aumentaban en precio una vez que éste fuera mayor.

Para 1977 salieron los nuevos modelos de la Volkswagen que
llegaron a revolucionar el mercado y reducir la demanda del Sedan,
&stos fueron: el Caribe y posteriormente en 1981 el Atlantic.

Con el Caribe se tuvieron problemas con el frenado, los
cuales fueron corregidos en el modelo de 1979. En 1980 ya
encontramos un Caribe con defensas mas reforzadas.

Durante estos afios las utilidades se contrajeron debido a lo
cambiante del mercado, la planta les obligaba a manejar todo en

délares. (figura 1.2},

Al momento de gue la Nissan empezd con su estrategia de
mercade por inicios de los afios ochenta se desbalancedé toda la
industria automotriz, ya que hubo mucho movimiento de personal
tanto vendedores, mecanicos y personal administrativo a todos los
niveles, existiendo asi mucha rotacién de personal dentro de todas

las concesionarias.
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Como consecuencia de las devaluaciones, el alza en los
precios de los automéviles y la contraccidén del mercado se decide
crear una red de financiamiento automotriz. Las ventas asi se
vieron reforzadas y aumentadas en un 25% en un plazo de 10 a 12
meses, Los planes de crédito se manejaron a 6, 12 y 24 meses con
tasas de 1.5, 1.75, 2 y 3%. teniéndose unas ventas promedio de 10
a 15 coches mensuales por autofinanciamiento, se siguié bajo la
misma tem&tica y para 1982 con la devaluacidén, se cayd el sistema
de autofinanciamiento ya que se perdid la agilidad del sistema al
incrementarse las tasas de interés haciendo imposible su
funcionamiento.

El publico ante la amenaza de una nueva devaluacidén compré
muchos automéviles en los afior de 1983 y 1984, viendo esto mas
como una inversién que como un gasto.

Con la inflacién todo se vino abajo, sblo se admitian pagos
en efectivo y no existia ningin crédito.

En 1985 y 1986 la planta mandaba coches a las agencias pero
‘muy poca gente compraba, no habia dinero, aai muchas agencias
tuvieron que cerrar y otros mAr las vendieron. Los precios iban en
aumento Y no se podia establecer ninguna politica de
financiamiento por la misma inestabilidad de la economia.

Las concesionarias que sobrevivieron a este periodo fue
graclas a su sélida estructura y a su valiente reaccién ante la

situacién.

Una vez pasada la crisis el mercado se ha mantenido estable y

se han seguido abriendo nuevas concesionarias por todo el pais. El
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repunte mis claro se dié en el afio de 1990 con la instauracién del
plan "Hoy no circula" que como es sabido, cada dia de la semana
laboral no pueden circular el 20% de los automéviles, lo cual did
como consecuencia una gran demanda de automdéviles y sobre todo
modelos Volkswagen ya que se les considiera como automéviles

econémicos.

Una clara muestra de esto son las ventas registradas en enero
de 1991 que sobre pasaron las 15000 unidades en ese mes.

Por esta misma época nace el plan de Autofinaciamiento
Automotriz (AFASA), con un éxito impresionante debido a 1la
comodidad de sus pagos y a la "facilidad" de obtener un coche.

Todo esto nos muestra la capacidad de una empresa seria que
ha dedicado mds de 35 afios a proporcionar un servicio eficiente y

de calidad.
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CAPITULO I1.- ESTRUCTURA DE UNA CONCESIONARIA AUTOMOTRIZ.
INTRODUCCION

En este capitulo se pretende dar un panorama global de cémo estd
conatituida una concesionaria automotriz, adentrandonos en cada una

de sus 4reas y conocliendo las funciones bédsicas de su personal.

Una concesionaria automotriz estid destinada al servicio y venta
de refacciones y automéviles; siende un distribuildor de 1la planta y
cuyo principal objetivo en garantizar el sello de calidad y servicio
que Volkswagen México se ha ganado a lo largo de su estancia en

nuestro pais.

A.- Areas de la concesionaria.

Una concesionaria automotriz estd constituida por una serie de
departamentos que en su conjunto tratan de brindar la mejor atencidn
Yy servicio, elevando su productividad para la total satisfaccién de
las necesidades del cliente. N

A continuacién mencionaremos cudles son las areas due conforman
a una concesionaria automotriz y a su vez se hard un breve analisis

de sus funciones.

1.~ Departamento de Administracidn y Finanzas.
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a.-Objetivo.
Planeacién, control y evaluacién de todas las 4&reas para
reflejar la realidad de la concesionaria y hacer la proyecciones

correspondientes para cada departamento.

b.- Organigrama. (figura 2.1)

c.- Funciones del personal administrativo y de contabilidad.
1) Gerente General.

Serd el responsable de toda la concesionaria, hard cumplir todas
las politicas de la misma y sera el representante de la misma ante la
Organizacién Volkswagen México.

Realizaré las proyecciones del siguiente afio en cuestidén del
manejo de la concesionaria en materia de: ventas, finanzas, laborales
y estructurales; ademas de tomar las medidas correspondientes para el
cumplimiento de dichas proyecciones.

Estara involucrado en el fincjonamiento de las diferentes &reas
que conforman la concesionaria manteniendo un estrecho contacto con
sus respectivas gerencias.

El sera el encargado de presantar los resultados ante el consejo
de administracién y por otve lado, planteard nuevos planes y

proyectos.

2) Contador y auxiliares.
Se encargardn de llevar al dia las finanzas de la empresa. Es
importante recalcar que es requerimiento de Volkswagen México que los

estados contables se encuentren al corriente mes a mes.
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Figura 2.l.~ Organigrama Departamento Administrativo.




Colaborardn en la elaboracién de estadisticas y proyecciones gue
proporcionen a la alta gerencia una herramienta en la evaluacidén del

desempefio de la concesionaria y en la toma de decisiones.

3) Capturista.
Se encargard del manejo de los paquetes computacionales para la

captura y registro de la informacidén contable.

4) Crédito y Cobranza
Llevarin un control de la situacidén de clientes en cuanto a 1la

aprobacién de créditos y el requarimiento de pago.

5) Cajera

Se encargard de recibir los pagos por parte de los clientes.

6) Secretarias.
Seran auxiliares del personal administrativo de la

concesionaria.
7) Mensajero.
Su funcién principal es el racibo y entrega de documentos dentro

y fuera de la concesionaria.

8) Mantenimiento y limpieza.

Se encargan de tener en condiciones dptimas el irea de trabajo.
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2.- Departamento de Ventas.

a.- Objetivo.

El departamento de ventas tiene como funcidén principal la
canalizacidén de los automdviles construidos en planta, asi como los
importados a los consumidores; buscando la satisfaccidon de los gustos

y neceaidades del publico.

b.- Organigrama. {figura 2.2)

¢.- Funciones del personal de ventas.

1) Gerente de Ventas.

Serd el encargado de coovdinar el &area de ventas y de la
capacitacién de los ejecutivos de ventas (técnicas de venta e
instruccidn bdsica acerca de los antomdviles Volkswagen). A su vez se
encargaria de hacer el pedido mensual de automéviles a la planta y de
buscar canalizar junte con su equipo de trabajo las unidades dentro
del mercado. N

Este pedido mensual se hard por medio de un sistema de correc
electrdénico,

El sistema de corren elactrdnico se compone de una base de
datos, la cual es alimentada pnv parte de la planta y es alojada en
una macro-computadora. El usuario, en este caso el Gerente de Ventas
o algin auxiliar hace el pedido a través de su terminal instalada en

la concesionaria y viajando a través de la red conmutada de teléfono.
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Para la entrada a eata base de datos es necesario tener una
llave de acceso (Password} que le permitird al usuario saber 1la
cantidad de coches en existencia y de ahi seleccionar aquéllos que él
considere son los necesarios. Nunca podra hacer este pedido
sobrepasando el limite de su cuota establecida. La entrega se hara

aproximadamente un mes después de la fecha del pedido.

El Gerente de Ventas convoca a junta todas las maflanas a su
personal con el objeto de llevar un control preciso de las
actividades que se llevaridn al cabo ese dia; ademds brindara una
asesoria con el objeto de lograr metas preestablecidas en dicho

departamento.

A su vez dard la asesoria necesaria a los clientes para que
éstos puedan cumplir con todos los requisitos y politicas de pagos y
seguros, de manera que puedan recibir su unidad en el menor lapso de

tiempo posible.

Otra tarea que tiene a su cargo es la de estar constantemente
actualizindose en Areas de mercadotecnia y ventas, ya gue representa
la primera fuerza de ventas de la concesionaria. La mejor forma de
permanecer actualizado en estas técnicas es la venta directa con los
clientes, es decir convertirse en un vendedor mas.

Ademds de las actividades ya mencionadas, se encargara de

coordinar las tres opciones de adquisicién de automédviles.
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2) Ejecutivos de ventas.
Son los encargados de dar atencidén a los clientes potenciales.
Deben de conocer las tres opciones de adquisicién que Volkswagen
México presenta a sus clientes, con el fin de dar la mejor opciodn

seguin las posibilidades y necesidades del cliente.

La informacidn acerca de las ventajas del automévil con respecto
a los. de la competencia, asi como del funcionamiento del mismo debera
ser de su pleno conocimiento, brindando al cliente un mayor panorama

acerca del automdvil que estd interesado en adquirir.

Cada ejecutivo de ventas tiene sus propias técnicas de venta; en
muchos de los casos analizados encontramos que coinciden en emplear
un sistema de mercadotecnia basado en presentar al cliente las nuevas
opciones que ofrece Volkswagen México, que en muchos de los casos son
desconocidos por los clientes potenciales, dicha técnica se aplica
tanto a particulares como a qgrandes empresas. A partir de este
momento se les da seguimiento a los posibles compradores para llegar
a la, venta deseada. A esta técnica antes mencionada se le conoce como

la técnica del "vendedor mudo".

3) Secretarias.

Se encargan del papeleo relacionado con facturas, reportes
contratos y pélizas. A su vez, tienen a su cargo la entrega mensual
de reportes en las fechas y horas vequeridas y por ultimo el control

del archivo de la cartera de clienhtes.



4) Acondicionadores de automéviles.

Su funcidén es la de poner a punto los autos que seran
entregados, esto consiste en hojalateo (si se requiere), equipamiento
de la unidad con accesorios adicionales y el lavado y encerado del la

misma antes de ser entregada.

d. - Opciones de adquisicién de unidades.

1) Autofinanciamiento Automotriz (AFASA]): Es un plan de
financiamiento & cuarenta meses con el mismo nimero de pagos, en
donde existen dos maneras de obtener la unidad. La primera consiste
en subastar una determinada cantidad de mensualidades y la segunda a

través de un sorteo que se hace cada mes.

2) Arrendamiento Financiero (Leasing): Consiste en la renta de 1la
unidad por un determinado numern de meses, seis , doce o veiticuatro
Yy al término de los mismos existe una opcidén de compra a un precio

mas atractivo.

3) Venta Tradicional: Como su nombre lo indica, serd la compra de

contado de la unidad.

3.- Departamento de Refacciones.

a.- Objetivo.
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El departamento de refacciones tendrd como objetivo principal
suministrar al piblico en general como al taller mismo las partes que
requieran, logrando mantener un adecuado control en sus niveles de

inventario.
b.- Organigrama (figura 2.3)
c.- Funciones del personal de refacciones,

1) Gerente de refacclones.

La funcién mas importante que ocupard al gerente de refacciones
serd =1 mantener un nivel de inventarios éptimo para el suministro
adecuado, tanto de los clientes internos como externos.

Debersd conciliar las diferencias que existan entre lo registrado
y el inventario fisico. Es por esto que asesorard a su personal en
las técnicas de conteo y de contrnl de los inventarios,

El gerente de refaccioﬁen ademds de su relacidén con la planta
deberd llevar buenas relacion~s con otras concesionarias gque se
ancuentren en la ciudad de Méxirn, ya que frecuentemente es necesario
consequir partes que la planta tarda en aurtir.

Es su responsabilidad diaanosticar las variaciones del mercado

para lograr una respuesta inmediata ante las necesidades del mismo.

2) Administrador técnico.
Llevara el conteo de las partes en un sistema computacional o en
su defecto mediante tarjetas de countrol. Se hard cargo a su vez de

realizar los conteos fisicos, como de sus conciliaciones.
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3) Secretaria.
Llevara un archivo de las facturas, requisiciones Y
documentacién tanto de la concesionaria hacia la planta como hacia

los clientes.

4} Mostradores.
Son los encargades de surtir las piezas ya sea al taller o al
publico. Usardn una pantalla de niimeros de parte y de ubicacién para

localizar las partes.

5) Almacenistas.
Se encargan del acomodamiento de las partes y auxiliar en la

toma el inventario fisico.
6) Chofer.

Su funcién es la de transportar partes, ya sea entrega de
padidos a clientes diversos o Misqueda de las mismas.
7) Promotor de refacciones

Podemos decir quie hace las veces de vendedor de refacciones que
busca su colocacién en Jlas diversas concesionarias y refaccionarias
con las que se tenga relaciodn.

4.- Departamento de Servicio.

a.- Objetivo.

39



Brindar al cliente la atencién necesaria para la satisfaccién de
sus necesidades y deseos, buscando mediante un trabajo serio y

eficiente ganar la confianza y preferencia del publico.

b.- Organigrama. (figura 2.4)

c¢.- Funciones del personal de servicio.

1) Gerente de servicio.
Tendrd como funcién basica el incremento de la productividad y
de la calidad de la concesionaria, aplicando adecuadamente todos los

recursos puesatos a su disposicién.

Coordinard todas 1las funciones del taller y de su personal,
apesorandolo y capacitiandolo. Para esto el gerente de servicio

impartira semanalmente cursos a sus mecanicos y personal auxiliar.

Respecto a los asesores «de servicio deberd de tener una
comunicacién constante con e)lns, ya que podemos decir que son ld
mano derecha del gerente de sevvicio y sus representantes ante el
cliente. Para lograr esta cominicacién se tendrd al menos una junta
con todos elloa por semana, en rdonde se expondridn problemas, ideas,

resultados y soluciones.
El gerente de servicio en muchos casos debera tratar
directamente con el cliente, =i éstos no estin satisfechos con el

servicio recibido o si reqguieren de un servicio especial.
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2) Jefe de taller.

Su funcién basica es la de coordinar las actividades de todos
los mecénicos, de proveerlos de las herramientas necesarias y de
mantener en 6ptimas condiciones: el equipo.

Serd un sequndo asesor para los mecdnicos en cuestiones
relacionadas a la reparaciéon de las unidades.

Llevard un control estadistico y de proceso de todas la;;

actividades realizadas en el taller.

3) Asesores de servicio.

Los asesores de servicio serdn los encargados de recibir al
cliente, hacer un diagnéstico de la probable falla en su automévil,
detectar algunas otras y obtener toda la informacién necesaria del
cliente para su completa satisfaccién.

Una vez recibido el auto se encargarén de coordinar a su equipo
de mecénicos para cumplir con la fecha de entrega y servicio
requerido.

El asesor de servicio vera pnrque la unidad quede en condiciones
éptimas para ser entregada., 1ealizando una prueba personal a 1ld
unidad y verificando que =e e~ntregue en buenas condiciones de
limpieza.

La entrega de la unidad la realizard personalmente avisando a
los clientes por medio de una llamada telefénica y dando de alta en

un archivo todos los datos refervantes a la unidad.
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4) Mecénicos.
Su funcién es la de reparar las unidades, dejdndolas en Optimas
condiciones de uso, cumpliendo con los tiempos y requerimientos de

productividad y calidad establecidos por la planta.

5) Ayudantes generales.

Se encargaran .de proporcionar a los mecéanicos el material vy
herramientas necesarias para e] desempefio de sus labores, manteniendo
limpias'lss 4dreas de trabajo y ganando dia con dia los conocimientos

de un mecanico clasificado.

6) Responsable de verificaciones.
Tendrd a su cargo la verificacién de contaminantes colaborando

asi con el programa contra la contaminacidn.

7) Mantenimiento.
Se encargan de mantener oan condiciones o6ptimas el drea de

trabajo.

8) Lavadores.

Lavardn los autos, una vez que éstos hayan sido reparados.

9) Jefe de hojalateria y pintura,
Tendrd a su carge el avea destinada a la reparacién de autos
chocados, atendiendo personalmente a los clientes que requieran de

este servicio.
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Estara encargado de realinar el plan de trabajo con
aseguradoras.

Serda el responsable directo del suministro de equipo,
herramientas y materiales a sus hojalateros y pintores, de revisar
avances y el trabajo una vez que éste se haya terminado.

Asesorard a través de juntas y sesiones a su grupo de trabajo
con el fin de incrementar la productividad y calidad en todos los
trabajos.

Una vez terminado el trabajo se encargara de rendir cuentas a

los clientes, buscando que éstes queden totalmente satisfechos.

10) Hojalateros y pintores.

Son los encargados de reacondicionar las unidades chocadas
dejéndolas en éptimas condiciones de uso, cumpliendo con los tiempos
y requerimientos de productividad y calidad establecides por la

planta.

11) Secretarias.

Llevaran el control de 1a farturacién tanto de taller con la
refaccionaria, asi como del tallar hacia el cliente, se encargaran de
llevar un control de garantias v de ]a realizacidn del procedimiento

para el cumplimiento de las mismas,
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B.- Relaciones internas y externas de concesionaria.

Es un hecho que dentro de la concesionaria el personal es al
misme tiempo cliente y proveedor, por lo que cada drea requiere de
las demds para su buen funcionamiento; de aqui que podamos manejar
los términos de clientes internos y externos.

El cliente interno seria un miembro de la miema irea o de otra
que ,requiera de algin servicio, informacién o producto.

Un cliente externo seri 1a organizacién o individuo que requiera
algin producto o servicio de la concesionaria, pero que no forme
parte de ella.

En nuestro analisis encontramos que las relaciones entre las
diferentes Areas de 1la concesionaria, asi como al exterior son
muchas; esto nos da un punto de partida para pensar en la
satisfaccidén total de los clientes. Por ningin motivo se debe de
dejar a un cliente insatisfecho. sea interno o externo, ya que esto
demeritara la calidad de trabajo y denotard un nivel bajo de
productividad.

A continuacién se presentardi un andlisis por &rea de las
diferentes relaciones internas y externas, diandonos cuenta de la gran

cantidad de necesidades por parte de cada area:

1) Sexrvicio (taller).

a} Internas.

a.l) Refacciones.

a.2) Hojalateria y pintura.

a.3) Departamento de administracién.
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b) Externas.

b.1l) Clientes.
b.2) Asesores.
b.3) Proveedores.
b.4) Planta.

b.5) Sindicato.

2) Refacciones.

a) Internas.

a.l) Servicio.

a.2) Ventas.

a.3) Departamento de administracion.
b) Externas.

b.1) Clientes.

b.2) Planta.

b.3) Otras concesionarias.

3) Ventas.

a) Internas.

a.l) Refacciones.

a.2) Departamento de administracién.
b) Externas.

b.1) Clientes.

b.2) Planta.

b.3) Otras concesionarias.
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4) Servicio (hojalateria y pintura).
a) Internas.

a.l) Servicio (taller).

a.2) Refacciones.

a.3) Departamento de administracién.
b} Externas.

b.1) Clientes,

b.2} Aseguradoras.

b.3) Planta.

S} Departamento de administracidn.
a) Internas.

a.1l) Servicio.

a.2) Refacciones.

a.3) Ventas,

b) Externas.

b.1) Planta.

b.2) Sindicato.

b.3) Aseguradoras.

b.4) Proveedores.

b.5) Clientes.

b.6) Otras concesionarias.

b.7) Organizacién Volkswagen.
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CAPITULO III.- PROBLEMATICA DF UNA CONCESIONARIA AUTOMOTRIZ.

INTRODUCCION.

En nuestro analisis de las concesionarias automotrices hemos
encontrado una serie de problemas e irregularidades. Todos estos
problemas repercuten de manera directa en la productividad y calidad
de la concesionaria y por consecuencia en la imagen de la misma hacia

el cliente.

Se analizaran una serie de irregularidades gque de una forma u
otra afectan el buen funcionamiento de la concesionaria, el servicio
al cliente, calidad y productividad. A continuaciéon haremos una

divisién de la problemdtica detectada en cada una de las &reas:

A.- Problematica en el area de ventas:

El principal objetivo de esta area que estda tan relacionada con
los clientes debe ser 1la reompleta satisfaccidén del mismo. Es
frecuente encontrar a muchos rclientes insatisfechos con el servicio
prestado por esta &rea; los nlientes se quejan de no recibir la
informacién completa acerca de las unidades, cumplimiento de
garantias, condiciones de pago o falsas promesas con el fin de
convencerlos para la compra de la unidad, ademias el seguimiento que
da la concesionaria a sus clientes es casi nulo, esto demerita mucho

en sus controles y para el logrn de futuras ventas.
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La tardanza en el tiempo de entrega de las unidades es otro
motivo de queja por parte de los clientes; el problema es complejo
debido a que no siempre es culpa de la concesionaria, ya que el
surtido de las unidades por parte de la planta con frecuencia se
retrasa. Por otro lado, en muchas ocasiones los vendedores ofrecen
tiempos de entrega que hasta ellos mismos saben que no se podran

cumplir.

Curiosamente en una de las agencias analizadas encontramos un
gran problema de comunicacidén dentro de la misma éarea, por un lado
1os empleados (ejecutivos de cuenta, secretarias y acondicionadores)
mostraban cierta clase de miedo hacia la gerencia debido a 1la
prepotencia del gerente de ventas y por otro el gerente de ventas
mostraba claramente una idea errdnea de lo que debe de ser un lider
dentro de una organizacidén. Como consecuencia de esta situacién se
nota claramente la poca importancia que tienen los clientés para con
la concesionaria. Por ende no hay aportacién de ideas, ni se nota un
trabajo en equipo, los empleados se 1limitan a cumplir con sus
obligaciones y la gerencia =e muestra inflexible ante su manera de

pensar.

Como ultima idea podemos mencionar que aunque las técnicas de
venta utilizadas en estos momentos no son del tode malas, estas
podrian ser mejoradas si se tuvisra una capacitacién mas profesional

y constante.
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B.- Problematica en el area de Servicio.

El 4rea de servicio es la més compleja dentro de la
concesionaria, ya que no sélo deben de saber controlar su situacién

interna, sino ademas, debe de dar un excelente servicio al cliente.

Cuando cualquiera de nosotros requiere de servicios mecénicos
y/o de hojalateria y pintura para nuestro au‘cqmévil y recurrimos a
una concesionaria, estamos concientes de la pérdida de tiempo que

esta accién nos representard.

El problema mas grande que tiene que atacar el Area de servicio
es la planeacién de sus procesos, recursos y actividades para lograr
entregas a tiempo de las unidades a los clientes. El &4rea de servicio
es el departamento que cuenta con el mayor nimero de trabajadores
dentro de la concesionaria, al realizar una serie de entrevistas al
personal nos dimes cuenta de 1a actitud negativa que en muchos casos
tienen para con la concesionarin: ausencia de motivacién, la falta de
conocimiento de trabajo, la ansencia de labor en equipo, falta dé
comunicacién, desinterés por capacitarse y el deseo por sdélo recibir
un salario, son factores que determinan la baja calidad vy

productividad de dicha Aarea.

Como consecuencia de todos los aspectos antes mencionados

encontramos un aito indice de rotacidén de personal y ausentismo.



Para agravar esta situacién encontramos que las herramientas y
eguipo de trabajo proporcionados por la concesionaria no son del todo

completos o bien éstos se encuentran en malas condiciones.

Tocando un poco el tema de las relaciones internas que se viven
entre los dos departamentos del &rea de servicio (hojalateria y
pintura y taller mecédnico) cabe mencionar que son muy tensas y en
ocasiones llegan a ser hasta malas. El problema radica en que los
empleados de cada departamento se ven como rivales y en ningan
momento tratan de establecer una labor de equipo. Las consecuencias
podrian ser en extremo graves si uno de estos conflictos llegara a

repercutir en el sindicato.

Para que la labor del &irea de servicio sea completa se debe de
adoptar una actitud de liderazgo por parte de todo su personal dentro
de su actividad. Hasta la fecha, el cliente tiene que lidiar con
todos y cada uno de los intégrantes de esta Area, ya que ninguno toma
la parte que le corresponde como un problema proplo y lo encara; en
muchas ocaciones la mala imagen que todo esto hace gue el cliente

decida optar por otro lugar dénde solucionar su problema.
C.~ Problemadtica del area de Refacciones.
Aunque los problemas de actitud y de trabajo en equipo no dejan

de existir en esta &rea, la problemadtica radica principalmente en los

procedimientos de seguimiento, control y localizacién de las partes.
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En muchos de los casos las técnicas utilizadas para el control
de inventarios son ya caducas e inservibles, su control es a base de

registros manuales que son ineficientes y rudimentarios.

La planta es la responsable de suministrar a las concesionarias
las partes que requeriran durante un periodo determinado de tiempo,
pero la concesionaria no lleva un seguimiento interno eficiente que

dé opcién a reaccionar ante cambios en la demanda.

Todo esto repercute directamente en los clientes, ya que si el
cliente va personalmente a 1la concesionaria en busca de una
refaccién, su necesidad en algunas ocasiones no quedara resuelta por
la falta de la misma, o bien si lleva su automévil a una reparacién y
para ésta se requiere de refacciones, la reparacién se prolongara por

la ausencia en algunos casos de dichas partes.
D.- Problemdtica del area administrativa.

Es obvio que la alta gerencia de cualquier organizacién debe
estar Involucrada en su problematica interna, para lograr un buen
desempeiio .de la empresa. En muchas concesioharias no se esta
aplicando mano dura y no hay gente emprendedora. El1 tomar tanto
decisiones Y actitudes que determinen la manera en que debe de
operar dicha organizacién debe ser apoyada por las gerencias, y si
esto no fuese asi, tomar decisiones drésticas para llevar un mejor

control.



CAPITULO IV.- MODELO DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD.

INTRODUCCION

En este capitulo se pretende presentar un modelo de calidad y
productividad, para establecer las bases de nuestro Manual de Calidad

y Productividad

Tomaremos como pauta para el aseguramiento de la calidad y 1la
productividad las normas nacionales NOM CC y los conceptos basicos de
productividad para un Sistema de Calidad y Productividad.

Los elementos bésicos que debe de cubrir un Sistema de Calidad y

Productividad para una empresa que estid dirigida al mercado son:

1

Satisfaccién del cliente.

1

Liderazgo.
- Recursos de humanos.

- Informacién.

Analisis y planeacién.

- Aseguramiento de la calidad y productividad,

Efectos en el entorno.

Resulitados.

Filosofia de calidad y productividad.

A continuacidn se detalla cada uno de los incisos anteriores.

A.- satisfaccién del cliente.

La satisfaccidén del cliente no es sélo una politica, sino la

actividad central del negocio,



Todos los empleados deben de considerar gque la prioridad namero
uno es la satisfaccién del cliente. Por eso, el compromiso de la
organizacidén hacia la mejora continua estd establecido en la misidén y
filosofia de la organizacidén, 1as cuales deben de ser difundidas en
todas las areas de la concesionaria. Este compromiso se expresa en el

siguiente "Modelo de Satisfaccién al Cliente." (figura 4.1)

Es indispensable determinar todos los requerimientos del cliente
para llevar un control efectivo de la calidad y la productividad. -
Cuando esto no se 1lleva a cabo se crearan problemas que
afectaran a las subsecuentes actividades.
Las condiciones que deben de llevar los productos o servicios
ofrecidos al cliente son:
1) Especificaciones y caracteristicas.
2) Configbilidad.
3) Sequridad.
4) Costo.
5) Mantenimiento y servicio.

6) Aspectos ambientales.

Todas estas condiciones deherdn de 1llevar un balance que sea
atractivo al cliente en cuanto a producto, servicio y costo.

Los programas de control de calidad y productividad estan siendo
enfocados hacia un uso mejorado de los recgrsos>tales como:
energia, eguipo, materiales, fuerza laboral y todos aquéllos que

influyan en la produccién de un bien ¢ un servicio.
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Actualmente los conceptos Calidad Total y Productividad Total
tienen como premisa basica la mayor salida de producto con un
servicio mas vendible por unidad de entrada. Todo esto sin perder de
vista gue nuestro destino final sera el cliente; siendo asi, que
todos nuestros programas deben tener como centro de atencién al
cliente. Estos programas deben de tomar en cuenta las acciones de
mercadotecnia y planeacién del producto o servicio, produccién del
mismo, enfoques de ingenieria industrial y 1la practica de 1la

administracién y direccién.

B.~ Liderazgo.

El éxito de la concesionaria sera atribuido principalmente al
papel que desempefie la alta direccidn, guien tiene la responsabilidad
del establecimiento y comunicacién de la visidn, los valores y los
sistemas para lograr la excelencia, asi como el cambio cultural hacia
la calidad total y productividar total, a través de la prevencién, el

estimulo y el apoyo a la participacidén del trabajo en equipo.

La concesionaria deberd proporcionar todos los regquerimientos
deseados por el cliente =sin aumentar el valor de venta y
proporcicnar un valor agregade que distinga al producto o servicio.-
De aqui se desprenderd una aceptacién y una reputacién de 1la
concesionaria hacia el cliente, dande su primer paso hacia el

liderazgo.



Podemos definir como liderazgo a aquella capacidad de influir en
un grupo para la obtencién de metas. Esta influencia puede ser debido
a la posesién de un puesto gerencial en la concesionaria o bien., que

surja alguien sin un nombramiento formal.

A medida que en la concesionaria se logre una estructura bien
definida denotaremos la manera en que el Gerente General ha logrado

el desarrollo de su liderazgo y ha influido en su equipo de trabajo.

Todo lider debe de tener relaciones de trabajo caracterizadas
por una confianza mutua, respeto de las ideas de sus subordinados y
aprecio de sus sentimientos; esto con el fin de tener un equipo
ansioso de colaborar con él y no un equipo que esconda informacidn

atil para ambas partes.

Los lideres eficientes explotan vigorosamente las oportunidades,
preven el cambio, motivan a rus sequidores, dirigen la organizacién

hacia sus objetivos y corrigen las fallas.

La concesionaria es un organismo de control y coordinacidén, las
reglas, politicas, descripciones de trabajo y jerarquias son
instrumentos para alcanzar objetivos:; con la aplicacién del trabajo
en equipo se logrardn importantes wmejoras dentro de la estructura de
la concesionaria, denotandose la imagen y servicio deseado hacia los

clientes.
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C.~- Recursos humanos.

Todo grupo de individuos posee talentos unicos y una visién
comiin para crear un producto de calidad para el cliente. Cada
contribucién por insignificante que sea ayudard a el logro de la
calidad requerida. La meta de un grupo humano orientado al mercado es
satisfacer tanto las necesidades externas como internas de los

clientes con productos y servicios de alta calidad. (figura 4.2)

La combinacién de talentos y habilidades, ademds de un
entrenamiento adicional y constante hard a cada uno de los miembros
de la concesionaria més valiose, déndonos una mayor fuerza
competitiva. Cada miembro sera seleccionado para el proceso al cual
pueda aportar mayores beneficios de acuerdo a una evaluacién de sus

talentos y habilidades.

Dentro de la concesionaria habra diferentes funciones en cada
una de las areas, sin embargo. ho importando qué tan bien o mal se
encuentre cada &area, se deberAd de concentrar el esfuerzo de los
departamentog hacia una meta comin, la satisfaccidén total del

cliente.

El Gerente General de la concesionaria debera de aplicar todos
sus conocimientos y habilidades como lider para canalizar cada una de
las capacidades y potenciales que contribuyan al pleno desarrollo de

la concesionaria.
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Una vez los empleados concientes de su responsabilidad para con
el negocio y con el mercado deben de entender que no solamente deben
de ver por sus intereses, sino también por las expectativas de los
otros empleados, esto contribuirad a la implementacién de un mejor
ambiente de trabajo y se reflejard en el mejoramiento de los
productos y servicios para los clientes.

La calidad y la productividad deben de ser vistas como un
producto final, esto es, al momento de realizar cualquier actividad,
ya Bea, la entrega de un producto o el desarrollo de un servicio,
ningin error puede ser cometido. Una gran cantidad de inspecciones
pueden ser realizadas pero en vez de obtener la detéccién de un
defecto se buscara un producto o servicio con cero defectos.

Log clientes que reciben estos productos con la calidad deseada
estardn agradecidos y formaran un soporte continuo para nuestras
operaciones.

Se debe ser estudioso con el comportamiento de los trabajadores,
es un punto vital ya que gracias a ellos se logra el formar una
organizacién; para ello es necesario observar, percibir, preguntar,
escuchar y leer, para asi lograr explicar y predecir el
comportamiento de lo que hacen y haran.

Muchas opiniones son fundadas en la intuicién y no en los hechos
que se dan dia con dia y que nos pueden dar una mejor aproximacidén a
lo que sucede realmente. Por 1lo que se deben basar nuestras
conclusiones en condicicnes controladas. A esto se le conoce como
estudio sistematico, el cual reemplaza a la intuicidn. Al realizar un
andlisis sistemadtico se mejorara la eficacia al lograr explicar y

predecir con acierto el comportamiento dentro de la concesionaria.
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Para partir con un anAlisis de una empresa es necesarioc definir
gué es una organizacidn, pues a partir de una buena organizacidn se
funda cualquier empresa, asi organizacién es "una unidad social
rigurosamente coordinada, compuesta de dos o més personas, que
funciona en forma relativaments constante para alcanzar una meta o
conjunto de metas comunes.”

El lograr gue una empresa se forme y Be mantenga tiene que ver
mucho con el controlar el comportamiento organizacional, muchos lo
estudian por mera curiosidad, otros para poder predecir lo que sucede
en las empresas, otros para el logro de una buena administracidn
dentro de la empresa y otros simplemente para alcanzar un fin
especifico, es decir alcanzar un grado o licencia determinado.

Para lograr entender el comportamiento dentro de una
organizacién es necesaria la creacién de un modelo, es decir una
abstraccién de la realidad, o sea, una representacidén simplificada de
algin fendmeno de la vida real. los componentes basicos de un modelo
son:

1) tener un objetivo

2) ubicar variables

3) establecer relaciones
1.- Objetivo.

Determinar en el modelo qué es lo que se quiere hacer con él,
como por ejemplo: predecir rotacidn de personal, evaluar estilo de
liderazgo y asi saber cuadles son las variables fundamentales.

2.- Variables,
Son todas aquéllas que puerden medirse y que cambian en amplitud,

intensidad o ambas.
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Las variables dependientes son una respuesta en la cual influye
la variable independiente, aqui encontrames a 1la productividad,
ausentismo y otros.

Las variables independientes afectan a las dependientes, es
decir son la causa supuesta de las dependientes, aqui encontramos a
la inteligencia, personalidad, actitudes, experiencia, motivacién, y

otros,
3.- Relaciones.

Encontrar la relacidén entre las variables y el modelo
establecids, encontrar cudl es la causa o causas y cudles los
efectos.

Un modelo comienza a estructurarse al analizar la conducta
individual, pues de un conjunto de individuos se logra la creacidén de
cualguier organizacidén, por lo que damos énfasis en el cuidado de 1la
seleccién de 1la gente qué forme la organizacién y tratar de

desarrollarla lo mas posible.
4.~ Nivel individual.
a.- Caracteristicas biograficas.
Se toma en cuenta la edad, sexo, estado civil, antigliedad, y

otras que de alguna manera puedan cubrir con wun perfil previamente

establecido.
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b.~ Personalidad,

Nos describe el crecimiento y desarrollo del sistema global
psiquico del individuo. Existen algunos determinantes de la
personalidad como son: herencia (todo aquello que se tiene desde el
momento de la concepcidén), ambiente y situaciédn.

Se busca sacar el mejor provecho a un individuo conociendo sus
rasgos caracteristicos, esto mediante un control, orientarlos al

logro de objetivos y motivarlos a sequir adelante.

c.- Percepcidn.

No siempre de la manera en que se ve al mundo externo es la
realidad, muchas veces se ven las cosas tal y comoe se dquieren ver.

En una empresa se busca que los empleados de toda indole
perciban las cosas tal y como realmente son y no distorciones la

realidad.

d.~- Aprendizaje.

"Cualquier cambio relativamente permanente en el comportamiento
que se debe a la experiencia."

Se debe buscar el cambin dentro de 1las actitudes de los
trabajadores hacia su trabajo de manera en que influyan de manera

positiva en el logro de objetivos.

e.- Valores.
Son las convicciones basicas que tiene un individue.
Dentro de los valores se encuentran los econémicos, religiosos,

tedricos, estéticos, sociales y politicos.
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f£.- Actitudes.

Son proposiciones que suponenn una evaluacién, ya sea a favor o
en contra con respecto a persoras, objetos o acontecimientos. Estas
opiniones que se tienen hacia algo o alguien se ven influenciadas por
la familia, escuela, grupos humanos y en las mismas empresas; es
asi, como se debe buscar la influencia positiva dentro de 1la

organizacién hacia los trabajadores.

g.- Habilidad.

Es la evaluacién de lo que alguien puede hacer en un puesto o
trabajo. Es preciso para el buen desemperio de una empresa el lograr
explotar al maximo las capacidades de cada uno de los individuos que

la forman.

h.- Motivacidn.

Es el deseo de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las metas de la
organizacién, condicionado por la posibilidad de satisfacer alguna
necesidad individual. Asi es como se han desarrollado algunas
corrientes que tratan de interpretar la motivacién, dentro de 1las
cuales encontramos a la teoria de la jerarquia de las necesidades de
Maslow cuya jerarquia es la siguiente:

1) Necesidades fisiolégicas.
2) Necesidades de seguridad.
3) Necesidades de amor.

4) Necesidades de estima.

5) Necesidades de autorealizaciédn.
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A medida que se satisfacen estas necesidades, la siguiente se
vuelve dominante.

Por otra parte Douglas McGrergor propuso dos puntos de vista con
respecto al ser humano:

El primerc es un punto de vista negativo y es denominado teoria
X, la cual tiene como premisas:
8) Empleados sienten aversidn intrinseca por el trabajo y trataran de
evitarlo.
b) Hay que obligar a los trabajadores a hacer sus labores, pues sblo
asi{ alcanzan las metas.
¢) Los empleados rehuyen responsabilidades.
d) La mayor parte de ellos anteponen sequridad a todos los demés

factores asociados al trabajo.

Aunado a ésto, estid el punto de vista positivo denominade teoria
Y, que tiene como principales premisas las siquientes:
a) Los empleados consideran al trabajo una actividad tan natural como
el descanso, cemer y dormir.
b} El individuo ejercerd la autodireccién y el dominio de si mismo si
se siente comprometido.
c) El individuo normal aprende a aceptar la responsabilidad e incluso
a buscarla.
d} La creatividad, o sea la capacidad de tomar decisiones

innovadoras, estd generalizada en la poblacidn.

5.~ Nivel de grupo.
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a.- Comunicacién.

La comunicacién dentro de una organizacién tiene cuatro
funciones que son las de control, motivacidén, 'expresién emocional e
informacién. Es preciso evitar las barreras de comunicacién y
distorsién de informacién dentro de la concesionaria.

b.- Toma de decisiones en grupo.
Se tienen tanto ventajas como desventajas. Dentro de las ventés
podemos distinguir:
1) Informacién y conocimiento mis completo.
2) Aumento de la diversidad de los puntos de vista.
3) Mayor aceptacién de una solucién.
5) Mayor legitimidad.
Dentro de las desventajas encontramos:
1) Lentitud.
2) Presiones de conformismo.
3) Dominio de unos cuantos.
4) Responsabilidad ambigua.

Dentro de la empresa se debe tener muy clara la manera de pensar

del grupo y cudles son sus tendencias, asi las decisiones del grupo

serdn en funcién de hacia dénde tiendan.

c.- Liderazgo.

Es la capacidad de influir en el grupo para la obtencién de
metas concretas. Dentro de las cualidades que un lider debe de tener
existe una gran controversia, lo que si podemos afirmar es dque es
indispensable que los lideres de una empresa estén bien enfocados

hacia los objetivos buscados.
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d.~ Poder y politica.

Existen cuatro fuentes fundamentales para el poder y muchas
veces se dan combinaciones de estas fuentes en la obtencién del
mismo, estas cuatre fuentes son:

1) Poder de posicién.

2) Poder personal.

3) Poder de experto.

4) Poder de oportunidad.

Como conducta politica dentro de una organizacidén entendemos a
todas aquellas actividades que no se requieren come parte del papel
formal de la organizacién, pero que influyen o' tratan de influir en
la distribucién de ventajas y desventajas en el interior de ella.

Asi las personas que tienen poder Yy que preferentemente
deberian ser & su vez lideres dentro de su organizacién juegan un

papel fundamental.

e,~ Conflicto.

Dentro de cualquier organizaridén existen esfuerzos por parte de
individuos para anular los esfuerzos de otra mediante alguna clase de
blogueo, logrando que ésta persona no logre sus metas o intereses. Se
dice gque los conflictos tienen su origen en la falta de apertura y
confianza entre las personas, por una comunicacidén deficiente y por
la incapacidad de 1los gerentes de ver por las necesidades vy

aspiraciones de sus empleados.

6.- Nivel organizacional

a.- Estructura organizacional.
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Cualquier estructura debe estar formada por tres componentes que
gon: complejidad, centralizacidén y formalizacién. Toda organizacién
tendré variaciones en su estructura dependiendo de el tamafio de la
organizacién, la tecnologia dentro de la misma, el ambiente existente

¥ la diferenciacién ya sea ésta horizontal o bien vertical.

b.- Disefio del trabajo y ambiente fisico.

Las propiedades estructuriales de la empresa afectan las
caracteristicas del trabajo, asi la forma en que estidn disefiados los
trabajos influyen en el desemperio y satisfaccién., E1l disefiar el
trabajo, es el combinar tareas para formar trabajos completos.

Es preciso disefiar un ambiente optimo de trabajo, ya que
repercutiréd en la productividad, ausentismo, rotacién de personal y
satisfaccién.

Dentro de los factores que intervienen para un mejor ambiente
fisico de trabajo encontramos a la temperatura, ruido, iluminacién,
espacio, distancia entre personas, privacia, ausencia de estres y
muchos otros que de manera directa o indirecta afectan para el buen

desempeiio de las actividades laborales.

c.- Politicas y priacticas de recursos humanos.

Tener cuidado en el tipo de personas que se contratan y una vez
contratados tener los adecuados procedimientos de evaluacidn,
porcentajes de incremento salarial, actividades conexas con el
desarrolio profesional y las relaciones entre el sindicato y la

concesionaria.
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d.~- Cultura organizacional.

Muchas personas al oir el término cultura organizacional
afirmardan que si saben lo que quiere darse a entender con éste
concepto, s8in embargo muchos estan equivocados y buscan darle un
enfoque diferente de lo que realmente es, asi para poder entender el
concepto de cultura organizacional es preciso mencionar a un conjunto
de 7 factores que interactuando forman su esencia, éstos son:

1} Autonomia individual.

2) Estructura.

3) Apoyo.

4) Identidad.

5} Desempeflio-premio.

6) Tolerancia de conflicto.

7) Tolerancia de riesgo.

e.- Cambio y desarrollc organizacional.

Podemos afirmar que es "una compleja red de procesos que mejora
la capacidad de los integrantes de una organizacién para dirigir la
cultura de la misma, ser creativos en la solucidén de problemas y
contribuir a que ella se adapte Al ambiente externo." Todo esto es
consecuencia de un cambio, pero a todo cambio existe una resistencia
al mismo, existen factores que ayudan a luchar contra esta
resistencia y son:

1) Educacién y comunicacién.
2) Participacién.
3) Facilitacién y apoyo.

4) Negociacién.
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5) Manipulacién.
6) Coercidn.
Es preciso tomar en cuenta que para el desarrollo organizacional
debemos cuidar los siguientes valores fundamentales:
1) Respeto por la gente.
2) Confianza y apoyo.
3) Ilgualdad de poder.
4) Confrontacién.
5) Participacién.

d.- Resultados.

1) Productividad y calidad.

Es preciso tomar en cuenta la estructura de una organizacién,
sus individuos, procedimientos y cultura; los8 cuales afectaran
directa o indirectamente a la productividad y calidad dentro de la

concesionaria.

2) Asistencia.

Aqui figuran varios factores como sBon la situacién en el
trabajo, valores del empleado, expectativas laborales,
caracteristicas personales, motivacién para asistir y capacidad para

presentarse a trabajar.

3) Satisfaccién.
Esta por demas indicar otra vez el conjunto de elementos que se
requieren para el buen desenvolvimiento de un individuo y que

repercuten en la productividad y calidad.
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4) Rotacidn de personal.
Existen dos tendencias basicas, la satisfaccién en el trabajo o

bien, la intencidén de renunciar a corto o a largo plazo.

D.- Informacién.

Una de las herramientas que tenemos gque tomar en cuenta para
crear nuevas fuentes de informacidn son les sistemas computacionales,
los cuales nos dan informacién mds clara y rapida.

En nuestro programa de calidad y productividad los usaremos como
una herramienta de medicidén que nos dard las pautas para atacar
problemas relativos a la concesionaria:

1) Bases de datos dea clientes,

2) Bases de datos administrativas,

3) Datos de calidad y productividad.
4) Datos de satisfaccidén de clientes.
S) Datos e informacién de planta.

Con estas fuentes del informacién el objetivo de calidad vy
productividad total se podrd monitorear a base de mediciones,
controles y andlisis constantes.

Existe informacién que nos indica que tan buen desempefioc se ha
tenido a lo largo de un periodo. Dentrno de estos indicadores tenemos:
1) Indicadores econémicos.

2) Crecimiento de la concesionaria.

Una politica es una declaracién que informa y sirve como una
guia para la accién, de esta forma las politicas deben de ser:
1) Escritas.

2) Entendidas por administradores y subalternos.
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Las politicas no definen c¢émo alcanzar objetivos, sino que nos
dan una herramienta fundamental.
La estructuracién de la informacién debe consistir en dividir

los procesos en unidades tales como finanzas, mercadeo y produccién.

E.- Andlisis y Planeacién.

El gistema de calidad y productividad y sus politicas son las
guias para el proceso de planeacién.

La planeacidén estratégica de la concesionaria debe de ser parte
de su misidén, asi como de la visidn a largo plazo gue se tenga del
negocio, y estd soportado por los valores de calidad y productividad
total. A partir de ellas se establecerdn las siguientes estrategias
generales:

1) Alcanzar la calidad y productividad mundial en todos los productos
y servicios.

2) Incrementar utilidades.

3) Buscar nuevas oportunidades de negocios.

4) Mejorar el involucramiento, desarrollo, efectividad y progreso del
personal.

5) Operar cada drea de la concesionaria como una unidad estratégica
del negocio.

6) Mejorar la tecnologia de los servicios.

7) Ser la opcidén mds atractiva para los clientes.

En la concesionaria se debe considerar a la productividad vy
calidad total como la estrategia fundamental del negocio. Por lo
tanto, no se tiene un proceso separado de planeacidn estratégica de

la calidad y la productividad.
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Esta forma parte integrante del proceso de planeacién estratégica
glocbal de la concesionaria, de este modo se asegura la integracién de

las estratégias del negocio con las de calidad y productividad total.

La planeacidén operativa es considerada por su parte, como la
puesta en practica de los planes estratégicos y globales de calidad y
productividad total.

Priorizando los objetivos totales, todas las 4reas de la
conceslionaria definen su contribucién a cada objetivo. Con el listado
de todas las contribuciones hechas por cada gerencia a los objetivos
generales, el gerente se retne con los jefes. de departamento para
determinar la contribucién de su area a los compromisos de las demas
gerencias y sus requerimientos por parte de los proveedores externos
e internos. De esta forma los objetivos de cada area son enlazados a
los objetivos globales de la concesionaria.

Las relaciones entre los objetivos y compromisos de las
gerencias se aplican a las jefaturas de departamento y de esta manera
se aplican los planes globales a los planes de todas las &reas
operativas y de asesoria. Cabe sefalar que en todo el proceso se
incluyen tiempos de entrega, responsables de cada objetivo y
mediciones.

Después de llevado a cabo el proceso, todos los miembros de la
organizacidn participan en la determinacién y/o son informados de los
planes especificos para el siguiente semestre. Todos estos planes
tendran un involucramiento por parte del 4area de calidad y
productividad, reflejdndose en un documento oficial llamade "Manual

de Calidad y Productividad.”
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‘Definidos los objetivos departamentales, se sigue el mismo
proceso entre los jefes de departamento, asesores y trabajadores para
definir los objetivos individuales. Estos objetivos son los mismos

que los de su Area mas los de innovacién generados por ellos.

La evaluacidén del plan estratégico y operativo se lleva a cabo a
partir del cumplimiento de objetivos y los diferentes resultados
dlobales de la concesionaria., los indices de satisfaccidén del cliente
tanto internos como externos, el avance de utilidades por A&rea y

globales,

Paulatinamente se creard un ciclo de mejora de la planeacién en
donde se definird el enfoque. la implantacién y la participacién,
todo esto para dar una mejora continua al proceso de calidad y

productividad enfocado al cliente. {(figura 4.3)

F.~ Aseguramiento de la Calidad y Productividad.

Asegurar la calidad es "haraer que la gente haga mejor todas las
cosas importantes que de cualgnier manera tiene que hacer.” Y nos
referimos a todo el personal., «esde la alta gerencia hasta los

niveles mas bajos en la organizacién.

Sera responsabilidad del Coordinador de calidad y productividad
instruir a la alta gerencia sobre sus responsabilidades, y asi se
estard involucrando a los niveles mas altos para después hacerlo con

los mas bajos; todo esto con el objeto de lograr una mejora continua.
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IMPLANTACION

PARTICIPACION

ARO ENFOQUE
PLAN PLAN
ESTRATEGICO  OPERATIVO
- PRODUCCION :
- GTE. GRAL. | - GTE. GRAL.
- COSTO - SERVICIO -
HASTA 91 : - GERENTES | - GERENCIAS
‘ - EXPERIENCIA
- GTE. GRAL.
- CALIDAD Y - GTE. GRAL.
PRODUCTIVIDAD |~ TOPAS LAS | |- GERENCIAS
92 AREAS
TOTAL : - 000 - PERSONAL
- TODO EL
- VENTAJA
COMPETITIVA - PERSONAL | - SINDICATO

Figura 4.3.-~ Plan estratégico para la satisfaccidn del cliente.




Este proceso se puede dividir en tres fases que constituiran la
parte medular en el enfoque que estamos dando_hacia el cliente. La
primera consiste en hacer que la alta direccién tome conciencia de la
calidad como una parte esencial en el negocio, en segundo lugar se
deben de conccer los conceptos relacionades con la calidad y en
tercer lugar hacer de la calidad una plataforma para conquistar el

mercado.

La calidad se puede lograr, asi como medir su avances, lo tunico
que exige es un arduo trabajo. Se le puede reconocer como una
herramienta bésica en la deteccidn de defectos, para posteriormente
convertirse en una costumbre. Todo esto requiere de buena disposicién
y participacién de todo el personal, saber llevar la calidad e

implantar programas con reconocimientos.

na vez que se ha involucrado la alta gerencia es
responsabilidad de éstos hacer que el resto de el personal actie
conforme a las normas establecidas por la direccién. Cabe sefialar que

la actitud de ambas partes serad crucial.

Es necesarioc formar un comité de calidad en el que participen
las gerencias de todas las areas y ademias el personal, para formar un
comité de calidad y productividad, con lo cual sera mas facil

implantar cualquier programa.

Para la implantacién de un programa de calidad y productividad

recurriremos a diferentes conceptos como son cero defectos,
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auditorias externas e internas y calidad y productividad orientadas
al mercado, pero como hemos dicho anteriormente, esto requiere un
gran esfuerzo por parte del personal, por lc gque se estableceran
paralelamente programas de reconocimiento para motivar a los
empleados, a las &reas y a la misma concesionaria para lograr sus

objetivos.

Calidad y productividad van de 1la mano, existen diversos
factores que afectan la produqtividad Y por consecuencia la calidad
dentro de los productos y servicios que se ofrecen. Los factores que
afectan la productividad son:

1) Fuerza laboral inexperta y menos productiva.

2) Altos costos y escasez de energia.

3) Instalaciones anticuadas.

4) Reduccién de gastos para la investigacién y desarrollo.
5) Cambio en la estructura de las familias.

6} Aumento en el consumo de'alcohol y drogas.

7) Cambio en la actitud y motivacién de los trabajadores.
8) Costo relacicnado con la reglamentacidén oficial.

9) Inflacidn.

10) Mala direccién.

Las mejoras practicas de productividad ocurren dentro de una
organizacién cuando la misma mejora su relacién producto-insumo
mediante un andlisis de articulo por articulo, servicio por servicio
Y pProceso por proceso; a este nivel se puede mejorar la eficiencia
operativa, ensayar nuevas tecnologias y poner en praictica medidas de

reduccién de costos.
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Al emprender mejoras en 1la productividad encontraxemos que
cualquier rumbo de accién que tomemos tendra gque ver con los
siguientes puntos:

1} Mejoras de producto y/o servicio y procesgo:
2) Mejoras de trabajo y oficio.

3) Cambio organizacional.

G.- Efectos en el entorno.

Debe existir una preocupacién por preservar el medio ambiente,
razén por la cual se debe de controlar la emisién de contaminantes
como: polves, grasas, aceites, deshechos organicos y detergentes en
el agua, Esto permitird cumplir con las normas al respecto
establecidas por la Secretaria de Desarrollo Urbano y KEcologia. -
Ademads de los servicios realizados a los autos se debera verificar
minuciosamente que no existan defectos tanto en la maquinaria para la
verificacién de motores, como en los mismos motores.

La importancia del cuidado ecoldgico se debe difundir a todo el
personal, esperando una respuesta consciente en cuanto a emisién de
contaminantes, cumplimiento de las normas de seguridad, limpieza de
las Areas de trabajo y un mejor control de deshechos.

El desarrollo de proveedores debe ser una preocupacién constante
para la concesionaria. Dentro de los principales proveedores tenemos
a aquéllos que suministran de materias primas, servicios, energia,
equipo y mano de obra para elaborar sus productos o servicios. Por lo
que debe se de tener mucho cuidado en la seleccién de los mismos y
buscar en ellos la calidad que la misma concesionaria esti manejando

en sus productos y/o servicios.
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ESTA TESIS 1B SEBE
SALIR BE L4 DIBLIGTECA
La importancia del control de calidad y productividad para la
reduccién de desperdicios, lo hace trascender logrando mejoras en la
utilizacién de recursos que son hoy en dia tan necesarios en la

sociedad de todo el mundo.

H.- Resultados.

La evaluacién de las A4reas es una actividad importante para
asegurar la calidad y productividad deseada. Existen muchas formas de
presentar resultados, en este modelo, nos basaremos en las
mediciones que se hagan ya sea a la concesionaria, a las Areas de la
misma © al personal involucrado.

Las maneras de medir resultados pueden ser de muchas indoles,
como lo son: encuestas, graficas, estadiaticas, conteos y tiempos.

Una encuesta por lo regular se hard a los clientes ya sean
internos o externos para medir su satisfaccidén y necesidades.

Las graficas son indicadores gque nos muestran en dénde estamos,
dénde estabamos y dénde quex:emos estar.

Las estadisticas son herramientas matematicas que nos reflejan
la realidad de nuestros procedimientos, ventas y desempefio dentro de
la concesionaria.

La parte de conteos busca reflejar una situacidén actual. En el
caso concreto del drea de refacciones buscara conciliar el inventario
fisjico contra lo que se tiene registrado.

Los tiempos nos muestran qué tan productivos somos y que tan

bien estamos cumpliendo nuestros compromisos.
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Todas estas mediciones nos ayudaran a situar la realidad de la
concesionaria, nos dardn una base para el planteamiento de objetivos
futuros y acciones correctivas en los casos necesarios.

Con todo esto se busca alcanzar un compromiso de todo el

personal en donde se aporten ideas, visiones, iniciativas y deseos.

1.-Filosofia de Calidad y Productividad.

La filosofia de Calidad y Productividad se basara en el
principio de que 1la responsabilidad de los trabajadores hacia la
Calidad y Productividad esté intimamente ligada con ellos y que
afecte sus decisiones en el trabajo. Esto solamente se podrd lograr
mediante una actitud de calidad y productividad como forma de vida.

La concesionaria deberd invertir tanto recursos materiales como
humanos para la implantacién de esta filosofia.

Es importante recalcar que si no existe interés y participacioén
por parte de los trabajadores, cualquier programa por bueno que éste
sea no logrard sus cbjetivos.

El trabajador al desarrollar su actividad siempre verd hacia una
mejora continua, prepardndose para el futuro y buscando alcanzar
metas cada vez mas ambiciosas. »

En lo que respecta a las normas NOM _CC, se establecen 1los

elementos referentes al aseguramiento de la calidad y productividad
de un sistema, en este caso una concesionaria automotriz, con 1la
elaboracién de un manual de calidad que concentre y facilite las
actividades de calidad y productividad basica del grupo de trabajo,
asi como procedimientos de operacién y planes de educacidén para los

integrantes del grupo.
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CAPITULO V.~ MANUAL DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

Manual de Calidad y Productividad

Concesionarios Volkswagen México

Abril 1992

Préxima revisién: Octubre 1992
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Calidad: Satisfacer las necesidades y preferencias de nuestros
clientes, mostrando una actitud de excelencia en todo lo que

hacemos, 'haciendo de ello un modo de vida.

Productividad: Es el logro de un uso mejorado de 1lo# recursos, como
son energia, materiales, fuerza laboral y todos los elementos que
influyen en 1la produccién; logrando una mayor salida de producto y

servicio mas vendible por unidad de entrada.
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CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD.

A.- Introduccidn............ovvuennn
B.- Aprobaciones................. e
C.- Objetivo.......ovviiiiienanns
D.- AlcanCe. ... .c.curitennnronanacann

E.- Administracién del Manual de Calidad.

F.~- Distribucién del Manual.............
G.- Referencial........eoveveneuunnnnns T AT
H.- Politica de Calidad y Productivida de Volhswagen México........
I.- Organizacién......... oo et e ettt e
J.~ Sistema de Calidad y Productividad
1.- Objetivo del Sistema de Calidad y Productividad............
2.~ Alcance del Sistema.........cuititverurronrrasonnavennssonns

3.- Misidén y responsabilidades.........ciciivireennnaonnnn

.~ Estrategia de Calidad y Productividad para 1992...;.;......

.- Revisién del Sistema de Calidad y Productividad............

.~ Bducacidn......veuiniinennan. TR S RSt
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8.~ Productividad......... ..........‘.............;.........J;.
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.= Principios................ FO
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PRrtlcipacion. ..ottt i it r i ittt r et ey
11.~ Plan de Continuidad de Calidad y Servicio..................
12.- Sistema de Planeacién, Asesoria y Evaluacién del Desempeiio.
13.~ Sistema de solucionbes posibles a problemas encontrados....

14.~ Definiciones................. b e e et oreet ety
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K.- Calidad y Productividad del

1.- Introduccién......

2.- Revisidén de contratos

1) Objetivo..........

Alcance.............

2)
3) Descripcién.........
4) Responsabilidades. ..
S) Formatos............

3.~ Control de disefio..

1) Objetivo............

2) Alcance.......cc..nn
3) Descripcidn.........

4

~

Responsabilidades...

5) Referencia..........
4.- Control de documentos.

1) Objetivo............
2)

3)

Alcance....

Descripcién.........

4) Responsabilidades

5) Referencia..........

5.~ Productos proporcionados

1) Objetivo......

2} Alcance....

3) Descripcidn.........

4} Responsabilidades...

S) Referencia..........

6.~ Identificacidn y rastreo del producto..{.,;'

Servicio

por el Cliente....:
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1) Objetivo.......
2) Alcance...... ..

3) Descripcidn...

4) Responsabllidades..... ‘e
5) Referencia................
7.- Control de los procesos......
1) Objetivo...... ..o il
2) AlcanCe.......vcoevussns
3) Descripeibn..............
4) Responsabilidades.‘......
5) Referencla.......... .....
8.- Inspeccidén del servicio....
1) Objetivo.......‘....‘.;,.
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3) Descripcidn......c.ovnuns
4) Responsabilidades........

5) Referencia...............

9.~ Inspeccién del producto..
1) Objetivo.....vvver.ns
2) Alcance...............7..
3) Descripcidn..............
4) Responsabilidades........
5) Referencia...............
10.- Acciones correctivas.......
1) Objetivo.......c.c.oiivnan
2) Alcance......cvcvueievaan.

3) Descripeién.............
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4) Responsabilidades............ciiuiiiuiieeniivaiieiy
5) Referencia............. P P T SR
11l.- Manejo, almacenamiento, empaque, embarque 'y en‘trrega.'.r.....

1) Objetivo.........c....., T S T P O

2) Alcance.
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i2.~ Registros de Calidad ;
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2) ALCANCE. + .t v ereiinieeeeann s s 4T TV S e e e
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3) Responsabilidades.........
4) Referencia........ e
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A.- INTRODUCCION

Este manual de Calidad y Productividad fue desarrcllado con el
objeto de llevar a cabo una Politica de Calidad y Productividad en
todas las concesionarias de Volkswagen de México, asi como cumplir
con toda la normativa nacional aplicable a Siatemas de Calidad y
Productividad. Asi mismo, éste Manual de Calidad y Productividad
concentra todas las acciones y guias que nos llevarian a lograr la
satisfaccidén total de nuestros clientes, a través de la maxima

calidad de los servicios que ofrecemos y a su mayor productividad.

88



B.-APROBACIONES

Aprobado:

1) Gerente General

2) Coordinador de Calidad y Productividad

3) Miembros del Comité de Calidad y Productividad
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C.~ OBJETIVO

Este Manual de Calidad y Productividad -tiene como objetivo lo

siguiente:

1) Establecer los criterios, guias, procedimientos Y la’a
especificaciones necesarios para garantizar el cumplimiento de los
principios de calidad, productividad y excelencia de las
concesionarias Volkswagen tanto en los productos como en los

servicios ofrecidos por cada concesionaria Volkswagen.

2) Dar a conocer las estrategias de calidad y productividad

de las concesionarias Volkswagen.

3) Definir el Sistema de Calidad a se;;uir en todas las
operaciones tanto de servicio como de ventas, para asegurar el

suministro al mercado de productos y servicios confiables.



D.- ALCANCE

Las guias y estrategias contenidas en este Manual, estan
dirigidas a todas las actividades y servicios que ofrece cada
concesionaria Volkswagen. De manera especifica, abarca las siguientes

4reas y/o actividades:

1) Administracién

a) Planeacidn

b) Programacién

¢) Control de presupuestos
d) Estadistica

e) Contabilidad

2

Ventas

a) Atencién al cliente

b) sistemas de mercadotecnia

c) Acondicionamiento autos nuevos

d)} Suministro de autos

-

3) Servicio

a) Planeacién

b) Atencién al cliente
c¢) Capacitacién personal
d) Mantenimiento equipo

e) Manejo equipo y herramientas
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£)

4)
a)
b}
¢}
4)

5

-

Control de tiempos

Refacciones

Suministros

Programacién

Administracién de inventarios

Atencidn al cliente

Auditorias de Calidad.
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E.-ADMINISTRACION DEL MANUAL DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

La administracién del Manual de Calidad y Productividad es
responsabilidad del Gerente General de cada concesionaria Volkswagen,
el cual tiene delegadas todas las actividades relacionadas con
aquélla en el Coordinador de Calidad y Productividad de 1la

concesionaria:

1) Modificacién y actualizacién de su contenido, de acuerdo a la

normativa en vigor.

2) Revisidn semestral, o después de algin cambio relevante.

3) Distribucién del Manual a todos los incluidos en la lista

de referencia en el siguiente punto, mediante copias numeradas y
acuse de recibo.

4) Custodia de los originales y del archivo de modificaciones.

5} Revisidén y aprobacién a los cambios y actualizaciones

de cada edicidn.
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F.-DISTRIBUCION DEL MANUAL

La siguiente lista, sera utilizada como guia para el envio de
copias controladas del Manual de Calidad y Productividad y sus

modificaciones:

1) Gerente General.

2) Integrantes del Comité de Calidad de la concesionaria.
3) Gerente de Servicio.

4) Gerente de Ventas.

5) Gerente de Refacciones.

Este documento se encuentra disponible para todos los miembros

de la concesionaria automotriz Volkswagen.
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G.~ REFERENCIAS

Se congideran como referencia para el desarrollo de este Manual

los siguientes documentos:

1) Lineamientos del Premio Nacional de Calidad, emitidos por
la Secretaria de Comercio y Comercio Industrial de los Estados Unidos
Mexicanos.

2) Norma Oficial Mexicana, NOM CC (Control de Calidad):

a) NOM CC 1-1990 Sistemas de Calidad-Vocabularip.

-~

. b) NOM CC 2~-1990 Sistemas de Calidad-Gestidén de
Calidad-Guia para la seleccién

y el uso de normas de aseguramiento
de calidad.

c) NOM CC 3-1990 Sistemas de Calidad-Modelo para el

aseguramieﬁtn de la calidad aplicable
al proyecto/disefio, la fabricacién,

la instalacién y el servicio.

d) NOM CC 6-1990 Sisiemas de Calidad-Gestidén de 1la
calidad y elementos de un sistema de
calidad.

e} NOM CC 7-1990 Sistemas de Calidad-Auditorias de

Calidad.
3)} Lineamientos estratégicos de Productividad.
4) Control estadistico de proceso.

5) Planeacion de la Productividad.
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H.-POLITICA DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE VOLKSWAGEN MEXICO

La politica de Calidad y Productividad que Volkswagen de México
sliempre ha llevado se basa en sus clientes. Estas politicas buscan

slempre la satisfaccién total de los mismos.
Volkswagen siempre se ha constituido como una empresa lider y
por lo mismo siempre tratard de dar el mejor servicio y calidad en

sus productos.

La actitud con qgue encara los retos ha sido con vistas a su

propio mejoramiento tanto interno como de su imagen.

Con esta actitud de liderazgo el crecimiento de Volkswagen

estard asegurado y por ende los beneficios para sus clientes.
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1.-ORGANIZACION

La organizacién de la concesionaria Volkswagen, se muestra en
el Anexo A de este mismo Manual, presentando graficamente la visién
completa desde 1los accionistas, consejo de administracién, Gerente

General, hasta el personal de mantenimiento de la concesionaria.
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J.~SISTEMA DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD.

1.- Objetivo del Sistema de Calidad y Productividad.

El objetivo de nuestro Sistema de Calidad y Productividad, es
orientar a toda la organizacidén hacia la busqueda incesante de
la satisfaccidén total de nuestros clientes, basando nuestrés

operaciones en la prevencién y en la visidén hacia el futuro.

2.-Alcance del Sistema.

El esfuerzo de nuestro Sistema de Calidad y Productividad estd
dirigido a todas las actividades, serxrvicios y productos que ofrece la
concesionaria.

' Semestralmente se definirin las estrategias que marcan las
acciones a realizar a fin de que se cumplan los planes de mejora

relativos a Calidad y Productividad.

3.~ Mipién y Responsabilidad

Las misiones se exponen a continuacién, desde la misién de

nuestra empresa hasta la de cada una de las ireas que la conforman.
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a) Volkswagen de México.

Proporcionar al publico en general un medio de transporte
seguro, econdmico y eficiente gue cumpla con las expectativas que se
tiene acerca de los medios de transporte, asi como brindar la mejor
atencién en cuanto a servicio, ventas y refacciones dentro de las

concesionarias Volkswagen.

b) Administracién

Su misidén es conducir nuestro negocio de tal forma que el
crecimiento de 1la concesionaria sea continuo, ‘maximizando el
crecimiento y siempre viendo hacia la Ltotal satisfaccidén del cliente,
siempre buscando la interrelacidén adecuada entre los diferentes-

departamentos que la conforman.

c) Refacciones

Su misién es asegurar. un adecuado balance entre los
suministros y la demanda de los productos mediante la obtencién de
éstos con la planta y otras concesionarias y la optimizacién del
inventario de acuerdo a los requerimientos de nuestros clientes y a

los objetivos de la concesionaria.
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d} Ventas

su misién es brindar a nuestros clientes los productos que
ellos requieran, dandoles las mejores opciones en cuanto a precio,

financiamiento y calidad.
e Servicilo

Su migién es elevar los indices de calidad y productividad
para brindsr al cliente una atencién esmerada y continua, asi como
para cumplir las normas de calidad y productividad tanto 1internas

como externas.
4,- Estrategia de Calidad y Productividad para 1992.

El Gerente General junto con el Coordinador de Calidad y
Productividad y el Comité de Calidad y Productividad del Aé&rea,
establecen y mantienen las estrategias de calidad y productividad de
acuerdo a los objetivos y responsabilidades de cada éarea.

Cada una de las ireas o procesos descritos en el punto anterior,
establecen su modelo de medicidén para detectar el nivel de aplicacidn
y avance del Sistema mismo.

El Coordinador de Calidad y Productividad establece el
programa anual de auditorias al Sistema, asi como la metodologia de

las evaluaciones de la efectividad de la aplicacién del Sistema.
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Referente a la educacién en Calidad y Productividad, el
Comité de Calidad y Productividad establece y documenta el programa
anual de educacidén, asi como las Aareas béasicas obligatorias para el

personal de las diferentes areas, incluyendo a la gerencia.
5.~ Revisgién del Sistema de Calidad y Productividad.

El Sistema de Calidad y Productividad, al igual que el Manual
de Calidad y Productividad, se revisa semestralmente de acuerdc a la
evolucién de 1la concesionaria segin 1o establece la normativa

nacional aplicable,

En estas revisiones, se revalida o actualiza el Sistema-
Yy se marcan los objetivos, estratégias e indicadores de
calidad y productividad para el siguiente aemest;e, quedando todo
bajo registro del Gerente General, Coordinador de Calidad vy
Productividad y el Comité dé Calidad y Productividad.

El Gerente General establece y mantiene un programa de
auditorias de Calidad y Productividad al Sistema, el cual
facilita una metologia para evaluar el apego de los programas de
calidad y productividad de las areas a los lineamientos de calidad y

productividad de Volkswagen México.
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6.~ Educacién.

Cada departamento establece y documenta un programa de
educacién de la calidad y productividad para todo su personal.
El Plan Maestro de educacién se encuentra anexo en el

Apéndice C de este Manual.
7.~ Calidad.

Se define como el satisfacer las necesidades y preferencias
de nuestros clientes, mostrando una actitud de excelencia en teodo lo
que hacemos, haciendo de ello un modo de vida.
8.~ Productividad.

Se define como el logro de un usc mejorado de los recursos,
como son energia, materiales, fuerza laboral y todos loas elementos
que influyen en la produccién; logrando una mayor salida de producto
y servicic mas vendible por unidad de entrada.
9.~ Principios,

n) Satisfaccidn total de nuestros clientes.

b) Superarnos dia con dia.

c) Hacer participar a nuestros clientes en nuestro Sistema.
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Para lograr la realizacién de estos principios debemos de poner
nuestra atencién en cinco iniciativas basicas:
1) Saber los que reguieren nuestros clientes.
2) Politica de cero defectos.
3) Cumplir con el tiempo de entrega.
4) Participacién de todo el personal.

5) Medicién de progresos.

10.- Participacién

La estrategia de Calidad y Productividad, se fundamenta en
la participacidén de todo el personal para la mejora continua de los
procesos.

La participacién generalizada de los empleados y todo el

personal, queda posibilitada a través de:

1) Comité de Calidad y Productividad.

2) Grupos participativos de Calidad y Productividad a través de un
plan de continuidad de calidad y servicio.

3) Sistema de Planeacidén, Asesoria y Evaluacién del Desempefio.

4) Sistema de soluciones posibles a problemas encontrados.

Factores como seguridad, higiene y moral de los empleados
constituyen parte importante de los objetivos de mejora continua y de
las actividades de la compafnia. Estos factores son medides a través
de una encuesta que se aplicard cada seis meses a los empleados de

cada &rea.
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11,.~ Plan de Continuidad de Calidad y Servicio.

El Plan de Continuidad de Calidad y Servicic se fundamenta en
los siguientes factores:
1) Hacer de la calidad un modo de vida, no s6lo un evento aislado.
2) El Plan de Continuidad creard un ambiente que favorecera y
propiciarid el trabajo en equipo, el involucramiento del personal, la
accién y el mejoramiento continuo, resultande ello en un constante
mejoramiento del servicio, entre los empleados mismos y hacia
nuestros clientes axternos.
3) Proporcionar una serie de conceptos para mantenernos
involucrados continuamente en descubrir formas de hacer nuestros los
problemas y aumentar la eficiencia. La cuestién no es ver en qué

estamos mal, sino cémo podemos ser mejores.
12.~ Sistema de Planeacidn, Asesoria y Evaluacién del Desempefio.

El sistema de Planeacidn, Asesoria y Evaluacién del Desempeiio
es un elemento clave para mantenernos competitivos, reforzar el pago

por mérito y promover la calidad en la fuerza de trabajo, en apoyo

a nuestros objetivos de la concesionaria.
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13.- Sistema de soluciones posibles a problemas encontrados.

En este sistema el personal (no gerencia) aportard sus
conocimientos para la solucién a problemas que se les presenten a
ellos mismos en su trabajo diario. Con estas aportaciones la gerencia
tendra una herramienta eficiente para la consecusién de los objetivos
planteados, ya que el personal estd plenamente involucrado con los

problemas.
14.- Definiciones

Para el uso de este Manual, se aplica la terminologia y las
definiciones contenidas en la Norma NOM CC 1-1990 Sistemas de
Calidad-Vocabulario, ademds de las siguientes:

1) Cliente: Cualquiera que use elv resultado de nuestreo trabajo,
dentro o fuera de la concesionaria. La satisfaccién de nuestros
clientes externos es el resdltado de la satisfaccién de nuestros
clientes internos.

2) Satisfaccién total de nuestros clientes: La reaccidén del cliente
al haber recibido productos libres de defecto, asi como servicios y
soluciones superiores a las del mercado, entregadas a tiempo,

3) Proceso: Una serie de elementos definibles, repetibles y medibles,
que nos llevan a ofrecer algo \til a nuestros clientes

internos y externos.

4) Defecto: Cualquier cosa que no cubra la expectativa del cliente.
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5) Seis Sigma: Un nivel de calidad muy alto, con sblo 3.4 fallas o

errores por millén de unidades de productos o servicios medibles.
Seis sigma es un método estadistico para alcanzar virtualmente

un nivel de calidad libre de defectos, requiere analizar y definir el

proceso con el cual se estd trabajando, identificando las

causas de defecto, eliminindolas de un modo sistemdtico y medible.

6) Tiempo de ciclo: Tiempo total desde que el cliente determinar sﬁs

requerimientos hasta que logramos su total satisfaccién a través del

cumplimiento de las mismas. '

7) Servicio: Es la aportaciéon (positiva o negativa) que recibe el

cliente, por parte del que ofrece su trabajo.
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K.- CALIDAD DE SERVICIO
1,~ Introduccién.

Nuestro Sistema de Calidad y Productividad estd documentado a
través de procedimientos para planear y controlar los elementos que
1o conforman.

A continuacidén, se hace una breve descripcién de los
procedimientos de Calidad y Productividad que conforman nuestro
Sistema.

2.- Revisidn de Contratos
1) Objetivo.

Establecer y mantener actualizados los procedimientos para
la revisién de contratos con nuestros clientes, para asi garantizar
el nivel de servicio gque prestamos sin defectos.

2) Alcance.

Este procedimiento cubre a todos los productos y servicios

que presta la concesionaria.
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3) Descripcidn.

Este tipo de contrato se establece con los principales clientes
de la concesionaria.
a) Clientes de la concesionaria.
b) Otras concesionarias.
c) Aseguradoras.

Estos contratos sirven de marco de referencia para llevar al
cabo las mejoras en los procesos que asi lo requieran, de acuerdo a

las demandas y nivel de satisfaccidn de nuestros clientes.

4) Responsabilidades.

a) El Coordinador de Calidad y Productividad es responsable de
mantener un archivo actualizado de todos los contratos en vigor.
b) Los integrantes del Comité de Calidad y Productividad son
responsables de vigilar que los Gerentes al frente de las distintas
dreas adeclien permanentemente los requerimientos a la operacién.

De igual manera, son responsables de realizar laas auditorias
gue aseguren que se estd logrando el nivel de satisfaccidén
esperado por nuestros clientes
c) Los Gerentes son responsables de medir el nivel de servicio real
ofrecido, documentando las desviaciones y sus causas, asi como
el desarrollar e implantar los planes de acclién gque corrijan

las desviaciones.
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5) Formatos.

a) Facturas

b) Remisiones

c) Diagndsticos

3.=- Control de Disefio.

1) Objetivo.

Establecer y mantener actualizados 1los.procedimientos y las

actividades enfocadas a controlar y verificar que el disefio de los

servicios que prestamos, cumple con los requerimientos especificados. -

2) Alcance.

Este procedimiento cubre a todos los serviclos que
las 4reas de la concesionaria encaminados a la mejora
serviclos y productos.

3) Descripcién.

a) Planeacién del Disefio de Servicios.

b) Verificacién del Servicio.
c) Modificaciones al Servicio.

d)} Verificar producto y proceso.
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e) Mejoras oportunas al producto y proceso.
f) Verificaiones de trabajos y oficios.

g) Mejoras en trabajos y oficios.
4) Responsabilidades.

a) Los Gerentes de cada &rea son responsables del disefio de s;xs
procedimientos y actividades de 1los diferentes servicio que se
prestan.

b) El Coordinador de Calidad y Productividad podrad verificar y en su
caso ayudar a resolver problemas en los disefios de las diferentes

dreas.
5) Referencias.

a) Libro de posiciones de trabajo.

b) Normas de operacién.
4.- Control de Documentos.
1) Objetivo.

El objetivo es establecer y mantener actualizados los
procedimientos para controlar los documentos y la informacién de los
procesos que conforman a todas las &reas de la concesionaria,
asegurando su correcta y oportuna actualizacién, revisidén, emisidn y

retiro.
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2) Alcance.

Este procedimiento cubre el Manual de Calidad y Productividad,
asi como los procedimientos y cartas de instrucecién emitidas por la
Corporacién Volkswagén y que Aafecten directamente los procesos de las

diferentes é&reas.

3) Descripcién.

En cada uno de los Manuales y en los mismos procedimientos
se detalla la informacién requterida en el procedimiento para elaborar
procedimientos, entre la que se encuentran el nimero de documento,
propietario, departamento, lista de distribucién y fechas de Ultima y

préxima revisidén, asi como las autorizaciones correspondientes.

4) Responsabilidades.

a) El Gerente General es responsable de mantener actualizado el
Manual de Calidad y Productividad, asi como de su distribucién y
actualizacién.

b) E1 propletario de cada procedimiento es responsable de
mantener, actualizar y distribuir el mismo.

c) La proteccidn y clasificacién de la informacién se debe realizar
confidencialmente y sdlo para el uso de la concesionaria.

d) Las instrucciones especificas, procedimientos de detalle y
cualquier otro documento que cada departamento emita, seran propiedad

Y quedaran controlados por el Gerente de cada departamento.
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5) Referencia.
a) Procedimientos correspondientea al archivo de documentos.
5.- Productos proporcionados por el Cliente.
1) Objetivo.

A través de este procedimiento, se establecen los lineamientos
para verificar, manejar y almacenar los productos proporcionades por
el cliente, a fin de incorporarlos a nuestros procesos.

2) Alcance,

Este procedimiento se aplica a todos los productos gue nuestros

clientes nos proporciocnen para servicio o mantenimiento.
3) Descripcilén.

Mencionada en el anexc B.

4) Responsabilidades.

a) Gerente de Servicio.

b) Asesores de servicio.

5) Referencia.
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a) Normas de operaciones.

6.-1dentificacién y rastreo del producto.

1) objetivo.

El objetivo de este procedimiento es establecer los lineamientos
necesarios para identificar los productos del almacén de partes a
través de los sistemas y méfodos de identificacién fisica sobre el
mismo, asi como su contrel y de los servicios de mostrador tanto

pttblico como de taller.

2) Alcance.

Este procedimiento aplica a todos los productos que maneja el

4rea de Refacciones.

3) Descripcién.

Para realizar las operaciones dentro de 1los procesos de
mostrador se debe de contar con diferentes sistemas
informiticos que indican el estado y el lugar en gque se encuentran
las partes.

A través de estos sistemas, se especifican todas las etapas de
recepcién, proceso, inspeccidén (surtido), entrega e instalacién

de las partes.
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4) Responsabilidades.

a) Gerente de Refacciones.

b) Encargado de almacén.

5) Referencia.

a) Normas de operacién,

7 .- Control de los procesos.
1) Objetivo.

Planear y establecer los procedimientos necesarlos que definan
los procesos administrativos Yy fisicos de los diferentes
departamentos, para asegurar el nivel de calidad de los servicios
proporcionados y la satisfaccidn total de nuestros clientes.

De igual modo, se definen los controles que existen para
garantizar la estabilidad de los procesos.

2) Alcance.

Aplica a todos los procesos que conforman las &reas de la

concesionaria.
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3) Descripeién.

Los procesos que conforman los servicios de las diferentes Areas
de la concesionarias, estan documentados de manera escrita, de manera
que especifican las condiciones bajo las cuales se pueden cumplir los
mismos. De igual manera, de acuerdo a politicas por parte de la
corporacidn, éstos incluyen las instrucciones de supervisidn, control
del proceso y caracteristicas del servicio a que hace referencia.

4) Responsabilidades.

El propietario de cada procedimiento es el responsable de
vigilar que éste se cumpla de acuerdo a lo establecido dentro
del mismo, asi como de vigilar su aprobacién y distribucidn.

5) Referencia.
a) Normas de operacién.
8.~ Inspeccidn del servicio.
1) Objetivo.
Bajo el concepto del autocontrol, el objetivo de la inspeccién

del servicio es asegurar que 1las soluciones ofrecidas por la

concesionaria se ajustan a los requerimientos de los clientes.
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2) Alcance.

Abarca todos los servicios y procesos administrativos que brinda

nuestro proceso.

3) Descripcién.

El segquimiento se realiza sistematicamente a través de

mediciones de Calidad y Productividad establecidos para cada proceso.

4) Responsabilidades.

Las mismas seqin se especificaron en el punto Control de los

Procesos.

5) Referencia.

a) Normas de operacidn.

b) Estandares de Calidad y Productividad.

c) Auditorias externas.

9.- Inspeccidn del Producto,

1) Objetivo.

Serd el mismo que el de autocontrol, enfocado al producto.
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2) Alcance.

Abarca todos los productos que son manejados por las &reas de

Ventas y Refacciones.
3) Descripcién.

a) Inspeccidén en Recepcidn de Equipos.
b) El equipo debe permanecer en el drea de Recepcién de equipos
mientras no sea revisado visualmente por el encargado, y ho sera
retirado al almacén hasta que esté dado de alta.
¢) Inspeccién en Almacén.

El equipo se inspecciona visualmente y una vez dada de alta pasa-
a la ubicacién correspondiente. Esto con respecto a partes.

En cuanto a los autos las madrinas con los cochas llegardn al
Area de recepcidén y ahi el encargado las dari de alta y las acomodara

en el estacionamiento.

4

-

Responsabilidades.

a} Encargado del almacén.
b) Personal autorizado por el departamento de ventas.

c) Gerente de Ventas.

d) Gerente de Refacciones.

~



10.- Acciones correctivas.
1) Objetivo.

Establecer el procedimiento para investigar las causas de los
defectos en los servicios y productos que proporcionamos, el
establecimiento de las acciones preventivas que eviten su recurrencia
y el control que asegure que éstas son implantadas y resultan

efectivas.
2) Alcance.

Este procedimiento cubre todos los servicios y productos que

ofrece la concesionaria.
3) Descripcién.

Cuando se detecta la existencia de desviaciones en alguno de los
procesos que conforman las diferentes &reas, se informa al Gerente
correspondiente que tal desviacidén debe ser analizada.

La deteccién de desviaciones se realiza mediante las
herramientas estadisticas y de medicién de los procesos segin se
expuso en Inspeccién del Servicio e Inspeccién del Producto.

No existe un método o regla fija para analizar las desviaciones.

Puede emplearse alguno de los métodos propuestos en el tema

Técnicas Estadisticas, a tratar en grupo o de manera aislada.
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4) Responsabilidades.
Es responsabilidad de todos los departamentos:
a) Documentar los errores.
b) Establecer planes de accidén para corregir las desviaciones.
c) Controlar a los envios de la planta,
5) Referencia.
a) Técnicas estadisticas.
11.- Manejo, almacenamiento y entrega.
1} Objetivo,
Establecer, documentar y mankener los procedimientos y procesos
para el manejo, almacenaje y nntrega de los productos que maneja
Volkswagen México a través de su red de concesionarios.

2) Alcance.

Incluye todos los productos comercializados por Volkswagen

México.
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3) Descripcién.

En las Normas de Operacidén se encuentran los procedimientos que
describen las actividades y responsabilidades de las 4&reas de
Recepcidén de Equipos y Almacén que incluyen aspectos sobre manejo y
cuidado del equipo, condiciones de almacenaje y entrega de los

productos que manejamos.

4

Responsabilidades.

a) Encargado del almacén.

b) Personal autorizado por el departamento de ventas.

c) Gerente de Refacciones.

5) Referencia.

-

a) Normas de Operacién.
12.~ Registros de productividad.
1) Objetivo.
Establecer y mantener los registros de calidad y productividad
en los que se reflejen los logros obtenidos mediante el Sistema de

Calidad y Productividad y se demuestre la efectividad de 1los

procesos.
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2) Alcance.

Todos los procesos que conforman.las areas de la concesionaria,

3) Descripcidn.

En el procedimiento Registros de Productividad, se especificaran
los registros productividad,

En cada uno de los procedimientos de las northas de operacién se
describen los registros de productividad propios de cada uno de los
departamentos, asi como las responsabilidades de los encargados del

manejo de la informacién que presenten y su custodia.
4) Responsabilidades
a) Empleados del area de servicin.
b) Coordinador de Calidad y Pradurtividad.
c) Gerente de servicio.
13.- Auditoria Interna al Sistema de Calidad y Productividad.
1) Objetivo.
El objetivo de este punto es establecer un programa de
auditorias internas al Sistema de Calidad y Productividad, para
verificar que éste es efectivoe y cumple con los requerimientos y

nivel de servicio que nuestros rlientes esperan.
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2} Alcance.

El programa de auditorias internas es aplicable a todos los

procesos propios de la concesionaria.

3) Descripcién.

En el Programa de Auditorias Internas al Sistema de Calidad y
Productividad, se describen las actividades, condiciones bajo las que
se realizan y responsabilidades de los participantes en el desarrollo
de una auditoria interna al Sistema de Calidad y Productividad.

Las auditorias las realiza personal no responsable del procesc
auditado, asignado por el Comité de Calidad y Productividad y dentro
de los periodos establecidos también por éste.

El Programa de Auditorias internas incluye el procedimiento a
sequir en wuna auditoria, asi como las condiciones del pArrafo

anterior y los conccimientos minimos con que debe contar el auditor.

4) Responsabilidades.

En el Procedimiento de Auditorias Internas se describen las

respongabilidades tanto del Comité de Calidad y Productividad como

del auditor y responsables del proceso o area auditada.
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5) Referencia.

a) Anexo D. Programa de Auditorias Internas y Externas al Sistema de

Calidad y Productividad.
14.- Educacién y formacidn.
1) Objetivo.

Establecer los métodos a través de los cuales se detectardn las
necesidades de ‘educacién Yy formacién del personal de la
concesionaria, asi como las acciones a tomar para cubrir éstas a
través del Plan de Educacién.

En necesidades de educacién y formacidn, nos referimos a aquéllas
referentes a las actividades que cada uno realiza y que afectan a la
calidad y productividad, asi comn aquellas propias de las actividades

de la operacidn misma.
2) Alcance.

El Plan de Educacién aplica a todo el personal de la

concesionaria.
3} Responsabilidades,

Comité de Calidad y Productividad y de las Gerencias que

participan.
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4) Referencia.

a) Anexo C, Plan de Educacidn.

b) Programa educacional Volkswagen México.
15.~ Servicio al cliente.
1) Objetivo.

El procedimiento de Servicio al Cliente define los servicios que

la concesionaria presta a sus clientes.
2) Alcance.

Este procedimiento es aplicable a todos los procesos propios de

la concesionaria.
3) Descripcién.

En las Normas de Operacidn. se describen todos los servicios que
presta la concesionaria, asi romo los responsables de verificar que
los requisitos y niveles de calidad se cumplan y los métodos a través
de los cuales se determinan.

4) Responsabilidades.

a) Los propietarios de cada proceso.
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5) Referencia.

a) Normas de Operacién.

b) Inspeccién del Servicio.

c) Inspeccién del Producto.

16.- Técnicas estadisticas.

1) Objetivo.

Identificar y clasificar las caracteristicas del servicio y los

productos en las que se emplearin técnicas estadisticas para medir el

nivel de satisfaccién de nuestros clientes.

2) Alcance.

Este procedimiento aplica a todos los servicios y productos que

ofrece la concesionaria.

3} Descripciodn.

Se describen tanto las caracteristicas de nuestro servicio y

productos, como las técnicas estadisticas empleadas.

4) Responsabilidades.

a) Coordinadeor de Calidad y Productividad.
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b) Responsables de cada uno de los procedimientos

5) Referencia.

a) Normas de Operacién.

b) Herramientas Estadisticas.
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L.~SISTEMA DE RECONOCIMIENTO Y MOTIVACION
1) Objetivo.

El objetivo del Sistema de Reconocimiento y Motivacidn en la
concesionaria, busca crear una actitud poaitiva hacia nuestro
trabajo, incrementando el interés por mejorar nuestros procesos, el

trabajo en equipo y la eliminacién de los errores.
2) Alcance,

Este sistema es aplicable a todos los gerentes y empleados de la

concesionaria.
3) Descripcidén.

El Sistema queda estructurado de la siguiente manera:
a} Reconocimiento Informal Mensual: Se otorgara sequn criterio Qdel
Gerente, a un integrante de su grupo,
b) Recanocimiento Formal Trimestral: Se otorgarad segin criterio de
los integrantes del comité, a la Persona de la siguiente forma:
b.1) Empleado: Reconocimiento gerencial y diploma en madera.
c) Reconocimiento Formal Anual: Se otorgarda de la siguiente manera:
c.1) Empleado: Se otorgard a un empleado, sequn criterio del
Gerente General. El premio consistird en un viaje para dos personas a

alguna playa de la Republica Mexicana.
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M.- SISTEMA DE INFORMACION
1) Objetivo.

Suministrar toda la informacién necesaria al personal clave de
cada una de las Areas funcionales. Se establecen procedimientos para
analizar las necesidades de informacién de la calidad y productividad

de todos los integrantes de la conceslonaria.
2) Alcance.

Contar con la informacién de calidad y productividad necesaria
para dar seguimiento oportunc a los problemas, enmendar los mismos y

lograr objetivos preestablecidos.
3) Descripcidn.

El Sistema de Informacién esta disehado sobre las bases de 1la
comunicacién de los resultados y avances del mismo Sistema de Calidad
Y Productividad.

Cuenta con elementos como un boletin interno, el sistema
de mediciones y un plan de encuestas y llamadas a clientes,

agi como tableros de informacién.
4) Boletin de la concesionaria.
El boletin de la concesionaria se publicard bimestralmente e

que incluye al menos, los siguientes elementos:
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a) Logros.

Cambios logrados en e}l proceso enfocados a mejorar la
satisfaccidén de nuestros clientes, externos e internos,
b) Relacidn con clientes.

Qué hemos hecho para acercarncs a nuestros clientes: encuestas,
juntas, entrevistas y andlisis de requerimientos de los mismos.
c¢) Educacidn.

Educacién enfocada a la calidad y productividad y al mejoramiento
de nuestros procesos Yy operaciones, ya sea de manera interna o

externa a la concesionaria.
5) Sistema de Mediciones.

Las mediciones de calidad y productividad proveen la siguiente
informaciodn:
a) Graflcas de las mediciones de manera individual y por Aareas.
b) Tendencias, proyeccioneé y diagramas Causa-Efecto y de Pareto.
c) Informacién y datos sobre los defectos del proceso y el tiempo
de ciclo del mismo.
d) Graficas para el andlisis en el tiempo de la informacién de las
mediciones.
e) Graficas de tiempo de ciclo, para rastrear la variabilidad de
proceso.
£) Histogramas y grdaficas de linea para mostrar informacidn sobre el
tiempo de ciclo.
g) Diagrama de Parete y graficas de pay para identificar 1la

frecuencia de los errores.
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6) Juntas de &rea.

Otra de 1las herramientas con que cuenta el Sistema de
Informacién, son las juntas de- area.

Se trata de una junta que se realiza semanalmente, en la que se
tratan los siguientes tres puntos
a) Logros.
b) Problemas.

c¢) Proyectos.

7) Plan de Encuestas.
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CONCLUSIONES

La opcién que elegimos para la solucién de la problematica
existente en las concesionarias automotrices Volkswagen, esto es, el
Manual de Calidad y Productividad nos abre un panorama muy amplio de
lo que se puede hacer para la satisfaccién total de las necesidades
del cliente.

En un negocio orientado al mercado, como lo es el de los
automéviles, no se podra sufrir de carencias en cuanto a los
servicios y productos que ahi =e ofrecen, de aqui que con nuestro
sistema de calidad y productividad hagamos una 'minuciosa revisién de
los procedimientos y establezcamos los lineamientos a seguir para
llegar a uno de nuestros objetivos primordiales: la eliminacidén total ~

de los defectos.

Introducimos el concepto de cerc defectos, qgue aungue es
conocido, muy pocas organizacirnes lo aplican, y es que la realidad
nos pone en una situacién muy rlificil, ya que no somos Unicamente
nosotros los que hacemos las cosas, sino existe una dependencia de
terceros. En cualquier actividard que realicemos, estaremos sujetos a
interacciones que marcaran el Axikn o fracaso de la misma; es asi
como nosotros fomentamos el trabajo en equipo y la satisfaccidn total

de nuestros clientes ya sean internos o externos.
Pero nos hace falta una hetramienta que sera la clave del éxito
de nuestro sistema: la motivacidn del personal. Sera responsabilidad

de la alta gerencia echar a andar los programas y sistemas que
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desarrollen una actitud positiva del empleado hacia el trabajo,
inculcando valores y principios que le hagan ver al negocio como

propio.

Las tendencias internacionales sobre calidad y productividad no
s6lo se limitan al producto o servicio en gi; la calidad ya no sdlo
se mide por la dureza, resistencia o cualidades propias del producto
y la productividad ya no es tan sdlo producir grandes volumenes. La
calidad y productividad se estan convirtiendo en un proceso de
superacién continua para el productor y el prestador de servicios,
guienes tienen que satisfacer las necesidades y requisitos de sus
clientes o usuarios a lo largo del proceso de produccién o de 1la
prestacién del servicio. Es todo este proceso lo gue se conoce como
Calidad Total y significa un cambio de mentalidad y una nueva cultura

productiva.

Nuestro Manual de Productividad y Calidad, precisamente pretende
reforzar esta nueva concepcidén de la calidad, la que incluye un

mejoramiento en la productividad y en la calidad de vida.

La validez y justificacién que daremos a nuestro Manual de
Calidad y Productividad es mediante mediciones econdémicas que se
hardn a cada una de las &reas en particular y a la concesionaria en
general. El objetivo de estas mediciones como ya lo mencionamos

anteriormente sera el llegar a cero defectos.



Este proceso de mediciones es muy sencillo y se basa en la
comparacién de lo que hemos hecho,.de lo que estamos haciendo y de
los objetivos. Tomaremos como base los datos econdmicos que
histéricamente se han dado, siendo nuestro punto de partida para
llegar a nuestro objetive. Una vez obtenidos estos dos pardmetros
proyectaremos la reduccién para el primer afio en diez veces la
diferencia de estos dos niveles de utilidad. Las mejoras serén
continuas para cada afio, haciendo dicha reduccién en diez veces, por
lo que ;1 comparamos el primer afio con el segundo encontraremos una

mejora de cien veces.

El funcionamiento del procesoc antes mencionado queda establecido

para una concesionaria modelo en los anexos E al N.
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ANEXCO C. PLAN DE EDUCACION BASTC'A DF CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD 1992,

El plan de educacién béasica de calidad y productividad para 1992
constard de tres programas que se impartirédn al mismo tiempo y que
contribuirdn para el mejor aprovechamiento de todos los empleados de

la concesionaria.
1)} Conceptos de Calidad y Productividad.

Se comenzard por proporcionar los conceptos basicos de calidad y
productividad y se ird ahondandn en los mismos temas. Este plan
constara de cuatro médulos y se proporcionaran cuadernos de trabajo
asi como todeo el material necesarijo.

Los mddulos estaran divididos de la siguiente manera:

a) Bases de Calidad y Productividad.
b) Momento de verdad.

c) Coémo aduefiarse del proh].mﬁm

d) Yo soy la solucidn.

2) Sesiones de Actitud.

En estas sesiones se ensefiard a todo el personal lo importante
que somos cada uno para J1a concesionaria, se fomentard que
proporcionen ideas y sugerencias y se les motivard con alicientes

para que se haga un plan contimio.
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El objetivo fundamental de este plan se centrara en inculcar al
personal la idea de gue forman parte activa de la concesionaria, no
se debe de perder de vista que ella trabaja como si fuera una gran
maquina y que si le hace falta el mas insignificante de los engranes,
éasto hard gque la maguina pare su funcionamiento o en su defecto
funcione deficientemente.

Las sesiones de actitud constaran ademis de un "bombardeo" de
temas de superacidén, esfuerzo, soluciones, ideas y participaciones,
siempre enfocados hacia la calidad y productividad.

Todos dentro de la concesionaria somos clientes y proveedores al
mismo tiempo. El ser cliente spignifica recibir la mejor atencidén
posible y la satisfaccidn total de nuestras necesidades, es por esto
que si nos ponemos del otro lado, esto es, como proveedores debemos
de realizar nuestro mayor esfuerzo para satisfacer todus estas
necesidades con la calidad requerida y efectuidndolo productivamente.

Por otro lado, la motivacién siempre estara presente dentro de
la educacién. En la concesionaria se fomentarid 1a competencia sana
entre los trabajadores, pero el aspecto mds curioso de todo esto sera
que la competencia estard sujeta al trabajo en equipo que cada
individuo realice, esto es, no se podrd aspirar a ningin premioc sin
haber colaborado con los demas compalfieros.

Este plan se darid a todos los niveles y son susceptibles de ser

premiados tanto la gerencia como los demds trabajadores.
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3) Plan de ensefianza de las herramientas de medicién.

Cada 4rea tendrd sus propias herramientas de medicidén y esto
resultard igual para cada procedimiento, por 1lo cual se han
proporcionado varios elementos de medicién que hardn mas eficiente el
Sistema de Calidad y Productividad. Los elementos de medicidén se
enumeran a continuacidén, al igual que la manera de usarse y presentar

los resultados:
a) Encuestas.

Se formularan una serie de preguntas relativas a nuestro
procedimiento y que especifiquen el nivel de satisfaccidén de nuestros
clientes. Es importante que 1la encuesta contenga unicamente los
puntos de mayor interés y que a su vez sean los mas representativos.

Una vez obtenidas las respuestas, la manera de presentar los
resultados puede ser muy Vé;riable, se podran presentar diagramas de

bloques, diagramas de Pareto y grdficas de pie.
b) Graficas.

Se puede llevar un control minucioso de nuestros procedimientos,
vaciando toda nuestra informacién para la elaboracidén de graficas.

Las grificas que recomendaremos usar serdn las de sigma y partes por

millén.
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La manera de usarse sera con uh paquete especial que calcule las
partes por millén y el nivel de aigma calculando el numero total de

actividades y los errores que tuvimos.
c) Estadisticas.

Al igual que las graficas. las estadisticas nos presentaran un
control minucioso de nuestroa procedimientos. Es importante ir
documentando toda nuestra informacién para posteriormente usarla en
los procesos estadisticos.

Se hardn céalculos matematicos utilizando las férmulas
correspondientes y se podrén presentar numéricamente y/o en forma de

grificas.
d) Conteos.

Se basa en la toma fisica rdr los elementos.

Es muy variable la manera de presentar los resultados, ya que se
pueden presentar técnicas de los tres puntos anteriores, "o
simplemente realizar las conciliaciones y presentar las variaciones.
e) Tiempos.

Consiste en comparar el desempeiio dé los trabajadores a lo largo

de un periodo determinado de tiempo y asi su productividad con

respecto a los estindares establecidos,
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Los resultados nos mostrarAn el progreso obtenido y seran tan
simples como la comparacién de tres factores: los estandares, el

desempefic anterior y el desempernio actual.
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ANEXO D PROGRAMA DE AUDITORTAS INTERNAS Y EXTERNAS AL SISTEMA DE
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD.

1.- Auditorias Internas.

La concesionaria llevara un programa de auditorias internas bien
planeado y documentado, en donde se verificaria que todo lo relativo a
la calidad y productividad cumpla con los lineamientos establecidos y
asi poder comprobar la validez y efectividad del Sistema de Calidad y
Productividad. Todas 1las dreas de la concesionaria deberén ser
auditadas.

Las auditorias se programarin de acuerdo a lo desarrollado por
cada &rea y de la importancia de sus procesos.

Toda la auditorfa, asi como las acciones subsecuentes deberan
ser documentadas para posteriores consultas,.

Las auditorias deberdn ser realizadas por personal calificado y
que a la vez no sea propistario del proceso que en ella se
verificard; auditando todos los mlementos esenciales del mismo.

Los resultados seran comunicados al responsable del area y a la
alta gerencia.

El auditor deberad ver ~] wmomento oportuno para presentar
posibles soluciones a problemas que haya encontrado y que sea

necesario enmendar.
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2.- Auditoria Externa.

La concesionaria en =i momento determinarda si es necesario
establecer una auditoria externa en donde se verificardn tanto los
procedimientos de planeacién, como los de control. En este caso sera
necesario contratar los servicios de auditoria externa o alguna
organizacién reconocida por la Direccién General de Normas.

El procedimiento serd el mismo que el marcado para las
auditorias internas, con 1la variante de que el auditor externo no
propondra ningin cambio al sistema, sélo se encargard de detectar la

problemédtica y lo documentara.

146



MiLLL

400

TR

RN

AN

NN

W

T

1u7

o

-

~f

(RS

%)

MESES

WO

EA okl

[ R=TafAR

ANEXO E. COMPARATIVO DE UTILIDADES DEPARTAMENTALES 1991



:11)

ANEXO F. COMPARATIVO DE UTILIDADES DEPARTAMENTALES 1992



T s
- ,,;,, ///////////Aﬂ////////// Rl
SN —

~L

AN |,

AR NN

e AZ = Syt oo

600
30

s

MESES

ANEXO G. COMPARATIVO DE REFACCIONES 1991



150

ANEXO H. COMPARATIVO DE REFACCIONES 1982
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ANEXO J. COMPARATIVO DE VENTAS AUTOS NUEVOS 1992
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