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Capitulo 1.- Introduccion

En el siguiente trabajo consiste en la elaboracion, implantacion y desarrollo de un sistema
administrativo en el &mbito empresarial, ademas de objetivos estratégicos para la mejorar
de la calidad y la eficiencia de los servicios que se presta por concepto de Administracion

de Flotillas.

Principalmente el trabajo realizado se pretende detallar como se pudo lograr la mejora de la

calidad en el servicio logrando entre otras cosas lo siguiente:

» Mejora de los tiempos

» Atencion centrada en el usuario

» Aumentar la eficiencia de los procedimientos

» Descripcion de las funciones necesarias para el ejercicio del puesto de trabajo

» Planeacion de una gestion integral del servicio, incluyendo propuestas de mejora
La finalidad del presente trabajo consiste en el analisis y desarrollo de la forma en que un
procedimiento estructurado correctamente puede reducir los errores y aumentando la
calidad en el servicio.
Se explicara la situacion actual y futura de la empresa, como se han ido modificando ciertos
procesos los cuales podrian ser pequefios, sin mucha importancia, pero han sido tan

importantes para la empresa debido a que han permitido el aumento del volumen y eficacia

de las operaciones.
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Todo esto nos lleva a un resultado favorable, tanto como para administracion de flotillas,

asi como para sus clientes en general, en pocas palabras es para el beneficio de los dos.

A continuaciéon se describen los cambios y funciones realizadas para la empresa

Administracion de Flotillas S.A.de C.V. el cual comprende un periodo mayo a 1 afio.
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1.1. Historia

1.1.1. Unifin

Su constitucion y denominacion social en un inicio fue Arrendadora Axis S.A. de C.V. es
una sociedad mexicana legalmente constituida hace 14 afios. Cambi6 su razoén social a

Arrendadora Unifin, S.A. de C.V., el 26 de Septiembre de 1996.

Unifin ha modificado sus estatutos sociales para quedar organizada como una sociedad
financiera de objeto multiple (SOFOM), entidad no regulada (ENR) mediante resolucion de
la asamblea general extraordinaria de accionistas de Unifin celebrada el 27 de Septiembre
de 2006. Se establecidé Unifin Financiera, S.A. de C.V. SOFOM ENR ante el Registro
Publico de la Propiedad y el Comercio del Distrito Federal bajo el folio mercantil 171,300,
el 08 de mayo del 2007.

Su objeto social o sus fundamentos para su creacion fueron los siguientes:

a) Adquirir y enajenar por cualquier titulo permitido por la Ley, ya sea por cuenta

propia o ajena, toda clase de bienes muebles e inmuebles;

b) Dar o tomar en arrendamiento toda clase de bienes muebles e inmuebles;

c) Contratar al personal necesario para el cumplimiento de los fines sociales y delegar
en una o varias personas el cumplimiento de mandatos, comisiones, servicios y

demas actividades propias de su objeto;

d) Participar o formar parte de otras sociedades o asociaciones civiles o mercantiles,
formando parte de ellas desde el momento de su constitucion o en cualquier fecha

posterior;
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e)

g)

h)

3

k)

Avalar o garantizar en cualquier otra forma obligaciones propias o a cargo e terceros
que sean accionistas de la sociedad o de los que la sociedad sea socio o accionista;
Prestar toda clase de servicios de asesoria en materia administrativa, comercial o

financiera;

Actuar como agente, comisionista mediador o representante de toda clase de

sociedades a asociaciones civiles y mercantiles, nacionales o extranjeras;

Poseer, adquirir o explotar toda clase de derechos de propiedad intelectual o

industrial, incluyendo marcas, patentes y derechos de autor;

Administrar los bienes muebles o inmuebles que sean necesarios o convenientes

para el desarrollo de los fines sociales; y

En general, celebrar cualquier acto civil o mercantil que le sea permitido por la Ley.

Obtener y / o conceder préstamos, garantizar obligaciones propias o de terceros
mediante fianzas, hipotecas, prendas, avales, obligaciones solidarias, fideicomisos,
cesion de derechos o cualesquiera otras garantias y suscribir, aceptar, endosar,
avalar, enajenar y, en general, negociar con toda clase de titulos de crédito y

valores.
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Durante su historia la actividad preponderante se ha sustentado en el otorgamiento de
financiamientos bajo la modalidad de ARRENDAMIENTO PURO, siendo hasta finales de
2006 donde se convierte en una SOFOM permitiendo el otorgamiento de otros tipos de

financiamientos.

Durante los primeros tres afios de operacion, Unifin Financiera otorgd en arrendamiento
una diversidad de bienes muebles, tales como equipo de computo, maquinaria, automoviles,

equipos de comunicacion, etc.

A pesar del crecimiento sano y sostenido que UNIFIN ha alcanzado en los ultimos afios, su
principal estrategia continta siendo incrementar su participacion de mercado a través de:
Promocién con clientes referenciados de Agencias Automotrices, Promocion Directa
Menudeo con personas fisicas y morales, Promocion Directa Corporativa, asi como,
Eventos Promocionales, Eventos de Casa y el cuidado y mantenimiento de la base de

Clientes Actuales.

Independientemente del Area de Promocion, la Compaiiia cuenta con todo el soporte de
diferentes areas administrativas y de operacion que sustentan el control, analisis y sanidad
de la Empresa, tales como: Mesas de Control, Crédito, Cobranza, Legal, Auditoria Interna,

Tesoreria, Sistemas, Contabilidad, Seguros, Gestoria, Call Center, etc.
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El organigrama de la Empresa se encuentra de la siguiente manera:

Rodrigo Lebois Mateos
Presidente

Luis Gerardo Barroso

A Jose Maria Mufiiz Ledo
Gonzadlez

Director general de

Director general del UNIFIN S.A. de C.V.

grupo

Michel Goeters

Director Comerdal

losé Topete de Haro
Control Interno

Diego Aspe

Director de Factoraje

Gerardo Aguirre

Director Admon. y
Finanzas

Alvaro H. Alonso

Director de Sisternas

Rusa Elena Cassis

Directora de Compras

Rodrigo Balli
Director de Operaciones
-

Alheli Gil
Juridico
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Unifin realiza operaciones de arrendamiento puro a particulares y a empresas, conformando
su cartera con automoviles nuevos y otros activos. El negocio se ha desarrollado dentro de
un nicho de mercado que brinda un potencial de permanencia y crecimiento dentro del
sector. Por otro lado, el producto que se ofrece permite manejar una gama de alternativas
atractivas e interesantes para el mercado. La fortaleza principal es el conocimiento del
mercado nacional de venta de autos, asi como una agil capacidad de respuesta a sus
solicitantes. En adicion, cuenta con la experiencia e infraestructura suficiente para realizar
la cobranza a sus clientes, motivo por el cual presenta un bajo indice de cartera vencida.
También se cuenta con la suficiente capacidad para poder comercializar en forma agil
cualquier entrega, a través de los distribuidores que conforman nuestra gama de
proveedores. Asimismo, Unifin ofrece otros servicios alrededor de los arrendamientos de
autos que permiten ofrecer un servicio integral al cliente que ninguna otra Arrendadora
ofrece en México. Estos servicios consisten en controlar la cobranza de seguros para sus
autos, gestoria para la obtencion de placas y pago de tenencia, servicio de taller, tanto
mecanico como de hojalateria y pintura, servicio de administracion de flotillas con
caracteristicas técnicas de vanguardia para que todos los usuarios sepan dia a dia cual es el
estatus de su automovil, la venta de contado de automoéviles; adicionalmente, en caso de
que asi lo requiera el cliente, tenemos la ventaja de conocer el inventario de unidades de
todas las agencias con quienes se mantiene relacion, facilitando asi la localizacion del auto

con las caracteristicas especificas que el cliente desea.

Asi mismo se ofrecen otros servicios de factoraje y fianzas a nuestros clientes como:
GESTORIA

BROKER FIANZAS

ADMINISTRACION DE FLOTILLAS

RELACION CON PLANTAS Y AGENCIAS AUTOMOTRICES

TALLERES HOJALATERIA Y PINTURA

FINANCIAMIENTO LEASING

BROKER SEGUROS

FACTORAIJE

10
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Dado el giro de la Arrendadora, Unifin no esta sujeta a una ciclicidad por el tipo de
producto o por cambio de modelos en los automoviles, sin embargo, existen épocas como
en cualquier negocio comercial (periodos vacacionales) donde el proceso de cotizacion para
arrendamiento de vehiculos disminuye. Dado el objetivo social y operativo de la Empresa,
las fuentes de fondeo que obtenemos son aplicadas exclusivamente para la compra de los
diferentes activos que se otorgan en arrendamiento a nuestros clientes. De requerirse algin
tipo especifico de financiamiento para alguna necesidad de la empresa fuera de la arriba

citada, este crédito se manejaria de manera independiente

La Empresa cuenta con un departamento de promocion propio, que da servicio de
diferentes formas, como son:

a) Contacto directo con clientes repetitivos: Constantemente nuestros promotores estan

en contacto con los clientes que ha tenido la Compafia desde su inicio, logrando

tener un buen numero de clientes que decide seguir contratando nuestros servicios.

b) Clientes recomendados: Una de las formas de promocion para este tipo de servicios
y productos es el de persona a persona, obteniendo también un buen nimero de

clientes por recomendaciones directas.

c) Distribuidores de autos: La relacion que se mantiene con mas de 50 agencias de
autos, nos permite que los vendedores de dichas agencias ofrezcan nuestro producto
a sus clientes; asi mismo, nuestro departamento de promociéon mantiene

comunicacion constante con los vendedores de las agencias.

d) Bases de datos de diferentes organizaciones: Son bases de datos que se obtienen en
eventos que se patrocinan, asi como de instituciones o grupos que nos las facilitan.
Por ejemplo, listas de médicos de hospitales, de Camaras de Comercio, de
Sociedades de Ex alumnos, etc. Estas bases se utilizan para ponerse en contacto
directo con los representantes o ejecutivos de las empresas, o bien, para realizar

mailing.

11
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e) Eventos promocidnales: En ocasiones se patrocinan eventos que se considera
pueden tener resultados para la promocion de acuerdo al nicho de mercado que se

esta atacando, como pueden ser: Torneos de Golf, Exposiciones, etc.

Los canales de distribucion tienen como objetivo una constante busqueda de nuevos
clientes. C. Patentes, Licencias, Marcas y Otros Contratos A la fecha del presente, La

Compaiiia tiene ya registrada la marca “Unifin”.

12
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Su estructura corporativa se compone de la siguiente manera;

UNIFINBODY | ADMINISTRACION

\ CCNTLCR \D C FLOTILLAS

UNIFIN AUTOS

N

CORRETAJE DE

\SEEURUS

1.1.2 Administracion de Flotillas S.A. de C.V.

Partiendo de la descripcion anterior se desprende Administracion de Flotillas S.A. de C.V.,

empresa para la cual trabajo.

Administracion de flotillas es una empresa que se desprendi6 de otra empresa denominada
SAFE, denominada asi por sus siglas Sistema de Administracion de Flotillas Empresariales.
Esta empresa se dedica a la administracion de la flotilla vehicular de TELMEX para lo cual
tiene centro operativos ubicados en puntos estratégicos para realizar el mayor control

efectivo de las unidades.

13
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Teniendo una estructura basica de talleres y personal en diferentes partes del territorio
nacional, se decidi6 crear una nueva empresa con la cual se pretendié administrar las
flotillas de empresas privadas. Con esta idea se crea la empresa que ahora se llama

Administracion de Flotillas, trabajando las dos empresas en administrar flotillas.

Administracion de Flotillas se creo con la tarea primordial de administrar todos los

servicios requeridos por las flotillas de sus clientes como por ejemplo;

1. Servicios preventivos
Servicios correctivos
Verificaciones
Gestoria

Seguimiento de siniestros

S kA

Hojalateria y pintura

7. Servicios de traslados
Administracion de Flotillas con un respaldo por un corporativo tan grande como UNIFIN
no se le hizo dificil conseguir cuentas teniendo en sus inicios la flotilla de Casas Ara,

Devlin y Red Bull.

Al principio de la administracion de esta nueva compaiiia se tuvieron problemas con estas
cuentas ya que no se tenian un soporte bien definido de la estructura de la empresa ya que
solo constaba de dos personas una que se encargaba de la promocion y otra la cual se
encargaba de realizar los servicios y facturar. Se pretendi6 usar la misma estructura que ya
se tenia de SAFE, pero ya que en los centros operativos de TELMEX los talleres eran
especialistas en vehiculo econémicos como Chevy, Tsuru, Pointer, etc., se tuvieron
problemas. Dando esto origen a problemas con las reparaciones de otro tipo de vehiculos,
por ejemplo con vehiculos de Red Bull los cuales la mayoria de su flotilla eran vehiculos

Mini Cooper.

14
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Con este tipo de problemas el corporativo los relego recortando el presupuesto dado a la
empresa, ya que se perdieron las cuentas de Casas Ara y Devlin. Teniendo estos problemas
la nueva empresa se vio en la necesidad de cambiar de oficinas ya que fue relegada por el
mismo corporativo a un centro TELMEX. Viendo los problemas que se tenian se dieron a
la tarea de realizar una busqueda de talleres donde se encontraban principalmente los
vehiculos de Red Bull haciendo acuerdos de palabra con los talleres para realizar los

servicios de Red Bull.

Posteriormente UNIFIN logro arrendar y vender la administracion de un gran parque
vehicular a una financiera llamada Finsol. Logrando con esto una gran expectativa en la
nueva empresa recién iniciada, se podria decir que era la prueba de fuego. Teniendo la
experiencia de las cuentas perdidas se contrataron a dos personas mas para tener un control

efectivo. Logrando asi mantener un buen control vehicular.

La cual pudo conservar la cuenta de Red Bull y manejar correctamente la nueva cuenta que
consistia en aproximadamente 600 vehiculos. Teniendo estabilidad la empresa se dio la
tarea de seguir promocionando, logrando asi la incorporacion de empresas con un pequefio
parque vehicular. Logrando una permanencia en el mercado y maximizando su eficacia

tanto econdmica como de satisfaccion del cliente.

Todo este proceso se realizo sobre la marcha por lo tanto la empresa no contaba con
procedimientos establecidos ni estructura definida. Pero se logro una operacion consistente

y uniforme, La cual seria rebasada posteriormente.

Al poco tiempo se logro captar la cuenta de Nokia Siemens Network, con la cual me
emplearon para administrar la cuenta. Ademas con el ingreso de esta empresa se incluyo la
figura de personal inplant, ya que se tenia que tener una persona desde el interior de Nokia

Siemens Networks para coordinar los servicios al administrador de cuenta.

15
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1.2. Organizacion anterior

La forma de trabajo de la empresa era muy rudimentaria ya que sus actividades, procesos,
métodos de facturacion, cuentas por pagar, cuentas por cobrar, etc. se hacian sobre la
marcha sin ninguna capacitacion o estructura administrativa, todo recaia sobre experiencia
del Jefe del departamento, el cual aplicaba su experiencia en las tareas cotidianas. La
empresa no tenia definido ni un organigrama que representara las responsabilidades o la

linea de mando en la empresa.

La forma de cobro a los clientes era tan rudimentaria que el Jefe de departamento realizaba
llamadas a las personas encargadas de los pagos pidiéndoles su pago como favor personal,
lo cual representa una seria deficiencia en el cobro ya que muchas veces no se realizan a

tiempo.

En las cuentas por pagar el pago era deficiente ya que con ningln taller se tenia una linea
de crédito por lo cual si no se realizaba el pago del servicio al terminar la reparacion los
talleres o agencias no liberaban el vehiculo, ocasionando dificultades cuando la empresa no

contaba con la suficiente liquidez para solventar estos costos.

En el andlisis de las cotizaciones antes del envio del presupuesto al cliente las negocia
directamente el administrador de cuenta con el taller no teniendo una tarifa fija por cada

servicio como seria lo méas adecuado.

En resumen la mayoria de las tareas tenian que ser realizadas por el administrador de
cuenta, ya que como no se contaba con un personal para las diferentes tareas que se tenian y
el Gnico que tenian conocimiento de los servicios realizados por compaiiia era el
administrador de cuenta, el era encargado diversas tareas. Las cuales explicare de forma

amplia més delante en la descripcion de funciones del administrador.

16
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Uno de los principales riesgos de los administradores de cuenta y se presentaba dia a dia es
la forma de pago a los talleres y agencia. Todo esto debido a que el administrador de cuenta
muchas veces al solicitar el cheque lo expiden al portador para depositar en efectivo y
poder liberar la unidad el mismo dia. Entonces tienes que ir al banco con cantidades a veces
muy grandes si se te juntan servicios de diversos lugares, con lo cual corres un riesgo

grande al ir al banco a depositar a la cuenta del taller.

Se tenian grandes problemas al facturar ya que por error humano o redondeo de los precios
por la computadora no coincidian con los montos autorizados por el cliente dado origen a
refacturaciones, lo cual repercutia en pérdida de tiempo, gastos innecesarios y mayor

tardanza en los pagos del cliente.

1.3. Organizacion actual

La empresa en si solo cuenta con dos departamentos ya que el departamento de Recursos
Humanos y Contabilidad son los departamentos existentes de la empresa SAFE, la cual es

del grupo financiero Unifin.

Los dos departamentos de Administracion de Flotillas son:

Sistemas: El cual se encarga de subir la informacion al sitio web de la empresa elaborados
por el administrador de cuenta a la pagina de internet de la empresa, para que asi los
clientes puedan verificar los servicios que se realizan dia a dia. Ademas de dar soporte

técnico al equipo de computo.

Flotillas: se encarga de realizar la tarea sustantiva de la empresa, la cual consiste en ofrecer

los diversos servicios administrativos y de mantenimiento de las flotillas a su cargo.

17
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Actualmente se han ido modificando los procesos internos lentamente ya que por el mismo
crecimiento de la empresa lo ha requerido para dar los tiempos de respuesta de acuerdo con

el cliente y sus necesidades.

Para resolver los problemas mencionados con anterioridad se han ido modificando algunos
aspectos sustanciales de las tareas cotidianas. Se pueden mencionar que la misma operacion

ha crecido en volumen como en calidad, tanto como en personal.

Se modifico el esquema de pagos los cuales la mayoria ya no se hacen por medio de
expedicion de cheques, ahora normalmente y dependiendo de la cantidad de pagos se hacen
por transferencia electronica. Esto lo menciono ya que toda persona debe contar con
seguridad al realizar el trabajo y sin contratiempos. Esto también se implemento por la
pérdida de tiempo que se ha daba, sobre todo en dias de quincena, al depositar los cheques

en los bancos.

Una mejora en los procesos internos se dio al unificar 3 formatos que existian los cuales se

muestran a continuacion:

18
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Figura 1.- Orden de servicio, esta se realizaba con el fin de registrar el costo del servicio.
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$4.372.00

FREVISAD0 FOR:
RICARDO TELLEZ CAMP
FPAGD SOLICITADO PARA
FRECIOS INCLUYEM 1Y A

EIMMER MOTORS S.A. DEC.Y.

AUTORIZA:

FIRMA:

LIC. LUIS SLIM

Figura 2.- Solicitud de pago: Se entregaba con el Jefe de departamento para facturar el

servicio.
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" Safe

Administracién de Flotillas,

S AdeC WV,

SOLICITUD DE CHEQUE

EHPRESA: EER FELL
FECHS BE CLARSEACISN: Adeann:ll AUTOHGYIL:
FLACAS:
EHTREGADOEL:
recua [racTeea]l msTa FEATEERSR CHECEFTS IEETHTAL LY.a THTAL
LI || BIHHER HETHRE S & BE LY. CLUTSH HUEYS BaRa HIHI 4 amnadf g anima| g 5,520.10
ACAFNLCE ]
[
THTAL * zoaza s | 4 a3amn| 4 33z0mm
SOLICITA:  RICARDS TELLEZ CAHPI
FIRHA
RECIFE:  RIHHERHOTORSSA.DEC.Y.
FIRHRA:
AUTORIZA: LIS, LUIS SLIH
FIRHA:

Como su nombre lo indica, con este formato se solicita el

Figura 3.- Solicitud de cheque

cheque para realizar el pago correspondiente.
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Los tres formatos anteriores se lograron unificar y personalizar por cliente para un mejor

control interno con el siguiente:

1.’.'.' MNokia Siemens
JAF ADMINISTRACION DE FLOTILLAS S.A.DEC.V. Networks
ORDEM DE FAGO f‘m
EMFPREZA: NOKIA SIEMENS NETWORKS 5.A. DE C.¥. LEoLio [ i
GUILLERMO GONZALEZ GAMARENS Mo. 1200-15 COL. CENTRO DE SANT A& FE C.P. 01210 MEXICO DISTRITO FEDERAL
FiFC. NENODOTO45TS [FECha |
| |
TALLER: TAGHEA .4, DE CY. MARCA HOMNDA CHERUE POR
RFC: TAGHI0723065 SUBMARCA CRY TOTAL: | $1,282 25 | FACTURA NUM. :
BRCE GE RBRIL3T4 Co1 ESCARDG DEL FIGHEL PLACA: TZTY
DIRECCION: |HIDaLGS CF 4110 CO3TO PUBLICO
TEL: 52765300 MODELD: 2005 TOTAL | $1.735.15
CONTACTO: | RODRIGO MARTINEZ EME: 12562 FORCENTAJE | HUMEROC DE CHERUE :
LOCALIDAD: | SANT4 FE TOTAL | 40% || |
CUENT A UTILIDAD
TITULAR TOTAL | $512.90 | FORMA DE PAGO:
HUMERD | |
BANCO
REFEREMCIA
CLAYE |
SUBTOTAL| IYA | TOTAL
SERYICIO A REALIZAR s"::fs%”‘ c:;;-:'u ;g;:; COSTO | COSTO | COSTO
PUELICO | PUBLIC | PUBLIC
CAMEID DE BATERIA NUEYA LTH $1,115.00 $IET.25 $.252.25 1561.00F  g2sa.a5f 173505
TOTALES $1.115.00 16725 s1,282.25 | s1.561. 00 $254.15 5179515

RESFONEABLE| FICARDD TELLEZ CARPI ]

[eumorzd  Touan Jose navapro |

[amorzs Jouis sum |

OBZERYACIONES:

Figura 4.- Orden de pago, se reunieron las formatos 1, 2, 3, para crear solo un formato.

Este formato ayuda también al departamento de contabilidad, ya que en los servicios
realizados en el interior de la republica se hacia muy dificil la recoleccion de las facturas ya
que muy pocas agencias las enviaban por la pérdida de tiempo. Con este nuevo formato se
incluyeron nuevos datos en los cuales se describe el cliente, el contacto con el que se
realizaba el servicio, registro federal de causantes, direccion del proveedor, datos bancarios

del proveedor y mejoras en cuanto a la formulacion de los datos.
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Se realizo un acuerdo con diferentes clientes para que ellos manden primero una orden de
compra con las cantidades, fechas y descripciones de los servicios para no cometer errores
en la facturacién de los servicios. Todo esto surgido de la forma de trabajo de Nokia
Siemens Networks, ya que si la factura no viene tal cual la orden de compra no se realizara

el pago correspondiente.

Con respecto a las cuentas por pagar se estan tramitando actualmente con talleres y
agencias el crédito a 30 dias, cabe destacar que en la mayoria de los talleres no cuenta con
la suficiente solvencia para otorgar un crédito de 30 dias para la reparacion de un vehiculo,
tomando esto en cuenta se ha logrado aumentar el plazo de crédito con algunos talleres,

gracias a la confianza brindada por ellos a nuestra empresa.

Todos estos cambios se realizaron a partir de mi ingreso a la empresa ya que se podria decir

que no venia viciado por los procesos que se daban continuamente dentro de la empresa.

1.4 Organizacion futura.

Con respecto al futuro de Administracion de Flotillas es muy alentador ya que estoy
haciendo una propuesta para la mejora estructural de la organizacion la cual esta en revision

para su aprobacion.

A continuacién se muestra un esbozo de la propuesta realizada por mi persona para la

administracion integral dentro de la empresa:
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Proyecto de mejora

Estructura organizacional

La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de papeles que han

de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de forma optima y que se

alcancen las metas fijadas.

En el siguiente documento se desarrollard un sistema de estructura organizacional por

departamentalizacion de las actividades para desarrollar un sistema simple de organizacién

para la mejora de la misma.

Se proponen una estructura basica con los siguientes departamentos:

Direccion Genera

Recursos

A Marketing

Analisis de
mercado

Administracion

Contabilidad

24

Flotillas

Supervisor

Lider de proyect

Administradores
de cuenta

Administradores
de cuenta

Créditoy
cobranza

Cuentas por
cobrar

Cuentas por
pagar
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Recursos humanos

Tendra como objetivos mantener el registro e informacion sobre el personal, administrar el
pago de las remuneraciones y el cumplimiento de las leyes sociales para el personal,
ademas de establecer la representacion del la empresa en lo referente a las relaciones

contractuales del personal.

El Departamento de Recursos humanos tendra a su cargo entre otras las siguientes

funciones:

a) Proponer las politicas generales de administracion de los recursos humanos, teniendo en
consideracion las normas estatutarias pertinentes y los principios de administracion de

personal.

b) Mantener actualizados la documentacion y los registros con todos los antecedentes y la

informacion referida al personal.

c) Asesorar oportunamente al personal sobre todas las materias del derecho laboral y otras
materias legislativas que lo afecten, manteniendo un archivo actualizado de estas

disposiciones.

d) Ejecutar y tramitar la incorporacion, promocion, retiro o destinacion del personal, como
también lo relativo a licencias, permisos, asignaciones familiares y todo lo relacionado a

solicitudes del personal.

e) Preparar y actualizar los escalafones del personal, teniendo en consideracion las normas

estatutarias pertinentes y manteniendo al dia los archivos correspondientes.

f) Asegurar la operatividad de los tramites administrativos relacionados con licencias
médicas, accidentes del trabajo, cargas familiares, asistencia, permisos y vacaciones y otros

tramites y/o certificaciones que requiera el personal.

g) Controlar la asistencia y los horarios de trabajo, sin perjuicio del control obligatorio que

debe realizar cada Direccion.
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h) Calcular, registrar y pagar las remuneraciones del personal.

Marketing:

Se ocupara de estudiar el mercado, la psicologia de los clientes reales y potenciales, los
nichos de mercado, la situacion de la oferta y la demanda, asi como los flujos economicos y
las tendencias sociales e industriales que afecten de manera directa o indirecta a la
comercializacion de sus productos y/o servicios. El departamento de marketing asesorara
sobre como presentar y orientar los argumentos comerciales para la venta del producto y de

la empresa, asi como establecer y fijar lo precios de mercado.

El Departamento de Marketing tendra a su cargo entre otras las siguientes funciones:

a) Investigacion de mercado.

b) Analizar la empresa.

c¢) Fijacion de precio en el servicio.

d) Investigacion y desarrollo.

e) Eleccion de las estrategias de comunicacion.
f) Relaciones publicas.

g) Propaganda y publicidad

Administracion.

La funcion de administracion consiste en cumplir con el proceso de registrar, clasificar y
resumir todas las operaciones o transacciones monetarias que se presentan dia a dia en la
empresa, esto con el fin de cumplir los estatutos legales que rigen a la organizacion asi

como para la oportuna toma de decisiones.

El Departamento de Administracion tendra a su cargo entre otras las siguientes funciones:
a) Contabilidad general

b) Contabilidad de costos
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c) Pronodsticos y previsiones
d) Inversiones

e) Presupuestos

Crédito y cobranza

La funcion de crédito cobranza se basa en cumplir con los tiempos que tiene la empresa

para cobrar y pagar las cantidades monetarias para su desempefio.
El departamento de crédito y cobranza tendra a su cargo entre otras funciones:

a) Controlar el flujo de efectivo en la empresa
b) Cuentas por cobrar

c) Cuentas por pagar

En este departamento su funcidon principal seria retrasar todas las salidas de dinero y

anticipar toda entrada de dinero.
Flotillas

Debido a que este departamento influye en demasia el proceso administrativo de acuerdo al
cliente se propone crear un lider de proyecto de acuerdo a la empresa. Con el siguiente

proceso administrativo.

—

Analisis

\ Correccic
operacion | _n_ | nes de

al \iiseﬁo

Definicion §
del

woyecto A

Una vez estructurada la esencia de la empresa se debe proseguir con la delimitacion de
funciones entre los diferentes departamentos de la empresa. Para definir areas de

oportunidad, responsabilidades, lineas de mando y hasta cuando termina el trabajo de cada

PROCESO

\NUEVO

27



Id M106579513628441

quien. Todo esto con el fin de forma un estructura delimitada y eliminar lagunas de

funciones.

Se propone estructurar las formas y medios de comunicacion internas. Con respecto a esto

se propone:

Controles y comunicacion interna

Se propone crear un Sistemas de Informacion Gerencial, el cual consiste en un sistema
integrado usuario—maquina-supervisor, el cual implica que algunas tareas son mejor
realizadas por el hombre, mientras que otras son muy bien hechas por la maquina, para
prever informacién que apoye las operaciones del administrador. El sistema contendra,
modelos para el andlisis, la planificacion, el control y la toma de decisiones para el

supervisor, ademas de bases de datos para tener un registro detallado de los procesos.

El valor de la informacion proporcionada por el usuario-sistema-supervisor, debe cumplir

con los siguientes tres supuestos basicos:
e Real: Sean un fiel reflejo de la realidad.

e Oportuna: Para lograr un control eficaz, las medidas correctivas en caso de ser

necesarias, deben aplicarse a tiempo, antes de que se presente una gran desviacion.

o Cuantitativa y cualitativa: Para que tomen decisiones acertadas y oportunas si no
disponen de informacion suficiente, pero tampoco deben verse desbordados por
informacion irrelevante e inttil, pues esta puede llevar a una inaccion o decisiones

desacertadas.

Se creard un control empresarial el cual concentrara todos los controles administrativos de

la compafiia y sus interrelaciones en los procesos.

Este sistema poseeria varias funciones tales como:
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[d Nombre de tarea e’

SDLMXJVE

Tareas criticas: Si
RECURSOS HUMANOS
IMSS
NOMINA
MARKETING
ANALISISDEMERCADO
ADMINISTRACION
CONTABILIDAD
FINANZAS
CREDITO Y COBRANZA
CUNTAS POR COBRAR
CUENTASPOR PAGAR
DIRECCION GENERAL
INTEGRACION DEL ANA
ESTUDIODE PROCESO!
PRESENTACION

os esfuerzos de las diferentes partes de la organizacion, incluyendo un

sis de los sistemas de informacion para que se lleve a cabo la integracion de

© oo —~N o o B~ W N —

= 3

a obtencion de los objetivos de la organizacion, lo cual se puede lograr

S

acion de objetivos estratégicos, que arrastrarian todas las demas metas.

= o

>

; el sistema debe proporcionar retroalimentacion para la identificacion de
problemas. En este sentido se requiere una operaciéon continua de los sistemas de

informacion.

En el analisis de la empresa por departamento se propusieron los siguientes tiempos y

respuestas:
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Figura 5.- Analisis de tiempos de respuesta.
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II. Descripcion del desempeiio profesional

2.1. Administracion de Flotillas.

Administracion de flotillas es:

Es el control efectivo vehiculo por vehiculo en todos sus aspectos inherentes a su posesion.

2.1.1. Adquisicion del parque vehicular
Una vez realizada las negociaciones, Administracion de Flotillas realiza un contrato en el
cual especifica el tiempo de duracion de la operacion, los derechos y obligaciones tanto del

contratista como del subcontratista, en el se establece el objeto y finalidad del servicio.

A continuacion se anexa el contrato utilizado por Administracion de Flotillas S.A. de C.V.
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS QUE CELEBRAN POR UNA PARTE LA PERSONA JURIDICA
COLECTIVA DENOMINADA REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR EL , EN SU
CARACTER DE APODERADO LEGAL A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA “CONTRATANTE” Y POR LA
OTRA PARTE ADMINISTRACION DE FLOTILLAS, S.A. DE C.V., REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR EL LIC. LUIS
SLIM SAYEG, A QUIEN EN LO SUCESIVO SE DENOMINARA “PRESTADOR”, AL TENOR DE LAS SIGUIENTES
DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

DECLARACIONES:

|.-EL APODERADO LEGAL DEL “CONTRATANTE” DECLARA QUE:

a).-QUE ES UNA PERSONA JURIDICA COLECTIVA CON PERSONALIDAD JURIDICA PROPIA Y CAPACIDAD PARA
OBLIGARSE EN TERMINOS DEL PRESENTE CONTRATO Y ESTAR DEBIDAMENTE CONSTITUIDA MEDIANTE LA

ESCRITURA PUBLICA NUMERO , LIBRO , FOLIOS AL DE FECHA

, PASADA ANTE LA FE DE NOTARIO PUBLICO NUMERO
__ DE MEXICO DISTRITO FEDERAL ,INSCRITA EN EL REGISTRO PUBLICO DEL COMERCIO DE MEXICO
DISTRITO FEDERAL BAJO EL FOLIO MERCANTIL NUMERO __, CON ACTIVIDAD EMPRESARIAL, DEDICADA A

Il.-EL REPRESENTANTE DE “EL PRESTADOR” DECLARA:

a).-SU REPRESENTADA ES UNA SOCIEDAD CONSTITUIDA Y EXICTENTE CONFORME A LAS LEYES DE LA
REPUBLICA MEXICANA TAL Y COMO LO ACREDITA LA ESCRITURA PUBLICA NUMERO 6,647 RGA DE FECHA 29 DE
JUNIO DE 2001, PASADA ANTE LA FE DE NOTARIO PUBLICO FRANCISCO XAVIER BRENA MALAGAMBA, TITULAR
DE LA CORREDURIA 12 DEL DISTRITO FEDERAL.

b),-TIENE SU DOMICILIO EN LA CALLE DE PONIENTE 146 NO. 658, COL. INDUSTRIAL VALLEJO, DELEGACION
ATZCAPOTZALCO, C.P.02300, MEXICO D.F. Y SE ENCUENTRA INSCRITA EN EL REGISTRO PUBLICO DE
COMERCIO DEL DISTRITO FEDERAL.

c).- ADMINISTRACION DE FLOTILLAS, S.A. DE C.V,, TIENE LA CAPACIDAD PARA EL OTORGAMIENTO DEL
SERVICIO, OBJETO DEL PRESENTE CONTRATO.

d).-EN NOMBRE DE SU REPRESENTADA RECONOCE Y ACEPTA QUE CUENTA CON LOS ELEMENTOS PROPIOS A
LOS QUE SE REFIERE EL ART.13 DE LA LEY FEDERAL DE TRABAJO Y EN CONSECUENCIA ES EL UNICO PATRON
DE TODAS LAS PERSONAS QUE INTERVENGAN EN EL DESARROLLO Y EJECUCION DEL OBJEO DE ESTE
CONTRATO, LIBERANDO A “CONTRATANTE” DE CUALQUIER RESPONSABILIDAD LABORAL.
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I.-AMBAS PARTES MANIFIESTAN QUE EFECTUADAS LAS ANTERIORES DECLARACIONES, CONVIENEN EN
FORMALIZAR EL PRESENTE CONTRATO AL TENOR DE LAS SIGUIENTES :

CLAUSULAS

PRIMERA PARTE-DEL SERVICIO PRESTADO NDIRECTAMENTE POR EL “PRESTADOR”

PRIMERA .-

ANEXOS: CADA UNO DE LOS DOCUMENTOS QUE, DEBIDAMENTE FIRMADOS POR LOS REPRESENTANTES DE
CADA UNA DE LAS PARTES FORMAN PARTE INTEGRANTE DE ESTE CONTRATO Y EN LOS CUALES SE
DESCRIBEN PARTICULARIDADES DE LOS SERVICIOS. ESTOS DOCUMENTOS SE SENALAN PROGRESIVAMENTE
PARA SER IDENTIFICADOS PLENAMENTE CON LOS SERVICIOS Y POLITICAS QUE CORRESPONDAN.

SEGUNDA.- OBJETO

a).-EL “PRESTADOR” SE OBLIGA FRENTE A “CONTRATANTE” A SUMINISTRAR SERVICIOS DE ADMINISTACION DE
FLOTILLA, APOYO MECANICO Y PERSONAL EN SITIO, ASI COMO LOS SERVICIOS ADICIONALES, AL PARQUE
VEHICULAR PROPIEDAD DE “CONTRATANTE".

TERCERA.- PRECIO

a).-EL” CONTRATANTE” PAGARA AL’ PRESTADOR’ POR LOS SERVICIOS OBJETO DE ESTE CONTRATO Y
POR VENCIDO, LAS CANTIDADES QUE “PRESTADOR” LE PRESENTE MEDIANTE FACTURAS MAS
EL IMPUESTO ALVALOR AGREGADO.

b).-EN LOS PRECIOS DE CADA UNO DE LOS SERVICIOS SE ENCUENTRAN INCLUIDOS TODOS LOS GASTOS
DIRECTOS E INDIRECTOS QUE EL “PRESTADOR” EROGUE CON MOTIVO DEL CUMPLIMIENTO DE LOS SERVICIOS
CONTRATADOS.
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CUARTA.- CONDICIONES DE PAGO

a).-“CONTRATANTE” SE OBLIGA A PAGAR A EL “PRESTADOR” DE ACUERDO A LA CLAUSULA ANTERIOR LA

CANTIDAD POR VENCIDO, DE ACUERDO A LOS SERVICIOS QUE SE PRESTARAN Y POR CADA UNO
DE ELLOS, EN SuU DOMICILIO DE
QUINTA.- DURACION

a).-LAS PARTES CONVIENEN QUE LA DURACION DEL PRESENTE CONTRATO, SERA A PARTIR DE LA FIRMA DEL
PRESENTE CONTRATO Y HASTA APLICANDOSE LA RENOVACION AUTOMATICA A SU
VENCIMIENTO, COMO ACUERDO DE AMBAS PARTES.

SEXTA.- TERMINACION ANTICIPADA

a).-AMBAS PARTES PODRAN DAR POR TERMINADO ANTICIPADAMENTE EL PRESENTE CONTRATO, PREVIA
NOTIFICACION POR ESCRITO A LA OTRA (30) TREINTA DIAS ANTES DE LA TERMINACION.

b).-ASIMISMO, LAS PARTES SE RESERVAN SU DERECHO PARA EJERCITAR LAS ACCIONES QUE EN SU CASO
PUDIERA CORRESPONDERLES, EN EL SUPUESTO DE CARECER DE AVISO DE TERMINACION ANTICIPADA EN EL
TERMINO Y FORMA CONVENIDOS.

SEPTIMA.- SUPERVISION

a).-* EL PRESTADOR” CONCEDE A “CONTRATANTE” EN TODO TIEMPO Y HASTA LA CONCLUSION DELPRESENTE
CONTRATO, EL DERECHO Y LA FACILIDAD PARA REVISAR Y APROBAR EN SU TOTALIDAD LA EJECUCION DE LOS
SERVICIOS, OBJETO DEL PRESENTE CONTRATO.

34



ld M106579513628441

b).-CUANDO “CONTRATANTE” ASI LO REQUIERA, “EL PRESTADOR” TENDRA LA OBLIGACION DE PROPORCIONAR
TODA LA INFORMACION POR ESCRITO RELATIVA AL ESTADO QUE GUARDA LA EJECUCION DEL PRESENTE
CONTRATO, EN UN LAPZO NO MAYOR DE SETENTA Y DOS HORAS, CONTADAS A PARTIR DE LA RECEPCION DEL
REQUERIMIENTO.

OCTAVA .- CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

a).-“CONTRATANTE” GUARDARA ESTRICTA CONFIDENCIALIDAD CON RESPECTO A LA INFORMACION IMPRESA,
VERBAL, AUDIOVISUAL O DE CUALQUIER OTRA INDOLE QUE “EL PRESTADOR” PROPORCIONE PARA EL
CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.

NOVENA.- DOMICILIOS

a).-PARA TODO LO RELATIVO O RELACIONADO CON ESTE DOCUMENTO O PARA TODAS LAS NOTIFICACIONES,
EMPLAZAMIENTOS, COMUNICACIONES O AVISOS, LAS PARTES DESIGNAN COMO SUS RESPECTIVOS
DOMICILIOS LOS SENALADOS EN EL APARTADO DE DECLARACIONES DE ESTE DOCUMENTO.

b).-CADA PARTE SE OBLIGA A NOTIFICAR A LA OTRA, CUALQUIER CAMBIO DE DOMICILIO CON CUANDO MENOS
5 DIAS HABLILES DE ANTICIPACION A LA FECHA QUE OCURRA EL EVENTO, DE LO CONTRARIO SE ENTENDERA
QUE LOS AVISOS, NOTIFICACIONES, EMPLAZAMIENTOS O COMUNICACIONES QUE CONFORME ESTE
DOCUMENTO DEBEN DARSE, SURTIRAN EFECTOS LEGALES EN EL ULTIMO DOMICILIO NOTIFICADO.

DECIMA.- LEGISLACION APLICABLE

a).-LAS PARTES CONVIENEN EN LA INTERPRETACION Y CUMPLIMIENTO DEL CONTENIDO Y ALCANCE DEL
PRESENTE DOCUMENTO, SE REGIRA POR LAS LEYES Y DISPOSICIONES APLICABLES DE LOS ESTADOS UNIDOS
MEXICANOS.

DECIMA PRIMERA.- JURISDICCION

a).-PARA LA APLICACION E INTERPRETACION DEL PRESENTE CONTRATO, LAS PARTES CONVIENEN EN
SOMETERSE EXPRESAMENTE A LA JURIDICCION DE LOS TRIBUNALES FEDERALES DEL DISTRITO FEDERAL, Y
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EN SU CONSECUENCIA RENUNCIAN A CUALQUIER OTRO FUERO QUE LES PUDIERA CORRESPONDER EN
RAZON DE SUS DOMICILIOS PARTICULARES PRESENTES O FUTUROS O POR CUALQUIER OTRA CAUSA.

LEIDO QUE ES EL PRESENTE CONTRATO Y NO EXISTIENDO ERROR, DOLO, MALA FE O VIOLENCIA, LO FIRMAN
POR DUPLICADO EN LA CIUDAD DE MEXICO, D.F. AL DIA __- DEL MES DE DE 200__.

“CONTRATANTE” “EL PRESTADOR”

TESTIGOS
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2.1.2. Administrador de Cuenta

2.1.2.1. Objetivo

El objetivo del administrador de cuenta consiste en dar atencion personalizada al cliente

para la asistencia y servicio del cliente en el momento indicado.

2.1.2.2. Funciones

EL administrador cuenta con las siguientes funciones;

» Administracion personalizada de la Flotilla

» Creacion del control vehicular del cliente.

» Informar anticipadamente de toda clase de servicios: preventivos, verificaciones,

correctivos, etc.
» Asistencias en los servicios
» Atencion de emergencias
» Programacion, seguimiento, control de todas las reparaciones
» Reportes: Control vehicular, Preventivos, Verificaciones, Correctivos, Gastos por

Area, Gastos por marca, Gastos Mayores, Gasolinas, Costo por kilometraje, etc. los

reportes que el cliente elija.
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> Actualizar dia a dia el sitio Web.

» Certificar que los talleres cumplan con las normas de calidad.

» Analisis de Cotizaciones.

» Seguimiento en caso de siniestros.

» Seguimiento de todas las reparaciones.

2.1.3. Procesos del administrador de cuenta.

Los procesos del administrador de cuenta son muy variados ya que depende del cliente y se
tiene que realizar el proceso para su satisfaccion total. Por lo cual se realizard a

continuacion la descripcion general de los procesos realizados por el administrador.

2.1.3.1. Proceso general del servicio:

En este caso se ejemplifica con el proceso de Red Bull:

El proceso se inicia cuando se marca a las diferentes Team Leader de Red Bull. Las cuales
solicitan un servicio o en caso de emergencia llaman para una asistencia vial, se atiende la
llamada y se programa con taller para el ingreso o en su defecto asistencia al vehiculo.
Posteriormente se realiza diagnostico de la unidad, el taller realiza presupuesto y lo envia al
administrador de cuenta. El administrador de cuenta es el encargado de la fijacion de

precios, ya que debe investigar los precios de otro taller, precios de la agencia y precios de
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la refaccionaria. Todo esto con el fin de hacer el analisis detallado de los precios de la

reparacion, para asi hablar con el taller y no pagar un precio inflado de la reparacion.

Una muestra grafica se muestra en el siguiente esquema:

Precio

\Agencia

Precio Precio | Precio
' Taller 2

\Taller 1 i \Optimo .-'I \

Precio
refacciones

N

Posteriormente se envia el presupuesto al cliente con el comparativo de la agencia y un
taller mas. El cliente siempre decide que se le va a realizar al vehiculo nunca lo determina
Administracion de Flotillas. Orientado por Administracion de Flotillas el cliente siempre es
la persona responsable de las autorizaciones del vehiculo, administracion de flotillas nunca

autoriza nada sin permiso del administrador de cuenta.

El formato enviado para presentar el presupuesto al cliente es el siguiente:
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En este formato de presupuesto se menciona el periodo de la reparacion, presupuesto del
vehiculo, descripcion de la reparacion que va desde lo general hasta lo particular, asi como
el contacto para realizar cualquier pregunta sobre la reparacion, fecha en que ingreso el
vehiculo al servicio, numero de serie del vehiculo, numero de motor, placas, plaza en la que
se encuentra el vehiculo, en caso de necesitarlos nombre del usuario, a que departamento
pertenece el vehiculo o su centro de costos correspondiente como podemos ver en la figura

numero 6 del presupuesto que se muestra.

B A
RedBull rovo. | '

ORDEN DE SER™ 1 WEHICULAR FECHA ZEI012009
NOMERE DEL USUARIO DFTO PLAZA YEHICULO FLACAS MODELO No. DE MOTOR No. DE SERIE
| LOREMA GARCA |sarPunG [TarmPico | mam JEBES2EZ | 2006] DF12P552 | it W RC 3056 THES T |

REPARACION POR: DESCRIPCION DE LA FALLA

SERV.MENOR POR, KM CALAVERAS

SERV.MATOR POR K CRISTALES

FaLLa DE MOTOR EZPEJOE

SUSFENSION ALARRA

AMORTIGUADORES HOJALATERLA

ALINEACION = PINTUR:A

EALANCED = EATERIA

FREMOE LLARNT &5 =

DIRECCION YERIFICACION

CAJS DE WELOCIDADES TEGURO

REFRIGERADOR LavaD0 v ENGRAZADD

ZIETEMA ELECTRICD ACCEFORIOE

FARDE CTROZ

KILOMETRAJE

NOMERE DEL TALLER: ADNMIETRACION DE FLOTILLAS, S5, DE C.V.

DIRECCION

CluDAD TEXICODF.

TEL GIEEITI

CONTACTO JUAN JOSE MNAVARRO

PRESUPLESTO $2,722 80

Yo.Bo. COMTROL AUTORIZO AUTORIZO AUTORIZO

YEHICULAR DEFTO. DE OFERACIONES DEFTO.DE FINANZAS DIRECTOR GRAL

Figura 7.- Orden de servicio para Red Bull

Posteriormente de acuerdo con la autorizacion del cliente se procede a realizar la reparacion
del vehiculo. Una vez autorizada la reparacion del vehiculo el administrador de cuenta

procede a elaborar el formato “Orden de pago” (figura 4)

41



Id M106579513628441

Al llenar este formato el administrador de cuenta dependiendo de la forma de pago realiza
copias del mismo, en caso de ser un pago de contado tiene que realizar un original y dos

copias, y se fuera un pago a crédito se realiza original y copia.

Si el servicio se realiza a crédito se debe entregar una copia a el Jefe del departamento para
que lo capture para su facturacion y la otra copia al departamento de administracion para
programarlo a pago y posteriormente esa misma copia se pase a contabilidad para registra

el movimiento contable.

En caso de que se realice un servicio a crédito se procede a entregar una copia al Jefe del
departamento para su facturacion, una copia es para el departamento de administracion y la
otra copia es para el Director General para que el mismo firme los cheques, donde se lleva
otro registro detallado de los pagos. Asi al finalizar el mes se hace una conciliacion entre lo

facturado y lo pagado, para hacer el cierre de mes.

Una vez realizado el pago el administrador de cuenta debe proceder a coordinar el tiempo
de entrega del vehiculo, de acuerdo a la experiencia del mismo y el tipo de reparacion del
vehiculo se procede a establecer el tiempo junto con el taller para cumplir con las
expectativas del cliente. Una vez pactado con el taller la entrega del vehiculo se avisa al
coordinador o de no encontrarse uno en la empresa se procede a avisar al usuario para que

pase por el vehiculo.

Una vez terminado el servicio para el vehiculo, el administrador de cuenta procederd a

realizar diferentes tareas por el mismo servicio:

e Recuperar facturas en caso de hacerlo en el interior de la republica
e Dar seguimiento directo con el usuario para saber si el vehiculo no reporto falla
posterior a la reparacion con el taller.

e Ingresar el servicio realizado a su bitacora correspondiente
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e Elaborar reportes sobre los servicios realizados en forma personalizada para el
cliente.

e Llevar la cuenta por cobrar del cliente, para darle seguimiento, y presionar al cliente
para que pague en fechas programadas.

e Tener una excelente relacion con los proveedores y talleres.

2.1.3.2. Procesos con los proveedores

Con se menciono anteriormente se tiene que realizar varios procesos diferentes con los
proveedores que se podrian mencionar a las refaccionarias, talleres y agencias. El

administrador de cuenta no solo ingresa el vehiculo y se espera a que lo termine.

Se tiene que programar el ingreso del vehiculo al taller o agencia, posteriormente se tiene
que hablar con el supervisor o gerente encargado del lugar para que inmediatamente que
ingrese el vehiculo tome fotos de la situacion actual del vehiculo. Todo eso mas que nada
para que el cliente se percate de la situacion actual del vehiculo y como quedaria el

vehiculo después de las reparaciones correspondientes.

Al realizar el taller o agencia el diagnostico del vehiculo se tiene que estar al tanto de la
reparacion como cuanto tiempo tardara, piezas necesarias, saber si las reparacion son
originales o se pueden usar genéricas, todo esto de acuerdo al vehiculo. Para que
inmediatamente que se registre un contratiempo, tengamos el tiempo de respuesta
inmediato para no retrasar la salida del vehiculo. En algunos talleres sucede esto pero por
ejemplo hay casos en los cuales no se pueden maximizar los tiempos de entrega como por
ejemplo en la agencia, en estos casos lo unico que se puede hacer es presionar
constantemente para que se entregue a tiempo el vehiculo, aunque los mismos tiempos de la
agencia son muy amplios para que no falten con su palabra a la hora de entregar el

vehiculo.
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Una vez terminada la reparacion del vehiculo se nos avisan inmediatamente y procede la
toma de las segundas fotos para el vehiculo. Cabe resaltar que se debe explicar visualmente
el por que el cambio de las piezas, ya que por lo mismo no es factible que tengamos
siempre nosotros un supervisor por cada reparacion que se efectia en uno de nuestros

talleres.

Un dato muy importante y creo que es la base de nuestra operacion, es la confianza taller-
administrador. Diria yo relacion de matrimonio, ya que si en alguna de las dos partes no
existe confianza no se podra llegar a ningtin lado. Pero esta confianza se ha ido agrandando
ya que tanto administracion de flotillas como los talleres con los que empezamos hemos ido

creciendo al par, para el bien de los dos. Por lo cual ahondare en este tema mas adelante.

En las agencias el trato es diferente y por lo mismo los procesos del administrador de
cuenta varian, por ejemplo ninguna agencia esta dispuesta a tomar fotos del vehiculo a su

ingreso. Un proceso definido con las agencias son 5 puntos claros:

1. Realizar cita con 2 dias de anticipacion

2. Una vez ingresado el vehiculo se reportara el servicio a realizar.

3. El administrador de cuenta tiene que llamar asiduamente a la agencia para que se le
informe sobre los avances de la reparacion.

4. Se nos informara sobre las reparaciones sugeridas por la agencia y se le informara al
cliente sobre lo necesario.

5. Se le informara al administrador de cuenta la hora de recepcion de la unidad.

Todo lo mencionado anteriormente es una estructura general sobre los procesos que se

realizan dia a dia.
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2.1.3.3. Procesos con los clientes

Los procesos que se llevan con lo clientes son variados y complejos en su misma
existencia, ya que usualmente uno cree que se apegaran a las circunstancias de la
reparacion o del vehiculo. Pero toda relacion con el cliente debe ser personalizada y de

acuerdo con las expectativas del mismo cliente.

Tenemos cliente por los cuales te pelean hasta por una diferencia minima de precio aunque
se tarde el vehiculo mas tiempo en salir del taller, hasta clientes los cuales pagan cualquier

suma de dinero con que se lo entreguen el mismo dia.

Todo esto es una atencion personalizada al cliente aunque a veces la misma relacion, como
todas en un trabajo, entra en friccion al no cumplir con las expectativas del cliente. Un
ejemplo claro de esto es Red Bull, ya que en ocasiones sufren una descompostura grave y
tardada uno de los vehiculos Mini Cooper, las cuales por el mismo costo del vehiculo, lo
complicado de sus partes y su poca demanda en el mercado es imposible entregarlos de
alguna reparacion de un dia para otro, pero el coordinador de los vehiculo exige una
compostura de acuerdo a sus expectativas hacia nosotros. Lo cual a veces se pueden

cumplir y a veces simplemente no se puede provocando la molestia del mismo.

Todo esto por que creo y con la poca experiencia que tengo en esta empresa es mejor
realizar una atencion personalizada, esto nos ha hecho crecer tanto empresarialmente como
moralmente. Ya que al averiguar las formas de trabajo de nuestros competidores son mas
“frias” ya que su atencion al cliente es a través de un call center de una gran empresa
transnacional el cual solo te indica si se puede realizar el servicio sin forma de ser flexible o
razonable de acuerdo a la necesidad del cliente.

Las formas de atender personalizadamente y adaptarse a las necesidades del cliente, es
decir la flexibilidad de los procesos mismos, son los pasos a seguir que realiza un

administrador de flotilla para cumplir con su trabajo.
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2.1.3.4. Relaciones publicas del administrador de cuenta

Las relaciones publicas dentro de esta rama de la industria como lo describi en mis
argumentos anteriores son una fuerte vocacion que se practica dia a dia. En esta rama se
requieren ciertas habilidades o caracteristicas como ser personas empaticas, sociables,
comunicativas; con el interés de atender lo mejor posible y que enfrenta momentos de
crisis, ya que se una persona que comunica y atiende en todo momento al usuario mismo lo

cual es la clave para seguir prestando el servicio.

Nos encontramos en un mundo globalizado en donde las Relaciones Publicas son cada vez
mas importantes. Donde las relaciones publicas son buenas herramientas para poder
enfrentar dia a dia con éxito, el mundo de las comunicaciones en el que trabajo. Es una gran

formacion profesional conseguida desde lo mas simple hasta lo mas complejo.

Las relaciones de un administrador empiezan y terminan desde el momento que suena el

teléfono.

Ya que en este trabajo se tiene relacion con la persona del nivel mas inferior hablemos de
un ayudante de mecanico, sin menos preciar a nadie, hasta con un director general de una
empresa transnacional. Lo cual te ensefia lineamientos de conducta adecuados para cada

momento y situacion.

Creo que es necesario sefialar una experiencia mia la cual cambio mis perspectivas de las
relaciones publicas. Un dia teniamos un problema con un vehiculo en la paz el cual ya
llevaba mas de un mes en el taller. Por lo tanto empezaron a surgir brotes de desconfianza
entre nuestro cliente el cual nos hizo acudir inmediatamente para aclarar la situacion de
todos sus vehiculos. Como era de esperarse al momento de entrar en la sala de juntas se
vivia una situacion muy tensa. Pero algo no se me va olvidar, mi jefe dirigiéndose al
director, menciono al inicio de la junta: “le tengo dos noticias una buena y una mala”,

sorprendido el director comento “cual es la mala”, mi jefe contesto “perdid la seleccion”.
——————————
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Increiblemente después de esas palabras, la junta se torno mas agradable y de comprension

mutua frente a los problemas inherentes de la operacion.

Después de todo esto aprendi que solo a veces y en ocasiones esencialmente precisas unas
buenas palabras dichas de la forma correcta es la clave para tener una buena negociacion.
Por que es claro resaltar que si lo mencionaba mi jefe en el momento inadecuado, con las
circunstancias en contra la broma no hubiera causado el mismo impacto y hasta podia haber

causado un disgusto.

Todo esto lo menciono ya que es una gran leccion que creia que no era posible hacer en una
junta de negocios. Por lo cual llego a la conclusién que hay que tener el tacto necesario, en

el momento indicado para poder negociar de la mejor manera.

2.1.3.5. Cuentas por cobrar y pagar

En cuanto a las cuentas por cobrar el administrador de cuenta interviene desde el inicio
hasta el final del proceso. Esto incluye desde el inicio de la deuda hasta el finiquito de la
misma. Esto con lleva a una erratica administracion de las cuentas por cobrar, y que como
se van presentando las situaciones las va resolviendo el administrador de cuenta. Se

pretende reducir el siguiente ciclo a través de la creacion del manual de procedimientos.

En el esquema que presenta a continuacion sobre las cuentas por cobrar de Nokia Siemens
Networks, se puede ver claramente como el administrador de cuenta esta presente en todo
momento. Dando solucion a los problemas inmediatos no planificando un sistema adecuado

para la administracion.

En las cuentas por pagar de la misma manera que en las cuentas por cobrar el administrador
se encarga directamente de todas las negociaciones con los talleres. Esto con lleva a una
erratica administracion de las cuentas por pagar, ya que como se van presentando las

deudas las va resolviendo el administrador de cuenta.
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En el siguiente grafico se muestra el ciclo de cuantas por pagar y cobrar existente en la empresa.
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Figura 8.- Analisis del flujo de dinero.

* RECEPCION DE

ORCEMES DE COMPRA
EM MO K& SIEMENS
METNORES RIYMOSA

48

s SF BEALITAN 10

AMALISIS INTERMOS
PORPAFTE DE MOKIZ
SIEMEMS NETNORKS

* SE APRUEBZN
ORDEMES DE COMPRA,

' COBRFO FI TIFLIBO DF
CREDITO PORPARTE
DE M2 KI& SIEMENS
METWORKS DE 30 Dias

* IMGFES& DIMERD DEL
SERMICID



Id M106579513628441

El anélisis entre cuentas por pagar y cuentas por cobrar es muy deficiente demostrando una
gran deficiencia en la administracion. Como podran darse cuenta los ciclos anteriores la
empresa estd ante una gran deficiencia financiera, ya que se financia en un plazo mucho

mayor al que se paga.

Cabe recordar que el principio de finanzas es “Adelantar toda entrada de dinero y retrasar

toda salida de dinero”, caso que en la empresa no lleva acabo.

2.1.3.6. Informacion periédica.

Una de las funciones mas tardadas y elaboradas, son los reportes. Los reportes se tienen que

hacer periddicamente.

El Administrador de cuenta debe realizar por parte de la empresa los siguientes reportes:

1. Control vehicular

Servicio preventivos
Verificaciones del periodo en turno
Bitacora de servicios realizados
Abhorros del mes

Seguimiento de los servicios

Estadisticas de servicios

A o B

Ahorros de los servicios.

Ademas de los reportes que la empresa realiza por convenio con el cliente los cuales acabo
de mencionar, el administrador de cuenta realiza los reportes necesarios por el cliente un
ejemplo muy claro de esto y a veces demasiado complejo son los reportes anuales, reporte

por zona, reporte por centro de costos, reporte por supervisor o team leader, etc.
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Figura 10,. Servicios preventivos.
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Mokia Slemens

VERIFICACIONES A EFECTUAR

e

FPERIODO

MOKIA SIEMENS NETWORKS
AUTOMOYIL

MARCA SUBMARCA PLACAS MODELC
ACURA ACURA MO 23R-vAN | 2007
FORD ECOMOLIME 422 CG | 2005
GM CHEWY TRRSET | 2004
HONDA HORDOA CH-Y Ex Bay-Twl | 2006
MIT ZUBIZHI FMITSUEISHI MORTERO SFORT ©LE 137-ThW | 2005
MITZUBIZHI PMITSLBISHI ENODEAYOR LS ag-wka | 2007
HIZSAN MISSAN = TRAIL G 4w E27-UCZ | 2005
TOTOTA 4 BUMMER SRE ROW 5F7-TTW | 2006
TOTOTA Rov 4 LIMITED 257-TYE | 2006
¥ JETTA R TIC | 200%
¥ JETTA 267 TME | 2005
CHE¥ROLET |CHEYROLET UPLANDER EXTENDIDA TIFO C A4-THZ | 2005
DODGE DODGE DURANGO SLT 4x2 514-TRI 200%
DODGE DODGE DURANGO LIMITED 44 S04-UEY | 200%
DODGE DODGE DURANGO SLT 4x2 Fra-wHU | 2007
GM CHEYY E23TCH | 2004
JEEP JEEP CHEROKEE LIMITED 4.7L 4X2 43-TJR 200%
JEEP JEEP CHEROKEE LIMITED 4.7 4X2 A3-TLM | 2005
JEEP JEEFP LIBERTY LIMITED 44 JE4-MWY | 20D
MITZUBIZHI |MITSUBISHI MONTERO SPORT XLS 123-UHa | 200%
MITZUBIZHI |MITSUBISHI OUTLANDER LIMITED 144VIGE 2006
MITEZUBIZHI |MITSUBISHI ENDEAYOR LS 293-UEx | 2006
MITEZUBIEHI |MITSUBISHI GRANDIS E-WGED | 2007
HIZSAN X- TRAIL GX 4wWD E43-UCZ | 2005
HIZSAN TSURU 414 TLY 200%
PEUGEDT |307 CC 103ELE 200%

Figura 11.- Verificaciones del periodo
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Nokia Siemens

Networks
}nllll--
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NOKIA SIEMENS NETWORK
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100022009 39,650 | CRY 536UYA | YERIFICACION YEHICULAR
1000242009 60513 | JETTA H05AF | TRASLADD CORBALON
100022009 22,632 |MDX JI8YAW |SERYICIOD EN AGENCIA
1102120039 15,504 | DURANGO 221¥PL [SERYICIO EN AGENCIA
0212009 10473 |ESCAPE FUYY | SERYICIO EN AGENCIA
1200202009 CHE¥Y 7365ET |YERIFICACION YEHICULAR
1210242009 61,367 |HONDA J46UJ4 | SERYICIO DE 60 000 KM
1300202009 52905 (JETTA 209SAXK (SERYICIO DE 50,000 KM
1300212003 14,402 |RAY 4 175¥GC |[FRENOS GENERALES
1600212009 19,937 | SUZUKI F40UKA | SERYICIO EN AGENCIA DE 20,000 KM
1600212009 50,037 [DURANGD S504UEY |SERYICIO DE MANTENIMIENTO
1300242009 12| CRY T47WAA | YERIFICACION DOELE CERD
1900202009 4 |PILOT 682¥YY |¥YERIFICACION DDELE CERD
230212009 PEUGEDOT 103UEK |[FBENOS GENEBALES ¥ REFARACION DE CAPDTA
230212009 DURANGDO 573¥HU |SERYICIO DE MANTENIMIENTO
240212009 20,000 | CALIBER 577¥WW |SERYICIO EN AGENCIA DE 20,000 KM
ZHOZIZ008 20,000 (CI¥IC +49%DOU | SERYICIO EN AGENCIA DE 20,000 KM

Figural2.-Bitacora de servicios
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SEGUIMIENTO EN SERVICIOS
AUTOZ PLACAS SERYICIOS REALIZADOS RECLAMACIONES STATUS
MALIBU 652TKB CAMEID DE 4 LLANTAS BRIDGESTONE SIN PROBLEMAS ENTREGADD
SAAE 93 19TZY SERYICIO EN AGENCIA 50,000 KM SIN PROBLEMAS ENTREGADD
ECONOLINE HEICG YERIFICACION ¥EHICULAR, REPOSICION CERTIFICADO SIN PROBLEMAS ENTREGADO
JOURNEY 133¥S0 SCANED DE TESTIGO EN AGENCIA SIN PROBLEMAS ENTREGADD
JOURNEY 2T8YSE SCANED DE TESTIGO EN AGENCIA SIN PROBLEMAS ENTREGADD
ODISSEY HEeU CAMEIO DE BATERIA NUEYA, ASISTENCIA A DOMICILIO SIN PROBLEMAS ENTREGADO
¥OYAGUER HIULE SERYICID DE 30,000 KM EN AGENCIA SIN PROBLEMAS ENTREGADD
TOWN & CONTRY 219¥LF SERYICIO DE 10,000 KM EN AGENCIA SIN PROBLEMAS ENTREGADD
TSURU 699RKW AFINACION DE MOTOR, CAMBIO DE AMORT., SIN PROBLEMAS ENTREGADO
MALIBU 652TKB CORRECION DE FUGA DE AGUA EN BOMBA DE ANTICONGELANTE SIN PROBLEMAS ENTREGADO
ODISSEY eI CAMEID DE AMDRT. DEL., ¥IELETAS ¥ TERMINALES FOCO DIRECCIONAIL SIN PROBLEMAS ENTREGADD
ECONOLINE HEICG AFINACION DE MOTOR SIN PROBLEMAS ENTREGADO
ODISSEY e CAMEID DE 4 LLANTAS MICHELIN 23564116 SIN PROBLEMAS ENTREGADO
TOWN & CONTRY 29VLF FRENOS DELANTERDS, CAMEBIO DE DISCO DELANTERD DERECHD SIN PROBLEMAS ENTREGADD
OPTRA $01YLF FRENOS GENERALES SIN PROBLEMAS ENTREGADO
ECONOLINE HEICE AFINACION SIN PROBLEMAS ENTREGADO
MONTERD 137TMY ALTERNADOR ¥ BATERIA NUE¥A SIN PROBLEMAS ENTREGADD
RTRAIL HITSG SERYICIO DE AGENCIA SIN PROBLEMAS ENTREGADO
PASSAT $16RRK YERIFICACION YEHICULAR, REPOSICION CERTIFICADD SIN PROBLEMAS ENTREGADO
ECONOLINE 4550CG AFINACION DE MOTOR SIN PROBLEMAS ENTREGADD
FALTO REALIZAR REFARACION
JETTA T2TLT AFINACION DE MOTOR DE AIRE ACONDICIONADO ENTREGADO
BORA 206TUK YERIFICACION ¥EHICULAR, REPOSICION CERTIFICADD SIN PROBLEMAS ENTREGADD
ODISSEY HEU YERIFICACION ¥EHICULAR, REPOSICION CERTIFICADO SIN PROBLEMAS ENTREGADO
MONTERO 123UHA BATERIA NUEYA SIN PROBLEMAS ENTREGADO
PEUGEOT 103UEK HOJALATERIA Y PINTURA SIN PROBLEMAS ENTREGADD
PASSAT $16RAK LICUADORA DE LA DIRECCION SIN PROBLEMAS ENTREGADO
JETTA F22TLT AIRE ACONDICIONADOD SIN PROBLEMAS ENTREGADO
RAY 4 857TYB FRENOS DELANTEROS SIN PROBLEMAS ENTREGADD
SE REALIZO REFARACION DE
JETTA F22TLT AFINACION DE MOTOR AIRE ACONDICIONADOD ENTREGADO
SE REFROGRAMD SERYICIO POR
DURANGO 573¥HU SERYICIO DE MANTENIMIENTD INPUNTUALIDAD DEL USURIO

Figura 13.- Servicios administrativamente.
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Wolla Skemerss

Netwarks
BITACORA DE SERYICIOS
NOKIA SIEMENS NETWODRK
PRECIO
ADMON. PRECID

Placas Servicios Realizados FLOTILLAS AGENCIA AHORRO
MALIEU 652TKB |CAMBIO DE 4 LLANTAS BRIDGESTONE $6.813.80( $9,364.00( §2550.20
SAAB 93 439TZY¥ |SERYICIO EN AGENCIA 50,000 KM $10,315.50| $10.315.50 $0.00
ECONOLINE 4481CG | YERIFICACION YEHICULAR, REPDSICION CERTIFICADD $839.30 $850.00 $10.70
JOURNEY 133¥50 |SCANED DE TESTIGD EN AGENCIA $161.00 $161.00 $0.00
JOURNEY 278¥SE |SCANED DE TESTIGOD EN AGENCIA $161.00 $161.00 $0.00
ODISSEY 346UJJ |CAMBIO DE BATERIA NUEYA, ASISTENCIA A DOMICILIO $2.289.42| $2.890.00) $600.5%
YOYAGUER THULE |SERYICID DE 30,000 KM EN AGENCIA $3.00050( $3.000.50 $0.00
TOWN & CONTRY 219¥LF |SERYICID DE 10,000 KM EN AGENCIA $2.074 60| £207460 $0.00
TSURU E99RKY | AFINACION DE MOTOR, CAMEIO DE AMORT., $6.423.90| $8.456.00( $2.03210
MALIBU 652TKB |CORRECION DE FUGA DE AGUA EN EOMBA DE ANTICONGELANTE $1.750.00( $2456.00( $706.00
ODISSEY 245UJJ |CAMBID DE AMORT. DEL., ¥IELETAS ¥ TERMINALES FOCO DIRECCIONAL. $14,488 39| $18657.00| %$4,168.61
ECONOLINE H3ICG |AFINACION DE MOTOR $4.505.00( $6.584.00( $2.076.00
ODISSEY 346UJJ |CAMBIO DE 4 LLANTAS MICHELIN 235/64116 $14.138.60] $16.144.00| $2.005.40
TOWN & CONTRY 213¥LF |FRENOS DELANTEROS, CAMBIO OE DISCO DELANTERO DERECHD $3.735.20| $3.735.20 $0.00
OPTRA 401¥LF |[FRENDS GEMERALES $4.505.93| $4.505.93 $0.00
ECONOLINE 44839CG | AFINACION $4.508.00) £6.584.00) $2.076.00
MONTERD 137TMY |ALTERNADOR ¥ BATERIA NUEYA $6.554.65) $14.854.00) $8.299.35
XTRAIL 431TSG |SERYICID DE AGENCIA 50,000 KM $5.456.99| £5456.99 $0.00
PASSAT $16RRK | YERIFICACION YEHICULAR, REPOSICION CERTIFICADO $721.05 $920.00) $208.95
ECONDLINE 4550CG | AFINACION DE MOTOR $5.973.10 $658400( $610.90
JETTA 722TLT |AFINACION DE MOTOR $4.974.90| $£5674.00) $699.10
BORA 286TUK | YERIFICACION YEHICULAR, REPDSICION CERTIFICADOD $721.05 $920.00) $208.95
ODISSEY 346UJJ | ¥ERIFICACION YEHICULAR, REPDSICION CERTIFICADD $721.05 $850.00)  $128.95
MONTERD 123UHA |BATERIA NUEYA $2 51965 $850.00| -$1,669.65
PEUGEDT 103UEK |HOJALATERIA ¥ PINTURA $0.00 $0.00 $0.00
PASSAT $16RRK |LICUADORA DE LA DIRECCION $6.166.30( $12.450.00( $6.283.70
JETTA 722TLT |AIRE ACONDICIODNADD $3.670.80) $6.571.00) $2.900.20
RAY 4 857TYEB |FRENOS DELANTERDS $2.656.50| $2.656.50 $0.00

Figura 15.- Ahorros del mes
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2.1.3.6.1. Soflot

Todos estos informen se podrian unir en uno solo por lo cual se pretende proponer el
siguiente sistema informatico, lo cual mejoraria el tiempo y rendimiento del administrador

de cuenta al solo capturar la informacién basica de todo servicio realizado.

En este sistema informatico se tendran que llenar los campos necesarios que serian entre

otros, si no los mas importantes:

Placa
Kilometraje actual
Fecha ultimo servicio

Precio del servicio

Al capturar los datos anteriores el sistema estard desarrollado para avisar al administrador
de cuenta sobre todo servicio programado para realizar. Por ejemplo el sistema emitira una
alerta cuando un vehiculo tenga que realizar su verificacion o su servicid preventivo

correspondiente al kilometraje.

Cabe resaltar que el siguiente sistema constara de 4 niveles jerarquicos:

Administrador del sistema
Supervisor de area
Lider de proyecto

Administrador de cuenta
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El administrador de cuenta solo realizara la captura de los datos antes mencionados. Por lo
cual se eliminaran tareas sustantivas a su cargo. Con esto se pretende quitar tareas de peso
al administrador para realizarlas con mayor eficacia, dejando al administrador como un solo
ente administrativo que lleve acabo tareas simples. Relevando su carga de trabajo dejandolo
en un solo personal operativo, todo esto se explicara en el analisis y discusioén sobre la

estructura que se debe tener para un administrador de cuenta.

Este programa esta en proceso de creacion esta es una muestra de como se podra facilitar en
gran medida la tarea del administrador con el nuevo programa, por lo cual se hard mas

sencilla cada vez mas esta operacion, enfocando al administrador con un perfil operacional.
2.2. Manual de procedimientos.

2.2.1. Creacion

Los motivos de creacion del primer manual de procedimientos para la empresa surge como
una necesidad que como un método planificado de organizacion o desarrollo para la
empresa.

Describiré brevemente el motivo de la creacion del manual de procedimientos.

Al ingresar a esta empresa “Administracion de Flotillas”, desde el inicio se tuvo cargo la
operacion de Nokia Siemens Networks. Por lo se tuvo mil problemas al inicio los cuales
fueron muy fuertes que casi cuesta la perdida de la cuenta. Se podrad ejemplificar con el

reporte del primer mes el cual fue, permitanme describirlo como catastroéfico.

Las siguientes estadisticas fueron presentadas como un informe al mes de trabajar

describiendo cada uno de los errores cometidos en la operacion:
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CALIFICACION DE SERVICIOS

NOKIA SIEMENS NETWORK

Total de servicios

Reclamaciones de servicios

Servicios Mecanicos

Reclamaciones de servicios mecanicos

Servicios de hojalateria y pintura

Reclamaciones de hojalateria y pintura
Puntualidad en los servicios
Reclamacioén de recepcion

Reclamacion de entrega

Limpieza en la entrega

Reclamaciones de imagen

Errores

Otros servicios

Pendientes de ingreso y/o reparacion

59

45
15

31

90

14

45
10

100%
33%

69%
9%

18%
7%

100%
8%

16%

100%
22%

7%

13%
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Servicios mecanicos

W Reclamaciones de
servicios mecanicos

SERVICIOS REALIZADOS

@ Sernvicios Mecanicos

E Senvcios de hojalateria y
pintura

O Otros servicios

B Reclamaciones de
hojalateria y pintura
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B Reclamacién de
recepcion

O Reclamacion de entrega

B Reclamaciones de
imagen

W Errores
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Una vez superada esta etapa se podria catalogar como de aprendizaje ya que hasta para el
mismo cobro de las facturas, es un problema para Nokia como lo descrito anteriormente en

cuentas por cobrar.

Se logro una estabilidad del servicio para Nokia Siemens Networks eliminando varios
defectos de la misma operacidn, aunque nunca se podran eliminar de todo los problemas ya

que como dice mi jefe “los fierros no tiene palabra”.

Ya normalizada la situaciéon Nokia Siemens Networks, nos llamo para una junta la cual
consistia en explicar y relacionar los fundamentos, las bases, los argumentos que nosotros
administracion de flotillas teniamos en nuestra operacion, ya que ellos veian la operacion
vigilada solo por dos personas. Las cuales si una faltaba en la operacion Nokia se vendrian

abajo.

Todo lo anterior concluyo en la creacion de un manual de operacion en el cual les
explicara en que se basa la operacion entre cliente y administrador de flotillas para los
directivos, ademas de una explicacion detallada a los usuarios para ver a lo que tenian
derecho y a lo que no tenian derecho. Ya que estos usuarios son muy caprichosos sobre
todo por que son extranjeros, son contados los usuarios mexicanos, los cuales son

demasiado exigentes con el servicio que se les brinda.

Una vez realizada esta peticion por parte de Nokia Siemens Networks y al ser yo el unico
conocimiento para desarrollarlo en cuanto a conocer a las dos partes de la operacion se me
encargo dicha tarea la cual se tendria que empezar, desarrollar y terminar al cabo de un

mes.
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2.2.2. Estructura basica

En cuanto la estructura que comprende el siguiente manual se puede detallar el motivo y

consecuencia de la creacion de cada una en la siguiente lista:

Introduccion: es la exposicion sobre el documento, en general explicando la necesidad de
crear un manual de procedimientos, explicando su necesidad, lineamientos y politicas de
operacion. Todo esto por el surgimiento de problemas en la operacion de los diferentes

procedimientos.

Antecedentes: se muestran los diferentes documentos utilizados para la creacion del mismo
manual, tomando de referencia documentos de nuestra empresa asi como documentos de
Nokia Siemens Networks, para no caer en violaciones de politicas internas o problemas

referentes a politicas de operacion de la misma empresa.

En el anexo 1 del presente trabajo se adjunta las politicas de Nokia Siemens Networks S.A
de C.V. en cuanto al manejo de flotillas el cual que sirvio de base para empezar a realizar

las limitaciones y alcance del manual de procedimientos.

Politicas generales

En las politicas generales tal como se entiende, incluyen los criterios o lineamientos
generales de accion que se determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de
responsabilidad de las distintas instancias que participaban en los procedimientos. Ademas
de contemplar todas las normas de operacion que precisan situaciones alternativas que
pudiesen presentarse en la operacion de los procedimientos en casa de fallas u omisiones de

ambas partes.
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Procedimientos:

En los procedimientos se desglosan dos principales: servicios preventivos y servicios
correctivos, los cuales engloban por practicidad los diferentes servicios que recurre un auto

para su 0ptimo funcionamiento, incluyendo los formatos para solicitarlos.

El desarrollo de los formatos es una innovacién completa para el procedimiento ya que todo
se programaba de acuerdo a palabra o escritos dirigidos, haciendo de esto un proceso con
falta de informacion, que conducia a errores de programacion, de cobro, de pago etc., pero

sobre todo concluia con un mal servicio para el usuario.

Todos los servicios anteriormente mencionados se cometieron ya que no se tenia una idea
clara de los procesos o en que momento intervenia cada persona, cayendo en errores de

comunicacion y programacion, en todos sentidos.

En el manual se puede aclarar punto a punto los procedimientos y los tiempos de operacion,
se hace muy simple, acortando los tiempos de respuesta de ambas partes ya que se tiene
estipulado en que parte interactiian las personas involucradas. Favoreciendo la operacion en

todos los sentidos.

Las firmas de autorizacion:

Se anexaron para que en cuanto estuviera listo el manual todas las areas interesada firmaran

de conformidad por los lineamientos y politicas expresadas en el mismo eliminando

incongruencias que pudieran generarse en la operacion del manual.

64



Id M106579513628441

2.3.1 Manual de procedimientos y presentacion a los usuarios.

Para informar a los usuarios sobre las proximas modificaciones al proceso se realizaron
varias juntas informativas dentro de Nokia Siemens Networks en las cuales los usuarios
expusieron sus puntos de vista en los diferentes servicios que brindamos, los cuales

resolvimos con nuestro nuevo manual de procedimientos.

Otra forma de ayudarnos a explicar los nuevos procesos y las politicas generales para la
aplicacion de las mismas fue un triptico informativo, el cual podemos ver a continuacion y

una tarjeta de ayuda en caso de emergencia.

A continuacion se anexa el trabajo concluido para Nokia Siemens Networks el cual incluye

Manual de Procedimientos, Triptico en Ingles y Tarjeta de emergencia.
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llﬁll ADMINISTRACION DE FLOTILLAS 5.A.DEC.V, ﬁ%ﬁi’:‘e“’
TARJETA DE Placa
EMERGENCIA Marca
Submarca
EMERGENCY o, Serie
CARD Cel.044-55-43-47-72-83

e —

Service 24 hrs.

ESTA TARJETA ES PROPIEDAD DE ~————
ADMINISTRACION DE FLOTILLAS

Para cualgquier aclaracidn
consulta a tu coordinador.

Vigencia

7/17/2009

ESTA TARJETA ES INTRASFERIBLE, SOLO APLICA POR
UNIDAD Y SOLO ES PARA FINES DE IDENTIFICACION.
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Moving Solutions.

Fleet management

Remember:

Call 3 days before, to program your service.

Contact with your fleet coordinator about
any anomaly in your vehicle.

Fill in the blanks correctly the service re-
quest.

Arrival soon to the meet, agree with the
date and time  for your service.

Remove any personal object for the wvehicle.

Always keep your inventory for any clarifi-
cation

Go to the coordinator for any clarification
for your service.

You can't ask for any service or additional
repairs by yourself only through fleet man-
agement

PREVENTIVE SERVICES:

With an e-mail alert we warn for possible
dates and mileage for the next service.

The repair times are from the time as we
can have the approval of the line manager.

When the vehicle is delivered report any
anomaly.

The day of delivery the vehicle to the servi-
ce, you will arrive before 10:30 according
to scheduled date, shouldn't happen if you
arrive late, in this case we will have to ma-
ke an appeointment for another service.

The time of repair can't be change and the
coordinator is the only person in charge to
inform the time of the repair.

The user will be notified of any anomalies
found in the wehicle for submission to ap-
proval.

Corrective services:

Tip: Talk to the coordinator immediately
about any anomaly or malfunction observed
by yourself in the vehicle.

For safety of the wser, we can't fix any cor-
rective service the same day.

Make sure you always carry the card of emer-
gency.

In case of emergency road notify to the card
numbers found in your card, our staff is to
assist and bring safety.

The coordinator will tell you at all time the
status of the fix of your wvehicle

The repairs start in the moment we can have
the approval of your line manager.
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Environment werification:

According to your time of verification we will
send 3 notifications, in which report said the
period of time and the date.

Program the verification in the beggining of the

month..

Keep guard always you certificate of verifica-

Lamimation and painting:

Fleet management service can not make any
lamination and painting from Mokia Siemens

Networks, without the approval of Human Re-

sources, Line Manager and Controller.

In case of damage attrihut‘ahlé_iﬁ_thrusg_r__
will be charged to him.

Cleaning:

Cleaning services are outside the responsi-
bility for fleet management; these should be
processed through a report of expenditures

authorized by the Line Manager of the user.

Always remember:

The purchase accessories or additional
parts for the wehicles are not considered
as maintenance costs.

Nokia Siemens Metworks or fleet manage-
ment is not responsible for traffic fines.

You will be responsible at all times for the
use and good care of your vehicle.

The user is responsible for contact and
program the maintenance reguired from
the vehicle with the fleet coordinator.

All service with a cost up of $5,000 mn
must have approval frem your Line Man-
ager.

Any vehicle repaired without authorization
and without prior negeotiations, the user
will be responsible for the total cost of
repairs.

Adminisirackin ge Follias 5.A. DECV

POMIENTE 146 Na. 658 COL. INDUSTRIAL VALLEJC
CP 02300

Tel 53-66-97-91

Fleet Management
for

-#l ADMINISTRACICN DE FLOTILLAS 5 A DEC.V,

Mokia Siemens
MNetworks

We can help you in :

Preventive services
Corrective services

Relief road

Verification of environment

Fleet management

All the following recommendations are to
have a better service for you. With these
points you will help us bring a better serve
according to your needs, in addition to hav-
ing your vehicle in the best conditions.

This will avoid delays in service and will pro-
vide practical solutions.
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Verificaciones:

De acuerdo a tu periodo se te enviaran 3

notificaciones, en las cuales se te
informara sobre plazo y fechas para poder

verificar.

nrinecinin da

Laminacion y pintura:

Administracion de Flotillas no podra
realizar ningun servicio de laminacion y
pintura con cargo a Nokia Siemens
Networks, solo con previa autorizacion
e_Recursos Humanos, Line Manager y

Servicios de Limpieza:

Los servicios de limpieza quedan fuera
de la responsabilidad de Administracion

de Flotillas, estos se deberan tramitar a
través de un reporte de gastos,
autorizados por el Line Manager del
usuario.

Toma en cuenta:

No se consideran como gastos de
mantenimiento la compra de
accesorios y/o partes adicionales.

Nokia Siemens Network o
Administracion de Flotillas no se haran
cargo de multas de transito.

El usuario sera responsable en todo
momento sobre el uso y buen cuidado
de su vehiculo.

El usuario es responsable de estar
pendiente y de contactar al
coordinador para programar cualquier
mantenimiento que requiera su auto
asignado.

yor a 5,000 tendra que

Aa A 13

“‘CARPE DIEM”

Administracién de Flotillas S.A. DE C.V
PONIENTE 146 No. 658 COL. INDUSTRIAL VALLEJO
CP 02300

Tel. 53-68-97-91

Eav 2 RQ O7 Q1

Administracion de
Flotillas para

Ilﬁll RADMINISTRACIGN DE FLOTILLAS 5.A.DEC V.,

Mokia Siemens
Metworks =

En este folleto encontraras:

-
L

Servicios preventivos
Servicios correctivos
Auxilio vial

Verificaciones

ADMINISTRACION DE FLOTILLAS

Todas estas son recomendaciones son para tener un mejor
servicio para ti. Tomando en cuenta estos puntos nos ayudaras y
tendras un mejor servicio de acuerdo a tus necesidades, ademas

de tener tu vehiculo en la mejores condiciones.

Con esto evitaremos contratiempos en el servicio y te

brindaremos soluciones practicas.
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Soluciones en movimiento

Administracion

de Flotillas.

—

Recuerda siempre:
s e
v Avisar con 3 dias degn‘%cipacién -
programacion de tus servicios”

v Avisar sobre cualquier anqu@liaTes
tu vehiculo. =

v Requisitar debidamente tu solicitud
de servicio.

v" Cumplir con la fecha y hora pactada
para tu servicio.

v Retirar del vehiculo los objetos
personales.

v' Guardar siempre tu inventario para
cualquier aclaracion.

,COMO PODEMOS AYUDARTE?

ADMINISTRACION DE FLOTILLAS

COORDINADOR 044-55-27-63-90-42

v Se te hara

v" Al momento de entregar la unidad

v El dia de entrega del vehiculo se

Ilﬁll ADMINISTRACIGN DE FLOTILLAS 5.A.DEC.U,

Servicios correctivos:

Servicios preventivos:

v Avisa inmediatamente sobre cualquier
anomalia observada por ti en el

vehiculo.
llegar via correo
electronico avisos sobre posibles
fechas y kilometrajes de préximos

vdevicios Si son hecesarios v Por seguridad del usuario no se podra
= v réma.los con anticipacion realizar ningun servicio correctivo el
‘—_9!7 P ) mismo dia.

f"'—"'"-';:-h v Asegurate de siempre llevar contigo

- -:L"' .- . - .
*Los-tiempos de reparacigon-corren a tarjeta con numeros de emergencia
partir del momento de la reparacion.
- -\-H'-‘;‘-d::._,_‘__\___

i

o-de auxilio vial, notifica a los
=. . -

= e

notifica anomalia en el

vehiculo.

alguna

v El coordinador te informara en todo

momento sobre la situacion de tu
tendra que ser antes de las 10:30 de

acuerdo a fecha programada, en

caso de que no ocurra asi tendra
que volver a hacer cita para el
servicio preventivo.

Nokia Siemens 2
MNetworks

vehiculo.
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I. INTRODUCCION

El presente manual se realiza con el fin de optimizar la operaciéon de las flotillas de Nokia Siemens
Networks, controlando todos los aspectos inherentes a una flotilla de vehiculos diversos y

geograficamente dispersos para su funcionamiento absoluto e integral.

El servicio de administracion de flotillas que se describe a continuacion lograra que sus vehiculos
reciban el mantenimiento preventivo y de acuerdo con las necesidades especificas de su operacion,
logrando, de esta manera, disminuir las reparaciones correctivas y tener la flota en excelentes
condiciones mecanicas, lo que se traduce en incrementar la disponibilidad de la flota en tiempo y

forma.

El siguiente manual los guiara por los procedimientos para la correcta administracion de la flotilla, la

cual nos informara sobre formatos, formas, y tiempos para su correcta ejecucion.

Por lo tanto se estableceran politicas y lineamientos generales de ejecucion en el siguiente manual,
que se deberan seguir en todo momento, las cuales contemplan los aspectos generales y especificos

de la flotilla.

Cabe sefalar que hacemos entrega de los reportes del comportamiento de la flotilla a través de
nuestra pagina de Internet en el apartado de clientes 6 bien hacemos envio de estos cuando nuestros
clientes los necesiten. En los reportes mostramos todos los movimientos de servicio que se hicieron a
los vehiculos detallados, en resumen y por reparacion. A cada cliente se le otorga un nombre de
usuario y contrasefia para que puedan revisar sus consumos y en base a esto tomar decisiones que

ayuden en el cumplimiento de los objetivos de la flotilla.
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Il. Antecedentes

El presente manual contiene una reestructuracion, recopilacién y ampliacion de los siguientes

documentos:

° Politicas Generales de Nokia Siemens Networks.

. Manual de Procedimientos para la administracion de flotillas.

. Manual de Organizacion especifica para el area de flotillas.

o Lineamientos y codigos de ética para la administracion de flotillas.
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I1l. Politicas Generales

e Las politicas, lineamientos y disposiciones de este manual son aplicables para todas las unidades

administrativas y personas de Nokia Siemens Networks.
o El usuario sera responsable en todo momento sobre el uso y buen cuidado de su vehiculo.

¢ Administracién de Flotillas es responsable en todo momento de proporcionar las herramientas

adecuadas para el 6ptimo desempefio de los procedimientos descritos a continuacion.

e Las politicas y lineamientos aqui mencionados son validos tanto para autos utilitarios como para

los asignados a empleados en Nokia Siemens Networks.

o Para efectos de programacion de este manual, para hacer verificaciones, servicios de hojalateria,
pinturay de limpieza en general, es el mismo que el de servicio preventivos, siempre apegadas a
las politicas generales de Nokia Siemens Networks.

¢ No se consideran como gastos de mantenimiento la compra de accesorios y/o partes adicionales.

e Los servicios de limpieza quedan fuera de la responsabilidad del coordinador, estos se deberan

tramitar a través de un reporte de gastos, autorizados por el Line Manager del usuario.

¢ El usuario no podra solicitar servicios y/o reparaciones adicionales por su cuenta solo por medio de

Administracion de Flotillas sujetos a previa aprobacion del Controller México o su Line Manager.

e Los servicios de estética, Unicamente se podran realizar previa autorizacién del su Line Manager,

departamento de Recursos Humanos y Controller de México.

o Nokia Siemens Networks o Administracion de Flotillas no se haran cargo de multas de transito

ocasionadas por indolencias del usuario.

e Los usuarios son directamente responsables por cualquier dafio provocado por el uso negligente

del vehiculo.

¢ El usuario debera reportar al coordinador cualquier dafio provocado al coche.
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¢ Administracion de Flotillas se hara responsable del vehiculo en el momento que el usuario

entregue su vehiculo a la administradora y/o administracion de flotillas.

e El usuario es responsable de estar pendiente y de contactar al coordinador para programar

cualquier mantenimiento que requiera su auto asignado.

e El usuario debera retirar todos los objetos personales del auto antes de entregarlo para ser un

servicio de mantenimiento, verificacion o reparacion.

e Todo objeto personal dejado dentro del auto y no reportado en el inventario no se responsabilizara

Nokia Siemens Networks o Administracion de Flotillas.

e Todos los servicios preventivos que requiera el vehiculo tendran que ser notificados con 3 dias

habiles de anticipacién para su programacion.
e Todo servicio mayor a 5,000 tendra que tener aprobacién de su Line Manager.

¢ El tiempo de reparacion y/o mantenimiento de los vehiculos aplica desde el momento de la

autorizacion.
¢ Sin autorizacion por escrito no se podra realizar el servicio.
e Los tiempos de reparacion y/o mantenimiento los pondra el coordinador.

o Administracion de Flotillas es responsable por cualquier reparacion hecha en sus talleres y en caso

de ser valida la garantia en la agencia se hara cargo de aplicar la garantia.

e Administracion de Flotillas notificara sobre cualquier anomalia encontrada en los vehiculos, en
caso de no ser autorizadas para su reparacion administracion de flotillas no se hara responsable
por dafios causados posteriormente por descomposturas notificadas y no reparadas por falta de

autorizacion.

e Los formatos mencionados en este manual deberan ser debidamente requisitados, en caso

contrario no se podran realizar los servicios correspondientes.

¢ Cualquier vehiculo reparado sin autorizacién y sin negociaciones previas, el usuario sera

responsable del costo total de las reparaciones.
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IV. Procedimientos
1.- Servicios preventivos

a)Objetivo:

Prevenir averias o fallas los cuales se realizan periddicamente al cabo de un periodo de tiempo o
kilometraje recorrido, ya que estos dos factores influyen directamente en el desgaste de los vehiculos

de la flotilla.

El mantenimiento preventivo consiste en la revision periddica de ciertos aspectos como puntos de
seguridad y funcionamiento general, tanto mecanicos como eléctricos. Estos dos factores influyen en
el desempefio fiable del vehiculo, Ademas debemos agregar que el mantenimiento preventivo en
general se ocupa en la determinacion de condiciones operativas, de durabilidad y de confiabilidad del
vehiculo en mencién. Este tipo de mantenimiento nos ayuda en reducir los tiempos y costos que

pueden generarse por mantenimiento correctivo.
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b)Politicas aplicables al procedimiento.
e Las politicas, lineamientos y disposiciones de este procedimiento son aplicables para todas las
unidades administrativas y personas de Nokia Siemens Networks.

¢ Administracion de flotillas, notificara a los usuarios sobre posibles fechas y kilometrajes para

realizar servicios preventivos.

¢ Se haran tres notificaciones en las cuales se recordara al usuario sobre posibles fechas y

kilometrajes de no acatarlas se responsabilizara de la reparacién a el usuario.

e El dia de entrega del vehiculo se tendra que ser antes de las 10:30 de acuerdo a fecha
programada, en caso de que no ocurra asi tendra que volver a hacer cita para el servicio
preventivo.

e Los tiempos de reparacion no se podran modificar después de la autorizacion.

e Solo se autorizara el cambio de neumaticos cuando estos tengan un desgaste de 40,000 km o en

su defecto a consecuencia de un accidente previamente analizado por el coordinador.
e En caso de no cumplir con la cita pactada, se cobrara el costo del valet.

e En caso de no ser autorizado un servicio se cobrara diagnostico.
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c)Descripcion Narrativa

Descripcion Narrativa

Procedimiento: Mantenimiento Preventivo

Responsable
Coordinador

Usuario

Coordinador

Usuario

Administracion de Flotillas

Coordinador

Tarea
1.- Notificara al usuario sobre préximo
servicio preventivo.

2.- Recibira notificacion usuario

En caso de no necesitarse el servicio
por no cumplir con los kilometrajes
estimados regresar a la tarea 1.

En caso de necesitarse el servicio
pasar a la tarea 3.

3.- Programara servicio con coordinador

4.-Recibira peticion de  servicio
preventivo y confirmara a usuario sobre
fecha de programacion del servicio.

En caso de no convenir a ninguna de
las partes las fechas programadas
pasar a la tarea 3.

5.- Notificara a usuarios sobre las
condiciones generales en las cuales se
tendra que ser entregado el vehiculo.

6.- Realizara formato inventario del
vehiculo y entregara para firmar a
usuario.

7.- Entregara llaves de vehiculo a
coordinador.

8.- Realizara diagnostico del vehiculo.

9.-Informara sobre diagnostico y
presupuesto del vehiculo.

10.- Solicitara autorizaciéon para realizar
el servicio.

En caso de tener un costo superior a
5,000 pesos, pasar a la tarea 12.

En caso de tener un costo menor a
5,000 pesos mexicanos, pasar a la
tarea 11.

MNokia Siemens
Metworks

Documentos utilizados

e Formato solicitud de servicio.

e Formato respuesta solicitu de
servicio.

e Formato de inventario.
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Usuario 11.- Solicitara autorizacién a usuario por
correo electrénico.

Pasar a la tarea 13.

Line Manager 12.- Solicitara autorizacion a Line
Manager del usuario por correo
electronico.

Coordinador 13.-Confirmara fecha de entrega a
usuario.

14.- De acuerdo a fecha a programada

con usuario entregara vehiculo.

Usuario 15.- Usuario firmara de conformidad en e Formato de inventario
inventario sobre servicio realizado.
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d)Diagrama de Flujo

Procedimiento: Mantenimiento Preventivo

COORDINADOR
Notificara al usuario sobre préoximo

INICIO

servicio preventivo.

USUARIO

Recibira notificacion usuario

G)—

COORDINADOR
Recibira  peticion de  servicio

Nokia Siemens
Networks

/ﬂ- AT

Es necesario el
servicio

NOVIEMBRE 2008

USUARIO

Programara servicio

preventivo y confirmara a usuario
sobre fecha de programacion.

O

Solicitud de
servicio

Fecha en solicitud es
conveniente para las dos
partes.

ADMON. FLOTILLAS

A

Realizara diagnostico del vehiculo.

USUARIO
Firmara de conformidad el

coordinador.

con

COORDINADOR
Notificara a usuarios sobre las
condiciones tendra que ser
entregado el vehiculo

A

COORDINADOR

A

inventario y entregara llaves del
vehiculo.

A4

COORDINADOR
Informara sobre diagnostico y
presupuesto del vehiculo.

Respuesta solicitud
de servicio.

El presupuesto es
mayor a 5,000 pesos.

COORDINADOR
Solicitara autorizacion a Line
Manager

A

COORDINADOR
Confirmara fecha de entrega a

Realizara inventario del coche.

Formato de

inventario

COORDINADOR

Solicitara autorizacion a usuario.

A

usuario.

A4

COORDINADOR
De acuerdo a fecha a programada
con usuario entregara vehiculo

A

USUARIO
Usuario firmara de conformidad en
inventario sobre servicio realizado.

Formato de

inventario
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2.- Servicios correctivos

a)Objetivo:
Es el servicio realizado con el fin de corregir (reparar) una falla en el vehiculo.

El servicio correctivo aplica cuando un equipo ya no funciona o presenta un fallo por lo cual es
necesario aplicar el mantenimiento correctivo porque de no atenderse el problema a tiempo la falla
puede afectar incluso al usuario responsable del vehiculo u otras partes del vehiculo ocasionando un
costo mayor al inicial. EI mantenimiento Correctivo no sélo aplica a partes mecanicas de los vehiculos,
también a problemas por fallas en el sistema eléctrico, enfriamiento, suspension y/o transmision.



ld M105764010521930

NOVIEMBRE 2008

Mokia Siemens 4
Metworks i

lu:t:" ADMINISTRACIGN DE FLOTILLAS 5.A.DEC. U, y oy 13

b)Politicas aplicables al procedimiento.
e Las politicas, lineamientos y disposiciones de este procedimiento son aplicables para todas las
unidades administrativas y personas de Nokia Siemens Networks.

¢ Administracion de Flotillas se hara responsable del vehiculo en el momento que el usuario

entregue su vehiculo al coordinador.

e El usuario al notar cualquier desperfecto en la unidad debera avisar al coordinador para ingresarlo

lo mas pronto posible y asi evitar un desgaste innecesario de la unidad.
e Cualquier anomalia no reportada a tiempo por el usuario sera responsabilidad del mismo.

e Se debera brindar a todos los usuarios de los vehiculos tarjetas con nimeros de auxilié a los

cuales acudir en caso de emergencia.
e Los tiempos de reparacion los dicta administracion de flotillas y/o coordinador no el usuario.

e Por seguridad del usuario no se podra realizar ningun servicio correctivo el mismo dia.
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c) Descripcion Narrativa
Descripcion Narrativa
Procedimiento: Mantenimiento Correctivo
Responsable Tarea Documentos utilizados

Usuario 1.-Avisara a coordinador sobre fallas en el
vehiculo o a numeros de emergencia.

2.- Informara sobre ubicacién del
vehiculo.

Coordinador 3.-Programara asistencia inmediata al
usuario.

Usuario 4.-Entregara vehiculo de acuerdo a las
politicas preestablecidas.

Administracion de Flotillas 5.-Recibira vehiculo elaborando formato eFormato de inventario.
de inventario.

Usuario 6.-Firmara de conformidad el formato de eFormato de inventario.
inventario.
7.- Realizara diagnostico y presupuesto. eRespuesta de solicitud de
servicio.

Coordinador 8.-Infformara  sobre  diagnostico vy
presupuesto del vehiculo.

9.- Solicitara autorizaciéon para realizar el
servicio.

En caso de tener un costo superior a
5,000 pesos, pasar a la tarea 11.

En caso de tener un costo menor a
5,000 pesos mexicanos, pasar a la
tarea 10.

Usuario 10.- Solicitara autorizacién a usuario por
correo electrénico.

Pasar a la tarea 12.

Line Manager 11.- Solicitara autorizacion a Line
Manager del usuario por correo
electronico.

Coordinador 12.-Confirmara fecha de entrega a
usuario.

13.- De acuerdo a fecha a programada
con usuario entregara vehiculo.

Usuario 14.- Usuario firmara de conformidad en e Formato de inventario
inventario sobre servicio realizado.
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d)Diagrama de Flujo

Diagrama de flujo
Procedimiento: Mantenimiento Correctivo

INICIO

A\ 4
USUARIO
Avisara a coordinador sobre fallas
en el vehiculo o a numeros de
emergencia.
A 4
USUARIO
Informara  sobre ubicacion  del ' COORDINADOR COORDINADOR
vehiculo. > Programara asistencia inmediata al Entregara vehiculo de acuerdo a
usuario. las politicas preestablecidas.
A
ADMON. FLOTILLAS USUARIO COORDINADOR
o Firmara de conformidad el | g
Realizara diagnostico del vehiculo. il inventario y entregara llaves del [™Y Realizara inventario del coche.
vehiculo.

Formato de

inventario

A4
COORDINADOR

Informara sobre diagnostico y —>

presupuesto del vehiculo.

COORDINADOR

El presupuesto es

mayor a 5,000 pesos. Solicitara autorizacién a usuario.

Respuesta solicitud
de servicio.

COORDINADOR
Solicitara autorizacion a Line
Manager

A

COORDINADOR
Confirmara fecha de entrega a
usuario.

A

A4

COORDINADOR
De acuerdo a fecha a programada
con usuario entregara vehiculo

A

USUARIO
Usuario firmara de conformidad en
inventario sobre servicio realizado.

Formato de

inventario
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a) Formato solicitud de servicio.
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o
,' o

FECHA DE FRES

l#'l ADMINISTRACION DE FLOTILLAS 5.A.DEC U,

EMTRO DE SANTA FE C.P. 01210 COOISTRITO FEDERAL

CEMTRODE

MMODELD:
1
KILOMETRAJE:

FECHA ALTERMATINA

ONFIRMADS

O LLEMADD FOR COORDINADOR)

Instrucciones de llenado:

COENOOOA~WON =

Fecha en la cual se solicita el servicio.

Nombre del usuario el cual solicita el servicio.

Centro de costos al que sera cargado el monto del servicio.

Nombre de jefe directo el cual se encargara de autorizar el servicio.

Teléfono al cual se puede comunicar para informar sobre acontecimientos del servicio.
Anotacion breve sobre el servicio requerido.

Comentarios sobre el funcionamiento general del vehiculo.

Marca del auto al cual se le realizara servicio.

Submarca del auto al cual se le realizara servicio.

. Modelo del vehiculo.

. Kilometraje actual del vehiculo.

. Placa del vehiculo.

. Direccion donde se debe recoger el auto en caso necesario.

. Fecha propuesta por el usuario para programar servicio.

. Fecha alternativa propuesta por el usuario para programar servicio en caso de que la primera no se

pueda cumplir.

. Fecha confirmada por el coordinador para la realizacién del servicio.
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b) Respuesta solicitud de servicio

ADMINISTRACION DE FLOTILLAS S A DEC.U. Hetworks ““m‘“\
r R

IETRITO FEDER

*CION DE L& FALLAS EUGEREMC

AIENTO

EUBTOT Al 0 TIEMFO DE RE

Instrucciones de llenado:

Placa del vehiculo en servicio.
Modelo del vehiculo en servicio.
Submarca del vehiculo en servicio.
Kilometraje recorrido por el vehiculo en servicio.
Usuario del vehiculo en servicio.
Centro de costos correspondiente al usuario del vehiculo en servicio.
Line Manger del usuario del vehiculo en servicio.
Descripcion de la falla encontrada en el vehiculo en servicio.
Recomendaciones y/o sugerencias de Administracion de Flotillas para el vehiculo en servicio.
. Costo sin IVA de la reparacion del vehiculo en servicio.
. IVA del costo del vehiculo en reparacion.
. Total de la reparacién con impuestos incluidos.
. Tiempo en el cual se lleva acabo la reparacion.
. Descripcion general de la falla.

COoNOOORA~LON =

A
A WN-O0O
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c) Formato de inventario

FORMATO DE INYENT ARIO
Nokla Slemens
Networks

.|$5'- ADMINISTRACICON DE FLOTILLAS S ALDEC. U, ,
ADMINIETRACION DE FLOTILLAS 2.4 DE G4 FECHA

POMIENTE 146 NO.G5S COL. MUEYA Y ALLEJD DELEGACION AZCAPOTZALCO .

CP. 02300

MOMERE: z TELEFORC 3 CEL 4
CIRECCION : 5

FALFIC A & FUBMARCA 7 CoLoR & MODELD 3
PLACAS 10 HOF:A OF ENTREGA 1 KME RECORRIDOS 12

PLACAZ 3l (30a] e =
POLIZ& DE SEGURD | oo SERVICIO DE VALET _M"\
POLIZA OE SERVICID 3l (0]

CERTIF. DE VERIFICACION 31 (¥0a] GOLPES O ABOLLADURAS

TARJETA DE CIRCULACION %I (0a]

RaOl0 3l (30a]

BOCINAS 3l (¥0a]

EMCEMDEDC B3 (30a]

THPETES 3l (30a]

EZPEJOZ ] (0a]

LIMPIADORES 3l (0] 14
ANTENA 2l (¥0a]

EMCEMDEDOR 2l (30a]

LLANT 4 OE REFACCION 3l (30a]

GATO 3 N |
HERFAMIENT A% 3l (0]

REFLEJAMTE 2l (¥0a]

EXTINTOR ] (0a]

CABLES 3l (30a]

CRIMALES ROTOS 3l (¥0a] K
EAETOM 2l (30a]

TAPONES 3l (30a]

FERYICIO REGUERIDO: DESCRIPCION DEL SERYICIO:

LAMIMACION ¥ PINTURA

MECANICA

SUSPENSION "

SISTEMA ELECTRICO 15

TRAZMIZION

EZIETEMA DE ENFRIAMIENTO
REYIZION GEMERAL
LAVADO

OTROE

OBZERYACIONES GENERALES:

GAZOLIMNA

KILOMETRAUJE 15

13
EETOY DE ACUERDO COM EL INVEMNT ARIQ AWNTES PRESENT AD0:

NOMABERE 1 FIRTAA
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ENTREGADD

KILOMETRAJE 20

—1

ESTOY DE ACUUERDOQ CONEL 2ERVICIO ERINADOD:

21

MNokia Siemens
Metworks

ﬂn“ RN CTUL AN

i

o

o
i

TIOFABRE T FIRMA

COMENT ARIOE 20ERE EL ERYICIO BERINDADO,

oA

22

ATUDANDE & ZER MEJOR
CARPE DIEM

Instrucciones de llenado:

©CoN>O~WN =

Fecha del servicio
Nombre del usuario
Teléfono del usuario
Celular del usuario

Direccion (en caso de ser necesario) para entrega del vehiculo.

Marca del vehiculo
Submarca del vehiculo.
Color del vehiculo.
Modelo del vehiculo.

. Placas del vehiculo.

. Hora en que se recibi6 el vehiculo.

. Kilometraje del vehiculo en el momento del inventario.
. Inventario general

. Diagrama visual sobre detalles de pintura del vehiculo.
. Descripcion general del servicio requerido.

. Descripcion especifica del servicio requerido.

. Observaciones sobre el vehiculo.

. Kilometraje en el momento de la recepcion del vehiculo.
. Firma de conformidad sobre inventario realizado.

. Kilometraje del vehiculo en el momento de la entrega.
. Firma de conformidad sobre servicio realizado.

. Comentarios sobre el servicio realizado.
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Capitulo 3.- Analisis y discusion, como ayudo el manual de
procedimientos para la mejora sustantiva de actividades operacionales.

3.1. Organizacion estructural.

En cuanto a la organizacion estructural de la empresa no hay por eso la necesidad de crear
una lo mas rapido posible. La forma en que ayudo el manual en cuanto a la organizacion
estructural fue en definir la estructura de partida ya que se tienen dos principales
alternativas las cuales analizare a continuacion.

Se puede partir desde la perspectiva donde el universo de la empresa se enfoque en solo una
persona, el administrador de flotilla, como se muestra en el siguiente diagrama.

CUENTAS POR
PAGAR

CONTABILIDAD ADMINISTRADOR CUENTAS POR

DE FLOTILLA COBRAR

Esta estructura de la empresa no fue tomada agradablemente, ya que el administrador de
cuenta seria el personal mas importante de la empresa y todos los demés departamentos se
adecuan a las necesidades del administrador de flotilla. El administrador de flotilla seria el
unico involucrado en los temas importantes y las persona con mas responsabilidad en toda
la empresa, esto debido a que tendria control total de los pagos, de los cobros, de la
facturacion etc. Incluso este sistema se prestaria a mal interpretaciones éticas y de
responsabilidad.
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La otra propuesta la cual es la mas idonea, fijar los departamentos estructuralmente y
convertir al administrador de cuenta en un ente estrictamente operativo en el cual solo tenga
que usar el programa Soflot para coordinar y dar seguimiento a todo servicio del cliente,
encargandose los demas departamentos de las demas tareas sustantivas de la operacion. Y
asi dividir todas las operaciones de la empresa en cuanto autoridad y responsabilidad.

En el siguiente diagrama se dara notar lo descrito anteriormente:

ADMINISTRACION

CUENTAS POR
PAGAR

CUENTAS POR
COBRAR

SISTEMAS FLOTILLAS

ADMINISTRADOR

DE FLOTILLAS

3.2. Funciones del administrador

Ayudo en cuanto a la programacion de los servicios en fijar en verdad las tareas sustantivas
del administrador de cuenta, ya que es cuando se dan cuenta sobre las tareas que se pueden
tener una mejor division del trabajo ya que en cuento més especificos sean en el trabajo que
realicen mejor va a hacer el mismo.

3.3. Procesos administrativos
Este tema se podria decir que va de la mano con el anterior ya que los procesos se deben

modificar para tener una mejor administracion de los recursos. Como anteriormente se
realizo expondré algunos casos practicos:
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La elaboracion de formatos: Con la elaboracion de formatos para los procesos internos
tanto como externos. Se logro una reduccion en los tiempos de respuesta, todo esto debido
a que el administrador de cuenta en cuanto tenia la solicitud de un servicio ya que tenia
todos los datos necesarios para proseguir con el procedimiento, y no se tardaba tanto
tiempo en la investigacion de los datos.

Un cas claro de esto se puede observar en la solicitud de servicio para Nokia Siemens
Networks en el cual se incluye el centro de costos del usuario del vehiculo y nombre de su
line manager, datos necesario e indispensables para solicitar la autorizacion del presupuesto
del vehiculo, ya que cuando no se contaban con los datos anteriores se le preguntaba al
mismo usuario el cual le causaba molestia o disgustos, pero una vez establecido por escrito
el usuario es mas comprensible en el envio de datos. Reitero que no es posible establecer
una lista de jefes directos ya que tienen un movimiento de personal bastante seguido, lo
cual es poco objetivo realizar una lista y tomarla como guia para casos futuros.

Solicitud de pago: Como se menciono anteriormente en la organizacion actual, se lograron
unificar tres formatos distintos en uno, el cual contiene la informacion de los tres evitando
errores cotidianos en la captura de datos de los diferentes formatos. Ademas de solo realizar
una copia para el departamento de contabilidad y uno més para realizar el pago del servicio.

Lo anterior lo menciono debido a que se logro evitar el error, en la captura de los tres
diferentes formatos ya que se daba cotidianamente.

Check list: Se logro unificar el criterio de un Check list el cual fue proporcionado a
nuestros talleres para su empleo, ya que como existia una variedad en los mismos se creaba
una duda razonable entre el nombre del taller en tumo y lo que éramos nosotros como
compafia administradora de flotillas.

Las politicas:

Este es un gran avance si no el mas importante para la empresa, ya que en ningin
documento de la empresa se mostraba claramente que estaba permitido, que no estaba
permitido y hasta cuando un usuario tiene derecho a exigir sobre un servicio realizado.

Las politicas nos sirvieron como orientacion administrativa para impedir que los usuarios,
administrador, inplant y/o talleres realicen algo que no concuerde con los objetivos
impuestos en el manual, de lo contrario acarrearia que no se cumplan a cabalidad todas las
funciones que ya se han asignado con anterioridad, lo cual caeria en un pésimo servicio.

Las politicas de ahora en adelante trazan el camino para las acciones que se van a realizar y
ayudan ante cualquier obstaculo que pueda presentarse.

Los ejemplos anteriores son muestras practicas de como una administracion eficiente y
efectiva muestra un gran ahorro de recursos, horas hombre y sobre todo evita el lugar a
errores.

92



Id M105764010521930

IV.- Recomendaciones

A continuacion mencionaré¢ algunas recomendaciones las cuales creo son primordiales ya
que abarcan las actividades sustantivas que debe realizar la empresa para su desarrollo y
crecimiento, logrando un servicio integral.

» En las cuentas por pagar se deben generar acuerdos, contratos, convenios o
solicitudes de crédito, para atrasar la salida del dinero.

> En las cuentas por cobrar se deben reducir drasticamente los tiempos de respuesta.
Es comprensible que una empresa transnacional tarde més de 30 dias en pagar, por
tramites internos, por lo tanto es responsabilidad del administrador de cuenta y del
inplant tener tiempos de respuesta inmediatos para adelantar las entradas de dinero.
Cabe denotar que entre mas rapido sea el cobro de las cuentas la empresa serd mas
productiva y podra realizar operaciones cada dia mas importantes en cuanto a
calidad y cantidad.

» Principalmente en cuanto a la organizacion interna se debe realizar y delimitar
perfectamente las responsabilidades de cada persona para no caer en confusiones o
pérdidas de mando.

» Se tiene que llegar a una estandarizacion de precios con los proveedores y
prestadores de servicio, ya que se tienen variaciones de precio de acuerdo a la
region geografica de los vehiculos, las cuales afectan la credibilidad con el cliente
por la diferencia de precios.

» Es necesario que existan diferentes tipos de incentivos para el personal, con esto se
podria aumentar la efectividad de los empleados.

» Se debe realizar un procedimiento estandarizado en cuanto a la recoleccion de
facturas, esto es un grave problema fiscal, ya que en algunos talleres no tiene
contemplando el envio de las mismas..

» En cuanto a la parte contable se debe realizar una separacion entre los presupeusto
designados a cada empresa, debido a que un cliente que no cuenta con suficiente
liquidez tarda mas en pagar que una empresa con la cantidad de pago necesaria para
continuar operando, causando un desajuste cuando las cuentas por cobrar son altas
en algunos periodos del afo.

» Establecer un codigo de ética entre administradores de cuenta, por que, ya que es
comun que un taller te ofrezca beneficios “especiales” para que les envies unidades
a reparar.

» Y la parte mas importante de todo trabajo querer ser mejor cada dia para crecer

tanto individualmente como colectivamente.
o
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V.- Conclusion

Administracion de Flotillas es una empresa con grandes expectativas de crecimiento, por lo
mismo no se le ha prestado gran atencion a los detalles de la administracion interna para
intensificar la administracion de la misma.

Con el crecimiento sostenido que ha tenido hasta el dia de hoy es una empresa la cual
puede llegar a ser una empresa lider a nivel nacional, ya que esta abierta a nuevas ideas y
grandes cambios. La empresa se va adecuando a los cambios necesarios, lo cual es
primordial para cualquier empresa en su desarrollo.

El manual de procedimientos fue una gran ventaja que ayudo a entender un poco mas lo
que es la operacion en si 'y como debe funcionar los procedimientos, pero cabe aclarar que
no se acaban ahi las tareas administrativas. Si no que es una tarea diaria y cotidiana de
crecimiento en cuanto a la logistica de cada servicio ya que es una tarea para la cual nos
contratan.

En el mundo de los negocios en el cual vivimos el dia hoy es necesario tener liquidez y
solvencia econdmica, sin estos dos puntos Administracion de Flotillas no hubiera llegado
hasta donde esta ahora, esto lo menciono por que esta en propuesta de vender la idea de
“administracion de flotillas” a la empresa transnacional BMW, la cual nos faculté para
administrar una de sus numerosas flotillas. Esto mas que nada para poder medir resultados
en cuanto a la eficiencia y efectividad con la cual ejecutamos el control efectivo de dicha
flotilla.

Cabe mencionar que el manual de procedimientos para Nokia Siemens Networks fue un
gran avance debido a que permitié darnos cuenta de los procesos a los que hay que prestar
mayor importancia para la satisfaccion del cliente final, todos esto por que nosotros no
tenemos un solo jefe al contratarnos, si no que cada usuario poseedor de un vehiculo es
nuestro jefe y el tendrd la ultima palabra de nuestro servicio brindado. Asi mismo ya
tenemos un patron a seguir el cual nos dio una vision clara de los tiempos de respuesta que
debemos tener.

La importancia de los egresados de la Universidad Nacional Auténoma de México como
administradores es muy grande ya que son los encargados de conocer los procesos que se
desarrollan en una empresa y la manera en que se conjugan, los mismos procesos, para
generar resultados. Ademas, tienen la capacidad de identificar los factores de riesgo, tanto
internos como externos, que pueden influir de manera significativa en los resultados de la
empresa, en el corto, mediano y largo plazo. Debemos contar con los conocimientos para
disefiar los medios mas apropiados para recolectar y almacenar la informacion relevante.
Asimismo, conocer los principios generales de la seleccion y llevar a cabo el ajuste en una
variedad de situaciones impredecibles; tenemos la formacion necesaria para la toma de
decisiones y la optimizacion en condiciones de incertidumbre.
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Ademas, deberan ser capaces de comunicar eficientemente el disefio, la propuesta y operar
las estrategias derivadas de las decisiones que han generado. El perfil del egresado combina
una plataforma de conocimientos y habilidades en materia de administracion, economia y
finanzas con una so6lida preparacion.

CARPE DIEM
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Anexo 1 Politicas internas de Nokia
Siemens Networks.
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Mexico Car Policy

The objective of this policy is to establish procedures/guidelines that shall regulate the assignment of car
benefit in Nokia Siemens Networks Mexico.

This policy is effective June 1st 2008.

1. General
Vehicles are provided at Nokia Siemens Networks’ sole discretion and according to the local market
practice in each country. Short term visitors are covered under the STIT and/or travel policy.

The company can modify or cancel this benefit at any time.

2. Migration to new policy

Employees currently issued a company car will continue under the current policy until the third full year for
exNokia and fourth full year for exSiemens of the car purchase. The employee will then migrate to the new
car policy except where legally mandated.

For international assignees, depending on the contract end date, the replacement period will be extended up
to 12 months more of usage to minimize the purchase of new asset. A new vehicle should be bought only if
the car is older than 5 years.

If the employee is promoted, she/he will continue with the existing car until it reaches the replacement
period. After that the employee can purchase the current vehicle according to the country exNokia or
exSiemens policy and transfer to the new NSN car policy.

3. Eligibility and Values

Issuance of a vehicle will follow Mexico guidelines and by approval of the line manager. Any exception to
this policy will require line manager, second line manager, Region HR, and Regional Compensation &
Benefits approval.

The vehicle assignation may vary according to Job Grade as shown below.

All vehicles will be purchased according to the Car Policy and will be fitted with a standard options
package. No additions of after market equipment can be installed on the vehicle. Vehicles will be
purchased at NSN’s discretion, based on best pricing and availability. NSN will also choose the brand and
model of company vehicles. The employee can choose from the list of vehicles previously selected by
NSN.

Initiation, preparation and approval of all documentation, is defined in the Car Assignation addendum.
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Job Car Value Purchase Gasoline Allowance
Grade / not to Value Sk
Level exceed*
EB 1 641,000 MXP 70% of the $2,000 MXP per month.
market value
13 477,000 MXP 70% of the $2,000 MXP per month.
market value
12 371,000 MXP 70% of the $2,000 MXP per month.
market value
11 265,000 MXP 70% of the $2,000 MXP per month.
market value
10 212,000 MXP 70% of the $2,000 MXP per
market value month.

*Car values are including taxes.
**Gasoline allowance is not accumulative. Gasoline card will be provided by the Car Fleet
Coordinator.

Taxation:

Section II, Art. 42 of the Income Tax Law states that a car’s deductibility is limited to a maximum amount
of $175,000 pesos (January 2007) and eliminates the utilitarian car concepts. Car related expenses are
deductible in direct proportion to the tax deduction for the car

NOTE: The employee should take into consideration that she/he is representing the
company, therefore the purchase of sports models, pick-ups, luxury and convertibles is
not allowed. Also NSN Car policy acknowledges the Green values specified for the
company. Literally this means that the NSN Car policy steers the car user to select a
more environmentally friendly car.

Brands defined by CMT Mexico: Mitsubishi, Honda, GM, Ford, Nissan, Toyota

4. Process Owners
¢ Initiates — HR provides information to the Car Fleet Coordinator if there is a
Company Car available. If no car is available for assignation, INP (Purchasing) will
be informed to start the process to purchase the car.

Approvers — HR, SLM and Country Controller
The Car Fleet Coordinator assigns formally the Car to Employee
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e Employee signs Responsive Letter.
e HR Communicates and explains the policy to Employees

5. Usage of vehicles

Purchase/Lease Process

This process will not begin until a signed Employment Contract and a copy of a Driver License is
submitted.

International Assignees who are eligible to a company car, can start to receive the benefit after work and
residence permits are obtained and contract is signed.

6. Replacement process
The company car will be replaced every 4 years (from date of purchase) and if the car has more than 60,000
kms following guidelines of current Car Policy.

If there is an available car of the same Job Grade that has not reached the replacement period, it will be
reassigned and no new car will be bought.

For Expat employees, the car should be replaced only if the new car will be used for more than one year. If
the contract finishes within the next 12 months after the replacement period, the employee will not be
entitled to buy a new car. The replacement can be done only if there is an available car. It requires an
approval from HR and Country Controller.

Note: The car will not be replaced until the Car Fleet Coordinator verifies that there is no pending payment
of any type of fines.

6.1 Change of position/Promotions/Demotions
If the employee is promoted or changes position; she/he will continue with the existing car until it reaches
the replacement requisites.

If the employee is demoted to JG9 or lower before the car reaches the replacement period, the employee
should return the vehicle to the company.

7. Purchase option (after replacement period has been reached)
The employee is allowed to purchase his/her vehicle if she/he so desires only under the following
conditions:

e The value for the purchase represents 70% of the car value accordingly to
Bluebook (market price) If necessary (lack of information) the vehicle will be
priced by an authorized dealer.

e The payment for such vehicle will be made in one lump sum.

¢ The purchase price will not be loaned to, or advanced to the employee under any
circumstances.
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Upon purchase the employee will assume full responsibility for the costs of insurance, taxes, repairs,
maintenance, gasoline and all other costs associated with vehicle.

The employee is also responsible for making the Change of Owner within one month of the time of the
purchase. A copy of the change should be delivered to Car Fleet Coordinator. Invoice of Car sold is
requested by Car Fleet Coordinator to SAS.

Purchase may only be made after 4 years from initial purchase and car has more than 60,000 kilometers. If
assignment or employee contract terminates prior to 4 years purchase option is not possible.

If employee doesn’t take purchase option, the car will be auctioned through out NSN Employees. Same
procedure mentioned above applies when winner is identified. Auctions are prepared and evaluated by
HR/Country Controller.

8. Termination of Employment / Retirement
The car benefit will be suspended when the employment contract is finished. The same applies when the
employees retires from the company.

9. Long Term Absence

During long term legal absence (e.g. maternity, illness, etc.), employees will continue with the car
assignation up to 6 months. After 6 months the car and proper documentation should be returned to the
company.

The car will not be provided during sabbatical or equivalent absences

10. Armored Cars

Armored cars will be recommended for employees who are at risk of violent crime due to their high level
position. CMT and LAT Area Head will make the decision as which specific position should be eligible for
such security retrofit into their assigned vehicle with inputs from local Corporate Security and HR. The
bulletproofing should be level 3.

11. Revocation of Company issued vehicle
Use of a company car may be suspended or withdrawn at any time for any reason including:
e  Driving under the influence of alcohol or stimulants.
e  Vehicle driver is other than authorized by the company but has been given permission by the
vehicle’s user.
Involvement in an accident where user is at fault.
The incorrect use of the vehicle for non-company purposes.
Falsification of expense reports
Failure to maintain vehicle according to manufacturer’s requirements
Misuse of Gasoline card
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12. Authorization to drive a company car

The eligible employee and their direct family members can drive the company car as long as they are living
with the employee and must comply with statutory and company insurance requirements. Employee is
solely responsible for the actions of any other person she/he authorizes to drive the vehicle.

Everyone who is driving the company car has to have a valid International or local driver license and a copy
needs to be provided to HR. NSN insurance covers the company car only if the driver has a valid driver
license, and a copy is on file. Employee will be solely responsible for expenses incurred if insurance
payments are denied due a driver’s license not being on file.

The employee is fully responsible for checking that all documents are available in the car in case of the
Police stopping the vehicle. The company will not be responsible for the payment of any kind of fines.

13. Driver License

An employee eligible to drive a company car needs a valid, international or local, driver license. For
Expats, it is mandatory to hold a local driver license after 3 months of his/her arrival to Mexico. Obtaining
and renewal of driver license must be done by the employee at his/her own expense.

14. Car Licensing and Insurance

The company is responsible for licensing, obligatory insurance and car insurance. Human Resources is
responsible for insurance and Car Fleet Coordinator for Licensing. Both will keep the car documents
updated. The employee will keep the original documents.

15. Maintenance and Repair of the Company Car

The employees are responsible for the maintenance and care of the car and must observe the manufacturer’s
requirements and instructions, in order to keep the car in sound operating condition. Failure to do so may
result in the employee’s liability for expenses incurred as a result of improper or insufficient servicing, and
loss of vehicle.

The employee is liable for any damages incurred due to the negligent use of the vehicle. Repairs must be
requested via Car Fleet Coordinator to Administradora de Flotillas Unifin, designated by NSN, who will
coordinate it directly with the service center. If any vehicle is repaired without approval, and without
corresponding negotiations, the authorized driver will be responsible for the total cost of the repairs.

During the maintenance period or in case of robbery, and in case the replacement is not included in the
insurance; the company may provide a spare car if there is one from the same level available. HR approval
is required.

Cleaning of the vehicle may be completed at reputable service stations at the employee’s discretion. The
employee should submit an expense report to FSP Reynosa for the reimbursement of those services. The
maximum amount for reimbursement is $300.00 MX per month.
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The oil change cost will be handled by expense report also.

16. Damage and Accident
The employee must report any damages to vehicle or property to the Car Fleet Coordinator. Failure to
promptly notify may result in liability for the employee.

In the event of a traffic accident or robbery, the employee needs to immediately inform the insurance
company, and Car Fleet Coordinator, who will notify NSN Security in cases involving robbery or other
circumstances that may require investigation.

In case of traffic accident, the employee will pay the deductible, unless the employee will not be responsible
by the car accident according to the report presented by the authorities and/or insurance company.

All negotiations in case of an accident will be done directly with the insurance company and for no reason
whatsoever will the driver be allowed to pay for any gratuities to transit personnel or police.

If the car is immobile for a period of time, the company may provide another car for the employee until the
car is repaired or replaced if there are cars available; unless the employee was declared guilty by the
authorities and/or Insurance Adjuster. In these cases the employee will be totally responsible for the
payment of alternate transportation.

17. Fines
The employee is responsible for paying any, and all, traffic fines, related accessory penalties, and associated
costs. Failure to pay fines will result in loss of vehicle usage.

18. Parking and Highway Toll

The company will only reimburse parking expenses and highway toll for business related travel upon
presentation of original receipts via travel expense report. Non-business related parking and highway toll
expenses will not be reimbursed. Tolls incurred as a result of normal commute are not eligible for
reimbursement.

19. Fuel Allowance
The company will provide a gasoline card for fuel expenses related to business travel only. Fuel used for
personal car use e.g. vacations, weekends and holidays will not be reimbursed.

The Car Fleet Coordinator should inform Human Resources as soon as the car is assigned to request the
gasoline card as it is linked to the license plates of the car. Any fuel expenses made before the gasoline card
is delivered will be reimbursed by travel expense report sent to SAS Reynosa. The invoice should be made
to Nokia Siemens Networks Servicios, S.A. de C.V.

Employees are responsible to pay for fuel that exceeds the allowances.
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20. Reimbursement for Use of Personal Vehicle
Reimbursement for business use of a personal vehicle will follow country travel policy requirements and
processes.

21. Addendum
Car Assignation procedure
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Car Assignation Procedure

1. General
Vehicles are provided by Nokia Siemens Networks according to the local car policy.

2. Procedure

When an employee is entitled to get a Car benefit, she/he should follow the next steps:

Contact the Car Fleet Coordinator in order to get a list of the assignable cars that are available at
present time.

If no assignable car is available, NSN will buy a new car.

If it is an international assignment, it should be longer than 12 months.

Copy of a Driver License is submitted. International employees should submit a local driver’s license
within 3 months of their arrival to Mexico.

3. Assignment of available cars

All cars become available for reassignment when an employee with an assigned vehicle terminates
his/her employment relationship with NSN Mexico, and if the car has less than 4 years of usage and
less than 60,000 kms.

Cars are assigned when an eligible employee is hired, when employee is promoted to Job Grade 10 or
when the replacement period of the car has been reached, following the guidelines of the Country Car
Policy.

Available cars for reassignment are in custody of the Car Fleet Coordinator and are kept in original cost
center until reassignment is defined. Employee’s Manager should return any available car to the Car
Fleet Coordinator.

Car Fleet Coordinator and F&C will do the asset transfer and notifies new manager and HR Account
Consultant of official car reassignment.

Cars should not be kept idle more than 4 months, so depending of employee hires or international
assignments, Car Fleet Coordinator in coordination with Country Controller, SAS and HR decide to sell
a car.

If a new employee would not arrive within 4 months, the previous manager will carry 2 months of cost
and new manager the remaining of time.

Since cars will be assigned using First-In-First Out process, the date of first available car will be
defined by the official legal termination of employment with NSN.

As cars will get assigned using First In and First Out process, the first eligible employee will be
determined using the date of legal employment with NSN or when the need for car replacement is
identified, of course car type should match job grade eligibility.

International Assignees who are eligible to a company car benefit can start to receive the benefits after
work and residence permits are obtained and contract is signed.

Depending on international assignees contracts, the replacement period will be extended up to 12
months more of usage OR potentially use a short-term leasing contract to minimize the purchase of new
assets.

The employee will need to give a copy of his/her driver’s license to the Car Fleet Coordinator the day
she/he will receive the assigned car and sign the responsive letter.
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4. Purchase of assigned car

NSN will buy a new car only if there is no reassignable car available. In order to purchase a new car, the
employee should receive a training course from INP in order to make a correct requisition.
e The employee will need to ask INP the cars she/he is entitled to according to his JG (INP will give
them the defined brands* and model alternatives to choose from).
e  With this information, the employee will need to make a purchase order via MyOrders tool, taking
into consideration the following information:
o  Cost Center: (operative from employee, 773XXXX)
o GL Account : 112905
o Nokia Siemens Networks SA de CV
o  Attach the final quotation

e  Once the requisition is done in MyOrders and approved by Line Manager according to LOA, the
Category Manager from INP approves and requests the Asset.

e Once the Asset is created, the Purchase Order Center (POC) in Brazil prepares the Purchase Order
and places it to the vendor.

* Brands defined by CMT Mexico: Mitsubishi, Honda, GM, Ford, Nissan, Toyota

5. Car Delivery

The cars are delivered to our Car Fleet Coordinator who will be responsible for making the necessary
evaluations and who will make sure that all the necessary documents are ready so that the employee can use
it.

e  The Car Fleet Coordinator will contact the employee via e-mail when the car is ready to be delivered.

e The employee will need to give a copy of his/her driver’s license to the Car Fleet Coordinator the day
she/he will receive the assigned car and sign the responsive letter.
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