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ABSTRACT
ESPANOL

En el siguiente estudio se aborda el tema de l&antgrion de Sistemas de Calidad en la
Venta de Vehiculos Nuevos. Por medio de informaciéal obtenida de una marca
comercial fabricante de automoviles se analizacdupdamente el funcionamiento de un
concesionario que ha aplicado un sistema de Calida® explicara cuales son los
parametros utilizados a la hora de incorporarldasroperaciones de Venta de Vehiculos.
Veremos que los estandares propuestos, los proesdos a seguir y el control de
indicadores tienen como fin la mejora continua.n@gora para fidelizar al cliente, para
potenciar la imagen de la marca, y para garanzpermanencia en el tiempo en un sector

en el que hay mucha competencia.
ENGLISH

The following study deals with the issue of implentation of Quality Systems on the Sale

of New Vehicles. Using real data obtained fromaaé&mark automaker, the operation of a
dealership which has applied a quality system &l analysed in depth; moreover, the
parameters used when the quality system is includéde operations of Sale of Vehicles

will be explained. We will see that the proposeahdards, the procedures and the control
indicators are aimed at continuous improvements lenhanced to increase customer
loyalty, to promote the brand image and to ensheepersistence over time in a sector

where competition is really high.



INTRODUCCION

Durante mucho tiempo las caracteristicas que detaban la buena marcha de la empresa
eran el coste y el plazo. Ahora la calidad ocupa posicion determinante en las
organizaciones. Los mercados tan desarrolladostarta competencia como en los que
nos encontramos determinan la supervivencia corcaledad en los productos que
comercializa. Hablar de la calidad es hablar danafir mas la situacién de estabilidad.
Teniendo en cuenta la Calidad, su intervencionl @nogeso productivo puede favorecer la
productividad, eficacia y la imagen de los prods&oministrados.

Habitualmente, cuando se piensa en el términoadlige relaciona con el producto final
gue se comercializa, en verdad, es lo que el eliaptecia, el aspecto final, pero cualquier
organizacion, debe comenzar por establecer unrgstie calidad en todas las tareas de su

proceso productivo.

Ahi es donde entra el sistema de calidad, en algliea cada una de las etapas que recorre
el producto desde que se produce hasta que sgaatsal consumidor final. Se ha elegido
las ventas de Vehiculos Nuevos porque es un depamta donde se permite ilustrar
perfectamente como se aplica la calidad en lagtiistetapas desde que un cliente pide un

Vehiculo hasta que se le hace entrega de él. Tod@asos estan bien definidos.

Otro punto importante a tener en cuenta es quertggesas grandes desde hace tiempo
estan desarrollando algo tan importante como eRelgponsabilidad Social Corporativa
(RCS). Ya no solo tienen como fin obtener benef@ondémico o crear valor sino que
visto que sus actividades tienen repercusiones&nambitos (no solo en el econémico),
las empresas elaboran memorias con el propositcodgibuir al mejoramiento social,
econdmico y ambiental. Esta nueva situacion deetagresas hace que aplicar RCS a su
sistema productivo sea una maniobra estratégica legsiehaga mejorar su ventaja
competitiva. Este es el punto de partida por el asempresas no solo usan sistemas de
calidad sino que se habla de sistemas de calidg$tydon ambiental ya que muchas de las

actividades empresariales repercuten en el medieate.



OBJETO DEL TRABAJO

El siguiente trabajo esta estructurado en treepave de los mas general (definicion de la
calidad) a lo méas particular y objeto del trabdp folitica de calidad en la Venta de

Vehiculos Nuevos).

En este estudio comenzaremos hablando de los moedundamentales en la aplicacion
de politicas de calidad. Definiremos qué es ladedli qué costes conlleva aplicar la
calidad, la filosofia japonesa KAIZEN como puntomitida de la mejora continua, para
después terminar definiendo brevemente las norB@sgue se aplican en la gestion de la

calidad.

El segundo bloque titulado “Sistema de Calidad gti®a Ambiental en un Concesionario
de Automdviles” nos centramos mas en el caso deliestse introduce definiendo los ejes
empresariales que se quieren conseguir y el fuam@nto de un concesionario para

comenzar con el sistema de calidad y gestion artabien el Automovil.

El tercer apartado ya es propiamente el que haoeiémeal titulo del trabajo, Politica de
Calidad en el departamento de Venta de Vehiculasvdsi En él definiremos las pautas
gue se siguen desde que el cliente solicita uncushhasta que se entrega. Se llevan a
cabo ordenadamente los estdndares que propone rta rpara aplicar en todos sus
concesionarios, los procedimientos, documentos... dggectos mas importantes de la
venta de Vehiculos Nuevos son los que al cabo dejemticio van a ser evaluados,
confrontandose con los objetivos previstos, logtls a nivel regional para asi establecer
planes de mejora en aquellas pautas que lo requiSan los indices los encargados de
darnos la informacion cuantitativa (en porcentgere como se ha llevado a cabo la

politica definida por la marca.

El objeto de este estudio es ver como aplicandersés de calidad en una organizacion (en
este caso la venta de Vehiculos Nuevos en un donee®) los indicadores de la calidad
mejoran, los resultados obtenidos en un ejerciefarsel punto de partida del siguiente

para asi cumplir con la mejora continua.



Todas las politicas de calidad van enfocadas teasatisfaccion del cliente. El cliente es el
punto de inflexion de todas las empresas, es fuadtahsatisfacer al cliente ya que de él
depende que una empresa pueda perdurar en el tidddpmas estamos hablando de un
sector en el que hay mucha competencia y dondéel@muiciacion de los productos es cada
vez mas dificil.

Hoy en dia el cliente ya no solo valora que su petal posea cierta calidad, sino el
conjunto que forman el producto y el servicio. Elvicio es un valor afadido que

complementa al producto.

Por tanto se puede decir que la satisfaccion dehtel es el reto mas importante de un
negocio, se satisface al cliente para fidelizara gantablar una relacién que perdure en el
tiempo. Y esto se va a traducir en una mayor rdidatl para la empresa.



METODOLOGIA UTILIZADA

Para desarrollar el estudio hemos utilizado infaigrareal utilizada en los concesionarios
de Renault Espafia. He utilizado el Manual de Cdlig&estion Ambiental que sigue la
marca y que propone a sus concesionarios, El maleuaktandares que se aplican en la
venta de Vehiculos Nuevos asi como el anexo doadgesnplifican los estandares por
medio de ilustraciones. EI manual de Procedimiegt@ssigue la marca en las operaciones
correspondientes a la venta de Vehiculos Nuevosig/ @pmplementa al manual de

estandares.

Para establecer la parte visual me he servidoglddoumentos estandarizados que utiliza
la marca en las operaciones de venta, para miheasogido extractos de tales documentos
segun he creido oportuno para poder ejemplificgul queria hacer referencia. Ha habido

ilustraciones que han sido modificadas segun lagegias del trabajo.

Los datos que en este estudio se muestran sors,realecomo las graficas, objetivos e

indices son pertenecientes a los datos reales dengesionario del grupo Renault.

Los libros nombrados en el apartado de Bibliogmadis han servido como punto de partida
a la hora de comprender mejor los diferentes ap@stde la calidad y para conformar los

aspectos mas técnicos del analisis.



1. PRINCIPIOS FUNDAMENTALES EN LA APLICACION DE
POLITICAS DE CALIDAD

1.1. CALIDAD

La calidad se puede definir como el grado de ao@ssdo entre las caracteristicas
deseadas y realmente logradas en la fabricacidrietes y servicios. Para los clientes o
consumidores, la calidad es el conjunto de propieslague definen su aptitud para

satisfacer las necesidades que los mismos demded#inohos bienes y servicios.
1.1.1. Objetivo del Control de la Calidad

El objetivo del control de la calidad es tratardde confianza a la direccion y al cliente de
gue se respetaran las especificaciones y requissjpsrados a través del uso de procesos
controlados. El logro de la calidad va a depenéandchas variables como: el proyecto en
si, los materiales y componentes del producto,dguimaria y herramientas, los métodos
de trabajo, el factor humano, la administracionrgaaizacion, etc. En este sentido, la
gestion integral de la calidad consiste en dedarralisefiar, producir, distribuir, y asistir
en servicio postventa un producto lo menos cogpasible, lo mas Util posible y que sea
satisfactorio para el consumidor. Por lo tantocdhdad va a implicar a todo el colectivo
humano y organizativo de la empresa en el objete/ta satisfaccion de las necesidades de
los clientes, englobando desde la identificaciémlidbas necesidades y concepcion de los

productos hasta la post-venta, pasando por el swoamiento y la fabricacion.

Por lo tanto, la gestion integral de la calidagleesultado de la suma de las calidades del

conjunto de acciones complementarias y sinérgiededhs las funciones de la empresa.
1.1.2. Claves para la Calidad

La busqueda de la calidad es un cometido internoada empresa. Incluso en aquellos
casos en que la baja calidad interna venga detadaipor factores externos, como por

ejemplo suministros defectuosos, la empresa noepakdlir su responsabilidad. En este



caso, parece claro que la calidad y la no-calicéerea se internaliza desde que la empresa

cliente acepta los suministros de la empresa pdovee

Antes se partia del concepto de que la mejora dalidad se obtenia con un mayor control.
De modo que una mayor calidad supone un incrememtooste (derivado del control).

Ahora, el planteamiento actual parte de otra hg$teualquier incremento de costes, en
igualdad de prestaciones del producto es un defectieseable. Por o que no se consigue
una mayor calidad si comporta un incremento deesogEsta hipotesis se confirma si se
sustituye parte del control por prevencion, de nmdo que en vez de controlar los

productos fabricados se controlan los procesosuptivbs, se alinean los medios para que

el producto se fabrique bien a la primera y pdatto se asegure la calidad.

Con este planteamiento anterior, debemos recoasidemejora de la productividad. Hasta
el presente se ha asumido que la productividacesgacialmente la funcién inversa del
tiempo (al desarrollar nuevos métodos y de invaesoque impliquen la reduccién de
tiempos se reducen los tiempos), ahora con la rilesafia de la calidad, la productividad

también se alcanza mejorando la capacidad del swo8e tal modo que, un proceso mas

capaz reduce los costes al ocasionar menos defectos

Por otra parte, también debemos mencionar quditiadaconstituye uno de los resortes de
la competitividad, ya que, por un lado, se consigug mayor penetracion en los mercados
(al asegurar la satisfaccion del cliente se comsigunder mas unidades), y por otro lado, se

rebajan los costes (es mas barato producir biemglle
1.2. COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

La American Society for Quality ControfASQC) identifica, clasifica y evalla el conjunto

de costes de la calidad y de la no-calidad, disterglo asi cuatro grandes rasgos:

v' Costes de prevenciéon: Engloba a los costes de tiadasctividades disefadas
especificamente para evitar la mala calidad deroguctos o servicios. Pueden ser:

manuales, formacion, salarios, proyectos de mejora...



v' Gastos de evaluacion: Son los costes asociadamedi@ion, auditoria y evaluacion
de los productos y servicios para asegurar la condad con las normas de calidad
y rendimiento. Pueden ser: control del material uadttp, auditorias a
proveedores...

v" Costes de defectos internos: Provienen de lo®sfalkkurridos con anterioridad a la
entrega o envio del producto, o el suministro deamicio para el cliente. Pueden

ser: Produccion desechada, reparaciones, artidafestuosos...

v' Costes de fallos post-venta: Son aquellos coste®curren después de la entrega o
envio del producto. Pueden ser: Costes de garaatlamaciones, servicios post-
venta, pérdida de clientes...

La suma de todos estos costes mencionados forewst total de la calidad. Este coste
representa la diferencia entre el coste real deroducto o servicio y lo que seria el coste
menor si no hubiera posibilidad de servicio defitée 0 los fallos o defectos en su
fabricacion.

1.2.1. Costes de la Calidad Inevitables y Evitables

Los costes inevitables se producen cuando a pesquel se llevan a cabo las adecuadas
acciones de prevencién y evaluacion o inspeccratarido de asegurar de que lleguen al

cliente productos aceptables, alguno acaba poumpla esta condicion.

Los costes evitables se producen al cometer ereoréss fabricacion de productos (internos
y externos), de defectos internos y de fallos ensistemas de postventa. Es sobre estos
ultimos sobre los que se debe actuar con el ficatdribuir mediante el control de la

calidad a mejorar el control del sistema productratando de reducir costes.



1.3. FILOSOFIA KAIZEN

Se trata de un proceso dindmico que se inicia @adela de que siempre se pueden hacer
mejor las cosas. Kaizen viene del japonés KAI=CambiZen=la bondad. Es el término
gue se refiere al espiritu y la practica de loagypios de mejora continua en la empresa.
Kaizen, se la puede catalogar como la estrategimngjera continuada. Aplicando esta
filosofia de produccion asistimos a un proceso ethiccion de costes, generado por el

mejoramiento gradual y continuo a través de megctvidades pequefias.
Kaizen posee un atractivo especial por dos razones:

v" No se refiere exclusivamente, ni siquiera es séfmdmentalmente aplicable a las

cadenas de produccién de elementos.

v' Posee un componente de espiritualidad que la distire las teorias de calidad

orientadas a la productividad y al materialismo.

La estrategia del Kaizen se basa en siete prirgipi@ mayoria de ellos no son
desconocidos:

» El objetivo prioritario es el cliente

» Aplicacion del “circulo Deming”, Siguiendo la seag& PDCA (Plan, Do, Check,

Action) (en espafiol: planificar, hacer, ejecutatyuar).
» Lo primero es la calidad
» Aplicacion del concepto de mercado interior (clesninternos)
» Mejora de la gestion a través de la direccion.
» Hablar en base a datos contrastados

» Controlar la varianza y prevenir la repeticion @lok, es decir, contar con la

aplicacion del control estadistico de procesos JCEP



1.3.1. Kaizen e Innovacion

La filosofia Kaizen tiene muchos puntos en contaotoel concepto de innovacion. Kaizen
es un conjunto de metodologias que resumen un rmedeensamiento sobre calidad y
gestion totalmente innovador. Sin embargo, entendeque entre esta filosofia y la

innovacion tal y como la entendemos existen algdifasencias.
Las mas importantes a sefialar son:

En la filosofia Kaizen los cambios que se dan sadugles y constantes mientas que en la
innovacién son cambios bruscos y efimeros. Kaipgplita a todos los talentos mientras
gue la innovacion se reserva a los “talentos”. il@sdfia Kaizen utiliza conocimientos

tradicionales mientras que la innovacion utilizzntdogia punta.

En conclusion, la filosofia Kaizen indica que e®rm encontrar fallos en las revisiones
porque siempre tendras posibilidad de mejora. Atteate, son muchas las compafias

automovilisticas que tienen implantado la filoadfaizen en su proceso productivo.
1.4. NORMAS ISO QUE SE APLICAN EN SISTEMAS DE CALIDAD
1.4.1. 1SO 9000

La norma ISO 9000 son una serie de estandaresacienales para aplicarse en sistemas
de calidad establecidas por la Organizacion Intéonal de la Estandarizacion (ISO).
Especifican las recomendaciones y requerimientos gladisefio de un sistema de gestion,
con el proposito de asegurar que los proveedog®omionen productos y servicios que
satisfagan los requerimientos demandados. Taleeriegentos pueden ser especificos del
cliente, que los proveedores se comprometen a pmopar en ciertos productos y
servicios, 0 pueden ser requerimientos de un mercaxhcreto determinados por el

proveedor.

ISO 9000 no tiene un patron concreto para cadauptodNo lleva ningan requerimiento
especifico que por fuerza el producto debe cunpdir.lo que no se puede inspeccionar un
producto en funcién del estandar. Lo que se puedgmbar es si el producto tiene cierto

registro, condiciones de inspeccion, trazabilidetd,, pero cualquier conformidad que se
10



encuentre siempre es con el sistema de calidachmel producto. La presencia o ausencia
de un registro, un documento o un nivel de insgeccio altera las caracteristicas del

producto.

Estas normas es en el sector del automovil donde esas desarrolladas, por lo que ha

desarrollado toda una serie de normativas propias.
PRINCIPIOS EN LOS QUE SE BASA LA ISO 9000
1. Todas las actividades que se realizan van encaasrath satisfaccion del cliente
2. Liderazgo
3. Participacion del personal en todas las areas
4. Enfoque basado en los procesos
5. Enfoque de sistema para la gestion
6. Mejora continua

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisioragsultados obtenidos nos

dan una idea de qué hacer y qué no hacer en psodteriores

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el provegalague él es el que nos

suministra nuestros materiales

Estos ocho principios se utilizan a la hora de wekar e implantar la norma pero en
ningun caso son los requisitos que ha de obsengorganizacion para cumplir la norma.

1.4.2. 1SO 9001

La norma ISO 9001 especifica los requisitos parbuen sistema de Gestion de la Calidad,
se puede utilizar para su aplicacion interna p®olganizaciones, para certificacion o con

fines contractuales.

Esta norma se basa en que toda organizacion pugdeamsu forma de trabajar, lo cual se

traduce en un incremento de clientes y gestionaiesfjo de mejor manera, reduciendo
11



costes y mejorando la calidad del producto ofrecidogestion de un Sistema de Calidad
aporta el marco que se necesita a la hora de ssg@enrv mejorar la producciéon en el
trabajo. Esta norma no solo establece pautas agestion de sistemas de calidad sino para
cualquier sistema en general. Ayuda a cualquiearozgcion a tener éxito, a través de un
incremento de la satisfaccion del cliente y de ddivacion del departamento.

Es vélida para cualquier organizacion orientada g@rbduccion de bienes y servicios,
independientemente de su tamafio 0 sector, que éusejorar la manera en que se trabaja
y funciona. Se ha comprobado que los mejores r@toen la inversion, vienen de

compafias preparadas para implantar esta norngatigaalquier parte de su organizacion.
VENTAJAS DE APLICAR LA ISO 9001:2008 EN LA ORGANIZ&BION

» Ventaja Competitiva: La evaluacidn y el procesccddificacion aseguran que los
objetivos del negocio favorecen las mejores prastite los trabajadores y de los

procesos dia a dia

= Mejora del funcionamiento del negocio y gestiénriEdgo: ayuda a diferenciar a la
organizacion de aquellos competidores que no usastema. La certificacion hace

mas facil el funcionamiento y gestionar los posibiiegos

= Atrae la inversion, realza la reputacion de maredirgina las barreras al comercio:
Aparte de mejorar la marca puede ser utilizada chemamienta de marketing. Se
manda un mensaje a los accionistas de que la nestAacomprometida con las

normas y mejora continua.

= Ahorro de costes: La experiencia nos muestra qguerngresas que han adoptado
esta norma incurren en una mayor eficiencia openatiincrementando sus ventas,

con un retorno en la inversion de los activos y magor rentabilidad.

= Mejora la operacién y reduce gastos: Al focalizaeseauditoria en el proceso
operativo, anima a las organizaciones a mejoracd@&dad de los productos
prestados, ayuda a reducir el gasto, asi comoelaslutiones y reclamaciones de

los clientes
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» Incrementa la satisfaccion del cliente: La estnzctle la ISO 9001 asegura que las

necesidades de los clientes van a seguir siendidavadas y conocidas.

La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitosiasistema de gestion de calidad. Se
utiliza tanto para su aplicacion interna por lagaoizaciones, como para la certificacion

por un organismo externo autorizado (p.e. AENOR)mfines contractuales.
1.4.3. 1SO 14001

La ISO 14001 es una norma internacionalmente agdepmae expresa coOmo establecer un
Sistema de Gestiobn Ambiental efectivo (SGA). Lanmresta disefiada para conseguir un
equilibrio entre el mantenimiento de la rentabtidala reduccion de los impactos en el

medio ambiente.

La ISO 14001 va enfocada a cualquier organizaciérgualquier tamafio o sector, que esté
buscando una mejora de los impactos ambientalesnpla con la legislacion en materia
de medio ambiente. La version actual es del afd 30fecibe la denominacion de 1ISO
14001:2004.

VENTAJAS DE APLICAR LA ISO 14001:2004 EN LA ORGANACION

= Al adoptar unas normas internacionales se facditéos proveedores basar el
desarrollo de sus productos de acuerdo con undmdssts aceptados por la
mayoria de los paises y empresas.

= Ahorro de costes a traves de la reduccion de bmyusa uso mas eficiente de los
recursos naturales tales como la electricidadyeh § el gas.

* Reduccion de multas y sanciones por incumplimielgtda legislacion ambiental y
reduccion del precio de los seguros en este sentido

= Mejora de la reputacion, lo cual representa unaay@mrompetitiva, creando mas y
mejores oportunidades comerciales

* Involucracion del personal, mas motivado a travédas sugerencias de mejora

ambiental
13



»= Mejora continua en los procesos y productos

= La ISO 14001 se alinea y se integra con otras r@daagestion como la ISO 9001

proporcionando una mas efectiva y eficiente gest@ristemas en general.

2. SISTEMA DE CALIDAD Y GESTION AMBIENTAL EN UN
CONCESIONARIO DE AUTOMOVILES

2.1. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
2.1.1. Ejes Empresariales

La red comercial firma cada afio un contrato comacemhcesionario donde expone la
politica de calidad que se llevara a cabo. En djpbiitica quedan definidos los ejes
empresariales y lo que se quiere conseguir enwaalae ellos, en cada afio se potenciara
dependiendo de las necesidades de la marca.

Eje Rentabilidad: La empresa busca crear valora Bsimostrado que al implantar un
sistema de gestion de la calidad, las empresasriegrgan una mayor eficiencia
operacional, incrementando sus ventas, con unn@ten la inversion de los activos, una
mayor rentabilidad y una disminucion de los cosies. ejemplo: “Conseguir un margen
operacional del 6 %". Se utiliza el historico dates para acomodar las inversiones al flujo

de entrada de fondos.

Eje Volumen: Se produce en cualquier situacion aelyccion en la que el coste por
unidad disminuye a medida que aumenta el nimermniades producidas. Se crean por
tanto economias de escala. Se procura cumplir objesivos. Por ejemplo: Aumentar la

venta de vehiculos en 800.000 unidades entre & 2@02009.

Eje Calidad: Se mejora la satisfaccion del Clidfitelidad), es fundamental para que una
empresa pueda perdurar en el tiempo. Es importa@ese dé en el sector del automovil ya
gue cada vez es mas dificil diferenciar los prookicEl cliente no valora solo el producto,

sino el conjunto total de producto + servicio. &lvicio aporta un valor afiadido al uso del
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producto. Por ejemplo: El modelo X, lanzado enfel 200X, debera situarse entre los tres

mejores de su segmento en calidad de productsgraeio.

Estos ejes empresariales se llevan a cabo cotelecidn de satisfacer a los clientes de una
manera eficaz. Asegurar la rentabilidad, Volumenpdeducto y servicio. Potenciar la
imagen de la marca y desarrollar un managemensuveasal, que se anticipe a las

necesidades futuras, y orientado al cliente y adsgltados.
2.1.2. Coémo Funciona Un Concesionario

Las areas de un concesionario se dividen en sigarhmentos (tal y como se plantea en
el grafico 1.1): cuatro que engloban las actividagepias de un taller como puede ser:
venta, reparacion, almacén, carroceria... y las otessque se los denomina departamentos
de soporte, en los cuales se desarrollan las daties de marketing, administracion y
calidad. Todos ellos coordinados bajo la direccldrs agentes que se sitlan en la parte
inferior del gréfico serian Paises si hablamos aemlbrca a nivel mundial, serian

Direcciones Regionales si hablamos a nivel nacignsérian placas (concesiones), que

'COORDINADOR COORDINADOR
DE VEHICULOS DE PIEZAS DE
NUEVOS RECAMBIO

ADMINISTRACION

* VEHICULOS DE
QCASION

Agente 2 Agente 3 Agente 4 Agente 5 Agente 6
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dependen del concesionario principal a nivel local.

Organigrama

Aplicar un sistema de gestion de la calidad y stesia de gestion ambiental permite al

concesionario:

Demostrar su capacidad para suministrar productesryicios que satisfagan los

requisitos del cliente.

Conseguir la satisfaccion del cliente
Mejorar de forma continua

Prevenir no conformidades
Prevenir la contaminacion

Mejorar el comportamiento del concesionario

La direccion del concesionario es la encargadapliesa el sistema de gestién de Calidad y

sistema de gestién ambiental, para ello debe deiradgs siguientes compromisos:

Establece la politica y los objetivos de la Caliglate gestion Ambiental (ISO 9001
e ISO 14001)

Lleva a cabo las revisiones de los Sistemas pbirércion

Es la encargada de comunicar a la organizaciompeoritancia de satisfacer los

requisitos, tanto de los clientes, como los legales

Comunica a la organizacion la importancia de lda@omidad con los estandares red

y las fichas de comportamiento editados por lacoedercial Renault

Pone a disposicion de todos los integrantes derdmn@acion los recursos
necesarios para alcanzar la calidad desesadisfaccion del clientey conseguir la

mejora del comportamiento ambiental de la concesion
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El concesionario, al estar adherido a la red coisleradopta el Sistema de Calidad y
Gestion Ambiental y las politicas que describe &.RA su vez el concesionario podra
complementar tales politicas incluyendo las suyagigs pero siempre han de estar en

concordancia con las de la Red.

La politica de Calidad y Gestibn Ambiental es coioatia y entendida por todo el personal
incluyendo a los proveedores y subcontratistas. diya al aceptar el suministro de un
proveedor, se internaliza la calidad siendo la mgrgen se responsabilizad de los posibles
fallos).

2.2. PLAN EXCELENCIA RENAULT

Para poder argumentar este caso de estudio nosshesmrado en la empresa
automovilistica Renault. Renault en el 2004 larizBlan Excelencia Renault —en adelante
PER-. El PER consiste en desarrollar un plan mun@anejora de calidad de servicio al
cliente, con el fin de posicionar a Renault coma de las tres marcas lideres en Europa en
cuanto a la satisfaccion del cliente en los sergicie venta y en los servicios de posventa.
Para poder llevar a cabo el PER, Renault prevésgleto de 20 momentos imprescindibles
para garantizar la satisfaccion del cliente, adeoh@sun dispositivo de formacion e

incentivos financieros especificos en la red.

La calidad es para Renault un area en donde lgggsos importantes son indispensables,
por ser un elemento clave en la satisfaccion dentels, el PER tiene como ambicion

integrar la calidad en todos los procesos y delkardiversos estandares.

El PER esta estructurado en 5 ejes en los quege#a toda la empresa, los tres primeros

se refieren a la fabricacion y los otros dos siEaplal momento de la venta:
PER 1: Concebir Robusto

PER 2: Fabricar conforme a lo concebido

PER 3: Reforzar la fiabilidad en la fabrica

PER 4: Asegurar la satisfaccion del Cliente en ¥egten Postventa
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PER 5: Afianzar la cultura de la calidad en todarlganizaciéon Renault

Para llevar a cabo el PER Renault ha analizadexpsctativas del cliente, en base a esas
expectativas, Renault ha definido en el PER 4 &isifmprescindibles” que se tienen que
dar en venta y en postventa. De este modo se quvenegeneizar la calidad del servicio y
el trato al cliente en cualquier concesion Renduatgarantia de que se ponen en préactica
estos “20 imprescindibles se obtienen por encuestassuales a clientes sobre venta y

postventa, asi se verifica su aplicacion y si s$gede de aplicar planes de mejora.

Con el fin de garantizar que se lleva a cabo el B&aExcelencia Renault y para motivar al
personal de la red, la calidad del servicio se rearai con una animacion financiera
especifica. De tal modo, cada equipo de ventastallée obtiene un incentivo econémico

en funcion del porcentaje de clientes totalmentisfeahos.

1 Acoger al cliente en menos de 2 minutos e identificar sus 1 Dar una cita inmediata si la averia es inmovilizante
necesidades 2 Proponer una solucién de maovilidad para el cliente de
2 Responder las peticiones de informacion recibidas via e- forma espontanea y sistematica
mail o CRM en menos de 24 horas (excepto festivos) 3 Realizar la recepcion y entrega del vehiculo a la hora
3 Conocer todos los productos de la gama Renault y su comprometida
competencia 4 Realizar la recepcion sobre el vehiculo en presencia del
4 Demostrar estaticamente, exterior e interiormente, el cliente
vehiculo al cliente 5 Otorgar al cliente un presupuesto (aproximado) para las
5 Proponer espontanea y sistematicamente al cliente la reparaciones y (cerrado) para los mantenimientos. Y no
prueba del modelo deseado realizar los posibles trabajos adicionales sin el acuerdo

previo del cliente.

(5} Contactar con el cliente en el caso de producirse un
retraso en la reparacion y en el momento en el que el
vehiculo esté reparado

Realizar una oferta comercial por escrito y personalizada

Si se produce un retraso sobre el plazo de entrega del
VN prometido al cliente, informar al cliente y ofrecerle un
vehiculo de sustitucién o una solucion de movilidad.

3 Hacer de la entrega del VN un acto especial para el 7 Realizar gn control de calidad de los trabajos efectuados
cliente en el vehiculo antes de su entrega

a8 Explicar al cliente los trabajos realizados y la factura de

9 Presentar al cliente los servicios de PV -
los mismos

10  Llamar al cliente 5 dias después de la entrega del VN . .
P 9 9 Acompaiiar al cliente hasta el vehiculo en la entrega del

vehiculo reparado

10 Llamar al cliente 48h después de la entrega del vehiculo
reparado

Estos 20 Imprescindibles deben ser aplicados por todos, en todas
partes y siempre

Tabla 2.2. “20 Imprescindibles” en Venta y Postaai¢l PER. Fuente RECSA
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2.3. EL SCGA EN EL AUTOMOVIL
2.3.1. Politica Ambiental + Politica de Calidad

Renault a partir de 1997 propuso como estratedieaapas normas de la 1ISO 14001 en
toda su red de concesionarios de automoviles, geasia primera red europea con esta
certificacion.

Las politicas de gestion de la calidad (ISO 9001820y gestibn ambiental (ISO
14001:2004) son desarrolladas por la red comedgaRenault -en adelante RECSA- y

aplicadas por las concesiones las cuales firmdodamentacion propuesta por RECSA.

El hecho de que se hable a la vez de las politieagestion de la calidad y de la gestion
ambiental es porque la documentacion se ha undigada poder conseguir una mayor
coherencia y claridad durante la implantacién d@esistemas, consiguiendo asi simplificar

su mantenimiento y mejora.

De este modo toda su red de concesionarios hardtoomnciencia de una correcta gestion
ambiental en sus talleres y eso hizo que en el &l las concesiones de la red Renault
hayan obtenido los certificados de Gestion Ambid&@ 14001.

El objetivo de aplicar una politica de calidad estghn ambiental es apoyar la proteccion
del medio ambiente y la prevencion de la contanidmamediante el cumplimiento de las

normas y la mejora continua.
Los aspectos en los que se esfuerza Renault con@sha es:

» Aplicar una correcta gestion, reduccion y separad® los residuos que se generan
diariamente en las actividades del taller como pneskr los neumaticos, aceites,

envases contaminados, chatarra, liquido anticongela

e Utilizar productos alternativos menos contaminanteemo detergentes

biodegradables en los lavaderos de vehiculos

» Tener establecidos los canales para el reciclapéadticos, motores...
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* Minimizar el consumo de recursos naturales y cotitilas en la actividad diaria:

agua, energia eléctrica, combustible...

2.3.2. Alcance de la Calidad y Gestion Ambiental en las Awidades de un

Concesionario

Las politicas y el sistema de gestién de la calidadprenden a las siguientes areas del
organigrama del que hice referencia:

1. Alaventa de vehiculos turismos y comerciales ngev
2. Alaventa de vehiculos turismos y comerciales osddehiculos de ocasion).

3. A la reparacion y el mantenimiento de vehiculoshig@os nuevos y vehiculos de

ocasion):
- Taller general de Mecénica y Carroceria

- Operaciones de mantenimiento y Renault Minuto (Rkmainuto se refiere a

aquellas actividades de mantenimiento de duraai@nior a una hora)

- Las operaciones de carroceria en las cuales epdiese inmovilizacion del
vehiculo es inferior a 24 horas (Renault lo denen@arroceria Rapida)

4. Alaventay la distribucién de Piezas de RecamglbAacesorios

5. A la gestion de asistencia y carretera y la pré@stadel servicio del vehiculo de

sustitucion

6. En todas aquellas actividades de Renault Finardeciagide los servicios: crédito,

seguro, leasing y ampliacion de garantia

Se ha estandarizado el patron a seguir por todosdocesionarios en lo que politica de
calidad se refiere. La politica de gestion ambiectancretamente la elabora la red
comercial Renault distribuyéndola a cada una desnsesiones, para que ellos una vez la
reciban, sea firmada por la direccion y la exponglapublico. Es comdn para todas las

concesiones:
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SER ECOLOGICOS,
NUESTRO COMPROMISO

Por ello RAZON SOCIAL, como miembro
REMAULT, establece esta Politica ambiental
principios fundamentales:

@ Cumplir con la Legislaciéon v Reglamentac:icili Ambiental aplica ? ycon
otros requisitos que RENAULT suscriba, ¥y |
€& Mejorar continuamente y Prevenir la Contaminacion, Esrxcm inimizar y

evitar, en la medida de lo posible, los impactos ambie les de nuestra’
actividad. / 'y
| /&

& Informar vy colaborar con las Autoridades Publicas en tuaciones de crisis
y emergencia, y manifestar nuestra disposigion permanente a cooperar con
ellas. ’

S Implicar, formar vy responsabilizar las persanas qufe ntegren |a
Organizacion para que respeten, compartan y apliquen el Sistema de
Gestion Ambiental, ya sean trabajadores, proveedores '? s ontratistas.

Estos principios constituyen el ma en el gue | establecen lo
objetivos v metas de RAZON SOCIAL para su Sistama de Gestion Ambien
Fedimos la adhesion de todos los impli os para," contribuir asi a dejar u
mejor herencia a las generacionas futuras.

\ﬂ\_

RENAULT =%

o soci W ¢
e o

Imagen 2.3. Politica de Gestion ambiental paradasesiones, fuente RECSA
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3. POLITICA DE CALIDAD EN EL DEPARTAMENTO DE
VENTA DE VEHICULOS NUEVOS

GESTION DE LA CALIDAD EN LA VENTA DE VEHICULOS NUE\OS
3.1. ESTANDARES

En concordancia con los 20 imprescindibles queanabk de mencionar en el apartado 2.2.
Renault ha procurado de estandarizar al maximospéao de sus concesionarios, el
atuendo de sus asesores comerciales, las aredrad® el plano de la exposicion, el
trato con los clientes... Todas estas acciones vantadas hacia el cliente. A continuacion
se hace mencion de las fases de la venta dondaisanaestandares y posteriormente se

procedera a hacer un andlisis pormenorizado dewséde ellas:
1. Organizacion General de la Instalacion
2. Bienvenida al Cliente
3. Exposicion de la Gama de Vehiculos Nuevos
4. Venta de Vehiculos Nuevos
5. Preparacion Vehiculo Nuevo
6. Formalidades administrativas en la entrega
7. Entrega Vehiculo Nuevo
8. Responsable de Centro Vehiculo Nuevo

9. Despedida al Cliente
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ORGANIZACION GENERAL DE LA INSTALACION

Estos estdndares se aplican para que el clienbmozca que esta en una instalacién de
Renault. Para ello se utilizan sefalizacion, baslactualizadas y nuevas con el simbolo

de Renault. El aparcamiento esta reservado pacdidoges.
BIENVENIDA AL CLIENTE

En esta fase se distingue a los clientes que wan@ncesionario por iniciativa propia o
los clientes a los que se les llama. En el primesocy tal y como se definia en el
“imprescindible 1” el cliente una vez que llegang que ser atendido por un asesor en
menos de dos minutos, siempre que esté atendiendo eiente, frente a cualquier
interrupcion siempre se da prioridad al cliente sgestd atendiendo. Nunca se le pone en
duda lo que exprese un cliente sobre la utilizadélnvehiculo. Mientras que un cliente que
llama por teléfono se le descuelga (haciéndole raspgomo maximo cuatro tonos)
presentandose (ej: Renault XX, buenos dias. Jesfiscio...)

EXPOSICION DE LA GAMA

Tiene que haber suficiente espacio entre los ukldiqara que el cliente pueda circular
bien por la exposicion, dicha exposicidn tiene diferenciarse claramente entre vehiculos

nuevos y vehiculos de ocasion sin poner separacigas.

Plano Exposicion
Concesionario

Imagen 3.1. Plano de la exposicion estandarizadeliieulos, fuente RECSA



Preparar la presentacion del Vehiculo Nuevo. De emsangue contenga: un atril
portaprecios, una hoja de precios, una etiquetaarsumo y emisiones de ¢Oa
matricula delantera y trasera en la cual se idgué&fel modelo del vehiculo, todos los
cristales subidos, Puertas y maleteros cerrados g@esbloqueados, llave de contacto
retirada, ningun soporte promocional no validadolpanarca y limpieza en los vehiculos
de la exposicién. Estos elementos descritos haoensg pueda presentar el vehiculo en

cualquier momento

Ningin documento a Ia vista en

Capé cerrado z 5 N
P el vehiculo o en su interior
\

Todas las ventanillas subidas.
(Salvo cabrioler)

Ruedas alineadas con el
eje del vehiculo

Amil y Hoja Portaprecios y

: . v " etiqueta de consumo y emision
Matricula identificativa CO: normalizados
vehiculo -

Imagen 3.2. Presentacion Vehiculo Nuevo y sus caoemtes
VENTA DE VEHICULOS NUEVOS

Se aplican las mismas recomendaciones que seraplicédienvenida al cliente” tanto en
presencia como por teléfono. El puesto del asesanantiene limpio y ordenado. Para
poder ofrecer un modelo con unas caracteristicasretas se le realiza preguntas al cliente
con el fin de saber sus necesidades. El vendeziw tjue conocer los modelos que vende y

sus caracteristicas tal y como se comentaba emgréscindible 3”. A modo de hacer
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sentir mas comodo al cliente se le da diferentesrtopidades de financiacion

“imprescindible 6”. Todo esto, y para llevar a byerrto la operacion de venta se le invita
al cliente a probar el vehiculo y comprobar su pguiento, una vez producido este primer
contacto se le ofrece probar el vehiculo o concera cita para probarlo. Se le toma los

datos al cliente para una posterior toma de camtaptira poder comunicarse con él.

Una vez que el cliente ha tomado una decision sede una oferta, dependiendo de si
tiene un vehiculo de ocasion se le valora. Sefterima al cliente sobre los servicios de la
red comercial de Renault. Se le explica al clieai#a detalle de la oferta.

Tener documentos de venta de facil comprensioniderss que todo documento sea
perfectamente legible y visible para el cliente.l&@enforma al cliente sobre el plazo de
entrega. Cuando se realiza el pedido del vehicehoamhdado se le da el Pack de entrega al
cliente que consiste en la solicitud de pedido elgiculo nuevo (caracteristicas), ficha de
valoracién del vehiculo de ocasion, documentosfiieos y administrativos, documentos
de financiacion. Apenas se entrega esta documeéntaeile solicita al cliente una cantidad
entregada a cuenta. Al realizar el pedido se lerimd al cliente del conjunto de tramites

administrativos necesarios para la entrega.

En el tiempo que va desde que se cierra la operd@sdta que se entrega el vehiculo al
cliente se le informa de cualquier imprevisto comedrasos en la entrega, siempre

indicando un nuevo plazo que se indica en su dossie

Cuando se realiza el pedido se le manda una cargrédecimiento al cliente donde se le

especifica la fecha de entrega como compromiso.

Una vez de que se entrega el vehiculo a los cif@® £ pone en contacto con él para

recoger sus observaciones, registro el contacto.
PREPARACION DEL VEHICULO NUEVO

Ya que el cliente espera recibir el vehiculo qusdigitado, en 6ptimas condiciones vy listo

para su uso se procede a cumplimentar con loesigs estandares:
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Una vez de que se recibe el vehiculo nuevo, seatargu estado, conformidad y si ha
recibido algun dafio durante el transporte, tode estalisis se refleja en el “parte de

entrega”.

Tan pronto como se sepa el destino cliente delmuehiculo se abre “la ficha de calidad

de entrega” para comenzar a prepararlo. Se colosatcesorios en los plazos acordados.

Si existiera alguna irregularidad se comunicarisasgsor comercial. Acto seguido se
procede a verificar y comprobar el “modo operatprieparacion” se procede a comprobar
las luces, sefalizacion, prueba estética, prueté@dca. Donde se verifica si esta apto
para su entrega o hace falta realizar alguna reiparaCualquier OTS que pueda ser
detectada procedera a repararse para eliminarghotsto se devuelve la ficha de calidad

de entrega al asesor comercial.
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Imagen 3.3. Ficha de Calidad de Entrega de Vehdcuievos, Fuente RECSA
FORMALIDADES ADMINISTRATIVAS EN LA ENTREGA

Se vuelven a aplicar las recomendaciones mencienaal apartado de “Bienvenida al
Cliente”. Para que no existan malas sorpresas skan a revisar la conformidad de la
factura respecto al estandar de la “solicitud @eligho” en la que se comprueba el precio, el

plazo de entrega, y la factura de los accesoriesisiiera.

Para no hacer esperar al cliente a la hora degamkeesu vehiculo se busca una fecha y una

hora concreta, para ello se consulta el planningntiegas y se registra tal cita.

Se le ensefa el vehiculo antes de entregarlo, eeleean los documentos rapidamente y

se le explica las garantias al cliente como saideéin el “imprescindible 9*.
ENTREGA DEL VEHICULO NUEVO

Para que todo esté preparado y antes de la lletgddiente se comprueba que todo esté
listo para la entrega, lo que se verifica es eldgsgeneral del vehiculo, funcionamiento de
la radio, pegatina de asistencia en carreteratgpeeshora del reloj de bordo. El comercial
debe conocer todas las caracteristicas sobre loipasgientos para poder explicar su
funcionamiento en caso de duda. Tales funcionawsese explican segun la guia de
entrega para que en caso de algun problema lecagigin que se le da al cliente y la que

encuentre en tal guia sean las mismas.

Cuando el cliente toma posesion de su vehicule sade firmar el Control de Calidad de

entrega. Situada en la parte inferior de la Fiegh&dlidad de entrega.

Este documento serd explicado el apartado de pgroegdos de Vehiculos Nuevos mas

detalladamente.
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Imagen 3.4. Control de Calidad entrega. Fuente RECS

Para hacer de la entrega del vehiculo un acto ie$pse le entrega envuelto en una funda

homologada en la zona de entrega, acto seguide @®pone al cliente sacar su vehiculo

del area de entrega. El acto de entrega es unosd20 imprescindibles que se marcé

Renault en su plan de excelencia, (concretamentapeescindible 8, hacer de la entrega

un acto especial para el cliente).

Imagen 3.5. Zona de entrega Vehiculos Nuevos

RESPONSABLE DE CENTRO VEHICULOS NUEVOS

Para que el cliente tenga de Renault una imageseriedad y profesionalidad el personal
lleva la identificacion de acuerdo con el patrénlatePlacas Identificativas bien visibles,
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estandarizadas por la marca segun las normasdiefipor la imagen de la red Renault, al
igual que el vestuario que deben de utilizar, Améstandares los ilustro en la siguiente

imagen:

Juan Caros TORRE
ASESON COMERCIAL

Imagen 3.6. Estandares de vestuario y placas fibatittas. Fuente RECSA

En caso de que el cliente deba esperar, se ledléwaona de espera, instalacion equipada
con documentos actualizados, maquina de café,ibdigtor de bebidas y/o bar a

disposicién de los clientes. Este lugar que fretauehcliente debe estar limpio.

Si por alguna razon pudiera existir alguna disconidad existen “fichas de
reclamaciones” a disposicion del cliente. Estasaficse conservan para elaborar un listado
de seguimiento de las reclamaciones. Desde laiciéfinde la solucion al problema hasta

su aplicacion no pasaran mas de dos dias habiles.
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DESPEDIDA DEL CLIENTE

El asesor comercial que le ha atendido durante leodaeracién de venta es el encargado
de acompafarle hasta la salida del concesiondn@sta su vehiculo. Ahi el comercial se

despide del cliente.

Uno de los principales objetivos por los cualeg@éan estos estandares en el acto de la
venta de vehiculos nuevos es lograr la satisfacd®ros clientes. Para ello, se han
identificado las necesidades y expectativas delgrstes, y se han traducido a requisitos.
Los procesos propios de las actividades de la Gurcese han definido de forma tal que
comienzan con una identificacion de necesidad&slidate, y terminan con una medida de

su satisfaccion y planes de mejora necesarios.

Alguno de los estandares que se han hecho refarsocievaluados siguiendo una plantilla
gue evalla el PER 4. Se puntta alguno de los estsisuales para asi garantizar que se
cumple con las especificaciones de la marca, sigléente tabla se puede ver:

Aynudaa laevaluacion

Propuestade Nota Existe parque de Peba sefializado,
Prueha 49 con totem, pintura en el susloy

bandetzs de Vehde Prushasy
‘Deeatinas en las ventanillas

Entrega VN Nota Existe una zona de Entregas

14 sefializada. los vehiculos 2 entregar
tienen las fimdas rojes con ol logo
FRenmult, < atril con el nombie del

Cliente y espacio suficiente entre

loz coches.
Establegi- Nota Existe un lugar facilmente visible
mignto de 14 donde puede verse las citas |
Citas Las citas 3¢ establecen 2 través dela

apenda de citas mformstica

Propuesta Nota Existe na sefialzacion o follztos
Solucion (14 fcilmente visibles o que se
Movilidad entregan al Cliente en los que s

puede observar ¢l ofrecimiento de H
un Medio de Transporte, yasea V8, ||
Transportes Piblicos.... i

Noa =eloracin e vstare (4 =muybia) |

Imagen 3.7. Control de los estandares visuales)tEURECSA
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3.2. PROCEDIMIENTOS DE VEHICULOS NUEVOS

En los Procedimientos se muestra como la Concesidhiza sus actividades, dando
respuesta a los requisitos de la norma ISO 9008&:2@0la norma ISO 14001:2004

Con los procedimientos lo que se garantiza es queumplan las expectativas y los
compromisos que se contraen con el cliente engasaoiones de venta por la actividad de

vehiculo nuevo, por medio de:
1. Proporcionar informacion clara, precisa y docunmdata
2. Ofrecer la prueba de los vehiculos para facildatdcision de compra

3. Entregar el vehiculo en perfecto estado, respetahdarecio y las condiciones
pactadas en el pedido, dando ademas toda la inf@maobre la utilizacion del

vehiculo y otros servicios.

El procedimiento de Vehiculos Nuevos se aplicaodag las operaciones que se realizan en
la actividad de Vehiculo Nuevo, siempre complemaaia&e con las actividades descritas

en los estandares anteriormente comentados.

El responsable de que se aplique este procedimaamtectamente es el Coordinador de
Vehiculos Nuevos o Responsable de centro, aparteelde por el cumplimiento de las
pautas del procedimiento se ocupa de asegurarjtaarentinua de los procesos descritos

y de la utilizacion de la documentacion asociada.

Los procedimientos que se llevan a cabo en el sitaio estan divididos en cuatro

grupos:

- Los que vienen exigidos por las normas comunessé&r8a de Gestion de la

Calidad y el Sistema de Gestion Ambiental

- Los especificos de calidad necesarios para contatg@nos procesos propios

del concesionario

- Los que se describen en las actividades propiasodeksionario
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- Los exigidos por la norma ISO 14001:2004 espedfara la gestion ambiental
3.2.1. Planificacion del SGC y el SGA

Anualmente la marca a través de sus Direccione®Ralgs, es la encargada de desplegar
a la red comercial sus objetivos y estrategias.aGadncesion, junto con la Direccion
Regional, negocia y define su Plan Anual, duraritepremer cuatrimestre del afio,
incorporando en su caso sus propias acciones. B@hanmodo, en el Plan Anual, se
definen los cambios como reformas, cambios en stérsa informatico... que puedan

afectar al sistema.

La direccion esta en continua comunicacion corpi&sonas responsables del sistema de

calidad y sistema de gestion ambiental.

El Plan anual se traduce finalmente en objetivosatgcio, calidad y ambientales y en un
plan de acciones para conseguirlos.

La concesion identifica y evalla los aspectos amdies generados por su actividad,
asimismo, se establece y mantiene al dia un proéeatio para identificar y evaluar los
requisitos legales y otros requisitos que searcagks a los aspectos ambientales de la
actividad en el concesionario.

Para reflejar como se va a aplicar la politica @stidn Ambiental el concesionario debe
fijarse unos objetivos y metas concretos. TalestMgs y metas han de ser cuantificables
en la medida de lo posible.

3.2.2. Identificacion y Trazabilidad

Este proceso alcanza a todos los vehiculos nu&thsy vehiculos de ocasion (VO), asi
como al departamento de recambio y reparaciondizagas en el concesionario, se

procedera segun lo siguiente:

32



3.2.2.1. Vehiculos Nuevos

Los vehiculos nuevos son identificados medianteUehero de chasis, esa identificacion
permite conocer toda informacion acerca de la hstael vehiculo hasta que es

matriculado. Una vez matriculado se le identif@abién mediante el nUmero de matricula.
3.2.3. Medicion, Analisis y Mejora

La definicion, planificacion e implantacion de lastividades de medicion y seguimiento
necesarias para asegurar la conformidad del produld mejora continua, se desarrollan
segun el procedimiento d®evision del Sistema por la Direcciéry Auditorias Internas,

asi como en los procedimientos propios de la @etdvzide la concesion por medio del
Tratamiento de las Reclamaciones de los Clientegue incluyen los indicadores de

satisfaccion del cliente, cuya medida se gestianavas de la red comercial.

La red comercial es la responsable de la realinaaidos clientes de la concesion las
encuestas de satisfaccion e insatisfaccion dehtelicEn las encuestas se reflejan datos
relativos a la tasa de retorno y los indices dédaal referentes a los procesos del

concesionario. Son difundidas por la red comegcias mismas.

Una vez que se reciben los datos en el concesiosaranalizan para compararlos con los
objetivos previstos, la direccion regional, el grup En el caso de que los resultados sean
satisfactorios, el concesionario sigue trabajarelordsmo modo y espera los resultados de
la siguiente encuesta. Si dichos resultados ncsatisfactorios se analiza la necesidad de
establecer un plan de mejora, dicho plan puedelaborado por el propio concesionario o

a través de intervenciones de la red comerciapque a sus concesionarios.

Los sistemas de medida de los procesos se idamtiécintegran en cada procedimiento,

siendo ademas evaluados por la figura del Clienstekio.

Para cada indicador de proceso se definira el wdoeferencia aplicable, la frecuencia de
medicion (mensual, trimestral, anual...) y el respbies del seguimiento de dicho

indicador.
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Las reclamaciones del cliente se revisan mensuénmanlas reuniones de calidad, junto
con el analisis de los datos de los indicadoresatisfaccion del cliente (TAFS-TR)
(CLIENTES TOTALMENTE SATISFECHOS-TASA DE RETORNO).

3.2.4. Indicadores

Los indicadores utilizados son relativos, se w@ilizndicadores que reflejen y cuantifiquen

el nivel real de calidad de la empresa

1. SATISFACCION DEL CLIENTE

1.1. % CLIENTES TOTALMENTE SATISFECHOS

1.2. % TASA DE RETORNO (TR).

1.3. % RECOMIENDAN EL CONCESIONARIO CON TODA SEGUBRAD

2. PROCESO

2.1. CRITERIOS ENCUESTA INDICE CALIDAD VEHICULOS NBVOS (ICVN).
2.2.  EVALUACION DEL CLIENTE MISTERIO (S| PROCEDE)

2.3. % PROPUESTA DE PRUEBA DE COCHE

2.4. % RESPETO PLAZO DE ENTREGA ACORDADO

2.5. % CONTACTO POSTERIOR CON EL CLIENTE

Las actividades dirigidas a verificar que se lleaacabo los requisitos para el producto se
encuentran definidas en los procedimientos de aati@dad. Por tanto los requisitos para

las ventas de vehiculos quedan definidos en lagedmmientos de ventas de automoviles.

Los datos e informacion resultante en el Sistem&ala&lad y de Gestion Ambiental, se
deben analizar durante la Revision de los sistgroata Direccion, conforman la base para

la mejora continua de la calidad.
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Los datos y la informacién resultante en el Sistdm&estion de la Calidad y el sistema de

Gestion Ambiental, se deberan analizar duranteelasion de los sistemas por la direccion,
con el objetivo de establecer su eficiencia y gi@delcumplimiento.

3.2.4.1. Datos del Sistema de Calidad y G.A. y Andlisis drico
METODO DE
CONCEPTO FUENTE FRECUENCIA RESPONSABLE ANALISIS
- Evaluacion del Nivel de
Cliente Misterio Cuatrimestral R. Actividad o
. cumplimiento
(si procede)
- Evaluacion de Tendencia /
las P del ICS- Mensual R. Actividad Obietivos
ICVN J
Caracteristicas - - . .
tend .I ! y indicoz;tglgsres T,Yli%nessﬂ?;- R. Actividad / Tendencia /
endencias o | RGC-RGA Objetivos
procesos e proceso Anual-Otra
N° no
- Auditoria Anual Direccion / conformidades,
Interna RGC-RGA implantacién AC /
AP
, . Ficha
- Estandares R. Actividad / -
Red Anual RGC autoevaluacion
e Estandares
R. Actividad y Tendencia /
-TAFSY TR Mensual RGC Objetivos
- ICS por Tendencia /
actividad Mensual Responsable Objetivos
. Tendencia / plazo
- Reclamaciones . .
. Mensual Reclamaciones medio de
Cliente y
resolucion
Satisfaccion del .
cliente N.° reclamaciones
- Segl_umlento Anual R Actividad originadas por
Cliente las encuestas
(estandares) hechas por la
Concesion
- APR (Almacén Ficha
Piezas Anual R. Actividad autoevaluacion
Recambio) Estandares

Tabla 3.8 Tabla Resumen de La frecuencia, el métedanalisis de los registros en VN

El analisis de esta informacién debera contribliér mejora continua del sistema de calidad
y gestibn ambiental del concesionario.
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3.2.5. Fases Del Procedimiento En la Venta de Vehiculos Bups

! - Almacena- | Preparacién /
o e i Recepeion miento Alistamiento Entrega Retorno VN
H e i
ez -i-: e e
Asesor : Recepcionista i: Alistador :: Asesor
. Comercial ' VN t VN i Comercial

Imagen 3.9. Esquema procedimiento vehiculos nud&laboracion Propia

Este esquema sirve para poder ilustrar el siguiepsetado sobre la venta de Vehiculos

Nuevos, todas las recomendaciones de la marcadis&firadas para que se apliquen desde
gue el cliente solicita un vehiculo determinadotdaguie se le hace entrega o que se
produzca un retorno al taller por algin asunto.oAtiouacion se definen cada una de las
etapas para a continuacion explicarse con masioegemo cada uno de los documentos

gue se utilizan en cada una de ellas, en que mordera venta y las recomendaciones que
da la marca:

PEDIDO DEL CLIENTE: La orden de pedido del clieetspecifica los datos del cliente y

el vehiculo, el nivel de equipamiento, accesorios ecpntendra y fecha de entrega prevista.
Para formalizar esta accion se genera la aperéula leicha Calidad Entrega VN.

RECEPCION DEL VEHICULO NUEVO: El concesionario tomposesion de los

Vehiculos Nuevos pedidos a la marca y que le ldnmainfirmados.

Para garantizar una recepcion correcta deberairenistarea Optima de recepcion, El
personal debe de estar preparado y capacitadeldeede tener un conocimiento previo del
listado de vehiculos que se van a recibir y tendisponibilidad los documentos estandar

necesarios.
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En esta fase se cumplimenta el documento “Check FHlssh AVES” y se continda
rellenando la “Ficha de Calidad Entrega VN”. Amlimcumentos seran explicados con

mayor detenimiento posteriormehte

ALMACENAMIENTO: Almacenar un Vehiculo Nuevo en pectas condiciones exige que
se prevenga el deterioro y la ocurrencia de daffeslizar periodicamente una inspecciéon

y alistamiento exhaustivo.

En este apartado se utilizan los documentos “Cleegueéitoria Patios” y “Mantenimiento

de VN almacenados”

ALISTAMIENTO: El alistamiento es un proceso clavar@ asegurar que el cliente recibe

el Vehiculo que pidi6.
Este proceso requiere planificacion de las entrgglumentacion estandar disponible.

En este punto se siguen rellenando los documeseté€hieck List Alistamiento VN” y “la
Ficha de Calidad Entrega VN”.

ENTREGA DEL VEHICULO: Para lograr una entrega ideal debe garantizar que el
Vehiculo esté en perfectas condiciones, que esteida exactamente con el que pidi6 el

cliente, se produzca una entrega personalizadaayefese asi plena satisfaccion.

Los documentos utilizados son “la ficha de Caliladrega VN” y “La Ficha de Entrega
VN”.

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO DE VEHICULOS NUEVOS

A traves de los procedimientos se garantiza guasoperaciones de venta realizadas por
la actividad de Vehiculos Nuevos se cumplen lasegtvas y compromisos contraidos

con el cliente, de manera que:

¢+ Se proporcione una informacion, clara, precisagudeentada.

L En el Anexo 2 se adjunta la emisién, difusion,sesumacion y archivo (tiempo) de los documentoszatios

en el procedimiento en la operacion de la Ventdatdculos Nuevos.
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« Se Ofrezca la prueba de los vehiculos para asitdata decision de compra.

% Se entregue el vehiculo en perfecto estado, respet precio y las condiciones
pactadas en el pedido, dando toda la informacibreda utilizacion del vehiculo y

asi como de los servicios asociados.

Aplicando el procedimiento en la venta de vehiculogvos se espera llegar a ciertos

objetivos, complementarios al contrato del aflosgiBrma con la red comercial:

» Garantizar una tasa de retorno por debajo de locopee conveniente la marca por

defectos sobre el vehiculo al final del afio engpiaplica este procedimiento.

* Garantizar la calidad del vehiculo en todo el fluje trabajo dentro del

concesionario: desde la recepcion hasta la enalegente.

» Proporcionar a los colaboradores los medios paguaar la buena realizacion de la

preparacion y entrega del Vehiculo Nuevo.

» Responsabilizar #gdos los actores involucrados en el flujo del VehiculoeMo

dentro del concesionario.
» Garantizar al Cliente que su vehiculo esta confamemo lo pidio.
ETAPAS EN EL PROCESO DE VENTAS DE VEHICULOS NUEVOS

Los procesos son una serie de recomendaciones&mhreorganizar las actividades en la
venta de Vehiculos Nuevos. Tal y como afirmabamosaateriores epigrafes, los
estandares son caracteristicas que deben de cuagplaroductos, procesos los cuales
son definidos por la marca y son consejos y recda@anes que se tienen que llevar a
cabo durante el acto de la venta. En este aparasi@tapas en el proceso de ventas de
Vehiculos Nuevos complementan a tales estandaae®y diez imprescindibles a los que

se hizo referencia en el PER. A continuacion detzdda etapa del proceso:
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Previo a la acogida del cliente en la instalacs@reciben las peticiones con la informacion

via correo electrénico o CRMMCustomer Relationship Management).

I. Acogida al cliente: Sera necesario acoger al diemt menos de dos minutos e

identificar sus necesidades (imprescindible 1 PER)

II. Demostracion Estatica: Todos los vehiculos expsed&beran haber pasado la
preparacion VN para poder ser demostrados estaitamal cliente, tanto

interior como exteriormente (imprescindible 4 PER)

lll. Oferta prueba del vehiculo: Se propondra espontarstsstematicamente al cliente
la prueba del modelo deseado. (imprescindible 5)PER

IV. Vehiculo preparado: No se realizar4 ninguna prwgmlos vehiculos que no se

encuentren matriculados y debidamente acondicianpd@ el dia de la prueba.

V. Tasacion del Vehiculo de Ocasion: El precio qupmsega al vehiculo que se cede,
el valor de la tasacion esta condicionado a laegatdel vehiculo en las mismas
condiciones, exento de cargas y gravamenes y ada ko documentacion

necesaria para demostrarlo.

VI. Oferta EconOmica: Se realiza una oferta comaepor escrito y personalizada
en la que se incluya el importe y las modalidadespago (imprescindible 6
PER). El asesor que atienda debe conocer todgwdasictos de la gama y su

competencia (imprescindible 3 PER).

VIl.  Seguimiento de la Operacion: Se mantendra mientvasxista abandono de la

operacion por parte del Cliente.

Para ello se hacen encuestas de seguimiento pded@npara llevar un control de cuantas

personas adquieren un vehiculo de todas las gitarvied concesionario. El registro debe

> CRM es un sistema informatico de apoyo que peraiiteacenar informacion de todos y cada uno de los

clientes y su entorno.
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de hacerse con el mayor rigor posible puesto guedeapermitir un contacto comercial
posterior. Por ejemplo, no coger el nimero de dalgbien nos impide tener contacto con
la persona que vino a informarse sobre un Vehiculo.

ENCUESTA DE SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES DE INFORMACION

VENDEDOR

V1 EDUARDO V2 JESUS V3 JOSE M* V5 JORGE V6 MARISA
PREGUNTA
N° N° N2 Ne N°
ENC. sl NO ENC. sl NO ENC. Sl NO ENC. Sl NO ENC. Sl NO

¢ Fue atendido con rapidez? 16 16 19 1 20 16
¢ Fue atendido con amabilidad? 16 16 20 20 16
¢ Recuerda el nombre del vendedor que le atendié? 16 14 2 16 |14 2 20 20 20 20 16 |16

¢ Se ha puesto en contacto con usted posteriormente? 13 3 14 2 18 2 19 1 15 1

|&Sigue pensando adquirir el vehiculo? 14 2 14 2 14 6 14 6 16

Tabla 3.10. Encuesta de seguimiento de solicitpdesendedor. Fuente RECSA

VIIl. Oferta de servicios: En este paso el asesor coahelebe gestionar la venta de

servicios asociados como: financiacion, segurcesmios. ..

IX. Solicitud de Pedido del Vehiculo: Se comunééecha prevista de llegada del
Vehiculo solicitado, la confirmacién y posibles rfmdciones posteriores se

comunicaran al cliente y quedaran reflejadas sistma informatico.

En el caso de que se produzca un retraso respéxtecha de entrega prevista,
se le informard al cliente del retraso utilizandoguwion de llamada telefénica
ofreciéndole una soluciéon de movilidad. Se dejastanctia en el sistema
informatico.

X. Buscar el Vehiculo Nuevo en la Bolsa: En cdsoque el plazo de entrega
demandado por el cliente no pueda ser satisfe@rq, recesario acudir a la
bolsa.

ALMACENAMIENTO

Durante el tiempo que se acumulen los Vehiculodaerona de almacenamiento del
concesionario un empleado debera llevar un corgeshanal del estado en que se
encuentran los Vehiculos disponibles para que tke msnera cuando se produzca el

momento de la entrega no existan infortunios y testé preparado.
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CHEQUEO AUDITORIA DE PATIOS

FECHA: | ] laupiToR: | |

CONFORMIDAD
ITEM OK
Limpiezs general del patic. Extinguidores vigentes

Observaciones

2 Cormrecta slineacion y espaciamiento con otros vehicules y
cbstécules  Ruedas slineadss
Exterior de los wehiculos limpics y en buen estado

OFl y fecha de Equipamiento vsitle

Puertas y vidrios totslmente cerrades. Capc entreabierto.

e |Eseeics laterales abatidos y antena de radio removids.

Interior del vehiculo limpioy en orden, luz de echo en "OFF”

3 Lisves de encendido en portamapas puerta conductor

Freno de parquec aplicado firmemente y palanca de cambios en
neutra & "N™

Frotecior tapiz conductor, forros de asientos, protectores en
bomper delantero y puerta conductor. Bobka de acoescorics sellada
Control de oper sciones de msntenimeento de vehiculos
almacenados realzado v visitle

) O )
Loo00000C000

Imagen 3.11. Auditoria de Vehiculos Nuevos AlmadesaFuente RECSA

Si bien esta auditoria hace referencia al estadeleque se encuentra el Vehiculo
almacenado ademas se debe realizar un registrocparprobar otros aspectos como la

limpieza, nivel de gasolina en el depdsito, presédnlos neumaticos... Este registro

| mopeLo: | | | NowviN: | |
| FECHA MADC: | | [AUDITOR: | |
OPERACION Frecuencia FECHA DE OPERACION /RESPONSABLE
1 |Control de voltaje de bateria Semanal
2 |Limpieza exterior (si la requiere) Semanal
2 |Limpieza interior (si la requiere) Semanal
Verificacion estado forrosy reemplazo proteccion
* alfombras S
s |Afiadido de combustible (1 galdén minimo) Quincenal
e |Encendido de motor hasta activar motoventiador Quincenal
- |Encendido de Aire Acondicionado durante 1 minuto .
milfiio Quincenal
2 |Control de presidn de inflado de llantas Quincenal
g [Rotacion punto de apoyo de llantas Quincenal
10 |Proteccion de los elementos de apertura Mensual
11 |Proteccion de los parachoques Mensual
12

Imagen 3.12. Extracto documento Mantenimiento décuos Almacenados. Fuente RECSA



dependiendo de la urgencia se realizara semanatemal o mensualmente.

Gracias a la informaciéon que se dispone mensuadnsaitire las ventas, cada concesionario

puede mejorar su stock en funcidon de lo que denmands clientes habitualmente,

aplicando medias méviles al histérico de ventas amaber aproximadamente cuantos y

gué tipo de vehiculos voy a tener almacenadosqaaauando se produzca la venta acorte

tiempos de entrega, pedido... Se consigue asi qulierie espere menos por el Vehiculo.

VENTAS POR COLORES

VENTAS POR MODELOS

COLOR N° UNID. Y% S/ITOTAL COLOR N° UNID.
AMARILLO LIMON 0,93% CLIO 26
AZUL CREPUSCULO 0,93% KANGOO 10
AZUL F1 TEAM 0,93% LAGUNA 17
AZUL GRIS 4.67% LAGUNA GRAND TOUR 1
AZUL MENTA 0.93% MEGANE 10
AZUL OTOMANO 1,87% MEGANE COUPE 3
AZUL REAL 0,93% MEGANE CABRIO 1
AZUL TEMPESTAD 6,54% MEGANE SPORT TOURER 8
AZUL TINTA 0,93% FLUENCE 4
BEIGE ANGORA 2,80% SCENIC 14

BELANCO GLACIAR

14.02%

SCENIC GRAND TOUR

BELANCO OPACO

2,.80%

GRAND MODUS

GRIS ACERO 0.93% MASTER
GRIS BEIGE 0.93% TRAFFIC
GRIS ECLIPSE 2,80% ESPACE
GRIS ESTRELLA 0,93% TWINGO

GRIS HOLOGRAMA

1.87%

Of = (= AIN[N|@W

N

TOTAL

-

GRIS PLATINO

14,95%

GRIS SIDERAL

0,93%

NARANJA SANGUINO

0.93%

NEGRO NACARADO

19.63%

ROJO FUEGO

9,35%

ROJO VIVO

mua‘ﬁ_n_;am_nw_n_nwaw_nq_nm_nm_n_n_;

2,80%

ROJO VOLCAN

5,61%

TOTAL 107

100,00%

Tabla 3.13. Ventas mensuales de Vehiculos Nuevas dencesionario. Fuente RECSA

XI. Pedido del Vehiculo en el Sistema Informatidemas de los pedidos para el

Cliente, el concesionario solicitara mediante mfarmatica los pedidos.

Xll.  Comprobar la Recepcion del Vehiculo: Se coment@rammente que los

Vehiculos que se reciben son identificados medianteimero que consiste en

el nimero de chasis (o bastidor). Las llaves oet@sj son guardadas

adecuadamente.

Se utiliza el documento Check List Flash AVES erelzepcion del vehiculo y

siempre que exista transferencia de responsabhiliEladheck List Flash AVES

es un documento operativo que sirve para verifigpidamente la calidad del
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vehiculo. Es una referencia estandar para todag$ponsables desde la fabrica
hasta el cliente. Ademas es un registro de caliqad determina las

responsabilidades a cada transferencia. (p.e pwaasior => concesionario).

LISTA DE CHEQUEO FLASH AVES

# | ZONA A CONTROLAR | VERIFIC ACION MARCAR CON "X" S| SE ENCUENTRAN NOVEDADES
1 Ad 8
4 |Documantacion OF | (VIN. Mo Motor, celor) Conforme de Recepadn
Congruencia equipamientos con Ficha de Zona intenor badl (gato, manvela. bolsa con acoesonos, gancho de
E q ui| iento remodcar, et )
Capd motor / compartimiento motor [ bateria
E.E mator [Funconamants y fuido al abrir o cerrar
2 Caja de fusibles, Niveles (aceite de motor, liquide de frenos, liquida
(Compartimiento motor p liquido asmtida, liquido refrigerante)
Tapas vases, piezas laliantes, fuges, deterioros
IE 5 (Cotar vaide del 0j0 magee (8 o8 #l Cass) manguera de desfogue
fugss_ fracion de ks bomes
1 Cara
s de aapacio | pintura)

g 0 108 Tarcs 0 €XpIOTRNOTEE
Fugas bajo &l venicuio o elemenios colgantss por denajo

Lado izquierde y guardabarros / llantas y rines

4 |Guardabarros delantero izquierdo Tagaciones de aspecic (carocenia poturs)
Lianta desmfiada, existencsa tapas de vélvula de awe, degradacion e

@specic, Misma mafca qué las otras. 3 Hantas

Puarta delanteéra 2quierda
L Degradacion de aspecto (camoceria, pintura)
Frivacta calamtins toquiseds Funcionamiento y ruido en la apertura y cienrs

Imagen 3.14. Extracto del documento “Flash Avesierie RECSA

Ltanta y rin delantero izquierda

Se cumplimenta a continuacion la segunda parteaimento de la recepcion
del vehiculo nuevo dentro del documento “la fickaedtrega del vehiculo” que
permite seguir las etapas clave durante la vemtaiBde en cinco partes que
comprenden el pedido, la recepcién, la planificaci alistamiento y entrega
del vehiculo solicitado. En él quedan registradal®$ los datos del cliente y el
vehiculo (plazos de entrega), lo realizado y penidiele realizar en el vehiculo
y las no conformidades constatadas. Se ha divididdocumento en tres
extractos con el fin de poder ilustrar mejor quartguo se rellena en cada etapa
de la venta del Vehiculo Nuevo.

FICHA CALIDAD ENTREGA VN

2, RECEPCION VN (A cumplimentar por el receptor VN)

Documentacién del Check-list Flash AVES || VN Conforme : si[] no| |
Si el VN no esta conforme, cumplimentar el PV de reserva firmado por el transportista

Presencia de OTS (azul o roja): Sl I:‘ NO D Si existe, descripcion:

Fecha de recepcion Nombre del receptor VN Firma del receptor VN
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Imagen 3.15. Extracto de la Ficha Calidad Entreyd/éhiculo, Recepcion del Vehiculo.

XIII.

XIV.

Fuente RECSA

Ordenar la Reparacion de las Incidencias: Cuandietsete alguna anomalia, a
la vista de la documentacion aportada por el tanispa, se determina la

responsabilidad de la misma, la red comercial drdakportista final.

Se confecciona un presupuesto de reparacion, rejs@ directamente cuando
el importe estd dentro de unos limites establecidose remite para su

aceptacion a la entidad responsable.

Se colocan las protecciones definidas en el estapdea asi, de esta manera

evitar que se ensucien durante la estancia detwiehén el taller.
Una vez que el Vehiculo queda reparado debe ssdomnado de nuevo.

Preparacion VN: Si se produce un retraso sobrdagbpde entrega del VN
prometido al cliente, se ha de informar al cliepéea asi poderle ofrecer una

solucion de movilidad (imprescindible 7)

Durante la estancia del Vehiculo en el concesiorexistira un area especifica
para su almacenamiento pudiendo ser cubierta albiesta, pero cumpliendo
las condiciones determinadas en los estandares ylaen fichas de

comportamiento correspondientes.

La organizacién de la preparacion y entrega deVielsiculos Nuevos deben
documentarse en un Planning ya sea en el sopdotenidtico, formato papel,

pizarra, etc)

La preparacion del Vehiculo Nuevo se hard seguestablecido en la “Gama
Operatoria Preparacion VN” y los apartados 3 Pileafon de la preparacion y

4 Preparacion VN de la ficha calidad entrega VN.
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3. PLANIFICACION DE LA PREPARACION VN (A cumplimentar por la Secretaria comercial / Entrega)

Fecha prevista de preparacion:

Fecha deraniregn acardada con el ichona: Tener en cusnta el tismpo necssario para la instalacion de Accesorios

Presencia de OTS (azul o roja): Sl l:‘ NOI:‘ Si existe, descripcion:
La secretaria comercial puede verificar si existe alguna OTS como maximo 24 horas antes del comienzo de la preparacion VN

4. PREPARACION VN (A cumplimentar por el Preparador)

No conformidad detectada: Sl |:| NO |:|

BATERIA OK si| ] wo[ ] CODIGO BATERIA si "OK" (ammdd-0k) | | | | | |-[O]K]
Sl ES AFIRMATIVO: Qué no-conformidades se han detectado:

QOrigen:

Compartimento Motor l:l Neumaéticos y ruedas l:l Aspecto Exterior |:| Interior del vehiculo l:l Otros |:|

Descripcidén de la no-conformidad:

Fecha de Preparacién: Nombre del preparador: Firma del preparador:

Intervenciones realizadas por Taller

OR NYic s s Descripcion:
Control de las intervenciones realizadas tras su regreso del taller Conformidad VN: sl l:l NO l:l
Fecha del control VN tras el regreso Nombre del preparador: Firma del preparador:

Imagen 3.16. Ficha Calidad Entrega del Vehiculmificacion y preparacion del Vehiculo. RECSA

El documento “Gama Operatoria de Preparacion VI fsgmado por ocho apartados que

tienen que ser cumplimentados por el asesor coahecon el fin de garantizar las

condiciones en las que se encuentra el vehiculsgwende. A continuacion se mencionan

las partes que tienen que verificarse en cadaaajmague se controla:

En la prueba con el motor en marcha se verificalagieerraduras funcionan, y todo lo que

tiene que ver con el sistema eléctrico (cierre raato, limpiaparabrisas...) como del

sistema de ventilacion (se controla en todas laxjomes)

45



En la desproteccion del vehiculo se encarga ebasesretirar todas las gomas, adhesivos,
lavado y verificar que el vehiculo esté libre dépgs, fisuras... si lo hubiera se efectuarian

pequefios retoques.

En el compartimento Motor se revisa el nivel deitacéiquido de frenos, refrigeracion y

direccion asistida, se controla la bateria y sectam dichos cables.

Los Neumaticos y ruedas se ajustan la presion njividan. Se asegura de que estén los

tapones de las valvulas.
Maletero: comprobar si funciona la luz, verifitaexistencia de la antena.

Exterior del Vehiculo: verificar toda la optica dedhiculo (cruce, posicion, antiniebla...)

comprobar el chivato de olvido de iluminacion.

Interior del Vehiculo: luces y testigos a bordmdaleo y cierre de seguridad de las puertas,
poner en hora el reloj, introducir el codigo deddio y comprobar su funcionamiento.

Por dltimo se da un repaso a aquellos pequefiofiedetmie no han tenido lugar en los
anteriores apartados (retirar protecciones de ksnts, colocar los embellecedores,

aspirar el maletero, colocar las placas de la md#)

Todos los defectos e intervenciones han de irtascen la Ficha de Calidad Entrega VN.
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ewos | [T LTI
GAMA OPERATORIA DE PREPARACION VN

Presencia de OTS (azul y roja) : NO [:l SID

Prueba con motor en marcha cuando se traslade el vehiculo a la zona de preparacion

Desproteger el vehiculo | |Aspecto exterior. Despues del lavado verificar :

Compartimento Motor. Controlar y completar el nivel de fluidos:

Neumaticos y ruedas

Maletero del vehiculo.

~ & O Bk L N

Exterior del Vehiculo

Interior del vehiculo

No conformidad detectada: 5! |: NO l:l Indicar los defectos encontrados y las intervenciones realizadas en la Ficha Calidad Entrega VN

| Acabados

Venficar la instalacion de todos los accesorios solicitados por el cliente \:|No—Conformidad :

Limpiar los cristales Si es necesario, aspirar el interior y el maletero

Colocar los embellecedores Verificar la presencia y conformidad del lote de a bordo

Retirar las protecciones de los asientos Verificar la presencia del juego de llaves, tarjetas

L1 DI

Limpiar el salpicadero y el interior del vehiculo Colocar las placas de matricula

L

Carburante El _| NO |: Ne de litros:........o forfait (x euros)....€

Imagen 3.17. Extracto del documento “Gama OpemtigiPreparacion VN” fuente RECSA

Una vez preparado el vehiculo debe ser inspecaiomnted acuerdo con lo

descrito en el Procedimiento de “Seguimiento y Miédi del Producto”.

XV.  Facturacion y matriculacion del Vehiculo: La maitflacion del vehiculo solo se

realizara cuando el vehiculo haya sido cobradduyeado, si procediera el

pago de la financiera.
Los servicios asociados llevan facturas indepemesen

XVI. Inspeccion Final y cita: en este punto se verifdacumplimiento de los

requisitos del cliente, por comparacion entre éugiisitos del pedido y factura.

Verificar que el nivel de combustible sobrepasanigkl de reserva. En los

vehiculos de gama alta se verifica que el depdsiste lleno.
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XVIL.

En el apartado 5. Entrega Vehiculo nuevo de laafidh calidad entrega del
Vehiculo, el asesor firmard dando la conformidad ebproducto, antes de la

llegada del cliente.

En el documento de preparacién y entrega del V&hielasesor comercia deja

reflejada la cita con el cliente, tanto la fechmoda hora.

Entrega del vehiculo: El vehiculo deberd estaradituen la zona habilitada
como zona de entrega en sentido de salida, retolzien la funda y el atril de
entrega personalizado, tal y como se definié eastndar (imprescindible 8
PER).

Se procedera a explicar el vehiculo al cliente ylesdara la posibilidad de

guedar con €l para hacer una entrega complementaria

El asesor cumplimentard el “apartado 5 EntregaViddliculo de la ficha de

calidad de la entrega del Vehiculo Nuevo.

5. ENTREGA VN (A cumplimentar por el Asesor Comercial)

Documentacién del Check-list Flash AVES D | VN Conforme : Sl l:‘ NO l:‘ Si el VN no esta conforme,informar a la Secretaria Comercial

Si Carminat: introducir la direccién personal del cliente I:I Sintonizar las emisoras de radio I:I

El Cliente ha firmado la entrega de su vehiculo (Ficha" La entrega de su vehiculo”) I:l Si sistema bluetooth: sincronizar con el mévil del cliente I:l

Carburante:

SII:‘ NO I:l N° de litros:........o forfait (x euros)............ € |Placas de matricula I:l n® matricula:. ..o,

Fecha de la entrega VN Nombre del Asesor Comercial Firma del Asesor Comercial

Imagen 3.18. Ficha Calidad Entrega del Vehiculdrdfja del Vehiculo. Fuente RECSA

XVIII. Entrega de la documentacion, explicacion y firmdaléicha de la entrega al

cliente, consta de cuatro fases:

- Explicacion de la garantia del Vehiculo al cliente.

- Entrega de la guia de servicios al cliente.

- Presentar al cliente los servicios de Post Ventar@gscindible 9 PER)

- Por ultimo el cliente debe firmar “la ficha de ega del Vehiculo Nuevo”.
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“La ficha de entrega del Vehiculo Nuevo” es un doento operativo que tiene como fin
informar al cliente sobre los puntos clave de laegia. Es también un registro de calidad

para asegurar la conformidad en el proceso degantre

FICHA ENTREGA VN

Nombre y Apellido CLIENTE: Teléfono:

Vehiculo: Matricula:

PRESENTACION Y EXPLICACIONES

1. FRENTEY COMPARTIMIENTO MOTOR 5. PUESTOCONDUCTOR

Ej. Politica de garantia, programa de
mantenimianto, verificacion de nivales, ete.

. PUESTOPASAJERO
Ej. Desconexion airbag de pasajero (para
instalar una silla de ninos), regulacion asiento,
etc.

. PARTE TRASERA DEL VEHICULO
Ej. Ubicacion llanta de repuesio, gato,
manivela, efc.

. PUESTOSTRASEROS
Ej. Seguridad de nifos, fijacion lsofix
modularidad sillas, etc.

Ej. Regulacion asiento conductor, utiizacion
del tablero de bordo y comando equipamianlo.
Particularidades de su vehiculo

Ej. Programacion radio, sensor automatico de
luces, de lluvia, mando impulsional wvidrios
eléctricos, demostracion funcidn  antipin-
zamiento vidrios y techo, funcionamiento de
techo eléctrico, eto.

. SERVICIOS POSVENTA DEL

CONCESIONARIO

. ENTREGA: Manual de usuario, Politica de

Garantiay Mantenimiento, Llave de repuesto,
etc.

LHemos presentado su vehiculo acorde a los pasos arriba descrita?

s [ NO []
&Su vehiculo cumple con las caracteristicas del pedido inicial?
s [ No [

Sus obsarvacionas son muy importantes:

Mo dude en contactar a su asesor comercial para cualquier duda o aclaracidén complamentaria sobre su nuevo vehiculo.
jLe deseamos un buen viaje!

Imagen 3.19. Extracto Ficha entrega del Vehiculewdu Fuente RECSA
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XIX. Seguimiento del cliente que ha adquirido un Veloidllievo:

Antes de los cinco dias después de la entregaesbacomercial contacta con
el cliente para recoger sus observaciones, dejasdeflejadas en el sistema
informatico. En la llamada, el asesor utiliza upasitas preestablecidas como
guion a seguir para verificar la satisfaccion déente tras la entrega

(imprescindible 10 PER).

REGISTRO DE LLAMADAS DE CORTESIA
VENDEDOR 4 MARIA MES: JULIO
MATRICULA CLIENTE FECHA VENTA FECHA CONTACT(HORA CONTACT COMENTARIO
o EL COCHE SE LO REGALO A SU MIETO, ME DLO QUE
1 -
EDUARDO LOMBRANA 14/07/2006 18/07/2006 1715 ESTABA MUY CONTENTO.
2 JOSE MARIA ALONSO 14/07/2006 18/07/2006 20:10 E’Ibézgg—l\(llz ES DE SU HIO. HABLE CON EL Y TODO
TODO BIEN, DECIA QUE NO FRENABA MUY BIEN Y QUE
3 . .
DISTRIBUCIONES HERRERO 14/07/2006 19/07/2006 19:35 LA MIRARIA EL.
EL COCHE LO COMPRO EL PADRE Y ES PARA LA HIJA,
4 .
CARLOS GONZALEZ 17/07/2006 20/07/2006 17:30 LLAME A LA HUA Y TODO BIEN.
5 JUAN JOSE PADIERNA 28/07/2006 02/08/2006 16246 TODO BIEN.
& MAITE LOBATO 28/07/2006 02/08/2006 20:10 TODQ BIEN.
HABLE CON EL MARIDO QUE ES EL QUE HIZO LA
i A
CARMEN PUENTE 26/07/2006 31/07/2006 12.00 OPERACION Y TODO BIEN.

Tabla 3.20. Registro de llamadas de cortesia encesionario. Elaboracion Propia

En caso de obtener como resultado la insatisfad®brliente se actuara segun

lo establecido por el concesionario en materizedamacion del cliente.

XX. Planes de mejora: Se dan en caso de retorno detelise aplicaran medidas de
mejora para disminuir la tasa de retorno de clgeergee han adquirido un

vehiculo nuevo.

Se aplican estrategias para controlar la Tasa terRede los clientes, para ello se hace un

seguimiento a los retornos.

La documentacion de toda la informacion relatidasaprocesos en un sistema de calidad
como el que se acaba de explicar es la base paemtigar la estandarizacion y
sistematizacion del trabajo, la reduccion de siabdidad y la mejora continua.
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3.2.6. Auditoria en la Venta de Vehiculos Nuevos

Con el objeto de saber si se estan aplicando hisnektandares, procedimientos,
recomendaciones que propone la marca se realizaiigamente auditorias internas que
consta de un circuito completo donde se verifica® s cumplen aquellos detalles que se
consideran importantes como para ser objeto deuasidh. En la Venta de Vehiculos

Nuevos se evallan los “diez indispensables” del R&Rse definio en el apartado 2.2.

Se ha seleccionado un extracto de una auditoriizada a la Venta de Vehiculos Nuevos,
concretamente la que hace referencia al impresde8idel PER: “hacer de la entrega del

Vehiculo Nuevo un acto especial para el cliente”.

8 Hacer de la entrega un momento especial para el cliente

Verificar con un Asesor Comercial: La existencia de un planning de entrega semanal ir si mno D

Se establece una cita con el cliente para la entrega, se le informa de la duracion y se planifica en el sistema informatico si mnOD
Se verifica por parte del Asesor Comercial” la ficha de calidad entrega de VN" si noD
Se informa al cliente de la posibilidad de realizar una entrega complementana sl noD
En la exposicion: Existe una zona de entrega normalizada si mno D
Ningun Vehiculo Nuevo se entrega con el deposito de gasolina en reserva sl I'IU D
Los Vehiculos Nuevos estan cubiertos por la funda normalizada y con el atril de entrega personalizado si no D

Si se quiere profundizar
Verificar visualmente una entrega. Si no es posible pedir a la persona encargada que nos explique el proceso
verificar: Los Asesores Comerciales presentan el vehiculo siguiendo el esquema de la guia de entrega
Se ayuda al cliente a que estén ajustados todos los reglajes
Se agradece al cliente su confianza, obsequio personalizado, sms..

comentarios:

1. Antes no se informaba al cliente de que debia disponer de 45 minutos para entregar el vehiculo. A partir de ahora se hace
habitualmente.

. Antes no se informaba al cliente de de |la posibilidad de realizar una entrega complementaria, ya que constituia tasa de
retorno. Ahora, si el cliente tiene mucha prisa se le informa de que puede venir otro dia para la entrega complementaria.

. Desde hace unos meses ningun vehiculo se entrega con el depésito de gasolina en reserva.

. Los asesores presentan el vehiculo siguiendo el esquema de la guia de entrega

. Los asesores ayudan al cliente a que estén ajustados todos los reglajes

. Se procura agradecer varias veces al cliente su confianza. De momento no se entrega obsequio personalizado ni se envia
sms de agradecimiento.

N

D ;AW

Imagen 3.21. Extracto de una Auditoria Internaizadh a un concesionario. Fuente
RECSA
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El color azul representa el recorrido esencialdplee desempefiar el auditor, el color negro
y rojo complementan al recorrido esencial formaabcecorrido completo en cada uno de

los imprescindibles que forman el PE# Ventas.

El auditor deberd cumplimentar si se aplican ldérefares y el manual de procedimientos
propuestos por la marca en la Venta de Vehiculogvbs al final de cada
“imprescindible” auditado se emite un breve inforrepresentado en el ejemplo anterior en
color verde comentando los aspectos positivos athers respecto a la anterior auditoria
asi como carencias que se han visto y tienen qudirinos asesores comerciales o la
persona a la que se la esté auditando. Las aaditmtiernas son por tanto mecanismos de

mejora continua.

Vehiculo | Asesor Incidencia
matricula Froilan Flash Aves sin firmar
matricula Froilan Flash Aves sin firmar
matricula Froilan Flash Aves sin firmar
matricula Froilan Flash Aves sin firmar
matricula Froilan Flash Aves sin firmar
matricula Froilan Carece de Hoja Flash Aves

matricula Mary Cruz | Flash Aves sin firmar
matricula Mary Cruz | Flash Aves sin firmar
matricula Mary Cruz | Flash Aves sin firmar
matricula Mary Cruz | Flash Aves sin firmar
matricula Mary Cruz | Flash Aves sin firmar
matricula Mary Cruz | Flash Aves sin firmar
matricula Mary Cruz | Flash Aves sin firmar
matricula Mary Cruz | Flash Aves sin firmar

matricula Jorge Flash Aves sin firmar
matricula Jorge Flash Aves sin firmar

"Luces de freno no funcionan" sin
matricula Miguel documentar en el anverso del Flash

Aves (si en el reverso)
Falta documentacion entrega vehiculo

matricula Elena (Flash Aves, Hoja Calidad Entrega,
etc.)
Tabla 3.22. Resultados de una auditoria interd&agla a un concesionario, Fuente
RECSA

¥ PER: RECORDATORIO definimos PER como Plan de Eewmeil Renault. El plan de calidad de mejora al
cliente.
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La tabla anterior corresponde al resultado de umdit@ia interna realizada a un
concesionario de la marca en un mes al azar. Brpetlemos observar que las incidencias
gue se produjeron van todas por el mismo camingyuecse han olvidado de firmar algun
documento, méas concretamente la ficha “Flash Ageg’se comento en el apartado de los
procedimientos, donde se decia que era un docurdentie se verificaba que el Vehiculo

recibido carece de fallos tiene como resultadorguesta firmado.

Control Flash AVES NUmero chasis :

Control 1 = Recepcidn en instalacion No conformidad(es) administrativa(s) :
Fecha :

Nombre y funcion:
Firma :

No conformidad(es) equipamiento(s) :
Sintesis Flash AVES :

Defecto(s) aspecto producto:

Figura 3.23. 22 parte del documento Flash Aves elgoedan registradas las no

conformidades encontradas en la inspeccion delcdihal recibirse. Fuente RECSA.

Al producirse este hecho si existiera posteriormam fallo del Vehiculo al no estar
firmado, el transportista o el asesor se puedear l&as manos sobre lo ocurrido, esta
incidencia producida sera objeto de mejora parardst auditorias. Al igual que otros
aspectos como puede ser la falta documentacioWatdkculo, la entrega de un Vehiculo
sin documentacion o sin el registro de alguna mdacmidad en el Flash Aves puede dar
problemas en el futuro a un concesionario ya que &ner constancia de la averia porque
se dio un vehiculo con un fallo (por lo tanto eskofva a ser un motivo de retorno al
concesionario) puede dar a la larga problemas mtesionario (reparacion cubierta por

garantias...)
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3.2.7. Utilizacién del Cliente Misterio (Mystery Shopper)

Los programas del cliente misterio (mystery shopparalian de forma objetiva el
cumplimiento de las directrices de calidad en lestacion de servicios y permite a las
organizaciones progresar de forma continua hadatlafaccion de sus clientes.

Esta técnica consiste en que el cliente misteribag® pasar por un cliente real en un
concesionario simulando que va a efectuar una @uehpun vehiculo nuevo con el fin de
evaluar una serie de parametros como la identifinagel concesionario, el estado de las
instalaciones, la imagen del empleado que le atidadapidez y el tiempo dedicado.

Lo que trata es de evaluar la calidad del sengoimo si fuera un cliente mas. Una de las
facetas en las que incide la utilizacion de estgnama es analizar el trato que se da al
cliente, si el vendedor utiliza correctamente lsfedares que tiene impuestos por la
marca... Los clientes misterios se comportan comentds reales, evalian los aspectos

objetivos que permiten tomar decisiones de mejora.
La utilizacion del cliente misterio ayuda a:

- Mejorar los niveles de calidad del servicio en anedoritarias para la satisfaccion
de sus clientes.
- Motivar a los empleados y evaluar su rendimiento

- Reducir incidencias o quejas de los clientes y raejgu tratamiento

Al terminar la visita, el cliente misterio debe &miin informe en el cual comente y evalle
el trato recibido, si el vendedor lleva los estdadaue define la marca tanto en vestuario,
placa identificativa..., colocacién de los vehicudosla exposicion, en general todos los
estandares propuestos.

El programa del Cliente Misterio es una actividammplementaria que utilizan los
concesionarios para evaluar a sus propios empleaduma obtener informacién de la
competencia.
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llustro la practica del cliente misterio con imfiorme tipo que el propio cliente misterio
tiene que cumplimentar cuando termina la visitaacesionario. En él se muestran los
aspectos que seran evaluados, dentro de esos astamglie se va a controlar para

finalmente dar la observacion o apreciacion pelstelacliente misterio.

ASPECTOS A EVALUAR QUE COMTRCLAR S M N/A OBSERVACIOMES
ACOGIDA/INFORMACION
Al llegar a la instalacidn, {un asesor comercial ¢ El asesor comercicl/ persona de acogida <2
persona de acogida se presento en menos de 2|presenta en menes de 2 minutos desde su 5/
. /
minutos  con el fin de idenfificar  sus|entroda en la instalacidn, o por lo mencs le
necesidades? hace un gesto de atencidn ¢i ectd ocupado.
El personal en contacte directo con el
<El personal comercial lleva una selopera cliente lleva una solopera identificativa S/
o . . 1
identificativa? sabre la ropa, preconizada por Renault con
el mombre y el puesto que desempeiio.
LEl vestuario de la persona que le atiende es el -
P 9 Lmagen limpia. SN
correcto? -

Tabla 3.24. Aspectos a evaluar del empleado pdregite misterio. Fuente RECSA

ASPECTOS A EVALUAR QUE CONTROLAR S5, M M/A OBSERVACIOMES
ACOEIDA/INFORMACION
, - La version que aparece es laactual: SL/MNO
Hacer una muestra de 2 vehiculos y
. verificor que los hojos de precios estén
£ Todos los vehiculos presentan sus respectivas y . o _
N cumplimentadas (precio del vehiculo, 5/MN
hojas de precios? . P
opciones, ...) y situadas correctamente y
que la versidn que aparece en la actual.
‘ Fatén tadas lns vehi s visiblem X - Placa de matricula: SI/MNO
£Estdn tados los vehiculos visiblemerte Los placos de matricula estdn puesias, con ! Om <TG
"identificados" (placa de matricula, el nombre del modela, delante y atrds - Haja infarmativa de emigiones de COZ: STANO
nformacidn emisiones 022 Ho ja informativa de emisiones de CO2. /M
. /I
Tante la place de matricula come lahojae
emisiones de CO2 deberdn estar colocadas
de forma correcta
atdloges a disposicion o entregados al pedirles:  ST/NO
Si Ios cotdlogos no estdn al alcance de la - Catdloges o folletos vigentes: ST/
¢Hay catdlogos a su dispesicién (o le son| mane, se los deberdn enfregar en cusnto
entregados noda mds pedirlos)? clos catdloges| los pidaVerificar que Toda la S/
y folletns promocionales estdn vigentes? informacién comercial al alcance del
cliente e encuentra vigente.
Cantrol fisico durante la visita del
espacio de exposicidn y comprobar ln
gusencia de mezcla entre los vehiculos
VIMNAVU y VO, En caso de los Altos de
) 3 Gama (Espace, Vel Satis), fampoco se
En lo exposicion, <estdn cloromente delimitodos| - I \
‘ ViV v tendrdn que encontrar rodeados por YU /A
los Tres espacios: ™, 1% VYO sin poner| . - x . ST
P o . ¥ P ni per VO, La separacidn no tendrd por >
ninguna separacidn ija? ; N
e qué tener una barrera Tisica, No
confundir la Zona Entrego (donde existen
vehiculos motriculados preparedos para
entregar al cliznTe) con vehiculos
expuestos.

Tabla 3.25. Aspectos a evaluar del concesionar@lpdiente misterio. Fuente RECSA
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3.3. CONTROL DE INDICADORES EN LA VENTA DE VEHICULOS
NUEVOS

Al igual que los indicadores que miden la calided,la venta de vehiculos nuevos se

utilizan los siguientes indicadores:

Satisfaccion del Cliente, todos ellos expresadgmoecentaje:

I. Porcentaje de clientes Totalmente Satisfechos (fdlMmente Satisfechos).

II. Porcentaje de clientes que vuelven al taller (¥%aTeesRetorno —TR-).

lll. Porcentaje de clientes que recomiendan el conasboron toda seguridad.
El proceso que se realiza es el siguiente:

I. Criterios de encuesta del indice de calidad encuédd nuevos (ICVN).

II. Evaluacion del cliente misterio.

lll. Porcentaje en la propuesta de prueba de coche.

IV. Porcentaje en el respeto de plazo de entregaatmrd

V. Porcentaje en el contacto posterior con el cliente

Los indicadores se llevan a cabo para saber siram@s nosotros mismos y coémo

mejoramos respecto a la competencia.

El campo de aplicacion de este procedimiento akcéodas las operaciones realizadas en la
actividad del Vehiculo Nuevo, complementandose lesnmatizaciones descritas en los

estandares que anteriormente se han descrito.

La responsabilidad de asegurar el cumplimiento jpraeontinua de los procesos descritos

en este procedimiento es el coordinador de vehldaulevos o responsable del centro.
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3.3.1. Encuestas de Calidad

Esta tarea es encargada por el concesionario &mpaesa externa, el objetivo de las

encuestas de calidad es medir el nivel de satisfacel cliente por el servicio recibido.

Para ello se hace una encuesta telefonica merdegpués la empresa contratada es la

encargada de explotar los resultados y difundaltssred.

Se utilizan dos indices para la venta de vehiculevos, el indice de calidad en el servicio
(ICS) y el indice de calidad en los vehiculos nggVGVN).

El indice de calidad en el servicio se aplica stiselientes que poseen un vehiculo nuevo

y han llevado a cabo las reparaciones en un cares de la marca.

El indice de calidad en los Vehiculos Nuevos sean los clientes que han adquirido un

vehiculo nuevo en cualquiera de los concesiondada marca.

Para poder recoger la informacion lo mas verazmpagible se utiliza un guion, en la
siguiente imagen podemos ver un extracto del pectente al indice de Calidad en la
Venta de Vehiculos. La tasa de retorno. Por qué tigie volver un cliente en menos de un

mes al taller donde adquiri6 el vehiculo:

v" ICVN.- Retorno
P.17 Desde la entrega y hasta hoy, ha tenide Vd. que volver al mismo
Concesionario por algun tema relacionado con su nuevo coche?
P.17.a(solo si P17=1) Mas concretamente ;Ha wvueito Vd. por alguan tema
administrativo, peor algun defecto o averia de su nuevo coche o para
instalar algun accesorio complementario?

Tema administrativo: placas matricula, grabar cristales, permiso circulacion,
documentacion, otra llave, etc.

Defecto/Fallo nuevo coche: problemas con el funcionamiento, con la
carroceria, ruidos, problemas con accesorios montados (si fos accesorios
eran parte del encargo del coche) |, etc.

Instalar / comprar accesorios complementarios: accesorios no previstos
en el encargo inicial del coche (comprafinstalacion de radio, CD, cortinillas,
etc)

Otros: explicaciones, accidente, aviso del Concesionario, etc.

e TemMa admMiniSIratiVO e mee e a e
« Defecto/Fallo nuevo coche (inc. problemas accesorios). @
« Instalarfcomprar accesorios complementarios _..........

o CNIOS IMIOHVIDS it i st s i s i s e ros Sh i B}

Imagen 3.26. Extracto encuesta del ICVN seguiddgempresa externa para recoger
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informacion acerca de la tasa de retorno. Fuente-AREA

En ambos indices se lleva a cabo registros merss(ddee Olas) de tal modo que permita

verse la evolucion que ha llevado a cabo los isdice

El trabajo que lleva a cabo la empresa contratadaasa en la informacion que dan los
clientes particulares sobre la calidad en los smwide venta en los vehiculos nuevos.

Existen unos estandares para medir la opiniénglelientes y clasificar la informacion que

dan, son los que se aplican.

A la hora de juzgar el motivo del retorno se bastoeue dice el cliente y es lo que queda

archivado en los Registros.
REGISTROS

Las trascripciones literales de las quejas e inqmmes quedan recogidos en registros
mensuales donde se incluyen los motivos por lodesu#os clientes vuelven al
concesionario (retorno), cuales son los motivosig®rcuales estan insatisfechos o cuéales
por los que estan mas o menos insatisfechos, ttmereclientes que acaban de comprar
un vehiculo nuevo. Los testimonios de los clierqes por alguna razon vuelven al

concesionario sirven para que se mejore continuenyeasi registrar cada vez menos.
Motivos de Retorno

Alguno de los registros que se han archivado poglee los clientes han vuelto a lo largo

de los doce meses de un afio son los siguientes:

- “La primera vez que volvio el cliente fue por utideen la inyeccion del vehiculo
gue salia en el ordenador de a bordo. La segundawe que volver porque habia
una vibracidbn en el vehiculo debido a que pegabas dubos del aire
acondicionado” MECANICA.

- "Ha vuelto por ningun tema en especiaRADA.

- “El motivo de retorno ha sido porque un sensor @edja de cambios no estaba en
su sitio, pero ya esta arregladoRECANICA

58



- “Porque tenia una vibracion al estar al ralentiMECANICA
- “Por una cerradura de la puerta trasera que estabal montada’MECANICA

- “Por el pedal de embrague, ya que notaba una vilinagy le han dicho que es
normal”. MECANICA/SERVICIO

- “Porque tuvo que cambiar una vélvula de una rueda gerdia aire’MECANICA

- “Porque en el CD dejaron de funcionar algunos bashELECTRONICA

- “Desde que adquirio el vehiculo, noté que el cocstaba mal alineado. A la
semana siguiente lo llevo al taller el dia 12 ypteguntan el tiempo del coche y los
kilometros. Como llevaba 1.500 Km le dijeron queentraba en garantia, aunque
solo tenia dos semanas. ElI comercial ya lo sab# final, tras la discusion, se

habla con un responsable y lo meten en Garantiarakl problema es que no se
lo dan en el dia”SERVICIO.

- No funcionaba el aire acondicionad4ENTILACION.

- Al arrancar cuando esta en primera y lo voy a paaaegunda hace un cligkn
ruido) MECANICA.

- Vino por un limpiaparabrisas que no funcionaba § an tornillo que estaba suelto
MECANICA.

Motivos de Insatisfaccion

Los motivos mas comunes por los cuales los clientegstan satisfechos a la hora de

comprar un vehiculo nuevo:

- “Para entregar el coche viejo me pusieron muchagase decian que el coche era
muy viejo y de gasolina y eso que el coche séia t@nco afos”.

- “No me avisaron de que el CD no era extraible, prahse ve y no hay nada para
taparlo”.
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- “El coche hace un ruido al cambiar de primera aseda. Lo comenté a la persona
gue me lo vendi6, y me dijo que no pisase el aagber que lo pisara suavemente,
pero si lo hago asi se me cala el coche, ademdsvieron ningun detalle, porque

cuando yo entregue mi coche les dejé hasta eltextin
Motivos de Clientes “Mas Bien Insatisfechos”

Suele venir sobre todo por el trato del personallos clientes, desde atender rapido a un
cliente porque viene justo cuando se esta cerrahdoncesionario hasta tardar mucho en
la entrega de un coche son motivos por los cuakegllentes se muestran mas o menos

insatisfechos.

“Porque era ultima hora e iban a cerrar por lo gleensefaron algunas cosas con
prisas”.

- “Porqgue variaron el precio del coche, un dia leatjn un precio y otro dia otro. El
empleado se habia equivocado al sumar”.

- “Le dijeron que los asientos se los iban a entregan una parte de cuero y cuando
le entregaron el vehiculo venian todos los asiedetela”.

- “Se retrasaron las gestiones al coincidir con ehda@io de un empleado a otro”.
- “Porgue se retrasaron cuatro dias en la entrega\dsticulo”.

Estos son algunos de los motivos que se dan eetaho, extrapolando a un ejercicio
completo podemos establecer los siguientes poljesnta

Temas
Otros Administrativos
19% 10%

Ins. Acc. Defectos/Fallos
25% 46%

Diagrama 3.27. Porcentajes que representan lososalel retorno de un concesionario
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en la Venta de VN. Fuente RECSA

Algunas de las declaraciones de clientes recogiol@ssponden a fallos de mecénica. En el
ejemplo anterior se ve que el sector de DEFECTONLEXS representa un porcentaje muy

elevado (un 46%). Desmenuzando el porcentaje deeliestos y fallos vemos el siguiente

diagrama:

Defectos/Fallos

’46%
Ofros NS/NR

Accesorios Defectuosos 3%  q¢,
15%

Defectos Técnicos
31%

Faltan Accesorios

Defectos Aspecto Exterior Defectos Aspecto Interior
25% 16%

Diagrama 3.28. Porcentaje de los Defectos/Fallogivios por los cuales hay tasa de
retorno. Fuente RECSA

En el epigrafe en el que se habld de las auditorfemas se vio que muchos aspectos a
mejorar era el caso de que faltaba documentacioenakgar el Vehiculo, que se
encontraba documentacion sin firmar, documentosoceinFlash Aves (al recibir el
vehiculo). Muchos de estos motivos en la tasa en® se pueden evitar si se siguiera el

procedimiento en la Venta de Vehiculos Nuevos reéallddamente.

En el siguiente diagrama elaborado en un ejergioiola empresa externa que realiza los

registros, encuentra la siguiente conclusion slasrenotivos de retorno:
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3 % - Retorno no imputable
a la red ni al producto

30 % - Detectable « seguramente »
antes de la entrega

28 % - Detectable probablemente con
una preparacion completa y cuidadosa

18 % - Evitable gracias a una
entrega personalizada y completa 21 % - No detectable
« seguramente » antes de la entrega

Diagrama 3.29. Analisis de los registros en un esionario. Fuente RECSA

3.3.2. Andlisis de los indices de la Calidad

Balance Indicadores Calidad Servicio

SSM Top 3 CCX
ICS 75 KPI ICVN 83
76,3 80 83,7
V6 Obj. | Realiz. V6 Obj. | Realiz.
TasaRetorno 4 32 Tasa Retorno 5 6.4
Propuesta transporte 90 442 Propuesta prueba a0 77,3
Contacto posterior 60 43,3 Contacto posterior a0 70,5
Satisf. Plazo de Cita 90 91,0 TAFS Plazo entrega 90 86,2

Imagen 3.30. Resultados Anuales en la Calidad el®i&o. Fuente RECSA

El KPI es una cifra que sale de realizar la medi@natica del indice de calidad en el
servicio —en adelante ICS- y del indice de calidadVehiculos Nuevos —en adelante

ICVN-. El porcentaje del ICS e ICVN representadaaararillo es el objetivo de la marca y
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la cifra debajo en verde es nuestro resultado. \éeque tanto el ICS como el ICVN lo

hemos rebasado, es por tanto un aspecto positivo.

Fijémonos ahora en el V6. La V6 son una serie gastgue nos indican la capacidad de
satisfacer al cliente. Lo forman cuatro tasas d@¥N y otras cuatro en el ICS. Las cuatro

tasas que forman el V6 del ICS son: tasa de retgrhla tenido que volver a llevar el

vehiculo al taller por esa misma reparacion?, lappesta de prueba de movilidad: ¢Le
ofrecieron algin medio de transporte para volvesuacasa/lugar de trabajo?, Contacto
posterior: Después de la entrega del vehiculo aglparg el taller se ha puesto en contacto
con usted para conocer su satisfaccion respees eparaciones realizadas? y por ultimo
la tasa de satisfaccion Plazo entrega: ¢ Esta tedtdohente satisfecho con el plazo de cita?.
El V6 del ICVN lo forman las siguientes cuatro was@asa de retorno: Después de la
entrega: ¢Ha tenido usted que volver a este cama@g) por algin problema en su

vehiculo? Tasa propuesta prueba ¢EIl asesor combrc@opuso espontdneamente la
prueba del vehiculo que buscaba? Contacto postg/ioms la entrega del vehiculo, el

asesor comercial se ha puesto en contacto con patacconocer su satisfaccion? Tasa de
respeto del plazo de entrega del Vehiculo Nueve: B respetado el plazo de entrega

previsto?

Vemos como en los indicadores del indice de caldkddservicio (ICS) hemos cumplido
con los objetivos en la tasa de retorno (3,2 %lidates que han regresado respecto del 4%
gue teniamos de objetivo) y el plazo de cita (¥msa un punto porcentual respecto al
objetivo, 90%). Necesitamos establecer un plan e@na respecto a la Tasa de propuesta
de transporte que apenas pasa el 44% de cliengscgntacto posterior con un 43%.
Respecto a los indicadores el indice de calidadvehiculos Nuevos necesitariamos
establecer planes de mejora en la tasa de ret@rpoppuesta de prueba del vehiculo y el
contacto posterior, en este caso en el Unico iddicgue hemos mejorado es en la tasa de

satisfacciéon del plazo entrega del Vehiculo Nuevo.

Se hacen controles mensuales de los indicadoresvearsu evolucion, se comparan lo
obtenido mensualmente, cuatrimestralmente, anuénoem el objetivo de la marca y con

los resultados a nivel regional y a nivel nacional.
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Lo que interesa es reducir la dispersion de retndtaen los indices de calidad entre los

concesionarios de la misma marca. Para ello seraaim plan de accion de calidad.

Si un concesionario obtiene como resultados en esuna tasa de satisfaccion menor del
90% del objetivo exigido por la marca y una tasaederno mayor del 120% del objetivo

se entran a formar parte de las instalaciones sta hoja. En tales instalaciones se
analizaran las causas de las disfunciones de dajide mantendran acciones correctivas
en aquellas instalaciones que se encuentren e digth, a través de los equipos de
consultoria de la marca. Si en el plazo de seiesnet concesionario en lista roja no

mejora, se le factura el importe de la siguiensg¢aide consultoria.

Como anteriormente se ha sefialado, uno de loswagets consolidar el PER 4 (asegurar
la satisfaccion del cliente en venta y en postyertdravés de los equipos de consultoria
de la marca, se hard un seguimiento de las ingiakx que tengan los datos de calidad

ajustados o tendencias negativas sin estar demeoli$ta roja.

Se mantiene la planificacion del despliegue del #ER acuerdo con las direcciones
regionales, atendiendo a criterios de demanda derdaia red y a los resultados

(comerciales y econdmicos).

A continuaciébn vemos la evolucion de los indicadode calidad en Ventas en un

concesionario. Los diagramas pertenecen a un c¢algrabril del 2008.

INDICADORES VENTAS
36 a0
B4 - 558 80 - 71,6 741 8
a2 S‘D‘ﬁ 70 4
30 792 60 554
78 50
76 74,2 40 4
T4 1 30 1
?2 _ﬂ 20_
70 4 10 4
68 . T . 0 - T T T
2006 2007 abr08 4mmabril 05 2006 2007 abr-08 4mmabril 08
PROPUESTA PRUEBA VN (90) CONTACTO POSTERIOR (90)

Diagrama 3.31. Evolucion de los indices de calela®¥entas de VN (1) Fuente: RECSA
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INDICADORES VENTAS

94 T o1 10 a7
97 g
J | 59 57 56
878 6
a6 4
-J] 2 -
82 T . 0 A . T T
2006 2007 abi 2006 2007 abr-08

204
08 4mmabril 08 4mmabril 08

£ 358 8

RESPETO PLAZO ENTREGA (90) TASA DE RETORNO (5)

Diagrama 3.32. Evolucion de los indices de calgla¥entas de VN (2) Fuente: RECSA

Se observa la evolucion que han seguido los isdjoe miden la calidad en las ventas de
Vehiculos Nuevos a lo largo de 3 afios (2006, 2007 ymeses del 2008). Se puede
observar que los cuatro indices han seguido urgrgsidn en aumento. La linea roja es el
objetivo que la marca pide que cumplan los conoesios, Solo el indice que mide el
porcentaje de respeto plazo entrega rebasa didea. liEn el epigrafe anterior hice
referencia a que estos cuatro diagramas son detflenabril. Habria que esperar a terminar
el afo para ver si hemos cumplido con los objetivesno se llega, analizar las causas y
establecer planes de mejora oportunos. Para analizaes en el que se hace el control
siempre se compara lo obtenido en el propio mesl@abtenido en los ultimos cuatro
meses moviles (en este caso Enero, Febrero, Makioily y se coge el mejor resultado de
los dos (vemos en el indicador respeto plazo eatgmo en el mes de Abril se ha
obtenido un 89,4, por debajo del objetivo de laagaapero el resultado de los ultimos

cuatro meses moviles lo supera teniendo como eskuiin 91,9% en ese periodo.
3.3.3. Remuneracion de la Calidad

Segun los resultados que se obtengan comparadoslosombjetivos asi la marca

remunera/premia al concesionario segun los indieeslidad obtenidos:
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Remuneracion Calidad - Ventas

TAFS % s/PFF
=75 0,0
755 R <80 0,5
80 R <82 0,7
825 R <85 0,8
R = 85 0,9

Cuadro 3.35. Remuneracion de la calidad segunvadtes de la tasa de satisfaccion del
cliente, Fuente RECSA

Asi queda marcada la remuneracion de la calidacenSiin ejercicio, el concesionario
obtiene una tasa de satisfaccion por debajo deld%btendra remuneracién. Si supera el
75% se aplica una escala por intervalos, asi sisa de satisfaccion se encuentra entre el
75 y el 80% te remuneraran con un 0,5% sobre a@igfeanco fabrica (Representado
PFF). El precio franco fabrica es el precio quediel vehiculo al salir de la fabricacién sin
gravamenes. Asi hasta un 0,9% que te pueden reangmno maximo si te encuentras en
un nivel superior al 85%. Aplicar esta escala pusde motivador para que cada
concesionario de la marca trate de mejorar loseplioientos descritos, estandares... No
solo se tiene en cuenta la tasa de satisfacci@maré de incentivar. Se tienen en cuenta los

otros indices en cuenta a la hora de establecerscala para bonificar los resultados
obtenidos:

INCREMENTO DEL BONUS CALIDAD POR CUMPLIMIENTO

IR Proposiciéon de prueba Contacto posterior
Objetivo g 55 z B85 % B5
10% 10% 10%
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Cuadra3.24. Bonificacion por cumplimiento de objetivos en Indices de calidad. Fuente REC

El bonus es algo complementario a la remunerac#radcalidad. En la bonificacion
premian si no sobrepasas la tasa de retorno erblb i aplicas la proposicién de prueba
del vehiculo en un 85% de los casos o si realeziarhada de cortesia a los cinco dias tal y
como se establece en los estandares en un 85% daslos te van a incentivar con un 10%
a mayores. Si cumples los tres objetivos ese 10€lirpasa a ser un 30%. El aspecto
monetario a la hora de establecer un seguimienboaceital importancia a la hora de

mejorar los resultados de un concesionario.

4. CONCLUSIONES

Cuando se definio la filosofia Kaizen, se citaros $iete principios en los que se basa esta
filosofia, uno de ellos es aplicar las cuatro fasalimentadas del circulo “Deming”:
Plan, Do, Check, Action (Planificar, Hacer, Ejecufactuar). Tal y como se ilustra en el

siguiente cuadro:

CICLO PHVA
ACTUAR PLAMEAR
* Reflexion y analisis (s construye ¢l conocimiento) * Definir metas.
* Ajuste: accion correctiva * Definir los métodos para alcanzar las metas.
* S¢ inicia nuevamente ¢l ciclo de mejoramiento * i(ué hacer?
continua, * iComo hacerlo?

* ;0ué, como, para qué, quién, cudndo, cuantod

VERIFICAR HACER

* ilas cosas pasaron sequn lo planificado? * Educar v entrenar
* yerificar los resultados de |a tarea ejecutada. * Hacer lo planificado.
* Constante verificacion hasta que cumpla la meta. * Hacemos y recolectamos datos.

* 5i no se cumple edugue v entrene nuevamente

Cuadro 4.1. Fases del circulo Deming. Fuente: RECSA
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La politica de calidad sigue estas cuatro faB#anear, las metas que se plantean son
difundidas por la marca a los concesionarios. Retiondel contrato que se firma donde se
expone los objetivos a cumplir en cada eje empedqa@partado 2.1.1. Eje Rentabilidad,
Eje Volumen y Eje Calidad). Una vez de que se tielws objetivos se crean las
herramientas para llevarlo a cabo: la politica aledad, en qué partes se va a implantar,
como llevarlo a cabo... todo ello tiene comoffaelizar al cliente. Ya que éste tiene gran
poder de actuacién sobre la empresa. La segundn Haser. educar y entrenar a los
responsables a que apliquen los procedimientdaetes... de calidad segun lo acordado
con la marca. En esta fase se recopilan los dgbostumos por medio de empresas
contratadas con el fin de emitir un juicio validdiaal del ejercicio donde se aplican estas
politicas de calidad. La primera pregunta del teagartado)erificar ¢Las cosas pasaron
segun lo planificado? Debemos de comparar nuedatiss obtenidos con los propuestos
por la marca y ver qué hemos cumplido y en quéctspaelebemos establecer planes de

mejora.

Por dltimo esta la fase d&ctuar, aplicar medidas correctivas a los aspectos queepeo
resultados se obtengan para que se produzca elamégmto continuo. La referencia

histérica va a ser el punto de partida de la sigaiéase de Planear. Por ejemplo:

DETECCION

N° Informe No Conformudad VIN-23/2008 Fecha de apertura: 21-07-2008

{Actividad /N correlariva)

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

SE COMSTATA LA EXISTENCIA EN EL AILMACEN DE VN DE CATATLOGOS Y VIDEOS DESFASADOS CON LA
GAMA ACTUATL, OBSOLETOS.

TRATAMIENTO

EEVISION Y RETIFADA DE TODA LA DOCUMENTACION OBSOLETA, LLEVANDOLA A LOS
CONTENEDORES APROPIADOS A TAT FIN PARA SU RECICLADO.

Eesponsable del Tratamiento:
JUAN GOMEZ

Fecha prevista ciemre: 29-08-2008

ANALISIS
No Conforrmadad Accion Cormrectora
Puntual Que se repite 31, N7 Mo

X X

Imagen 4.2. Extracto Accion Correctiva Concesiandtiente RECSA
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A lo largo de este estudio se han visto cada udasdeartes que se aplican en la gestion de
la calidad en la Venta de Vehiculos Nuevos. Lagiped conclusion a la que se llega es que
aplicando los diferentes apartados en la politec€alidad los resultados de los indicadores
de Calidad mejoran.

Una vez analizados los diferentes apartados dguesconsta la politica de calidad en la
Venta de Vehiculos Nuevos la principal conclusida que se llega es que aplicando tales
apartados los indicadores de Calidad mejoran.

OLA I.C.V.N. MAYO 2008 Espaiia = 87,2
D.R.II= 893
C—Afios anteriores  —#—12 meses =0O=—4 meses -——Espafia ——DRII Objetivo
100
a0 — % 7
o \:,,_D\D/D
80
75 |:|
70 —
» Olas| Fin 2005 Fin 2006 May 07 | Jun 07 | Jul 07 | Ago 07 | Sep 07 | Oct 07 | Nov 07 | Dic 07 | Ene 08 | Feb 08 | Mar 08 | Abr 08 ( May 08 | Espafia | DRI
Ultimo mes May 08 | May 08
12 meses 754 87.6 88,8 90,0 91,4 92,6 91,8 91,3 97 92,7 92,3 91,3 91,3 921 929 872 89,3
4 meses 93,8 90,6 84,8 853 846 86,7 93,5 96,7 97,0 96,7 96,4 96,0 96,0
Mes no mavil 87,5 87.5 778 88,9 ﬂ:ltgs 91,7 100,0 100,0 100,0 88,9 100,0 100,0 100,0

Porcentaje Respeto Plazo Entrega Acordado

Gréfica 4.3. Control Mensual Indicador % Respetz®lEntrega Acordado. Fuente
RECSA

En este control se comparan los resultados poralestale del indicador “Respeto Plazo
Entrega Acordado”. Se aprecia la progresion anealeste indicador con respecto al
objetivo (90%) ha ido creciendo estableciéndosegmmima a partir de noviembre. Para
comparar la progresion se utiliza la media obteeidd 2 meses méviles, en los ultimos 4
meses moviles y lo obtenido mensualmente. Se viel dragrama 3.32 que el objetivo de

este indicador fue alcanzado.
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Observando El control mensual de los indicadoreenidbo por las encuestas que la

empresa externa hace a los clientes sobre la éer¥d da como resultado:

Lo 4 meses Mes
12 meses méviles . .
moviles no moévil
{Jun.07 - May.08) (Feb.08 - May.08) (May.08)
IOrden Espafia ID\reccu’)n Reg\onal‘ CONCESIONARIO ‘ Dif s/2007 | CONCESIONARIO | CONCESIONARIO
N° de entrevistas 15.383 3.652 84 25 3

[KPI: media de Totalmente satisfechos IcselcvN | | 802 | 819 | sas | 15 ]| s | ez |
[Po % Totaimente satistechos en VENTAS VN | | sa2 | sse | m3 | o8 | e20 | 1000 |
P& % Propuesta de prueba del coche 78,2 80,9 84,4 -0,3 92,0 100,0
P11 % Respeto plazo de entrega previsto 87,2 89,3 92,9 0,2 96,0 100,0
P16 % Contacto posterior con cliente 72,0 74,7 77.4 -1,8 80,0 100,0
P17a % Tasa de Retorno 6.1 55 1,2 -1,9 4,0 0,0
P4 % Informaciones saobre los VN 96,5 96,8 940 -0,7 100,0 100,0
P11a % Informacion retrasos en la entrega é‘.;nerrﬂetf;;amaggizdo) 748 737 833 11,9 100,0
P15 % Informacion s/ servicios postventa concesién 81,5 828 87,8 -0,2 92,0 100,0
P0 % Insatisfechos (mas bien + totalmente) 20 1,5 0,0 -1,0 0,0 0,0
P2 % Amabilidad del personal 98,5 98,9 100,0 0,0 100,0 100,0
P5 % Posibilidad de sentarse en VN que le interesaban 96,5 96,6 951 -0,6 100,0 100,0
P8 % Propuesta financiacién con RCI 95,9 964 96,2 -0,3 100,0 100,0
P8a % Tafs con explicaciones financ. RCI %Cg‘?lgf:cf_fc'}g%%‘fa"” 949 951 947 07 100,0 100,0
P13 % Explicaciones mandos / accesorios 971 96,9 952 -0.6 1000 100,0
P14 % Explicaciones plan de mantenim. y garantia 96,1 96,7 96,4 -0,5 100,0 100,0
P18 % Recomiendan Conces. con toda seguridad 84,0 83,8 79.8 0,6 88,0 100,0

Todos los resultados se muestran en porcentaje.

Tabla 4.4. Control mensual de indicadores en lad/da VN. Fuente: TNS AREA

Se comparan los resultados del concesionario cemoldenidos por la marca a nivel
nacional y a nivel regional. Los indices en negsiia en los que se necesita incidir para
mejorar el KPl o media de Clientes Totalmente &atigs. Se ve como el concesionario
ha mejorado respecto al afio anterior en la tagatdemo (-1,9% respecto al afio anterior),
han aumentado los indices de recomendacion de siona€io con total seguridad (0,6%
respecto al afio anterior) y el indice de respetagptie entrega previsto (0,2% respecto al
afo anterior). En contrapartida han empeorado ridgés de contacto posterior con el
cliente (-1,8%) y la propuesta de prueba del cqeb@%) para los cuales se deberd ver
cémo evolucionan en futuros controles para verejpran o hay que establecer planes de
mejora. El cliente es el objeto principal del negpse usan indicadores de calidad para
medir su satisfaccion ya que si se realiza un Beevicio, se fideliza al cliente creando una

relacion a lo largo del tiempo vital para el conaeario.
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6. ANEXOS

ANEXO 1: FLUJOGRAMAS DEL PROCESO EN LA VENTA DE VHBULOS
NUEVOS

Flujograma Recepcion de Vehiculos Nuevos

Secretaria Informar al Cliente : Planificar
¢ ial ﬁegnciarmmpgiml" T Entrega ’
(.‘m'gz 1 Documentar I
ol : Documentar
o Dejar CL f
Recepcionista Flsh AVESy  CLlFlash . 8% oo . v firmar el CL e Devolver la
VN Mmﬂﬁnde_.ﬂ\l'fsvﬁﬂf —dentro del VN Flash AVES FCE VN

Gerente Ventas

Corregir la NC /
Taller - S Sooimots EEEVN |'—

Proceso si NO CONFORMIDAD

Diagrama de Flujos 5.1. Recepcion de VN. Fuentenldbde Procedimientos VN RECSA

Flujograma Almacenamiento de Vehiculos Nuevos

sl

Secretaria Planificar
Comercial " Entrega —
NO
Responsable Documentar licar licar
almacenamiento Ficha Mtito P.m:r'n‘enal ;pm aﬁg itoria
VN VN Almaceén Revision VN patio VN

Taller

Diagrama de Flujos 5.2. Almacenamiento de VN. Feievianual de Procedimientos VN RECSA
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Flujograma Alistamiento de Vehiculos Nuevos

Confirmar entrega |
en FCEVN

Docummentar
y entregar ka Entregar FCE
VN y CL Ahst

Entregarla Entregar
FCEVN FCEVNY
g CL Aliat.

| Proceso si NO CONFORMIDAD
Diagrama de Flujos 5.3. Alistamiento de VN. Mandlprocedimientos VN. Fuente:
RECSA

Flujograma Entrega del Vehiculo Nuevo

Entregar
GL Flash
Aves

[ Proceso si NO CONFORMIDAD

Diagrama de Flujos 5.4. Entrega del VN. Manual geg@dimientos VN. Fuente RECSA
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ANEXO 2: EMISION DIFUSION CONSERVACION Y ARCHIVO DEOS
DOCUMENTOS UTILIZADOS EN LA VENTA DE VEHICULOS NUEWDS

REGISTROS (R)

DENOMINACION

_EMISION-DIFUSION

CONSERVACION-ARCHIVO

RESPONSABLE DIFUNDIDO A: RESPONSABLE TIEMPO
Solicitud de Informacién Asesor Comercial )(‘1;::;: Comereial Coordinador VN/Responsable de centro 3
i “aloracion Vi . y Cliente Coordinador VN/Responsable de centro
Ficha de Valoracién VO Asesor Comercial Dossier VN/Dessier VO P 3
Solicimd de Pedido VIV Asesor Comercial | {Hente/ Dossier VN Coordinador VN/Responsable de centro 3
Asesor Comercial
Recibo de Entrega a Cuenta Asesor Comercial Cliente / Dossier VN Coordmader VN/Respensable de centro 3
= Contabilidad
Liguidacién del asesor comercial Asesor Comercial gl;:;:lteer.-é):lnumsmdor Coordinador VN/Responsable de centro 3
Check List Documentos Administrativos Asesor Comercial Cliente / Dossier VN Coordinador VN/Responsable de centro 3
Ficha Calidad Entrega VN: Apartado 2 Receptor VN Taller Coordinador VN/Responsable de centro 3
Recepcion VN
Check-list Flash AVES CAT-Receptor VN- Receptor VN/Preparador VN/Asesor Coordinador VN/Responsable de centro 3
3 Asesor comercial comercial
Partes de Transporte Transportista Responsable Recepeién Coordinador VN/Responsable de centro 3
Transportista
Jefe Ventas VN L.
ra aracién-Preparacié Taller-5 trads Contabilidad Tall 3
Factura de Reparacién-Preparacién er-Suministrador Contabilidad Taller ‘ontabi aller
Ficha Calidad Entrega VN: Apartado 3 . X
Planificacion de la preparacion y 4 Preparacion | Preparador VN Dossier VN Coordinador VN/Responsable de centro 3
VN
Gama operatoria preparacion Preparador VN Taller-Suministrador Coordmader VN/Respensable de centro 3
Factura del VN Secretaria Comercial ¢ llente.]:.)ossm( N Coordinador VN/Responsable de centro 5
Contabilidad
Orden de Reparacion Taller-Suministrador gg;a‘[l)l:epmacmn Contabilidad Taller 5
}'vi‘:_lm Calidad Entrega VN: Apartado 5 Entrega Asesor Comercial Dossier VN Coordinador VN/Responsable de centro 3
Receptor Taller/ Asesor .
Ficha Anilisis de Retornos VN Comercial/ Director Coord. VN/Responsable de Calidad Coordmader VN/Respensable de centro 3
Centro/Coord. VN
Concesionario X
Planes de Mejora Jefe Ventas VN Jefe Ventas VN Coordinador VN/Responsable de centro 3

Asesor Comercial

Cuadro 5.5. Cuadro resumen de los documentosaaidiz en las ventas de VN. FUENTE:

Manual de Procedimientos VN RECSA
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