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RESUMEN

Al estar trabajando en el sector Automotriz, especificamente en el area de refacciones,
aprendi que debo seguir los lineamientos requeridos por NISSAN a través de la Norma 1SO 9001
para alcanzar la certificacion de calidad; pues esto da al cliente una imagen de seguridad en los
productos que adquiere; también observe la diferencia en las limitaciones que se tienen a no logar
una certificacion; lo que me llevo a desarrollar este proyecto de tesis.

El logro de los objetivos se adquiere mediante el uso de las herramientas de la Ingenieria
Industrial, que para efectos del proyecto de tesis es la elaboracién de los procedimientos
empleados en el &rea de refacciones, sin perder de vista la calidad.

Al consultar este proyecto, el lector podra tener una idea de lo que se necesita en los
procedimientos para la certificacion de un distribuidor NISSAN en el area de refacciones.

La informacion proporcionada en este proyecto fue tomada en el desarrollo de la obtencion
del certificado de calidad en el area de refacciones de un distribuidor NISSAN del Grupo
“Manacar”. La estructuracion del proyecto comprende cinco capitulos, en el capitulo | presento un
breve panorama de los antecedentes del distribuidor NISSAN del Grupo Manacar, empleandolo
como modelo para elaborar este proyecto, menciono también algunas generalidades de Nissan
Mexicana. En el capitulo Il describo un marco conceptual para sustentar el tema del trabajo. Con
respecto a la elaboracién de los procedimientos y formatos de seguimiento se mencionan en el
capitulo 1ll; haciendo referencia al diagndstico previo a la certificacion de refacciones, a la lista de
verificacion que Nissan exige para el desarrollo de procedimientos y a las herramientas de la
ingenieria industrial. En el capitulo IV menciono el analisis, mejoras y beneficios del diagndstico
haciendo usos de los formatos utilizados para ciertos procedimientos, en la parte del capitulo V
elaboré un andlisis econémico de lo que implica realizar una certificacion en el area de refacciones.
También el trabajo cuenta con bibliografia, glosario y anexos.

Finalmente presento como conclusion la obtencion de ISO 9001 para garantizar la
satisfaccion y reconocimiento del cliente.



INTRODUCCION

De acuerdo a la experiencia que tuve trabajando en un distribuidor NISSAN pude
corroborar que la administracién es uno de los cimientos importantes que apuntalan las
operaciones de refacciones. Para que un distribuidor pueda sobrevivir en el mercado la
satisfaccion de los clientes se ha convertido en un punto clave; la calidad a su vez tiene una
relacion directa con este parametro de satisfaccidn; por eso es importante contar con un sistema
gue certifique la calidad para asegurar que nuestros clientes queden totalmente satisfechos.

Los procedimientos de control de calidad que se llevan a cabo en el departamento de
refacciones es una oportunidad para detectar areas de mejora y tomar medidas correctivas
inmediatas y plantear medidas preventivas para evitar que se vuelvan a presentar.

Al poner en practica los programas de administracién por calidad se necesitan, el
compromiso de la direccién y la participacion de todo el personal; pero ademas se requiere de
metodologias y herramientas de la Ingenieria Industrial que permitan implementar un programa con
éxito para lograr la aplicacién de un sistema de calidad.

La Ingenieria Industrial interviene en todas las actividades de control de ingenieria y
administracion que no se pueden designar claramente como funciones de otras ingenierias o de
contabilidad”. De aqui la importancia que los distribuidores NISSAN se den a la tarea de contratar
Ingenieros Industriales para que sean los Administradores de Procesos de Calidad (ADPC);
encargados de gestionar los recursos, capacidades y procesos de las diferentes areas del centro
de servicio, mediante una politica de calidad y mejora continua, con el fin de lograr la maxima
satisfaccion del cliente mediante estatutos que respaldan la marca.

Por todo esto decidi elaborar este proyecto donde desglose aspectos que permiten tener
una visién mas clara y precisa en la obtencién de la certificacion a través del 1ISO 9001.

La estructuracion del proyecto comprende cinco capitulos: un breve panorama de los
antecedentes del distribuidor NISSAN del Grupo Manacar, generalidades de Nissan Mexicana, un
marco conceptual para sustentar el tema del trabajo, el diagndstico previo a la certificacion de
refacciones y la lista de verificacion que Nissan exige para el desarrollo de procedimientos y asi
mismo los formatos de seguimiento. Un andlisis de las mejoras y beneficios obtenidos al poner en
practica los procedimientos desarrollados y por Ultimo un andlisis econdmico de lo que implica
realizar una certificacion en el area de refacciones.



MARCO METODOLOGICO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para que una distribuidora pueda sobrevivir en el mercado uno de los papeles importantes
del area de refacciones dentro de la organizacién de la distribuidora, es la “Retencién del Cliente”,
lo que significa que se motive para que regrese hacer la compra; por eso es importante contar con
un sistema que certifique la calidad para asegurar que nuestros clientes queden totalmente
satisfechos. De aqui la importancia del departamento de refacciones sea certificado, para lo cual se
apoya de las herramientas de la Ingenieria Industrial.

OBJETIVO GENERAL

“Elaborar procedimientos y el seguimiento de acuerdo a la normatividad ISO 9001 en el area de
refacciones”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar las herramientas de la ingenieria industrial para su aplicacion.

Elaborar los procedimientos del departamento de refacciones.

Elaborar formatos de seguimiento.

Dar seguimiento a los lineamientos de Nissan Mexicana para la obtencion del certificado
de calidad en el departamento de refacciones.

Obtener la mejora continua en la aplicacion de los procedimientos a través de los formatos
de seguimiento.

U Lograr beneficios mediante el andlisis del diagnostico.

cocc

c:

TECNICAS DE INVESTIGACION A EMPLEAR

La técnica que se empleo para el desarrollo del proyecto fue de campo, ya que la mayor
parte de informacién que se recopil6 fue haciendo observacion de los procesos y lugares de trabajo
lo cual nos encaminé a la aplicacién de entrevistas, cuestionarios y listas de verificacion.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Para obtener una calidad y seguimiento en los procesos de un distribuidor NISSAN; se
requiere un perfil del puesto donde el ADPC (Administrador de Procesos de Calidad) cuente con
estudios de licenciatura en Ingenieria Industrial, ya que se encarga de aplicar las distintas
herramientas de la Ingenieria en sus normas y procesos de calidad.

El compromiso de un Ing. Industrial en el 4&rea de ADPC es analizar, desarrollar e
implementar proyectos mediante el disefio, mejoramiento, construccién y operacion de sistemas
gue conlleven al incremento de la calidad y productividad para la obtencién de beneficios de las
empresas. Desarrollar un proyecto elaboracién de procedimientos en la obtencién de un sistema
de gestién de calidad es muy ambicioso y para ello se deberan seguir los lineamientos que nos
lleven al logro de objetivos.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

En el presente capitulo doy a conocer una breve historia de Grupo Manacar, el cual fue
modelo para elaborar este proyecto de tesis; es un Distribuidor NISSAN que tiene cinco sucursales
ubicadas en el D.F.,con el fin de brindar un mejor servicio de calidad y estar cada vez méas cerca de
nuestros clientes. A continuacién se menciona cada uno de los Distribuidores:

Automotriz Central de México, S.A. de C.V. fundada en 1992 por el Sr. Victor Manuel
Gaudiano Rodriguez, como una de las empresas pioneras dedicadas a la venta, servicio y
mantenimiento correctivo y preventivo para la gama de automoviles Nissan, asi como la venta de
refacciones y accesorios originales. Hoy en dia, exporta a Latinoamérica refacciones y accesorios
originales ampliando su mercado internacional. Actualmente renombrada “Siglum” como punto de
ventas.

Centro Automotriz Mel Coyoacan fundada en el afio de 1994 como el primero en su tipo,
dedicado exclusivamente al servicio, venta de refacciones y accesorios; creado con el objetivo de
ampliar nuestros servicios al sur de la ciudad de México. En el 2009 cambia de razén social siendo
ahora Automotriz Central de México, S.A. de C.V. Coyoacan.

Nissan Patriotismo se adquiere en septiembre del 2002, para seguir ampliando los
servicios, y estar cada vez mas cerca de cualquier cliente, esta empresa representa una opcion
para nuestros clientes acorde con las tendencias que marca el inicio de esta empresa, queremos
brindarles economia, atencion, rapidez y confianza, para consolidarnos como una de las mas
importantes distribuidoras nivel nacional.

En el afio 2004 se inauguré en San Angel la sala de exhibicion de autos de lujo, simbolo
del esfuerzo por ofrecer a los clientes la mejor atencion y calidad en nuestro servicio.

Centenario nace en el mes de septiembre del 2006 para dar un mejor servicio en
hojalateria y pintura, multimarcas y ventas de autos semi nuevos.

1.1 POLITICA DE CALIDAD

Buscamos clientes satisfechos, lograndolo con procesos eficientes que son altamente confiables.

1.2 MISION

Nuestro compromiso es ser una empresa responsable, orientada decididamente a lograr la maxima
satisfaccion de nuestros clientes.

1.3 VISION

Ser una empresa lider, respaldando nuestros productos y servicios con personal altamente
capacitado.



1.4 NISSAN MEXICANA GENERALIDADES

1.4.1 Filosofiade NISSAN

"Nuestro primer compromiso es la satisfaccion de nuestros clientes. Al esforzarnos con diligencia
en aumentar nuestra base de consumidores, contribuimos al progreso y al enriquecimiento de la
sociedad"

1.4.2 El Emblemade NISSAN

El circulo rojo representa al sol naciente de Japon y la sinceridad. La barra azul representa el cielo,
y el concepto de la marca significa: "La sinceridad trae el éxito".

1.4.3 Antecedentes de NISSAN
Para conocer como nace Nissan Mexicana se menciona una resefia histérica de esta compainiia.

@ 1911, la compafiia “Tobata Imono Co. Ltd”, estableci6 a “Kaishinsha Motor Car Work” presentd
un carro llamado “DAT”. Los nombres de los socios: Dem, Aoyama y Takeuchi.

1931, produjo un carro deportivo llamado “Son of Dat”. DATSUN que significa “conejo veloz”.
1933, se crea “Tobata Imono y Nihon Sangyo” para fabricar automoviles Datsun.

1934, Nihon Sanyo se convierte en el Unico duefio y cambié a “Nissan Motor, Inc.”
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1933 Jidosha Seizo Co., Ltd, se establece como productora y Distribuidora de partes y autos
Datsun.

1934 toma el nombre de Nissan Motor Co., Ldt.

1959 Nissan Motor Co. llega a México como distribuidora de autos marca Datsun.

1961 se constituye: Nissan Mexicana, S.A de C.V.

1966 se produce el primer automaévil mexicano: Datsun Sedan Bluebird.

1972 inicia la exportacion de unidades a Latinoamérica.

1975 Nissan Mexicana establece el primer laboratorio de pruebas de gases contaminantes.
1984 cambia la imagen de Datsun a Nissan.

1995 Nissan Mexicana es nombrada base de comercializacion regional hacia Latinoamérica.

1998 Nissan Mexicana produce el modelo Sentra para todo el continente.
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1998-1999 Nissan Mexicana recibe reconocimiento ambientales de “Industria Limpia” y
Certificado 1SO 14001.

@ En marzo de 1999 alianza Nissan y Renault en donde las compafiias mantienen sus propias
identidades corporativas.

@ 2000, Nissan Mexicana produce tres millones de vehiculos.



@ En octubre de 2001, Renault adquirié una participacion del 44.3% de acciones de Nissan, y
esta a su vez ha ejercido la compra del 15% de acciones de Renault.

2001 se alcanzo la cifra de ventas de 1, 000,000 de autos Tsuru.

Se introduce al mercado primer vehiculo Renault-Nissan: Nissan Platina.
2003 inicia operaciones Credi Nissan y Nissan lanza su primer crossover Murano y Maxima.

Renault regresa a México tanto con vehiculos importados y vehiculos ensamblados.

Q 8V "V WV

La alianza ha permitido: Nissan logra optimizar sus operaciones locales en el pais mediante el
incremento de carga de trabajo en sus plantas y de su propia gama de productos. Renault por
su parte aceleré su establecimiento en México y reducir sus costos.

@ Actualmente Nissan Mexicana, exporta unidades y partes a mas de 35 destinos en el mundo
ofreciendo en sus productos: “La Maxima Satisfaccion del Cliente”.

15 LA RED DE DISTRIBUIDORES NISSAN

Conformada por 178 Distribuidores en todo el territorio nacional, generan mas de 10,300
empleos, las cuales estan apoyadas por la Asociacién Nacional de Distribuidores de Automoviles
Nissan (ANDANAC).

Con la informacién anterior pretendo dar a conocer un breve panorama de lo que es
NISSAN MEXICANA.
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CAPITULO II

MARCO CONCEPTUAL

En este capitulo describo el marco conceptual para sustentar el trabajo con la finalidad de
mencionar las herramientas de la Ing. Industrial y conceptos empleados para el desarrollo del
proyecto.

Cabe mencionar que para Niebel, B. (1993), “los términos andlisis de operaciones,
simplificacion del trabajo e ingenieria de métodos se utilizan con frecuencia como sinénimos. En la
mayor parte de los casos se refieren a una técnica para aumentar la produccién por unidad de
tiempo y, en consecuencia, reducir el costo por unidad”.

Niebel, B. (1996), “los objetivos principales de los métodos, estudio de tiempos y los
sistemas de pago de salarios, son aumentar la productividad, la confiabilidad del producto y reducir
el costo por unidad, permitiendo asi que se logre la mayor produccion de bienes y/o servicios para
mayor nimero de personas. Para entender el concepto se muestra el siguiente esquema de la

figura 1:

Ingenieria de Métodos

Estudio de Estudio de Sistema de pago
Métodos Tiempos de salarios
Fig. 1

En tanto que Criollo, R (2002), sostiene que “La ingenieria de métodos es la técnica que se
ocupa de incrementar la productividad del trabajo, eliminando todos los desperdicios de materiales,
de tiempo y de esfuerzo; que procura hacer més facil y lucrativa cada tarea y aumenta la calidad de
los productos poniéndoles al alcance del mayor nimero de consumidores”.

De las proposiciones anteriores se puede decir que la Ingenieria de Métodos es la técnica
encargada de incrementar la productividad con los mismos recursos u obtener lo mismo con menos
dentro de una organizacién, empleando para ello un estudio sistematico y critico de las
operaciones, procedimientos y métodos de trabajo. Esta definicion se puede interpretar en el
siguiente esquema de la figura 2:
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2.1 ESTUDIO DEL TRABAJO

“Es el estudio de métodos y la medicion del trabajo que se utilizan para examinar el trabajo
humano en todos sus contextos y que llevan sistematicamente a investigar todos los factores que
influyen en la eficiencia y economia de la situacion estudiada, con el fin de efectuar mejoras” L

2.2 ESTUDIO DE METODOS.

Es el andlisis y registro critico y sistematico de las formas de hacer el trabajo y de las que se
proponen como medio de mejoramiento.

Por otro lado tenemos que la O.I.T (Oficina Internacional del Trabajo), aplica dos técnicas para
llevar a cabo el Estudio del Trabajo como se observa en la siguiente figura, éstas son:

El estudio de métodos que es el registro y examen critico sistematico de los modos existentes y
proyectados de llevar a cabo un trabajo, como medio de idear y aplicar métodos mas sencillo y
eficaces y de reducir los costos.

La medicién del trabajo es la aplicacion de las técnicas para determinar el tiempo que invierte un
trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida efectuandola segin una norma de
ejecucion preestablecida.

Como se puede observar en la figura 3. Podemos aumentar la productividad a través del Estudio
del Trabajo. Para realizar este estudio es necesario aplicar las ocho etapas que contiene el
procedimiento basico para el estudio del trabajo, las cuales son:

ETAPA DESARROLLO
SELECCIONAR | El trabajo o proceso a estudiar.

REGISTRAR Recolectar todos los datos relevantes acerca de la tarea o proceso
utilizado las técnicas mas apropiadas y disponiendo los datos en la forma
mas comoda para analizarlos.

EXAMINAR Los hechos registrados con espiritu critico, preguntandose si se justifica lo
gue se hace, segun el propdsito de la actividad; el lugar donde se lleva a
cabo, el orden en que se ejecuta; quien la ejecuta; y los medios
empleados.

ESTABLECER |ElI método mas econémico tomando en cuenta las circunstancias y
utilizando las diferentes técnicas de gestion, asi como los aportes de
dirigentes, supervisores, trabajadores y otros especialistas cuyos enfoques
deben analizarse y discutirse.

1 NIEBEL, B.W. Ingenieria Industria |: Métodos, tiempos y movimientos. Ed. Alfaomega Novena Edicién. P. 1-6.



EVALUAR Los resultados obtenidos con el nuevo método en comparacién con la
cantidad de trabajo necesario y establecer un tiempo tipo.

DEFINIR El nuevo método y el tiempo correspondiente, y presentar dicho método,
ya sea verbalmente o por escrito, a todas las personas a quienes
concierne, utilizando demostraciones.

IMPLANTAR El nuevo método, formando a las personas interesadas, como practica
general con el tiempo fijado.

CONTROLAR La aplicacion de la nueva norma siguiendo los resultados obtenidos y
comparandolo con los objetivos.

Fig. 3

Estas etapas se aplican tanto al estudio de tiempos como al estudio de movimientos, dandole el
perfil que requiere su analisis. Cabe hacer mencion que las etapas 1, 2 y 3 son inevitables.

En cualquier industria se presenta o presentard el problema de determinar un método mas factible
y preferible para realizar el trabajo y esto se debe a la propia necesidad de perfeccionamiento de
los métodos de trabajo, influidos por la nueva tecnologia, la demanda, los procesos econémicos,
debe emplearse algun procedimiento para disefiar el trabajo y determinar la cantidad de tiempo
necesario para realizarlo. Este método lo presenta el Estudio del Trabajo para aumentar la
efectividad y eficiencia en los procesos de la empresa, generando una mayor utilidad y rentabilidad
del negocio. Cabe realizar que las técnicas que se utilizan en el Estudio de Trabajo no son ajenas
a los procesos administrativos, ya que tienden a visualizar y corregir sus ciclos, para disminuir el
tiempo en procesar alguna informacion.

Los principios del analisis de operaciones son fundamentales y se pueden aplicar a cualquier clase
o tipo de trabajo.

2.3 PRINCIPIOS DEL ANALISIS DE OPERACIONES

Observe o visualice la operacion.
Haga preguntas.
Estime el grado posible de mejoramiento o automatizacion.
Investigue diez métodos de mejoramiento y automatizacion de :
a) Disefio de piezas o ensambles.
b) Especificacion de los materiales.
c) Proceso de manufactura.
d) Objetivo de la operacion.
e) Toleranciay requisitos de inspeccion.
f) Herramientas y velocidad.
g) Andlisis de equipo.
h) Distribucién del lugar de trabajo y andlisis de movimientos.
i) Flujo de materiales.
j) Distribucién de la planta.
5. Compare los métodos.
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El Ingeniero Industrial cuenta con una amplia variedad de herramientas a las que puede
recurrir cuando esté a su cargo un proyecto de mejoramiento de métodos. Al seleccionar las
herramientas adecuadas puede decirse que por lo general, los ahorros que produzca el estudio
deberan igualar o superar el costo del mismo.

“La gran cantidad de herramientas de ingenieria industrial disponibles pueden combinarse de
muchas formas. Sin embargo, para efectos practicos, éstas pueden combinarse para dar seis
clases de estudios de métodos que, con pequefias modificaciones, pueden usarse para cubrir
todo tipo de actividad. Los seis tipos son:

1) Analisis escrito por medio de diagramas de los procesos y del andlisis de operaciones.
Analisis detallado de todos los elementos, herramientas y equipo de automatizacion.

2) Andlisis escrito por medio de diagramas del andlisis de operaciones.

3) Andlisis mental usando como guia los puntos descritos en el diagrama de analisis de
operaciones.

4) Andlisis por escrito sobre la clase de trabajo, mediante el uso de los diagramas de
proceso y del analisis de operaciones para los trabajos representativos.

5) Andlisis mental durante el estudio general de la clase de trabajo, usando como guia los
puntos de la gréfica del analisis de operaciones. Andalisis de métodos usando la
segunda generacion de informacién de tiempos predeterminados.

6) Uso de la segunda generacién de informacién de tiempos predeterminados, como guia
para el desempefio” 2.

2.4 FACTORES DEL ANALISIS

La forma de analisis funciona como una guia para la realizacion sistematizada del analisis, en los
siguientes parrafos se tratard a detalle los factores que deben considerarse.

2.4.1 Andlisis de proceso.

Ninguna operaciéon puede estudiarse por si misma, sino que se debe tomar como parte de un
proceso completo. El efecto de cualquier cambio sugerido debe analizarse a la luz de tal proceso.
Solo de esta manera puede estar seguro el analista de que las mejoras sugeridas van a dar los
resultados esperados. Al revisar con todo cuidado las operaciones que se realizan en cada pieza,
el analista puede determinar si la operacion que estudia puede eliminarse, combinarse con otra o
bien realizarse durante el tiempo de espera de otra operacion. Con este conocimiento sera capaz
de recomendar cambios que, de manera simultdnea, mejoren la calidad y reduzcan los costos al
mejorar o eliminar las operaciones anticuadas o superfluas.

2.4.2 Requerimientos de inspeccion.

Los requerimientos de calidad, establecidos por el disefiador o el creador de un proceso, juegan
un papel importante en la seleccién de las operaciones y los métodos que se van a usar. De hecho,
los requerimientos de calidad propician a menudo, la seleccién de procesos y métodos especificos.

A través de la aplicacion de los procedimientos de analisis, el analista determinada si los
requerimientos de calidad concuerdan con el uso al que se destina el trabajo terminado; después
de esto el analista puede averiguar si la operacién que estudia producira resultados acordes con
los requerimientos econémicos.

2.4.3 Distribucion, organizacion y equipamiento del lugar de trabajo.

La distribucion del lugar de trabajo que se asigna a un operario, determina los movimientos de éste
al hacer su trabajo. Es importante considerar los factores tales como: la manera en que se asigna
el trabajo, la forma en que el operario recibe las instrucciones, etc.; un buen analisis de operacion
dara como resultado una mejor disposicién de dicha area.

2 WILLIAM K. HODSON. Manual del Ingeniero Industrial. Cuarta Edicién. Manual | . P. 3.25.



2.4.4 Método.

La forma de analisis del método deja un espacio para recomendar otras mejoras en caso de que el
volumen de trabajo aumente. El revisar periédicamente la forma de andlisis de operacion y el
hacer comparaciones entre los niveles de actividad ayudard a sefalar las mejoras subsecuentes.

La forma de analisis de operacion también incluye un registro de las acciones realizadas. Este
registro ayuda a los directivos a evaluar la disposicion de las mejoras reconocidas durante el
analisis.

2.5 FASES PARA EL DISENO DE METODOS

“En el disefio de métodos de operacion mas efectivos existen tres fases. Se pueden clasificar en
las siguientes categorias:

2.5.1 Simplificacién del trabajo.

Se concentra en eliminar el trabajo superfluo o minimizar las ineficiencias de una operacion; esta
fase permite lograr resultados por medio de una gran cantidad y variedad de ideas. Con este
método se necesita invertir tiempo en el analisis de la situacion actual para localizar las areas con
problemas y aplicar el sentido comin para eliminar el desperdicio y los malos usos disefiando
nuevos métodos.

2.5.2 Ingenieria de Métodos.
La categoria de ingenieria de métodos requerird cambios menores; o que a menudo requiere de
una pequefa inversion que se justifica faciimente.

2.5.3 Innovacién.

Esta fase implica estudiar las funciones basicas de la operacion, disefiar un método totalmente
nuevo de realizarla sin importar el método actual y hacer que la funcién basica se realice en el
menor tiempo posible” 3

2.6 CERTIFICACIONES

Es el proceso que asegura que las organizaciones satisfagan los requerimientos de los clientes, y a
su vez hagan uso racional de los recursos, asegurando la maxima productividad y eficiencia.

La norma ISO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, que es el mejor para
mejorar la calidad y satisfacciéon del consumidor. La versiéon actual, es del afio 2000 1SO
9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la certificacion de calidad. Y
es a lo que tiende, y debe de aspirar toda empresa competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir
en el exigente mercado actual.

Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social encaminadas a
mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacion mediante la mejora de sus relaciones
internas. Estas normas, han de combinarse con los principios técnicos para conseguir una mejora
de la satisfaccion del consumidor.

Satisfacer al consumidor, permite que este repita los habitos de consumo, y se fidelice a los
productos o servicios de la empresa. Consiguiendo mas beneficios, cuota de merado, capacidad de
permanencia y supervivencia de las empresas en el largo plazo.

3 WILLIAM K. HODSON, Manual del Ingeniero Industrial. Cuarta Edicién. Manual | . P. 3.53, 3.54.



2.7 NOMENCLATURAS DE ISO 9001
2.7.1 Proceso

Una actividad u operacién que recibe entradas y las convierte en salidas puede ser considerado
proceso. Casi todos las actividades y operaciones relacionadas con un servicio o producto son
procesos.

En una organizacién existen diferentes procesos conectados entre si. A menudo, la salida de un
proceso puede ser la entrada de otro. La identificacion y gestion sistemética de los diferentes
procesos desarrollados en una organizacion, y particularmente la interaccién entre tales procesos,
puede ser referida como "la aproximacion del proceso" a la gestién o gestién de los procesos.

2.7.2 Control de la Calidad.

Conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para verificar los requisitos
relativos a la calidad del producto o servicio.

2.7.3 Gestion de la Calidad.

La gestidn de la calidad es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, necesarias para
dar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos de calidad.

2.7.4 Calidad Total — Excelencia.

Es una estrategia de gestion cuyo objetivo es que la organizacion satisfaga de una manera
equilibrada las necesidades y expectativas de los clientes, de los empleados, de los accionistas y
de la sociedad en general.

2.7.5 Calidad.

Es el grado de acercamiento a las necesidades y expectativas de los consumidores. Cumpliendo
las necesidades y expectativas de los consumidores, se consigue satisfaccion en el consumidor,
gue esta transmite a su entorno, generando mas satisfaccion.

Por tanto, ahora la calidad, lo que mide es el grado de satisfaccion que produce en el
consumidor y en la sociedad, en donde el producto y la organizacidon productiva tienen que
encajar. Medimos la satisfaccién como el grado de acercamiento a las necesidades y expectativas
de los consumidores. Cuando mas satisfecho se sienta el consumidor.

El publico, ha de identificar el nombre y logotipo de la empresa, como sinénimo de calidad y
satisfaccion para el consumidor y su entorno.

La certificacion en la norma 9001, es un documento con validad legal, expedido por una entidad
acredita. Y que certifica, que usted cumple las mas estrictas normas de calidad. Hay dos tipos de
certificaciones, de empresa y de producto. Estas Ultimas, solo tienen en cuenta la calidad técnica
del producto y no la satisfaccion del cliente.

Las certificaciones ISO 9001:2000 de empresa, vienen a ser como un reconocimiento de que a la
empresa, que tiene un costo elevado, realmente le interesa el resultado de su trabajo, y la
aceptacion y satisfaccién que este genera en el consumidor.



Las certificaciones, son concedidas si se cumplen los requisitos determinados por la empresa y la
compafiia de certificacion, es garantia de calidad.

Temporalmente, en principio cada afio, las empresas se ven sometidas a una auditoria por parte de
la empresa de certificacion. A la que se le exigen los mas altos niveles de honradez, seriedad,
fiabilidad y experiencia. Dicha auditoria, va a exigir una mejora de los resultados respecto a la
auditoria anterior. Por lo que es requisito indispensable para renovar la certificacion haber
mejorado la calidad del producto y/o servicio. Si no se supera la auditoria en determinados plazos

e intento, se pierde la certificacion.
2.8 ESQUEMA DEL PROCESO PARA UNA CERTIFICACION

A continuacién en la figura 4 se muestra el esquema del proceso para una certificacion:

Salicitud de informacion ———
* Organismo de Certificacian
Estudio de la documentacidn
‘ Entidad de Inspeccién

Visita a las instalaciones ¥y loma da muestras

‘ Laboratorio de ensayo

Ensayo de los productos

'

Evaluacidn de los
resultados respacto
norma especificacién
técnica

DOrganismo de Certificacién

Mo conforme

Conforme Organismo de Certificacién
Concesion del Certificado I
Fig. 4

29 LOS 8 PRINCIPIOS BASICOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD O
EXCELENCIA.

Estos sencillos principios, se consideran basicos en cualquier empresa que quiera perdurar en el
mercado. Aunque no se quiera obtener la certificacion. Es recomendable seguir los principios de la
norma. Estos mejoran la capacidad de competencia y permanencia de cualquier empresa u
organizacion.

1. Organizacion enfocada a los clientes: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y
esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y direcciéon de la organizacion.
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la organizacion.
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3. Compromiso de todo el personal: El personal, con independencia del nivel de al
organizacion en el que se encuentre, es la esencia de la organizacion y su total implicaciéon
posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque a procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando
los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

5. Enfoque del sistema hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar un sistema de
procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la eficiencia y la eficiencia de una
organizacion.

6. La mejora continua: La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la
organizacion.

7. Enfoque objetivo hacia latoma de decisiones: Las decisiones efectivas se basan en el
andlisis de datos y en la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores:_Una organizacion y sus
proveedores son independientes y una relacion mutuamente benéfica intensifica la
capacidad de ambos para crear valor y riqueza.

2.10 CIRCULO DE CONTROL “PDCA”

Desempefiar con seguridad el “plan-hacer-verificar-accion”, que es una serie de procedimientos
para lograr racional y eficientemente la mision de la empresa, de sus departamentos y secciones.
Ya que la accion se toma en funcion del “planear” y del “hacer”, el mantenimiento y el progreso se
promueven al repetirse este procedimiento. En la siguiente representacion de la figura 5 se

muestra el circulo de control “PDCA”.

ACCION PLAN

VERIFICACION HACER

Fig. 5

El servicio es un trabajo realizado para alguien mas Industrias enteras se establecen para
proporcionar servicios en forma de energia central, transporte, comunicacion, entretenimiento y
similares.

2.11 TIPOS DE CLIENTES

2.11.1 Cliente.
Un cliente es alguien en quien el producto tiene algun impacto. Los clientes pueden ser internos o
externos.

2.11.2 Clientes externos.

Los clientes externos reciben el defecto del producto pero no son miembros de la organizacién que
lo produce. Los clientes externos incluyen a: clientes que compran el producto, instituciones
reguladoras gubernamentales y al publico.
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2.11.3 Clientes internos.

Los clientes internos son todas las personas dentro de una organizacién que desempefian un
trabajo dentro de la misma. Conforme se termina el trabajo y se aprueba, los que reciben trabajo
de otros se consideran clientes de los que les proporcionan el trabajo.

2.11.4 Necesidades del cliente.
Todos los clientes tienen necesidades que satisfacer, y los rasgos del producto deben responder
ante esas necesidades. Esto se aplica tanto a clientes internos como externos.

2.11.5 Lograr la satisfaccién del cliente.
La funcién de calidad es el conjunto de actividades por las cuales aseguramos la calidad y
logramos la satisfaccién del cliente sin importar en donde se realicen estas actividades.

2.11.6 Procedimiento de Implantacion.
Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

2.12 AUDITORIA

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios
de auditoria. Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditorias de primera
parte, se realizan por, o en nombre de la propia organizacion, para fines internos y puede construir
la base para la auto declaracion de conformidad de una organizacion. Las auditorias externas
incluyen lo que se denomina generalmente auditorias de segunda o tercera parte; estas se llevan a
cabo por partes que tienen un interés en la organizacion, tal como los clientes, o por otras
personas en su nombre.

2.12.1 Programade la auditoria
Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas
hacia un propdésito especificado.

2.12.2 Criterios de la auditoria
Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.

2.12.3 Evidencia de la auditoria
Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que son pertinentes para los
criterios de la auditoria y que son verificables.

2.12.4 Hallazgos de la auditoria
Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de
auditoria.

2.12.5 Conclusiones de la auditoria
Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la
auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

La aplicacién de conceptos, herramientas y teorias de la Ingenieria Industrial nos lleva a obtener
logros, como es en este caso, el desarrollo de procedimientos dentro de un sistema de gestion de
calidad.

12



CAPITULO 1l



CAPITULO Il

ELABORACION DE LOS PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS DE
SEGUIMIENTO

Para el desarrollo de este capitulo primero menciono los aspectos a cubrir en el diagndstico previo
a la certificacion, asi mismo los formatos que fueron empleados en la recopilacion de la informacion
para generar la evidencia. Por otro lado doy a conocer la lista de verificacion a seguir para el

desarrollo de los procedimientos y cumplir con los lineamientos establecidos por NISSAN a través
de la norma ISO 9001.

El diagndstico consta de lo siguiente para la recopilacion de la informacion:

3.1 ABSORCION

+ Roles

+ Gerente de refacciones:
+ Proporcionar informacién
+ Analizar informacion

+ ADPC:

+ Captura en sistema.

+ Objetivo

+ ldentificar la proporcion de absorcién del departamento de postventa de la
distribuidora

+ Muestra
- 5 meses (los mas recientes)

+ Nota:

+ No incluir dentro de los gastos generales los gastos financieros

+ Tener cuidado de no incluir los costos post venta registrados en el total de gastos
generales a registrar.

[Mes: [Mes de estudio

Venta Post Venta: Registre el monto vendido (sin IVA)

Costo Post Venta: Registre el costo de la venta

Gastos generales: Registre el monto de gastos
generales

13



3.1.1 Formato parala recopilacién de lainformacion de absorcién

Mes Venta Post Venta Costo Post Venta | Gastos generales

3.2 VENTA ACCESORIOS UN/S

+ Roles
+ Gerente de refacciones:
+ Proporcionar informacién
+ Analizar informacion
+ ADPC:
+ Captura en sistema.

+ Objetivo
+ ldentificar el volumen y monto de venta de accesorios en unidades
nuevas.

+ Muestra
- 1 mes de operacion.

+ Nota:
+ No incluir Aires Acondicionados

[Mes: Mes de estudio

Origen: Registre el origen del auto (nacional
importado

[Modelo: Registre el modelo del auto

Total de UN/S: Registre el total de unidades nuevas vendidas

Total UN/S a crédito: Registre el total de unidades nuevas vendidas
a crédito

Total de UN/S a crédito con|Registre el total de unidades nuevas vendidas

venta de accesorios: a crédito en las que hubo venta de accesorios

Total de UN/S de contado confRegistre el total de unidades nuevas vendidas|

venta de accesorios de contado en las que hubo venta de
accesorios

Total de items vendidos: Registre el total de items vendidos

[Monto total vendido: Registre el monto total vendido por los
accesorios (sin IVA)

14



3.2.1 Formato paralarecopilacién de lainformacion de venta accesorios

IMes:
Origen (N/I)] Modelo [Total UN/S [Total UN/S a[Total de UN/S|Total de UN/S[Total itemsiMonto total
crédito a crédito con|de contado confvendidos [vendido
venta dejventa de
accesorios accesorios
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3.3 CLIMA LABORAL

+ El estudio de Clima laboral tiene la finalidad de conocer la opiniéon y/o percepcion del
personal respecto del ambiente de trabajo. Asi como determinar &reas de oportunidad.

+ Debe aplicarse a todo el personal de refacciones y personal de caja. Debera aplicarse a
todos en un mismo dia.

+ Roles:
+  Gerente de Refacciones: Apoya en la aplicacion, analiza y acuerda acciones.
+ ADPC: Aplica, captura y recibe recomendaciones.
+  ITESM: Emite recomendaciones.

+ Con la finalidad de conocer tus opiniones acerca del trabajo y establecer las areas de
oportunidad y mejora, te solicitamos que nos proporciones la siguiente informacion de
acuerdo con los siguientes criterios, agradecemos de antemano tu respuesta franca.
La informacion registrada en esta encuesta es completamente confidencial
En el cuadro a la derecha de cada pregunta responde de acuerdo al siguiente criterio:

1. Completamente en desacuerdo

2. Parcialmente en desacuerdo

3. Parcialmente de acuerdo

4. Completamente de acuerdo.
N/A No aplica en las condiciones que tengo actualmente.

4 4

+ En la columna a la izquierda de las preguntas, indica de acuerdo a tu prioridad la
jerarquizacién de cada uno de los puntos, esto es, en la hoja 1 (me siento satisfecho de)
existen 15 preguntas; numera del 1 al 15 de acuerdo a su prioridad (1 a lo mas importante
y 15 a lo menos importante). De la misma forma en la hoja 2 (me gusta y estoy
entusiasmado con) numera del 1 al 11 de acuerdo a tu prioridad

+ Nota:
Conteste todas las preguntas, no deje ninguna en blanco.

16



3.3.1 Formato parala recopilacién de lainformacion del clima laboral

Area:

Antigiedad en el puesto:

Antigiedad en la empresa:

Estudios:

Primera parte:

1. Condiciones de trabajo
El lugar de trabajo que tengo asignado.

Los equipos (computadoras, elevadores, surtidores, anaqueles,
etc.) con que cuento para realizar mi trabajo

Las herramientas (llaves, programas de cémputo, etc.) que mej
proporciona la empresa para realizar mi trabajo

Las condiciones en que se encuentran los bafios que utilizo

ILas condiciones en que se encuentran los vestidores que)
utilizo.

Las condiciones en que se encuentran las areas en que
consumo mis alimentos.

2. Administracion de la empresa

La claridad con que se me ha comunicado la mision y visiéon de
mi departamento

La claridad con que se me han comunicado los objetivos de mi
departamento y de la Distribuidora.

La informacion acerca de los resultados y la forma en que yo
participo en ellos.

3. Relaciones con el supervisor

La frecuencia con que me comunico con él

ILa informacién que recibo acerca del trabajo ||

El apoyo que manifiesta para solucionar mis problemas de
trabajo

El consejo que recibo de parte de él para mejorar.

4. Beneficios y aspectos sociales

El paquete de prestaciones adicionales a mi sueldo.

Las actividades adicionales al trabajo que promueve |
organizacion.
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Segunda parte:

PrioridadjMe gusta y estoy entusiasmado con:

5. Contenido del trabajo

Los trabajos que me toca realizar.

ILa sensacion de que cada vez hago las cosas mejor.

El actualizarme constantemente en el trabajo que desempefio

6. Contribucion.

La forma en que estamos
compafieros y departamentos.

La forma en que mis resultados contribuyen a la organizacion.

los diferentes|

relacionados

7. Reconocimiento

La utilidad que tiene el trabajo que realizo.

La retroalimentacion oportuna que recibo acerca de mis
resultados.

8. Progreso profesional

Lo seguro que me siento trabajando en esta empresa.

Los puestos y funciones que puedo desempefiar en esta
empresa en el futuro

9. Responsabilidad

Las decisiones que puedo tomar en el desempefio de mis
funciones.

La responsabilidad que tengo de un trabajo oportuno y bien
hecho.

3.4 ISC (indice de Satisfaccion del Cliente)

+ Roles:
+ Gerente de Refacciones
+ Coordinar la aplicacion de ISC mayoreo y mostrador con el area de
mercadotecnia.
+ Analizar la informacion resultante

+ Recibir las encuestas de mayoreo y mostrador
+ Aplicar la encuesta de ventanilla
+ Capturar la informacion en el sistema

+ Objetivo

« lIdentificar el indice de satisfaccion del cliente y determinar las éareas de
oportunidad en cada una de las encuestas realizadas.
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+ Muestra:
+ Mayoreo:

+ 10 pedidos

+ Mostrador:

+ 20 clientes de ventas mostrador

+ Ventanilla

+ Una aplicacion al personal de servicio relacionado con el departamento:
Control, APS, Técnicos.

3.4.1 Formato parala recopilacién de lainformacion del ISC (Clientes Mayoreo)

indice de satisfaccién del cliente Refacciones

Cliente:

Teléfono:

E-mail:

Tipo de
Cliente: Taller:

Refaccionaria:

Muy
bueno

Bueno

Medio Malo

¢ Como considera usted los
términos de pago acordados?

Q)

Q) )

¢ Como califica la frecuencia de
visitas?

O)

) O)

¢.Como califica la asesoria
recibida por parte del personal?

)

) )

¢, Como considera la experiencia
conocimientos del vendedor?

)

) )

¢, Como evalla el proceso de toma
de pedidos?

O)

O) O)

¢, Como evalla la entrega de sus
pedidos?

)

) )

¢, Como evallia la rapidez para ld
entrega del material?

)

) )

¢, Como evalla las promociones?

)

) )

¢, Como evalla el proceso de
seguimiento a sus pedidos
pendientes?

)

) )
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3.4.2

Formato parala recopilacién de lainformacion del ISC (Clientes Ventanilla)

indice de satisfaccién del cliente Refacciones

El servicio es para Taller

Hojalateria

Muy
bueno

Bueno

Medio

Malo

N/A

Comentarios

cComo ha sido la
atenciéon cuando usted va
a ventanilla?

()

()

()

()

()

SEl tiempo de espera
para ser atendido fue?

()

()

()

()

()

¢La asesoria que recibid
por parte del personal
fue?

()

()

()

()

()

,Coémo  evalla la
experiencia y los
conocimientos de
encargado de ventanilla?

()

()

()

()

()

¢Coémo encontré la
disponibilidad de partes?

()

()

()

()

()

¢,Como evalla el tiempo
de entrega de su OR?

()

()

()

()

()

¢,Como evalla la entrega
a detalle de lo que se le
entrega VS su orden?

()

()

()

()

()

¢Coémo evalla el
seguimiento de sus items
pendientes?

()

()

()

()

()

¢Coémo evalla las
distancias hacia
ventanilla?

()

()

()

()

()

10

¢ Como evalla el horario
de servicio que se
presta?

()

()

()

()

()

11

JLa notificacion de los
cambios de fecha de
entrega de los items
pendientes es?

()

()

()

()

()

12

¢, Cuando tiene una
emergencia o0 caso critico
el servicio es?

()

()

()

()

()

13

En términos de tiempo
scomo evalla la
notificacion del encargado
de ventanilla a la llegada
de su pedido emergente?

()

()

()

()

()
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3.4.3 Formato parala recopilacién de lainformacion del ISC (Clientes Mostrador)

indice de satisfaccién del cliente Refacciones

Cliente:
Teléfono:
E-mail:
Tipo de Cliente: Pdblico__ Fecha:
Taller__Empresa___ Otro__
Muy Bueno | Medio | Malo | N/A Comentarios
bueno

1 | ¢Coémo califica la| () () () () ()
disponibilidad de
partes?

2 | Tomando en cuenta el | () () () () ()
tiempo de espera, ¢el
servicio fue?

3 | Tomando en cuanta la | () () () () ()
atencion, ¢el servicio
fue?

4 | Tomando en cuanta la | () () () () ()
asesoria, ¢el servicio
fue?

5 | ¢Cémo evalla el | () () () () ()
producto recibido contra
el pago que realiz6?

6 | ¢Cémo evalla: la| () () () () ()
limpieza, confort,
seguridad y

estacionamiento?




35 MATERIAL DANADO
+ Roles
+ Gerente de refacciones:
+ Evalla junto con el ADPC el material dafiado (abollado, oxidado, roto,
etc).
+ ADPC:
+ EvallGa junto con el Gerente de Refacciones el material dafiado.
+ Captura en el sistema.
+ Objetivo
+ ldentificar material dafiado, determinar el indice respecto del inventario.
+ Muestra
+ 100% del inventario registrado en libros.

No. Parte: El nimero de parte asignado segin la
clasificacion establecida por NMEX

Descripcion: Nombre de la parte

Categoria: Seleccionar de la lista la categoria: rapido,
medio, lento, nuevo, obsoleto

Cantidad: Registrar el nimero de partes dafiadas

Costo unitario: Registrar el costo para la parte otorgado
por NMEX

Ocasionado por: Registrar la causa que originé el dafio en
las partes (de acuerdo a catalogo)

Accion: Se refiere a las acciones tomadas a
consecuencia de la deteccion del dafio de
la parte

3.5.1 Formato parala recopilacién de lainformacion de Material dafiado
N° Parte | Descripcion| Categoria | Cantidad Costo Oca3|or.1ado Accién
unitario por:
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3.6 MEZCLA INVENTARIO, ROTACION Y MESES VENTA

+ Roles
+ Gerente de refacciones:
+ Proporcionar la informacion.
+ Analizar el reporte.
+ ADPC:
+ Captura en sistema.

+ Objetivo
+ Identificar el comportamiento de la mezcla de inventario.
+ Conocer el nimero de vueltas que da el inventario en un afio por
categoria.
+ Conocer el numero de meses venta por categoria en el almacén de
refacciones

+ Muestra
- 5 meses de operacion (los mas recientes), con reclasificacion al inicio de cada

mes.

[Mes: Indicar el mes sobre el que se esta registrando
informacion

[Monto al cierre: Especificar el valor en dinero del total de partes de cadal
categoria (al costo)

Categoria: Seleccionar el tipo de parte segun su desplazamiento

No. items final: Especificar el nUmero de partes diferentes que existen
en cada categoria

No. Piezas final: Registrar la cantidad de piezas que hay en cada
categoria

Reclasificacién: Es necesario indicar al inicio de cada mes cémo se encuentra conformado el
inventario. Puede ser que algunas refacciones sean reclasificadas.

Herramienta: Stock de Nissan

Clasificacion:

Tipo de movimiento Definicion

Rapido items con venta en los dltimos 4 meses (al menos una
pieza en cada uno de los meses)

[Medio items con venta en 2 0o 3 meses de los Ultimos 4 (al
menos una pieza en cada uno de los meses)

Nuevo items con fecha de alta en inventario menor a un afio
(independientemente de la venta)

Obsoleto {tems sin venta en los Ultimos 12 meses
Lento Resto del inventario
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3.6.1

Formato parala recopilacién de lainformacion de meses venta

RECLASIFICACION MENSUAL

Categoria

Monto (al | No. Iitems | No. Piezas final
costo) final

Rapido

Lento

Medio

Nuevo

Obsoleto

Salidas del mes

3.6.2

[Mes: Indicar el mes sobre el que se esta registrando
informacion

Categoria: Seleccionar el tipo de parte segun su desplazamiento

[Monto: Especificar el valor en dinero (al costo) del total de
partes con salida en el mes

Formato parala recopilacién de lainformacion de salidas del mes

Mes:

Salidas

Categoria

Monto (al costo)

Rapido

Lento

Medio

Nuevo

Obsoleto
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3.7 MUESTREO DE CONSISTENCIA

Roles
+ Gerente de refacciones:
+ Facilita listados de inventario
+ Apoyo para conteo.
# Recibe reporte con firma.
# ADPC:
# Determina muestra (items)
# Recaba informacién con apoyo del personal de refacciones.
# Entrega reporte a gerente de refacciones y captura en sistema.

Objetivo

+ Determinar la consistencia del inventario.
Muestra

+ 20 rapido

+ 9 medio

+ 8lento

+ 9 nuevos

+ 8 obsoletos
Nota:

+ Realizar el muestreo en horas no laborables

No. Parte: El nimero de parte asignado segun la clasificacion
establecida por NMEX

Descripcion: Descripcion de la parte

Categoria: Registrar la categoria de la lista: rdpido, medio,
lento, nuevo, obsoleto

Existencia en inventario: Colocar el numero de partes registradas comg
existentes

Existencia real: Registrar el nimero real de partes existentes
fisicamente

Costo unitario: Registrar el costo para la parte otorgado por NMEX

Precio publico: Registrar el precio de venta, sin IVA
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3.7.1 Formato parala recopilacién de lainformacion del muestreo del inventario

o S Existencia en . . N Precio
N° de parte] Descripcion . . Existencia real Costo unitario S
inventario publico

Movimiento Rapido

o L . Existencia en|Existencia Costo .
N° de parte[Descripcion Categoria ' . o Precio
inventario real unitario

Medio movimiento

Lento Movimiento
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Existencia en|Existencia Costo
inventario real unitario

N° de parte|Descripcion Categoria Precio

Obsoletos

3.8 NoH1 “HACERLO BIEN A LA PRIMERA VEZ”

+ Roles

+ Gerente de refacciones:
+ Proporcionar acceso a la informacion
+ Analizar resultados

+ ADPC:
+ Levantar la informacion
«+ Captura en sistema
+ Objetivo
+ Establecer el indice de calidad de la operacion de refacciones

+ Muestra
+ ldiade operacion (para cada canal)
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Canal:

Registrar el canal (taller, mostrador o0 mayoreo)

Total observaciones:

Registrar el ndmero de pedidos, 6rdenes o
clientes inspeccionados.

Casos detectados:

Registrar el nimero de casos detectados de no
H1 por el motivo especificado en la columna de I3
izquierda

Total con error:

Registrar el ndmero de pedidos, 6rdenes o
clientes en donde se haya encontrado uno o

varios errores.

3.8.1 Formato parala recopilacién de lainformacion del NoH1 “Mostrador”
Mostrador
H1 etapal Casos detectados Total Observaciones
« Mal conteo en pedidos a
surtir.
* Partes recibidas
equivocadas
» Ubicacién equivocada
» Partes 0 empaque dafiado
+ Partes sin identificacion
» Cargos equivocados
Total con error
H1 etapa 2 Casos detectados Total Observaciones

» Partes equivocadas

» Cantidad equivocada

 Partes Dafladas

» Cargos equivocados

Total con error
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3.8.2 Formato parala recopilacién de lainformacion del NoH1 “Mayoreo”

Mayoreo

H1 etapal

Casos detectados

Total Observaciones

* Mal conteo en pedidos
a surtir.

 Partes recibidas
equivocadas

» Ubicacién equivocada

e Partes o empaque
dafiado

» Partes sin identificacion

» Cargos equivocados

Total con error

H1 etapa 2

Casos detectados

Total Observaciones

» Partes equivocadas

» Cantidad equivocada

 Partes Dafladas

» Cargos equivocados

Total con error
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3.8.3 Formato parala recopilacién de lainformacion del NoH1 “Taller”

Taller

H1 etapal

Casos detectados

Total

* Mal conteo en pedidos
a surtir.

 Partes recibidas
equivocadas

» Ubicacién equivocada

e Partes o empaque
dafiado

» Partes sin identificacion

» Cargos equivocados

Total con error

H1 etapa 2

Casos detectados

Total Observaciones

» Partes equivocadas

» Cantidad equivocada

 Partes Dafladas

e Cargos equivocados

Total con error

3.9 RECORRIDOS

+ Roles

+ Gerente de refacciones:
+ Permitir y confirmar medicion

+ ADPC:

+ Realizar seguimiento y medicion de surtido de pedidos
+ Captura en sistema.

+ Objetivo

+ Determinar las distancias recorridas en surtido de partes.
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3.9.1

Muestra

+ 2 Ordenes de reparacion (taller)

+ 2 pedidos (mayoreo)

+ 2 clientes (mostrador)
Fecha: La fecha en que se realice el muestreo
Canal: Registre el canal correspondiente

Orden, Pedido, Cliente.:

Indicar el ndmero de pedido, nimero de orden o
nombre del cliente segun sea el caso

De: El lugar origen del desplazamiento de la(s)
persona(s) que esta(n) surtiendo.

A El lugar destino del desplazamiento de la(s)
persona(s) que esta(n) surtiendo.

Distancia: La distancia en metros que mide el
desplazamiento

Lugar: Nombre de los lugares hacia donde se desplazal

la persona al realizar su tarea

Formato parala recopilacién de lainformacion de Altas de lugares

N° ILugar
0 INICIO
1

2

3

7l

5

6

7

te]
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3.9.2 Formato parala recopilacién de lainformacion de Recorridos

Fecha: Pedido:
De A Distancia De A Distancia
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Fecha: OR:
De A Distancia De A Distancia
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Fecha: Cliente:
De A Distancia De A Distancia

3.10 ROTACION Y ASENTISMO

+ Roles
+ Gerente de refacciones:
+ Permitir acceso a documentos
+ Conocer la informacion a capturar
«+ ADPC:
+ Captura en sistema

+ Objetivo
+ Determinar la Rotacién y el Ausentismo en el area de Refacciones

+ Muestra
+ 5 meses anteriores

+ Calculo
+ Rotacion=((E+S)/2)+R*T X 100
Em

E = Entradas de personal en el periodo
S = Salidas de personal en el periodo
R = Entradas de personal procedente de otras unidades
T = Salidas de personal a otras unidades
Em= Efectivos medios en el periodo
= (efectivos iniciales + efectivos finales) / 2
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+ Ausentismo = (FT / (#E) (DL)) * 100

FT = Faltas totales en el periodo (los sabados son falta completa)
#E = Total de empleados
DL = Dias laborables en el periodo (los sabados son dias completos)

[Mes: Indicar el mes a capturar

Ausentismo Registrar el coeficiente de ausentismo del
mes

Rotacion: Registrar el coeficiente de rotacion del mes

3.10.1 Formato parala recopilacién de lainformacion de Rotacidon y Ausentismo

MES: AUSENTISMO: ROTACION:

3.11 TASA DE SERVICIO

+ Roles
+ Gerente de refacciones:
+ Recibe informacion
+ ADPC:
+ Registra la informacién
+ Captura en sistema.
+ Objetivo
+ Identificar tasa de servicio por canal

+ Muestra

- Ordenes de reparacién y ventas mostrador de 1 dia. En el caso de mayoreo, 5
pedidos de 1 dia.

+ Nota
+ La captura es por pedido, OR o cliente, segun sea el canal
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Canal / ubicacion:

Indicar uno de los 3 canales: taller, mostrador y mayoreo

Piezas solicitadas:

Registrar el nimero de piezas solicitadas

Piezas entregadas:

Registrar el nUmero de piezas entregadas

items solicitados:

Registrar el nUmero de items solicitadas

items entregados:

Registrar el nUmero de items entregadas

[Monto solicitado:

Registrar el monto de lo que se solicito (sin IVA)

Monto facturado:

Registrar el monto facturado (sin IVA)

3.11.1 Formato parala recopilacién de lainformacion de la Tasa de Servicio

Canal

Piezas
solicitadas

Piezas
entregadas

ltems
solicitados

items
entregados

Monto
Solicitado

Monto
entregado
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3.12 TIEMPOS DE ATENCION

+ Roles

+ Gerente de refacciones:
«+ Facilitar la toma de informacién
+ Analizar resultados
«+ ADPC:
«+ Levantar la informacién
+ Captura en sistema
+ Objetivo

+ Establecer nivel de cumplimientos NSSW en la atencion al cliente y
determinar el tiempo de atencion

+ Muestra

+ Mostrador: 10 clientes observados
+ Taller: 1 dia.

iUNICAMENTE VENTAS CONCRETADAS!

Canal: Registrar mostrador o taller.

No. observacion: Registrar el ndmero consecutivo de la observacion que se
realiza

Actividad: Registrar la actividad dentro de las especificadas para cada
canal

Realizada: Registrar si 0 no, segun sea el caso si dicha actividad se lleva &
cabo o no.

Fecha de inicio: Registrar la fecha de inicio de la actividad

Hora de inicio: Registrar la hora de inicio de la actividad

Fecha de terminacion: Registrar la fecha de terminacién de la actividad

Hora de terminacion: Registrar la hora de terminacion de la actividad
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3.12.1 Formato para la recopilacion de la informacién de Tiempos de atencién por

Mostrador

Canal Mostrador

No. Actividad Realizada | Fechade | Hora Fecha de Hora de

Observacion Inicio de terminacién terminacién

INICio

1 Saludo
Solicitud del cliente
Respuesta de
existencia
Levantar pedido
Busqueda de parte
Remision
Pago en caja
Entrega de partes
Despedida del
cliente

2 Saludo
Solicitud del cliente
Respuesta de
existencia
Levantar pedido
Busqueda de parte
Remision
Pago en caja
Entrega de partes
Despedida del
cliente

3 Saludo
Solicitud del cliente
Respuesta de
existencia
Levantar pedido
Busqueda de parte
Remision
Pago en caja
Entrega de partes
Despedida del
cliente

4 Saludo
Solicitud del cliente
Respuesta de
existencia
Levantar pedido
Busqueda de parte
Remision
Pago en caja
Entrega de partes
Despedida del
cliente

5 Saludo
Solicitud del cliente
Respuesta de
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existencia

Levantar pedido

Busqueda de parte

Remisién

Pago en caja

Entrega de partes

Despedida del
cliente

Saludo

Solicitud del cliente
Respuesta de
existencia

Levantar pedido

Busqueda de parte

Remisién

Pago en caja

Entrega de partes

Despedida del
cliente

Canal Mostrador

No.
Observacion

Actividad

Realizada

Fecha
de
Inicio

Hora
de
inicio

Fecha de
terminacion

Hora de
terminacién

Saludo

Solicitud del cliente

Respuesta de
existencia

Levantar pedido

Busqueda de parte

Remisién

Pago en caja

Entrega de partes

Despedida del
cliente

Saludo

Solicitud del cliente

Respuesta de
existencia

Levantar pedido

Busqueda de parte

Remisién

Pago en caja

Entrega de partes

Despedida del
cliente

Saludo

Solicitud del cliente

Respuesta de
existencia

Levantar pedido

Busqueda de parte

Remisién

39




Pago en caja

Entrega de partes

Despedida del

cliente

Canal Mostrador

No.
Observacion

Actividad

Realizada

Fecha
de Inicio

Hora de
inicio

Fecha
terminacién

de

Hora de

terminacién

10

Saludo

Solicitud del cliente

Respuesta
existencia

de

Levantar pedido

Busqueda de parte

Remisién

Pago en caja

Entrega de partes

Despedida del cliente

Canal Taller

No. Orden

Actividad

Realizada

Fecha
de
Inicio

Hora de
inicio

Fecha

de

terminacion

Hora

de

terminacion

Recepcién de la
orden

Identificacion  de
conjunto
Busqueda de
partes

Envio a estacién
de trabajo

Prefacturacion

3.13

+ Roles

w

TIEMPOS PRODUCTIVOS E IMPRODUCTIVOS

Gerente de refacciones:

+ Facilita levantamiento y recibe reporte.

+ Analiza informacion y establece acuerdos de mejora.
+ ADPC:
+ Realiza estudio, entrega reporte al gerente de refacciones.
+ Captura en el sistema.

+ Objetivo

h

Determinar los tiempos productivos directos e indirectos, e improductivos.
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+ Muestra

+ Dicho muestreo se debe realizar registrando la actividad que esté realizando el
personal de refacciones, cada 15 minutos, durante 5 dias consecutivos, las 8 horas
de cada dia.

+ Se utilizara un formato como el que se muestra a continuacion, por cada hora de
la semana de muestreo. En total se debera utilizar este formato 40 veces por

grupo.

Grupo: Registrar el nombre del grupo de personas que se estd observando

No. Personas: Registrar el nUmero de personas que componen el grupo

Observacion: Colocar el numero de dia de observacion. Registrar del 1 al 5.

Hora: La hora en que se realice el muestreo

Operacion: La actividad que se encuentren realizando cada uno de los integrantes
del personal de refacciones en el momento del muestreo

15,30,45,60: El lapso de 15 minutos dentro de la hora que se esté muestreando
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3.13.1 Formato para la recopilacion de la informacion de Tiempos productivos e
improductivos

Grupo: No. Personas:
No. Observacion: Fecha: Hora:
Operacion 15 30 45 60

Recibir al cliente

Recibir Pedido

Identificacion de la parte
Busqueda en el sistema
Busqueda fisica

Armar pedido

Traslado de refaccion

Facturacion

Limpieza del area

Inventarios

Preparacién de su lugar de trabajo
Recibo de refacciones de Nissan
Acomodar refacciones en almacén
Alta de refacciones en el sistema
Acomodo de la documentacion
Tiempo libre de descanso

Visitas al bafio

Beber agua

Discusion del trabajo
Capacitacion sobre el trabajo
Asistencia a otros

Guardia de mostrador

Espera en llamadas telefénicas
Juntas

Caminar

Tiempo perdido personalmente
Espera de informacion faltante
Espera para surtir las refacciones
Re-acomodo de partes

Busqueda de refacciones no encontradas
Busqueda de documentacion
Seguimiento de refacciones devueltas y/o
danadas

Traslados a Nissan para devolucion y/o
cambio de refacciones

No se encuentra

Platicas
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3.14

UNIDADES INMOVILIZADAS

Recibe reporte, analiza la informacién y establece acciones.

Solicita a servicio érdenes de reparacion.

Establecer tiempos de reaccién en unidades criticas.

+ Roles
+ Gerente de refacciones:
w
+ ADPC:
w
+ Indaga fechas de evento.
+ Reporta a gerente de refacciones.
+ Captura en el sistema.
+ Objetivo
w
+ Muestra
w

mecanico).

Ordenes cerradas de unidades inmovilizadas en los Gltimos 3 meses (trabajo

Orden de Reparacién

No. de la orden de reparacion

Tipo

Seguro / Publico

Fecha apertura OR

Fecha en que se abri6 la orden de la unidad

inmovilizada

Fecha de diagndstico

Fecha en que se efectud el diagnéstico de la unidad
inmovilizada

Fecha Autorizacién Compafia Seguros

Fecha en que autorizé reparacién (solo en caso de
Seguros)

Fecha solicita a refacciones

Fecha en que se solicita servicio piezas a Refacciones

Fecha solicita Refacciones a CDR

Fecha en que refacciones solicita al CDR la pieza
faltante

No. Referencia CDR

No. De referencia asignado por el CDR

Fecha de Embarque

Fecha en que CDR embarca la pieza

Fecha Recibo del CDR

Fecha en que llega a la agencia la pieza del CDR

Fecha de aviso a servicio

Fecha en que refacciones avisa a servicio que ya tiene
la pieza

Fecha entrego a servicio

Fecha en que se entrega al area de servicio la piezal
requerida

Servicio identifica pieza incorrecta o

realiza pedido adicional

En caso de que la pieza sea incorrecta

Fecha solicita Refacciones a CDR

Fecha en que se solicita nuevamente refacciones al
CDR

No. Referencia

No. De referencia asignado por el CDR

Fecha de Embarque

Fecha en que se embarca la pieza

Fecha Recibo del CDR

Fecha en que se recibe en la agencia la pieza del CDR

Fecha entrego a servicio

Fecha en que se entrega la pieza a servicio

Cierra O/R

Fecha en que se cierra la OR

Entrega a cliente

Fecha en que se entrega al cliente la unidad
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3.14.1 Formato parala recopilacién de lainformacion de Unidades Inmovilizadas

ORDEN REPARACION

Fecha apertura OR

Fecha de diagnostico

Fecha Autorizacion Compafia de Seguros
(Solo Seguros)

Fecha solicita a refacciones

Fecha solicita Refacciones a CDR

No. Referencia

Fecha de Embarque

Fecha Recibo del CDR

Fecha de aviso a servicio

Fecha entrego a servicio

Servicio identifica pieza incorrecta o realizal
pedido adicional

Fecha solicita Refacciones a CDR

No. Referencia

Fecha de Embarque

Fecha Recibo del CDR

Fecha entrego a servicio

Cierra O/R

Entrega a cliente

3.15 VENTAS PERDIDAS

+ Roles
+ Gerente de refacciones:
+ Permitir acceso a documentos
+ Conocer la informacion a capturar
+ ADPC:
+ Tomar las muestras
+ Captura en sistema

+ Objetivo
+ Determinar muestra proyectable de ventas perdidas.

+ Muestra
+ Mostrador: 20 clientes observados
+ Mayoreo: 5 alto potencial, 5 medio potencial, 5 bajo potencial
+ Taller: 2 dia de ventanilla
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El nimero de parte asignado segun la clasificacion

No. Parte: establecida por NMEX

Descripcion: Registrar el nombre de la parte

Categoria: Registrar la categoria por tipo de desplazamiento:
rapido, medio, lento, nuevo, obsoleto

Canal: Registrar el canal de la venta (Mostrador, Mayoreo,

Taller)

Cliente / OR / Pedido:

Registre el cliente, OR o pedido segun el canal
(mostrador, taller o mayoreo respectivamente)

Fecha:

Fecha en que se perdi6 la venta

Piezas:

Registrar el nimero de piezas no vendidas

Precio publico:

Precio que se tenia asignado a la pieza (sin IVA)

[Motivo:

Registrar la causa que origind la pérdida de la venta

Recuperable

Registre Sl en el caso de que la venta sed
recuperable (NO en el caso contrario)

Accion:

Registrar la accién que se llevd a cabo al detectar 13|

pérdida de la venta

3.15.1 Formato para la recopilacién de la informacién de Ventas perdidas por Mayoreo,
Taller y Mostrador

Ventas perdidas Mayoreo

Pedido

N° de
parte

Descripcion | Categoria | Fecha | Piezas

Precio Motivo

publico

Recuperable
(SI/NO)
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Ventas perdidas Taller

OR N° de Descripcion | Categoria | Fecha Piezas Precio Motivo | Recuperable | Accion
parte publico (SI/NO)

Ventas perdidas Mostrador

Clie N° de Descripcion | Categoria | Fecha Piezas Precio | Motivo | Recuperable | Accion

nte parte publico (SI/NO)
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3.16 VENTAS POR CANAL

+ Roles

+ Gerente de refacciones:

h

Proporciona informacion

+ Analiza informacion

+ ADPC:

w
+ Objetivo
w

+ Muestra

Captura en sistema.

Identificar el desempefio de ventas por canal y subcanal.

S 3 meses anteriores mas recientes.

[Mes: Indica el mes sobre el que se estd registrando
informacion

Canal: Indica uno de los 3 canales: taller, mostrador y mayoreo

Subcanal: Indicar uno de los subcanales segun sea el canal

[Monto total: Registrar el valor en dinero del total de piezas vendidas
en dicho canal y subcanal (sin IVA)

Piezas: Registrar la cantidad de piezas vendidas en el canal yj|
subcanal correspondiente

Utilidad: Registrar la utilidad bruta obtenida
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3.16.1 Formato parala recopilacién de lainformacion de Ventas por canal

Mes

Canal

Sub Canal

Monto total

Piezas

Utilidad

1

Mostrador

Garantia

Seguros

Empresas

Taxis

Publico

Taller

Garantia

Seguros

Taxis

Empresas

Internas

Publico

Mayoreo

Refaccionarias

Talleres
independientes

Mostrador

Garantia

Seguros

Empresas

Taxis

Publico

Taller

Garantia

Seguros

Taxis

Empresas

Internas

Publico

Mayoreo

Refaccionarias

Talleres
independientes

Mostrador

Garantia

Seguros

Empresas

Taxis

Publico

Taller

Garantia

Seguros

Taxis

Empresas

Internas

Publico

Mayoreo

Refaccionarias

Talleres
independientes
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3.17 VENTA REFACCIONES POR OR

+ Roles

+ Gerente de refacciones:
+ Proporcionar informacién
+ Analizar informacion

+ ADPC:

+ Captura en sistema.

+ Objetivo

+ Medir la cantidad de autos que asisten a servicio por conservar garantia
+ Conocer el monto de partes que se venden por taller y la relacién con
venta de MO

+ Conocer la incidencia de venta de refacciones por rango de kilometraje

+ Muestra

+ 50 ordenes de reparacion (de un mes reciente).

[Mes: Mes de estudio

ARO: Registre el afio modelo del automovil que entra d
servicio

Kilometraje: Registre el kilometraje del automévil que entra 4
servicio

No. OR: Registre el nimero de OR

Total de items vendidos: [Registre la cantidad de items vendidos por OR

[Monto Venta de Partes: |Registre el monto total de venta de refacciones por|
OR (sin IVA)

[Monto Venta MO Registre el monto total de venta de MO por OR (sin
IVA)
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3.17.1 Formato parala recopilacién de lainformacion de Ventas Refacciones por OR

Mes:
OR Afio | Kilometraje Total items Monto Venta | Monto Venta
vendidos Refacciones MO

El diagndstico realizado es revisado y analizado para tener parametros y de ahi partir para la
certificacion.

El siguiente paso es la elaboracion de procedimientos del departamento de refacciones basado y
guiado por la lista de verificacion que Nissan proporciona. Esta lista de verificacidn te ayuda para
gue los procedimientos cumplan con un requisito mandatario, avanzado o bien lo que 1SO 9001
pide; para el desarrollo de cada uno de los procedimientos.
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3.18 LISTA DE VERIFICACION PARA EL PROCESO DE CERTIFICACION DE
REFACCIONES

A continuacién se muestra la lista de verificacion para el proceso de certificacion de refacciones:

LISTA DE VERIFICA(;ION PARA EL PROCESO DE
CERTIFICACION DE REFACCIONES
I ooaio [ Avenzado [ 1506000

3.18.1 Procedimiento de la Gerencia General

4+ Compromisos de la gerencia general: La Gerencia General
debe proporcionar evidencia objetiva de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de administracion de
calidad, asi como con la mejora continua de su eficiencia.

+ Enfoque al cliente: La Gerencia General debe asegurarse de
que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
propésito de aumentar la satisfaccion del cliente.

4+ Politicade calidad, misién y vision: La Gerencia General debe
asegurarse de que la politica de calidad:
- Es adecuada al propdsito de la organizacion.
- Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de
mejorar continuamente la eficiencia del sistema de
administracion de calidad.
- Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar
los objetivos de calidad.
- Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.
- Es revisada para su continua adecuacion

Junto con los Gerentes de Refacciones, servicio y Hojalateria,
debera definir la vision y la mision de Postventa, y asegurar que
todos los empleados estén enterados y comprendan el concepto.

4+ Objetivos generales y especificos: La Gerencia General en
conjunto con el Gerente de Refacciones se deben asegurar de
gue los objetivos de calidad, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las
funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion
Se debera establecer y controlar un objetivo semanal de ventas por
vendedor, con monitoreo diario. Se deberd fijar y controlar un objetivo
interno de venta para los principales clientes mayoristas (20% de los que
mas compran),
Se deberéa establecer y controlar un objetivo mensual de ventas para los
productos con mayor numero de meses venta y con clasificacion de lento
y obsoleto.
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+ Responsabilidad y autoridad: La Gerencia General debe
asegurarse de que las responsabilidades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion. El organigrama tiene las
fotos del personal.

5.5
Responsabilidad. Y
autoridad

La Gerencia General debe designar a un miembro quien, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad
y autoridad que incluya la administraciéon del sistema de administracion
de calidad.

5.5 Representante
De GG

La Gerencia General debe asegurarse de que se establecen los procesos
de comunicacién apropiados dentro de la organizacion y de que la
comunicacién se efectia considerando la eficiencia del sistema de
administracion de calidad.

5.5 Comunicacion

+ Revision: El Gerente General debe, a intervalos planificados,
revisar el sistema de administracion de calidad de la
organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adhesion y
eficiencia continuas.

5.6 Revision

3.18.2 Procedimiento del Gerente de Refacciones

4+ Administraciéon del Departamento y envio de reportes: El
gerente del area de Refacciones debera elaborar junto con el
personal el detalle del Plan de Accién de su area (minimo una
vez al mes).

+ Administraciéon de resultados: Administrar y/o monitorear las
cuentas por cobrar de refacciones al mayoreo semanalmente.
Identificar y controlar los gastos de operacién del area de cada
mes.

Asegurar que se respeten las politicas de precio por tipo de cliente.
Asegurar que se respeten las politicas de descuento. En
caso de ajustes de precios y/o promociones tener el soporte de
aprobacion de NMX.
(Verificar con base a politicas vigentes de NMX).

+ Campafas con servicio: El Gerente de Refacciones conozca y
tenga la informacion sobre las campanias:
- Proyectar el costo beneficio.
- Soportar el resultado final.
- Se toman en cuenta resultados anteriores para la planeacion.

+ Mano de obra refacciones: El &rea de Refacciones deberd
contratar el numero de empleados que corresponda a las
demandas de refacciones requeridas para venta interna y/o
mayoreo.

+ Reportes a Nissan: Se generan en tiempo y forma los reportes
ha ser enviados a Nissan. (Confirmar con Gerente de Zona).




+ Comercializacion: Conoce las politicas de NMX sobre programa
de incentivos a sus diferentes canales de venta. Como
desarrolla e implementa acciones para alcanzarlos.

Se aplican las promociones establecidas por NMX. (Confirmar con
Gerente de Zona).

Para el caso de mayoreo se dan las herramientas de promocién de NMX
e internas a los vendedores (incluyendo circulares, boletines traducidos al
personal).

3.18.3 Procedimiento de Vendedor por Ventanilla

Documentar el proceso estdndar para ventas de ventanilla. Debera
contar con el equipo de cOmputo necesario para la generacion de
remisiones, consulta de sistema FAST y pagina de ANDANAC.

El horario de ventanilla para el servicio de entrega debera concordar con
el horario del taller.

Debera contar con un mostrador para la entrega de refacciones y un
area especifica con el stock de partes de rapido movimiento para el
surtido.

La solicitud de refacciones por parte de servicio se realiza en funcién de
la asignacion del trabajo (evitando cuellos de botella)

Se debe implementar una verificacion de la satisfaccion del cliente de
taller. (Se incluye la evaluacién de la satisfaccion del area de Ventas).

3.18.4 Procedimiento de Vendedor por Mayoreo

+ Proceso de venta: documentar el proceso estandar para ventas
de mayoreo. Debera contar con el equipo de cédmputo necesario
para la generacion de facturas y consulta de sistema FAST y
sistema ANDANAC

Debera existir personal (AVE: Asesor de Venta Externa) que estén a
cargo de contactar cotidianamente a los clientes de venta mayoreo
mediante visita y/o llamada telefénica.

Al recibir pedido, el AVE debera de confirmar el recibo y promovera venta
adicional.

Se respetan las politicas de descuento establecidas por NMX




El AVE deberd verificar si hay existencias e informar al cliente la fecha de
entrega.

El AVE aplica el reporte de contactos a clientes mayoristas establecido
por NMX y es analizado por su jefe inmediato

Se especifica el numero de contactos semanal por AVE y es analizado
por su jefe inmediato.

Se establece en forma semanal un plan de prospeccion por AVE.

Debera contar con direccion de e-mail del distribuidor para cada promotor
para comunicarse con los clientes mayoristas.

Se debe implementar una verificacion de la satisfaccion del cliente.

Checar si el AVE de mayoreo tiene espacio de trabajo y los recursos
(computadora, teléfono) necesarios para la realizacion del trabajo en la
venta y atencion a clientes mayoristas.

+ Entregas: Se establecen rutas de entrega en funcién de la venta
realizada.

Se cuenta con los chéferes necesarios para las rutas establecidas
(maximo 48 hrs después del pedido).

+ Atencién al cliente: Se define la informacién bésica de los
clientes (base de datos) Clave de cliente NMX e Interna, Razoén
Social, tipo (Refaccionaria, Talleres, Mostrador, Flotilla,
Distribuidores, Seguros) RFC, contacto, direccién, Forma de
pago, limite de crédito, saldo, dias de revision, teléfono (1 y 2),
promotor, descuento normal, descuento promocion, fecha de
alta.

3.18.5 Procedimiento de Vendedor por Mostrador

Documentar el proceso de ventas mostrador utilizando la herramienta
NSSW. Deberd contar con el equipo de coOmputo necesario para la
generacion de facturas, consulta de sistema FAST y pagina de
ANDANAC.

Se da el primer contacto y la bienvenida al cliente. Y se cuenta con el
personal para la atencion oportuna, se ofrece alguna bebida (Evitando la
espera innecesaria, tanto presencial como por teléfono no mas de tres
timbrazos).

Al recibir pedido, el vendedor de mostrador debera de confirmar las
partes y cantidades solicitadas.

Se refuerza la ventaja del producto original y funcionamiento, se cuenta
con refacciones comparativas originales y no originales.
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El vendedor de mostrador confirma la disponibilidad del producto
solicitado e informar al cliente el precio.

Cuando se recibe del almacén y entrega un producto al cliente, se
verificar que sea la parte solicitada, y que el producto no esté dafiado.

Se tiene control sobre las refacciones que salen del almacén para ser
mostradas.

Se realiza la venta adicional de productos relacionados con su compra y
se promueven (Campafias de temporada, promaociones internas y/o
accesorios.) se entrega al cliente folleteria y/o publicidad relacionada.

Se pone a la orden del cliente y se despide de él (se cuentan con tarjetas
de presentacion).

Se respetan las politicas de descuento establecidas por NMX.

Se debe implementar una verificacion de la satisfaccion del cliente.

3.18.6 Procedimiento de Surtido y Embarque para Ventanilla,
Mostrador y Mayoreo

+ Surtido: Debera existir una lista con direccién o ruta de surtido,
gue considere la ubicacion eficientando la localizacion.

En caso de Surtido de refacciones en gran cantidad, se debera usar un
carrito o canastillas para incrementar la eficiencia del trabajo y evitar
dafio a las piezas.

Colocar el material sobre una mesa de trabajo para verificar el total de
piezas a enviar y empacar en cajas de cartén, cajas retornables o equipo
de transporte.

+ Embarque: Revisar contra lista de surtido, remision o factura el
nombre del cliente, el nUmero de parte, cantidad y estado fisco.

Se debera aclarar la responsabilidad de dafios después de la entrega.
(SOLO MAYOREO)

3.18.7 Procedimiento de pedido a NISSAN, recepcion vy
almacenamiento.

3.18.8 Procedimiento de compra de refacciones NO manejadas por
NMEX.

+ Pedido: El pedido sugerido debe ser analizado antes de su envio
a NMX. (ejem: Demanda Promedio de los Ultimos 6 meses *
Pardmetro — Existencia — Material Ordenado — Material en
Transito + B/O).
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Se determina adecuadamente el tipo de pedido a realizar, de acuerdo a
la prioridad de la pieza.

D1: unidades inmovilizadas.

D2 y D5: pedido ordinario.

Se actualiza diariamente el sistema de localizacion de partes de
ANDANAC.

Para compras de items no manejadas por NMX, la informacién de las

compras debe describir como minimo el producto a comprar, cantidad y 7.4 Compras
fecha de entrega. Se debe realizar una seleccion y evaluacion de estos :
proveedores.

+ Recepcion: Verificar que la factura NMX coincida con el material
recibido fisicamente.

- ldentificar y separar el material que se recibe en mal estado, mal
identificado o excedente (liga al procedimiento de producto no conforme -
No H1).

- Se registran los faltantes y se hace el reclamo correspondiente.

- La colocacion de partes debe quedar 24 hrs después del recibo.

- Se tiene listado de ubicacion del material recibido —
- El almacén tiene diferentes areas: Valores, baterias, quimicos liquidos.

Cuando se almacenen refacciones grandes y refacciones en gran
cantidad, la distribuidora debera usar patin hidraulico, carritos, canastas
para mejorar los tiempos y prevenir dafios.

Identificar areas de recibo y embarque. ‘-

Debera haber suficiente espacio, para llevar a cabo las actividades de
almacenaje y entrega segura y eficiente de las refacciones.

Los pasillos, deberan ser como minimo de 90cm de ancho para permitir
el acomodo y retiro de las refacciones sin problemas.

+ Almacenamiento: Se debe tener el layout del almacén.
- Sefalizacion rango de pasillos.
- Equipo contra incendios y ruta de evacuacion.

Asignacion de ubicacion a todos los niUmeros de parte (registrados en el
sistema).
Identificar las ubicaciones con base a nomenclatura.

Las partes de venta de volumen se les deberan asignar un area y
ubicacién especifica.

- En el anaquel debera identificar el No. de parte.
- La refaccién deberd mostrar al frente su etiqueta de identificacion
original y/o substituto para su identificacion.

- En acumuladores y quimicos presurizados permita el principio PEPS.
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- Aplicacién de 5°S.

Se asegura la preservacion del producto y no se tiene material en el piso.

La ubicacion debera ser revisada por lo menos 2 veces al afio.

El material obsoleto esta asignado en un area especifica e identificada.

7.5 Preservacion

3.18.9 Procedimiento de Faltantes B/O y seguimiento

Se registra la venta perdida a primer envio, se registra la causa y se
considera en el pedido sugerido.

En caso de que el pedido sea un item que no tiene existencia en
inventario (B/O), se debera dar la fecha estimada de entrega con base a:
- Consulta existencia en el RCN, en caso de no existir investigar con
analista de venta.

- Consulta en distribuidores del grupo.

- Consulta ANDANAC.

Existe soporte del seguimiento para items unidades inmovilizadas, sobre
la promesa de entrega de NMX (D1)

Para items en B/O se da el seguimiento y control hasta la entrega de las
refacciones, y si hubiera cambio en la fecha inicial de entrega prometida
a un cliente, el departamento de refacciones deberda informar
inmediatamente la nueva fecha de entrega.

El Area de Refacciones debera notificar diariamente al Area de Servicio
la situacién de las partes pendientes de surtir B/O.

3.18.10 Procedimiento de devoluciones

Se deberd realizar una revisién y/o diagnostico de las devoluciones
(Garantia y parte errénea) y se debera informar de ello a los clientes.

Se tiene documentado el procedimiento para devoluciones a NMX y Cia.
de seguros.

Se tiene registro del seguimiento a las devoluciones.
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3.18.11 Procedimiento de Administracién de crédito y cobranza de
refacciones

Se debe definir un proceso en cuanto a:

cobro y administracion de pagos,

autorizacion de créditos,

recuperacion de vales y cobro a clientes y cia. de seguros,
suspension de créditos.

3.18.12 Procedimiento de traspasos, baja de material y usos
internos de refacciones

Documentar las politicas de bajas, transferencias, traspasos y usos
internos.

La destruccién y/o donacion de material obsoleto debera de realizarse de
acuerdo al las politicas de SHCP.

Se han tomado acciones para disminuir el obsoleto con base a stock
total.

3.18.13 Procedimiento de promocién, campafias, accesorios
(Producto original NMEX) y exhibicién

- Participar en las campafas planeadas por NISSAN.

- Se promueve a clientes las campafas de NMX.

- Cuando se lleva a cabo una campafia, la distribuidora debera explicar,
con la debida anticipacion, a los vendedores, el contenido, el propésito y
los medios con que se cuenta para ello (no distribuir boletin o circular).

En las campanias internas considerar:

Generar material promocional (volantes, tripticos, etc.), para sus
campafas.

- Promociones de accesorios.

- Lanzamiento de nuevos productos.

El distribuidor debe asegurar su stock para el cumplimiento de las
campafas.

La distribuidora debera utilizar los medios proporcionados por NMX para
la campafia (folletos, mantas, etc)

Cuenta con el catalogo de accesorios de todos los modelos en la sala de
exhibicion y en la Sala de Espera de Clientes.

Exhibir los principales accesorios en la sala de exhibicion y espera y
renovarlos periédicamente. Se debe mostrar el precio con base al
formato esténdar.




Los accesorios deberan estar exhibidos en las unidades nuevas (3
unidades) y en los Demo-car.

Identificar en las unidades nuevas en exhibiciébn los accesorios
instalados con los precios netos.

Se tiene control de las partes en exhibicién.

3.18.14 Procedimiento de Inventarios

+ Inventarios ciclicos y anuales: Se realizan conteos ciclicos,
minimo 20 items dos a la semana. Cualquier ajuste se debe
hacer de inmediato y abrir una investigacion. (la variacion es
menor al 3% en piezas y ubicaciones)

Un inventario fisico se debera realizar cuando menos dos veces al afio.
Cualquier ajuste se debe hacer de inmediato y abrir una investigacion.

Los movimientos diarios de recepcion, recoleccién, embarque, revision
del inventario (ajustes por conteo ciclico) y eliminacion por dafios, debera
reflejarse siempre en la informacién del inventario, de tal modo que sea
correcta y pueda ser usada.

+ Inventarios de accesorios: El nivel de inventario de accesorios
se establece en base a la demanda. (Comparar las unidades
nuevas, region.)

Se cuenta con un proceso para la instalacion de accesorios, el cual
garantice la entrega a tiempo de la unidad nueva.

3.18.15 Estandares de Accién Infraestructura

La organizacién identifica y mantiene la infraestructura necesaria,
establecida por NMX y la necesaria para lograr la satisfaccion del cliente.

6.3 Infraestructura

El 4rea de refacciones deber4d contar con los sefialamientos
correspondientes de manera que los clientes puedan identificarlos
facilmente desde lejos. Los letreros deberan estar siempre
perfectamente limpios.

Los letreros deberan estar colocados dentro y fuera de las instalaciones
para guiar a los clientes.

Seguir los lineamientos de Nissan en lo que corresponde al disefio de los
letreros; por ejemplo, bafos, sala de espera, etc.

El area de Refacciones debera sefialar con claridad los dias y horas en
gue operan. Los letreros se deben colocar donde sean visibles para los
clientes. Por ejemplo, a la entrada del edificio.




La imagen del area deberd seguir los lineamientos de las Reglas de
Identidad Visual para la venta al menudeo, incluyendo letreros y
exhibidores.

+ Sefializacién: Se cuenta con estacionamiento para clientes y se
tiene sefializado el acceso a refacciones.

La entrada al area de Refacciones debera seguir las instrucciones de la
IV (identidad visual).

4+ Area de exhibicién: El salon de Exhibicion de Autos Nuevos
cuenta con un area para exhibir los accesorios.

Accesorios, refacciones y productos para servicio deben estar en
exhibicién en la sala de servicio.

+ Sala de espera: En la sala y las areas de espera deberan tener
revistas de fecha reciente y refrescos.

Los sanitarios para los clientes deberan ser facilmente accesibles e
identificables.

+ Almacén: Se cumple con los colores de identidad de nueva
imagen: muros, pisos, anaqueles.

Debera estar bien iluminado.

4+ Areas del personal: Debera haber una sala donde se puedan
llevar a cabo juntas y capacitacion.

Debera haber un area para sanitarios, regaderas, sillas, mesas, locker.

3.18.16 Procedimiento de Gestion de Recursos

+ Recursos: La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para: o implementar y mantener el sistema
de administracion de calidad y mejorar continuamente su 6.1 Provision de
eficacia. Recursos
o Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento

de sus requisitos.

+ Reclutamiento y seleccion: La distribuidora deberd llevar a
cabo los procesos de entrevistas y examenes, estando
consciente del perfil que se requiere para el puesto solicitado y
en posibilidades de identificar si el solicitante cuenta con esas
habilidades.

El empleado recién reclutado debe sujetarse a un periodo de 90 dias de
empleo probatorio, antes de obtener un contrato anual.




La distribuidora debera tener un registro de condiciones de finiquito
laboral y cumplir los procesos referentes a la terminacion del contrato de
trabajo del personal.

La distribuidora debera monitorear la rotacion de personal (nimero de
empleados que renunciaron durante el afio anterior / el nUmero actual de
empleados) en las areas de de Refacciones.

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto
debe ser competente con base en la educacion, formacién, habilidades y
experiencia apropiadas.

+ Induccién y capacitacion: El area de Refacciones, lleva a cabo
un programa de induccion y orientacién para explicar los
procedimientos de operacion a nuevos empleados.

La distribuidora debera implementar un programa de capacitacion
continua a cargo del personal de la distribuidora o por Nissan. De manera
especial a los vendedores en cuanto al proceso de venta de refacciones
y accesorios.

El 4rea de Refacciones, deberan conocer las necesidades de
capacitacion de cada empleado y establecer programas anuales para
cada uno, de acuerdo a sus intereses y demanda de trabajo.

La distribuidora debera llevar a cabo una evaluacion por cada empleado,
por lo menos una vez por semestre.

+ Desarrollo de carrera: Se debera dar al empleado una
oportunidad de promocién, por lo menos cada cuatro afios,
siempre y cuando se haya especificado en forma escrita como
politica de empleo en el momento de contratacion.

+ Ambiente de trabajo: Deberan inducir y motivar a un mejor
desempefio, basandose en el sistema de salarios.

+ Seguridad: Deberd cumplir reglas referentes a salud y
seguridad.

Debera proveer a los empleados el equipo de seguridad y utilizarlo de
manera debida (ejem. zapatos, faja, entre otros).

Se cuenta con equipo de seguridad y sefialamientos (extintores, rutas de
evacuacion).

Debera tener al alcance los botiquines de primeros auxilios y mantenerlos
en buen estado.

+ 5’s: El area de Refacciones, debe contar con personas que
estén a cargo de aplicar regularmente el proceso 5'S y que
cuenten con estandares de verificacion y procesos de
preparacion.

Los empleados del area de Refacciones deben asegurar que se respeten
los lineamientos de 5's.
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+ Ambiente de trabajo: La organizacion debe determinar,
proporcionar y administrar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto, adicionales
a las anteriores como orden y limpieza.

Se aplica al personal el estudio de clima laboral y se toman acciones.

Los empleados que atienden directamente a los clientes, siempre
deberan estar limpios y bien presentados.

Cada empleado del area de Refacciones debe llevar uniformes estandar,
disefiados por Nissan.

Todos los empleados deben llevar su identificacion.

3.18.17 Procedimiento de Producto no conforme NoH1

Se asegura de que el producto que no sea conforme con los requisitos,
se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.

Se trata los productos no conformes mediante una o mas de las
siguientes maneras:

A) Retrabajando

B) Devolviendo

C) Eliminando

Cuando se corrige un servicio No H1, éste se somete a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

En el sistema se refleja la existencia de piezas no conformes y considera
su ubicacion.

3.18.18 Procedimiento General de Auditoria Interna

Se lleva a cabo a intervalos planificados auditorias internas para
determinar si el sistema de gestion de la calidad es conforme y esta
implementado.

Se planifica un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las &reas a auditar, asi como
los resultados de auditorias previas.

Se define, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y
requisitos para la planificacién y realizacion de auditorias, para informar
de los resultados y para mantener los registros.

La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias aseguran
la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.
Se asegura que los auditores no auditen su propio trabajo.
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3.18.19 Procedimiento de Control de Documentos

Se asegura el control de los documentos.

Se tienen revisados y aprobados los documentos.

El proceso de cambios en los documentos asegura su control.

Los documentos se encuentran en las areas de trabajo.

Los registros se llenan de manera adecuada y se mantiene un control de
los mismos.

3.18.20 Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas

Se tienen las acciones correctivas y preventivas resultado del reporte
gerencial y se va dando cumplimiento.

Se toma acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto
de prevenir que vuelva a ocurrir.

Se determinan las causas de las no conformidades.

Se evalla la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las
no conformidades no vuelvan a ocurrir, se determinan e implementan las
acciones necesarias Y se revisan las acciones correctivas tomadas.

Se registran los resultados de las acciones tomadas.

Se determinan acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.

Se determina las no conformidades potenciales y sus causas.

Se determina e implementar las acciones necesarias Y se revisan las
acciones preventivas tomadas.

Se registra los resultados de las acciones tomadas.
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3.19 ESTRUCTURA DE LOS PROCEDIMIENTOS FINALES DE REFACCIONES.
+ Encabezado y pies de pagina.

Para la estructura de los procedimientos de gestion y operativos, se cumple con el siguiente
formato:

I.  Logotipo de la distribuidora, en la parte superior izquierda.

II. Tipo de documento, en la parte central superior.

[ll.  Nombre del documento, en la parte central inferior.

IV. Cddigo, clave de referencia del documento

V. Numero de edicién, en la parte derecha. Se indica en nimero arabigo el nivel de la
revision, considerando a la numeracion “0” asignada a la primera edicién del
documento.

VI. Numero de paginas, en la parte derecha, indica el nimero de pagina considerando el
ndmero total de paginas del documento.

Nota:  Todas las paginas del documento deben contener el encabezado como se
muestra en la tabla 1:

0 Tipo de del documento (I1) Cddigo (V)
Edicién: 0 (V)
Pagina 0 de 0 (VI)

Tabla 1.

VII. Control de Firmas (solo en la primera hoja, parte inferior)

- Elabord6: Se indica el puesto y firma de quien elabora el documento.
- Reviso: Se indica el puesto y firma de quien aprueba el documento.
- Aprobd: Se indica el puesto y firma de quien aprueba el documento.

1. Objetivo: El objetivo expresa brevemente y sin lugar a duda el propésito especifico del
documento.

2. Alcance: Se deben definir las funciones, areas y en su caso sitios involucrados en el
proceso o actividad documentada.

3. Insumo y producto obtenido: Sefala cuales son los requerimientos iniciales y el
resultado del procedimiento.
Insumo: Informacion de los procesos.
Producto: Establecimiento de la estructura de la documentacién del Sistema de Gestion de
Calidad.

4. Documento de referencia: Sefiala con que documentos internos o externos interactdan
las actividades descritas en el procedimiento.

5. Indicadores: Son los parametros de medicidén que nos permiten evaluar cuantitativamente
los procedimientos y sus resultados.

En el apartado de indicadores se integran los siguientes datos:

Nombre del indicador: Es la denominacion que se le da en funcidn del resultado que se
quiere medir.

Responsable de aplicarlo: Se anotara el puesto de la persona responsable de evaluar
el proceso.
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Unidad de Medicion: Es la variable que permite cuantificar el proceso, que puede ser
expresado en numeros, porcentajes, promedios.

Periodicidad: Periodo requerido o acordado para el logro del objetivo y que estara en
funcién de lo que se mida (mensual, trimestral, semestral, anual)

Nota: Esta seccion es aplicable Unicamente para los procedimientos que
describen un proceso, paralos demés se aplicara la leyenda de N/A (no aplica).

6. Definiciones y siglas: Incluye las definiciones de los términos mas importantes y
estrictamente necesarios para la comprensién del procedimiento.

7. Diagrama de Flujo: Para mejor comprension del documento, se incluye aqui un
flujograma.

8. Descripcion de actividades: En esta parte se describe forma ordenada y/o cronoldgica
como se realizan y administran las actividades. Se hace referencia a los responsables,
equipos, informacion utilizada y al llenado de formatos.

9. Registros: En esta parte se debe hacer referencia a los registros mencionados e
involucrados en el desarrollo, asi como a los registros de origen externo.
Si alguno de los registros es de caracter confidencial, indicar al responsable que puede
autorizar su uso. Lo anterior se describe en la siguiente tabla 2:

: Tipo de
Tiempo de Responsable de la
Forma de . . Reporte a ser . .
Resguardo Disposicién Forma de Lista custodia,
Nombre del Resguardo de _ Forma de generado y .
. . de los final de los Capturay o o controlada de recuperacion y
Registro registros y . . o Clasificacién periodicidad o .
registros y registros periodicidad distribucién respaldo de los
reportes en su .
reportes . registros y reportes
elaboracion
QUE SE HACE
CUALES SON LOS EN FOLDER, TANTO EN LAS CONELLOS
COMO SE ORDENAN: ‘
REGISTROS CARPETAS, AREAS Y EN CUANDO SE COMO SE LLENAN Y SéégoH':.l%E ¢IE:GOUNN QUIEQ;E?E'LENE PONER RESPONSABLE DEL
POR FECHA,
INDICADOS EN ARCHIVERO, LUGAR, ARCHIVO TERMINA SU CADA CUANDO QUE FREC. USADOS REGISTRO LLENADO.
CLIENTE, NO.
PROCEDIMIENTO ETC MUERTO TIEMPO DE
CONSERVACION
Tabla 2.
10. Control de revisiones: Muestra el historial de las Ultimas cinco modificaciones, nimeros
de edicion, fecha y descripcion de los cambios y responsable; quedando como lo muestra
la siguiente tabla 3:
Fechade
Edicion Descripcion del cambio Responsable entrada en
vigor

Tabla 3.
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11. Distribucion: En este punto se especifica claramente los puestos de la agencia a donde
se difundira el documento de manera controlada. Estas &reas podran ser las responsables
de la aplicacién del documento 6 areas que a juicio deban tener conocimiento de su

contenido.

12. Anexos: Incluyen informacion adicional o de apoyo que complementan el procedimiento.
Por ejemplo: Esquemas, fotografias, tablas o listados. Este punto es opcional.

3.20 SIMBOLOGIA PARA LA ELABORACION DE LOS DIAGRAMAS DE FLUJO.

En la tabla 4 se describe la simbologia para elaboracién de los diagramas de flujo:

SIMBOLO

L]

<>
O
]

NOMBRE

Inicio o
término

Actividad

Decision

Interconexi
on

Conector
de pagina.

Secuencia

Proceso
relacionad
o]

DESCRIPCION

Sefala donde inicia y donde termina un diagrama.

Representa la ejecucion de una o varias actividades de
un procedimiento, descritas en forma breve.

Indica las posibles alternativas dentro del flujo del
diagrama.

Conexion entre algunas partes del diagrama de flujo en
una misma pagina.

Conexion entre algunas partes del diagrama de flujo en
paginas distintas.

Conecta los elementos correspondientes del diagrama

de flujo. Nos indica el flujo del proceso.

Indica la vinculacion con otro proceso.

Tabla 4.

Se debe cumplir con los lineamientos y seguimiento de los procedimientos para generar mejoras y
beneficios lo cual doy a conocer en el siguiente capitulo.
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CAPITULO IV

ANALISIS, MEJORAS Y BENEFICIOS DEL DIAGNOSTICO

En este capitulo menciono el andlisis, mejoras y beneficios de algunos resultados obtenidos en la
aplicacion del diagnostico comparado con los resultados obtenidos con la puesta en practica de los
procedimientos; ya que son varios los procedimientos.

4.1 PROCESO DE VENTANILLA

En la grafica 1 se puede interpretar la mejora y resultado obtenido en el proceso de ventanilla.

11 Tiempo ciclo

Graf. 1
4.1.1 Mejora

=

Armado de paquetes de mantenimientos preventivos desde que se genera la orden.
2. Se coloco un anaquel exclusivo para servicio.

4.1.2 Resultado

@ Se reduce en 81% el tiempo de surtido de refacciones en ventanilla.

La grafica 2 muestra la mejora, resultado y beneficio obtenidos en los recorridos dentro del
almacén de refacciones para surtir las piezas.

Recorridos (mts)

41.4

Graf. 2
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4.1.3 Mejora (Recorridos)

1. Uso de un carrito movil para el surtido de refacciones en el almacén de piezas de facil

movimiento.

2. Reubicacion de partes de facil movimiento.

4.1.4 Resultado

@ Se reduce en 42% el recorrido para surtir refacciones.
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Fig. 6

415 Beneficio

Se reduce el patrén de caminado para surtido de refacciones por ventanilla que representa una

mejora del 42%.

Como se observa en la figura 6 se muestra el recorrido del antes y después para el surtido de

refacciones.
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4.2 ISCR VENTANILLA

MEJORA
(PUNTOS)

105

207

66

159

127

76

314

121

193

260
208
114

DIAGNOSTICO ACTUAL

Graf. 3

En la grafica 3 muestro los resultados del ISCR Ventanilla obtenidos en el diagnéstico
comparandolos con los obtenidos al poner en practica el procedimiento.
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4.3 PROCESO DE VENTA MOSTRADOR
MEJORA

(PUNTOS)

185

231

175

99

187

DIAGNOSTICO ACTUAL

Graf. 4

La grafica 4 muestra los resultados del proceso de Ventanilla Mostrador obtenidos en el
diagndéstico comparandolos con los obtenidos al poner en practica el procedimiento.

4.4 PROCESOS DE VENTA MAYOREO

La figura 7 muestra los resultados del antes y después de la ruta de surtido para el proceso de
venta mayoreo.
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Fig.7

No existia una ruta de surtido, por lo que el almacenista separaba factura por factura.
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441 Mejora
1. El sistema Coexa relaciona las facturas de mayoreo y genera una ruta de surtido.
4.4.2 Beneficio

Optimiza el tiempo de surtido y reduce el recorrido del almacenista

4.5 ISCR MAYOREO

MEJORA
(PUNTOS)

376

187
272

53
81
172
139
133

DIAGNOSTICO ACTUAL

Graf.5

La anterior grafica 5 muestra los puntos obtenidos en el ISCR Mayoreo obtenidos en el diagnostico
comparandolos con los obtenidos al poner en practica el procedimiento.
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4.6 ISCR (VENTANILLA, MAYOREO Y MOSTRADOR)

La siguiente grafica 6 muestra el incremento de puntos obtenidos en el ISCR (ventanilla, mayoreo
y mostrador) comparandolos con los obtenidos al poner en practica el procedimiento.

DIAGNOSTICO ACTUAL

Graf. 6

4.7 ALMACENAMIENTO

ANTES DESPUES

Imagen 1 Imagen 2
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4.7.1 Condici6n

Las facias se encontraban en el primer piso.

4.7.2 Mejora

Se colocé el material de volumen cerca de la entrada en racks especiales.
4.7.3 Beneficio

Se evita que las facias se maltraten y facilita el surtido de las mismas al encontrarse cerca de la
entrada.

ANTES DESPUES

Imagen 3 Imagen 4

Las imagenes 1, 2, 3 y 4 muestran las mejoras en el almacén de refacciones, sefialando el antes y
el después.

4.7.4 Condicién
No se aplicaba el principio de PEPS.
4.7.5 Mejora
1. Se acondicioné un rack con inclinacién exclusivo para baterias, donde el resurtido se hace
por la parte de atrés.
2. se etiqueta el material con la fecha al momento de su arribo para facilitar la aplicacion de
PEPS.
4.7.6 Beneficio

Se surte el material que llego primero para evitar su deterioro.
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CAPITULO V

ANALISIS ECONOMICO

Para saber el costo — beneficio obtenido se desarrolla este capitulo, en el que menciono los costos
y gastos originados en la obtencién de un certificado, dejando claro que los costos varean de
acuerdo a las necesidades de cada Distribuidor. De acuerdo al reporte mensual de operaciones, el
area de refacciones tendrd como objetivo ser constante en las ventas taller (garantia, publico),
ventas mostrador (empresas, publico) y ventas mayoreo (refaccionarias, talleres independientes);
ademas de lograr bajar el costo de ventas con lo que automaticamente se alcanza una mejor
relacion en los meses venta y asi obtener cada mes un mejor beneficio en el area de refacciones y

a la misma empresa.

INDICADOR KPI CALCULO
Meses venta: es la proporcion El valor (al costo) del total de inventario
entre la venta del mes y el la27 entre la suma del valor (al costo) de
inventario ventas realizadas en el mes
Tabla5

De acuerdo a la tabla 5, NISSAN establece un KPI (indice de desempefio) entre 1 a 2.7 para tener
un buen indicador de meses venta.

La constancia de las ventas sera el resultado de la certificacién del area, lo cual se muestra en la

tabla 6.
NISSAN MEXICANA, S.A. DEC.V.
CENTRO DE DISTRIBUCION DE REFACCIONES
| INFORMACION PREVIA AL REPORTE MENSUAL DE OPERACIONES. |
| Raz6n Social: [ Nissan Mexicana ] Dist: 123 | zoNna[ ] Afio [ 2008
NOTA: Todos los datos son referentes a producto original
CONCEPTO Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic TOTAL
objetivo de Ventas ($) 0
Ventas Taller ($) 409,273 | 428274 | 312,429 [ 364,546 | 499,780 | 355,981 | 457,522 | 438,678 | 540,386
Seguros - - 3,658 - - - -
Empresas -
Taxi - - - - - - -
Garantia 35,291 64,167 38,875 33915 | 168,224 80,969 52,728 | 122,893 | 176,014
Publico 373,982 | 364,07| 273,554 | 326974 331556 275012 404,794| 315784 364,372
Mostrador ($) 69,928 54,067 55,769 57,551 54,656 72,792 86,867 60,034 55,736
Seguros - - - - - - - - -
Empresas 31,135 31,265 14,427 14,880 20,430 13,077 13,240 9,838 17,011
Taxi - - - - - - - - -
Publico 38,793 22,802 41,342 42,672 34,226 59,715 73,627 50,196 38,725
Mayoreo ($) 531,225 404,101 359,702 413287[ 381,053[ 311,460 270,360 68,647 99,309
Refaccionarias 479,916 | 349,760 | 338,623 | 366,449 | 337,348 | 291,071 | 248,350 39,643 66,835
Talleres independientes 51,308 54,341 21,079 46,838 43,705 20,389 22,010 29,004 32,474
VENTAS TOTALES ($)
Monto Inventario ( Excepto Obsoleto) 901,900 | 894,243 859,970 879,729 872,686 | 829,375 ~ 819,804 648,353 619,158
Monto Inventario Obsoleto 804,891 | 814,246 806,340 821,036 838,697 | 813,812 807,884 719,449 = 722,649
MONTO INVENTARIO TOTAL 1,706,791 | 1,708,489 = 1,666,310 1,700,764 1,711,383 | 1,643,187 1,627,688 1,367,802 1,341,807
UTILIDAD BRUTA ($) 220,790 | 176,170 | 159,453 | 191,242 | 206,665| 173162| 203857| 142,418 | 182136 - - -
UTILIDAD BRUTA (%) 21.9% 19.9% 21.9%| 22.9% 22.1% 23.4% 25.0% 25.1% 26.2% #DIV/O! [ #DIV/O! [ #DIV/O!
COSTO DE VENTAS 789,635 | 710,272 | 568446 | 644,42| 728824| 567,071| 610,892| 424942| 513295 - - -
MESES VENTA 1.14 1.26 151 1.37 1.20 1.46 134 1.53 121 #DIV/O! [ #DIV/O! [ #DIV/O!
Tabla 6

74



El obtener la certificacion de calidad en refacciones garantizara calidad en servicio, atencion a
clientes y nuestro costo beneficio sera el adecuado.

A continuacion se analizan los aspectos econémicos de los requerimientos para obtener el
certificado de calidad en el area de refacciones; lo que implica los procedimientos en aplicacion de:

1) Pago por reporte Gerencial (diagnostico y asesoria en linea con el Tec. de
Monterrey)

2) Pago por capacitacion al ADPC y Gerente de Refacciones en SGC.
3) Pago por auditoria de Certificacion (Tec de Monterrey)
4) Pago por auditoria de re-certificacion (esto es cada 6 meses)

4+ Pago por auditoria de Certificacion (Tec de Monterrey)

La Distribuidora Manacar, con el objetivo de no quedar fuera de la competencia busca
externamente el diagnostico que le permita mejorar el area de refacciones para mantener una
calidad en sus productos y/o servicios que le brinda al cliente y asi lograr la satisfaccién del mismo.
Esta calidad va desde la atencion personalizada, calidad en trabajo y optimizacion en tiempos de
entrega, es importante conocer la calificacion que el cliente nos da mediante una encuesta
aplicada, de aqui partir para mejorar. Para llevar a cabo el diagnostico es importante que tanto el
Gerente General, Gerente de Refacciones, Gerentes de Servicio y Ventas se involucren en el
proceso que lleva la certificacion y asi mismo establecer la vision y la misién con el fin de mantener
prospectos a largo plazo; deberan entender su funcidn y conocer los objetivos planteados. Para
llevar a cabo el diagnostico se retinen los Gerentes involucrados junto con el ADPC para planear,
organizar y llegar al acuerdo de solicitar la asesoria del Tec. de Monterrey (dicha institucion esta a
la vanguardia del mercado que abarca NMEX), se consulta con el personal responsable del Tec el
costo del servicio solicitado; mismo que se da a conocer a la Gerencia General para su VoBo., es
importante considerar la relacién costo-beneficio. Una vez aceptada la propuesta se realiza la cita
para llevar acabo el diagnostico. Cabe mencionar que este reporte considera la evaluacion de
todos los procesos que estan involucrados dentro del area, asi como la deteccion de errores y
problemas que existen, este reporte se le entrega al ADPC quien es responsable de dar
seguimiento junto con los Gerentes involucrados.

4+ Pago por capacitacion al ADPC y Gerente de Refacciones en SGC.

Cualquier organizaciéon dentro de su area de Recursos Humanos tiene contemplada una
partida para la capacitacion de sus empleados, de tal forma que para garantizar que el area de
refacciones permanezca actualizada, sea rentable y productiva capacita a dos de sus elementos
esenciales en el area de refacciones, que son el ADPC y Gerente de Refacciones,
independientemente que el resto del personal recibe la misma capacitacion pero impartida por
estos dos elementos. Dicha capacitacién es impartida por el Tec. de Monterrey, para llevarse a
cabo se programa y consulta con la institucion.

%+ Pago por auditoria de Certificacion (Tec de Monterrey)

Una vez que se da a conocer el reporte generado del diagnéstico, se hace un analisis mas
preciso para corregir todos los errores encontrados y se implementan las mejoras de calidad, para
dar paso a la auditoria, la cual nos permite detectar las fallas que alin no se terminaron de corregir
en el proceso, de aqui se parte para la obtencion del certificado, sin embargo es importante tener
en cuenta que existen acciones correctivas o preventivas, y para esto la distribuidora debera tener
una vision preventiva y no correctiva, ya que es mas costosa una correccion que una prevencion.
La institucién que realiza este servicio al reportar los hallazgos encontrados en dicha auditoria, esta
garantizando una calidad, servicio y rentabilidad del negocio. La auditoria realizada se debe tomar
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como una oportunidad de mejora en donde se tienen fallas, para logar ser mejores y tener una
satisfaccion total de los clientes.

4+ Pago por auditoria de re-certificacién (esto es cada 6 meses)

De acuerdo a la experiencia de los procesos para que los mismos sean rentables en un
periodo de 6 meses se tendra que solicitar el servicio ya sea por parte del Tec. de Monterrey o
NMEX para que realice un proceso de re-certificacion que permita tener la visiébn necesaria e
identificacion de los problemas y mejora continua en los procesos del area de refacciones,
logrando de esta manera la satisfaccion total de nuestros clientes mediante una calificacion buena
y cumpliendo con los objetivos planeados para asegurar que se tiene una buena calidad,
rentabilidad y retencion de clientes.

En la siguiente tabla 7 se describen los gastos y costos generados en la implementacion del SGC:

GASTOS DEL EVENTO [MONTO EN PESOS
Pago por reporte Gerencial (diagnostico y
asesoria en linea con el Tec. de $20,000
Monterrey)
Pago por capacitacién al ADPC y Gerente
de Refacciones $4.500 por persona
Pago por auditoria de Certificacion (Tec.
de Monterrey) $21,850
Pago por auditoria de re-certificacion
(esto es cada 6 meses) $6,000
COSTOS DEL EVENTO
Disefio de anaqueles especiales para
facias, baterias y molduras $4,500
Adquisicion de patin hidraulico $3,600
Comisién por modificaciones en sistema $15,000
Pintura de almacén (ldentidad de marca) $35,000
Sefialamientos en el &rea de refacciones
(identidad de marca) $7,500
Papeleria $12,000
Herreria $5,300
$139,750

Tabla 7
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Si se considera el valor de las utilidades que resultan de las actividades del departamento
de refacciones, como un porcentaje de las utilidades generales de la companiia, es facil apreciar lo
gue representan las actividades de refacciones dentro de las finanzas de la distribuidora.
Indudablemente las ventas de unidades nuevas y usadas, son la mayor parte de las ventas totales
de la distribuidora; sin embargo, en cuanto esto se refiere a las utilidades en conjunto, se presenta
un cuadro totalmente diferente.

La participacion de la postventa por area es del 15% de las ventas totales, pero son el 65%
del total de la utilidad, esto se ve representado en la grafica 7 y 8.

Participacion en la cifra de venta por area

Participacion en la utilidad por area

Postventa

o Ventas

‘ ’ Postventa 35%
= Ventas

Otros
Postventa

Ventas 65%

75%

Graf. 7 Graf. 8

A diferencia de las ventas, que son susceptibles a factores externos como las condiciones
de la economia, el sector de postventa tiene mas probabilidad de retener un nivel relativamente
establece, de su participacion de las utilidades. De tal manera que es una parte importante de la
operacion de la distribuidora.

Los costos totales de la distribuidora estan cubiertos por la utilidad lograda por el area de
refacciones. Por otro lado los gastos originados por el area de refacciones ocupan un lugar
importante para la distribuidora y, generalmente, las utilidades obtenidas por la cuenta del area de
refacciones, representan una parte importante de las utilidades de la distribuidora. De tal modo
que, administrar y reducir los costos del area de refacciones es un aspecto muy importante para
toda distribuidora.

Desde el punto de vista econdmico visualizando el analisis anterior, es rentable que la
distribuidora obtenga un certificado de calidad, ya que la inversion se recuperar a través de la
postventa, como ya se explica en un plazo considerado, siempre y cuando se tenga un SGC
(Sistema de Gestion de Calidad) bueno.
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CONCLUSIONES

1. Es de gran importancia mencionar que las Distribuidoras NISSAN cuenten con un sistema de
calidad; como es ISO 9001, para ser reconocidos y asegurar la satisfaccion de nuestros clientes y
al mismo tiempo poder brindar un mejor servicio a los clientes.

2. Las herramientas de la Ingenieria Industrial son importantes y muy aplicables por la
transversalidad que estas mismas tienen, dentro de este proyecto de tesis me permitié hacer un
estudio diagnostico de la situacion actual del departamento de refacciones, permitiéndome
establecer acciones de mejora y disefiar un plan en cada uno de los procesos de operaciéon de
refacciones del Distribuidor.

3. El disefio de formatos permite llevar un seguimiento preciso donde se plasme la informacion
necesaria para generar la evidencia.

4. Implementar procedimientos en el departamento de refacciones los cuales permiten llevar un

control y asegurarse del cumplimiento de los mismos sin dejar a un lado la implementacion de las
mejoras que surjan del diagnostico nos llevan a tener un buen sistema de calidad.
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GLOSARIO

Absorcién: este indice permite ver que monto de los costos de la distribuidora se
cubre (o son absorbidos) por las utilidades generadas por las actividades de
Postventa.

ADPC: Administrador de Procesos de Calidad. Es responsable de elaborar, resguardar
y mantener actualizados los procedimientos.

Andanac: Asociacion Nacional de Distribuidores de Automoviles Nissan, A.C.
:http://andanac.ventarefacciones.com.mx

Canal: via por la que se puede vender refacciones. Puede ser: mostrador, taller o
mayoreo.

Embarque: pedidos que se colocan en el camién de entregas de mayoreo

FAST: Manual electrénico que permite consultar las caracteristicas de las refacciones
marca NMEX.

H1: Hacerlo bien a la primera vez.

Inventario real: relacion o lista ordenada de refacciones disponibles para la venta.
Inventario fisico: refacciones existentes. Ubicadas en el almacén o en los
exhibidores de accesorios.

Inventario de facil movimiento: es el inventario que tiene al menos 1 movimiento al
mes durante 4 meses consecutivos.

Inventario de lento movimiento: es el inventario que tiene venta en 1 mes de los
altimos 11 meses.

Inventario de medio movimiento: es el inventario que tiene al menos 1 movimiento
en 2 6 3 meses en un periodo de 4 meses.

Inventario nuevo: items con fecha de alta en inventario menor a 1 afio.

Inventario obsoleto: items sin venta en los dltimos 12 meses.

ISCR: indice de Satisfaccién de Clientes Refacciones.

item: es el nombre o clave de una refaccion.

Identidad visual: son todos los lineamientos establecidos por NMEX respecto de
letreros, logotipos, colores de instalacion, etc.

KPI: indice de desempefio.

Material dafiado: es todo aquel material que ha sido dafiado por su manejo en el
almacén, en el traslado o viene dafiado de fabrica.

Meses venta: es la proporcion entre la venta del mes y el inventario total.

MO: Mano de Obra.

Movimientos PEPS: Primeras Entradas Primeras Salidas.

NMEX: Nissan Mexicana, S.A. de C.V.

O/H: inventario en buenas condiciones disponible para venta en cualquier canal.

OR: Orden de Reparacion. Cada vez que entra un auto a servicio se levanta su orden
de reparacion, en la cual se registran los trabajos mecanicos a realizar, las
refacciones, etc.

Participaciéon de ventas por taller: es la proporcion de las ventas generadas hacia el
taller respecto de las ventas totales del area de refacciones.

Participacién de ventas por mostrador: es la proporcion de las ventas generadas
por mostrador respecto de las ventas totales del area de refacciones.

Participacién de ventas por mayoreo: es la proporcion de las ventas generadas por
mayoreo respecto de las ventas totales del area de refacciones.

Pedido sugerido: es el pedido que NMEX propone al distribuidor como resultado de la
operacion del dltimo mes.

Pieza: es la cantidad de refacciones existentes real o fisicamente de un mismo item.
Postventa: actividades de la distribuidora desarrolladas después de la venta del
vehiculo, tales como: servicio y venta de refacciones.
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Repuestos originales: son todas aquellas refacciones de la marca NMEX.
Requisicién: Factura de las refacciones entregadas a servicio.

RCN: Red de Comunicacion Nissan: http://10.90.1.20/rcn

Rotacion: es el nimero de vueltas que se le dan al inventario en 1 afio.

Ruta de entrega: recorrido que debe seguir el chofer de mayoreo para la entrega de
los pedidos.

Ruta de surtido: recorrido que debe seguir el almacenista para surtir un pedido de
acuerdo a la ubicacién de las partes, pretendiendo establecer el recorrido mas
eficiente.

Scrap: items dafiados o averiados.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

Sub-canal: dentro de cada canal es la via especifica por la que se pueden vender las
refacciones: ejemplo: taxis, garantias, seguros, etc.

Ubicacion: nombre del lugar que tiene asignado una parte.

UIO: Unidades en Operacién. Es el nUmero de unidades que deberian regresar a
servicio dependiendo de las unidades nuevas vendidas por la distribuidora.

UN/S: Unidades Nuevas Vendidas.

Unidad: Todo vehiculo que se le realiza un trabajo de mantenimiento.

Unidades inmovilizadas: son todas aquellas unidades cuyo trabajo de reparacion en
taller ha sido detenido debido a la inexistencia de las refacciones necesarias.

Ventas de accesorios de autos nuevos: el monto vendido de accesorios a las
unidades nuevas vendidas.

Ventas perdidas: son las ventas que no se logran realizar a primer envio.

VoBo: Visto Bueno

% surtido: es la relacion de refacciones solicitadas y surtidas.
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento estandar de operaciones, para la venta por Mayoreo de refacciones
que implica desde el pedido, facturacion, embarque y entrega al cliente, con la finalidad de ofrecerle una
buena atencion y garantizar la entrega en forma oportuna; obteniendo su plena satisfaccion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los documentos que se generen o estén relacionados en el
proceso de Venta por Mayoreo.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

http://nissan.tecdigital.net/refacciones/php/index.php

Estandar de Operacion de Refacciones para Distribuidores

4. INSUMO Y PRODUCTO/ SERVICIO OBTENIDO

Insumo:  Requisicion de partes o refacciones por Mayoreo
Producto: Atencion al cliente oportunamente en la venta y entrega.
5. INDICADORES DE CALIDAD

Nombre del Indicador Responsable de Obtenerlo Unidad de medida Periodicidad
Ventas perdidas Promotor de Mayoreo % Mensual
Ventas por Mayoreo Gerente de Postventa % Mensual
ISCR Mercadotecnia Puntos Mensual

6. RESPONSABLES DE APLICACION

Promotor de Mayoreo local y/o por empresas: Son los responsables
procedimiento.

directos de este

Jefe de Almacén y/o Almacenista: Son responsables de cumplir con las especificaciones
establecidas en el procedimiento
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Gerencia de Postventa: Es responsable de difundir, verificar este procedimiento, asi como dar
seguimiento a la aplicacion del mismo.

Gerente Administrativo: Es responsable de verificar este procedimiento, asi como dar
seguimiento a la aplicacion del mismo.

Gerente General: Es responsable del seguimiento y aplicacion de la Gestion de Calidad.

ADPC: Es responsable de elaborar, resguardar y mantener actualizado este procedimiento.

6. DEFINICIONES

a) NMEX: Nissan Mexicana
b) ISRC: Indice de Satisfaccion de Refacciones
¢) RCN: Red de Comunicacion Nissan: http://10.90.1.20/rcn
d) FAST: Manual electrénico de consulta de partes.
8.- CONTENIDO

8.1 Diagrama de Flujo
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Tema

Responsabilidad

Actividad

8.2 Generalidades

Promotor de Ventas
por Mayoreo

Al inicio de labores, se preparara para tener todas las
herramientas necesarias en su rea de trabajo, estas son:

El sistema interno,
RCN,

ANDANAC ,

El sistema FAST,

Catélogos de partes accesibles y actualizados,
Formatos especificos para una actividad diaria y
Agenda de trabajo de clientes.

8.3 Contacto con el
Cliente

Promotor de Ventas
por Mayoreo

El contacto con clientes podré ser :

Teléfono
Visita fisica

Y por correo electronico

Diariamente, se realizard contacto a clientes mediante llamadas

telefonicas de acuerdo a la agenda de venta. Anexo 1.

clientes nuevos.

La visita fisica, se realizar& para seguimientos y/o para contactar

Una vez revisada la agenda de venta, revisard su correo

electrénico para responder con la confirmacion de la recepcion
del correo y/o notificacion del contacto telefénico con el cliente
para coordinar la entrega de piezas y/o ponerse a sus drdenes.
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8.4 Requisicion de
Refacciones

Promotor de Ventas
por Mayoreo

Una vez que establece contacto con el cliente se deberd saludar de
manera cortés, ‘“diciendo su nombre y que representa a Automotriz
Central de México, Suc. Coyoacan”, de manera que el cliente se sienta
comodo con la atencion que se presta.

Deberd preguntar al cliente que refacciones necesita, las refacciones
que no son fécil de identificar, apoyarse en el sistema FAST y en el
catalogo de partes.

Para ingresar a FAST los pasos son los siguientes:

Identificar al grupo al que pertenece el vehiculo y seleccionar el
disco correspondiente

Ingresar el nimero de serie, para que aparezcan los datos del
vehiculo.

Si conoce la seccion en la cual se puede encontrar el nimero de
parte, dar clic en <SS.No.input> y luego colocar el nimero de
seccion.

En caso de no conocer la seccién, seleccionar <General Index>,
en el cual aparecera el diagrama del vehiculo con sus secciones

Escoger la seccion y buscar la pieza que se necesita, dar doble
click

Finalmente al dar doble click, aparecera el nimero de parte.
De lo contrario, buscar en el sistema la existencia de refacciones
solicitadas en almacén.

de la fecha de Entrega y
precio

8.5 Confirmacion del Cliente

Promotor de Ventas
por Mayoreo

Si la refaccion se encuentra en existencia, le informa al cliente sobre el
precio, si acepta, continua el paso 1 del tema 8.6
En caso de que no acepte se registra en la bitacora de ventas perdidas
Anexo 3.
Si la refaccidn no se encuentra en existencia, le informa al cliente y le
ofrece conseguirla, dependiendo de la urgencia de la misma serd la
forma de conseguirla.
Realizar procedimiento de Seguimiento, B/O y faltantes, REFERENCIA
RFBS-1235-01
Si el cliente acepta se le deberd dar la fecha de entrega de su
refaccion.

Nota: Para la hora de entrega se debera considerar el horario de Rutas:

10:00am y 2:00pm. Teniendo como limite no méas de 48 hrs. para el
surtido de la mercancia desde el momento del levantamiento del pedido.

Registrar en el sistema el pedido solicitado agregando la fecha y hora
de entrega, para generar pedido por mayoreo. Anexo 2

En caso de que el cliente no acepte esperar la refaccion se registra en
la bitdcora de ventas perdidas Anexo 3.
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8.6 Venta Adicional

Promotor de Ventas
por Mayoreo

1. Antes de elaborar el pedido definitivo, se deberd ofrecer alguna
venta adicional al cliente, la cual debe estar relacionada con las
piezas que solicito.

2. Asi como también debe de promover las campafias de
temporada, promociones internas y/o accesorios, mediante la
entrega de folleteria y/o a través de la carpeta de venta adicional
en la que se encuentra informacion de camparfias, accesorios y
promociones.

3. Una vez que confirma la fecha de entrega del pedido con su
cliente se despide amablemente y entrega el pedido al
almacén.

8.7 Solicitud de pedido al | Jefe de Almacen /

1. Cuando le entregan un pedido, deberd de surtir las refacciones y
las colocara en el area de embarque, verificando que no se
encuentre alguna diferencia en cantidad solicitada o costo.

Almacen. Almacenista 2. Si encuentra alguna diferencia reportarlo al Promotor
correspondiente.
1. Siaplica corregir y realizar la factura de material
2. Una vez lista la factura deberd entregarla al Almacén para que
8.8 Facturacion Promotor de Ventas posteriormente la entregue al chofer.
por Mayoreo

3. Solicitar al almacén el pedido, para que forme parte de su
seguimiento con el cliente.

8.9 Politicas de
Descuentos

Gte. de Postventa

1. Es responsable que las politicas de descuento establecidas
por NMEX se cumplan; estas politicas son comunicadas de
manera oportuna.

8.10 Programacion de
Ruta

Jefe de Almacén /
Almacenista

1. De acuerdo a la zona y el horario de entrega debera coordinar
ruta de los choferes.

2. Entregar al chofer asignado factura y refaccion(es) y si es
necesario se debera ir empacando para el envio.
Nota: El empaque deberé ser de acuerdo al tamafio o tipo de

refaccion.

3. Registrar la salida en la bitacora control de rutas, anexo 4.
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8.11 Entrega de Material y
Factura

Chofer

1. Colocar refacciones en la camioneta y a su vez va revisando las
piezas.

2. Deberd cerciorarse del buen acomodo de acuerdo con la ruta
que realizard, acomodar las refacciones de atras hacia delante
de la camioneta, indicando que las refacciones de atrds son para
el ultimo cliente que visitard y asi sucesivamente.

3. Alllegar al establecimiento del cliente, le entregara el material y
lo cotejar fisicamente contra factura.

4. Siesta correcto, solicitar que firme la factura de recibido.

5. En caso contrario redactar en la factura la no conformidad para
que se le entregue al promotor correspondiente y él se
comunique con el cliente.

6. Antes de despedirse, se le pedira llenar una encuesta interna.
Anexo 5

7. Cuando llegue de ruta, debera mostrar la factura al Jefe de
almacén o almacenista y una vez revisada entregarla a caja.

8. Al mismo tiempo registrara la hora de ingreso en la bitacora de
control de rutas, para prepararse a su nueva ruta.

9. Finalmente depositar las encuestas aplicadas en el buzon de
sugerencias que se encuentra en el &rea del mostrador.

8.12 Prospeccion de
clientes

Promotor de Ventas
por Mayoreo

1. Si es el primer contacto con el prospecto, se visitard 1o mas
pronto posible, haciendo una cita con el encargado de compras
del establecimiento mediante llamada telefonica.

2. Alacudir a una cita, se debera llevar un catalogo y una oferta de
descuentos autorizados por Gerente de Postventa.

3. Es importante que se lleven acabo las actividades de venta de
acuerdo a las condiciones de cada cliente y sus caracteristicas.

4. Semanalmente se debera entregar un reporte a Gerente de
Postventa del seguimiento y prospeccion de clientes Anexo 6,
evaluando las necesidades de cada uno, el volumen y tipo de
cliente al que se estan dirigiendo, plan de visitas y programacion.
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8.13 Aplicacion de
Encuesta interna

Mkt.

Recoger del buzon diariamente las encuestas de las ventas
realizadas de los clientes de refacciones por Mayoreo.

En caso de encontrar alguna queja, reportarla inmediatamente al
area en la cual se genero dicha inconformidad, al Gerente de
Postventa y con copia al Gerente General.

Gerente de Postventa dard solucion en la brevedad posible;
enviara via correo electronico el estatus de la queja, con copia a
Mkt.

Debera concentrar la informacion y entregara un reporte mensual
al Gerente General, Gerente de Postventa y ADPC.

Gte de Postventa

Este reporte deberéd ser analizado para detectar las areas de

mejoras y realizar un plan de accion.

9. REPORTE / REGISTRO

Responsables
WZeLss ef%é?ggad UL Gsﬁgggg AL cu(iﬁolgia U dli:sO romsai‘c?cj(:n
registro P procesamiento neradoy | conservacion .’ | conservacion P
de captura periodicidad recuperacion final
y respaldo
Manual / Cada
Agenda de vez que se Electrénico o Promotor de
clientes por g Por cliente N/A . Indefinido CPU/ Félder
M tenga un fisico Mayoreo
ayoreo .
cliente nuevo
Por sistema/
Pedido cada vez que Por fecha N/A Folder Jefe de Almacén 3 mes Destruccion
se solicite un
pedido
Bitacora de Manual / cada Ventas
vez que se Por fecha / . , Promotor de ”
ventas . perdidas / Folder 6 meses Destruccion
) pierda una vendedor Mayoreo
perdidas Mensual
venta
Manual / cada
Bitacorade | vezquese Por Fecha N/A Libreta Jefe de Almacén 6 meses Archivo
rutas programe una
entrega
Manual / cada
Encuestas | - vez que se Por Fecha MKT Folder Mkt 3 meses Destruccion
ISCR venda una
refaccion
o Manual / cada Reporte de Gerente de
Bitacora de vez que
s Contactos a , Postventa / .
prospeccion | prospecte a Por semana Clientes Folder Promotor de 6 meses Archivo
de clientes un cliente :
nuevo Mayoristas Mayoreo
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10. DISTRIBUCION

Gerente General
Gerente Administrativo
Gerente de Postventa
Gerente de Mercadotecnia
Asistente de Mercadotecnia
Promotor de Mayoreo
Promotor Ventas empresas
Jefe de Almacén
Almacenista
Chofer
ADPC

11. ANEXOS
Anexo 1 “Agenda de Clientes por Mayoreo”
Anexo 2 “Pedido”
Anexo 3 “Bitacora de Ventas perdidas”
Anexo 4 “Bitacora de Control de Rutas”
Anexo 5 “Encuesta Interna*“
Anexo 6 “ Bitacora de Prospeccion de clientes”

12. CAMBIOS RESPECTO A LA EDICION ANTERIOR

Fecha de
Edicion Descripcion del cambio Responsable entrada en
vigor
N/A

* FIN DEL DOCUMENTO -
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indice de satisfaccion del cliente de Refacciones

En Grupo Manacar, nos interesa su satisfacciéon, por ello para poder cumplir sus expectativas, solicitamos
su valiosisima cooperacion para contestar el siguiente cuestionario:

Favor de marcar con una cruz , la respuesta que considere mas adecuada:

Muy

Bueno | Medio| Malo N/A Comentarios
bueno

¢.Como considera usted los
términos de pago acordados?

¢, Como califica la frecuencia de
visitas?

;Como califica la asesoria
recibida por parte del personal?

¢Como considera la experiencia
y conocimientos del vendedor?

¢,Como evalla el proceso de
toma de pedidos?

¢Como evalla la entrega de sus
pedidos?

¢Como evalla la rapidez para la
entrega del material?

cCoémo evalta las
promociones?

¢,Como evalla el proceso de
9 |seguimiento a sus pedidos|
pendientes?

Uso exclusivo del Distribuidor

Cliente: Fecha:
Teléfono: No. De Vendedor
E-mail:
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Mayoreo

Anexo 73

.. i
MANRCAR QBsal ST ihe ok
J— REPORTE DE CONTACTOS A CLIENTES MAYORITAS
Promotor:
. Plan semana siguinete
Nombre del ciente F:ﬁy;e Fecha Real Ob{f: rl]\;gde Ventareal | Utilidad % Comentarios Sobresalientes, Actividad a desarrollar
Visitas de visitas semanal Samanal | bruta () necesidades, situacion servicio) | (visita, lamada, promacion,

etc)
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