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Siatema de Informicion Gerencial paca. Dist.Autom.:

INTRODUCCION - - -

Existen aspectos de una industria,
que en general no saltan a la viéta al cof;sidérarla. Der la
industria Automotriz se habla mucho, se considera -su
importancia a niveles macroecondmicos, su repercusién en el
PIB (la industria automotriz en conjunte, conforma alge as:
como el 2% del PIB total)l, las divisas que genera al palis,
las personas a las que se emplea, las inversiones gque
realiza y en los Gltimos afios, con mas frecuencia que
acierto, a sus dirigentes. A los grandes capitanes de estas
industrias se les cita casi familiarmente, y nombres comc
Alfred P. Sloan, Henry Ford o Lee Jacocca Se encuentrarn
entre los de los héroes de una de las industrias mas
importantes para la opinién publica a nivel mundial. Con un
animo serioc de estudie, en los conceptes de los tres,
encontramos un signo de los tiempos, Henry Ford hablo de la
produccién en serie, de la mecanizacién de la labor de
produccién, y produjo autos NEGROS y también NEGROS. Alfred
P. Sloan, hablc de Finanzas y Divisiones, apicando e}
principio de Modelo de Centros de Utilidades, y finalmente
Lee Ias;occa rescato a una compafiia al borde de la quiebxra
con una idea mas que novedcsa. en su aplicacién, mas que en

el concepto (basado en los principios de Phillip Crosby,

2 Comits de Eatudios premsmbeps, CIFAAL 81780 Sector Autcwotor wn Wexico
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fundando algunos afios despuésiel Chffslér: Institute of
Quality) CALIDAD no es tener atributos innecesarios ni
componentes mas caros, es dar a quien recibe el fruto de
nuestre trabajo sin excepcién y a la primera lo que
requie:.:e. Desde luego, la época en gue cada uno de ellos
realizo su contribucién permitié gque wientras gque Henry
Ford se convirtié en una leyenda Post - Mortem, y Sloan
prefirié mantenerse al margen Y en general es reconocido
por su apoyo a labores humanitarias, Iacocca haya sido
considerado como un gran maestro. Al retirarse lacoecca, la
idea mas dura, mas sentida y mas triste fue NO HABER PODIDO
COMPROMETER A LOS DISTRIBUIDORES CON LA IDEA DE CALIDAD EN
EL SERVICIO. Una cadena es tan fuerte come el mas débil de
sus eslabones, y en mi opinién muy personal, la industria
Automotriz, es hoy en dia lo que es A PESAR DE y no

gracias, a sus distribuidores.

La red terminal de distribucién de
automotores en México, tiene por desgracia uno de los
peores findices de satisfaceién al cliente que existen
{sclamente telé&fonos de México, recibe mayor numero de
demandas en la Procuraduria Federal del Consumidor).
Chrysler de México, maneja una estadistica llamada ISC
(Indice de Satisfaccién del Cliente), mediante el envio de
un cuestionario a cada uno de los compradores finales de un
automévil, en donde solicita se califiquen la atencién que

recibié durante la compra de su vehiculo; en promedio,



Sistens 85 Tntorsscion darencial fhse Bist. Automs Sou:;. SR de Vi 3.
éhryéler» de ﬁéxico recibe un;v respuesé? dé-'£6faIL
insatisfaccién en cada 10 encuestas, Y solo § de cada 100
indican una total satisfaccibn del cliente por la atencién
y Servicios recibidos en las diséribuidoras 2(el objetivo
del programa, es calificar la atencién al cliente, no el
producto) ; sin ir mas lejos, un comeﬁtario general con las
personas cercanas al lector, acerca de Servicios mal
realizados, automéviles con meses de atraso en un taller,
cuentag estratosféricas, mal trato etc. le pueden indicar
claramente que, por desgracia forman parte de las anécdotas
de la mayoria de las personas gque poseen un auto, y a pesar
de ello, el consumidor soporta este trato porque nc tiene
realmente otra opcién. Que es lo que pasa?, el problenma,
mejor dicho la oportunidad (el verdadero directive no
encuentra problemas, tan solo oportunidades )3 se encuentra
en el mejoramiento en la administracién global de estas
empresas. Por gue? porque estando inmersas en un nercado
que tiene ciclos muy marcados, las distribuidoras han
intentado encontrar el equilibrio en el movimiente de

personal dedicado a la venta de automoviles.

Z.ENryalar e Manigo, VIC gesujvados ge Fncuastes 1967 - 1383

3 tieno €. Caybegt Milisie do da sccion Oipective, Op. kbwars, oo 23T-1if
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¢Qué nos indica esta relacién?
aunque tal vez sea aventurado hablar de razones a partir de
resultados, en general las distribuidoras tratan de
aprovechar el incremento de ventas gue se produce en el
mercado por algin motivo gue en general no fue previsto, no
conocido (la frase mas comin en estos casos es : PORQUE SE
ESTA VENDIENDO MUCHO) contratando mas agentes vendedores
sin pensar en promover la estructura de Servicio que a
mediano plazo se reguiere para hacer frente a 1las
necesidades de estos nuevos vehiculos, ni a la necesidad de
un incremento de la capacidad administrativa para manejar
una empresa mas grande, con mas personal, y mas enfocada al

Servicio.



N ‘:de'iellos podemos mencionar - la capacidad
comﬁra de’ la poblacién, la distribucién de este
:ééd’ y 1a .cantidad de personas que tienen capacidad de
ésmp.rg, el porcentaje que la adguisicién, ya sea al contado
o a crédito, toma de la renta disponible del individuo, las
tasas reales de interés y las perspectivas de este, el
precio real de los vehiculos (considerando que alrededor
del 40% de los componentes de un vehiculo son de
importacién, en estas proyecciones hay gue tomar en cuenta
el tipo de cambio), y en fdltimo 1lugar la tasa de
sustitucibén vehicular. Ademas de esas decisiones politicafs
y fiscales gue muchas veces no alcanzamos a comprender,
pero hay que acatar, asi cowu informaci6én cualitativa a

nivel mundial.

Por desgracia, los Directores
generales de las agencias distribuidoras de automéviles
estdn demasiado ocupados tomande las decisiones que sus
Gerentes debieran haber tomado (es decir decisiones
tdcticas y hasta resolucién de casos operatives), para
darse cuenta de las amenazas y oportunidades de su entorno.
Es de esperarse la permanencia de la empresa, cualguiera
que sea su giro y su nombre; combinando el volumen de
ventas global, y la cantidad de distribuidores, tenemos la

siguiente grafica :
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La conclusién es mas que clara, los
distribuidores "“aparecen" y "desaparecen" de acuerdo a la
demanda de vehiculos y no como debiera ser en la mayoria de
los casos (excusando el caso de graves contracciones del
ciclo econdmico) las distribuidoras gencrando volumen de
ventas. Por desgracia, en la mayoria de los casos, este
cicle es tardio en la aparicién y muy répidec en 1la
desaparicién. Es decir, instalar una distribuidora toma
cierto tiemps, cerrarla muche menos; cuando las cosas
empiezan a ir mal, aguellos cuyo punto de edquilibrio sea
mas alto, probablemente cierren inmediatamente, la ecuacidn
es sencilla : La producciébn toma algln tiempo para desace-

lerarse, por tanto, al disminuir la demanda y mantenerse
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constante -1la produccién, -10s precios.tienden a bajar, 'y con

7»el1'cs:’los,'~,inxjfesos de laS‘ distribuidbras; el impacto es

”'m edlato, Y al reducirse la producc16n el precio vuelve a

"tomar un: m.vel de equilxbrm, pero disponlendo de menos
unidades para ‘vender ‘el ingreso se mantendri bajo; gquien no
,t'errxgaruna; relacién’ 7 Utilidad Servicie + refacciones /
t;&tal: de Vgastosr £ijos, 'sana { muy cercana o superior a 1)
deberé c‘e:ra;r.- ybEn _b cambio, aguel que cree Vver una
"oportunidad"-en el.mercado creclente de automéviles y no
preve - el ciclo, ‘puede -abrir seis meses después de esta
primera "iluminécién" cuando el ciclo volvié a ir a 1la

baja.

De cualquier manera, es decir,
hablando de distribuidores establecidos © nuevos, y salve
'muy' pocas Yy honrosas excepciones, los distribuidores no
saben lo gue paso, cuando lo saben no examinan el porgue, y
si llegaran tan lejos, no saben realmente gue hacer al

respecto.

En la realidad, la operacién de
estas distribuidoras es en la mayoria de los casos esta
misma palabra: por casos. El Director General se entiende
directamente con todo el personal de la Agencia; decide
persondlmente que autos solicitar y en que centidades, a
gque precic se debe cerrar una operacién en particular, si

el candidato califica para el otorgamiento de un crédito,
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qﬁe réfacciones se deben comprar, a guien se debe
contratar, a quien se debe despedir, da su visto bueno para
cualquier tipo de compra o page, Y sels meses después, el
cambio que se venia gestando se declara como una
emergencia, y cuando se toma la mitad de la decisién, en
general ya es tarde; el distribuidor opta por hacerse
"menor', y evidentemente los primeros en ser despedidos son
aguellos que no se consideran ya "directamente productivos"

{quiénes ya no venden).

Después, deciden que ha llegade el
momento de modernizarse, y se contrata a "expertos" en
sistemas, los cuales en la mayoria de 1los casos son
programadores de computadoras, no administradores de la
informacién, para que confeccionen una serie de programas
que cuando operan, le proporcionan a los Gerentes y a la
direccién una cantidad espantosa de cifras, nitidamente
alineadas, en papel de varies anchos y de preferencia con
varias copias, que sirve para convencer ahora si por
completo a los Gerentes: el unico capacitado para tomar
esta decisién es el director general; por desgracia, el
director general esta completamente convencido de que el
enorme gasto realizado en la compra de equipos y programas
para los mismos debe ser redituable, y dispone ahora de
muche menos tiempo para atender a su personal y tomar
decisiones porgue esta encerrado en su oficina tratando de

sacar algo en claro de las entre 100 y 100,000 hojas de
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babéquué su nuevo "SISTEMA DE INFORMACION" le proporciona
ldiariamehte. Algan tiempo después, se descontinia el uso
‘del sistema ‘o al menos la emisién de reportes y la
' di?tribdidora vuelve a su operacién normal, solo se perdié,

dinero, tiempo y confianza.

Por gque ocurre esto?, en primer
lugar, debemos mencionar que este caso no es privativo de
las distribuidoras automotrices, y en realidad, en donde
sea gue ocurra, la respuesta es muy sencilla, y el procesc
de cambio muy complejo. Lo gue ocurre es que nadie sabe gque
puede pasar; con que probabilidad ocurririd dentrc de un
pericdo determinado de tiempo, y que puede hacer la empresa
para adaptarse y resentir menos este vaivén ciclico; es
mas, realwente nadie sabe que informacién es pertinente
para darse cuenta del cambio, ni donde encontrarla, y mucho
menos existe un soporte para que alguien se dedique a
investigar todos estos aspectos, con la tranguilidad de que

en el inter, la empresa no ira a pique.

El problema es que los Gerentes no
deciden, mas por falta de capacidad que de voluntad. Porgue
nadie las ha proporcionade la suficiente informacién para
hacerlo, y porque cuando la tienen, ningfin director se ha
preocupado por transmitirles los principios que el conoce,
su habilidad conceptual no es transmitida, para ayudar a

establecer cilertos lineamientos de accién, ante ciertas
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: opéraéionéé y";gengggr_ regpuestas casi automdticas a los
caéosgfecufreﬁﬁés; el Gerente no sabe deécidir porque - nunca
lo hé‘hebhc yrardecidir se aprende decidiendo. Porque nadie
sabé a- donde quiere llegar la Direccién, y la respuesta
simplista es "EL UNICO OBJETIVO DE ESTE NEGOCIO ES GANAR
DINERO", pero nadie sabe cuanto dinerc, ni a que plazo, ni
gue riesgos esta dispuesta a correr la Direccién; y despué§
de esto, nadie entre los Gerentes conoce la informacién
realmente importante para evaluar su desempefo. El Gerente
de ventas puede estar convencido de que el anterior fue un
“buen mes", porque se¢ vendié mucho, porgue el cuerpo de
ventas ha entregado todos sus reportes a tiempo; 1la
Direccién opina que el producto se vendié a ur precio mucho
menor del gque considera correcte, y gue el Gerente
Gnicamente regala autos y colecciona papeles; y ni uno ni

otro tienen la razén.

En el mercado, se abriran
importantes oportunidades, y con mayor apertura comercial,
existe una amplia probabilidad de que entren al pais otras
marcas de automdéviles. Estas armadoras, en principio
tenderdn a buscar a los distribuidores establecidos y su
KNOW HOW, y estos distribuidores lo finico gue lograran con
estas nuevas armadoras sera un mercado distinto, del mismo
tamafio (a menos gue alguna de estas armadoras estuviera en
condicicnes de ofrecer un aute a un precio lo

suficientemente bajo comc para ampliar el espectro de
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_y_"q_omprl;a;ldfgsr P tgngiar‘lersr), y por desgracia, con los mismos

‘-vicios'e ineficiencias gque sufre el consumidor actual.

El Objetivo de este trabajo, sobra

;c_i‘et_:ix;lo,:,és, ofrecer un punto de vista y con ciertas
_;'i‘éééﬁépdaciones, proponer una mejor manera para hacerle
fre'nte al siempre cambiante mercado del sector automotriz
en su rama terminal; de acuerdo a las observaciones
realizadas durante nuestra experiencia en este ramo, creo
que ya queda mas que claro el problema observado : nadie
sabe que puede pasar en el entorno de las distribuidoras,
nadie sabe que paso en el mismo entorno, que repercusiones
tuve dentro de la enmpresa, gue se hizo para adaptarse a
este cambio ni gue resultados tuvo. Nadie sabe que puede
ocurrir en la operacién con mayor frecuencia, ni existen
reglas generales para solucionar estes casos; finalmente el
Gnico elemento para decidir si la empresa va bien o va mal,
es un resultado monetario que tiene el oscuroc nombre de
UTILIDAD NETA, Yy que no le dice a la administracién
absolut:_amente nada, con respecto a su capacidad de hacer
frente a las oportunidades y amenazas futuras de un
ambiente cada vez mas competido y complejo y mucho menos
posibilita a quiénes estardn mas cerca de este mercado
cambiante para proponer los camblos requeridos para lograr

aprovechar en beneficio de la empresa estos camhios.,
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En el primer capftulo, hablaremos
Gnica y :exclusivamenCe sobre Administracién; de dos pasos
del proceso administrativo gque dardn lugar al resto de las
acciones de los Gerentes: Planeacion y Contreol, de los
cuales toma su nombre el capitulo; definir los principies
de uno y otro, ya gque ninguna solucién gue en este trabajo
podamos plantear sera eterna, mencionaremos los puntos
principales de estos dos procesos, ya que si bien es
posible en este momento definir perfectamente objetivos y
metas, al concluir la redaccién de estas ideas, ya el medio
habra cambiado radicalmente; Que deben tomar en cuenta para
llevar .a cabo la actividad de planeacion operativa y como y
donde implantar dispositives de retroalimentacién para

ajustar la ruta durante el camino.

£n el segundo capitulo
mencionaremos que ventajas puede ofrecer el aprovechamiento
de los medios modernos de procesamiento de la informacién
que estan disponibles, dejando muy claros los alcances de
estos medios y las reglas badsicas para ne ahogarse en un
mar de datos, definir gque es un Sistema de Informacibn
Gerencial, para que los Gerentes ni teman, ni sobreestimen
los alcances de este, y puedan auxiliar a irlo adaptando al
medio cambiante, asesorados por la Direccién general, la
cual con el tiempo que el cabal aprovechamiento de la labor
de los Gerentes le deje disponible, podra ir viendo siempre

no solo un paso mas adelante, sino adelantos de varias
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sp‘er‘amos;ée'sp‘ertar' el interés de los

mismos: sus mecanismos de ‘control’

.. tercer .- capitulo, para
“vamos - a' tratar de definir con"’

ineas’ ‘que  sigue actualmente la ’

En el cuarto capitulo ofreceremos

un disefio -conceptual gque segin nuestro punto de vista,
ofrezca una mejor manera; el UGnico objetivo de esta
propuesta es ilustrar el proceso a sequir para proponer
soluciones y servir de guia al proceso gue esperamos esto
desencadene, en el cual cada dia, con la capacidad de
“traducir® las indicaciones de la Direccién General con
respecto a las previsiones para el futuro, los Gerentes
busquen adaptarse a este futurc que inminentemente 1llegara
y estar listos; no cambiar por le que paso, Sino por lo que

pasara.

El trabajo se realizo en una
distribuidora, llamada Sours, S.A. de C.V., que tiene uma
de las historias mas interesantes dentro de la red de
distribuidores Chrysler en México. Fue una de las dos

primeras agencias distribuidoras de vehiculos DODGE en
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’iant:e’s aun de éue estos vehiculos fueran ensamblados
e V_e'l pa!s, déspués, tras muchos cambios en la economia, la
pél;ticaiy'las costumbres del pafs, Sours, como la gran
mayorfia de las distribuidoras, se ha mantenido al margen de
estos cambios. No se ha integrado nunca a la idea de
grupos, nuevas tecnologias, etc. por lo que, ademas de las
facilidades prestadas para el presente estudio, creemos que
es un ejemplo tipico de la distribuidora independiente, la
cual finalmente es la célula de todos los grupos de

empreszis distribuidoras de automdviles.

Esperamos que sea de utilidad no
solo a Sours, sino a teda la red de Distribuidores
Chrysler, y tal vez. a todos 1los distribuidores de

autombdviles de México.
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Capitulo 1
PILIANEACION Y CONTROL

Existen mGltiples descripciones de
lo que es Administracién. Estas wvan desde las mas
sencillas, concisas y breves, hasta las mas rebuscadas y
complejas. En todas ellas, ' encontramos como aspectos

comunes 3

1) E1 objetivo de una empresa es la obtencién de un
beneficio en cuanto al valor agregado de los elementos
siempre escasos con que la economia 'le favorece (es decir,
los recursos de cualquier tipo, son siempre escasos en la
seciedad, la sociedad, ha decidido "invertirlos® en tal o
cual eﬁpresa, Yy a cambio espera recibir bienes y Servicios
Gtiles, que por medio del proceso que realiza la empresa
Sean mayores a los insumes por esta utilizados). La funcidn
de todo administrador, esta entonces ligada a lograr que la
empresa logre su cometido.(no podemos afirmar gque la
finalidad sea meramente la obtencién de utilidades, la cual
es mas bien una consecuencia de prestar efectivamente un

Servicio a la sociedad que un fin en si mismo)

2) El Administrador, cuenta para tal efecto con recursos de
varios tipos, mismos gue podemos encuadrar en cualquiera de

los siguientes 5 tipos genéricos :



‘Capitule 1- L Gl

i humanOS

e finan' eros (5)

L~ Informacién -

3) Los.pasos gue debe seguir todo admlnistrador para lograr -

el objetivo Gltimo de la empresa son

= Evaluar la cantidad y calidad de recurses de todo tipo
con que cuenta (los gue la sociedad le ha encomendado)

= Decidir gue guiere obtener de ellos

~ Evaluar si el medio ambiente le permitira obtener lo que
espera de sus recursos, las restricciones gque este le
impone y las opciones con que

cuenta para resolver estas restricciones.

- Coordinar el lugar y momento adecuado en que los recursos
de personal han de ‘actuar sobre los demds, para lograr de
estos el retorno esperado por la Administracién.

- [Establecer 1las estructuras necesarias y lograr que
efectivamente los recursos coincidan en tiempo y lugar.

= Evaluar el retornc que obtuvo de sus recursos, compararlo
contra sus expectativas y buscar las causas de las
diferencias en caso de haberlas habido.

-~ Utilizar estos datos para una vez mas, evaluar con que
cuenta y decidir que gquiere obtener de los recursos

encomendados.
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Dentro de este proceso, existen dos
éasosy de- vital importancia para la continuidad del mismo.
El primerc esta constituido por todas aquellas actividades
gue tienen gue ver con la evaluacién tanto de si mismo como
las del entorno, y coneiliar lo que se desea obtener con lo
que se tiene y las oportunidades y amenazas que el entorno
significa. A este grupo de actividades, lo denominaremos
PLANEACION. El otro grupo al gue nos referimos, es el que
conforman los dos Gltimos puntos de el esquema anterior,
que se-dirigen a evaluar los resultados y las razohes de
ellos. A este grupo de actividades le llamaremos CONTROL.
No con esto se pretende restar importancia al resto de las
actividades que un Administrador realiza, recordemos que la
Administracién es un proceso en gque las actividades
mencionadas en el esquema ocurren tedas a la vez en el
tiempo, y el resto de las actividades que formalmente se
denoninan como ORGANIZACION, INTEGRACION Y DIRECCION, seran
tan exitosas como acertadas fueron las decisiones de
planeacién y la evaluacién posterior de resultados o
contrel. Si partimos de la base de supuestes, gque
involucran una confianza alta y una evaluaci6én acertada del

bdesempeﬁo pasado, podemos esperar en el futuro, ser mnas
realistas en nuestras predicciones, mas acertados en
nuestro actuar al evitar cometer los errores del pasado y

gracias a esto, obtener mayores utilidades en el caso de
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las empresas comerciales; “El que no conoce su pasado esta
condenado a cometer los mismos errores" 4, Sin una correcta
Planeacion, y un adecuade Control, es imposible que lo-
gremos actividades de Organizacién, Direccién e Integracién
exitosas. En un claro principio de légica, podemos definir
gque PARA QUE LA CONCLUSION SEA VERDADERA SE REQUIERE QUE
LAS PREMISAS SEAN VERDADERAS Y LA FORMA CORRECTA {que se
derive de manera necesaria de la conjuncién de premisas)
para gque una premisa sea considerada como verdadera,
debemos observar gque LA VERDAD ES OBJETIVA, 5U BASE O
FUNDAMENTO ES LA REALIDAD Y NO EL SUJETO QUE LA CAPTA. Todo
director de enpresa, puede tomar decisiones correctamente
formuladas pero que se probaran como errores Si parten de

la base de datos falsos.

PLANEACYION

La gran mayoria de los textos sobre
administracién, establecen una serie de pasos para la
planeacion, Evidentemente, todos estos modelos se manejan a
un nivel teérico, y al adecuarlos a una empresa eh
particdlar, encontramos en primer lugar gue para evaluar
todos los elementos necesarios para lograr una adecuada
planeacién debemos aplicar técnicas de estructura muy si-
milar a las de cualquler procesc conmpleto de control. En

sequndo lugar, estas estructuras nos llevan a tener que

3 CrosPy B. PALEiC: "Mebjezsy de Cajidad™; W: Grau Mill; o %
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V‘uti;i£af con . ellas métodos matemiticos de prediccién,
basados en experiencias pasadas, mismas que el encargado de
la planeacién debera& matizar con sus conocimientes respecto
al entorno, la actividad interna, etc. Koontz y O'DonnellS,
ofrecen una estructura de pasos gue es a nuestro entender,

magnifica :

pacos de_la planeacion
1) Estar consciente de la Oportunidad segGn:

El mercado

La competencia

Lo gue los clientes quieren
Nuestros puntos fuertes

Nuestros puntos débiles

2) Fijar oObjetivos y metas : Donde gueremos estar, gque

gueremos lograr y cuando

3) Considerar las premisas de la Planeaciébn :En que medio

ambiente: interno y externo operaran nuestros planes

4) Identificar Opciones : Cuales son las mas promisorias en

cuanto al logro de nuestros objetivos?

% Koontr, O'Poonell, Weihrlch; “Klesentos de Acsgniatsaclon™; We. Graw ¥LIlj gp 39 - 168
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na lara . la:m - rtunidad:de alcanzar:::

as metas al costo mas.bajo'y el méjoribéné:idio?

“6)'7Seletcicnar una’ alternativa : Seleccionar el cursc. de

‘aééibn que seguiremos
7) Formular planes de apoyo como los planes para:;

compra de equipo
compra de materiales
contratacién y entrenamiento de nuevos empleados

desarrollo de nuevos productos

8) Expresar en nimeros los planes al elaborar 1los

presupuestos;desarrollar presupuestos como:

volumen, precio y costos de venta
Gastos de operacién necesarios para los planes

gastos de Capital

El primer paso, se puede considerar
como anterior a la planeacion, incluso el mas connotado

autor mexicano de temas administrativos ! Don Agustin Reyes
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.?o.r;ce, la considera como un paso llamado Previsiéné,
; Vagféﬁefior al de la formal planeacion. Por el momento, es
“-innecesario discutir sobre la conveniencia de situar este
"éstar consciente de las oportunidades" como un paso ante-~
rior a la planeacién o como el primero de los pasos de
esta. Lo que es necesario puntualizar es que la planeacion,
para ser eficaz, requiere de un diagnostico adecuado de las

oportunidades.

El segundo paso, la fijacién de
objetivos, indica exactamente el lugar al gque la Direccidén
desea Vllegar. En la fijacién de objetivos, conviene
recordar el principié de importancia relativa. Los
objetivos de las divisiones menores de la emnpresa, o de
-cada una ‘de sus partes, deben todas contribuir al logro de

los objetivos globales.

Para el tercer paso, elaborar
premisas, debemos considerar que el medio tanto interno
como externo de la empresa son complejos y cambiantes.
Estas premisas gque son los supuestos basicos sobre los que
llevaremos a cabo la planeacién deben en primer lugar SER
GENERALES, es decir, la unidad de la planeacién de una
empresa, dependerd en gran medida de los escenarios que

aguellos encargados de planear perciban como pusibles ante

& Neyes tonce Aquating ] proceso Administpstive; fait LIMISAZ pp 1€ - 71
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una situacién . dada. Si en un momento dado, el ejecutivo
'e'r;kcarrgadl'a _de “la planeacién en un &rea de ventas trabaja
-égbre'la idea de gue la economia crecerd insaciablemente
durante los préximos meses, y el ejecutive encargado de la
planeaci6én financiera espera una recesién, los planes de
uno y otro serdn perfectamente divergentes. En general, se
busca evaluar los factores gque mas inciden dentro de la
marcha del negocio propic. En general, las empresas tratan
de evaluar tanto su entorno, como a ellas mismas por medio
de modélos matemiticos. En la elaboracién de modelos, se
incurre en el riesgo de considerar como constantes ciertos
datos que no lo son, aungue su comportamiento se aproxime a
ello. A considerar como una sola a un grupo de variables de
comportamiento muy similar y por faltimo, se intentan
describir con relaciones continuas, sin considerar los
puntos de rompimiento del patrén por niveles. Es pues
necesario gue en primer lugar, todas aquellas personas
encargadas de la planeacién partan de las mismas premisas
acuerdo al gue necesariamente hay que arribar previamente
(y mientras no se llegue a un compromiso en cuanto a los
criterios aplicables, no se podra ir adelante con el
proceso), Yy quizd mas importante, el considerar los
resultados de la modelacién gue llevan a cabc no como una
variable deterministica del advenimiento de sucesos
futuros, Yy considerar que debido a la sensibilidad de estos

modelos en algunos casos un procesamiento sencillc de datos
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: VEl cuarto paso, el de determinar
Viasvrppg;:l..on.a:‘les de aceién para lograr los objetivos es uno
de los puhtoé en que la creatividad del administrador debe
-utilizarse para considerar opciones a sequir. En la gran
mayoria de los casos, el problema sera mas el limitar las
opciones disponibles a un numero evaluable, que el generar
estas opciones. El1 planeador puede reducir mediante un
andlisis previo las opciones. La metodologia de Kepner y
Tregoe?, para toma de decisiones, nos ofrece una invaluable
ayuda, al establecer para las opciones, una serie de
condiciones necesarias, mismas que, al no ser cumplidas por
una opcidn, la descartan inmediatamente de toda

probabilidad de ser aceptables dentro del sistema.

En la evalvacién de las vias
opcionales, después de descartar a priori las primeras
opciones que no cumplieron con los requisitos
indispensables, dehemos considerar cuidadosamente cuales de
estas alternativas reguieren recursos que no estdn al
alcance de nuestra empresa en un momento dado. Hay que
considerar ciertas opciones de acuerdo a resultados no

monetarios. Por ejemplo, la decisién, en el cuso gue nos

3 Grupo Prine, ®Yowe ds decksl Balo Incertidusbre; de Kapner_y Y4q:4%; W, A.Corriles, notsw ds eursp
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ocupa, una distribuidora automotriz dé comprar un modelo de:
avto importado, gque no esta disponible para su venta al
publico pf:\duce un resultado en lo que se llama “"trafico de
sala" con la venta correlativa que esto genera que bien
pudiera producir un beneficidé muchas veces superior al del
costo de esta unidad importada lo cual no puede medirse con
la historia de la operacién, pero estos casos son los
menos. Aun asi, en la mayoria de los casos, las técnicas de
la investigacién de operaciones, son una ayuda invaluable
en el proceso de evaluacién de alternativas. Utilizando
también las demds técnicas de pronésticos que la
estadistica inferencial pone en nuestras maneos, estamos en
posicién de obtener los suficientes datos, en apoye a
nuestras alternativas, como para permitirnos tomar
decisiones coherentes. Una vez mas debemos considerar gue
la evaluacién de estas alternativas es un dato indicador,
pero aun asi, no podemos prescindir de la sensibilidad de

el analista.

El sexto paso, eleccién de una via
de accifn, podia parecer como el mas sencillo de tomar
después de elaborar una compleja evaluacién de las vias
disponibles. Aun asi, sera sencille relativamente, el
decidir que opcién es la mejor desde el punto de vista de
contribucién a los objetives, pero el elegir una via de
accién, incluye mas que la simple clasificacién de mayor a

menor del beneficio esperado de cada una de las
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alternativas, un compromiso a largo plazo. El planeador
deberd tomar en cuenta que es posible caer en la falacia
del camino Gnico y que no en todos los casos es conveniente
apostar todo en la misma opcidn. También deberd tomar en
cuenta que sus predicciones se tomaron en base a cierto
horizonte de tiempo, y la naturaleza misma de la empresa,
como ente genérico, tiende a la continuidad. El mejor plan
en este instante, puede resultar no ser el mas adecuado

dentro de 10 o 20 ejercicios.

Aun pareciendo gue al tomar una
decisibn, el proceso de planeacién esta completo, una vez
mas, debemos recordar que existe complejidad no solo en el
medio ambiente, sino también en el medio interno de 1la
empresa. Se deben generar planes de apoyo, de acuerdo con
las estructuras de empresa, que ayuden a la consecucién de

los objetivos genéricos.

Por filtimo, debemos expresar
numéricamente los planes en presupuestos. En ciertos cases,
esta labor resultara sencilla, pero una vez mas, debemos
considérar que no todas las variables de la administracién
se pueden encuadrar ficilmente en una expresién monetaria o
numérica. El administrador debera& considerar que si bien
los presupuestos son de una utilidad invaluakle para el
control,; son solo elementos a considerar, y la flexibilidad

es una condicifén necesaria en cualquier proceso de
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'planegcioﬁ. Ademas en un medio como el ﬁlexicaho, el
Planeador deberd ser doblemente cuidadoso al trabajar con
evaluaéibnes monetarjas a futuro. La inflacién es un
fenémeno gue por desagradable que parezca, no podemos dejar
de considerar en la labor administrativa. En este momento,
sabemos gque se debe buscar un estandar; porcentajes,
participaciétn de mercado o en el caso due nos ocupa,
nuestro favorito personal "El indice del spirit
Tipico" (numero de spirits tipicos a costo, que representa

cada cifra).

CONTROL

Hemos visto como, en todo proceso
de planeacién es de capital importancia el conocer de
manera al menos aproximada, lo gue podemos esperar en el
futuro. El valor de las predicciones perfectas, se estimo
desde la antigiliedad, Yy gran cantidad de lo gue
histéricamente conocemos como "magos", debiercon su
influencia y popularidad a la deteccién de la necesidad gue
existe de informacién con respecte a hechos futuros. En la
actualidad en temas econbmicos y administratives, se
utilizan 1las diversas técnicas de pronéstico que se
conocen. Entre las fuentes mas comunes de datos para los

pronésticos® encontramos :

3 Eppen ©.0. et sbod INVESTIGACION DI OFRMACSONEZ B LA CIINCIA ADNIHISTAATIVA) Pranticm Hell, pp 625-627
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Y fépihibnes del consumidor

*Las . opiniones del cliente

+*Las encuestas de distribuidores
*Lé\s opiniones ejecutivas

*Las pruebas del mercado
*Investigacidn de mercados

*Datos histoérices

Dentro de estos ditimos,
encontraremos la mayorfa de 1los datos para nuestras
predicciones. En general, todo sistema de control se basa
para la planeacion, en datos histéricos. Si bien existe un
riesgo en considerar que el pasado nos puede dar alguna
pauta de evaluacidn del futuro, es hasta la fecha la fuente

mas confiable de gue se dispone.

Por Gltimo, hay que recalcar que la
planeacién NO SE MIDE EN 15LOS RESULTADOS. ¢s decir, un
proceso de planeacion, que considerando todas las variables
de)l entorno, evaluande cursos alternos de accibn para
diferentes escenarios, y con conocimiento del riesgo que se
asume, es correcto. Si en un momento dado los resultados
fueron adversos, deberemos reconocer gque la previsién, el
avance de los medios matemiticos, la experiencia ejecutiva

ni ningln otro factor disponible al control del



administrador, . hacen '’ desap er’-la “incertidumbre - deé

eventos fuera del”cqﬁtfollﬁélfAdminiééraaor. 

] El control segln Fayol consiste en
‘v§ri£iéar que todo ocurra de acuerde al plan gue se haya
.adoptado, a las instrucciones emitidas y a los principios

gque hayan sido establecides. Tiene por objeto sefalar
puntos débiles y errores, con el proposito de rectificarlos
Yy evitar su recurrencia. De esta definicién, podemos darnos
cuenta ‘'de que para el control se requiere, en primer lugar
una planeacién previa, y ademas una estructura clara de
responsabilidades y funcicnes y una aclaracién de las
premisas de la planeacion, para determinar en que puntos se

ha de hacer una correccién.

Si clasificamos en forma de proceso

al control, tenemos que hay bisicamente 3 pasos:

1) Establecer Esténdares
2)Madir el desempefio en base a esos est&ndares

3)Corregir con respecto a las desviaciones observadas

Tradicionalmente, el control se
realiza por medioc de Jlos presupuestos, o con medios

estadisticos o reportes especiales. Es en el campo del
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el que. mayor --apoyo -ofrecen las = técnicas

" computacionales.

Aungue  una computadora, utilizada

en forma tradicional no puede establecer dependencia légica~"
entre - variables, puede procesar eficazmente grandes
cantidades de datos, a una velocidad tal gque el costo y la

oportunidad de la informacién se ven altamente favoreeidos.®

Por muchos afios, - los
administradores no contaron mas que con datos contables. En
la actualidad, sabemos que los datos de una contabilidad,
no sen en general lo suficientemente analiticos, ni
oportunos ni confiables para determinar en ellos la marcha
de uha empresa, Aun was, la creciente preocupacién por
cuestiones fiscales en las empresas, o los controles que de
acuerde a indices financieros requieren los proveedores de
capital, en una é&poca en que la operacién con recursos
propios esta casi relegada al desuso, provecan gue la
informacién contable se presente de tal forma "maguillada®

que resulta de poca utilidad en el manejo de los negocios.

Por desgracia, la grandiosa
capacidad de procesamiente de datos por parte de los
sistemas de computo genero un grave problema: l.os reportes
de datos innecesarios, se apilaban en los escritorios de

las personas que tenian que tomar una decisién en un
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“momlé:ntc;”'dado. blve_r:s‘as ‘teorias. de "Ad.m‘iniétraéié‘nr ern" ﬁna_
“Pagina®d - s c.litasarfollarof\, pero estos volvian 'al -a;nejo
'p_i‘oblé‘m"cx _ﬂ_e 'l;\ ."sobreagrupacién de datos o, a una
éobresimplificacién de 1los mismos, al gradc que las
decisiones se tomaban casi en base a ideas personales. Es
por ello gque es necesario disefar sistemas de informacioén
administrativa con un enfogue administrativo. Los grandes
manejadores de base de datos, con su capacidad de proceso
de millones de operaciones por seqgundo, son del toda
initiles sin un adecuado disefio de sistema. 51 entra
basura, mientras mas sofisticado sea el procesador, solo se
obtendrd basura mas detallada, mas répidamente como
retorno. En dado caso, si entra informacién, pero no
conocemos con claridad las relaciones esperadas entre sus
elementos, ni el proceso de transformacién de las mismas,
ohtendrenmos como retorno datos dispersos, pere ho

informacién

¥ Kbz Kedheem ot al.t ADHIHISTRACION DY UNA FAGINAT EdiR. Boims, 8oqots 19897
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Capitulo 2
.SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAIL

Al elegir el titule de este
trabajo, el de SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL nos parecié
el mas adecuado y completo, de acuerdo al planteamiento que
en estos momentos queremos hacer, y sin eolvidarnos nunca de
que este trabajo es una tesis de Administracién, hemos tra-
tado ya de definir gque son la planeaciétn y el control.
Desde luego, sabemos gue el proceso Administrativo, y por
lo tanto las funciecnes que desempefa todo administrador, no
son estas dos exclusivamente; aun asi, consideramos gue son
estas las Jabores en las cuales sera mayor el impacto de el

sistema agui propuesto.

Asi bien, trataremos de definir gue
es un sistema. "Un sistema es un conjunto de elementos
organizados, que se encuentran en interaccibén, ¢ue buscan
alguna meta o metas comunes, operando para ello sobre datos
o informacién sobre energia o materia u organismos en una
referencia temporal para producir como salida informacién o

energia o materia u organismos®.10

Encontramos sistemas a nuestro
alrededor todo el tiempo. Los sistemas no son desde luego

una invencién de las ciencias, y ni siguiera del ser humano

10 ¥urdiek J. Rebart; SIZTDUS OF INFORKACION ATHINISTRATIVA) Prentjce Kall ¢ p.33
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como tal. Asi, existe. desde Tucl

preocupacién por estﬁ@iarqu
térmica en nuestros éﬁéfﬁgs,
ecosistemas y la lista ‘s'eryia' sino
para continuar mencioﬁand'c'n‘r.
artificiales, entre los ' que

proponemos.

¢ Por que decimos gue el sistema
propuesto es de "Informacién" ?, para contestar esto, es
preciso que en primer lugar tengamos una idea clara de lo
gue es la informacién y lo gue son los datos. "La
Informacién consiste en estimulos que, en forma de signos,
desencadenan el comportamiento. Los Dates se componen de
simbolos v experiencia-estimulos que ne son relevantes para
el comportamiento en un momento dado". La labor de este
sistema sera proporciocnar a los Gerentes informacién, no
datos. Podemos ilustrar esto con un ejemplo: en 1la
distribuidora, la mencién por ejemplo de SPIRIT NEGRO puede
hacer que el Gerente de este Departamento se imagine el
auto, etc. pero no le dice nada mas. En cambié si se le
Informa gue EL SPIRIT TIPICO NEGRO CON INTERIOR GRIS SE
VENDE A RAZON DE 1 CADA TERCER DIA, CON UN PROMEDIO DE 1%
DE DESCUENTO MIENTRAS QUE EL PROMEDIO GENERAL PARA SPIRIT
TIPICO ES5 DE UNO CADA SEPTIMC DIA CON 4% DE DESCUENTO, es

altamente probable que el Gerente se decida por la accién.
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Entonces, el sistema ‘de informacién

es -aquel

pnjunto de elementos " interrelacionados ({estos

“gon'la informacion) que llevan a la accién.

La informacién como ya lo henos
mencionadé, tiene la propiedad de desencadenar la accidén;
en este caso, estamos ya ante un problema gque puede
resolver la organizacién, y otro en el cual el sistema

propuesto puede ayudar.

El problema, el punteo neurdlgico de
toda organizacién, esta més alla de cualguier sistema de
informacién, de procesamiente de datos, o escuela de
pensamiento, y es precisamente la capacidad de decisién. La
capacidad de decisién, se basa en dos aspectos sumamente
importantes de la dinamica directiva de toda empresa: Para
la decisitn existen dos limitantes, 1la capacidad para
decidir (asi{ con minlsculas), aquella gque esta referida
Vprimordialmente a la "posicién" gue ocupa la persona en la
empresd, al "nivel de autoridad” que le permite en cierto
momento "tomar una decisidn® y que en nuestra opinién es
més un reflejo de teorias administrativas que debfan haber
sido superadas hace mucho tiempo que de una facultad real.
La *“otra" CAPACIDAD DE DECISION, (Asi, mayGscula) se
refiere a la capacidad que tiene el individuo no sélo de
racionalmente decidir por una opcién , sino de poner todas

sus capacidades, esfuerzo y dedicacién a la consecucidn de
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la meta pre?ista 11, AGn Ssi[ tehémos querié cabalrcnm—
prensién del vocablo "Gerente" nos indica a la persona que
esta capacitada para tomar una decisioén, en ambos aspectos,
personal y jerdrquicamente. Es aqui donde el sistema de in-~
formacién serd verdaderamente Gtil, Si kien no existe
ningin medio que nos asegure gque las decisiones de una
persona tendran nejores resultados, (ya mencionamosl? que
una decisién no se mide en sus resultados sino conforme a
los par&metros que se utjlizaron para tomarla), si podenos
asegurar que s1 disefiamos un sistema gue proporcione a los
Gerentes la informaci6én que les es necesaria para tomar una
decisién, los Gerentes tomardn consistentemente mejores
decisiones que aguellas que tomaban antes de contar con ese
apoyo. Por ellec hemos llamado a este trabajo "sistema de
informacien gerencial, porque es un sistema gue esta
enfocado a apoyar a quiénes deben tomar decisiones (los
Gerentes) para gue puedan, mediante un conjunto ordenado de
procedimientos gue transformaran los elementos presentes en
el entorno en el conjunto ordenado de elementos que les

conduzcan a la accidn, tomar mejores decisiones.

Lograr esto no es f4icil. Es clare
que para disefiar un sistema de informacién eficaz, debemos
empezar por un anilisis serjo de 1la empresa en que

pretendames implantar el sistema, y aungue parezca eXtrafio,

14 Ltana €. Caslos Or.; Andlinis de Ja AsCien QLectlver Limuae 1 pp 13 - W4
32 Grupo Prime, Op. Cir.
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" debemos  partir de un andlisis sécciqnado.,‘y aparentemente

sin orden alguno.

En primer lugar, debemos mencionar
1os elementos basicos del sistemal3, gue son 6: entrada,
modelos., salida, tecnologia, Base de datos y Controles.
Mencionaremos con mayor o menor detalle cada uneo, Y daremos
nuestras razones para el grado de detalle en due los

mencionemos.

a) Entradas : EX blogque de Entradas es sumamente
importante, si bien no es la base para la creacién de 1
sistema. En este bloque, encontramos todos aquellos

elementos que ingresan al sistema.

b) Modelos : El blogue de modelos estd conformado por el
conjunt':o de relaciones gque existen para determinar que a
partir de los datos entrados por el bloque anterior y los
almacenados en la base de datos, se obtengan como salida

los resultados deseados.

€} Salidas : EL blogue de salida estd compuesto por todos
aguellos "productos" que el sistema entrega a 1los usuarios.
Este es tal vez el blogue critico en el disefio del sistema

y sin una adecuada deteccién de las necesidades de salida
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"deli usuafio,7 todos' *-los- demis elementos podrdn . ser

.formaimgnté correctos y completamente initiles.

‘dj,TebnologIa H La tecnologfa es el soporte fisico del
sistema, tal como redes de comunicacién, componentes
electrénicos, etc. No haremos mencién de més, ya que el
objetivo de este trabajo, no es la de decidir en que tipo
de eqguipos correr el sistema a proponer, sino mds bien,
establecer este sistema como una sugerencia logistica a las

necesidades de la empresa.

e) Base de Datos : La base de datos es el soporte de todo
el sistema, y donde residen los datos que utilizan todos
les usuarios. Aungque los algoritmos de Dblsgqueda de
registros, la organizacién de datos en cada une de los
archivos y demés problemas 16gicos asoclados ho son tampoco
el objetivo de este trabajo, si mencionaremos en el sistema
propuesto, la estructura de los principales componentes de

esta base de datos.

£} Controles : El bloque de controles estd integrado por
todos aguellos "candados" que se incorporan al sistema para
evitar la contaminacién o destruccién de las bases de
datos, y el acceso inopertuno a la informacidén, ya sea por

errores o por mala fe de algdn usuario.
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Ahora bien, como ya mencionamos, el primer paso del disefio
dereste sistema, seri determinar las necesidades de los
'usuaric;s. Desde luego sabemos gue los usuarios requieren de
informacién, peroc este conocimiento no es desde lueqgo
suficiente para elaborar un sistema. Debemos conocer dque
tipo de decisiocnes toman las personas, en gue se basan y en
gque se deberian basar; averiguar si efectivamente asi lo
hacen y determinar las causas de las desviaciones y
proponer algunas soluciones. Debemos también ser muy
cuidadosos para lograr diferenciar perfectamente entre las
necesidades reales y ficticias del wusuario, para no
desarrollar un sistema que le ahogue en un mar de papel

impreso.

Una vez gque hayamos definide
claramente las necesidades de informacién de los usuarios
del sistema, debemos buscar todos los elementos gue existen
en el ambiente, y que utilizados correctamente, pudieran
ayudar a la toma de decisiones. Es decir, debemos buscar
las fuentes de las ENTRADAS al sistema. El punto nés
dificil en este blogque es definir gque es informacién, que
son datos y cualese de estos no son suceptibles de
combinacién ni de manipulacidén para convertirlos en piezas

Gtiles de informacién.

Después debemos tratar de

establecer relaciones de dependencia 1l6gica y numérica
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entre:las

‘estas transtorm

anqiuif: e%éonces que el
é;sﬁema ,ﬁue  hrépoﬂe@o;,‘ égrai‘ély éoﬁjﬁntor de labores,
.reqﬁérimientés de informacién y disefio de estructura de
~datos, que proporcibnara a los Gerentes 1la suficiente

informacién para desarrollar su labor de manera eficiente.

Por dltimo, y siguiendo una
secuencia légica a la manera en gue las entradas ocurren en
el tiempo, a los modelos gue sobre ellas deben actuar para
convertirlas en salidas fitiles y las diferencias en el
tiempo, disefiaremos de una forma consecuente los archivos y

‘sus relaciones dentro de la base de datos.
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Capitulo 3
SISTEMA ACTUAL DE INFORMACION

GENERALIDADES

Una vez expuestas las razones gque
nos llevaron a realizar este estudio, debemos comenzar por
explicar los conceptos bdsicos de organlzacién, observados
en Sours S.A. de C.V. para tener el punto de partida sobre
la manera en que analizaremos los actuales sistemas de
informacién. Damos por hecho, gue el lector gue ha llegado
hasta aqui, después de revisar la introduccién, tiene una
idea bien formada de la historia de esta empresa y la

filosofia bdasica de su operacién.

Sours S.A. de C.V. esta organizado

departamentalmente de la siguiente manera:

DIRECCION GENERAL

CONTRALORIA

CONTABILIDAD AUTCS SERVICIO REFACCIONES 1 REFACCIONES 2
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= Una vez mas, Creemos que es
importante mencionar que la estructura de esta empresa es
'lg “eStructura tipica de una distribuidora Chrysler. Las
dreas estdn conformadas, siguiendo un criterioc mixto, en-
contrando ciertas dreas de corte tipicamente funcional, que
son Contabilidad, Contraloria, Cobranzas y Direccién
general. A su lado, encontramos 3 Departamentos gque se
estructuran por producto Yy gue son Autos (Se respeta la
denominacién oficial gue existe en la distribuidora, pero
no debe olvidarse gue el titulo se refiere a Venta de Autos
Nuevos), Refacciones y Servicio. Las areas que procesan da-
tos y en general producen movimiento de documentacidén son
Cobranza, Contabilidad, Ventas, Refacciones y Servicio. El
crden en que describiremos el sistema de informacién actual
de cada una de ellas no sera este que mencionamos,
obedeciendo esta modificaciénm a un afén de hacer esta
exposicién de la manera mas clara y estructurada posible.
Las areas de Contraloria y Direccidén General encuadran
actividades de Indole poco repetitiva, por lo que
mencionaremos las decisiones que toman de acuerdo al flujo
de las operaciones. Consideramos gue cualquier intento de
sistematizar un proceso eminentemente creativo como es el
de estas dos dreas seria contrarié a la naturaleza de estas
funciones. E1 objetive de todo sistema de informacidn

gerencial, como ya mencionamos, es proveer a quien debe
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tomar decisiones, de los elementos necesarios para poder

tomar una decisién lo mas acertada posible.

AUTOS

ORDENES A PLANTA

Las o6rdenes a planta se elaboran
por medio de varios pasos. En la negociacién mensual que se
lleva a cabo con Chrysler, se establecen 3 tipos de
pronbéstico: tentativo, objetivo y firme. El prondstico
tentative, se realiza con 5 meses de anterioridad al mes de
que se trate, (por ejemplo, en las negociaciones del mes de
Enero, se establece el pronéstico tentativo para el mes de
Julie). Para la negociacién del mes SIGUIENTE (en el caso
de este ejemple Febrero), el distribuidor tiene derecho a
cambiar la mezcla de unidades en un 10% con respecto al
prondstico tentativo, y se convierte asi en un pronéstico
objetivo. Por Gltimo, durante la negociacién del siguiente
mes (para nuestro ejemplo Marzo, e] distribuidor una vez
mas puede alterar su pronostico anterior (objetivo) hasta
en un 10% y queda con el titulo de FIRME).

La base real de la negociacién, es
un numero dado de unidades, llamado RVM (requerimiento de
ventas minimo) que se establece con la planta vnos § meses

antes de lanzamiento de modelo.
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En todos 10s casos, el distribuidor
require.ir:e r.:.qnta'r:v con j.nfo%ﬁécfén"niﬁj} axﬁplia al reépecto de
la’ ac’eétacién' qua’ un determinado ~tipe de vehiculo puede
‘tener. Para ello, es necesario que el distribuidor conozca
‘en pr{lmer luéar el tipo de automévil en gque un determinado
modelo~-versién se ubica (familiar-medio, personal-lujo,
etc.) ¥ la competencia que tendrd que enfrentar por parte
de vehiculos de otras marcas. Existen 3 par&metros basicos
en esta comparacién, que son : Precio, Marca, Antigiedad

del modelo.

Dentro del precio, se deben ubicar
atributos del vehiculo (especificaciones y equipamiento) y
un pronéstice de la economia, Dentro de este pronéstico, se
evalia principalmente el nivel de dinero previsto para
cireular. En general, cuando el nivel de circulante es
alto, las condiciones econbmicas se consideraran favorables
a aquellas unidades con algunos atributos "extras" y con un
precio un poco mas alto. La competencia a nivel ventas se
realizara dentro de las salag de exhibicién, y se planea en
competir con "precios de contade". En cambio, cuando se
espera un nivel bajo de circulante monetario, la
competencia Se enfoca mas a planes de venta especificos de
crédito, que al producto en si, y la labor de ventas sera
realizada en negoclaciones mas formales, con ¢lientes mejor
informados y en general con el auxilis ya sea de el

Gerente o encargado administrative de ventas, para informar



al- cliente de ‘1as alternativas de financiamiento, sus

entajas y desventajas, etc.

La marca se considera una variablé
importantisima en este aspecto, en general, es un atributo
én que ciertas marcas tienen prioridades sobre otras, asi,
para gque un vehiculo de cierta marca se considere al nivel
de otre, deberd tener muchos mas atributos, dependiende de
la marca. Como ejemplo, pongamos el caso actual de dos
autos deportivos: el Shadow Convertible Turbo, tiene un
equipamiento mucho mayor come auto deportivo, cilertos
atributos mucho mas avanzados que su competidor el modelo
deportivo de Cavalier. Un estudié detallado de atributos
{metor, aceleracién, frenado, suspensién, direccién, etc.)
nos indican una clara ventaja del producto Chrysler sobre
el General Motors, aunadeo al tercer factor que es la
novedad del modelo, tenemos que siende mas caro y ''menos
producto” peso por peso, el General Motors es competencia
directa y ventajosa sobre el Chrysler. La diferencia esta
mas en la imagen que una y otra marca tienen ante el

publico en general, que en el vehiculo en si.

Una vez definjdo el Pronéstico
firme, el distribuidor deberd evaluar, de acuerdo al tipo
de vehicules, las combinacicnes de colores gue mas se
adaptan al segmento que ataca. La prediccién es posible, ya

que en general los clientes son repetitivos, y solo en caso
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de ' un ' lanzamiento espectacular de modelo, los clientes
cambian de marca o preferencia de coler. Los ccolores se
agrupan no siguiendo una escala cromitica, sino de novedad.
Existen varios tipos de colores: los colores clésicos, que
son tonos generales gue no cambian mas que en ligeros
detalles de tonalidad y los nueves, que sSon aguiellos que se
introducen cada modelo. Con esta clasificacién se revuelve
otra, en la que encontramos los colores definitivos y los
indiferentes. Podemos explicar esta diferencia con un
ejemplo: Un cliente que entra a la sala de ventas, puede
pedir exclusivamente un tono subido de azul, o rechazarlo
definitivamente. En su mente no cabe la opcién con respecto
a ese color, o le agrada o le desagrada. En cambio, este
mismo cliente aceptaria con mayor o menor dificultad un
color "clasico-indiferente" tal como un automévil de color
plata. El distribuidor debe tener una idea muy concreta del
balance, ya que si bien la mayoria de los clientes
aceptaran determinada opci6bn de color como segunda, por no
encontrar la primera, el <¢liente puede perderse para
compras posteriores. De Iigual manera, existe un cesto
financiero de mantener los autos en el piso, y se debe
mantener un balance gque en ocasiones resultara muy

dificil, entre un financiero y un mercaddlogo.

Para tomar esta decisidn, el
Directivo, debe contar entonces con informacién tanto

cualitativa, come cuantitativa. La primera la da la
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experiencia en el ramo, y ni este sistema ni ninguno pueden
en momento alguno tomar el lugar de la decisién directiva,
ni el riesgo inherente a ella. La segunda, en el caso que
nos ocupa es nula, y en general, el Gerente de ventas, en-
cargadq de esta negociacién, elabora su mezcla de unidades
con bases completamente personales, la experiencia de picos
de venta semanales, etc. y en general con un soporte

pobrisimo para fundamentar sus decisiones.

Una ve:z tomadas estas decisiones,
se deben capturar las Ordenes al sistema DIAL (Dealer
Information Access Link- lipea de acceso a la informacién
para distribuidores) para transmitirlas a <Chrysler de
México, Cada atributo de una unidad tiene ciertas claves, ¥y
la conversién es lenta y dificil para el Gerente. En muchos
casos, existen errores al momento de elaborar las érdenes,
y el Distribuidor termina recibiendo unidades con atributos
que el mercadoc no le pide, y dgue no van acorde a 1la

inclinacién y capacidad de su cuerpo de vendedores.

SEGUIMIENTO DE ORDENES

Una vez elaboradas las Ordenes y
enviadas a Chrysler, se deberi esperar la r:spuesta de
estos con respecto a las Ordenes enviadas. En general, esta
respuesta es enviada al dia siguiente por Chrysler. En este

moments, existen 2 posibilidades, la orden fue procesada y



. Cacittlo. 1. .SZSTDIA -\LTUAL DE_JNFORMACION 46

‘acep:éda, o fue rechazada por encontrarse algfin error  de
'coméatibilidad de opciones. Los cédigos de estado son - BG
) péra ‘6rdenes aceptadas y BE para 6rdenes con .error. El
sistema de Chrysler autométicamente indica el error, aunque
el proceso para determinar EN palabras claras y llanas que
error es este, es tedioso y complicado, debiendo revisar
por cada una de las unidades una tabla de c¢é&digos Yy

combinaciones.

Durante el seguimiento de las
érdenes, existen 3 mecanismos de control, que se emiten con
diversa frecuencia. El primerc es el Estado de Ordenes de
vehiculos, que se realiza en forma diaria a través del
sistema de Chrysler (D.c.A.L.), el cual indica solamente
el numero de orden, la fecha para la cual se ordenc 1la
unidad, la fecha estimada de embarque (facturacién) y el
estado actual de la orden (paso de produccién en que se
encuentra). Con esta informacién, es posible saber cuande
llegaran las unidades, pero no si han sido alteradas o se
les ha-instalade algin accesorio o eguipo no pedido por la

distribuidora.

El segundo se denomiha Dealer Order
Status Report y es emitido por la corporacién Chrysler cada
10 dias. En este podemos identificar todos los atributos de
una unidad, asi comoe el numero de serie de aquellas

unidades que ya est&n programadas en firme para entrar a la
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linea de montaje., Por Gltimo, Chrysler MNéxico envia
semanalmente un reporte denominado Banco de Ventas, en el
cual ‘el distribuidor comprueba el costo que tendrd la
unidad, lo cual sirve para notar ya sea un cambib de
precios o atributos distintos a las unidades de 1los

esperados.

En principio, con actualizar
diariamente los c6digos de estado de las unidades, Yy
revisar cada 30 dias las unidades atrasadas (6rdenes del
Gltimo mes enviadas) cada 20 las de los dos meses mnas
préximos, y con su aparicién en banco de ventas de las mas
préximas de facturaciﬁ:n se tiene la certeza de gue no habra
manipul-acién de 6rdenes. Aun asi, esta labor exige tiempo y
atencién por parte del Gerente del Departamento, 1o cual le
quita mucho tiempo en labores de sequimiento. La opcién de
tener una persona encargada de este sequimiento, seria en
el caso gue nos ocupa, incosteable, ya gque S0URS, S.A. de
c.v. vende un promedio de 80 unidades mensuales,
suficientes para hacerle mas de un dia de pesadilla a la
semana a un Gerente, e insuficientes para justificar el

costo de una persona dedicada especificamente a esta labor.

CONTROL DE FACTURACION / RECIBO

Una orden (al momente de 1la

facturacién, la "orden" se ha convertide ya en un Vehiculo)
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;1a_‘1 ser facturada es enviada a la empresa llamada TRASLADO
AUTOﬁOTklz para que sea esta la encargada de l_'xacerla llegar
arla Di.stribuidora. En las condiciones de Crédito, existe
una  clausula para dar los dias de traslade libres de
interés en las unidades. Actualmente, este periodo es fijo,
Yy no existen mayores opciones de discusién en cuanto a
celeridad de entregas. Aun asi, es necesario alertar a los
encargados si una unidad, facturada hace mas de 3 dfas, no
ha sido recibida en la distribuidora. Es posible gue esta
unidad haya sufride un accidente durante su traslado, haya
tenido algin contratiempo en la entrega o se haya enviado a
una distribuidora distinta. En el caso de Sours, este
seguimiento, una vez mas roba al Gerente del Departamento
de valiosas horas, y en general acaba siendo relegada
durante varios dias. Normalmente el proceso ne sufre
contratiempos desde el origen ({de Chrysler a Traslado
Automotriz y de ahi al Distribuidor), pero en los pocos
casos en que existe este contratiempe, la respuesta que da

la distribuidora es desde luego tardia.

Al saberse facturada la unidad, se
le registra en una libreta de control de facturacién. Al
recibirse 1la factura esta pasa al Departamento de
contabilidad, para que este la registre. Nadie avisa a 1la
persona encargada de recibir unidades en el taller que
unidades han de llegar, ni esta persona da aviso de los

retrasos en recepcién. El Departamento de Contabilidad, re-
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cibe las facturas y las da por buenas, . considerando
discrepancias (nica y exclusivamente entre el reporte de
unidad recibida y el cobro. Nadie, en ningn momento revisa
que la unidad que se esta recibiendo, sea efectivamerﬁ:e lo

que se ha solicitado.

Se asigna a la unidad un numero de

inventario (numero interno de control).

Si se detecta alguna anomalia en la
unidad "fisica, © en la facturacidén, se llamara a Chrysler
para que mediante el procedimiento correspondiente se de
solucibén a este problema. Con la limitante de capacidad de

atencién que ya mencionamos.

CONTROL DE PREPARACION

Una vez dque se ha recibido 1ia
unidad completa, se elabora una etiqueta, con los datoes
bdsicos del vehiculo, para marcar el paguete que se hace
del equipe de la unidad, tal como tapones de rueda,
tapetes, encendedor, herramienta. etc. Yy se hace un
Sarvicio de preentrega, gque garantizard el correcto
funcionamiento de todos los componentes de la uridad cuando
esta sea entregada al cliente. Una vez gue el operario de
patic recibe 1la unidad reporta de ella al Gerente de

Servicio, este coordina con el controlista de taller gque 1a
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unidad . se »lprépare‘ y. se le - ordena al mecanico
éorréspondiente'realiéar la PREVIA (nombre con el que el
béréﬁnal‘ del bDepartamento de Servicio denomina a esta
operacién). E1l Gerente de Ventas, no tiene en absoluto
injerencia en este proceso, y da por sentado que todas las
unidades han Qido preparadas correctamente y a tiempo,
suposicién que la experiencia ha demostrade totalmente
errénea; autos con el gobernador de control, sin remocién
de cubiertas platicas, baterias en mal estado, alarmas de
seguridad descompuestas, etc. aparecen con frecuencia en el
momento de la entreda, generando desconfianza y nerviosismo

en el cliente acerca de la calidad de la compra realizada.

CONTROL DE EXISTENCIAS

El control de existencias comprende
varias actividades, que son los auxilios de ventas
(cotizaciones, cartas de presentacién, etc.) el control de
asignacién de unidades, el precio, el agente vendedor y la
fecha probable de entrega. Las existencias se controlan en
cuanto a la asignacién, en el momento en que el agente
recibe ya sea un pedido formal de una compafifa, o un
anticipo para garantizar la compra de una unidad de cierto
tipo y color. En ese momento, el Gerente de ventas, revisa
si existen ese tipo de unidades en piso. Si existen asigna

de acuerdo a la fecha probable de entrega, ya sea el
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veﬁiculo con mas dias en piso que este sin asignacién
previa o aquel gue este en condiciones de entrega adecuadas
para el cliente. Esta unidad se bloguea en la lista de
existencias actuales. No se manejan los llamados “apartados
de confianza", upa unidad no se asigna a un vendedor bajo
su palabra, solo con carta pedido formal o dinero en el
apartado. Si no se tiene la unidad en existencia en ese
momentd, se revisa el archivo de érdenes para saber en que
momento llegara esa unidad a la distribuidora y se
establece si el cliente esta dispuesto o no a esperar ese

tiempo.

En caso de no estar dispuesto el
cliente, se intenta cambiar su decisién a otro color, que
este disponible para entrega inmediata. S5i el cliente no
acepta esa opcién, se intenta conseguir en planta. Si es
posible, y las condiciones aceptables para el cliente se
incorpora la orden adicional al sistema de 6rdenes, y se
bloquea el vehiculo. 5i las condiciones ne son aceptables,
se evalla la importancia del pedido y el cliente de acuerdo
al historial de este y al momento de demanda de cada uno de
los tipos de unidades y de ser conveniente, se busca en
otras distribuidoras para ver si es posible un intercambié

de unidades.

También en caso de asi solicitarlo

el cliente, ubica con refaccicnes los accesorios
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adicipha}es X ‘ el
intercanbié - de el

" Departamento ‘de’Ser

El estado de asignacién de 6rdenes
se publica dlariamente y se fija en una pizarra para que
los agentes controlen las disponibilidades de vehiculos.
Los agentes reciben una copia una vez por semana, con

espacid suficiente para adiciones y anotaciones.

El control de pedidos puede ser
compleje, ya que si un pedido se encuentra en manos del
vendedor al momento de la revisién la unidad se publica

como disponible para su venta, y puede venderse doblemente.

CONTROL DE ENTREGAS

El contrel de entregas comprende
aquellas actividades dque se realizan para asegurar que el
agente haga la entrega, de la mejor manera posible y con 1la
menor diferencia en tiempo entre el pedido y la salida
fisica de la unidad. De acuerdo a la fecha registrada del
pedido, el Gerente de Ventas debe presionar al agente a la

entrega.
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£l Agente de Ventas, debe revisar
4que todos los detalles de pago de la unidad, estén
a‘rreglados. En caso de ser ventas de contado, debe checar
‘gue el cheque recibido tuvo fondos, en caso de ser crédito,
que lo;x documentos requeridos para cada tipo de crédito,
estén disponibles, y las autorizaciones por parte del banco
recibidas. Este procedimiento puede generar dificultades,
ya que cada tipo de crédito gue puede contratar el cliente
tiene distintos reguisitos. Mientras estes requisitos no
hayan sido cubiertos, no se hace entrega de la unidad al

cliente.

Una vez que han sido cubiertos, se
da orden al almacén de ventas para equipar a la unidad con
agquellos accesorios que se han almacenado en un paguete
marcade por unidad. Esta orden, constituye a la vez la
instruccién de labor para el encargade de piso y su
comprobante de la salida de materiales, este sistema se
muestra en muchas ocasiones insuficiente, ya que la falta
de un documento foliado, produce gue se pierdan accesorios,

se prepare para entrega la unidad errénea, etc.

Se elabora una salida, una péliza
de garantia, y se entrega al cliente, especificando el

equipo entregado a este.
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: En los casos en que el cliente
Tesida en el drea metropolitana, se le extiende una carta
—WfaEturé para realizar su verificacién y si &1 personalmente
se encargara de sus tramites de registro y placas otra
carta factura con este propbsito. En caso de que el cliente
reguiera de tramites de registro de su vehiculo, se le
solicitan los documentos necesarios, y se envia copia del
pedido- y estos documentos a la persona encargada de

tramites.

Se remite después, el pedido, con
las copias de as fichas de caja, autorizaciones de
crédito, salida y reportes que el automévil genero desde su
confirmacién como orden hasta su entrega al Departamento de
Contabilidad, el cual preocede a la facturacidn de 1la
unidad, y se encarga posteriormente de la entrega de la

factura al cliente.

El Gerente de Ventas, da precio de
la unidad con todas aquellas opcliones que esta incluya, ¥y
calcula la comisién a los vendedores, as{ mismo, gira una
orden semanal de page de comisiones al Departanento de

contabilidad.

Por (ltimo, una vez gque la unidad
ha sido cobrada y entregada, se debe reportar a Chrysler la

venta, se debe pagar la unidad y descargar de los registros
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de'existancia. En este caso, y con la ayﬁdz_: del documento
denominado SALIDA DE UNIDAD, el procedimiento establecido

es eficiente y sencillo.

SEGUIMIENTO DE CLIENTES

Una vez entregada la unidad, 1a
labor de un Departamento de ventas no esta terminada. Es
comn el gque el agente vendedor se olvide del cliente, si
la Aireccién no mantiene el contacto con los clientes,
estos pueden perderse. Asi mismo, Chrysler maneja un
sistema denominado 1IScl? (Indice de Satisfaccién al
Cliente), en que se encuesta al cliente con respecto a 1la
atencién que recibié de la distribuidora. En caso de
respuestas desfavorables de alguin cliente, ¢5 necesario
contactarlo, con los datos precises de la unidad desde su
preparacién para aclarar con el cliente los puntos de
discordancia y evitar que la impresién que tiene de el

Servicio, sea desfavorabhle.

El primer paso gue se toma es
enviar una carta de al cliente por parte del director
genera}, agradeciendo la compra y poniende a las &rdenes

del cliente los Departamentos de Sexvicie v Refaccicnes, y

14 Chrysler de naxico, Op.Cit.
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,L;qsﬁjfé;éfoﬂos, directos de. la direccién -para cualquier

‘aclaraci6n que pudiera surgir.

Después se procura enviar una carta
7;1 cliente en el momento en que a su unidad le coresponde
el Servicio de mantenimiento preventive (cada 3 meses). El
proceso se hace a mano, y se pierde el contacto con la gran

mayoria de los clientes en el segundo Servicio.

.

CONTROL DE HISTORICOS

El control de histéricos, es el
punto en gue el la labor directiva de planeacién sec
reencuentra cen los datos gque la permiten. En la
actuali@ad, el control se refiere a un sistema meramente
contable de control de entregas, y la informacién en cuanto
a producto y su demanda real, se obtiene via la observacién
directa y la experiencia de aguellas personas encargadas de

esta planeacion.



Siatema de Informacion Gerenzial para Dixt. Autom. Sours, S5.A. de C.V. 57

REFACCIONES

El DPepartamento de Refacciones en
una distribuidora automotriz tiene la responsabilidad del
abastecimiento oportuno de piezas al taller de Servicio
para el mantenimiento y reparaci6én de los automdviles de la
marca, que ingresen a la distribuidora con este fin.
Ademas, realiza ventas ya sea a particulares, empresas,
etc. que prefieren utilizar refacciones originales Chrysler
(con su marca Comercial MOPAR) en las reparaciones que
realizan, ya sea en sus talleres propios (en caso de

flotilleros) o en algGn taller independiente.

Este Departamento, realiza
basicamente 2 operaciones : Comprar y Vender. Sours, S.A.
de C.V. como ya mencionamos, tiene por limitantes de
espacio, 2 Departamentos de refacciones, totalmente
separados e independientes uno del otra., El primero, gque se
ubica en el edificio de la casa matriz se dedica Gnica y
exclusivamente a realizar ventas a través de su mostrador,
y ciertos clientes de mayoreo. La segunda, ubjcada en la
sucursal donde se encuentra el taller de Servicioc se dedica
basicamente a cubrir las necesidades de este taller de
Servicio, aungue realiza también algunas wventas via su

mostrador.

Por Gltimo, hay gue mencionar otra

actividad sumamente importante en un Departamento de
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" COMPRAS DE REFACCIONES

La funcién de compras de
refacciones, se encarga de mantener el abastecimiento de
las piezas requeridas para la operacién de la
distribuidora., Las conpras se realizan de 2 maneras
programada y urgente. Las compras programadas, son agquellas
gue, previendo la demanda de una pieza especifica se hacen
con anterioridad al surgimiento de la necesidad; 1las
urqente-s son aguellas gque se realizan en el memento en gue
por algin motivo, se presenta la necesidad de una pieza que
por alguna razén no forma parte de las existencias de la

distribuidora.

Para las compras, la distribuidora
mantiene una distribucién genérica de proveedores de 1la
siguiente manera (para ajustarnos a la realidad observagda,
utilizaremos los nombres gua se dan en la distribuidora a
cada uno de estos grupos Yy explicaremos claramente a
continuacion a que se refiere cada uno, asi como el
proced:‘[miento que se sigue, la informacién inveolucrada y el

flujo genérico de la operacién)
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En el <caso de 1la compra de
Refacciones, el Departamento de Refacciones de 1la casa
matriz, mantiene un catalogo de alrededor de 5,000 piezas
diferentes, mientras que en la sucursal, el cataloge es
conformade por alrededor de 2,000 piezas distintas.
Actualrﬁente, al elaborar pedidos de Refacciones, la mayor
parte de la labor, se basa en la experiencia de los agentes
vendedores, la memoria del encargado de almacén y el
criterio personal, de acuerdo a sus observaciones directas
del Gerente del Departamento. Desde luego, esto se debe
primordialmente a la falta de oportunidad con que
actualmente se presentan andlisis, el minimo numero de
datos relevantes integrados en el pronéstico, y la falta de
un Sistema estable de pronSstico, con un procedimiente

estandarizado para la elaboracién de estas proyecciones.

OMPRAB

Por Compras a Planta, se definen
aquellas compras gque se hacen directamente a Chrysler de
México. Estas cowpras forman la parte mas importante de las
compras programadas aungue existe una variante gque es el
ejemplo mas claro de lo que una compra de emerdencia es.
Estas c¢ompras se realizan con las siguientes bases ! La
Distribuidora, tiene la obligacién de realizar al menos un

pedido a la semana a Chrysler de México. Este pedido se
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“iriéma Pedido Semanal Ordinario, y existe un dfa limite en
‘Ta “semana para enviarlo (en el caso que nos ocupa, este
‘envié es los dias martes), Chrysler de México y la
Distribuidora han negociado con anterioridad un objetiveo de
compras para cada uno de los meses del afio. De acuerdo al
porcentaje de cobertura de este objetive (acumulado) y a
otra variante que Chfysler denomina "Fidelidad" (el
porcentaje gque del total de compras de refacciones de la
dist.:ribuidora, representan las compras a Chrysler) Chrysler
asigna. ciertos dias de crédite a la distribuidora.
Actualmente, estos dias van de 20 a 75. Chrysler de Héxico,
surte el pedido que le ha sido enviado por la distribuidora
en aproximadamente 3 dias hdbiles. En caso de que Chrysler
no cuente con todo el material solicitado, este pasara al
estado denominado "BACKORDER", esto es, sera surtido por
Chrysler en el momento en que lo tenga dispenible. Los
fletes y acarreo que resulten de todas las piezas de este

tipo de pedidos son cubiertes por Chrysler de México.

Existe otro tipo de pedido que se
puede realizar a Chrysler, el cual es un termino medio
entre compras programadas Yy urgentes. Se 1le denomina
"pedido Complementario" y se elabora de la misma manera gue
el anterior, se pueden enviar cualquier numero de pedidos
complementarios a la semana con el Gnico requisito de haber
cubierto oportunamente con el envié del pedido semanal

correspondiente. Este pedido se utiliza para suplir olvidos
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del pedido semanal ordinario o para apoyar las ventas de
mayoreo renglén en el gque Chrysler de México muestra gran
interés, Este pedido se surte desde la planta junto con el
envic ‘del Gltimo pedido semanal ordinario, sin cargo
adicional alguno, con los mismos dfas de crédito y su Gnica
particularidad estriba en dque no genera BACKORDER, ya que

se surte con la base de "Surtir o Cancelar".

Por Gltimo, existe un pedido que es
el mejor ejemplo de lo gue podemos considerar un pedido de
emergencia, que se denomina "Unidad Inmovilizada', Este
pedido no se realiza por la via normal (DIAL) sino gque se
realiza telefénicamente. Se refiere fnicamente a unidades
con cuande mucho dos modelos de antigliedad (actualmente
estamos hablando de unidades modelo 91, 92 y 93) al
realizarlo, se debe menclonar numero de serie del vehiculo,
numero de identificacién complementario (VIN) modelo,
nombre del distribuidor que lo vendid, kilometraje, vy
numerc de orden de reparacién. Este pedido genera un cargo
adicional de 20% si es surtido dentro de 1las 72 horas
siguientes a su elaboraciébn, el material es recogido por el
propio distribuidor en las instalaciones de Chrysler e
implica un esfuerzo muy importante de parte de Chrysler de
México, ya que el material debe ser conseguido, ya sea
desde la linea de ensamble, o importacitn desde las plantas

de Chrysler en EEUU.
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,_El procedimiento que se sigue en Sours; S.A, de:c.v., es

este

1) El Gerente del Departamento, solicita al encargado de
almacérn un listado de los nmeros gue considera necesario

pedir

2) El Gerente del Departamentc, solicita también a los
agentes vendedores un listado de las piezas gque ellos
consideran necesarias y las cantidades de cada una de ellas

a pedir.

3) El1 Gerente rxevisa los nfimeros de pieza Yy las
cantidades. De acuerdo a su experiencia y al conocimiento
que de las piezas tiene ajusta las piezas a solicitar y las

cantidades.

4) El Gerente Elabora un listado en limpi6 de las piezas a

pedir, las cantidades y el numero de pedido.

5) El Gerente envia este pedido a Sistemas para su captura

Y envié por DIAL a Chrysler de México,

6) Sistemas Captura y Envia el Pedido a Chrysler via DIAL
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7) AL  dia siguiente, sistemas recibe’ via “correo
electrénico la confirmacién del pedido. Lo imprime: y:.

entrega a refacciones.

8) Al recibir el pedido, en refaccliones se desempaca y se

revisa el material surtide Vs. el remisionado por planta

9) El material se revisa para constatar gue este en buen

estado y completo.

10) Se“hacen las anotaciones pertinentes en la remisidtn y

esta se turna al Gerente del Departamento

11) E1 Gerente del Departamento EvalGa el pedido, elabora
la orden de compra correspondiente, toma nota de las
diferencias para dar iniclé al procedimiento de reclamacién
Yy turna el pedido a Contabilidad via la funcién de

sistemas.

EProcedimiento para Pedjdos Complementarjos

El procedimiento que se sigue en Sours, S.A. de C.V., es

el que sique :

1) El Almacenista del Departamento, o cualgquiera de las

personas encargadas de las ventas informan a la gerencia
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" del  Departamento de ‘piezas’ necesarias. en el stock ‘de 1a
diétribuiﬁora,'.y dﬁe no fﬁefpn 'solicitaﬂqs, en ‘el pedido’

“‘semanal anterior.

2) El Gerente del Departamento, evaiﬁa las partes y el
motive por el cual no fueron solicitadas. En casc de
proceder la solicitud, evalta las condiciones que generan
la necesidad de esta pieza, y decide si es necesario

elaborar un pedido complementario.

3) El Gerente elabora en papel el pedido complementario y
lo turna al Departamento de contabilidad, via la funcién de
sistemas, para su captura en DIAL y envié a Chrysler de

México.
4) Sistemas captura y Envia el Pedido a Chrysler via DIAL

§) AL dfa siguiente, sistemas recibe via Correo
electrénico la confirmacién del pedido. Lo imprime y

entrega a refacciones.

6) Al recibir el pedido, en refacciones se desempaca y se
revisa el material surtido Vs. el remisicnade por planta.
El envié sera surtido por Chrysler al mismo tiempo que el
siguiente pedido semanal ordipario pero con remisién
aparte: Si no se recibe otra remisién, el Gerente debe

asumir inmediatamente que el material solicitado no estaba
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disponible, ¥ no sera por lo tanto surtido, aungue por re~
gla general, 1llama a Chrysler de Héxico, para confirmar

“telefénicamente la cancelacisn de su orden.

7) El material se revisa para constatar que este en buen

estado y completo.

8) Se hacen 1las anotacicnes pertinentes en la remisidn y

esta se turna al Gerente del Departamento

9) El Gerente del Departamento EvalGia el pedido, elabora
la orden de compra correspondiente, toma nota de las
diferencias para dar inici6 al procedimiento de reclamacién
Yy turna el pedido a Contabilidad -via la funcién de

Sistemas.

Brocedimiento para pedidos por upidad inmovilizada

1) El Encargado de Ventanilla, informa al Gerente de una
pieza éue al taller ha solicitado, no existe en el stock de
la distribuidora, no ha p;dido ser localizada con alguno de
los proveedores alternos Yy cuya falta esta detenjendo la

terminacién de un trabajo en el taller de Serviclo.

2) El Gerente del Departamento, se pone en contacto con
el Gerente de Servicio para aclarar la falla, y la pieza

solicitada.
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3} El encargade de Control -(Contratista) proporciona'al
Gerente dé Refacciones los siguientes datog : Numero de
Orden de reparacién, Tipo de Vehiculo, modelo ({(ano),
kilometraje, distribuidor vendedor, fecha de venta, vy

numero de serie.

4) El Gerente de Refacciones llama a la planta y realiza
el pedido. En caso de no ser un vehiculo de modelo cuando
mucho dos afios anterior al actual afic modelo, debe negociar
directamente con su Gerente de Zona la aceptacién de este

pedido.

5) El Gerente recibe inmediatamente la confirmaciédn de su

solicitud, con el numero de pedide o de remisién asignados.

6) El Gerente registra todos los datos del vehiculo, la
remisién y el pedido en un control de pedidos de emergencia
Y lo entrega al auxiliar de ventanilla, el cual debera

darle seguimiento a su pieza.

7) Al saber el Auxiliar de Ventanilla que su pieza esta
lista, da aviso al Gerente de refacciones para que este
coordine el chofer de refacciones Y pase por su pieza a la

planta.
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'8) El Chofer recoge la pieza en Chrysler y la lleva a la
distribuidora, la entrega al almacenista el cual recibe
formalmente la pleza y la entrega al
auxiliar de ventanilla el cual la surte de inmediato al

taller de Servicio.

9) E1 Almacenista entrega la remisién al Gerente del
Departamento el cual la revisa y elabora la orden de compra
correspondiente, revisando el precio, los cargos por
surtido, y en caso necesario, siquiendo el proceso de

reclamacidén pertinente.

10) E1 Gerente entrega la orden de compra y la remisién a

contabilidad, via la funcién de sistemas, para su registro.

COMPRAS DE_REFACCIONES A OTROES DISTRIBUIDORES

Las compras a otros distribuidores, siguen la misma linea
que las ventas a los mismos es decir un precio néximo, en
piezas originales de costo mas un 30% y un plazo de crédito
de 30 dias, el que compra envia por su mercancia. Son un
recurso para no perder ventas, sobre alguna pieza que no se
considero 1lo suficientemente importante para tener en
stock. Las condiciones son las mismas que e cualquier
operacién de venta a distribuidores, y solo se dehe revisar

que los papeles requeridos pera cobranza del documento sean



““los: adecuados

:'ééli\'ﬁra ‘de- réfaédiones y
'recv;)ﬁo"’éﬁr_\faﬁ\‘acén ST '

Las compras a  distribuidores, se
realizaran por separado, médiando siempre la figura de una
orden de compra . Cada una de las operaciones, tiene 1la
obligacién de mantener al dia, su catalogo de proveedores
distribuidores, en el gque se especificaran los datos
necesarios para un adecuado control de sus relaciones de

reciprocidad con proveedores.

Una vez llena la orden de cowmpra,
el distribuidor vendedor y Sours (en este case el cliente)
se" ponen de acuerdo en cuanto a cual de las partes se
encargara de hacer llegar al cliente (Sours) el material
adguirido. El material se recibe en Sours, amparado por una
factura de venta. El almacenista integra esta factura con
la orden de compra, sella de recibido en copia de factura y
original de orden de compra, ademas de la copia para
control interno y distribuye o coloca cl material dentro de
su almacén, 2L final del dja, se relaclonan todas las
compras Yy se envian a contabilidad, para que por medio de
su funcién de sistemas registre el ingreso de las
refacciones, las aumente al valor del. inventario,
repromedie costos y actualize sus registros de cuentas por

pagar.
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: s ;‘,—— " 'Los pagos a estos proveedores, se
-;:éiliVgnquZié‘siéﬁiente manera: el distribuidor gque venda
mer.c.ahcia, acude a la caja de la matriz a presentar sus
documentos a revislién; la caja, basandose en los datos de
la’orden de compra, separa las compras de cada uno de los
almacenes, y envia los de la sucursal a que esta sea guien
realizar el proceso de revisién. Una vez devueltos (a mas
tardar el dia martes por la tarde) el Departamento de
Contabilidad de la casa matriz, procedera a elaborar los
pagos. En caso de gue alguna compra no pase el proceso de
revisién, se deberd informar, mediante una anotacién en la
relacién de facturas enviadas a remisién que elaboro 1la
caja (gescrito en la seccidén de CONTABILIDAD), siendo
responsabilidad del titular del Departamento (sucursal o

matriz) el aclarar estas discrepancias con 10s proveedores.

El proceso de compra a
distribuidores es en principio, igual para la matriz y 1la
sucursal, con la variante de que el primer proveedor de uno
y otro, es su contraparte, es decir, el primer distribuidor
que la matriz considera es la sucursal, y el primero que la
sucursal considera es la matriz. Esta preferencia, se debe
a la necesidad de buscar los costos mas bajos de piezas a
conseguir. Por medio de la captura diaria, el sistema de la
casa mstriz, tiene los datos de las existencias en ambos

almacenes . Para realizar estos intercambios, se utiliza la

forma de intercambid entre almacenes de la siguiente manera
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,:: la forma menc10na el origen y el destlno de las piezas;
por tanto, son dos txpos dlstintos de furma, 1 por almacén;
el almacén que va a ‘solicitar "la pieza, revisa en su
sistena si el otro  almacén tiene existencia, y llena la
fqrm; de envi6 de material desde el almacén al que solicita
.la mercancia; con esto se establece ademas que la parte gque
solicita la pieza es la que envia por ella al otro almacén,
forzando la distribucién de papeleria a respetar este
orden, es por eso que hay provisién para anotaciones del
material surtido, y el nce surtido, gue se llena con un
selle. La parte gue surta un intercambio, no recibira
ninguna comisién, la cual sera pagada Gnicamente a la parte
vendedora al consumidor final; las salidas para
intercambio, tampocc se adicionan a la historia de ventas

de aquella parte de la operacién que envie la pieza a otra.

Tanto sucursal como matriz reciben
el intercambié sin el costo especifico, pero con una
anotacién acer¢a de si el costo es mayor, menor o igual al
de planta. El sistema de la casa matriz, al hacer 1la
captura diaria de compras, revisara en todas las érdenes de
compra a proveedores distintos de la planta, la existencia
antes de esa captura de compra, en ambos almacenes. Siendo
que en el sistema actual, las existencias solo se modifican
una vez que se ha actualizado el dia, y antes de este
proceso de actualizacidén no han sufrido movimiente alguno,

es posible hacer esta revisién.



cuestién,

2) Se consulta acerca’ds su existencid é‘ el ‘otrd almacen
de la distribuidera o SR

3) En caso de haberlo, se llena la forma para traspaso de
mercancias, se entrega esta forma llena al encargado de
almacén de la contraparte (ya sea matriz o sucursal), este
surte las piezas gue tenga disponibles, y sella el surtido.
Al finalizar el dia, las notas son enviadas a Contabilidad

para su captura via la funcién de Sistemas.

4) En caso de no tenerla, los agentes vendedores, de
acuerde a su conocimiento del mercade, tratan de ubicar la

pieza con algtin otro distribuidor auterizado Chrysler.

5) Una vez ubicada la pieza se pacta el precio de acuerdo
a la convencién general o a condiciones especiales. Se
cierra el trato telefénicamente, se elabora la orden de
compra, especificando en ella numero de pieza, descripeio6n,

cantidad y precio unitarioc convenido, asi comoc nombre del
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dist:ibﬁjdot vendedor y:dei aggpte Sta’ distribuidora

“que’ atendis el llamado. '

6). Se envia ya sea_él ciclista o al chofer con la orden de

compra a recoger la pieza solicitada. Este regresa con una

copia de la factura de venta y la pieza.

7) La pieza es entregada al agente vendedor, el cual turna
la documentacién al almacén, y prosigue con su operacibn

normal de venta.

8) El1 almacenista entrega al finalizar el dia upna relacién
al encargado del Departamento, el cual a su vez revisa y
entrega a contabilidad, via su funcidén de sistemas para el

registro de las entradas de material al almacén.

9) El distribuidor vendedor, sigque las lineas generales
descritas anteriormente (en la seccién de Contabilidad)

para tramitar el cobro de la mercancia enviada a Sours.

COMPRAS DE REFACCIONES A OTROS PROVEEDORES

Las compras a proveedores ajenos,
se buséan evitar en la mayoria de los casos. Aun asi, en
ciertas situaciones de escasez de material, se buscan estos

proveedores como QGltimo recurso o© como oportunidad de
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'nééocio. En éste tipe rde compras, la e?aluaci6n mas
importante se hace en cuanto a la oportunidad del surtido,
ﬁo en cuanto a costo ni calidad (siempre y cuando esta se
mantenga dentre de un margen razonable). E1 objetive de
estas compras, son ventas de inundacién o casos realmente
desesperados de ventanilla a taller. Al no tener la red
cierto.material, la carrera por conseguirle es contra el
tiempo, el primero que lo tenga, sin importar precio o
condiciones que ponga para la venta, llena a la red de este
tipo de material. La diferencia entre una operacién im-
portante, y una obsolecencia real de material, es de horas
en la consecucidn., Una vez gque se ha inupdado la red, se
presiocna a Chrysler de México, via 1la Asociacién de
Distribuidores Chrysler, para que por un periodo limitado
de tiempo, acepte una sustitucién de piezas no originales,
sin invalidar las garantias, siempre y cuando la causa de
esta sustituclién sea la incapacidad de chrysler de surtir

determinado tipo de material.

Las compras a proveedores, seguirén
la misma politica que las compras a distribuidores; en
principié cada una de las operaciones es completamente
independiente. Si bien es recomendable la comunicacién
entre ambos Gerentes para lograr las mejores opciones
conjuntas (descuentos por volumen, etc.), la teoria general
de operacibn de una concesjonaria, nos suglere que este

tipo de compras se realizen solamente en caso de



‘ - Las;‘fdfmas; émﬁieadés, son las
,mismhé éfdéngs de . compra’ utilizadas para compra a
Vﬁistr;buidpres Y el resto del pruéeso (revisién y pagos)
.serd exaétamente jdéntico a los de las compras a los

&istribuidores.

DEVOLUCIONES ¥ MRP's

Al comprar a Chrysler de México,
existe un mecanismo para protestar por cualguier condicién
gque al distribuidor le parezca incorrecta el procedimiento,
denominado MRP (Memorandum de Reclamacién de Partes)
permite al Distribuidor devolver mercancia defectuosa,
protestar por cobro de materiales no surtidos, devolver
material no solicitado y cambiar imaterial dafado en
embarque. Para esto, se llena una forma, se envia al
Departamento de refacciones de Chrysler, junto con la
mercancia en cuestién, y al final se recibe un aviso de

crédito, o un aviso de rechazo, junto con el material.

Existe también la opcién de que un

material defectuoso, con un defecto no diagnosticable a
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simpiefviS§ah»al}éerrinétélaqp,;dqﬁé'harﬁes'accesoriasf

- Esto sera- reclamado por-el-Departamento de”Servicio.

En ‘cuanto-a distribuidores, si 1la
mercancia gque de ellos se obtiene .es deféctuosa, la
devolucidén se hace al proveedor, mismo gque tramitara por su

cuenta con Chrysler.

Si la mercancia defectuosa viene de
algln proveedor ajeno a la red, se le devuelve integra la

mercancia y se cancela la operacidn.

5i Chrysler de México no acepta un
MRP, el importe se envia directamente a costos y con ello
- se concilia el pago realizado o por realizar a chrysler de.

México.

cediniento para MRP's

1) Se recibe el pedido de planta, y el almacenista procede
a revisar el material remisionade contra el recibido. con
ello se detectan 3 tipos de problemas reclamables
Material remisionade no surtide, Material Surtido no

remisionado, Material dafiado en embarque.

2) El Gerente del Departamento revisa el material

remisionado contra el solicitado para determinar si existe
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”7'hd Sollcita o (lncluye ‘revisién  de

L Backorder, etc) o diferencia en precics.

la) Al recibirse la factura, el “Gerente ‘del Departamento
revisa contra lo remisionado y recibido, para cerclorarse
de cualquiera de los dos primeros estados mencionados en el
punto 1 de este procedimiento o el estado tGnico del punto

2.

4) Una vez que se ha asegurado, elabora el MRP
correspondiente (Papeleria proporcionada por Chrysler de
Méxicoe) indicando remisién, numerc de parte, cantidad, y
estado de error. Anexa copia de la remision y de la factura

correspondientes

5) Anexa copias de los MRP's a la factura y la turna a
Contabilidad para su registre como cuenta por pagar Y

posterior pago.

6) contabilidad paga el total de la factura, cargande el
importe aceptado a inventarios y el reclamado a mercancias
en tréansito. En caso de no ser aceptado el MRP por
Chrysler, se carga el importe del MRP no aceptado al costo
Yy ser abona de mercancfas en transito. Refacciones, en su

control interno no registra estas piezas en ningln caso.
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VENTAS DE REFACCIONES

8 DE FACCIONES A CR

En la Distribuidora, las ventas a
erédito, se denominan, para propésitos de informacién y
contrel de clientes, “VENTAS DE MAYOREO!, estas ventas se
realizan a clientes establecidos, y cuyos pagos se manejan
en base a una cuenta corrientea. Para que a un cliente se le
venda a crédito, se le solicita que sean o&rdenes de al
menos N$100.00, El proceso varia un tanto de acuerdo al
tipo de cliente con el gue estemos tratando. A los clientes
Distribuidores, esto es, otras agencias de la red, se les
solicita el numero de parte que requieren, la cantidad, ¥y
ce les cotiza en el precic llamado "CORRECTO", a menos gque
por circunstancias extraordinarias, se deba venderles
cierta pieza a un precio mayor, el 1llamade precio
YCORRECTO" es aquel denominado "MAYOREO"™ en la 1lista de
precios vigente de Chrysler de México menos un 10% de
descuento. El periodo de crédito es de 30 dias calendario.
Para el surtido de las piezas, se solicita la requisicién
de compra, Y el sello de recepcién de almacén por las

piezas enviadas.

En la mayoria de los casos, el
c¢liente envia a recoger su mercancia., Este tipe de ventas,

no son altamente productivas econémicamente, en general la
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"Red:—l.:ﬁfsca,material' escaso. a precios demasiado bajos. Con
‘eilrasri"svolo'sre'busca mantener una reciprocidad con el resto
de la red, y operar con un mayor margen para inventarios
prcgran-\ados. Al resto de los clientes, que en general son o
flotilleros o talleres de Servicie, el primer paso es la
localizacién en catélogos de la pieza que solicitan, de
acuerdo a 1la descripeién. En deneral, estas ventas se
realizan sobre la base de precios de MAYOREO y a 30 dfas, Yy
el beneficié que de ellas se obtiene es mediano. Como se
ve, el margen, en operaciones de mayoreo no es de ninguna
manera alto, siendo que los clientes no miembros de la red,
buscan obtener la mas alta relacién entre precio-calidad y
Servicio. El margen que estin dispuestos a pagar por la
garantfia de marca es reducido. Aun asi, las vcntas de
mayored, por el volumen gue impertan, Son necesarias para
proveer a la empresa con un flujo continuo de efectiva, que
permite operar desde luego la divisién refacciones, y hacer

frente a los gastos fijos de la empresa.
En general, los problemas de

carteras vencidas no existen, y la morosidad de este tipo

de clientes es muy baja con un adecuado control de crédito.

YE ') CCTIONES AL _CONTADO
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Las -vem:as de contade, son aguellas
que’ 'se realizan via el mostrador al publico. En este tipo
de vel;\tas, Vel cliente se acerca al mostrador solicitando
una pieia de cierto tipo, o inclusc con la muestra de la
misma. El vendedor procede a ubicarla. Si en ese momento,
tal pieza no forma parte de las existencias, pregunta al
cliente si acepta esperar unos momentos para intentar
conseguirla con los distribuidores cercanos. Si el cliente
acepta, el agente 1llama por teléfono a las agencias
cercanas. Si alguna de ellas tiene la pieza en existencia,
se realiza el proceso de compra a distribuidores. En la
mayoria de los casos, las piezas se venden a precio de
publico, y todas las operaciones se liquidan al momento
mismo de su realizaciébn. En clertos casos, se otorga un

descuento al cliente.

En general, las ventas de contado
son inmediatas. El Gnice apoyo de ventas es la experiencia
de el agente vendedor y nuestras existencias. Hay que
recordar que un cliente no acude al distribuidoer por una
pieza determinada, acude por la solucién a un problema. Es
por ello por lo gue casi no se otorgan descuentos, el
cliente esta interesado en la reparacién de su automévil,
no en ahorrar unos cuantos pesos. En las ventas de contado
mayores, existen algunos casos en los que se otorgan
descuentos al cliente, casi todos ellos son en aquellas

partes gque ©por su preclo, constituyen una compra



El manejo dé estas ventas por parte

de los agentes vendedores es también mucho mas delicada que
el manejo de clientes mayoristas. El agente debe conocer
perfectamente los catilogos y las piezas fisicamente. Este
conocimiento, se adquiere basicamente por la experiencia, y
existe la posibilidad de enviar a los agentes a cursoes
anuales. En general, es dificil que un agente acepte cursos
de capacitacién. Cada dia que esta fuera de su punto en el

mostrador, representa ventas perdidas.

Una vez gque se ha cotizado y el
cliente aceptado las condiciones, el agente pasa al almacén
de donde toma la pieza, la presenta al cliente, y procede a
elaborar la factura de venta correspondiente. El cliente
pasa a caja a pagar su nota. Al presentar el cliente su
nota de pago, le es entregada la mercancia gque adguirié y

se cierra la transaccién.

Las ventas al contado, se realizan
en ambos locales, con las mismas caracteristicas dentro de
la operacién actual. Cada sucursal mantiene por necesidad
sus propias reglas de preciocs. La matriz se maneja con una
politica de precios abierta, la sucursal maneja una

politica de precios al menudeo un poco mas restringida.



Sistema de Informaclon Gerencial cezs Cist. Autom, Sours, S.A. de C.V. 81

‘Dada 'la ﬁbicaciﬁn del 4rea de recepcidn de Vehiculos en el
taller, con respecto al mostrador de refacciones el
vendedor de mostrador deberéd estar pendiente al cliente gue
llega a preguntar por alguna pieza. Es politica general
dentro.de la red, el manejar el precio publico en todas
aguellas piezas, surtidas para su instalacién en taller. Si
bien es también politica general el no aceptar que los
clientes proporcionen las piezas para la reparacién de sus
vehiculos, el cliente se sentird victima de un engafo, si
la pieza que en su factura costara una X cantidad de
dinero, la consigue, en el mostrador de la misma agencia,
un 15% mas barata. El sistema de ventas de la sucursal,
hace ademas é&nfasis en los accesorios, mas gue en las
refacciones en si, y ofrece pagquetes de conveniencia para
emergencias. En cuanto al registro de estas ventas, se hace
de igual manera en este Departamento, que en cuanpte a las
ventas al mayoreo, ¥y se controla por separade, como un
renglén global. Hay que mencionar aquf, dgue cuando un
cliente gue tiene un crédito establecido compra por medio
de una operacién de contado (lo cual ocurre con relativa
frecuencia para érdenes complemeéntarias pequefias) se
registra su numero de cliente, para que se adicione la

venta a la historia de ventas de este.

preocedimjento de ventas nor mostrador (mayoreo Yy manudeg)




3) - El ' Agente’ vendedor:  ubica) él’: numero. de’ parte ‘en.
catdlogos, indaga con el almacenista la. ubicacién de las:i:

piezas y la existencia.

4) De acuerdo al tipo de cliente del que se trate, se

realiza la cotizacidn de las piezas en existencia.

5) Con respecto a las piezas que no estén en existencia,

se inquiere al cliente si podria :

a) esperar un momento para tratar de conseguir tal pieza
b} aceptar el surtido parcial (primordialmente entre los

clientes de mayoreo)

6) Se localizan y consiguen el resto de las piezas, si el
cliente ha aceptado la espera.(Procedimiento de compra a

otros Distribuldores)

7) Se procede a facturar las piezas, en el tipo de factura

(crédito o contade) correspondiente



‘ae ia factura.

©'9) E17Almacén registra en control aparte: su salida ¥ Ea

,&ﬂtréga las piezas

10) S§i la venta es de contado, el cliente pasa a la caja
del establecimienta a pagar su compra, en caso de ser venta
a crédito, se solicita la autorizacién telefénicamente al
Departamento de contabilidad, via su funcién de Crédito y

Cobranzas.

11) Las piezas se envian ¢ se entregan al cliente, de

acuerdo a lo pactado por el agente de ventas.

11) Al final del dia, el Gerente del Departamento relaciona
las facturas y las envia a Contabilidad para su descarga en

sistema.

12) Si 1la venta fue a Crédito, se desencadena el

procedimiento de Cobranza.

VE] 8 DE R CCIONES A TALLER

las ventas por taller, son las que
mayor margen de utilidad proporcionan a una distribuidora.

Aun asi, su manejo es complicado, tanto en 1lo inherente
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directamente al manejo de 6rdenes y aiﬁéééﬁ, ﬁ:gfélbfovoéar
_conflictos. verdaderamente graves entie;lés'éabezﬁs de los
.Déparéamentos de Refacciones y Serﬁicio. Es en este tipo de
ventas, donde se forman con mayox frecuencia los llamados
INVENTARIOS DE SERVICIO. Si se realiza una separacién
fisica® de almacenes para venta al publico y taller,
encontraremos que 1los {ndices de obsolecencia y las
diferencias en los ajustes de inventario, se deben
primordialmente a las operaciones con taller. B8i el
inventario estuviera estratificado segin los canones, en
material tipo A,B,c!5, se encontraria que el material tipo
B y C, son los mas utilizados por el taller de Servicio. El
control de materiales C es sumamente complicado, ya que el
costo de un control especifico de tornilleria, chavetas,
abrazaderas no especiales, etc. es mayor que la perdida que
su no control genera. Aun asi, es uno de los renglones gue
mas atencidén reciben de parte de los auditores externos,
gue un aio si, y otro también, impugnan los ajustes estima-
dos a las existencias de estos articulos. Peor aun, es el
concepto de Servicio debido al cliente, Una orden de
reparacién puede permanecer =zin terminar durante semanas,
por la falta de un simple inserto con un valor de N$ 0.10.
El concepto de Servicic al cliente es dificil de manejar.
Por un lado, la Gerencia de Servicio, exige tener un stock

suficiente para cubrir con absoluta certeza la demanda de

15 AIEGS JANIS: Statemas o Producclons Limuta 1§ 443, H08
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tpﬁés ‘ycliéﬁqgghripor‘foéfé:!iadﬁt la’ Gerencia' de-
ﬁéﬁaééibﬁés no est$ dispuesta ‘a disminuir su reﬁbrté de’-
':renﬁabilidad y calidad de manejc de almacén, con piezas gque
7,593;¥7é§identemente poco comerciales. Se dirime otra
diférencia: estas ventas se acreditan al taller de
Servicio, asi, la Gerencia de Refacciones, alega que los
costos corren por cuenta de este Departamento, mientras gue
_rlos beneficios se estiman en el Departamento de Servicio.
Este problema, debe dirimirle mes con mes el Gerente
General de la agencia, ya gue si bien el beneficié real es
para ia empresa globalmente, las cabezas de los
Departamentos estdn preocupadas por la influencia de estos

renglones en las evaluaciones perscnales de desemnmpefio.

Las ventas a taller, producen flujo
de dinero, generan altas utilidades brutas, pero también
conlievan un coste administrative mayor gque otros tipos de

ventas y dgeneran ciertos problemas en el area de personal.

procedimiento de ventas a taller

1) El mecanice asignade, realiza su diagnostico del

vehiculo y determina las piezas a solicitar a Refacciones

2} EL jefe de meclnicos, de acuerdo a las instrucciones
recibidas por el cliente, procede ya sea a autorizar estas

plezas directamente, o a solicitar autorizacién al cliente.
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1% c_arr;én de

4) El mecanico acude a la ventanilla a -solicitar. las

piezas que requiere para la reparacién.

5) El Encargado de Ventanilla ubica el numero de parte en
catélogos, indaga con el almacenista la ubicaciébn de las

piezas y la existencia.

6) De acuerdo al tipo de autorizacion del cliente para
sustitucién de piezas (especifica por piezas, limite
monetarioc rebasado, etc.) requerida, se realiza la

cotizacién de las piezas en existencia.

7) Con respecto a las piezas que no estén en existencia,
se buscan en la red, con otros proveedores o por unidad

inmovilizada.

8) Se localizan Yy consiguen el resto de las
piezas, (Procedimiento de compra a otros Distribuidores,

otros Proveedores o Unidad Inmovilizada)

9} Se procede a remisionar las piezas, (la facturacién la

lleva a cabo directamente el Departamento de Servicio)



.12) "Las piezas se entregan al mecdnico conforme se vayan

consigﬁiando o teniendo disponibles.

13) Al final del dia, el Gerente del Departamente relaciona
las remisiones, concilia con el Gerente de Servicio y las
envia relacionadas a Contabilidad para su descarga en

sistema.

DEVOLUCIONES Y NOTAS DE CREDITO

No todas las ventas son finales. La
marca garantiza las piezas contra defectos de fabricacidn o
materiales, estas son las devoluciones mas sencillas de
manejar. Simplemente se evalia rdpidamente si la falla es
imputable a la pieza en si, o se debe mas bien a una mala
instalacién. Si se da el primer caso simplemente se le
cambia la pieza al cliente por otra, y la distribuidora
realiza el procedimiento de MRP, detallado en el cuarto
punte de la seccién de compras. En clertos casos, el

cliente exigird la devolucidén del importe de la compra gue
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Existen otro tipo de devoluciones

§ue son mas comunes y mas dificiles de manejar con el
cliente. Son aquellas en que el cliente simple Yy
sencillamente no quiere la pieza por cualquier situacidn.
En caso de ventas de mayoreo, se llena una orden de
devolucién, misma que tiene la funcidén de operar come
amparo de la mercancia recibida, y como nota de crédite al
cliente. En caso de clientes al menudeo, si bien la pieza
no debe ser recibida, la imagen de la distribuidora, obliga
a recibir este tipo de devoluciones. Por desgracia, en
muchos casos, el cliente intentara devolver una pieza
distinta a la entregada, casi siempre usada y sustituida
por la nueva pieza. En caso de gue la devolucién sea de la
misma pieza entregada, se le entrega al cliente una nota de

devolucidn, que es recibida en pago de otras piezas.

Existen también otros casos, los
mas dié&ciles de resolver, en gque por alguna de las razones
sefialadas, no es posible aceptar la devolucién del cliente.
En los casos en gue el cliente intenta devolver una pieza
por otra, casi siempre se retira al serle negada la

deveolucidén y no existen mayores problemas. En los casos en
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que la “falla de la pieza es imputaﬁle' a: una mala . ins-
ytalacién en talleres distintos.al.de Servicio de la propia
distribuidora, generalmenfe, y dependiendo del valor de la
piéza, el asunto suele llegar hasta la ‘Procuraduria Federal
del. Consumidor, en la gran mayoria de los casos, cualquier
denuncia ante la Procuradurla es una falla grave en la
relacién con el publico, sinrimportar el veredicto de la

reclamacién.

cuande la instalacién de la pieza
defectuosa se realizo en el taller de Servicio de la propia
distribuidora, se sigue el proceso menciocnado en la seccién
donde estudiamos a ese Departamento (ORG) solo cabe
reiterar que es un canbié del cual el cliente nunca se
entera, y que se maneja simplemente como una operacién

interna.

ADMINISTRACION DE INVENTARIOS

CONTEOS SELECTIVOS

El objeto de llevar a cabo conteos
selectivos es dar la oportunidad a las personas encargadas
de almacén de darse cuenta de los resultados gque su labor
esta produciendo. Una vez por semana se toma aleatoriamente
la muestra de unos 50 articulos, y se concilia con las

existencias, para determinar la calidad en el manejo de el
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rio global, al fmal de ese aﬁo.

INVENTARIOS GLOBALES

Para preparar un inventario, en
primer lugar, se da aviso al almacén de la fecha probable.
Auncue en teoria un almacén debe estar listo en todo
momento para la realizacién de un inventario, la dinamica
de este Departamento permite wmantener ordenado el
Departamento hasta cierto grado. El catalogo de partes de
Chrysler de México esta formado por mas de 20,000 nimeros
de parte Yy en promedio en Sours, se manejan unas 6000. De
estas 6000 partes, aproximadamente 1000 son de alto
movimiento y el resto son del tipo denominado "servicio",
es decir, son piezas gue por su margen de utilidad, y el
tiempo que deben permanecer en el inventario entre su
compra Yy Su venta, no son redituables, perc gque es
necesario tener para atender las necesidades de un cliente
especifico, en un momento determinade. Por ejemplo: Un
conector de arnés, tiene una vida esperada mayor aun que la
del motor del vehiculo, la probabilidad de gque el cliente

requiera cambiarle es minima, pero si por alguna razén, el
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Liiggafq: a pecesitar el cambio, ~existen dos
:6pciongs: ébligar al cliente a un cambié completo de arnés,
cbn_ un - costo altisimo, o tener esa pieza de Servicio,
“almacenada durante 3 o 4 afios y vendérsela por unos cuantos
i-éiénfds de pesos. A primera vista la primera opcién seria
la mas conveniente, pero existe a 4 o 5 o 10 kilémetros del
local de esta distribuidora, alguna otra que le resolverd
al cliente su problema con la opcién mas econémica...... Yy
se procurara un cliente para Servicio, autos nuevos Yy

refacciones.

El almacenista solicita al
Departamento de sistemas, un listado de toma de inventaric
fisico. Este listado es simplemente un listado ordenado de
acuerdo a la ubicaci6én, y que menciona la ubicacién fisica,
el numero de pieza y su descripeién. E1  almacenista,
procede a revisar uno a uno todos los renglones de este
listado, y anota cuantas diferencias encuentre entre 1lo
registrado y la realidad observada en su almacén. En
general las diferencias pueden encontrarse en cualquiera de
los 3 campos y son basicamente 2:

* que al revisar una ubicacién
determinada, el numero de parte registrado en el
listado, no sea ya ocupado por la pieza indicada. En
este caso, el almacenista deberd saber el motivo. Es
posible gque la pieza haya cambiado de ubicacién, es
también posible gue la planta haya sustituico el numero
por otro, en cuyo caso, lo mas probable es qgue el sitié
sea ocupado por la misma pieza pero con el numero

renovado, o también es posible gque la pieza haya sido
dada de baja del inventario.
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LD *.que- corresponda la ubicacién y el
~numero:de:pieza, pero- . no:.la descripcién. En este caso,
‘el erroryesimucho.menos.grave, y f£acil de corregir, ya
-gue no alterd’en nada’la’ estructura del inventario.

) ) :‘(:':yialquiera que sea el caso, reporta
en sus hojas; las;cofre’c&idnes’ pertinentes al Departamento
de sistemas, el cua‘l‘ dé acuerdo al tipo de discrepancia,
procede a realizar 1os',ajustes necesarios en su base de

datos.

Una vez ajustado, el Departamento
de sistemas reimprime el listado para toma de inventario

fisjco, previendo 2 conteos para cada ubicacién.

La persona encargada de el
inventario, procede también a elaborar un plano de las dos
plantas de cada almacén. Después, en base a su experiencia
en el° drea de refacciones, procede a clasificar los
anaqueles, de acuerdo al grado de dificultad, atencidén,
tiempo y desgaste, gque reguiere el conteo fisico, y los
registra en una escala de 3 © 4 niveles, seglin su prefe-
rencia personal y la disposicién que note de el personal

para el inventario fisico.

Dos djas antes de la toma de
inventario fisico, el encargado de este, recorre el almacén
y determina si efectivamente, el orden observado es el

suficiente para la toma de inventario fisico, esta
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persona,considera (de acuerdo: a ‘las:: instrucciones del’:

Gerente del Departamento) gue el orden

almacén, mientras el Departamento éstejabi rto. para reali-

zar ventas, es imposible,

El dltimo paso es, que (ei dia
anterior a la toma de inventario fisico, el almgcenista
recoloca todas las piezas que estdn en exhibicién en los
mostradores en su ubicacién real, y reacomoda el resto del

material en sus ubicaciones.

control de toma fisica de inventarios globales

Una vez listo el inventario, la
persona encargada prepara un listado, formando en parejas a
las personas disponibles para el conteo. Después, de
acuerdo al conocimiento gue tengan del almacén cada una de
las personas les asigna distintos casilleros, de acuerdo
al grado de dificultad diagnosticado a cada uno de estos.
Monitorea el tiempo que tardan en el conteo, y asigna un
casillero a la vez a las parejas. En el planc que tiene,
marca en donde esta cada una de ellas, para evitar asignar
casilleros adyacentes, ya que las parejas se estorban o se

distraen y demerita el conteo.



Tiene especial cuidado con-los

tiempos de conteo. Es muy posible que al iniciar- el
inventario, los tiempos de conteo sean un peco lentos, y se
vayan acelerando conforme transcurra el inventario, esto se
debe primordialmente al cansancio que van sufriendo las
personas, y deriva en una toma con menor atencidén, con la
intencién de terminar tan tediosa labor 1lo mas pronto
posible. La persona encargada, ésigna en primer lugar uno o
dos casilleros de dificultad media, después todos aquellos
con alto grado de dificultad y da un descanso a los
encargados del conteo asignfndoles uno o dos casilleros de
los mas sencillos, otros también de dificultad media y por
fin vuelve a los diffciles, Evita también la tendencia a
asignar varios casilleros a la vez, con la esperanza de
terminar antes el conteo, ya que el efecto psicolégico de
ver una fila interminable de casilleros a contar,
terminarlos y encontrarse con otra fila de la mnisma
envergadura, produce malos conteos. Entre primero y segundo
conteos, se asegura de gue la misma pareja no cuente una

ubicacién en primere y segundo conteos.

Considera también, gque la hora de

comida se debe normalizar a todo el personal en la hora mas



omida, ;105 . conteos ‘son. mas

fbbaﬁil;dad‘de'error.

: los auditores tanto
iﬁternos como'éxﬁe:nos, irén realizando conteos al azar, de
al menos io* de las pieéas listadas como existentes, para
su posterior comparacién con la conciliacién de conteos. lLa
persona encargada de la toma fisica del inventario, deke
recordar que, si bien el auditor puede revisar todos y cada
uno de los pasos y papeles de trabajo de la toma de
inventario, no tiene de ninguna manera, la facultad de dar
6rdenes sobre la forma en que se debe tomar el inventario,
la validez de toma del mismo, etc. siendo el encargado de
la toma, el fGnico responsable, y por tanto, el AGnico
facultado para dar cualquier tipo de orden con respecto 2

la forma en que se ha de tomar este inventario.

coneciliacion de conteos en jnventarios dlobales

Una vez realizados los dos conteos,
la persona encargada del control de toma fisica de
inventarios, procede, auxiliado por alguna otra persona, a
revisar los listados de los conteos primero VS segundo. Se
revisa la correspondencia entre unc y otre. En caso de ser
jguales los conteos, se da por valido el conteo. En casc de
ser distintos, el encargado se auxilia de la pareja de

conteo formada por el almacenista del Departamento de
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reficcibhes{ élguna otra persona del Departamento de
',coﬁ;abilidad Y la asistencia de un auditor. Estas personas
i PkpCEDEN a realizar el conteo de la ubicacién fisica, mismo
gue el auditor debe constatar y lo reportan a la persona
encargada del inventario. En caso de gue el tercer conteo
no coincida con ninguno de los dos anteriores, el encargado
procede a realizar este conteo una cuarta vez, de manera
personal. Una vez aclarada la diferencia, se registra en la
hoja de segundo conteo con una rubrica del encargado. Toda
correccibén gue se hace sobre estos listades, lleva esta
rubrica, para evitar malos entendidos al momento de
capturar. Por Gltimo, siendo la hoja de segundo conteo, el
lugar en que se deja asentado el conteo autorizado, se
procede a cancelar con cinta adhesiva transparente el
conteo, para evitar que este sea alterado por cualquier
circunstancia. Los conteos selectivos de un auditor, se
conciliaran después, con el listado definitivo a capturar.
En esta conciliacién, pueden surgir diferencias. Es
importante recordar gue si bien, un auditor no tiene ningin
interés en realizar un conteo distinto al real, es alta-
mente probable que una persona sin ninguna experiencia en
el &rea de refacciones, tal como un auditor, pueda cometer
errores de conteo. En este caso, una vez mas, se averiguan
las diferencias, para dejar convencido al auditor o a la
persona encargada de inventario, de que existié por alguna
de las partes, un error en conteo. Si resulta que el error

es del personal gue realizo los conteos, por parte de la
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empresa, el auditor deber§ anotarlo comc tal. El auditor
estima directamente la proporcién de errores gque hubo en la
toma de inventario. El encargade del inventario, debe
también tener un control de este error, y de acuerdo a su
sensibilidad, dictamina si con ese margen de error, el con-
teo es adecuado, o si en su caso, el inventario realizado,
carece de validez. En general, el grado de error maximo
aceptade es de un 3%, sobre una nuestra de 10% minimo de

las registradas como items en el inventario.

evaluacion investigacion de diferencias

El siguiente paso, es entregar a la
persona encargada del sistema de control de inventarios, el
listado definitivo de la toma de inventario. Los datos se

capturan en el sistema.

Antes de lanzar listados, el
encargado de la toma fisica, comprueba mediante pruebas
selectivas, gue no existié error en la captura general, Yy

revisa al 100% la captura de motores.

Una vez que esta seguro de gque la
captura corresponde a la toma fisica real del inventario,
se emite el primer comparativo de existencias teéricas VS
fisicas. Se investigan las diferencias mas importantes en

cuanto a monto ($) y en cuante a numero de piezas, la



DE IHFGRMACION - 98

Sapitule 3: SISTEMA ACTU

primera fuente ‘d‘é’ ‘invest

" de parte gue se’ encuentran ;
después- los cambios’ de ubicacion’y ubicaciones ‘maltiples,
las compras en transito’y “errores ‘en facturas' o captura

anteriores.

Una vez que se han corregido estos
errores, se decide hasta que punto investigar, es decir, a
partir de que momento, el costo de operar un Departamento
sin informacién actualizada durante mas de 1 mes, gque es
aproximadamente el periodo de tiempo que toma ponerse al
dia otra vez, después del inventario, es mayor que el
reconocer faltantes y sobrantes de ciertas magnitudes. En
general, y si no existen fugas en el almacén, los sobrantes
y faltantes se compensan en cuanto a numero de piezas y la
diferencia en valores, ya sea a favor o en contra,
dependiendo de manera proporcional al numero de veces Y

porcentaje, en que variaron los precios durante el afio.

ajuste de inventarios

Una vez que se ha decidido que las
diferencias no seguirén siendo investigadas, se procede a
la "igualacién" de las existencias, con este proceso, se
igualan la existencia tedérica a la existencia flsica

encontrada en el inventario fisico. Del reporte final,




almacén mas’ comune
algunas-ideas de ©
‘:Se ‘geénera; una’

Departamento de Congabilidad : ha\éa, a ;$

inventario.
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SERVICIO

e -2 E1-Dapart e;nt':"'de Servicio realiza

basicanente un’: solo “tipode At::’t‘ividad.' Aun ,asLF, se
,diférenéiah 2 tipoS'dé‘Conﬁroiay flujo. de "informacién, de
acuerdo ‘a 1a’ persona que realizara el pago por este

Servicio.

El trabajo no se desarrolla en su
totalidad en el taller de 1la distribuidora, y todas
aguellas labores gue no se puedan llevar a cabo, se envian
a otros talleres, bajo la denominacién de T.0.T. ( trabajo
en otros talleres), en cuyo caso, le relacién se maneja de
la manera normal en gue se trata con cualguier proveedor en
general, es decir, se le cnvia la orden de trabajo y el
vehiculo, se da seguimiento a esa orden, se recoge el
vehiculo ya terminado, y el taller envia su factura a

revisién.

Los dos tipos primordiales de flujo

de informacién que produce un taller son:

servicios cobrados al propietario del automovi}

Cuandc un cliente llega al taller

de la distribuidora, el recepcionista en primer termino
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unidad, en casc contrarié se procede a programar. una cita.

En caso de gue el cliente se
“presente con cita, o exista lugar en el piso para atender
al vehiculo, el recepcionista, en primer lugar abre la
orden del cliente, con sus datos generales y la descripcién
de la ;falla que el cliente reporta, o el Servicio por este

solicitado.

De acuerdo a este reporte inicial
del cliente, el recepcionista turna la orden a control
gquien a su vez, y considerando la carga de trabajo de cada
mecénico, y sus habilidades asigna al mecénico que mejor

conozca ese tipo de reparacién el automévil.

Acto seguido, el mecénico procede
al diagnostico exacto de 1la falla, y la revisa a
concier.\cia. Una vez que ha detectado el problema y ha
localizado la causa de este, solicita al jefe de taller su
aprobacidén del diagnostico y se desencadena el proceso de
solicitud de refacciones a ventanilla 16(venta de

Refacciones a Taller)

29pra Capitulo 31 Varty oe Aslaccionas & Taller



3

Capitui

3

Una vez:con’las piezas,. el mecanico

procede a efectuar la reparacibn, y los ajustes necesarios;
en caso de ser necesario, &e.’envia’la unidad a todos los
.T.0.T.'s necesarios y se le hacen los ‘Gltimos ajustes

requeridos.

Terminada su labor, informa al
Controlista, gquien descarga estos trabajos en el cartdn de
la orden, y asigna la cantidad de horas tabulador que esa
reparaciédn importe, asi como en el cartén del mecénico, gue
serviré mas adelante al Departamento de Contabilidad, para

la elaboracién de Nominas.

Después de esto, ya sea el Jefe de
taller, o© el Recepcionista, salen a dar un recorrido de
prueba, para cerciorarse de gque el defecto ha sido

corregido.
Si este defecto ya fue corregido,

se procede a cerrar la orden con todas las requisiciones de

piezas instaladas, lavado, etc. para su entrega al cliente.

garantias



En -caso: de . fallas = en cualquier,

(reh&éuio de la marca, mientras gue este se encuentre en
garantia, cualguier agencila, tiene la obligacién de
responder por ella, mediante el procedimiento de garantia,
mismo en gue se da celeridad en el Servicio al cliente por
medio de los distribuidores, los cuales a su vez, recuperan
los costos en que incurren por estas reparaciones, via

créditos de Chrysler.

El Procedimiento de reparacién es
similar al anterior, pero tiene ciertas particularidades
que hacen prudente que lo revisemos completamente una vez

mas :

Cuando un cliente llega al taller
de la distribuidora, el recepcionista en primer termino
revisa si el cliente tenia una cita concertada para la
atencidon de su vehiculo. En caso de no ser asi, revisara de
nueva cuenta para saber si hay espacié disponible para esa

unidad, en caso contrarié se procede a programar una cita.
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"casd de 'que ei‘ ~cliente se

De acuerdo a este reporte inicial

dél,‘client‘e, el recepcionista turna la orden a control
qu'ien é su vez, y considerando la carga de trabajo de cada
mecanico, y sus habilidades asigna al mecanico que mejor

conozca ese tipo de reparacién el automébvil.

Acto seguido, el mecanico procede
al diagnostico exacto de 1la falla, y la revisa a
conciencia. Una vez que ha detectado el problema y ha
localizado la causa de este, solicita al jefe de taller su
aprobacién del diagnostico y se desencadena el proceso de
solicitud de refacciones a ventanilla (Venta de Refacciones
a Taller) . Si en este caso, el Jefe de taller se encuentra
con que la falla es de una pieza o naturaleza que implique
su reparacién por garantia ({(en términos generales, una
reparacién por garantia se realiza cuando la falla se debe
a problemas ya sea con la calidad de las piezas o el
ensamble del automdvil, distintas a las causadas
normalmente por el usoc}, se procede a llenar la orden

denominada ORG (Orden de Reparacién por Garantia), forma
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normalizada que los distribuidores mandan imprimir de
acuerdo - a las especificaciones de Chrysler de México, de
acuerdo al catalogo de fallas y operaciones correctivas que
el Departamento de Servicio y Capacitacién de Chrysler de

México emite.

El Jefe de taller, turna estas
reclamaciones y la orden correspondiente al Encargado de
Garantias, gue se encarga de capturarlas en el Sistena
Dial, y transmitirlas a Planta. En un plazo no mayor de dos
dias; Chrysler envia por el mismo medioc la respuesta gque

funciona como autorizacién y el proceso continua.

Se solicitan las refacciones por
Garantia a Ventanilla y el mec&nico una vez con las piezas,
procede a efectuar la reparacién, y los ajustes necesarios;
en caso de ser necesario, se envia la unidad a todos los
T.0.T.'s necesarios y se le hacen los fGltimes ajustes

requer idos.

Después de esto, ya sea el Jefe de
taller, o el Recepcionista, salen a dar un recorrido de
prueba, para cerciorarse de que el defecte ha sido

corregido.

Si este defecto ya fue corregido,

se procede a cerrar la orden con todas las requisiciones de
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piezas ‘instaladas, lavado, etc. parawsu entrega al cliente,
‘don'1a particularidad de que los cargos correspondientes se

- hacen a Chrysler de México, no al propletario del vehiculo.

Por filtimo, el encargado de
garantias, acude a la planta de Chrysler de México, con sus
ORG's, anexos a las autorizaciones obtenidas via Dial y las
Piezas reemplazadas para su entrega, an&lisis y aceptacidn

como cuenta por Pagar, de parte de Chrysler de México.

Las campanas son aguellas
operaciones por garantia, que Chrysler México debe otorgar
a los compradores de sus unidades, en el caso en gue se
comprueba que cierta falla ocurre de manera comin Yy
regular, en una gran mayoria de las unidades por problemas
en cierto componente del vehiculo. Chrysler, con los
registros gque obtuvo de la venta de vehiculos, anuncia
directamente a cada cliente acerca de la existencia de la
campana, y de acuerdo al volumen de unidades de ese tipo
vendidas, envia al Distribuidor una provisién suficiente de
la pieza, al terminar la cawmpana, el Distribuidor debe
justificar su existencia,y develver a planta lou sobrantes.
La fGnica diferencia entre este caso, Yy el procedimiento

normal de Garantia, es que Chrysler no acepta en este caso
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—nxngﬁn cargo por piezasylnstaladas

"ya que ha provisto a la

idlstrlbuxdora con una cantidad sufxczente de ellas.‘
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- CONTABILIDAD

Actualmente, el Departamento de
Contabilidad, recibe informacién del resto de los
Departamentos, revisa su veracidad, después la procesa y
resume. Ademas de estas funciones, <tiene aguellas que
derivan de el cumplimiento de las normas determinadas por
las autoridades en cuanto a obligaciones fiscales, de
presentacién de informacidn y las derivadas de la relacién

entre la empresa y el personal que en ella labora.

Este Departamento, maneja la
informacién que compone los registros contables, a través
de 5 tipos de péliza : Ingresos, Egresos, Ventas, Compras y
Diario. Dada la variada naturaleza de las operaciones gque
realiz; este Departamento, se describen los procesos que
este realiza a partir de las operaciones tipicas de los
demds Departamentos, en el Gltimoc punto, se mencionan el
resto de las operaciones que realiza de la misma forma para

todos los Departamentos.

RELACION CON VENTAS

Podemos decir gque de manera muy
general, el Departamento de ventas, compra autos de la

planta-y los vende a los clientes. Desde luego, ambos
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procesos son mucho mas complejos gue lo que esta mencién
representa, pero se estudiaron ya - todas estas
particularidades, en un apartado especifico, dentro de este’

capitulo.

Al comprar un vehfculo, se recibe
de la planta una copia de la factura de venta (de Chrysler
a Sours, S.A. de C.V.), en ella se incluyen todos los datos
del vehiculo, fecha de facturacién, precio al distribuidor
(costo}), y «con car&cter informativo, el ©precio al
consunidor del automévil base, y sus opciones (precio
maximo). El Departamento de contabilidad, al recibir esta
copia de factura, emite una péliza de compra, la cual
genera un pasivo con Chrysler de México. Dos dias después
se reclbe la factura original, ya que Chrysler de México,
transmite el pasivo a la financiera llamada Chrysler
comercial, por lo que mediante una pdliza de diario, se
cancela el pasivo con Chrysler de México, y se traslada a
Chrysler Comercial. El1 manejo del crédito de cualquier
distribuidor hacia Chrysler Comercial es el de un plan piso
tipico, es decir, el financiamiento esta vigente solamente
durante el tiempo en que el vehiculo permanezca en el
inventario del distribuidor sin venderse. En el caso
especifico gue nos ocupa, el distribuidor es acreedor a una
bonificacién fija de 10 dias de intereses sobre la unidad,
sin importar el que esta sea reportada como vendida antes

de este plazo, y cuenta con 3 dias de gracia para realizar



Cacitulo’d 7 SIITEMA ROTUAL DE. 1NFORMACION - 110

el fzggo de caéi unidad ‘véﬁdi‘da;w, e;:srta’:,ﬁr‘atb ’es,’bosible
tgrééias”a qﬁe esta institucidn-financiera, es propiedad de’
Chrysler .de México y el ﬁropﬁﬁito no es de lucro
finaneiero.

Al venderse el vehiculo, el
bDepartamento de Contabilidad recibe noticia de 1la venta
gracias a un documento llamado "Salida de Unidad", en la
que se menciona el numerc interno de la unidad {numeroc de
inventario) numerc de serie, agente vendedor, nombre del
cliente, nombre del agente vendedor tipo de unidad y precio
de venta. Anexo a esta salida, encontramos el “Pedidao”,
documento gque se describe en la seccién referente a Ventas
de Autos Nuevos. las condiciones de venta al cliente
pueden variar significativamente.En todos los casos se
elabora una pdliza de ventas, que tiene por funcibn abonar
el costo de la unidad vendida a la cuenta de inventarios y
cargarlo al costo de lo vendido. En muchos de los casos la
venta se realiza al contado, por lo que el pago se recibe
en caja, de manera comGn. En caso de ser créditos
bancarios, el Departamento de Cobranza, se encarga de hacer
efectivo el documento correspondiente ante los bancos, los
cuales abonan directamente en las cuentas de la Agencia las
cantidades correspondientes; en ambos casos se elabora una

poliza de ingresos.

En cualquiera de estos dos casos

{venta de contade o a crédito}, el Departamento de
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Contabilidad, envia -el pago a Chrysler Comercial por el -
importe del costo de la unidad vendida en un plazo méxikﬁo

de 3 dias hébiles, a partir de la fecha de venta.

Un tercer caso son las operaciones
denominadas "VALOR CHRYSLER", en estas, el Departamento de
Contabilidad envia los documentos de la venta y un cheque
por el importe del enganche gque el cliente ha pagade, a
Chrysier Comercial; esta institucién a su vez emite una
nota de crédito a favor del distribuidor, por el importe
total del costo de la unidad, y hace un deposito en 1la
cuenta bancaria gue el distribuidor, le tenga indicada de
acuerdo al contrato suscrito entre ambas empresas por el

importe de la utilidad de la venta del vehiculo.

Otra Funcidédn del Departamento de
Contabjilidad, asociada a la labor de ventas de autos
nuevos, es la preparacién de las declaraciones mensuales de
ISAN que se enteran a mas tardar los dias 17 de cada mes, y
toman como base los datos calculados al recibirse 1la
notificacién de venta del vehiculo por el Departamento de
contabilidad, de acuerdo a la tarifa vigente de ISAN
(Impuesto Sobre Automévil Nuevo) correspondiente, para
cerciorarse en el momento de la venta, de que
efectivamente, el precio cobrado al cliente sea el

previsto. En cazo de no ser as{, se comenta el asunto con
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el Gerente de ventas (las diferencias son ‘en general muy
pequefias), para gue este lo tome en cuenta en el procesc de

pago de comisiones sobre venta a los Agentes.

Por Qltimo, el Departamento de
Contabilidad revisa los cdlculos que realiza el Gerente de
ventas y elabora los pagos de comisiones a los Agentes de

ventas.

RELACTION CON REFACCIONES

El Departamento de Refacciones,

realiza también bAsicamente dos labores : Compras y Ventas;

. las particularidades de ambas actividades se estudiaron a
detalle en paginas anteriores, ahora, basta mencionar estas

actividades.

Las compras se realizan partiendo
de 3 tipos de proveedores basicamente, Planta , otras
distribuidoras y proveedores independientes, el registro de
estas compras varia, ya que la primera fuente envia su
mercancia amparada por una nota de remisién, la poliza de
compra se realiza a partir de esta remisién, la cual mas
tarde se concilia con la facturacién, y cuyas discrepancias

se resuelven mediante pb6lizas de diario, Las compras a los
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otros dos tipos de proveedores se realizan en su gran
mayoria -a ‘crédito, la mercancia llega amparada por una
remigisn-factura registrandose por medio de una péliza de
compfas, el incremento al valor de los inventarios, y la

cuenta por pagar con el proveedor.

El Departamento de Contabilidad,
tiene noticia de estas compras a partir de una orden de
compra, emitida por el Departamento de Refacciones, a la
cual se anexa la remisién o factura del proveedor. E1l
Departamento de Contabilidad, procede al registro diario de
las compras en un sistema computarizado de control de
existencias y costos, el cual, después de la captura, emite
una péliza de compras, con ella el Departamento de
Contabilidad, actualiza sus registros de Inventarios vy

Cuentas por Pagar, ademas de la de IVA.

Al recibir de algGn proveedor
facturas a revisién, se ordenan por fecha de vencimiento, y
se revisa que estén correspondidas por una orden de compra,
que debe tener como sefial de una autorizacidn tacita para
el pago, la firma de autorizacién del encargado, el sello y
firma del encargado de almacén, corroborando que la pieza
se recibié6 efectivamente y 1la mencién de 1la factura o
remisién a Servicio en que se entregbé la pieza. Al hacerse

el pago, se registra mediante una péliza de egreso, con la



'e la cuenta de bancos, y se

,_dxsmlnuye también el saldo por paqar al proveedor.

El ‘pago de facturas a Chrysler
sigue lineamientos diferentes, ya que en ese caso, no se
paga dé acuerdo a la orden de compra, sino a la factura del
proveedor. Cualquier discrepancia, se debe resolver via MRP
Yy su registro se hard por separado segiin indicamos en la

sec¢cibn de refacciones en este capitulo.

Las Ventas de Refacciones se
realizan ya sea a crédito o de contado, considerando que en
un dia se realizan en promedic 100 notas de venta de
refacciones, el Departamento de Contabilidad, registra una
vez mas en el sistema actual de control de existencias y
costos la salida de almacén, mediante la péliza de venta
que emite de manera diaria el sistema y descarga de
inventarios, carga costos, abona ventas y carga ya sea
efectivo, c¢uantas por cobrar o la cuenta de Ordenes de
Reparacién en Proceso, cuenta mediante la cual se da salida
del valor de inventarios a las piezas entregadas, sin que
esto implique una venta instantdnea. En el primer caso, la
factura original marcada por el cliente aceptando que
efectivamente solicito y recibi¢ 1la mercancia se envia a
cobranza, la cual al cobrarlas, presenta en su relacién de

cobranza un ingreso que se contabiliza via caja. En el caso



~venta en el instante mismo
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de las ventas al cont do, a caja evidentemente cobra la.

2N, que esta se reallza.,':v

| Las cqmisiones a los - agentes
vendedores se pagan.al final de cada mes, sobre una- base de
1.25% sobre el vaior de las ventas realizadas mis un 1%
sobre el la ~utilidad bruta que estas mismas ventas

generxaron.

Por Gltimo, al terminar el proceso
de toma de inventario fisico el ajuste que pudiera surgir,
después de seguir el procedimientc explicado en la seccién
Refacciones de este mismo capitulo, el Ajuste se lleva a

cabo mediante una pb6liza de diario.

RELACION CON SERVICIO

El Departamento de Servicio,
bédsicamente se dedica a reparar vehiculos, comprar
refacciones a la misma distribuidora para utilizarlas en la
reparacién, y pagar a los mecdnicos gue realizan el
trabajo; no lleva a cabo ninguna compra de manera continua
ya gque todas sus necesidades son cubiertas por el
Departamento de refacciones. Las finicas comgras gque se
realizan son las de equipos de proteccién, herramientas
etc. Estas compras son Registradas mediante pélizas de

compras Y egresos, y la mayoria de ellas, son cargadas a
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| una ‘cuenta especifica’del ncuanto’a ese -uso

(Hefrramiehtv:ars ;

: Las 7 :venta; no ’se’“cobran’ “en” toéz;s: '
los. casos al contado, amparadas por la ordevn‘-factura Y. se
registran por ingresos, via la céja. En las. operaciones
realizadas por garantia, Chrysler de Méxicé, adquiere un
pasivo con la Empresa, el cual casi nunca es pagado en
efectivo, sino con un crédito, aplicable al pago de
refacciones. Con respecto a esta orden, se calcula el pago

que recibirdn los mecénicos y este se realiza.

Si bien el control desde el punto
de vista contable, en este tipo de operaciones es muy
sencilla, el cuadrar el pago a los mecinicos coh el cobro
al cliente, es uno de los mayores dolores de cabeza de toda
distribuidora, dificultad que en general se intenta
resolver con supervisores de torre de control o auditorias,
sin que se llegue realmente a solucionar sin caer ya sea en
tener un costo de control mayor al costo en exceso por
falta del mismo, o a cometer injusticias con el personal
mecénico, cortando de tajo y sin mayor conmiseracién partes

iguales del destajo a cada uno de estos mecénicoes.

Mencién especial merecen los
trabajos llamados T.0.T.(trabajos en otros talleres) los

cuales son manejados por el Departamento de refacciones, la
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‘cual ‘envia  6rdenes de  compra  a ‘los proveedores; los
registra  como compra pﬁupia, y: son -dados de bajé de la

“existencia mediante un sispéﬁa;de pblizas de diario,

si - bien ' por esta brevisima
explicacién, pudiera ‘ﬁarecer gque la labor de este
Departamento es f&cil, baste puntualizar que el registro
contable de la labor es sencilla, pero es, segin se
menciono en el apartade especifico para este Departamento,
el gque presenta mayores complicaciones operativas a la
Administracion, la que requiere de la informacién mas
extensa y de dificil obtencidn de todas las gue se realizan

en la distribuidora.

OTRAS FUNCIONES

Las Actividades gque desempeha este
Departdmento de manera general son principalmente las
derivadas del manejo de las relaciones laborales. Si bien,
debiera ser manejadc por un Departamente especifico, en la
estructura de Sours, no se contempla esta opcién, por 1o
que el Departamento de Contabilidad se encarga de estos
menesteres. Desde luego, la funcién de recursos humanos es
mucho mas rica e importante que los temas que aqui
trataremos. No olvidemos en ningdn momento gue el objetivo
de este estudio,es sentar las bases para desarrollar un

Sistema de Infcrmébién Gerencial para Sours, y por ello
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_‘fnjcamente  las  actividades. son

-“‘guceptibles-de. automatizacién.

La funcidén de nominas es tal vez la
primera funci&én gque nos encontramos. Es  importante
mencionar que existen dos tipos de nominas : Semanal y
Quincenal. En la primera, existen ademas pagos por salarib
fijo, y por unidad de obra (DESTAJO). Cada Jueves, el
Departamento de Servicio, envia su relacién de horas
trabajadas por mecdnico y sus tarjetas de asistencia. El
Departdmento de Refacciones tambi&én envia las tarjetas de
asistencia. Ademas una vez al mes el registro de comisiones
a pagar a los Agentes Vendedores. Ventas envia también el
concentrado de comisiones por pagar a los vendedores de

Autos nuevos.

con esta informacién, el
Departamento de Contabilidad determina las cantidades a
pagar a cada persona, asi como las retenciones de ISPT,
IMSS, INFONAVIT, FONACOT y cualquiera otra a que haya lugar
(prestamos de la empresa, descuentos, etc.). Se elabora
cheque; se solicita dinero al banco, se enscbreta y se
paga. lLa labor no termina ahi. Existen varias obligaciones
de la empresa directamente relacionadas con el pago de
salarios al personal, come son 1% sobre erogaciones, 2%
sobre nominas, 1IMSS, Infonavit, SAR y entero del ISPT

retenido por la empresa. Existen otras funciones, altas,
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bajas y modificaciones salariales, en que se calculan 1los
montos de los finiguitos,. la nueva integracién del salario,

etc.,

Una parte muy importante de 1la
retencién provisional de ISPT, es el calculo del factor del

subsidio al trabajador, el cual es sumamente laborioso.

Otro tipo de requisitos son los
derivados de la capacitacién y adiestramiento de los
trabajadores, segin los programas de capacitacién
registrados ante STPS. El calculo de Aaguinaldos, el de
reparto de utilidades y las inspecciones periédicas de la

comisibn mixta de higiene y seguridad.

oOotra labor que lleva a cabo el
Departamento de Contabilidad es el pago de enteros
provisionales de ISR a cargo de la empresa, de acuerdo a

las ventas, calculo de ajustes etc.
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RELACION CON DIRECCION GENERAL Y CONTRALORIA

Por Gltimo, tal vez 1la 1labor
administrativa mas importante que realiza el Departamento
de Contabilidad viene de la conversién de todos loz datos
que recibe en piezas elaboradas y cuadradas ds informaeién,
esto es Estados Financleros y sus Auxiliares, los cuales
son desde luego, la mas importante fuente formal de

informacién con gue cuenta la direccién general.
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Capitulo 4
SISTEMA DE INFORMACION PROPUESTO

AUTOS
Un sistema eficaz de informacién y
control para el Departamento de Autos, se basa

prinordialmente en el control de existencias. El control de
existencias, se extiende en este caso, bastante mas alla
del simple control de existencias fisicas, por 1la
complejidad de la operacién anteriormente descrita. Los
pasos l8gicos para el sistema, se darian en base al proceso
real de las unidades, con una serie de ayudas. Hay que
recordar que la operacién de este Departamente incluye 2
tipos de actividades: control y venta. La segunda es un
proceso eminentemente creativo, por 1lo que se afiaden
ciertos m6dulos gue si bien no son necesarios para el

control, son utilisimos para la labor de venta.

SEGUIMIENTO DE ORDENES

El orden de proceso sera en
principié el mismo cada mes, Yy es la elaboracién del
prondstico tentativo, revisién y en su caso modificacién
del pronSstico objetivo ,y el mismo proceso para el

prondéstico firme . Después se calendarizardn las semanas de
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La elaboracién de 6rdenes, es el

siguiente paso en el sistema. Actualmente, las ordenes se
elaboran manualmente, basados primordialmente en la
experiencia y combinando con las opciones posibles. El
sistema auxiliaria en primer lugar a decidir la mezcla de
unidades, de acuerdo al walor econémico esperade de tener
cada una de ellas. Una vez decidido cual seria la mezela
mas apropiada para un mes determinado, se pasaria a la
eleccién de colores. El sistema auxiliaria al proporcionar
datos del médulo de control, es decir, promedio de dias en
inventario y promedio de descuentos. Debe proporcionar
ademas datos de las programaciones anteriores, para evitar
encasillarse en un tipo o color determinado de unidades. El
objetivo de este mbddulo, es proporcionar a la gerencia, un
auxilié comprensible en 1la elaboracién de O&rdenes, de
manera mas natural, sin entrar en las confusas tablas de
cbdigos y guias de opciones disponibles que en nada
auxilian al proceso ecreativo de elecci';n de unidades, El
sistema ayudara a elegir unidades de acuerdo a un nombre y
descripciones completas, separando la labor creativa de ia
eleccién de la labor repetitiva de codificacién, gque se

hard posteriormente via el sistema.
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; Para ello, el sistema deberd tener
ﬁn archivo con las tablas de colores, cédigos y opciones de
é&da unidad. El sistema f{nformar& al Gerente en el momento
en que intente crear una orden con caracteristicas
imposihles, y desde luego no permitird su inclusién al

sistema.

Después, el médulo de Validacibn de
Ordenes, de naturaleza completamente repetitiva, verificara
que en primer lugar, los pronésticos no pasen del numero
miximo de unidades autorizadas por el RVM de la empresa, en
segundo, Que los cambios entre la programacidn de un mes y
de otro no excedan del 10% mdximo autorizado por planta. En
caso de que cualquiera de los dos hechos ocurra, o gue no
se hayan respetado los lineamientos de mezcla minimos gue
se esqablezcan por parte de la planta, el sistema no
cambiara O6rdenes ni adecuara pronésticos, simple ¥y
sencillamente indicara el hecho, para permitir que con
pleno conocimiento de la diferencia, la gerencia tenga los

suficientes elementos para negociar con planta.

Para este médulo, se requiere
entcences un archive con las condiciones de RVM y mezcla

establecidos por planta.

La labor de Transcripcién de

Ordenes es la mis tediosa de realizar manualmente, en la
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qué existe actualmente mayor incidencia de error y aquella
en gue toda la excelente planeacién de compras se puede
venir abajo. La codificacién, la realiza el Gerente de
Ventas, y consiste en "traducir" a cédigos de Chrysler las
unidades y sus opciones. El sistema, en base a las O6rdenes
elaboradas, tomara los datos de sus archivos de opciones, y
elaborara las érdenes en un formato similar al requerido
para la captura de ©6rdenes via DIAL. Con este mddulo,
evitamos en primer lugar errores de captura y podremos
confiar a personal menos especializado la captura y

transmisién de érdenes.

Las tablas utilizadas en la
elaboracién son aquellas gque existiran como un archivo
dentro del sistema. Ademas, el sistema asignara los nmeros

de folié a cada orden.

El Gltimo paso en este proceso
seria el guardar las 6rdenes ya elaboradas en un archivo,
mismo gue servird para revisar el reporte semanal emitido
por Chrysler llamado "DEALER ORDER STATUS REPORT", mismo
que comprende sole claves de sistema Chrysler. Con la
impresién en el mismo orden del reporte de é6rdenes solo con
claves, podemos dejar la revisién de este reporte una vez
mas, a personal menos especializado. Una vez elaboradas las

6rdenes, estariamos en posicién de darles seguimiento.
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Pari dﬁr.uﬁ verdadero seguimiento a
7lééyﬁrdenes, debenos defiﬁir un procesc de Actualizacidn de
cédigos y_fechés PSP, Todos los dias, por medio de Dial, se
ingresa a Chrysler, y se recibe una impresién de el estado
de las 6rdenes de vehiculos. De acuerdo al estado, se puede
calcular (en el siguiente médulo) de manera aproximada la
fecha de facturacibn y de arribo. No es fuera de lo coman
gue la planta ya sea gue atrase o adelante las unidades un
par de semanas, en estos casos, la planta altera la fecha
de PSP para actualizarla a su programa de produccién. Los
cédigos a actualizar son los del estado de la orden que van
desde orden aceptada a unidad facturada. Este procesc se
realiza diariamente y nos permite ademas conocer en el
momento en gue un auto se monta en la linea de produccién,
el numero de serie asignado por la planta. Esta
actualizacibén, sera muy Gtil para el médulo de consultas de

unidades por recibir .

Una funcién no contemplada en el
sistema vigente, es el manejo financiero de el inventario;
por ello, creemos pertinente afadir esta pegueha seccién al
sistema propuesto, que permite calcular flujos de crédito a
corte plazc. Este mbédulo, permitird, d&e acuerdo a la
actualizacién de cada orden, calcular la fecha probable en

que esta sera facturada a la distribuidora, recibida , y
estarad lista para entregarse a algn cliente. Otro de los

aspectos inportantes de este médulo, sera el calculo de los



“niveles:. de.’ “can alguna
finan‘t':ii,ezféf ac :

para observar el nivelide ]

Finalmente, para utilizar todos los
datos ' obtenidos, y expresarlos de un wodo coherente,
debemos generar un Reporte de FEstado de Ordenes; este
reporte, simplemente complementa al obtenido via DIAL e
incluye ademas las 3 fechas probables (facturacién, recibo
y preparacién), ademas de el dato basico en cada orden de
pagquete principal y color. La utilidad de este reporte es
que indicara los atributos principales de cada unidad por
medio de descripciones, no con claves ni cédigos. Este
reporte, obtenido de mancra diaria, y fijado en upna pizarra
de informaciones a los vendedores, libera al Cerente el
tiempo consumido por los agentes en este tipo de consultas.
Permite ademas, conocer a gue unidad es posible hacerle

cambios en cuanto a color o adicionamiento de paguetes.

CONTROL DE FACTURACION

Una vez facturada la unidad, 1la
tabla de cédigos, que inclulrd precios y costos, elaborars
una hoja de comprobacién de factura. Al tenar la factura
fisica, se comparan los datos con los producidos por estos

cdlculos de facturacién, se esclarecen diferencias en
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cuanto a : accesorios-‘instalado:

érdenes y unidades facturadas.

chrysler Comercial, caléﬁlo‘ de”

gastos de la unidad.

Este mddulo, crea ademas las
pblizas de compra de las distintas unidades, y las da de
alta en el analitico de inventarios. El médulo es invocado
automiticamente por el sistema al encontrar unidades en
estado Kz (facturadas), y da mantenimiento al archive de
6rdenes de vehiculos. Al dar de baja las 6érdenes ya

facturadas, asigna ndmeros de inventario.

Al ser facturada una unidad, el
sistema emitir& una hoja para el control de la preparacién,
en que se mencionen los puntos a realizar dentro de la
preparacién, los nombres de la persona gue la realiza y la
persona responsable de aceptar una unidad como debidamente
preparada y lista para ser entregada al cliente. Esta hoja,
es la primera respuesta del Departamento de Servicic, con
respecto al estado de una unidad, y sirve un doble
propSsito: en primer lugar, asegurarse de el estado de un
vehiculo recibida, y en segundo lugar servir como
recordatorio al encargado de la preparacién, de los puntos
a revisar, y las operaciones a realizar en la preparacién

de un auto. Los puntos de comentarios en esta hoja, serén
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utilizados por el mbédulc de Servicio, en caso de requerirse
una regaracién por garantia, para diagnosticar la falla. El
-nombre o clave del operaric asignado a la preparacidn,
auxiliara al m6dulo de Contabjlidad en la preparacién de

los destajos para pago a los mecénicos.

Al ser facturado un vehficulo, este
pasa a manos de la empresa denominada TRASLADO AUTOMOTRIZ,
misma que en un plazo no mayor a 48 horas, debe entregar la
unidad en 1la distribuidora. El recepcionista de las
unidades en todos los casos reportari diariamente las
unidades recibidas, para actualizacién de este dato en el
archivo. En caso de gue una unidad t-enga mas de 48 horas de
facturz;da y no haya sido recibida, se procederi a elaborar
una reclamacién de crédito, por los dias en gque Chrysler
Comercial cargo intereses al vehiculo, siendc que este no
estaba disponible para su venta al pGblico. Esta funcién
pedird autorizacién previa para la elaboracién de 1la
reclamacidén ya gque en ciertos casos, por falta de espacio
primordialmente, se solicita a Traslado Automotriz detener

la unidad en los patios de esta empresa.

Diariamente, el sistema emitir& un
Reporte de Actualizacién en Recepcién de Unidades; este
reporté se emitirad después de actualizar las recepciones de
unidades, con el se controlara gue unidades siguen en

traslado, y cuanto tiempo tienen ahi, se destacaran en la
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impresion las unidades que habiendo vencido su plazo de 48
horas no han sido recibidas. Con esto, se puede llamar a
traslado automotriz para investigar la causa del atraso y
acelerar la entrega. Se emite ademas, la hoja de

reclamaciones mencicnada en el punto anterior.

CONTROL DE PREPARACION

Este médulo, simplemente recibe los
reportes llenos de preparaciébn del vehiculo y registra la
fecha en que estuvo lista. Calcula la diferencia en fechas
entre la recepcién y preparacién de la unidad para

controlar la celeridad en la preparacidn de las unidades.

Si se reporta alguna falla por
garantfa, el sictema automaticamente dara informacién al
usuario a la seccién de Servicio, para reportar la falla
por garantfia, y darle el seguimiento adecuado, esto
permitirA tomar la decisién en cuanto a condiciones ' de

reparacibn, aprovechamiento o renuncia a la garantfia, etc.

CONTROL DE EXISTENCIAS

El control de asignacidén, es tal
vez la parte medular del sistema en cuanto a ventas de

autos y desde luego es la operacidn mas Importante gque
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reuiiza el sisﬁema para auxiliar al control de existencias.
Bésii:amente, debemos construir un médule, que nos indique
cuando- fue asignada la unidad al agente, para gue cliente
{(mismo que deberi pasar al archivo de clientes~prospectos),
cuantos dfas han transcurrido desde que la unidad estuvo
lista para ser entregada y la fecha actual, el tipo de
operacién de que se trate, para saber si es normal el
tiempo transcurrido, o se debe a un mal seguimiento por
parte del agente, y el precio pactado. También, debe
disponerse de campos para determinar las fechas entre
asignacién y cancelacién de asignacién anteriores, para
evitar considerar que un vehiculo estuvo demasiados dias en
inventario, cuando la causa no fue que el vehiculo en.si no

tiene demanda, sino que no estaba disponible para su venta.

El sistema, debe también auxiliar,
para asignar el vehiculo mas antiguoc, entre los del mismo
tipo, o el mas conveniente, de acuerdo a las condiciones de

financiamiento a las que este sujeto.

CONTROL DE ENTREGAS

El médulo de control de entregas,
revisara contra la captura de caja, que el total del
importe a recibir por parte del cliente este cobrado, que

los documentos propios para la tramitacién de créditoes
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es\ﬁ,érn;:lirstos y. procede a enviar orden al Departamento de

“.$ervicio, . para-que se "arme® la unidad, esto es, que se

,“la'\’lér;rvs;eri‘nstale el equipo de uso, tal como tapones de
vru‘eda.s,‘ tap6n de gasolina, tapetes, herramienta. Después,
procede a elaborar la orden de Salida de la wunidad,
solicitara la pdliza de garantia para ser llenada con los
datos del cliente y emitird con los datos del VIN de 1la
unidad, y los del cliente la hoja de NVDR (Reporte de

Entrega), para su captura en DIAL.

En primer termino, el mé&dulo enite
una orden de colocacién de equipo y proceso de entrega, que
se envia después de revisado, a Servicio y Contabilidad.
Esta revisién tomara datos de la caja y Contabilidad, para
saber ‘si una unidad esta pagada por el cliente a 1la
empresa, Y con ello elabora la salida del vehiculo, lo da
de baja del inventario, marca al cliente para comenzar a
recibir correo relacionado con su unidad y deja listo al
" sistema humano para la entrega fisica del vehiculo. Emite
las cartas responsivas, cartas factura y orden de pago a
financieras, y marca la unidad para facturacién. En caso
contraric se emite un aviso para que el vendedor auxilie a
su cliente a coordinar los detalles pendientes lo més

répidamente posible.

Los datos del cliente 1llenan un

formato idéntico al formato DIAL, para testimonié de
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‘,entrega, necesario para que el: comprador empieze a ejercer

su’derecho al garantia. Este médulo, todo lo que hace es
. :llennr el testimonié en-un* “formato-idéntico a la pantalla
de captura, para -poder dejar ‘la labor de transmisién a
Chrysler en manos de. personal menos especializado que el
Gerente de ventas, bersona gue actualmente realiza la

labor. -

Las consultas sobre existencias
serén de manejo muy simple, y estaradn al nivel de seguridad
mas bajo del sistema, para gque todos los agentes puedan
consultar el estado del inventario en piso, y las
asignaciones. En este médulo, no sera posible gue los
agentes aparten unidades, solo podran revisar si el tipo de
unidad solicitade por su cliente, esta disponible, en el
color en que fue solicitado y las alternativas de unidad

para negociacién.

En otra parte de este médulo, se
consultara instantdneamente y en linea el estado de las
érdenes de vehiculos, para conocer las 3 fechas
mencionadas, que son: estimada de facturacién, estimada de
recepcién, y estimada de preparacién. Con este mbdulo, los
agentes tendrédn acceso a las érdenes, y pueden registrar su
selicitud de cualquier tipo de unidad que requieran, para

ser considerada en Srdenes futuras.
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SEGUIMIENTO DE CLIENTES

Este punto, es tal vez el de mas
trascendencia en este sistema. Un cliente, al adguirir un
antomévil busca, antes que nada, mas que un vehiculo
atractivo, rapido, de facil mantenimiento o cualquier otra
caracteristica, una solucién a una necesidad que es la de
transporte. Por ello, un cliente al que SU agencia atiende
es un cliente convencido. Hasta ahora, y a lo largo de toda
la propuesta para el Departamento de Ventas de Autos
Nueves, nos hemos ocupado de una parte si bien bastante
compleja e interesante, poco trascendente en un concepto de
calidad total que es tener disponible el auto que el
cliente REQUIERA y ponerlo en s5Sus manos <on la menor
dilacién y de la manera mas econémica posible. Un cliente
NECESITA un auto confiable. El auto es una maguina compleja
Y como todo aparato mecénico, tiende a desgastarse por el
uso. Un automévil no es un producto desechable, requiere de
mantenimiento, pero la complejidad de los sistemas
empleados en los autos modernos, pasma al c¢liente que abre
la capota deseando ver un motor y se encuentra con algo que
mas esperaria ver al desarmar una computadora. Hay gque
preparar la sustitucién, pero la sustitucién inteligente de
un vehiculo bien mantenido y en huenas condiciunes de uso.
Este médule permitira al cliente saber a quien dirigirse.
En primer lugar, a la venta del vehiculo, el cliente

recibird una carta firmada por el Director general de la
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émpfasa y a su nombre, los principios de cualquier
organizacidn se transmiten m&s facilmente desde la cumbre,
o utilizando una alegoria mds sencilla, para barrer una
escalera, se limpian primero los escalones superiores y al
final los inferiores. Este compromiso personal, de
enterarse de cada uno de los clientes de la Distribuidora,
su  nonbre, donicilio, vehiculo, problemas gue ha
presentado, agente que le atendié y el compromiso que la
firma de la carta exige generard en toda la organizacién wn
sentido de  RESPONSABILIDAD para con el cliente.
Posteriormente, en los tiempos en que la unidad requiera
Servicios, el cliente recibira con el suficiente tiempo un
mensaje escrito y una llamada telef6nica, poniendo a sus
érdenes el Servicio, e indicandole a que personas puede
dirigirse. En los casos en gue el autombvil se encuentre
lejos, un recordatorio y los datos de la distribuidora mas
cercana y las personas due pueden atenderlo en esta
agencia. El propésito es claro, el cliente es lo primero
que se debe atender en la distribuidora. No hay nadie mas
impertante que ¢guién ha confiado en esta agencia en
particular para resolver una necesidad. El enfoque va mucho
més alld de tode aquello qgue se escucha con frecuencia que
dice que un cliente satisfecho regresard siempre al lugar
en gque fue ©bien atendido : Un cliente satisfecho
proporciona la satisfaccién de haber cumplido con la misién

que cada quien se decidié a tomur bajo su responsabilidad.
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tar'z‘:a, la base de

datos que el cuerpo d vent.a utilizara para reprOSpectar Y

poner en manos un nuevo vehiculo, gque

responda a sus siempre cambiantes necesidades.

CONTROL DE HISTORICOS

El cierre de un mes, en la
realidad, no provoca cambios a la operacién normal de la
gerencia de ventas, la definicién de un cierre de mes, se
utiliza para tener un punto de referencia temporal para la
evaluacién de la actuacién de esta gerencia. El médulo de
cierres de mes, se encargara principalmente de una serie de
reportes, que dar&n cuerpo a un solo informe, que utili-
zando el formato de la ecuacién contable de manejo de
inventarios : INVENTARIO INICIAL + COMPRAS -~ VENTAS =

INVENTARIC FINAL, mencionara come desglose y en ese orden :

a) INVENTARIO INICIAL cantidad de unidades por tipo de
unidad al cierre del mes anterior, dias inventario por tipo
de unidad al cierre del periodo anterior y promedio durante
lla serie (o afic modelo); dias inventario globales, promedio

de descuento.

b) COMPRAS unidades programadas por tipo, unidades

facturadas por tipo, unidades recibidas por tipo ¥y
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diféfenéiﬁs,r‘;_ globales ‘en . dfas” entre “programacién " -
facturacién: - recepcisn. ' S ; '

j:c)' V_VVVENTASV “unidades ' vendidas pcr,‘f’ipo, : pér’i:éntajé' de
‘descuento medio por tipo de unidad, ‘utilldad media’ por

‘unidad y extensiones.

d) INVENTARIO FINAL ~ unidades en .. teérico, unjdades

pendientes por recibir e inventarie fisico.

Este reporte contendria auxiliares de ventas por agente,

por tipo y combinacién de colores, etc.
aux og _a la labor gerencial de venta,

otjzaciones

En la gran mayoria de las empresas
que comercian con bienes estandarizados, se considera gque
la labor de cotizacién es mas de indole secretarial gque
directiva. Si bien la mecénica de la elaboracién de esta es
eminentemente una labor mecanogrédfica, inciden en estas
cotizaciones varios elementos gue Se pueden aprovechar para
lograr mas y mejores ventas. El objetive primordial de este
médulo, es tratar desde un principié de dirigir la atencién
de los clientes de la distribuidora hacia aguellas unidades
que por razones de existencia, costoe de mantenimiento,

precio, etc. sean las mas indicadas para resolver 1las
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necesidades del cliente. Permitira también el mantener una
valiosa base de datos de prospectos, que si bien en alguna
ocasién pudieron no haber pasado de ser prospectos, pueden

llegar a ser clientes actuales para la distribuidora.

Ia creacién de la cotizacién
requiere de una serie de archivos con los datos
descriptivos de cada tipo de unidad, para que mediante un
sistema sencillo de menfi, se pueda elegir las unidades a
cotizar, los planes de crédito a mencionar y calcular, y
las autorizaciones de precics consecuentes. El Gerente de
Ventas, debe dar su autorizacién en las Hojas de Solicitud
de Cotizacién, y el sistema con un pequefic modelo, revisara
que los precios autorizades no estén ni por arriba del
precio de lista, ni por debajo ya sea de los precios
minimos acordados por la red, o del precio-costo compuesto.
También al recibir los datos del cliente, los compara coh
los que existan en su archivo para evitar el "Pirateo" de
clientes. En caso de existir un nombre igual en el archivo,
el Gereﬁte de Ventas deberd autorizar esa cotizacién por

escrito, en la ferma de aceptacién de cambid de agente.

El médulo guardara los datos de las
cotizaciones, (datos del cliente a quien se cotiza, tipo de
cotizacién, unidades cotizadas y condiciones de cotizacién,

para ir formandoe un archivo de prospectos, mismo que se



acicnes: (mencionado -

El sistema de‘cdtizaciones, emitira
Vpbr ﬁlﬁimo la cotizacién fisicaren papel membretado, étc.
Esto’ es simplemente una rutinarrder impresi6én de la
cotizacién obtenida, autorizada y registrada en los dos

mb6dulos anteriores.

El calculo de comisiones, es
probablemente el punto mas difficil en la relacién con los
agentes de ventas; los descuentos de X.01% no son extrafios,
Yy se deben en la mayoria de los casos a falta de atencién
de los agentes vendedores. 8i bien esas pequefias
diferencias, no son significativas econémicamente para 1la
empresa, las evaluaciones de Chrysler de México, las envian
evidentemente al nivel siguiente de descuento, es decir, en
una evaluacién de Chrysler, una unidad con el 3.01% de
descuento, es una unidad comprendida entre las del rango de
4% de descuento. Para hacer conciencia entre los agentes
del impacto que una evaluacién negativa de planta tiene en
la capacidad de negociacién durante todo el siguiente
cuatrimestre, se tienen dos apoyos, el primero es un apoyo

positivo, que es una lista de precios en que se calculan
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los ‘descuentos reales de las uﬁidades, recalculada mes con
meé, por el sistema de calculo de ISAN, otra es una medida
correctiva, y se basa simplemente en la extensién de los
alcances del error: el vendedor que vende con 3.01% de
descuento, técnicamente vendié con mas del 3%, por lo gque
se le paga, de acuerdo a la tabla respectiva (que obra en
poder de los agentes) el porcentaje de comisién obtenido
por la venta con 4% de descuento, sobre la base de la
unidad con un 4% efectivo de descuente. por lo que este
médulo, creara listas de precios, y de comisién utilizando
una tabla de porcentajes de comisién por descuento, Yy
extendiendo el uso de los datos del médulo de c&lculos de

facturacién.
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REFACCIONES

L En- el desarfollo de un:-Sistema
glrobal tan ampli6 como‘ el presente estudié pretende, nos
damos. cuenta facilmente de que si bien el fin es el mismo,
la. ayuda que puede proporciecnar el medic electrénico
Sistematizado es mucho mayor en ciertas 4reas que en otras.
Tal es el caso de la operaci6n de Refacciones, en donde el
manejo de datos es masivo. Primordialmente, en el caso de
la evaluacién de la historia de ventas, propuesta aqui,
para elaborar sugerentes de pedidos, en donde se revisaran
12 cifras mensuales de ventas, y se combinaran con cifras

de Backorder, Orden en transito, etc.

COMPRAS DE REFACCIONES

En este caso, la propuesta para la
operacién de <compras ez la evaluacién global del
inventario, considerando la historia de ventas de dicha
pieza en los (ltimos 12 meses, el proveedor habitual, el
abasto que exista para el mercado en el momentc y el
pardmetro de meses venta a manejar, de acuerdo a los
objetivos financieros, y las necesidades operativas de la

Empresa.
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El gis'té'ma, : elaborara un Archivo

ia de. pedido, .>'desgranando"

y lo ira

V,‘ermino, por tlpo de proveedor Yy
- _pendien\:e por pedir, de la sigu:.ente manera 5

1) . El Sistema elaborara un "Sugerente de Pedido" ,
revisando cada registro en el Archivo correspondiente, el
Archivo contendr4d los datos de las ventas mensuales
durante los tUltimos 12 meses. Se calcular& un promedio

simple aritmético de las ventas mensuales de esta pieza

Este promedio ax‘itmético, se
multiplicara por el cociente que resulte de dividir el
numero de piezas vendidas en el mismo mes del afio anterior,
entre el promedio aritmético de las ventas de los otros
once meses (el propdésito de esta multiplicacién es intentar
determinar la estacionalidad de ventas de la pieza en
cuestién). Al resultado de esta operacién, lo llamaremos
EXISTENCIA IDEAL DEL MES.

2) Esta EXISTENCIA IDEAL DEL MES, sera multiplicada por un
parédmefro definido por el usuaric en meses venta y al

resultado le llamaremos EXISTENCIA A MANTENER.

3) El sistema revisara el Archivo de Ventas Perdidas por

Falta de existencia (mismo que sera alimentade por el
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médule’ aé "VeAm:'as de Refaééiones) y ei' Atch’ivo'Geﬁé'rico‘ ae

:Chr:ysler (donde estan defmidos los datos "maestros“ de la

pieza, :como:el: numero que la ldentifica, su descripcién, el
'grupo mecﬁnico al que se aplica, el tipo de unidad en que
se ‘\n:,ilizay, los afios modelo en gque aplica ¥y los 3 datos de
iista ‘de precios: costo, precio mayoreo y precio publicoj.
En caso de ser una pieza fue normalmente se mantenga en
existencia, y gue no se haya podido vender por falta de
stock, esta venta perdida, se evaluara come venta realizada
Y se veolverd a realizar el prondstico de venta de esta
pieza. En caso de ser una pieza gue no se wmantenga
usualmente en cataloge se complementara la informacién
pertinente a partir del Archivo genérico Chrysler y se
reportara en un listado distinto, para adicién de piezas al

catalogo vigente.

COM; LANT,

Una vez elaborado el sugerente de
pedido, el Sistema revisara Unicamente el archive generado
con las piezas a pedir para discriminar las piezas que se
solicitaran a Chrysler de México. El Sistema revisara si el
registro de numerc de pieza. existe en el Archivo Genérico
chrysler, de ser asi, el Sistema revisa el registro de
BACKORDER para determinar si la planta esta en determinado

momentd surtiendo o no la pieza en cuestion. En casoc de que
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a pieza exista en el Archivo Genérico de Chrysler y la
'pie;a”np.tenga reglstrc actual de BACKORDER), el sistema
-cdpia'ei registro del Archivo de SUGERENTE DE PEDIDOS al de
P#DIDO PLANTA y lo borra en el primero. En caso de que
'¢ua1quiera de las dos revisiones anteriores nos lleve a un
résultado negative el registro se mantendra en la hase de
datos del SUGERENTE DE PEPIDOS. Por Gltimo, al completarse
el proceso, el Sistema elaborara el listado de SUGERENCIA
DE PEDIDO A PLANTA, para su revisién, en su caso
modificacién, y aprobacién. Una vez impreso el reporte,
existe una operacién que el Sistema no tiene la capacidad
‘de realizar, Yy que realiza el Gerente del Departamento, el
cual es la revisién, modificacién y aprobacidén del
sugerente de pedide a planta. Al estar aprobado con tedas
sus modificaciones, el Gerente del Departamento de
Refacciones devuelve el listade corregido al Departamento

de Sistemas.

En el listado original, no
aparecerdn los nameros de parte del Archivo NUEVAS PIEZAS
los cuales se listaran por separado, y regueriran ser
digitados nuevamente al Sistema una vez que el Gerente del
Departamente los adicione al listado original de pedido.(
Consideramos, de acuerdo a los resultades de la
investigacién realizada que estos nuameros de parte nuevos,

seran solicitados en principio exclusivamente a planta)
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Al recibir el Departamento de
Sistemas el listado corregido y debidamente autorizado, el
encargado de captura, accesard el médulo de correccién al
PEDIDO PLANTA, donde realizara las correcciones

pertinentes.

El Sistema ordenara el pedido de acuerde al numeroc de
pieza, en ordan ascéndente {Para facilitar 1la revisién
posterior VS. el material remisionado, siendo que Chrysler

de México, elabora sus remisiones con este orden).

Se solicita el tipo y numero de
pedido (este filtimo dato con verificacién automitica de
c&digos de acuerdo al catilogo registrado con
anterioridad). Se emite el listado definitivo de PEDIDO A
PLANTA, totalizando el importe del mismo., Por Gltimo, el
Sistema, convierte el Archive a formato DIAL y exporta,

para su transmisién a Chrysler.

Dado que la colocacién oportuna del
pedido Semanal oOrdinario a Chrysler es un requisito
indispensakle para la continuidad del periodo de crédito,
el Sis.tema, como medida de seguridad tendrd un peguefio
Archivo denominade NO PEDIDO A CHRYSLER en el cual el
Gerente del Departamento habra definido uno o varios

nGmeros de plezas y cantidades, que el Sistema, en case de



SEL sistema emite el LISTADO PARA

K :comcac:ou DE: PEDIDOS, donde se: indica ‘el ‘mumero de parte a

-—‘:rec bir, la canrtidad, la descrxpc:.én y ‘la ubicacién en

almacén, para facilitar la labor del almacenista.

Por ﬁltimo,( al recibir pedidos de
Chrysler de México, el Almacenista recibe el material,
descarga las cajas y toma las notas correspondientes
(material dafiado, faltante o sobrante en enbarque, Y
n@meros no solicitados en el dltimo pedido). Después se

remite al proceso estandar de recepcitn de pedidos.l?

La segunda opcién que ofrecerd el

médule, es el manejo de las OSrdenes por Unidad
lnmovilizada._v,_i:lb Sistema presentara a mpartir de una
solicitud, , 1la 1ist.a de las piezas pendientes de conseguir
para taller (agui existird un cruce de informacién entre
los subsistemas de Refacciones y Servicio). Si después de
24 horas de hecha la solicitud original via el médulo de
Ventas a Taller, no ha sido registrada la consecuci6n de la
pieza, el Sistema dara un aviso, e innediatamente permitirs

el acceso al médulo de Ordenes por Unidad Inmovilizada (El

infes Batecciones: bezercion de Padidos
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pérﬂmeﬁrb de é4fh§ras! nﬁ'égjdgsdeeluégo ﬁna imposicién del
Siétgm;, sino e1'fésultadd‘Ae la invesiiqacién realizada en
ei caﬁ&tulo 3,y 1a conversi6n de iﬁs actuales politicas de
operacién de la distribuidora al nuevo Sistema). El Sistema
revisa el Archive de Piezas Por Conseguir, de donde obtiene
los datos de numero de pieza Y orden. A continuacién, busca
en el Archivo de Ordenes de Taller Abiertas’8, con el
numero de orden, los datos regueridos para la orden por
unidad inmovilizada, que son tipo de unidad, wmodelo de
unidad, serie, distribuidor vendedor, kilometraje y fecha
de venta. E} encargado de ventanilla realizarid normalmente
la actividad de solicitud de pieza a Chrysler y los datos
obtenidos (nGmero de remisién y pedido) se registraran
abriendo el archivo de érdenes de compra, para registrar en
el los datos de numero de pedido y remisién, dados por

planta.

El Sistema auxiliara al seguimiento
de las piezas, ya que mientras no se registre la recepcién
de la pieza, y el surtido a taller, enviara en cada
intervalo posible, un mensaje al auxiliar de ventanilla con

respecto a estas piezas.

Para la recepcién de estas piezas,

se utiliza el mbdulo de recepcidn pedidos de Refacciones.

intre Sarvicio: Torre e Control
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COMBRAB DE REFACCIONES A OTROS DISTRIBUIDORES

Al comprar piezas a otras
distribuidoras, Sours, S.A de C.V. obtiene piezas
originales de planta, a un precio mayor del que pudiera
obtener si el pedido se realizara a Chrysler de México, y a

un plazo de pago menor.

El Sistema de surtido de las
érdenes por parte de chrysler es a mayor antigliedad de
pedido, primer surtido, entonces, en principio, toda pieza
original que un distribuidor tenga en stock, y Sours no
tenga, " es una pieza que Chrysler surte sobre bases
regulares, y gque se puede entonces conseguir directamente

de planta.

Asi como este Sistema considera la
opcién de comprar piezas no originales a ciertos
proveedores, consideramos gue el resto de los
distribuidores tienen esta libertad, y por lo tanto pueden
proveer a la distribuidora con este tipo de piezas. Para la
elaboracién de Ordenes en estas circunstancias, el Sistema
se apoyara en el médulo de compras a otros proveedores.
Para el desarrollo de esta seccidén, censideramos que
"COMPRAS A DISTRIBUIDOR" son las compras gque cubren los

siguientes requisitos :



bj'Spn solicitadas para, cubrir eqerggnéiasrmoﬁenténeas

c) éqﬁ'sﬁitidas a -un precib'mayor que el da Planta.

Para elaborar una solicitud por una
orden de compra de este tipo, el Sistema se basa
exclusivamente en 1los mbédulos de Ventas de Refacciones
(MOSTRADOR, MENUDEO y TALLER) por lo que no afecta al
listado original de SUGERENTE DE PEDIDG. El funcionamiento

del médulo es el siguiente :

Al ser solicitado por cualquiera de
los mbédulos de venta una pieza, se revisa la existencia de
esta. Si la pieza no existe en los registros, se busca en
el Archivo Genérico Chrysler toda la informacién de esta
pieza, primordialmente el precio de mayoree Y el grupo
mecdnico al gue pertenece, para hacer mas f4acil, de acuerdo
a la especialidad de cada distribuidor encontrar esa pieza.
El auxiliar de ventanilla, que es en principié el encargado
de realizar este tipo de compras, recibe el reporte PIEZA A
CONSEGUIR, gue menciona ademas de los datos basicos de la
pieza el tipo de orden (Venta a Publico o Taller) para
calcular la urgencia y el tiempo para conseguirla (en
general, una pieza para venta a publico, debe conseguirse

en un lapso de tiempo brevisimo, para no perder la venta.
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1as ventas a’ taller, no hay ventas p/exj_d'id:aS,‘

solo unidades mmavilxzadas, y espacié no ap‘roVec?:had‘o).‘ s5i

‘1u pxeza existe en 1os registros, se revisan los.datos de .

los 3 ﬁlt:l.mos proveedures para solicitarla a estcs. (para:*
esta’ accién,  se complementa la informacién con el Archivo.
d>e Kérdex). Una vez con esta informacién en su poder, la
persona gue vaya a realizar la compra cotizar& y tomara un
acuerdo con algln otro distribuidor. En este momento, se
utiliza de manera comGn la operacién de generacidén de
érdenes de compral?, se envia blogueo al niimero de pieza a

PIEZAS -PENDIENTES por conseguir.

COMPRAS DE REFACCIONES A OTROS PROVEEDORES

De la lista original de material a
solicitar, el Sistema ha discriminado ya aquellas piezas
que se solicitaran a Chrysler de México, en los diversos
tipos de pedido, se ha realizado la revisién de las
urgencias de piezas originales y tomade cargo de ello el
médulo de compras a distribuidores, y por {dltimo,
encontrames en el Archivo de nimeros de parte a solicitar,
solo aquellos nGmeros gue tienen una historia conjunta de
ventas perdidas por falta de existencia y backorder, o no

surtidas por planta

19

infre Nefsccioas) TLeboracitn de Or0wnas $s ccapre
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1 determl‘ aclén de comprar la pxeza ‘a, proveedores a)enos a

fila marca de manera tan‘restrictiva, “obedece a“una de 1as
afirmacicnes - mas impc;‘tantes recibidas durante nuestra
in';/estigacién, y sigulendo por. légica, como mencionamoS en
el primer capitulo la té&ctica a 1la estrategia, esta
afirmacidén nos dice que la fuerza de la distribuidora en el
campo de Refacciones, reside en la venta de REFACCIONES
ORIGINALES MOPAR, sobre todo en un mercado tan competido

como el del Distrito Federal.

Si bien, el Sistema auxiliara a
distinguir oportunidades , y presentara la historia de
compras en cuestién, el buen juicio, y la fidelidad a la
marca, deben ser desde luego las normas rectoras del
comportamiento del personal en la distribuidora. El
presente Sistema, volvemos a hacer hincapié, no tiene la
pretensién (el alcance, segin mencionamos en el capitulo
segundo, ningdn Sistema lo tiene) de reemplazar la decisién
directiva, por una decisidn mecanizada y un tanto cuanto

ciega.

El Sistema tomara para este médulo
el Archivo de Pedido de Refacciones y lo relacionara con el
de Ventas Perdidas y Existencias, para ubicar las piezas

que cubran los siguientes reguisitos :



mayor .a:l mes..

Existe otro. caso extremo, en gque el
médulo - de compras a distribuidores, arroja una pieza con
una antigliedad mayor en Orden por Unidad Inmovilizada mayor
a 72 horas, se emite un mensaje al mddulo de Garantias
(Subsistema de Servicio) para que el encargade de esta 4rea
solicite autorizacidn a Chrysler para la llamada "COMPRA EN

PLAZAY.

El sistema utilizara el médulo de
elaboracién de 6rdenes de compra Yy luego el de recepcién de

pedidos.,

ab. cion de 6rdenes de ¢ ra

En General, cualquier proveedor que
no sea Chrysler de México, solicita, por los Sistemas de
Cobranza, una orden de compra para llevar a cabo el cobro
de la mercancia vendida a la distribuidora. Otra politica
de operacién en Sours, S.A. de C.V. es la de respaldar toda
compra, sin importar al proveedor del que provenga

(inélusive Chrysler de México)}, con una orden de compra. El
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cambi6 dei'ello, se rééponéabi_liza'de‘"tod'a

no'de’ estos documentos.’

‘.compra amparada . por’

Al estar autorizado cualquier
pedido, de cualquiera de los 3 mddulos anteriores, el
Sistema abre el Archivo de Pedido correspondiente, y
elabora un listado detallado de las piezas solicitadas y el
importe de las mismas, asi como los datos del proveedor,
mismas.que amparan el pago gque se realizara mas tarde a
este proveedor. Las o6rdenes de compra, como Sistema interno
de control, deben llevar en todos los casos la firma de
autorizacién del Gerente de Refacciones, y la copia
utilizada para el proceso de pago, deberad tener el sello de
recepcién del almacén segin indicamos en la seccién de

contabilidad.

ecepcion de pedidos

La recepcién de pedidos de
cualguier tipo es similar en su manejo, y ofrecerd la
ventaja de gque la captura del movimiento sera realizada
directamente en la fuente. Al recibirse un pedido, el

sistema consulta los datos de recepcidén gue el almacenista



S5:stera de In

anotata;
asociada, y la.lista de

costos unitarios.”

Al terminar la’ captura del pedido,
‘el Sistema emite un listado previo de captura', para-que el
alma<cenis(:a verifique el trabajo gque ha realizado. El Gnico
partircular a mencionar con respecto a este listado, es que
se emitird a triple espacio, para que la paginacién corres-
ponda a la de las remisiones originales, facilitando con

elloc la revisidn. .

Por Gltimo se acumula la cantidad
entrada en existencias, se descarga ya sea de BACKORDER o
de ORDEN PENDIENTE, se limpia el registro de VENTAS
PERDIDAS POR FALTA DE EXISTENCIA, y se repromedia el costo
. Se emite un listado definitivo de compra y se emite una
pdliza de compras, para integrar el Sistema al de

Contabilidad.

vale la pena mencionar, que no
Creemos necesario cambiar la estructura de costeo que
existe actualmente, y se seguird utilizando el costo
promedio de piezas. Para tomar esta decisién, nos hemos
basade en 2 hechos importantes, que son, : En primer
lugar, actualmente el Impuesto sobre la Renta se paga de

acuerdo a lo que se concce como utilidad FISCAL, que es
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anotara, que scm'» proveed xr; rem1516n

;asoclka'ada’, y la lista de cant).dades,

costos ' ul

lhl.ﬁermi'n'ar -la..captura del pedido,

e el S:Lstema emite un listado previo de captura, para gue el
almacenista Verifique el trabajo que ha realizado. El Gnico
particu&ar a. mencionar con respecto a este listado, es que
‘se emitirs a triple espacio, para que la paginacién corres-
ponda a la de las remisiones originales, facilitando con

ellc la revisién. .

Por Gltimo se acumula la cantidad
entrada en existencias, se descarga ya sea de BACKORDER o
de ORDEN PENDIENTE, se limpia el registro de VENTAS
PERDIDAS POR FALTA DE EXISTENCIA, y se repromedia el costo
. Se emite un listado definitivo de compra y se emite una
podliza de compras, para integrar el Sistema al de

Contabilidad.

Vale la pena mencionar, que no
creemos necesario cambiar 1la estructura de costeo que
existe actualmente, Yy se seguird utilizando el costo
promedio de piezas. Para tomar esta decisiébn, nos hemos
basado en 2 hechos importantes, que son, En primer
lugar, actualmente el Impuesto sobre la Renta se paga de

acuerdo a lo que se conoce como utilidad FISCAL, que es
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basicamente una - d.\.ferencia ‘éntre compras y ventas (Aunque~

- influyen ‘-atros pat&metros, o ﬁo ;creemos convem.enteif
mencionarlos, Y -menos “atin explicarlos), no costos.—,Eni
: seguﬁdo lugar, al desaparecer las tasas infiacicnariés de:3
—dléitos Yy acercarse nuestra economia a tasas ‘de un solo -

digito, el reconocimiento del costo de reposicién en el

inventario, no seria tan importante, es ya altamente

probable qgue la pieza gue hace un mes tenfa un costo de,:NS

10.00, ,este mes tenga e) mismo costo. Por eso utilizamos

este método de costeo.

DEVOLUCTORES Y MRP's

El sSistema propuesto, tiene dos
maneras distintas de manejar devoluciones y MRP's. Se
aplica una devolucidn, en los casos en que la compra se
realizo ya sea a Distribuidores u Otros Proveedores. En
este caso, 1la devolucién, no pasa de ser una mera
cancelacidén de la compra. Una devolucidn en estos casos, se
realiza ya sea porque la pieza surtida no es la solicitada,
porque la calidad de la misma no es la pactada, o porque el
precio no es el acordado. Aun asi, en la Distribuidora,
existen las devoluciones "DE CONFIANZA" que son las qgue se
realizan cuando una pieza conseguida para un cliente

distinto a taller, cambia de parecer al respecto de esperar



a). Al momento tmti»srrio de la recepcién de una’pieza

b} una vez: que 14 pieza ha 51do rec1bida en almacen y

encontrada defectuosa o innecesaria.

En el segundo de los casos, el
Sistema no tiene manera de actuar por si mismo. En el
primer caso la captura de] Status de las piezas (médulo de
recepcidn de pedidos) nos puede indicar la falla. En este
caso, el sistema automidticamente evitarda el registro de
entrada y con los datos de orden de compra, factura de
proveedor, nurmero de pieza, fecha de la operacidn (que sera
inmediata) elabora una devolucién de material, generando
una p6liza de devolucién en que se disminuya la cuenta por

pagar y el valor contable del inventario.

Es probable qgue la falla sea de las
llamadas fallas ocultas, es decir que no se detectan sino
hasta el momento en que se procede a la instalacién de la

misma, por lo tanto, el Sistema aguarda la instruccién de



el Sistema emlte el reporte - de

rrnumeradc por.: proveedor, indicando numero de pieza, numero

u"de orden de'compra y factura del proveedor, descripcién,
fecha‘ de adquisicién y costo unitario. Acto seguido,
procede a elaborar la pbéliza de compra con signos
contrarios que se envia al médulo de cuentas por pagar
(SubSistema de Contabilidad) y por dltimo, cancela el
movimiento, en los registros de costo y movimiento de

Refacciones, repromediando el costo.

En el caso de las piezas
provenientes de la planta, el Sistema ofreceré una serie de
prestaciones inmejorables. Al recibir la captura del
pedido, el Sistema de acuerdo al status de la pieza,
emitird la hoja de apoyo para elaboracién de MRP, emitiréd
el reporte indicando numerc de pieza, numero de remisidn
descripcién, fecha de adquisicién y costo unitario. Acto
seguido, procede a elaborar la pdéliza de acreditamiento que
se envia al médulo de cuentas por pagar (SubSistema de
Contabilidad) y por tdltime, cancela el movimiento, en los
registros de costo vy movimiento de Refacciones,
repromediando el costo. En este caso, la péliza no se
contabiliza directamente, ya que el MRP esta sujeto a una
auteorizacién de Chrysler., En caso de que la respuesta sea
desfavorable, el pasivo se cancela con un cargo al costo de

la operacién y un abono a la cuenta global de almacén.
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VENTAS DE REFACCIONES i

'El sttemn prop

: de ventas de Refaccxones, tlene 7 funclones prlmordiales,

con respecto al sttema, Yy son K

1} Alimentar el registro de Historia de Ventas,

2) Elaborar las o6rdenes de trabajo y drdenes de compra de
la seccién de compras a distribuidores

3) Alimentar el Archivo de Ventas Perdidas por Falta de
Existencia

4) Elaboracién de facturas de Venta

5) Alimentar los registros de Cuentas por Cobrar y Ventas

6) Realizar la descarga contable de Inventarios

7) Calculo de comisiones y variables relacionadas, con el
registro de gquien realizé un movimiento dado (auxiliara

también al control de inventarios).

Las ventas tanto de Crédito como de
Contado, a través de cualquier via distinta al taller, se

realizan de una manera muy similar.

En primer lugar, el cliente
solicita la mercancia que requiere. Acto seguido, en una
operacién manual, el agente ubica ya sea en su memoria © en

catdlogos los naGmeros de parte correspondientes y los
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0. t.:onv “la‘é cantidades Vsolicitadasr‘en su
. rr‘}yla‘n,,a:da‘r al Archivo COTIZA REFACCIONES, al
:régiét:‘r'ar‘ ‘e}'nambre del cliente, se obtiene el precio al
,i;\ig ,'habra rde cé\:izarse. Se revisa el Archivo genérico
‘chrysler y se complementan los datos bdsicos. Se consulta
ei Ai'chivo de existencias, y en caso de tener todas las
piezas disponibles, se genera en la pantalla el listado de
cotizacién, Y se permite un proceso manual de
nodificaciones de precios ( con un tope minimo establecido
con anterioridad y el maximo registrado en lista de precios

como precio publico).

$1 no se tienen todas las piezas en
existencia, se ofrece al cliente como primera opcién el
_esperar unos momentos a la copsecucién de las plezas ya sea
en el otro almacén de la distribuidora (Matriz - Sucursal)
o en distribuidores cercanos, si se obtiene el si, se
tratan de localizar. Las piezas no localizadas o el no del
cliente, engrosan los registros de Ventas Perdidas por
Falta de Existencia y se pasa a la opcién de sugerir la’
venta del material gue se tiene en ese momento. Si la
respuesta es si, se reguiere la autorizacién del médule
respectivo, si la respuesta es no, las piezas gue no hubo
en existencia, y que generaron la perdida de la venta
global, se incrementan los registros de ventas perdidas por

falta de existencia y se da fin al proceso.



Sistema de Intormacion Gersncial pafa Dist: Autom. Soufs, S.A, 88 C.Vi :159

n'caso: de realizarse la venta. el

.'vendedor anota ‘sus Lnlcxales ° clave en’la operacl&n, para

aux liar a la 1abor de pago de comisiones, ademés de serv;r
ficomo base para en. ciertos casos defxnir alguna falla

recurrente en el manejo de la informacién.

VENTAE DE REFACCYONES A CREDITO

La variante que tiene este tipo de
ventas, se refiere, definitivamente, Gnica y exclusivamente
a la autorizacién del crédito, ya gque si bien, difiere el
trato de precio y surtido con el cliente, el concepto de la
operacidon de ventas es exactamente el mismo. Al cerrarse la
venta, un cliente con crédito establecido y cuenta
corriente, aprovecha las condiciones de crédito planteadas.
La autorizacién del crédito, se debe manejar en forma casi
automética, En los casos en gue el cliente es una
distribuidora, el 1limite monetario del crédito es en
principié ilimitado y la dnica limitante podria ser la de
saldos vencidos con anterioridad., En el caso de otro tipe
de clientes (mayoristas, talleres y flotilleros), existe-la
opcién de haber rebasado el limite de crédito y la de
mantener saldos atrasados. Solo en alguno de estos casos,
como se menciono en la seccidén de contabilidad, el Sistema
requerird de una autorizacidén especial por parte del
encargado de Cuentas por Cobrar. En caso de una cuenta con

movimiento normal, el Sistema permitird la facturacién



la . seccidén-- de

Una vez gque la factura ha sido

) "z'e:g‘istfada”como autorizada por el médule de cuentas por
tc\ob_ri‘ar, el Sistema emitird al almacén una orden de surtido
por las piezas correspondientes, Esta orden de surtido,
incluye los datos de numero de pieza, cantidad, ubicacién y
descripcibén de la misma, as{ como el agente vendedor Yy
numerc de factura que ampara la transaccién. El encargado
de almacén, entregara las piezas unica y exclusivamente al
agente mencionado, via la presentacién de la factura

correspondiente.

VYENTAS DE _REFACCIONES AL CONTADO

Las ventas de Contado, permiten,
una vez negociada la transaccién, la facturacién directa
sobre el médulo de caja, donde se llevara a cabo el proceso

de cobro descrito, en la seccidn de Contabilidad.

Una vez que la factura ha sido
registreda come cobrada por el module de caja, el Sistema
emitirf al almacén una orden de surtido por las piezas

correspondientes. Esta orden de surtido, incluye los datos



Sistema de Informsclon Gerencial para DYt Autem.” Souis, S.A. de.C.V. :16

1&e'ﬁumerovaé ﬁieza, ;Shﬁid;d; uﬁ}caéién y descripcién de la
mismé; a§1 como el agente vendedor y numero de factura que
‘ampara 1la transécéién. E} encaréado de almacén, entregara
las piezas Gnica y exclusivamente al agente mencionado, via

la presentacitén de la factura correspondiente.

VENTA .QE REFACCTIONES A TALLER

las ventas al talle; de Servicio,
mantienen en la practica un procedimiento sumamente similar
al de ventas por mostrador. Se diferenciara en gue
desaparece en el nivel de usuario directo (en este caso
encargado de ventanilla) la opcién de mnmodificacién de
precios. Desaparece también la negociacién con respecto a
esperar piezas que no se tengan en existencia, segin
mencionamos lineas arriba, en el mdédulo de compras a
distribuidores. Por fGltimo, no se elabora una factura, sino
una nota de cargo (el proceso de facturacién lo llevara a
cabo el subSistema de Servicie). Para la elaboracién de
esta nota de cargo, se utilizaran dos listas, la primera de
ellas, la de precio publico, en principio, y para todo tipo
de transaccién, y en segunde la de precios de mayoreo, para

apoyar las operaciones por garantia.

DEVOLUCYONES Y NOTAS DE CREDITO



conrespecto a- las

.y otro-con respecto al estado ya

Al registrarse la devolucién, el

:Arsisﬁém_a/'sorlri'citara los datos de numero de factura, numero
5:'&&"!,3';@ 'y cantidad. FE1 Sistema revisara el Archivo de
‘AKarrdex,‘ en primer lugar para cerciorarse de gque la
informacién digitada es 1a correcta. EL registro en el
Archivo de kardex, sera marcado para ser ‘borrado". Desde
luego el borrar un registro en este caso, no es la
‘operacién literalmente entendida de eliminarlo del sistema,
sine la idea de revertirlo, dejando en el Kardex la
constancia de haberse realizado el movimiento de salida y
después de reingreso. El Sistema emite un mensaje a la
terminal del almacenista para que este verifique que
efectivamente se trata de la pieza mencionada. $i la pieza
se encontrara dafiada por causas no imputables al cliente,
el almacenista, al dar su autorizacién, digitard al Sistema
si se gecibe la pieza como buena, o se envia a generar MRP.
Una vez gue la devoluciétn ha recibido el visto bueno del
Almacenista, el Sistema procede a elaborar una NOTA DE
CREDITO al cliente. En caso de ser una venta realizada al
contade, el cliente podra solicitar el rembolso en caja o

utilizar su nota de crédito para el pago de otras piezas.
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cl ente .en-..

= Una’ vez mas,” para ‘no-
icostos,:el Slstema repromediaré a partlr de 1a 51gu1ente
:operacién que se realizo con esa pieza, una vez borrado de
-su--registro de kardex el elemento devuelto. EA caso de
haberse realizado operaciones de venta después de la venta
que se esta cancelando, el Sistema, de acuerdo al nuevo
costo promedio calculado emitird también una péliza de
ajuste al costo de ventas en una operacién inversa a la de

salida de almacén, con 1lo cual tanmkién se resuelve

correctamente la cantidad que existe en realidad.

ADMINISTRACION DE INVENTARIOS T -

CONTEOS SELECTIVOS

El Objetivo basico de este mbdulo,
es cambiar el balance de la actividad en toma de
inventarios, y realizar mas conteos selectivos, por menos
inventarios globales. En principio, el conteo selectivo es
importante para la gerencia de Refacciones, mientras que el
inventario global es una funcidén b&sicamente de auditoria.

Un inventario global implica un proceso extenso y complejo,



3IITEME OE JNFORMACION PROPUESTO ‘l‘él

:.\puulb 4.3,

la ,ggrenqia' :

~Este---m&dulo,  ‘buscara gue - los

"c_’ént‘:‘ao's, p"aric‘ia'le's se realizen de una manera realmente
‘s'e:]'.e_:vc:f’_:irv:al." ‘El objetivo final estratégico de este balance es
‘i LLEGAR A UN INVENTARIO GLOBAL CON UN AJUSTE DE O PIEZAS.
Der ac::erdo a los datos que proporcionaron en la
investigacién realizada, tanto los Gerentes de Refacciones
como el contador y contralor generales, mientras mas
entradas y salidas tenga una pieza en un periodo
determinado, mas probable es que existan diferencias entre
la cantidad teérica gque los registros suponen en existencia
y la real observada. Existen cierto tipo de operaciocnes,
gque por ser un poco mas complejas, y menos usuales,
dificultan la mecanica del movimiento del Departamento y
aumentan las oportunidades de error en el manejo. Reza un
principié clésico de manejo de materiales gque "La Pieza
Mejor Manejada, es la Menos Manejada". Un Almacenista,
segln o'bservamos, esta perfectamente acostumbrado a recibir
piezas via el drea de descarga de Refacciones o la ventana
de su almacén con una factura y orden de compra anexas.
Tiene una rutina perfectamente medida para la colocacién,
el registro y la documentacién de estos movimientes, asi
como aquellas salidas normales por venta. Pero una pieza
surtida, devuelta, reubicada y luego devuelta a un

proveedor, puede llegar a alterar grandemente su rutina, y
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llevarlo a cometer errores. Otro tipo de transaccién en que
es posible encontrar diferencias es la labor de traspaso de
mercancfa de un almacén a otro. Por tanto, y tratando de
buscar las piezas donde los errores son mas probables, el

Sistema sequird los pasos gue a continuacién mencionamos :

Para elaborar el registro de las
piezas a evaluar, el Sistema asignara un"PUNTO" por cada
movimiento, ya sea de entrada o salida realizado, mismo que
se actualizara en un campo del Archivo EXISTENCIAS. S1 bien
puede parecer que nos contradecimos al explicar gque un
movimiento de devolucién puede generar mas errores gue uno
de venta normal, y luego asignar el mismo valor a cada uno,
el efecto cascada de los movimientos logra nuestro
objetivo. Por ejemplo, una pieza gque se compra y luego se
vende, acumula 2 "PUNTOS" de movimiento. Una pieza que se
compra, se vende y luego es devuelta por el cliente,
generando con ello la devolucién por parte de la
distribuidora al proveedor, obtiene por la transaccién 4
"PUNTOS". El1 Sistema acomoda por orden descendente las
primeras "X" (tamafio de muestra a tomar) piezas a revisar y
copia el registro completo al Archivo TO CQUNT. En caso de
"EMPATES" en el numero de *"PUNTOS" el criterio secundario
de clasificacién sera el costo promedio unitario y si fuese
necesarioc un tercero, la mayor antiglledad del Gltimc
conteo. Se ordenan los registros de este Archivo con

respecto a la ubicacién, y se emite el listado de CONTEO
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‘los campos ublcacién, p

notar el conteo reallzado.k

e "las vai'iahles' que: se deben

s derar es: la del costo promedio de las piezas. Es

‘importan e recalcar que el costo  econdmico para la

‘dlstribuidora por el mal manejo y falta de control de una
- 'pieza de muy alto costo, es, financieramente, superior con
; so0lo error en el control de estas piezas (digamos por
ejemplo, motores) que por mil en ajustes de material de
valor muy pegueiic. Por lo que se incluirén en el listado de
piezas a contar las piezas con mayor costo promedio y un

conteo mis antiguo.

Se realiza la operacién manual de
conteo fisico, se registran en el Archivo las existencias
fisicas registradas y se elabora un listado de DIFERENCIAS
SELECTIVO con los campos parte, ubicacién, descripeiébn,
teérico fisico, extensién teérico, extensién fisico,
diferencia piezas, diferencia costos. En toda pieza con
diferencia, se imprimiré el KARDEX SELECTIVO con los mismes
campos mencionados en la seccién de Contabilidad. EL
Sistema enviara automaticamente copia al médulo de
Contabjilidad para que este dpto. exija su aclaracién. E1
Sistema a partir de Refacciones,no tiene autorizacién para

realizar ajustes.
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INVENTARIOB GLOBALES

El7"llévar 'a cabo un Inventario
global, es a nuestrob ‘juicio una operacién gque debe
realizarse Gnica y exclusivamente en casos extremos, ya sea
cambié de Gerente, Auditorfa Anual o deteccién de
diferencias significativas en conteos selectiveos. Si bien,
un buen anidlisis de un inventario global puede arrojar luz
sobre muchas de 1las operaciones gue se realizan en un
almacén, el proceso es lento y costoso, por lo cual el
Sistema trata de mantener las operaciones al minimo in-
dispensable para garantizar, al mismo tiempo gque el éxito
de la toma de inventarios, el tiempo mas corto de mostrador

cerrado.

(=} acio; inventarios globales

La clave de un Inventario exitoso

es una preparacién adecuada.

Los pasos que sequir& el Sistema,

son los siguientes :

1) Abre el Archivo Existencias y obtiene 3 datos : PARTE;

DESCRIPCION y UBICACION.
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2) el Sistema copia los(rdgtos
ordendndolos de manera  ascendente;.

ubicacién
3) el Sistema elabora el listado por ubicacibn

4) El1 encargado de Sistemas . entrega al encargado de
almacén el listado con el cual el almacenista realiza

manualmente la labor de revisién de ubicaciones.

5) El Sistema libera el campo de ubicacién, para recibir

la captura de las modificaciones encontradas en ubicacién.

evaluacion e investigacion de diferencias

Se entrega el listado de segundo
conteo, debidamente corregido y protegide al personal de
captura. EL encargado de Sistemas captura las existencias
fisicas encontradas. EL Sistema revisa, y exige la captura
de TODOS los nimeros de parte registrades. Sistemas no
revisa ya un listado de captura, para determinar si esta
fue © no correcta por comparacién selectiva ; no es
necesario ya que los errores aparecerin por si mismos. Se
emite el primer listado de faltantes y sobrantes llamado
DIFEREI&CIAS TEORICO - FISICO. Se realiza una operacidn

manual, ¢on apoyo del Sistema con KARDEX SELECTIVO (desde
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el altimo conteo selectivo correcto). Se explican POR
ESCRITO a CONTABILIDAD TODAS Y CADA UNA DE LAS DIFERENCIAS.
En caso de error de captura se recaptura este conteo, se
reemiten los listados. En caso de no ser satisfactorio el
resultado, se continua en la investigacién. Una vez que se
ha concluido esta, la autorizacién para igualacién de
diferencias es enitida desde el médulo de Direccién
General, procediendo el Sistema a borrar los Archivos de
kardex del afio en su casc y a sustituir el registro de
existencia teérica por el de fisica, emitiendo la péliza de

diario correspondiente 2l ajuste.
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: ’ El" manejo dél Depart%mento de
éérvicio, 7offece en. si mismo, ‘amplias posibilidades en
cuanto a desarrollo y prestaciones de un nuevo sistema. Aun
asi, la interconexidén con el resto de los médules, le
permitird un mucho mayor desarrollc al actual. Para la
descripcién de este médulo, partimes de la base que las
operaciones con cargo a cliente y por garantia, son
idénticas, cambiando solo en su momento el proceso de
autorizacién de las garantias, por 10 gue iremos descri-
biendo el sistema propuesto paso por pasc y en su
oportunidad mencionaremos el proceso de autorizacién de la

garantia.

pédulo de recepcion

El primer paso en las operaciones
de el médulo de Servicio, lo constituye ia llegada del
cliente al taller de la distribuidora. Dentro del médulo de
recepcién, se encuentran una serie de ayudas gue permitiran
al reéepcionista dar al cliente un mejor Servicio y
atencién. Aun asi, no hay ningin apoyo posible, gue pueda
sustituir al recepcionista en su trato con el cliente. Un
buen recepcionista habla poco pero escucha al cliente. Sabe

que preguntas hacer, y si bien no es de ninguna manera un
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exper-to mecanico - conoce las principales reparaciones
asociadas a un fallo. Es comGn, que durante los primeros
dos afios de Servicio, una unidad no requiera de ninguna
operacién de mantenimiento correctivo, mas que en los casos
de manejo en condiciones extremas © colisiones. Dada la
orientacién del taller de Servicio, su ubicacién, las
tarifas cobradas, etc. es comin que no se reciban unidades
de mucha antigliedad. Al levantar la orden el recepcionista,
la primera ayuda gque obtiene del sistema es la revisién
acerca de los datos del cliente. Esta revisién le permite
al recepcionista, y mas adelante al jefe de taller, tener
mas informacidén (en caso de existir el cliente o el auto en
el archivo) acerca de las reparaciones efectuadas al
vehiculo con anterioridad. En segundo lugar, la primera
parte del diagnostico, sobre todo en vehiculos
relativamente nuevos se realiza en recepcién. Al evaluar el
sistema las operaciones solicitadas por el cliente (lo cual
es sumamente conmin en unidades nuevas) puede : preasignar
la operacién a un mecdnico determinado, calcular tiempos y
costos aproximados de la reparacién y proporcionar un

elemento para la atencidén y seguimiento de clientes.

El recepcionista, da de alta 1los
datos del cliente, del vehiculo y los comentarios de este
al respecto de su unidad, el sistema responde con una
proyeceisédn de tiempo, que incluye el tiempo de espera del

vehiculo al mecédnico, el tiempo de las operaciones y la
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el. ~costo estimado de

El médulo de torre de control, es
con mucho el mas. extenso de los médulos, ya gue comprende
operaciones tan variadas como la asignacién de trabajo a

mecédnicos, control de destajos y facturacién.

Al estar recibida la unidad, en una
ventana, el recepcionista automaticamente recibe aviso de
la unidad. El sistema ofrece una sugerencia del mecdnico al
cual asignar el trabajo, a una instruccién para efectuar el
diagnostico. En cualgquiera de los caso, el cohtrolista
puede obtener la ayuda de el sistema, que le mostrara las
cargas de trabajo de los mecanicos Yy le permitira efectuar
la asi:_;nacién mas adecuada, de acuerdo a su experiencia y
buen Jjuicio. Una vez Trealizada la asignacién, el
controlista llamara al mecdnice libre ya de compromisos
anteriores para asignarle el trabajo de la unidad en
cuestién. El sistema asi mismo,generara une pre - orden de
Refacciones misma gue el mecdnico confirmara en un instante
después de la primera revisién al vehiculo. Una vez que la
requisicién de Refacciones ha sido realizada con auxilié

del sistema (Archivo Genérico de Chrysler - Hé6dulo de
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,'Refgcéiéﬁééf éi Depérﬁamento dé Refacciones elabora su nota
kdé»caféo (m&dulo de Refacciones) y entrega las piezas al
:ﬁééénico para la reparacién de la unidad. El1 mecanico
‘realiza la operaci6n, y transmite al encargado de control
la terminaci6tn de esta. El controlista, al recibir este
aviso, cierra la operacidén, enviando el sistema al récord
del mecdnico las horas trabajadas, e integrdndolo el
sistema al control de la orden de reparacién mencionada. En
caso de requerirse operaciones subsecuentes, el sistema
repetird los pasos mencionados uno a uno. El recepcionista,
recibird actualizacién inmediata con respecto a todas las
unidades, Yy estari en capacidad de informar
instantineamente al cliente acerca de el avance gque la

reparacién de su unidad nuestre.

Cuando se haya de realizar algtn
trabajo por conducto de otros talleres (ToT), el
procedimiento ser& andlogo al de una orden de compra, es
decir, el sistema emitird una ORDEN PARA TOT, gque incluiré
nimero de orden de reparacién, serie, cono, tipo de
vehiculo y labor a realizar. El sistema asignara también la
clave OT a la ubicacibén del vehiculo. EL proveedor ampara
su factura con esta orden de trabajo para el cobro de sus

Servicios.

Una vez terminados todos estos

pases, la unidad habré recibido todas las operaciones
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peftﬁinéijf,es’,"‘yjuestéfﬁ:liétz;para prueba, El jefe de taller
: réciﬁiré 'un ‘reporte con todas las operaciones realizadas
~pta’x::$: 'prob'ar ja unidad. AL termino de la prueba, el jefe de
taller hard las observaciones pertinentes para ajuste por
el mecédnico, Yy recomendaciones ajenas a la reparacién efec-
tuada, las cuales se integraran al sistema para el control
histérico del vehiculo. SI el sistema ofrece mayor
informacién tanto al mecénico como a su jefe, es factible
llevar a cabo una mejor operacién de reparacidén de la
unidad, aumentar la satisfaccién del cliente con menocs

problemas en su unidad.

Una vez realizados todos los
ajustes que fueran hecesarios al automévil, el controlista
darad la instruccidn de cierre de orden, enviando un mensaje
tanto -a caja, como a Centabilidad y desde luego al
recepcionista, para gque este haga del conocimiento del
cliente gque su unidad esta 1lista y el costo de la

reparacién.

R ONES POR G 1A

Cuande al cabo de una revisién, se
determina que cierta operacién se realizara por garantia,
el proceso marcha lgual hasta el punto del diagnostico de

la falla. Aqui, se cambia el nombre del cliente, y es el
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momento para desencadenar el proceso de ORG )Orden de
Reparacién por Garantia) en la cual, se genera una orden,
cuyo cliente es Chrysler de México, y se incluye el numero
de control de la operacién realizada, y se cotizan, tanto
las horas de mano de obra, come las Refacciones a precio de
Chrysler de México. Se dan los detalles obtenidos en 1la
recepcién (Fecha de Venta, Distribuidor vendedor, etc.) y
se produce en el archivo una orden en formato DIAL para
exportar a este sistema. Una vez realizado, se espera para
el cobx:o la autorizacidn, mientras que el resto del proceso

sigue exactamente igual.

reparaciones por_ campafia

En caso  de reparaciones por
campana, el sistema automaticamente blogue la opcién de
solicitud de Refacciones, Yy genera salida al control de
ordenes donde fueron instaladas las Refacciones
solicitadas, para justificar su utilizaciém ante Chrysler

de México.
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CONTABILIDAD

Dentro de este sistema propuesto,
todos los Departamentos tendran una amplia interaccién. El
médulo de Contabilidad es tal vez el menos independiente de
los mbdulos, ya que continuando con el sistema de registro
por pblizas, este Departamento no elaboraré pélizas'de com=
pras, ni de ventas, aunque si las de ingresos (via 1la
funcién de caja y crédito y cobranza), egresos (pagos a
proveedores, personal o gastos) y diario (el resto de los
movimientos como inversiones, etc.) una vez mas, seguiremos
el orden de los capitulos, y definiremos las operaciones e
interconexiones con cada uno de los diversos Departamentos,

y por fltimo las funcicnes independientes y generales.

RELACION CON VENTAS

La operacién de ventas, al ser
cuantificada preoduce nfimeros impresionantes para flujos de
efective. Las unidades que deben ser pagadas son en
principio 1las unidades vendidas. Las reglas para el pago
dicen que una vez gue la distribuidora ha recibido mas del
50% del costo total de la unidad, esta debe ser pagado en
un plazo no mayor a 3 dias hébiles. Chrysler Comercial
realiza auditorias mensuales, y en este caso, la falta de

informacién que tiene el Departamento de Contabilidad
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acerca” de la. unidad Y pagos recibidos no permiﬁeh 1levar a
caho és\:cs pagos. Los cargos de Chrysler Comercial se
'realizan sobre el valor global de la unidad, y el beneficié
fina;\éiero de la inversiém de estos recursos (50% del
costo} a una tasa de rendimiento inferior a la que se paga
a Chrysler Comercial son un mal negocio, en esta situacién
especifica, el objetivo no es incrementar utilidades, sino

minimizar costos,

La cobranza a clientes, funciona de
manera excelente en la distribuidora, aunqgue los datos no
son conocidos por la direccién general con la oportunidad
gque permita establecer flujos de efectivo realistas.
También, el mecanizar la labor de calculo de 1Isanes,
comisiones, etc. descargara al Gerente del Departamento de
ventas de gran parte de las actividades de control de docu-
nentos que le quitan mas del 60% de su tiempo. EL beneficié
en prodgramas de comercializacién, etc. puede ser altisimo,

reflejando en el RVM.

RELACION CON REFACCIONES

El Departamento de Refacciones es
tal vez aguel en gque un mayor impacto tendrd la
implantacién de un nuevo sistema. El sistema manejara a
nivel local (de Refacciones) la operaciébn de compras Yy

ventas, e incluso la de manejo de inventarios. Aun asi,
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Cazitule 4 ¢

’todas - estas . labores generan . informacién: que: vai.a’ ser::

‘recibida y procesada por el médulo de Contabilidad:

" 'compras_ de Refacciones

La funcién administrativa de
compras de Refacciones, sera realizada directamente por el
Departamento en cuestién y el médulo respectivo. Aun asi,
las comi:ras proveen de importante informacién al médulo de
Contabi-.lidad. Parte importante de esta informacibén se
utilizara en una nueva funcién del sistema, qgue constituira
el dQltimo de los médulos mencionados en esta seccién,

llamado mé&dulo de direccién?0,

Al realizarse una compra, el
sistema local de Refacciones producird una p6liza para
registro de esta compra( no olvidemos que el sistema ya ha
validado localmente esta cempra), esta pdéliza incluiréd como
ocurre normalmente en una péliza de compra manual el cargo
a inventarios e impuesto acreditable con abono a la cuenta
del p;.'oveedor. De aquf el sistema de Contabilidad
discriminara el proveesdor para registro en auxiliares de
esta compra y la programacién de pagos. Esta informacién

entrara directamente al médulo de direccién, junto con su

infts Diesccion
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fecha de vencimiento para elaborar flujos financieros, vy
permitirda a la direccién conocer con antiecipacién los
compromises que con respecto a pagos tendrd en el futuro
cercano. En el caso de compras a planta, los datos seran
revisados mas a fondo, ya que en la planta provee
aproximadamente el 80% de las compras de Refacciones y come
partida econémica es de gran importancia para 1la

distribuidora.

Al recibirse la factura original de
Chrysler de México, se registrara el numero de factura, las
remisiones que incluye y el total de la factura. El sistema
revisara las érdenes de compra hasta encontrar aguellas
cuyas remisiones se incluyen en la factura, determinara los
MRP's asociados y por Gltimo constatara gque el importe
registrado de piezas compradas mas (menos) MRP's combinados
den el total de la factura. El proceso de revisién se
realizaria de manera casi inmediata con este procedimiento.
En caso de no coincidir se podra revisar inmediatamente

para evitar pagoes en exceso.

En caso de devoluciones normales a
otros proveedores, el sistema local de Refacciones enviara
un aviso al m6édulo de Contabilidad para descargar esta
compra y hacer la disminucién del valor de la cuenta de
inventdrios y la cancelacién del pasivo, asi como de la

acreditacién de IVA,
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a labo el vel 6dulo de ventas de Refaccmnes ‘enviara ‘la

;:,pélj.za al médulo de contabilidad, el cual registrara el
',abono a l.a cuenta de inventarios e IVA retenido y el cargo
ya sea a caja o cuentas por cobrar. También clasificara las
» partidas para auxiliar a la funcién de cobranza y a su vez
transmitir los datos al médule de direccién para estimacién
de ingresos en flujos financieros. En caso de devoluciones,
se daria aviso para ya sea cancelacidén de cargo o abono a
caja por la devolucién en efectivo, y elaborar nuevamente
el cargo al almacén. Otra funcién muy importante de esta
parte del médulo, sera recibir del mé&dulo de Refacciones
las ventas, para mantener un control de las ventas por
agente, para el calculo de comisiones a 1los agentes

vendedores y manejo de las remuneraciones.

maneijo de inventarios

El interfaz con el mbdulo de
Refacciones, permitir& al c¢ontador general tomar, de
acuerde a los resultados de los conteos selectivos, parte
activa en el control de inventarios si asi lo considera
pertinente, ademas de una previsién del monto gque pudiera

aparecer al final de ejercicio como ajuste a inventarios.
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Sistema de Inf

'Pefﬁitiré también al director general, a través del m&dulo
‘de direccién el evaluar el control de entradas y salidas, Yy
'probonér en caso de considerarlo necesario altgrnativas al

‘control:para evitar fugas de material.
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RELACION CON SERVICIO

El médule permitird al reeibir los
reportes de facturacién y cierre, mantener un centrol de
unidades en proceso, Refacciones pendientes de facturar y
mano de obra considerada para pagos y no cobrada. Permitira
también evitar el conmtn problema en los Departamentos de
Servicio por 1la no correspondencia entre las horas
efectivamente laboradas VS. las cobradas, que inde-
fectiblemente se muestran en contra de la empresa. Al
terminar una orden de trabajo, el sistema inmediatamente
acreditara el numero pertinente de horas al trabajador. Al
cierre de la orden, las Refacciones que via mddulo local
habian sido acreditadas al almacén y cargadas a Refacciones
en proceso serdn abonadas a esta cuenta con cargo al costo
de ventas. Al final del mes, se podra obtencr un reporte de
facturacién por grupo, 'tipo de reparacién, etc. los cuales
si bien se obtendrdn en los mbédulos de Servicio vy
Contabilidad, obtendridn datos de la funcién de nominas de

este médulo.

Tanmbién para el control de
garantias, la participaciébn de este médule es importante.
La labor del Departamento de Servicio con respecto a
garantias termina al estar estas aceptadas y convertirse en
una cuenta por cobrar. Es comin que los pagos se reciban

muche después de lo planeado e inclusc no se reciban., La
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" -solucién  ‘actual es registrar garantfas al momento de
¥!re£ibir el pago...... Yy esto desde luego no es lo gue se
préteﬁde del nuevo sistema. La dificultad es gque para
Servicio es una operacién terminada, y Contabilidad carece
de la informacién para llevar a cabo una correcta revisién.
Por dltimo, como los pagos de Chrysler se abonan a la
cuenta de Refacciones, es comin que Chrysler abone estos
pagos _a las facturas mas recientes, revirtiendo el
beneficié financiero de los dias crédito, accién que puede
ser protestada, y en general no lo es por falta de inte-
gracién de la informacién. El sistema (inicamente recibirs
del usuarie la respuesta sobre la autorizacién de Chrysler
via DIAL. Una vez aceptada, se confirma como Fecha de
Revisién, la siguiente fecha de visita de la distribuidora
a entregar garantias (una vez cada 2 semanas). Con cgta
informaci6n adicional (considerando due tenemos ya dentro
del scistema los datos de nfimero de orden de reparacién,
etc.), el sistema enviard la orden a cierre y facturacién,
registr.éndola en ese instante como una venta a crédito a
Chrysler de México, con un plazo para el pago de 45 dias.
Con ello, el seguimiento de la cobranza se haria de manera
convencicnal, registrindose de esa manera ventas, cobranza

y la diferencia como un saldo en cuentras por cobrar.

OPERACIONES COMUNES E INDEPENDIENTES
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Al mencionar cada una de las partes
de este médulo, hemos mencionado la funcién de nominas, la
cual es delicadisima. Las retenciones de impuesto subre la
ranta, cuotas del seguro social, pagos de Infonavit, etc.
generan cilculos complicades y tedioses. lLa remuneracién es
una variable delicada, que debe ser tratada con mucha
discrecién, y por dltimo, el costo social de los salarios

debe clasificarse correctamente.

Evidentemente otra funcién que
maneja este Departamento, por 1o menos en cuanto a
controles, es la funcién financiera, bancos, eatc. cuyo
correcto manejo, permitira a la direccién tomar mejores
opciones financieras para engrandecer el patrimonio de la

distribuidora.

La elaboracisn de estados
financieros sera otra prestacién flexible de el sistema
propuesto, ya que contendrd un generador adjunto de
reportes, que listara hasta el nivel de detalle que se le
requiera los contenidos e integraciones de las diversas

cuentas de la empresa.
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DIRECCION

i -Por.Gltimo, describiremos aqui el

“tnico " médulo’ este " 'sistema gque no estudiamos

.. anterigrmente,. por . la simple razén de no existir este

e la-estructura actual .

Hasta el momento hemos realizado
una 's;evrie: de propuestas encaminadas a evitar que el
B a;vl'évcucivofan jefe de la distribuidora tome en sus manos la
ma}or!a de las decisiones que debieran ser fundamentalmente
operativas y que no le permiten realizar otras labores. El
objeto de crear formalmente un médulo de direccién, es
entregar a la direccién general los suficientes elementos
para dedicarla de 1lleno a la labor que mencionamos al
principio, que es la de 1la planeaciébn estratégica del

futuro de la empresa.

Uno de los valores principales que
sustentan al sistema aqui propuesto es la utilizacién de la
historia existente para intentar predecir las necesidades
del futuro. La principal limitante de estas técnicas, ya lo
decia Jefferson, es que "Pretender conocer lo que el futuro
nos depara, con el sdlo conocimiento del pasado, es tanto
como andar por los caminos mirando atrds con un espejo".
Afin asi. la Estadistica nos provee de ciertos elementes en

que podemos de cierta manera aislar el factor tiempo, y con
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ello podenos tener una idsa al menos bastante:aproximada de

: lo que’ pﬁede' pasar.

Bisicamente, y aunque teéricamente
coﬁocemos del valor de los presupuestos en base 0, el
presente sistema pretende basar el médulo de Direccién en
anilisis de series de tiempo y correlacién entre variables,
mediante un modelo simple de regresién lineal. Estd mas
allé d'el objetivo de este trabajo una discusién de los
elementos principales que intervienen en el comportamiento
del mercado Automotriz pero sin entrar en mas detalles,
podemos indicar gue los principales elementos son precio
relativo de los automéviles e ingreso personal disponible
para adquisicién de los mismos. También podemos mencionar
que de manera muy general, cuando el mercado de autombviles
nuevos se encuentra en recesién, el de Servicio autorizado
y refacciones esta en expansién y viceversa. El objetivo
del médulo, ya lo hemos mencionado, es proporcionar al
Director los elementos necesarios para realizar este
unélis:‘is, pero ningGn sistema experto, es capaz de
aprovechar la experiencia, el sentido comin y la capacidad
de compromiso personal que un director debe tener para

perseguir metas , en beneficio de una empresa.

Con el modelo, el Director estaré
en mejores condiciones para realmente dirigir un debate

acerca de las principales oportunidades y fuerzas, amenazas
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y‘ debilidades que .rodean a la empresa, con sus Gerentes,
tomande como base el comportamiento anterior, las variables

que en el intervinieron, ete.
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CONCLUSIONES

) El redactar conclusiones para un
i~trabajo de esta naturaleza no es sencillo. Las conclusiones
de hueﬁtra estudio, se vierten a todo lo largo del sistema
pfopuesto, pero de manera sintética, nos gustaria enumerar
todo aquello ¢ue ha surgide en el proceso y que, conociende
ia tesis gue planteamos al principio, nos permita llegar a
conclusiones vAlidas. Con el sistema aqui propuesto,
pretendenos que, sin afectar wmayormente los principios
mecdnicos que las personas siguen para realizar su labor,
se puede, mediante un manejo dinfmico y altamente selectivo
de la informacién, proporcionar elementos de apoyo dque

hagan esta labor mas facil y preductiva.

Aungue en el sistema actual, se
cubren todos y cada uno de los puntos béAsicos para tomar
decisiones operativas, la falta de integracién de 1los
procesos, provoca un gran volumen de trabajo duplicado,
varios pequefios centros de informacidn, concentracién de la
informacién en algunas é&reas, y falta de elementos para

tomar decisiones adecuadas.

Dentro de un sistema como el que
presentamos, la funcién de sistemas, comc &rea de captura

de la mayoria de las operaciones desaparece, Yya que los
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1 mbmento mismo de

"El manejar varios peguefios sistemas

‘irgformaclbn en una misma empresa, manejarlos con un

criterid de registro principalmente contable y luedgo
: ;';iyn.t’:egrarlos en un Departamento ajenc, para convertirlas en
repoftes e informes, tiene varias deficiencias. Desde
luego, estos sistemas, han surgido casi de manera natural,
Y sin -el apoyo de una Direccién General gque intente la

integracién de procesos.

En el nomento en que un
Departamento solicita informacién a Contabilidad, requiere
manejar informacién actualizada. En general, un
Departamento de Contabilidad, reconoce gue su urgencia es
entregar estados financieros 5 o 10, o cualquier nimero de
dias después del fin del mes. Por desgracia, el criterio
utilizado en tales ocasiones, es simple y sencillamente,
que la informacién se maneja, presenta y distribuye con ese
misme nimero de dias de retraso. Este problema, no es desde
luego una falta de el Departamento de Contabilidad de 1la
empresa especifica que nos ocupa. Es la manera en que fluye
la informacién a este Departamento en general, y el respeto

a la costumbre de muchos afios, y muchas empresas.
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. Desde iuetjo, insistinos en “gue “los

nformaclén ; dlspersos H

actitu de la: D:.reccién de -una empresa que a: la operaclén—

: misma. :

En el sistema propuesto, insistimos
en- lograr integrar los procesos. Un Departamento, tal cual
lo mencionamos, que sabe gue no podrd contar con el apoyo
de el &rea Contable para obtener informacién al dia, en
primer lugar, y como una respuesta natural a su medio,
produciréd su propio sistema de informacién. Agul
encontramos un problema de ineficiencia, gque finalmente
afecta.a resultados, Se reqguiere de el doble de personal
para mantener el control basico de un Departamento. Uno
inmiscuido en la operacién, el otro en el Departamento
contable. Ambos realizan la misma funcién sobre los mismos
datos. Ambos registran las mismas operaciones, por

separado.

Peor aGn es la creacidén del
sindrome de ISLA. Las decisiones de un &rea, tienen que ver
con los resultados y operacién de otra y si el sistema de
informacién no esta totalmente integrado, en el mejor de
los casos, los Gerentes de cada &rea utilizardn una
proyeccién por series de tiempo, con todas las limitaciones

gue esto conlleva.
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Con el sistema propuesto, las
'operaciones se capturarin una sola vez, en el momento
éxacto en gue ocurran. A partir de ese momento, formarén
parte de las bases de datos, y estardn listas para
utilizarse en cualguier momento en que se considere
necesario. Las &reas podrén compartir su informacitn, y de
acuerdo a las caracteristicas de la operacién de cada una
de ellas, ser&n mayores o menores las prestaciones que el

sistema les ofreceré.

La informacién es Gtil si ecumple

con los requisitos de veracidad, oportunidad y claridad.

El sistema de registro directo en
la fuente, garantiza la oportunidad. en el registro y por
tanto en la existencia de los archivos gque la contendran.
La informacién estard disponible en el instante en que

ocurra ‘alg@in evento gue le de lugar.

Los reportes propuestos, son en
realidad escasos, y aunque existe la posikilidad de generar
otros, ya gque la informacién contenida en la base de datos
es completa, creemos gue hay gue mantener la emisién de
reportes, 1la longitud de 3los mismos, y la cantidad de
informacién en ello reflejada, dentro del minimo posible

para la operacién.
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) ‘ La veracidad de ‘la informaci6n en
cuanto ;é“z‘lt;s:xa.\;l:brsisjtemas operativos, se garantiza en 1la
integracién.. Un registro mal realizado en por ejemplo,
compra de refacciones, es casi automiticamente detectado
por su contraparte contable, al registrar cuentas por
pagar. La veracidad en el médulo de Direccién, dependeré de
la experiencia y buen juiclo del Directivo, si bien, el
sistema, con sus mGltiples posibilidades de analisis,
permite tener hasta el punte en dque es posible tener

certeza en una decisién Directiva.

El eslabén perdido, dentro de 1les
sistemas de informacién de Sours, S5.A. de C.V., es la
integracién. Hay que tener un solo sistema de informacién
porque es una misma empresa, con un mismo objetivo, y con
actividades todas concurrentes a lograr un objetivo
sumamente especifico., Con este sistema aqui propuesto,
pretendemos lograr, dindole a cada persona en 1la
organizacién su lugar come parte del grupo en el manejo de
informacién, los elementos para hacer de su labor, una
labor fnas rica, m&s completa, y que le proporcione las

bases para realizar su misidén como persona.
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