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INTRODUCCION

La calidad y la productividad son el reto actusl de las organizaciones de servicio,
generalmente Ja competitividad de una firma de servicio depende en mayor grado de la

fortaleza que posea sobre sus capacndades opemuvas, ya que éstas constituyen parte del

producto ofrecido. Esta inseparabilidad del prod sobre cl proceso implica fa

permanente union de la competitividad de la organizacion de servicio con la eficiencia

operativa,

La calidad y la sausfaccxén del cliente son metas 1mponantcs que acmalmcnte estan

recibiendo atenctén e 1mponanc1a a mvel mundlal Se reconace quc una fnlla en el logro :

of

b

dife

entrada a los dxsumos mercados ¥ forma: pnnc de los rcqmsnos i {spcnsablés para la

compelcncu\.

La id ':&iel de 2! - de calidad benefcm n ‘las nchvndndcs deiw )

munufaclum de buncs y la prcswelén de servmos, u] lener documcnludm mdos los-

procesos, lo que a5 vez pmmte la comccnén de crrores. Al nnsmo ti mpo s,l snsu.mn de

calidad se presenta como un

) que modmcn la relac:én cmn, las compaﬁias



Dentro de este contexto, ¢l objetivo de este trabajo es mostrar, desde un punto de visth

concep como se imp ia un Sistema de Calidad basado en ISO-9000 en una .

emprcsa de. SCI'VICIOS de compravcnta de automéviles,

La estruc ra. del trabajo ‘consta de cuatro partes, cn la pnmcra arte’ intitulddﬁ‘f

os se hnbln

del ongcn de In famxha de normas ISO 9000 su estructura y su aphcncnén en‘el entomo-

de lasorgamzncw S,

Enla segunda pam:, Anéhsns del Proceso de Servicio, se hncc cl unéhsls exhausuvo de

los procesos criticos en una ngencm de automdviles que mﬂuyen en cl scrvu:m nl chen(c. i

ventas y previa entrega. De este modo, ¢l caplmlo tres d!:scnlx. cl proc so d ’enms c.n su

prestado al cliente,

En la tercera parte, Implantacién de 1SO- 9000 sé ana}iﬁ el

de calidad a estos procesos snguxcndo cl csqut.mn dc ln normn‘l 0 4-2, épiiénblé a

cmpresus servicio,



En el capitulo cinco se hace la descripcién de los servicios asf como las cumcteristlcus dcl =

suministro del mismo desde la perspectiva de la norma. El capitulo seis hnbla sobre el w

sistema de calidad, sus principios y aspectos claves para mantencr y n,nd' £ un servicio - ;

de alta calidad

servicio.

he:

en las fusiones, se (I‘anjo,'

resaltando la importancia del asegummxento de calldad dcntro de unn orgammc:én de™:

servicio como es unn ugencin dls‘nbuxdora de automévtles
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CAPITULO 1
1. CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

1.4. Servicio y ef Cliente

La idea fund i de cualquicr tipo de empresa de servicio cs: saber quiénes son sus
clientes, qué desean y como quiercn hacer negocios con cllos; es decir el éxito del

negocio depende de vender lo que el cliente desea comprar.

El hecho de conocer lo que el chenle desea compmr dcpcndc de conocer Ios deseus,

necesidades, ucmudes y tendencms de compm del cheme Lo quc se neccstm ‘es un 1

canocimiento quc dc cllos se tcngu 10s ‘crée una vcnuua N ,’ u,m en cl

sh

esta manera, al lograr una mejor infor

sobre el client y'um_i'zarl"‘

A

enfocar con mis claridad las decisi do se p las opor

lanzar y pr i I

mercado.




CALIDAD EN UNA EMPRE?A DE SERVICIOS

Existen dos clases muy fitiles de conocimiento del clfenté:_

3e Fonnid

1.” Conocer a los generalmente en n'de sus patrones’y: motivaciones de

compra,

2, Conocerlos como individuos, en virtud de las mteraccxones préxima y cara a cara que '

los empleados y vendedores tienen con ellos.

Estas diferentes maneras de conocer al cliente son Ia fuente de informacion sobre el

mercado.

El cliente es la persona que llega y paga dinera por el servicio o producto qué se ofrece en

ia empresa. Un cliente es Ia raz6n de existir de cualquier negocio.
En el proceso de analizar los requerimientos de los clientes hay que melerse en la cabeza
de éstos y ver el negdcio como €l o ve, no como la empresa lo ve o como iinagibén que -

€s.

Enla gerehcin del servicio la calidad de un producto es muy diferente a la calidad del

servicio. La"mnyor pane de las or bnn; i son muy i acerca de jar la

calidad y el control de calidad de sus prod con fi ia no consideran el servicio

para el chcmc como u pmducto proplamenlc dicho. Al tener esa idea se pierde dc vista

una vcrdad fundamental ‘de ‘1 i g de que'el cliente es el recurso mas

valioso,

una razén mds lmpemnvn. ia ‘de logmr un mejor conoc:mwn(o del cllcntc y hacer del




CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS
servicio la ﬁlerza molnz, que lmpulse las cs&mlegms fumms del ncgoclo, crenndo ﬂsi unn,

difen

i conlos omp

'La propxedad de los

mismo el foco central del negocio.*

Cusndo se da ¢l mancjo del servicio, todos los nspe

para facilitar que el cliente haga

53

con la

clientes se rigen por el principio de que el cliente sie

1.2, Calidad y servicio

anteriores, cducacién, csnlo de vnda socwdad y cos\umbrcs dc cada mdlvnduo quc rcmbc

cl servicio.



CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS -

Hacer calidad supone partir de Ia percepcién y de ahi ir hacia atrds revi sando proccsos La ’
calidad y el servicio son un mismo proceso y el tinico criterio de calidad lo .

A partir de una investigacién de mercado hay que ir descubriendo en’ el chcnte los

elementos que forman la verdadera calidad. De ahf hacia atnis hay que plan car lu‘ 5

d

revisién de los procesos, para que p crear percepci isfactorias. -
Los procesos revisados establecen el autocontrol pasa su mantemmnento y mcj as
sucesivas, Este autocontrol es cI verdadero ascguramnenlo de la cahdnd el cua sc

establece con bnse en los convemos mlemos cllente provecdor, quc son Ia base para la

medncnéndel desem ﬁo e

. ‘ Mantener conluctos de alto mvcl con los cli

« Satisfacer los requerimientos del cllente, en la medldn que sea p05|ble

« Facilitar la operacion del cliente

1.3. EIl Triangulo del Servicio

El tridngulo del servicio es una ilustracién VIsunl de ln gcrencm dcl servlcxo Las partes

del tridngulo del servicio son: el cliente, la estmlcgla ch serv:cno, lus personas y los

Todos compx claves en una orgamzac:én con gcrencm dcl scrvnclo



CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

Estrategia
del

sarvicio

Personas

Triangulo del servicio

1.3.1.  Elcliente

El circulo central, el corazén del modelo: el cliente. Los clientes se deben identificar en

£rupos o seg que p {sticas similares.

1.3.2.  La estrategia del servicio

La eslratcgm del servicio se construye sobrc ln mformnclén obtemdn dc los clientes.”

Consta de dos panes clnves

. Dcdicacién of' cml corpomtiv‘ yal S : ici ir, pe : 'ed'miéntos



CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

entendimiento del cliente, empezando por la alta gerencia y propietarios de la

Lorred,

compadiia hasta el dltimo de los emp relacionado con la companfi

1.3.3.  Personas

En esta parte del modelo del triangulo del servicio se incluye a todos los ejecutivos,

gerentes y empleados de la organizacién, rep ¢l asp ducativo de} si de

calidad en el servicio. La unién existente entre la gente y la estrategia del servicio

significa que debe haber un conjunto de valores compartidos sobre el servi o en' lodé la

orgammclén Todas lu personas deben saber, entender y obhgarse a Ia promesa del

-

servncio. que ﬂuye de la ,' del mi En existentc :

entre lns personas Y cl cllcmc rcpresenta una concx:én fronta! u nen con los’ chentes

(odns los emplea os y getentcs de la compaiifa. Toda 1 gentc dcbe saber las neﬁesxdndes,

deseos y expectauvas del cliente. .

1.3.4. ; Los siﬁtemﬁs

La umén emre pers y p que lodos en ln orgnmzaclbn, desde In ahn R

con cl f n dc haccr negocm con ln :

de servicio conlos

&

snstcmas Ln cstmtcgla del serv'm lcndr:i mﬂuencm pmﬁmdn en los ustcmus S

se convnena €n'una orgamzaclén ccnlrndn en

co inles a que |n

(4] c]xcnte Todas lns org: esnin [ “,' de numerosos sistemas que se

entrelazan, Si se interviene en uno de cslus sxs(cmas. se afectan todos Jos demds sistemas



CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

de la organizacién. Pero existen cuatro sist principales en la organizacién o

P

subsistemas dentro de la cultura orientada a la calidad en el servicio, a continuacién.

1341 Elsi ial
Dentro de la actividad g ial de la compaiifa y de su si! sus miembros incluyéna

los propietarios, cjecutivos y gerentes que realmente estin a cargo del negocio y que

toman las decisiones estratégicas que lo orientan a corto y largo plazo.

Dentro de este sistema, encontramos todas las politicas y proccdimicntos pnra emp]eadds
y chentes -Estas son las leyes de la organizacién; lo que es correcto € mconecto hncer y

como debc de ser realizado. Estos procedimientos estin normalmente’ descntos en

les de e _“ dos, principios gerenciales, regulaci naclonales, normas de

Trit

reparacionies, politicas de servicio y de garantias, ctc.
] 3 l 3 R El . ’ .

Este sistema rcpresenm todas las herramientas materm]cs y técmcas uuhzadns ‘para

realizar el producto o servicio; esto es, mdquinas, hcn-amnentas equlpo y conoclmncnlos )

tedricos de pc.rsonul cnpacntndo que presta el servnclo S S

>, es decir, rep! ‘ ! nﬂtoda‘la gente del
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de una_ conjunta; Este es el si ‘en "él_t;:ibml I geme practica el trabajo en

equipo, la cooperacion, la‘éol‘hc’ién"ae probl (:)‘de'l‘ conflicto.

Existen dos asp élaveé del si ma social de una empresa , muy importantes, para los

cuales una empresa enfocada a otorg servicio de calidad a sus clientes debe conocer

y evaluar consmntemente

decir, flexibilidad de dich

to ar un buen servicio a lof ch ntcs (lmcmos ;

y ékigmbk).

En lns cmpresas dc servicios un servicio de mnlu cul dad puede provenir de una mala

ucmud enel lmto al cliente, o de malos procesos en ln opcm(:ldn o blcn, dc la aphcnclén
de politicas comerciales erréneas. Dentro del enfoque de S dc servu:lo es .

necesario enfatizar que la gente compra funciones o servicios y no produclos como tnlcs

1.4. Conducta del consumidor

En ¢l desempefio de la actividad de un negocio en bi
orientacién al servicio y la demanda existemci se det | prol onocimiento

del cliente y su conducta de consumo.




. CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

En cuanto al aspecto mercanul se deben zdennf cnr las dlshnlas fuen(es de demanda. K

dentro de fa cuat podemos hablar det mercado de consumo  de un sector dela ]
de distintos grupos sociales identificados, los cuales cstarén conformad por lodos los .

individuos y familias que compran o adqulercn bienes'y servncms pam su consumo

Constituyendo de este modo una estratificacién del mercado en et enfoqup del servicio al

cliente.

1.5. Mercado

Cuando se habla de una empresa de servxctos se d muy claro el concepto del

mercado en el que se pretende funcmna.r. Ex:slen gmpos de compradorcs ‘que buscan

s en el do. Un d

caracteristicas similares, que a su vez conformun

es un agregado de segmentos, no es una entidad continua. Sin embargo los mercados se

gmen por si mi Por lo que resulta indispensable descubrir los segmentos

existentes.

1.6. Factores que influyen en la conducta de! consumidor

La conducta de compra del idor estd deter por un fuerte efecto de factores

culturales, sociales, personales y psicolégicos. Dichos factores no estin bajo contro! de Ja

4 4

atacar ¢!

}s que p! pero debe tencrlos en cuenta para conocer las .

tendencias de sus clientes,
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Td
PIICOLOGICO

f que yen en la del cliente

1.6.1. Cultura

Los factores culturales ejercen la influencia mas amplia y profunda sobre la conducta del .
consumidor. La cultura es el determinante fundamental de los deseos, conducta pcrsonal .

y de’consumo, a tmvés de un proceso de aprendnu_[e de vulorcs fundamentales nprcndxdos

y olorgndos por msmumones como la famnlm y la socledad

En este senti ciedades humanas manifiestan estratificacién
social, Dcntro de esm cslraut' cacxon los iembros de diferentes, se dcsarrollnn
para dcscmpcﬂarcxcnos I 1é y“ ed ‘que se desenvuelvcn
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ey P

-Las clases sociales son di relatiy h y estables en una

2o el

estdn ordenadas jerdrg

y sus o5 iparten valores, intereses y

conductas similares.

Este tipo de consideraciones es fundamental al momento de enfocar el producto 0 Seerclo g

ofrecido por la organizacién al saber exactamente que sector del mercado pretcnde'»'

abarcar.
L61.2 Personal
En las decisiones de un c dor influyen ademds las. cz rsticas personales'

extermnas, en especial la ednd y la etapa de la vida'del comprador. su ocupacndn,
clrcunstancms econémlcas, cstllo de vida y personahdad asf como el wncepto de si

mismo.

Las elecciones de compra de una persona tambié “ ibe
psxcoléglcos motivacién, percepcion, aprendwx_)e, creencms Y actltudes. sobrc Ias cuales

puede tener gran influencia la labor de mercadotecmn de Ia orgumzacxdn =
1.7. Decision de compra

En el proceso de decisién de compra par parte del chenle s¢ cumplcn dlferentes exapas
Dentro dc estas etapas la primera es la evaluacién por pa:te del cllcnu. de las dlfert.nles

alternativas que se le ofrecen y que se le presentan; es aqul ‘dondc la empresa debc de

lcfr. KOTLER Philip, Mercadotecqia.
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ds

tener una actitud profi de convencimi y trato al cliente, combinada con la

experiencia y buena imagen que posea.

Posteriormente debe existir y se debe mantener la infencién de compra por parte del

cliente, la cual I} te estd p cuando el cliente se presenta cn la agencia

automovillstica o cuando solicita &l mismo que se le informe sobre cierta unidad.

ik tudio

Interviene

en un ¢ de este p la actitud de otras personas
cercanas o relativas al clién{é, es decir.si el cliente es apoyado por sus familiares o

personas que lo rodean s mis féci{ que tome una decisién positiva; por el contrario, €l

cliente puede ser ‘preysiibnédé para no fdinnr Ja decisién de compra,

como la pmpla pcrcepcxén del valor del aulomévul antenor y postenor a la compm del'

vehieulo, ~
1.8. Cliente

Cuando se han cuidado los detalles que otorgan valor agregado al servtcxo. ln expcnencm
de! comprador es satisfactoria. Y la salufaccién repen‘nva huce del compmdor un chente,

el cual se convierte en un comprador frecuente sausfecho

La satisfaccion del cllcnlc se logm cuando la pcrcepclén dcl servxcxo por partc del clxcnle

supera las expcctauvas del mismo,*
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Actitudes
de
otros
intencién L'\.., p
Evaluaclén Decislé
de de de
altsmativas compra
compra ~ -3 s
?
imprevistas
Decisién de compra

En la conducta posterior a la compra de los automdviles por parte de los clicntes, los

vendedores y la agencm deben vngllar qué hacen éstos en ultima mstancm con elj

producto Es' declr, sn los consumldores usan el producto pam cubnr [una necesxdad :

Represenm cl mismo mterés la manem como lo: se en tltima i

del producto, si lo vcndcn o.lo cambmn dcpnmlrxi lus nuevas ventas del modelo en

cuestidn y podria disminuir el valor de suimag n ahle' nsumid iales. Es por

P

esto que el vendedor necesita csludmr la formu cémo se usa el producto y s¢ deshecha, en
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busca de indicios acerca de posibles probl y oporiunidades a- identificar como

ventajas competitivas,

1.9. Momentos de verdad’

Un momento de verdad es ese preciso instante en que un chente se pone enc ntacto con

el negocio y, sobre la base de ese contacto, se forma una oplmén acerca de Ia cahdad dcl »

cntmdu ul negoclo lcjana, etc. I‘amblén se puede :

1o

[

{onista: yv yres de la emy

manera inmediata,

Todas esms ituac ref n mo ; C de verdad yocurrcn aun untes

favorabl lOS mo 7‘

2¢fr ALBRECHT Knrl anslmdsLSmlm
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el cliente es mala. Y con mucha frecuencla, esa pcrcepcnén sc tmslada ‘a toda 1a linea de

productos o SeerCIOS de la co

Los'momentc;s'de verda ia iégica y medible. Se

puede logmr f : apéliéié de todos los instantes

los uales son responsables de la

calidad del servicio ante el cliente los miembros de la compnﬁia

Enel momcnto quc se clnbora el andlisis del proceso de vcnta y por lo tamo de conumto :

> s hnce una r : A"'V de-los momer de vcrdad mportames de: los :

momentos de Vi dad

l.v9.l.k .Mom;éniﬁs de iel"dnd criticos

Una vci que sé hn‘ elaborado ¢l amilisis completo del proceso de ventas y de todos

aquellos quc sc rclac:onun con el conwcto directo con el cliente para las principales

opemcnones de la orgamzncnén, ésta s¢ en diciones de d aquellos
momientos dc verdnd que si no se manejan positivamente conducen casi con seguridad al
descontento del cliente, la pérdida de lealtad para el producto o servicio ofrecido por la

Aty

organizacién yla ﬁbsible p por completo del negocio actual o potencial con ‘el

cliente. Estos son los momentos de verdad criticos.

20
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Es imprescindible que aquellas personas en la organizacién, cuyo trabajo se desarrolla

Irededor de estos claves con los cli estén dotadas de las habilidad
ias para aseg| Itados positivos.

Normalmente las prefe ias individuales entre los cli son variadas. Los momentos

de verdad criticos tienden a ser oportunidades repetidas que img las prefe

individuales.

verdad criticos en que existe una oportunidad de mnnejar lns percepcnones de los chentes

1.9.2. Modelo de un momento de verdad

En los momentos de verdad contribuyen o mﬂuyen una gran canudnd dc factores en un

momento determinado, Cada uno puede ser Ginico cn su género, por lo que sc requnere

d 1

poder y los comg de cualq " momento de verdnd y cnlender

los factores que crean calidad en ese instante,”

21
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Insumos
Actludes Valores Creancias Deseos Sentimientos Expectalivas

CONTEXTO
DEL SERVICIO

Marco de referencia
del cliente

Marco de referencia
del empleado

Modelo de un momento de verdad

El contexto del servicio

Las lnlcraccnones y comunicaciones de los humanos asf como diversas ncuv:dadcs son

cjecutndus dentro de distintos contextos. Esto sngmf’ ca quc lodos los clemcntos que .

rodean una interaccion entre seres humanos uenen un efccto profundo sobre la g ntc. la

mleraccnSn propxnmenle dlcha y el resulu:do. :

Tanto cl cllcmc como cl empleado, al momemo de cnlrnr en «.onuxcto pam la poslblc

realizacion de un negoclo. se aproxnmnn aun cncuentro del momt.nto de vcrdnd desde

22
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sus marcos de rcfcrencm mdlv les que dominan total sus ivos procesos

P

de pensamxento‘acutudes, sentlmlentos y comportamiento en el to de verdad. El

Entre Ios numq.rosos |nsumos posnbles q ¢ uyudan a crcnr cl marco de rcfcrcncm

dk.nlc. se v.ncuenlmn
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1. Experiencia anterior con la compafifa o con compaiifas similares.

2, Creencias sobre el negécio y Ia actividad en que se desempefia la compafifa y

su forma de operar.
3. Expectativas formadas© por ' sus- “experiencias  anteriores, es decir,

recomendaciones, valor y fama de la compatifa.
4. Actitudes, creencias, normas éticas y valores que se han formado durante la

vida del cliente.

5. R faci o advertencias pr i de otros o ajenos a la

compaiifa (que también pueden ser miembros de fa comp ia)

1.9.4.2__ Insumos para ¢l marco de referencia del empleado

Entre estos insumos que ayudan a crear el marco de referencia del empleado se

encuentran:
1. Li jentos de la empresa, (qué le ha dicho 'la empresa que_haga a su
" empleado). S w

2. Reglas, polfﬁcas, procedi

* para - los

empleudos de servicio y los chentes

entre los tres factores de comcxlo, murco de refcrcncm del chcnlc ¥ marco dc rcferencm :

del empleado. Ya hemos visto que si los i msumos pnra el mnrco de refercncm del cliente y

24
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el del empleado diféren b‘enn- 'd‘é"ver‘dat’! se puede afectar

adversamente. Tiene que exlst una“congruencia. o cdiqcu)‘rencia de las mentes en ‘el

momenta de verdad, Ademés acoincidencia entre el marco. de

referencia del chentc con el delempleado,: para"que ‘el momento de verdad s¢ 'lovgre‘

- uniformemente, ambos debe con el contexto del servicio.

Ems(e un momen(o en ln toma de decision de} chenle sobre comprar o no comprar un

producto o scmcno pnmculnr y en ese cxacto momento que sc toma la dec:sxén, se le
Ilnma momcnto de verdad de comprar/no comprar; es decir es el instante mental en que el

cliente dice sf o no.

25
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Se sabe que sobre ese i influyen poderc fact tales como la exhibicién
del producto, las habilidades interpersonales de la persona que trata con el cliente, la
calidad del producto y muchas otras variables que tienen un impacto sobre el clicﬁte
durante ¢l momento de verdad. También existe un cambio que tiene lugar en la mente del - 1 .

<q

c ) do se toma la decisién de

Esta es la dife ia fund | entre algui queesté i

P

que cstd decidido a comprar, El cliente que snmplemente mira todnvfa no ha tomado lﬂ
delermmacxén mental de comprar, cualquxera que sea la cosa que se le ofrezca, El cliente

listo aA ompra.r puedeyh,aber tenido esg camblo mental, incluso antes de entrar al

establecimicnto del

Este tipo de circunstancias pueden ser descubiertas para ser tratadas em un sentido
favorable para la empresa, es decir, ofrecer un marco de referencia positivo, no
agresivo y que invite al clicnte a tomar la decisién a favor de realizar negocio con la

empress.

1.9.6. Momento de verdad de valor monetario

Hay un punto en el cual todo cliente hace una verificacion del valor respecto del producto
o servicio que va a adquirir. Ain cuando se ofrezca un servicio que evidentemente sea
superior al de los competidores, si fo que se estd ofteciendo en venta en el mcrcédo n:o
pasa la prueba del valor por dinero, el cliente no lo compra. qu la misma razon el hcchp i

de tener un producto maravilloso no basta si el marco de referencia del cliente recibe una

experiencia negativa de servicio do est4 haciend; io con nosotros.

26
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Este momenlo de verdad de valor por dmero, con frecucncm se prc nta hacla el fi nul dcl ‘f

valor real de lo adquirido. El momento de verdad de valor por dln

directo sobre el momento de verdad de comprar/no comprar.

superior es mdupensable. Uno de los resultados de ser un negoclo orientado a servici

es poder i |mponer una pnmclpaclén activa en el mercado. Tamblén exlsle ln oponumdad

de cobrar un precio mds alto por el producto. El momento de verdad dc valor po dmero
recibe ‘una gran influencia, tanto de la calidad del servicio como de la calidad kdel

prbductd.
1.9.7.  Momento de verdad para decisién de nueva compra

La decnsxén para comprar de nuevo estd en funcién dircctamente de la expencncna

reclbldn dentro de un establecimiento que es visitado por primera vez.

Cunndo una pcrsona acude a un cstablecimiento provcedor dc un SCI’VICIO 0 roduclo que

nunca nnles hab!a isitad surgen- ir

del scrvu:xo es posmvo, st la’calidad ‘del ducto fuc

Scl’VIClO fuc agmdable, cl chentc pucde pcnsar cn { grcsar en cl fuluro

27
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Es en ese punto donde el cliente se queda con una imagen importante. Atin cuando no se

expresa abier ,en el

se ha tomado la decisién de volver a comprar el

servicio o producto alguna vez en cl futuro en el mismo establecimiento. Por eso, Ia

préxlma vez que el cllente e é tratando de decidir sobre la adquisicién de un producto o

servicio de caracler(sucas mllaxes, recordaré la experiencia positiva que tuvo y el

momento de verdnd de decision de nueva compra influird su decisién de manera positiva.

orgamzacmnales, puede tener un efecto du’ecto sobre el momento de verdnd de compm

nueva. -

Por lo iﬁnto ':se'"g dlbl]ldad cuandu el negoclo se: puede recuperar nipxdn y

complc(amente de unu falla cn el snstcma de serv ios dlrcctamente rclacmnados con el

1.9.6. '

Momentd de verdad por referencia .-

La mayonu de la gcnlc no le dlce a fi cunndo se encuentra

dcscontcmn con algun aspec(o del. ncguc:o. Sc csllma que un 96% de los chcmes

msausfcchos nunca se queja dlrccmmcnte' sumplcmcnte se van’ para otra parle’ Estas

Jefr ALBRECHT Karl, Llﬂmkndun_cmumln
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personas que no reclaman directamente, se quejan y les cuentan a las personas que Jos
rodean sobre la mala experiencia recibida. Por [o menos 15 personas en promedio tienen
noticia de la mala experiencia que el cliente tuvo en ese negocio, Este ¢s un momento de

verdad por referencia negativo.

Cuando una persona ha tenido una experiencia positiva con el negocio, no lo comunica de
la misma manera y al nimero de personas que son enteradas cunndc‘) 1a experiencia es
negativa, este fenémeno parece ser propio de la naturaleza humana. La gente tiende a
concentrarse en lo negativo mas que en lo positivo. En promedio un cliente satisfecho

solamente le cuenta a unas seis personas y nada mas¢. -

Diagrama de accién de un cliente insatisfecho

Los consumidores al recibir un servicio que no los satisfaga, o que consideran que es de
mala calidad. ellos ticnen la eleccién entre emprender o no alguna accién. Si actdan

pueden emprender una aceidn piiblica o privada. Las acciones piblicas incluyen quejarse

YKOTLER, up. it
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- a la compaiifa, recurrir a un abogado o quejarse con otros grupos que pudiémn éiyudd; al

dor a obtener satisfaccion como pueden ser agencias guber les o privadas..

También el cc r dor podria simpl dejar de comprar el producto o dar. malas
referencia de éste a los amigos y conocidos. En todos estos casos el vendedor y la’

empresa picrden clientes actuales y clientes potenciales.

1.9.9. Momento de verdad de mala noticia

En algunas situaciones ocurre que al tener incidentes imprevistos o fortuitos‘ llega el
momento de enlregar 1a mala noticia, Estos momentos de verdad se presentan cuando el :
chente estu a punto de tener una experiencia negativa, como resultado de algo que puede

estar. o no completamenle fuem del control] del empleado de scrwclo. Y en consecuencm B

muchos emplcados de servxc:o son msultados y calummados pol cundos cllenles.

Estos momenlos dc verdad

estnblcce y la fmm

. del chenle,

Algunos dc Ios momcntos de vcrdnd de ‘malas’ nollcms son cxlremndamenlc penosos.
-cuando s¢ informa dc la pérdxdn total o |rreparabll|dad de un motor. o cuando se
compromete un vendedor a entregar un coche en una fecha especifica sin investigar si hay
unidades disponibles; o bien una entrega del vehiculo tardia debido a la falta de prqvisiﬁn
por parte de la fibrica. Un momento como estos exige una especial gombrcnsién del
marco de referencia del cliente y de los insumos que los estan creando eﬁ ese’ prcciSd

momento.
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Cuando los si;ten{ns'dé un negocio fallan en alguna forma y es evidente que cl cliente va

+1.9.10.' - Momento de verdad repetitivo
Miles- de ‘momentos de verdad pueden presentarse en nuestro negocio: diariamente. .

Algunos momentos de verdad acurren para el cliente permanentemente y los empleados

pueden nio estar presentes para mancjarlos. Estos son los momentos de verdad repetitivos. -

La dlf culmd con cl munejo del momcmo d vcrdad quc se’ rcpnc pcrmnncnlemcnte‘ :

proveedores o distribucién de la orgumzacuén_ al gu o perm

3
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1.10. Servicio de valor agregado

El servicio define la forma como se hacen nego iendo 'ést;l,Ala inﬂé intnngible. El

valor agregado del servicio da Ia scnsaclén de snmple cortesia y bienestar cuando se

presta en un contexto cara a cara, pero es més que €s0 s la sansfacclén total 0 extra que

recibe el cliente.

Un servicio de valor agregado” e mis facilmente por experiencia que por

-lo recibe. De aqui que el servicio a los

definicion, el cliente 1o sabe cuando lo ve
S B

e una h

se una fuerza positiva para et aumento de

las ventas y en consecuencia reducir el costo de ventas.

it~ Calidad
del servicio

Calidad -
Ndel producto

:Md«yi‘elq dimeasional ¢n

5 Reduccién
E del corto_*

‘calidad de? ‘s'e'rvlcioﬂ,

En este scnlldo podemos cons:dcrar ul SEI'VICIO como unn relacn n permnnenlc entre

compmdor y vcndcdor, cuyo ob c(o consiste en quc cl ompmdor sxga contcmo con el

vendedor después del negocxo S
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1.11. El servicio como un producto

Aunque un servicio es diferente a un producto fisico, sigue siendo un pmdudtd. Un,

producto de servicio (cualquier incidente de hacer algo para otros por una grﬁti.ﬁca.cién;),

se puede distinguir de una mercancfa con las siguientes caracteristicas: ;.-

1. Un servicio se produce en’el mstante de prestarlo, no se’ puede crear de

antemano o mantener. en preparaclén

una percepeion Subjell\'l. A
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1.12. E!| paquete de servicios

Dentro de una organizacion enfocada al servicio, debido’a ln corﬁpetenciu éxistcme,
actualmente se presenta el concepto del puquéic de servicios. El pdqueté de servicios es la
suma total de los bienes, servicios y experiencias oftecidos al cliente, Este término se usa

para evaluar los niveles actuales de los servicios ofrecidos por 1a organizacién.

Estrategia del l Paguets de l Sistema de
serviclo setviclos Setviclo:

Define ol negocio I 4 Define la oferta | kﬁ_‘gﬂwcm_

E! concepto de paquete de servicios ofrece un marco de referencia para pensar

248

en el si de pr ion del servicio. El paquete de servicios se

deriva 16gi dela gia del servicio y constituye el valor basico que entrega al

cliente.

El sistema de servncm sevdenvn enlonces dc la deﬁmcnén del paquete de servicios que

normulmente csté col

emprcsn. :

Incurriendo en Ik éada vez ayor esiratificacién de ’ercndos. acluulmeme exisle la

opclén de especd' icar ® pz\mculanzur los scrv cios _' por una orga f cion, que en>

el scnndo conceplunl dcben sausfaccr al chcnte de una manem mdlwdunl o personal
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1.13. Decisiones sobre servicios individuales

Servicio

incramentado
Empaque y
rotulacién

Servicio
parceptible

Serviclo
central

Tres niveles de un serviclo

Al desarrollar un servicio individual para ofrecerlo a un mercado, la cmpresa dlstm;uu'a

tres niveles del concepto de un servicio: el central, el perceptible y el

stac n del servncm. cl :

uempo de 'espera que el’chentc debe aguardar .ames de: que’ el servicio se ten'mne

smlsfnctonamcme. LqupO dc upoyo utiliza o por los pres dorcs dcl servxmo. el Iogoupo
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yla marca que comprenden el nombrc y la descripci6n asociados al servicio o al producto

en sl mismos. .

12,

Resp ctoala i ilistica, implica int ién con los vendedores, el nivel de
e o . -

: cahdad del auto y us [ ‘,' fund: les, €l tiempo de entrega, el uempo de

: atencnén ale lente, Ios servncms de reparacién, el trato personal, etc.

La empresa puederfrecer a los mercados objetivo servicios y benef clos adxclonalcs que

un’ serwclo '

de] servicio. perceptible, conformando de esta'm

mcrementado Es!e servxcm incrementado puedc estar consmuxdo por planes de crédno,

facnhdades de compra, gnmnlfas ndlcmnales a Iu otorgadas por el fabncante, garantfns de

atisfaccion, tmiento del d p

ef del hicul :tc‘

1.14, Garantias

La posibilidad de ofrecer garantfas en un producto

‘simplet. si el producto tiene, algin

defecto, si no cumple con la funcnén 0 con las eenm-

ahi como prueba del mcumphmlento y bajo ni

olorgamxcnlo dcbc eslar en manus del pcxsona[ en ¢

ntacto con los c_liemcS.
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Los gastos por g intia son inversam proporclonalcs nl buen desempeﬁo de los

procesos y mvcl de cahdnd de los produc(os y/o SchlCIOS, un bucn panimeu'o para
medlr el desempeﬁo de la empresa en sus polmcns dc cahd'd dcbldO a que formun un

segmen(o 1mpm1nnlc de los costos de calidad.

1.15. Comunicacién y Calidad

v y:ipor lo ‘

La organizacién al pretender estratificar més_especif ,- :s'u

mismo, al crear u ofrecer bienes de servicios adlclonnlcs. debe de contar con cl suﬁc:ente

apoyo y los medios de mercadotecnia para desarrollar estmtcgms y txicll as que utrmgxm

clientes en busca de los requerimientos y servicios ofrecidos.

. B deh de i
Asi, la empresn debe los medios exi para dar a conocer sus productos y
sus servicios, en¢ do la combinacién exacta de medios y publicidud en base al

sector del mercado a atacar y al tipo de clicnte.
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Asf como la cahdad consmuye uno de Ios elementos esencmles de nuestm aportaclén al

Asf, una orgammcmn efccuva debe contar, en la periferia de contaclo con eI chente. con

la informacién riecesaria y la capacidad de respuesta para dccndlr con la oport\mxdad que

.demundn el cliente.
1.16. Proceso de venta personal

Como se ha mencionado anteriormente el contexto calidad - servicio esti conformado por
interacciones humanas, del vendedor y el cliente, por lo que la organizacién debe
capacitar a todos sus vendedores para asegurar que se logrardn los objetivos de ventas de
la misma y asegurar ¢l control de calidad desde el comienzo del proceso de ventas.

Descubrimiento
y calficacidn I Conquhhl \Pnpanddnda ) Presentacion ! \ Negodiacion i >Mlnaiado
potanclales r

de clientes r‘ r‘ 1a propuesta ’ y Clerrs la relacion
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Cuando se huce una capacitacién completa del personal, con el objetivo’ ’de‘ intégmrlos a
los objcllvos de la empresa en conjunto, se Ingra un enfoque con objcnvo de servnr al

cliente de Ia mejor manera posible, alcanzando las expecl.auvas de este ulumo. '

1.17. Tendencia al servicio

En los qltimos afos se ha venido manifestando el cambio de enfoque de lhs,exﬁpmsds y

organizaciones comerciales y productivas. Dicho cambio tiene como finalidad wltima el
cambio a servicio y la calidad total en el mismo, en la siguiente tabla se muestran

diferentes ctapas de la transicién a servicio.

EL CAMBIO A SERVICIOS
RODUCTIVIDAD" 5 CALIDAD: . FLEXIBILIDAD <5
®  Elmercade requicre ®  Elmercado exige - Nuevos requisitos & Intangibles (culldnd)
productos requisitos tangibles (segmentacidn del ®  Sequicre servicio
& Productividad = ®  Requicre fiabilidsd metcada) ®  Garantias (momentos de
produccidn/ recursos ®  Seplantex funcidn vs. ®  Varicdad de verdad, mapas}
®  Saturacion de ta linca producto especificaciones ®  Rediseho de procesos
productiva ®  Discho, insuma y ®  Funcidn con variantes ®  Repensar gama de
e Economfas de escala procesos ®  Mayor gama de productos
(Salarios) ®  Justintime (fimitar producios & Control
proveedores) & Respuesta por capacidad comercializacion/
*  Auditoria de calidad holgada cxpeclativas /
®  Pediralconsumidorque | ®  Produccidn versatil percepeiones / ofesta
quiere (encuestas) (lincas muttiples no ®  Limitar nimero de
®  Diagramas procesa saturadas) clientes
®  Disgramascausaefeclo | #  Nuevo Costeo ®  Ayudaral cliente a
®  Diagramas frecuencias | o Consumidor (grupos, senlir y descubrir
& Disgramas causas enlrevista) variables nucvas
scumuladas ®  Gerentes de producto ®  Gerentes de mercado
®  Revelucion estructural
{organigramas y
procesos directivos)
®  Formacién masiva
®  Productividad de gastos
gencrales
LA PLANTA SATURADA L4 PLANTA ENFOCADA LA PLANTA FLEXIBLE CALIDAD TOTAL
Scfr. GINEBRA Joan. Direccién por Servicio.
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del (mbn]o. buscando conlrolur cstndisncnmeme los proccsos
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CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS -

Los pnmcros movxmlen(os cn cs(c scnudo tlencn lugar a medlados dc la década de los
clncucnw cn las manos dc Dcmmg y Jumn, poslenormcnte hombrcs como Tﬂguchl ]

Ishxkawn. Todos cllos buscan la uphcacnén dela estad!stlca a los procesos. Sc consigue la

efic icacia por medxq de Ia armonizacién de los flujos de la producci6n, naciendo la idea de

Just in times para todo tipo de suministros al proceso, ya sean internos o de proveedores.

La calidad no se controla, se hace, o en todo caso se audita, por que la calidad de un

producto es el resultado de una consideracién global: disefio, insumos y procesos.”

El mercado al segmentarse y ampliar la gama de sus requerimicntos obliga a que las
plantas productivas pasen de producir con capacidad saturada a producir con capacidad
holgada para tener la habilidad de }cspondcr al mercado con prontitud, agilizando ¢l ciclo

de respuesta.

En” paralclo ‘a éstds’ cambios,

‘s asiste_a’ una’ nueva, conhg,umc:én du l:m cslructums

orgnniﬂti s con el dcsnrrollo

esmis ¥ mds complcjn cada v

Enla géréncia del séwicié se. hablah de qﬁq todo el mundo_es c[lqnlé yAiod(')i ‘el iri:zndo es

proveedor. y quc el or’nm[,mm se voltea para “tener una orientacion de toda la

orgnmucnén hacia el chcnlc.

b Just in time cs una fitosofla de produccid i en un j de actividades diseftadas para
alcanzar un alio volumen de produccndn utilizando el minima nivel de inventario dc partes recibidas
" justo a tiempa* en la estacién de trabajo. CHASE Richard, Production and O, Mi

Ubldem., p. 39.
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Hablando de que la calidad total se refierc a un lado de experi
satisfactorias repetidas, a lo cual se orientan los procesos, y en razén de lo cusal se

establece el autocontrol de procesos cimentado en la actitud de cliente proveedor.8

De este modo partiendo de las diferentes etapas evolutivas de las plantas manufactureras

se llega a lo que podria ser {lamado la revolucién del servicio.
1.18. La revolucion del servicio

La organizacién busca lograr una posicién competitiva en el mercado que serd cl que le
de un nivel de calidad de servicio, comparado con cl' de sus corﬁpelidores, que sea lo
suficientemente alto ante sus clientes para pcrmmrle cobrar un’precio mds alto por su
preducto de servicio, ganando una parllcnpacmn en el mcrcado mcrclblemcmc elevada y/o

disfrutar de un mnrgcn de uuhdad supenor al dc sus compeudorcs.

Esasi que dc csm manera una emprcsa logra aumenmr sus uuhdades y reduclr sus costos,

En la prictica,

Empreshria] ;

la’, mnyon’a ‘se

Eibidem., p. 39.
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CALIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS

GERENCIA DE MANUFACTURA VS, GERENCIA DEL SERVICIO?®

Productividad del capital y trabajo PRECEPTO ECONOMICO Calidad del servicio de utilidad

orientado a utilidad

Realizacion de tarcrs asignadas, cumplir Mancjar momentos de verdad;

normas del trabsjo TRABAJO asegurar percepcion de los clientes
sabre el resultado

Medidas normusivas de resultados CRITERIO DE EVALUACION Evidenciade [a satisfaccion de los
clientes

Cantrol y sumisitn 2 {as normas SUPERVISION / GERENCIA Capachacion, soporte y asistencia

Estructura, procesa y control legislativo ORGANIZACIONAL Soporte y alineacitn de recursos en
1a gente de enlace con cl cliente

Mancjo a través de estructura ENFOQUE EJECUTIVO Creacién y mentenimicnto de una
cultura &l servicio

1.19. Gerencia del Servicio

La idea fundamental de la gerencia de manufacturs es pmductividad de capital y mano de’ "
obra. Un cuidadoso control de costos, dentro de un contexto del valor del prodhc(o, hace

que la compaifa sea rentable.

La idea que respnlda la gcrencla de servncno es quc Ia cn]ldud del produc!o. ) del serwclo,

segin la pcrclbe el chente da uhhdnd dondc hay cahdad hny uulldud La eslructum de

costos ¢s 1mpormnte pero pnsa a seg\mdo plnno ante las tmnsaccmnes hechas a nombrc .

del lmpm:to cn los cl ntes

Dentro del mnrco de rcfcrencm de ln gerencm dc munuf‘actura. el traba;ador debe

mantener su mencxén sobre las tareas nslgnadns por el Jefe. renhmn o, esms tareas

conforme a panime!ms y csténdarcs eslablecxdos En el marco de ' fcrencm dc la gerenua s

de servicio, el empleado debc de concemmr su a(enclén cn la calidad de la expenencxa dcl

9 cfr. ALBRECHT Karl, uxmxmm:mnm .
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cliente en los momentos de verdad; cn cada contacto el empleado se convierte en cl
gerente de su momentos particulares de verdad, preduciéndose un giro de’ una

orientacldn de la actividad hacia una orientacién del resultado.

En la g ia de fe los g laan el resultado de los

contacto con el pl’xblico, cllos no son evaluados en su tmbnjd diaﬁo E

servicio considera que toda la orgamzuclén responde

trabnjadorde lﬂ ana dc enlace.

los momentos de verdad més cf

En ]a empresn mnnufa rcra, ln slmctnm organnmcxonal es un 5|s mn pnra dcsplcgnr

recursos, cstructum, pmccso y comrol leglslnuvo-’llegando stos a scr los monvos

pnmordlales en'la busquedu de’ ln efcctlvndnd En. contraslc ln cmpresn de scrwclo

consndcm la estructura orgamzauonal yel apnm(o como el soporle de los Imbnjndorcs de

la linca dc contaclo. no como un control ejcrcldo sobre e"OS‘ nyuda a lmpactar a los

chentes en ln mejor formn.

Dcsdclupcrspc(.uvade ln iade factus cl bajo de lnnlln gcrcncm consnsle~

en preﬂdxr la orgnmmcnén y cjcrccr conuol a tmvés dc la cslruclura y el pmccso. Por el

contrario, la gerencia de servicio p el papel f tal de los n]los cjccutxvos,
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como creadores y mantenedores de una cultura de scrvicio donde la primordial -

preocupacién es que el cliente sea primero.

Inversién de la piramide de autoridad

E! modelo de la gerencia de servicio sugierc que el cliente es el punto de partida para

P

definir el negocio y que debemos rep a los leados de servicio como un
elemento clave en Jas relaciones de contacto de. la primera linea, ya que son los que

pueden crear o romper ln scidn del clicntc

brc la cuhdad recnbldn en el momento

de verdad, cllos son cl scgundo elemento més 1mponante enel proceso de pensamiento;

después llegamos a los gerenlcs, 1 on slc en apoynr ala gente de la [inea de
enlace en su mision dc complacer a los cllcntes Surgu:ndo la inversién de la pmimxde de

autoridad tmdlcmnal de una empn.‘sn con enfoque de manufnctum tmdlcmnnl

Enla gcrencm del servicio se pretende mantener un nivel dc calidad totnl cn cl scrvncm,‘

porlo (nnto se debe de tener identificado y estipulado el proccso deca serv:cm y

sus insumos, desde el diseiio hasta una consideracién glob’ .Se prescnlu a conlmuncn‘m

un flujo de ac imicentos g les prop pamun, dé lid ‘del Sel’VlClO.
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Formar de
l"'""""‘"Jl HMJl emplesdos l Fase 1
entender
Analizar Analizar al cliente
producto organizecién
1. p—
Semi
e sjacutivos
. Fase2
clarificar
Formular misién l Comunicar Ia estrategia
eetratagia/plance direccidn e gtes.

Fase 3

Comunlucl
educar la

=
ESESESES)EN

I
Fase 4
cl'-:unlnn;:- I ‘ - . | | ':7:"““" I> poner en marcha

rnm- de trabay
mejora servicio

Fase 5
hacerio
permanente

fundamentales
tofoun
0mr"t::“!'r'umd: .m.m- 4. pollﬂcu d-
|nc-num personal

Flujo de t: ! en un prog normal de calidad del servicio

En las distintas fases mostradas en ¢l diagrama del flujo de acontecimientos cn un
programa de calidad del servicio!?, cabe aclarar que estas cinco fases no tienen que estar

completamente separadas entre si en la linea del tiempo, Ellas van fluyendo unas tras -

“E

otras y en algunos casos pucden superponerse o proscgmr imulta de| “' do

de las idades de la or; ion. Es posible reali

la dwnslén de eI pmccso en mus
0 menos cinco pasos, pcro probablemente sxempre habni una vannclén cn esle ﬂu_|o

1 de i

Orbidem., p. 43.
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CAPITULO 2

2. DESCRIPCION Y ENUMERACION DE LAS NORMAS QUE
COMPRENDE LA SERIE ISO-9000

ISO siglas de la — International Standard Organization —
Organizacién Internacional de Normalizacion.

2.1, Origen de la norma

Existen en cada pafs, miles de normas para productos, desarrolladas por organismos
nacionales de normas, tales como la IBN (Institucién Britanica de Normas), NOM
(Norma Oficial Mexicana), NSAI (Autoridad Nacional de Normas de Irlanda), UNE
(Noma Espaiiola), ANSI (American National Standards Institute), etc. Estas normas de

Werid 1

especificacién - son de "una’ con las asociaciones

industriales coriwpondiénles. Qquienes son los usuarios finates de las mismas.



DESCRIPCION Y ENUMERACION . . . SERIE ISO-9000

Industria Industria
Nuclear Defonsa (Aeroespacial

)

Primeros modelos de
Aseguramiento de
Calidad

Industria General
1SO/DIS 9000 - 1985

El origen de los si [ iales de calidad se a las industrias militar,

aeroespacial y nuclear, en las cuales se extendié el concepto de evaluacidn del pr

En esta etapa los grandes compradores efectuaban sus propias auditorfas sobre los

r

i g iales de calidad de sus pro Algunas compafifas sufrian muitiples

evaluaciones de sus varios p d Los cli fuertes empezaron a reducir su

niimero de proveedores para mantener la calidad y facilitar las tediosas evaluaciones.

Los beneficios del aseguramiento de calidad en el campo militar y acroespacial primero y
posteriormente en el nuclear, ha originado una tercera ctapa en su aplicacién: El mundo

de la industria en general,

En Estados Unidos, los criterios de Aseguramiento de Calidad comenzaron aplicindose
ial. Uno de lo: f :

en el campo militar y principal enel

{3

MIL-Q-9858,

que contemplaban los diversos criterios de calidad dispcisos fue
editada por el Departamento de Defensa de Estados Unidos de No eamérica en 1958.
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Pero este documento presentaba la omisi6n de criterios de auditorfas y su seguimiento. Se

publica posteriormente en 1962 ef documento NPC-200-2 de la NASA, a su vez en 1967

la Comisién de Energia Atémica (AEC) de los Estados Unidos publica "General D

I

Criteria For Nuclear Power Plants®, documento que constaba de 70 criterios para el

hl 1 : e

de un si de A

g i de calidad y su i en la
construccion de centrales nucleares. En 1969 el Code of Federal Regulations, a través de
la AEC publico el apéndice "B" al titulo 10 parte 50, de dicho cédigo. EI 10CRF50,
apéndice B, se refiere a "Quality Assurance Criteria For Nuclear Power Plants", Este

documento revisado posteriormente, ha inistrado los isi basi de

Aseguramiento de Calidad aplicables al campo nuclear, no sélo en los Estados Unidos,

sino en casi la totalidad de los paises_ occidentales, en los Gltimos veinte afios.

De una casi st a la publicacion del apéndice B del 10CRF50, en mayo de

1969, el comité de Energia Nuclear de A.S.M.E. (The American Society of Mechanical
Engineers), ampliaba el alcance de sus actividades al campo nuclear. En la edicién de

1971 del | Cédigo ASME, la seccién 11 incluyé el artfculo 4000 "Qualny Assurance”, que

se ref'ere a los requisitos dc calidad ," bl a fnbncnntes e msmladores de equipos

Requlremcnls for Nuclcar Power Plams"

En 1975 el Orgamsmo Intemacional de ln Energfa Alémlca dc Viena elaboré cl Cddlgo

Prﬂcllco de Normas de Ascgummxenlo de Cahdnd quc fue rcvnsad cn l976 Eslc

documento resume los criterios basicos de Asegumm:ento de ln Calldnd
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El organismo britanico de normas (BSI), respondié con ef primer intento europeo de
desarrollar un sistema tinico y nacional, de evaluacion de proveedores, la norma BS 5770.

Esta norma llegé a ser el modelo para la 1S0-9000, la norma dada por la C idad

Europea para si gerenciales de calidad

LA NORMALIZACION EN EL MUNDO

N

LA NORMALIZACION INTERNACIONAL

ISO CEl

Organizacién Internacional Comisién Electrdnica
de normalizacié Internacional

Sede:
Creacién: 1848 GINEBRA Creactdn: 1908
Paises miembros: 98

Paises misntxos: 49
Comités Cormités tcnicos: 98
Normas adoptadas: 8220 Normas adoptadas; 3600

El CEN es el Comité Europeo de Nommas. E| CENELEC es el Comité Europeo de

Normas Electrotécni De que ambos comités reflejan tanto las normas

genéricas como las eléctricas que fueron formalizadas ante ellos.
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Los organismos del CEN son los organismos nacionales de normas de cada pais de la
Comunidad Europea (CE) y la AELC (Asociacién Europea de Libre Comercio), como
son el BS1 britdnico, el DIN alemdn, la AFNOR fi y la NSAI irland Asimi
los micmbros del CENELEC son los Comités Electrotécnicos de cada pais de la CE y de
la AELC, entre ellos el BEC briténico, el DKE alemén y el ETCI irlandés. Por ejemplo, el
ETCI es parte de la NSAI, la Autoridad Nacional de Normas de Irlanda, pero sus

con sus miembros de la industria eléctrica aun di su ind d

P

producto de la historia pionera de las normas eléctricas en ese pais.

Los comités CEN y CENELEC forman, a su vez, ¢l Instituto Europco de Normas
Conjuntas para asuntos de interés comiin y en particular proveen a la Comisién DG Il

M,

-— do Intemo (del Mercado Comtin) — de un s6lo organismo europeo, separado de

" 1 N

sus respectivos gobiernos, para emitir normas P EN (normas

europeas), mismas que sc publican como normas nacionales armonizadas dentro de cada

pais miembro. También los miembros de la AELC han acordado armonizar sus normas,
para un ificado. Esto significa que la comunidad europea se

con una infr tura desarrollada y unificada para armonizar normas en los
comités CEN/CENELEC.

En 1987 la Comisién de la CE le requirié a los comités CEN/CENELEC que adoptaran
las normas internacionales de la ISO-9000 como las normas europeas apropiadas también
conocidas como EN 29000, 2 s

europea y de Ia AELC. Es Ia organizacion autora'y editora de las normas 1SO-9000.
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Por 1977 cierto mimero de paises de la CE hablan hecho sus normas nacionales para
operar si! de 1 de calidad en la industri fe yen 1979 ¢l BSienla
Uni6n Britnica publicé su BS 5750. En ese tiempo la ISO integré un comité técnico (TC

Q176) en el que participaron acti para una fnorma inica para la
peracién y administracion del jento de calidad. El trabajo de este comité tenfa

" (X}

como fin juntar delega de los organi p de normas de los diferentes

paises que estuvieran en proceso de desarrolfar un trabajo similar a nivel nacional,

d bién con Ja participacién activa de los Estados Unidos.

El proceso de la ISO para transformar borradores de norma en documentos de votacién y
el si de
fa a nivel dial. Por 1978 la 1SO publicé la ISO-9000 y por entonces varios

subsecuentemente en las normas finales publicad: di;

|2

pafses tuvieron la oportunidad de alincar sus propias normas nacionales con la norma ISO

final.

NIVELES DE NORMAS

INTERNACIONAL
180 CEl

oo | [Taaou | [eeromas | [mnens |

ol L Frencte AsTM
|- comac - G st e
- e - A e
o pamme
| asac L e
- Am0 "rn
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Con la serie de normas ISO-9000, que recoge todas las actividades industriales, se cierra
-
el vacio existente entre las diferentes y variadas normas regionales, nacionales y -

sectoriales.

La Direccién General de Normas (DGN) de México ha publicado la serie de normas
NOM-CC-1990, lo que permite a la industria tener un marco de referencia y garantfa para
desarrollar e implantar Sistemas de Aseguramiento de Calidad, buscando su equivalencia
y compatibilidad en la serie de normas ISO-9000, ANSI N45.2 (Estados Unidos), EN
29000 (Comunidad Europea).

EQUIVALENCIA DE NORMAS DE CALIDAD

= R R ey
[ronces | & s b [T | b [ |
@ [ ]| b [Tomr | b [ |
@ o] o (o | 49 [ |
@ [ ] o (o | o [ |
@ [ | o (orms | 4 G|
® e o [z o (i |
@ [ooesr] & [seomis] #p [ |
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APROBACION DE LAS NORMAS OFICIALES MEXICANAS SOBRE

SISTEMAS DE CALIDAD

(Dinrio Oficial de 1a Federacién de diciembre 11 de 1990)

DESIGNACION

TITULO DE LA NORMA

NOM-CC-1-1990*

NOM-CC-2-1990*

NOM-CC-3-1990*

NOM-CC-4-1990*+*

NOM-CC'5-1990°*

NOM.CC-6-19900*

NOM-CC-7-1990%¢

NOM-CC-8-1990°#*

Sistemas de Calidad — Vocabulario

Sistemas de Calidad — Gestién de
Calidad. Gufa para la seleccién y uso de
Normas de Aseguramiento de Calidad

Sistemas de Calidad — Modelo para el
Aseguramiento de la Calidad Aplicable al
Proyecto / Disefio, la Fabricacién, la
Instalacién y el Servicio

Sistemas de Calidad — Modelo para el
Aseguramiento de ia Calidad Aplicable a
ta Fabricacién e Instalacién

“Slslemns de Calidad — Modelo para el

Ascguramlento dela Calidad Apllcable a -

; |a lnspecclén 12 Pruebas Fmales

Slslemas de VCa xdad -
Calidad y.'Elementos’ de un;
Cahdad Dmctnccs Genemles

Sistemas de Calldad
Calidad

Sisternas de Cahdad Cahf cacnén y
Certificacién de Auduorcs R

. Pubhcaclén completa del texto de la norma, Diario Oficial de dlclembre l7 de 1990

** Publicacidn completa en et Diario Oficial de enero 3 de 1991:%

*** Publicacién completa del texto en el Diario Oficial de encro 8 de 1991.

ss



DESCRIPCION Y ENUMERACION . . . SERIE ISO-9000

2.2, Certificacién de empresa

Conjunto de actividades que tiene como resultado final la emisi6n de un documento en el

que se asegura que el sist de calidad de una empresa cumple plenamente con las

exigenéias definidas en la norma internacional de iento de la calidad aplicable a

B L2

la actividad de la empresa.

El certificado es emitido por una compailia certificadora autorizada por International
Standard Organization (1SO), que da constancia de que tanto el producto como los

procesos para su fabricacion g i And. de lidad 4

internacionalmente.

ISO, como organizacién, no puede homologar productos entre paises ni certifica la
calidad de las empresas.

Existen tres fi dife de certificacién:

1. Primer nivel — autoauditarse contra la norma ISO 9000.

2. Segundo nivel — el cliente audita a su proveedor (cvaluacion de vendedores o
proveedores).

3. Tercer nivel — una agencia de normas o certificad jonal o i ional

calificada como auditor.

Los requerimi legales y iales d dan las auditorfas por un tercero que en

este casoes la ia 0 emp certificad:
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La Coinunida(} Europea, CE y el Comité Europeo de Normas han emitido la serie de
normas EN 45000 y cubren lo siguiente:

« - EN 45001 — Criterios para la operaci6n de laboratorios de prueba.

o EN 45002 — Criterios para la evaluacion de laboratorios de prueba.

o EN 45003 — Criterios para la operacién de organismos de acreditacion

; EN 45011 — Criterios para la certificacién de organismos que efechien
certificacién de producto.

o EN 45012 — Criterios para Ia certificacién de organi que efecti
certificacion de sistemas.

» EN 45013 — Criterios para la certificacién de organismos que efecttien
centificacion de personal.

En México existen dos empresas autorizadas por la Direccion General de Normas de la

SECOFTI para emitir certificados de aseguramiento de calidad contra la norma ISO 9000,

Calmecac y el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacién, Operan bié
gencias internacionales, principalmente europeas.
Entre las empresas mexicanas que | con la certificacién ISO 9000

estin entre otras: ‘Celnnese. Xanik, Du Pont, CFE, Pemex, Northem Telecom, Alcatel
Indetel, Vitro, Condumex.
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Cartificacién ISO-9000 en ol Mlmcbl

61%

Fuente: Peribdico REFORMA p.30 A, 17 encro 1995,

Dentro de ta Certificacién en el mundo, el Reino Unido absorbe més del 60 por ciento de

lag 50 mil empresas que tienen la certificacién ISO 9000 a nivel mundial.

2.3. Certificacion y Comerclalizacion

. La certificacion de empresa es un argumento de venta

. El diferenciad p ala

. Facilita el acceso a mercados exigentes:
- Exportacién
- Contratos con grandes empresas

- Contratos con la administracién
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El futuro de la certificacion, es que la misma dejara de ser un elemento diferenciador para

convertirse en una barrera de da para der a los dos, es decir pasara de ser

una ventaja competitiva a ser un requisito para el i ional e inter |

2.4. Objetivos de la organizacién

. Conseguir y mantener la calidad real del producto o servicio

. Offrecer a su Direcci6n confianza sobre la calidad obtenida

. Ofrecer al cliente confi sobre la calidad del product inistrado o del

servicio prestado.

Normalizacion

Ensayos I - . Certificacion
Inspeccién Calibracién

Auditorias

INFRAESTRUCTURA DE LA CALIDAD

2.5. NORMA

2.5.1. Conceptos basicos

e Documento voluntario que contiene especificaciones técnicas.

. Accesible al piblico
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. Elaborado con el consenso de las partes interesadas:
- Fabricantes
- Administracién
- Usuarios y consumidores
- Centros de Investigacioén y laboratorios

- Asociaciones y Colegios Profesionales, ete.

. Basado en los resultados de la experiencia y el desarrollo tecnolégico

»  Aprobado por un Organismo reconecid

2.6. Barreras Técnicas

o  Diferentes normmas  industriales ional que dici la

comercializacién y uso de productos y/o servicios

. Diferencias entre regl ional dos para proteger los intereses
colectivos
. Dife ias entre procedimi de ensayo y certificacién, establecidos para . -

asegurar Ja conformidad con reglamentaciones y normas

2.7. Certificacién de conformidad

Acto por el que una tercera parte testifica que ha obtenido Ia adecuad: fi sobre la

£

cC idad de un producto, proceso o servicio, debidamente identificado, con una

norma o con otro documento normativo especificado

60
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2.8. Estructura

ESTRUCTURA DE LA SERIE DE NORMAS 150-8000

Vocabulario
Gestién de calidad
Eletrantos del sistema de calidad
Guias para Ia seleccién
y usc de ia norma
[ I 1 i
1S0 1SO 1SC 150
9001 9002 9003 9004
Parte 2 |
Wodelo para Modelo para Modelo pars La nofma
ol dissho/ produccién inspeccién de setvicios
. y prushag
del peoducto, finales
y su produccion!
instalacién y servicio

2,9. 1SO-8402 Calidad - Vocabulario

Norma internacional que define los términos usados en la serie de normas 150.
Es un documento editado en tres lenguas, en el cual su primer término es calidad,

continuando con los demds términos y definiciones utilizados en la nonma.

Calidad

Conjunto de propiedades y

aptitud pars satisfacer unas nec
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Politica de calidad

Directrices y objetivos g les de una presa, r‘elaliyos> ala 'cali\dﬁa‘d,’ expresados -

for por la Direccién General.

Gestion de calidad

Aspecto de la funcién general de Ia gestién que determina y ‘aplica la ‘pblitiéb de'la
calidad. e v i

i te calidad

di y i [ 'ﬂ:" id

Conjunto de politicas,

‘en’el seno de una organizacién con

el objeto de conseguir la calidad requerida -

Coniinua el - documento ‘explicando los términos -de. una manera mds- completa,

puntualizando las necesidades en un ambiente cc 1. El vocabulario sigue
describiendo términos como grado, politicas, direccion, aseguramiento, control, plan,

auditorfa, rastreabilidad, conformidad y especificaciones entre otros.

2.10. 1ISO-9000 Gestion de calidad y normas de aseguramiento
de calidad — Guias para su seleccion y uso

La 1SO-9000 establece los principios para preparar los sistemas gerenciales internos de

calidad y para selecci el modelo especifico con base en 1a 9001, 9002, 9003 y 9004.
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La 1S0-9000 conticne una tabla en el anexo, en la cual se hacen referencias cruzadas
entre os el del si de calidad (particul para el si de producci6n)
y cada uno de los tres modelos.

La ISO-9000 es una norma para sistemas gerenciales de calidad.

2.11. 1SO 9004 Gestion de calidad y elementos del sistema de
calidad — Guias

La ISO-9004 contiene las partes esenciales del sistema y los requerimientos, es la

4
declaracién exhaustiva de lo que la norma constituye.

Requerimientos bisicos del sistema

. Politica y objetivos
e Organizacién y responsabilidades
. Mercadeo y breviario del producto

. Disefio
. Compras
e Produccién

e Control det equipo
. Documentacién

. Verificacion

Aquj se ponen de manifiesto las politicas dadas y los el bésicos del -
sistema de calidad segin la 1SO-9004. : ‘
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2.12. 1ISO-9001 Sistemas de calidad — Modelo para el
aseguramiento de calidad aplicado al disefio/desarrolio del
producto y a su produccién, instalacién y servicio

Los principios establecidos por la ISO-9001 aseg a los cli que los productos

elaborados bajo dichos principios de calidad se conforman con requerimientos

especificados durante todas las etapas de manufactura, que incluyen:

. Disefio

s Desamollo
e Produccién
¢ Instalacién

. Servicios

2.13. 1IS0O-9002 Sistemas de calidad — Modelo para e}
aseguramiento de calidad aplicado a la produccién e
instalacién

Es la norma mds comun para los fabricantes y se aplica cuando ya hay un disefio o

Y fablansd

P las cuales constituyen los requerimientos especificados del

producto. El sistema de calidad establecido demuestra que el proveedor puede continuar
fabricando el producto de acuerdo con lo estipulado.

2,14, 1SO-9003 Sistemas de calidad — Modelo para el
aseguramiento de calidad aplicado a la inspeccién y pruebas
finales

La aplicacién de !a norma ISO-9003 demuestra la capacidad para efectuar

oo

pecci y prucbas, aparte de los requerimientos de politicas
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y estructura organizacional.

Incluye un si de | de d , identificacién y do de product

control de productos que no pase las pruebas especificadas, un sistema de manejo y

1 2 Sonl iott d. 2

sea apropiado y

P

2.15. ISO-9004 Parte 2

Madel.

para el aseg i de la calidad en la g ia servicio de calidad y sistemas
de calidad. La norma de servicios (ISO-9004 Parte 2) se aplica a todos los ejemplos de

compaiifas de servicios —r hoteles, turismo, imi dios masivos

de comunicacién;, viajes aéreos, por carretera, ferrocarril y maritimos;

telecomunicaciones, servicio postal y de mancjo de datos tales como computadoras y el

1 P h (T Y donts "

correo 3 s y op istas; todo tipo de

yendo los de vehfculo, eléctricos y de calefaccién; servicios pibli

tales como recoleccion de basura, agua, electricidad, contra i dios y policia; cc

al mayoreo, deo y distribucion; fi g y p de casas; servicios

profesionales, incluyendo legales y de educacién; y todo tipo de servicio técnico,

incluyendo

as y laboratorios

La norma identifica caracteristicas de servicio y de prestacién de servicios, que pueden

ser medidas cuantitati o cualitati di luaciones subjetivas. Bajo
dos lineamientos generales: requerimientos para servicio y requeri pm, acion
de servicio. )
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2.15.1. Requerimientos para el servicio

Caracteristicas tipicas de servicio son:

Caracteristicas cuantitativas

Caracteristicas cualitativas

« Tiempo de espera

¢ Tiempo en que se ejecuta

o Exactitud en el servicio

« [ntegridad del servicio

« Exactitud de los cargos (por el servicio)

e Credibilidad
e Accesibilidad

L] Seguridad

» Responsabilidad en fer cli
e Cortesia

» Comodidad

s Estética

o Higicne

2.15.2. Reguerimientos para la prestacién de servicio

Caracterfsticas tipicas de servicio son:

Caracteristicas cuantitativas

) Caracteristicas cualitativas

» Capacidad del servicio

s Cantidad de establecimientos (locales)
» Cantidad dec personal

« Tiempos de procesamiento

.

o Competencia (realizar bienel
o Dependencia
» Comunicacién

Los requerimientos del servicio son los que el cliente observa en forma directa, mientras

que los requerimientos de la prestacién dclvécxr'vﬂii;'id :pu'cdcn‘ no ser siempre observables

pero afectan al servicio
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2.15.3. Elementos de ia norma 1S0-9004 Parte 2
Se listan los siguientes elementos:

- Politica y objetivos

Sistema

. Recursos

. Documentacién

2.154. Elementos de sistemas de calidad

Vdad
P

Norma Intemacional 1SO 9001, 18O 9002, ISO 9003 e 1SO 9004 son complementarios

Se ha enfatizado que los requerimi de los si de cificados en la

(no alternativos) a los requerimientos técnicos (de producto) detallados. Especifican

cuales requerimi y qué el tienen los si de calidad para pasarse y
pl a dichos si Peto no es el proposito de estas Normas Internacionates

forzar la uniformidad de los si de colidad. Son genéricos, independientes de

cualquier sector industrial o econémico especifico.

E!l disefio y la impl; i6n de un si de calidad tiene i te que ser

influenciado por las variantes idades de una org ion, sus objetivos particulares,

los productos y servicios proveidos y los pi y pra especificas empleadas.

Se pretende que estas N i jonales sean adoptadas normalmente en su forma

actual, pero en i itardn ser depuradas afiadiendo o eliminando ciertos

requerimi el si de calidad para situaci particul pecificas no

Tard
L

enlas
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IS0 9001-1 inistra la ori ién para realizar dicha depuracién asf como lIa seleccién
del modelo apropiado de aseguramiento de calidad, ya sea ISO 9001, SO 9002, 1SO
9003 o ISO 9004.

2.15.5. Entorno

SO (La Organizacion Internacional para {a Normalizacién) es una federacién mundial de

organismos nacionales de normas. La labor de g Normas Inte jonales es llevada

P

ie o4

a cabo i a través de de 1S0O. Cada uno de los miembros det

comité interesado en un aspecto particular tiene el derecho de ser rep do en el

comité técnico para el cual ha sido establecido.

"y . el

y no - gut

H 41

Las Organizaciones Internacionales g

concordancia con 180, también toman parte cn el p y. 1SO col LA 2 & " L
con la Comisién Electrotécnica Internacional (IEC) en todos flos asp(:étos f:.%lc "vla',

fizacién de la e} 2

" 1

Los Normas Intemacionales preliminares P por los

Tnd:

a los micmbros para s¢ a i6 La,“'ﬁ

preliminares como una Norma Intemnacional requiere la aprobacién de ¢ gl""ls%j s

de los votos de los miembros a favor.

La Norma Interacional 1SO 9004-2 fue elaborada por el Comité Técnico lSOfl'C ‘ 76, -
Gerencia de Calidad y Aseguramiento de Calidad. R

La norma ISO 9004 consiste de las siguientes partes, bajo el titulo generat dc Elementos
de Gerencia de Calidad y Sistemas de Calidad: C
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. ’Pam‘: 2: Lineamientos para servicios

o Parte 3: Lineamientos para material de servicio

.o i’ax_té 4: Lincamientos para la mejora de la gerencia de calidad
. Pane 5: Lineamientos para los planes de calidad

. Pa;neG:I' i para la g ia de confi| i6

La Parte Iy es una revisién de 1SO 9004:1987. Las partes 3 a 6ﬂcsuin bajo preparacién.
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PARTE II

Analisis del proceso de servicio



CAPITULO 3

ANALISIS DEL PROCESO DE
VENTAS



CAPITULO 3

3. ANALISIS DEL. PROCESO DE VENTAS DE AUTOMOVILES
NUEVOS EN UNA AGENCIA DISTRIBUIDORA

3.1. Establecer Contacto con el Cliente

)

Para que el proceso pueda tener su inicio, se debe de ia condicié ja de

que el clientc tenga en primer lugar la necesidad de adquirir un vehiculo nuevo.

Q 2 eds
13

s dach? s ofack

ue esta por parte del cliente est4 presenteen el sector
q .

del mercado que comprende ¢l mismo y que se pretende abarcar.

La Agencia Distribuidora debe enfocar sus esfuerzos de iay p blici dad a

establecer un lazo directo con el prospecto de clicnte, ya sea a través de ‘atracr
directamente al cliente a la misma agencia, o bien, utilizando {a promocién directa de sus -

vendedores que pueden estar en el propio mercado del cliente medi: visitas p

citas telefénicas o folletos publicitarios. Como se establece en el primer punta del proceso -

de acuerdo al diagrama de flujo del proceso de ventas mostrado en el anexo A.
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3.2. Reconocimiento del Cliente.

Una vez que se ha concretado el punto de partida del proceso que es el iniciar el contacto

0

del cliente con la ia, se procede a realizar una identificacién del mismo que puéde

ser clicnte nuevo o cliente de cartera.

3.2.1. Cliente Nuevo

3

Los cli son los que p tener una nueva cxpenencna de serwclo por partc‘

de la agencia, los cuales le recomendarin o no posteriormente el servncm a otros cllenles

diferentes segiin la experiencia de servicio que tengan por parte de la agencm' es por esto )

que es muy importante captar clientes nuevos y brindarles una plenn s}ahsfaoclép‘de sus

expectativas,

3.2.2. Cliente de Cartera

En el caso de haber contactado a un cliente nuevo, asi como a un anuguo chentc de

cartera, se p de a identificar pl al client Dcsdeel 'r dcnn- "“de

la rclacuSn comercml con el cliente, monto de la operacién nclunl ) pasadus vendedor que

io auende o que lo alendcri El cliente de cartera es un chcn(c con el cual hcmos reahmdo‘

negocms antcnon'ncnlc ¥ se encuentra satisfecho con el servicio quc se lc ha ofrecldo, es;-

el sopone y fulura pubhcndad de la empresa; es por esto que se debe mnn(cncr y mcjomr ‘

el nivel de servicio prestado al mismo en negociaci 0 experienci amenores., .

3.23. - Cliente de otro vendedor

En cf momento que s¢ ha cstablecido el contacto con el cliente y se fe ha 1dcnuf' cado

comio un cliente de otro vendedor, éste debe ser lizado con el ded

que lo ha
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q

o que lo dié anteri ; si es que el cliente esta de acuerdo y satisfecho

thed 1

con el servicio ya que

se busca a la persona de la cual se ha
recibido un buen servicio; es decir, el cliente satisfecho tiende a buscar nuevamente al

vendedor que lo haya atendido correctamente.

3.24. Cliente de prospeccion externa

Los cli dos pueden tener un origen totalmente externo; es decir, son clientes

que se C di con la ia sin idad de bl un

directo o un esfuerzo de mercadotecnia por parte directa de la agencia. Este tipo de cliente
también puede llegar a ser contactado por medio de una tlamada telefénica, ya sea que él

haya 1lamado a la agencia solicitando infi , 0 bien que alguno de los vendedores trate

de hacer negocios con €l a través del contacto telefénico, o por recomendaciones de

terceros 0 anuncios externos, publicidad, etc.

3.3. Proceso de prospeccion

Cuando se percibe a un cliente se sigue un p especifico:

3.3.1. Anilisis de mercade

Se procede a realizar un dio de do para analizar el sector del cual proviene el

cliente externo. Todo esto con el afén de identificar oportunidades de negocio y nuevos

sectores del mercado por atacar, asi como sus idad ivas y d

P

particulares, dentro del espiritu de mejora continua dei servicio.
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3.3.2. Definicién del prospecto

En esta parte del anélisis del cliente externo se busca el desarrollo de estrategias para
atacar el nicho de mercado que representa el sector al cual pertenece y brindarle un
servicio de alta calidad.

3.33. Planeacién de la forma de trabajo

La plancacién de la forma de trabajo plantea una serie concreta de ticticas planeadas

orientadas en base a acciones a tomar en el tiempo, identificaciéon de idad;

recursos y posibles voliimenes de negocios, asi como de financiamientos para la ag
en si, como el posible medio de financiamiento para el sector de mercado a atacar y los

'H B te d 4

prop p do del poder adquisitivo de los mismos.

3.4. Ambiente de trato con el cliente

Este es un aspecto muy importante para el negocio, para el clicnte y en lo que concierne a

la organizacién, es fund | para la calidad del servicio, debido a que la calldad total

en el servicio se refiere a un acumulado de experiencias satisfactorias posmvas repeudas

La agencia como empresa debe dentro de sus politicas internas especml énfnsm

en el trato al client doen

o Nivel socio cultural del cliente
« Nivel econdémico del cliente
gencia (zona residenci omercial urbam.ctc)

e Principal actividad econémica del esmdo o zona_ en que se cncuenlra

o Situacién geogrificade la

(comercial, industrial, agricola, etc.)
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s Tipo de vehiculos {productos) ofrecidos: lujosos, de carga, agricolas,
etc. ' o

e Necesidades del cliente

e Expectativas del cliente por parte de la agencia, en el sentido del ;sér’viqlo, S

38 :

plenes de financiami etc.

o Expectativas del cliente por parte del producto final, que en estc caso s la ;

PRI

q de un

P tor Arread

y confiable, q sausfaga su.si

necesidades de transporte

n

Por parte de la agencia se debe analizac el

pecto de la i6n del ambiente propicio

para el trato personal y la negociacidn. Si no existiese el dicho ambiente propicio, se debe

Ao

instar a los vendedores a que pan el hielo, b en Ia anterior identificacién del
cliente y la experiencia del vendedor en el trato a clicntes similares del medio. Esto es, un
vendedor de camiones de carga deberd tener experiencia en la venta de camiones pesados

y el trato con los

pradores de los mi! que son diferentes, en

cuanto a su cond de a los

pradores de automéviles de superlujo o de

Viiés cC )!
iles comp Nor

{a agencia y sus vendedores saben como
atacar a estos diferentes tipos de clientes, mds ain si la distribuidora ofrece diferentes

tipos de vehiculos a la venta.
3.5. Necesidades del cliente

Se debe de intentar cuestionar a fondo al cliente para tratar de conocer sus néggéidsdes 0.
en todo caso incitar a que las manifieste de una mancra franca y abicrtn, i'g\‘ialmcn‘te'sﬁs’

1

deseos y sus exp ivas. Tratando en un i decordmhdadycntcmoonf‘anmpm

dar a conocer los vchiculos disponibles, asi como sus caracterfshcas, vcnuuns,
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desventajas, oportunidades, planes de crédito, d de pago al do, opciones,
etc., las cuales rep Jas Aj iales de la agy
El propésito de fas idades del cliente a fondo es saber orientar de la mejor

manera al cliente para poder darle un servicio total de calidad en base a un producto de

12 3.3 (g} de

p y g izada en el mercado. Definiend bién las

2

operacion, con las posibl joras de Ia emp en el ciclo de calidad total,

5!

En este sentido se puede hablar de diferentes aspectos:

3.5.1.  Deseo por parte del cliente de adquirir un automévil

En esta etapa el cliente manifiesta durante fa entrevista ef desco abierto o la necesidad de
comprar un automévil. O bien, tiene una idea bastante clara de que lo que le solucionard

sus prob} y idades en ese serd la adquisicion de un 6vil nuevo

q

y s debido a esta d inacién que se a en con ia ia lo cual, lo

&

convieric en un cliente potencial seguro,

3.52. Requerimiento inmediato

El cliente tiene una urgencia de adquirir un Svil de inmediato, ind di

L 4

de la cavsa que le haya originado 1a prisa por la adquisicién del vehiculo, el cliente tiene

un objetivo claro que es la adquisicién del vehiculo de una 8 En esta etapa

el cliente normalmente no requiere ser convercido de las bondades det producto y de las

ventajas competitivas, ya que probabl to anterior de la unidad o

tenga cc

de sus caracteristicas lo cual, facilita fa eleccidn por parte del mismo.
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3.58.3. Orientacién

Es una situacion posible que el cliente no se decida en favor de la compra def vehiculo y
que ademds no necesite de una unidad urgentemente. En este sentido lo que la agencia
debe hacer para mantener un elevado servicio de calidad orientado al cliente, es darle una
orientacién acerca de lo més cercano en el mercado que pudiera cubrir sus necesidades y

sus deseos. Dado que puede ser probable que el cliente no haya sido convencido de

prar un Gvil de la ia en cuestién o que no se ajuste a su presupuesto, que
no sea co! ido de las bondades y ajas del producto resp de la cc
etc.
Cuando esto suceda después de orientarlo cabal se le agradecerd de manera muy
amable su atencion y su interés por la agencia y los dviles ofrecidos
invitdndolo a visitarla en un futuro si idera que lo itard en alguna i6
Andole y dejéndole la’ confi de que serd bien recibido y atendido como se

merece.

3.6. Asesoramiento de! cliente

hi, -

Una vez que el cliente ha manifestado su deseo de adquirir un

lo nuevo, de

TR

a sus expectativas, y presup dmico; debe recibir por parte de la

agencia, y mis concretamente del vendedor que lo atienda, la guia més cercana a la

realidad del estado del cliente y que podri acoplarse mejor al mismo para 'oiorgarle wn-

servicio de alta calidad que cubra sus idades y expectativas lo mis ‘ceccar oala
reatidad posible. : ' '
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En este punto es importante aclarar que el cliente ha tomado la decisidn de adquirir el

vehfculo. Por lo tanio, espera recibir la informacién mds certera acerca de las

isticas de los vehfculos, ya sea fsticas técnicas, ventajas y ios sobre
los dife delos, colores y unidades disponibles, garantias, permisos para circular,
obtencién de placas, seguro del automévil nuevo, p i , oportunidades, etc. Es

decir, una serie de servicios que se integran en la lidad de la adquisicién

ok

del vehiculo, que son el punto clave a desarrollar para otorgar el scn_/icio del valor
agregado al cliente, el cual él mismo percibe como valor de la calidad en los productos de

la agencia.

De estos accesorios y Servicios extra otorgados puede depender la opinién futura dél
cliente ya sca buena, mala o regular; debido a que el cliente puede encontrar veh(culos de;

la misma marca y caracterfsticas en una gran cantidad de agencias diferentes, mcluyendo

hiculo: dc otras m muy simil y competitivos. Pero lo que realmente hacc la
diferencia en este sentido es el servicio recibido del cliente por parte de Ia agencla, sx' :
prefiere a una agencia en lugar de otra tendrd mucho que ver con el trato que rcclbe y el

valor agregado o extra que recibe por su dinero.
3.7. Alternativas de compra

Una vez que el cliente ha sido ascsorado corrcctamente, la agencia debe poseer la
capacidad de poder jar dife ! ivas de

pra para ofrecerlas a sus
clientes, es decir debe contar con los medios y recursos para poder ofrecer diferentes

servicios a la consideracion del cliente.

Esto es, la empresa debe tener o buscar la suficiente presencia en cl mercado o poder de

negociacién con el proveedor para tener suficientes unidades nuevas de acuerdo a la
e

[SPA TESIS NO DEBE 79
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1 q q

p enel y asi tener un rdpido acceso a los productos utilizando
diferentes medios de financiamiento para la empresa en caso de no contar con la
suficiente liquidez. Dicha capacidad de negociacién también se refiere a poder otorgar

P .

p a sus cli o por lo menos, condiciones competitivas dentro del

mercado o iguales a las de la competencia, de lo contrario estarfa operando en desventajas
respecto de las empresas competidoras que la llevaria en dltima instancia a estar fuera del

mercado.

Debe ser también esfuerzo de la agencia distribuidora de automéviles, el negociar con los
b o instituci financi proveedores de créditos a sus clientes de manera
directa o indi , la mejor de dar a al

atacar también las de arrendami i

como para particulares; lo cual ademas de dar una amplia gumé"de opciones al chentéy,v'd:‘z“ :

una amplia variedad a la agencia distribuidora de maneras en Ias que puede colocar sus .
unidades dentro del mercado. Asi mismo sus vendedores deben r | lenamente todas )

las alternativas de financiamiento tanto extemas como de casa para promoverlas entre sus
i y hacer efectivas las operaci de

p vcnla. Observando ‘asi como en el
aféin de prestar el mejor servicio al cliente mejora la venta de Ia propm empresa y por lo
tanto, sc confirma que la calidad ofrecida en este servicio beneficia tanto al proveedor

como al consumidor final, brindindole ademss una cierta ventaja competitiva.

3.8. Visita del cliente

En este punto se analiza ¢l contacto personal con el cliente por parte de la agencia siendo

muyAimpommlc para la calidad en el servicio ya quc es en ese punto donde se deben
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manejar de una manera efectiva los momentos de verdad; que se puede dar de diferentes

formas:

3.8.1.  Elcliente se contacta por teléfono

Cuando el cliente es contactade por teléfono, se le debe dar la informacién requerida de

diat. do de p dirlo para'lograr que realice una visita a la agencia,
que es donde podrd obscrvar de

$ ool

! los Tue

Se puede conseguir una cita del cliente con el vendedor, ya sea que este venga a la
agencia o que el vendedor vaya a visitarlo a su lugar de trabajo u hogar; en este caso se

logra también el contacto directo con el cliente, valiéndose el dedor de la publicidad

escrita, folleteria y experiencia en el trato personal, para lograr su objetivo.

38.2. Elcliente estd en Ia sala de exhibicién

En este momento se le hace pasar a la oficina del vendedor para que se le puedn dar

asesoramiento, entrando en una pldtica sincera y de confianza, en la cual el vendedor le

daa dife ofertas y prod y a st vez el cliente le comunica abxermmente.

4ot

sus deseos y exp as, para que ¢l vendedor pueda orientarlo,

3.9. Disponibilidad

Una vez que sc ha dado el di yla icacién con'el cliente, un aspecto
basico e importante para dar un servicio de calidad es contar con la disponibilidx;d [}

exi H dcl, Ancte ofrecd,
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Este punto es de suma importancia, debido a que una agencia normalmente debe verificar

las unidades que tiene en exi ia para poder ofrecer sol 1as unidades con las

que se dispone en ese¢ momento. En cuanto al servicio de calidad se refiere, este punto es

fundamental, por que no se podria ofr un 6vil que d el cliente con ciertas
caracteristicas especiales que no sc di en ese Muchas veces los
pong
vendedores con tal de no perder un cliente p ial p ciertas unidades aunque no
se tengan en exi ia 0 se a garlas en fechas establecidas; pero si no
p

se tiene una plena seguridad de la existencia en inventarios o la futura entrega junto con

las unidades que se van a recibir, puede dar una pésima i de la ia, al client

' 5

principalmente, que en este caso perderfa la confianza en su proveedor, que es la agencia,

sin poder brindar un servicio de alta calidad, sino pro do el efecto di Imente
opuesto, lo que se constituye en un momento de verdad negativo y mal manejado en

perjuicio de la misma empresa.

En este proceso de disponibilidad existen diferentes fases:

3.9.1.  Alternativas de existencia

Normal una ag cuenta con upa amplia variedad de modelos, colores,

ios, precios, equipos, etc. Todo esto para poder ofrecer diferentes alternativas de
eleccién al cliente, lo cual le da un mayor campo de accién y oportunidades. Cuando no
sc tiene disponibilidad de la unidad que el cliente desea precisamente, se le deben dar a

conocer todas y cada una de las alternativas en existencia, para tratar de sustituir de

alguna la ia de disponibilidad de la unidad por parte del distribuidor.

Dando asf una variedad de dj)cioms adicionales al cliente, que podrian satisfacer las

necesidades del cliente de una muy a sug expectativas,
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3.9.2. Aceptacion

Cuando el cliente es enterado de que la unidad de su cleccién no se encuentra disponible,
y conociendo las diferentes alternativas de existencia con las que cuenta para su eleccién

se pueden p diferentes si

El cliente en este punto conoce las alternativas de existencia y dife pei pam:

elegir; pero en el caso de que el cliente no acepte dichas alternativas se le debe dar al

cliente un informe de las unidades di ibles en i io y las recepciones futuras

Aot i and, ot
) PIC

programadas de las uni i p P aceptar las condicioné§ y abahaf :

una unidad en existencia o que esté por llegar:

o Si el cliente acepta apartar una unidad o quedar en lista de espem se S|gue el :
procedimiento normal de venta, sujeto a la espera de la llegada de la umdad
Proporciondndole al cliente toda la informacidn del seguimiento del pmceso de
la espera, manteniendo el contacto con el cliente sin dcsalender el servicio de

calidad percibido por ¢l mismo

s Siel cliente no acepta el procedimi de p en una lista de espera o

apartado, por cualquier causa 0 motivo que haya sido considerada por ¢l cliente

para d inar su decisién de rech. se le debe dar una buena imagen al
cliente sgradeciendo su visita y tratando de una relacién muy cordial
para posibl i en el futuro o no tener recomendaciones

negativas de su parte
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3.10. Pago

Cuando se ha llegado al punto en €l que el cliente ha manifestado su necesidad y deseo de

pra, ha sido dido, orientado y do, posteriormente ha escogido la unidad

1 A

ésta se disponible y adems el cliente ha analizado su presupuesto y
condiciones alternativas; tomando la determinaciéon de comprar el automdvil. Existen
diferentes aspectos que se deben de considerar dentro de la fase del pago en el proceso de

venta de automéviles nuevos.

En este rubro se jan dos posibl de reali en general: el pago de

contado y el sistema de crédito.

3.10.1. Crédito

Al momento en que ¢l cliente debe tomar una decisién acerca de la manera en la que debe
realizar el pago de la unidad comprada debe conocer tanto las oportunidades y ventajas
que representan las difcrentes formas de crédito, ya sean otorgadas por la casa o por
medio de instituciones externas ajenas a la agencia automotriz, asi como las ventajas del

Wl oanid

pago de do. Siendo

de la agencia informar de las diferentes altemativas

cuando se opera dentro de un contexto de calidad total en el secrvicio.

Una vez que ¢l cliente se ha decidido a realizar su pago a crédito:%‘c mguc el
procedimiento general para todas las opciones crediticias disponibles. "EI procedimicnto -

en general se describe a continuacion:
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correcta y uulcnhca, averu,uando s: el chcnlc cahf ica como un sujeto de crédito, antes de

comenzar la mvestngucnon credmcm.

3.40.1.2.1. - - Reestructuracién
Cuundo Ia informacion recibida por parte del cliente no ¢s suficiente o no cumplc conla’
totalidad requerida, ademds de la informacion adicional necesaria; no se dv.bc dcclmar cl
crédito de primera instancia. Se debe observar si la informacicn t.xlmmc es esencml ) si-

no lo ¢s, se puede recabar en conjuncidn con ¢l eliente hasta complclurla pura conunuar el
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. trdmite de.l crédlt ; 3 mlormaclon pmsenwda por el chcnlc no es

'suﬁclenlc pnra ser jelo ‘de crcdno de al;,un pla d nnnclam nto cspecif co, se

En el moments en que el cliente flena la solicitud de erédito, lucgo que ha cumplido con
todos los }eq\iiﬁitos ‘necesarios y posteriurincnic se ha considérﬁdo un buen syjeto de
crédito al aAnali'luf la inlbrm:xci(\n recabada de fa investigacion credilicia.' Se procede a
autorizar ¢l L!‘Cdlm det clu.mc; una vez que e} crédito ha sido numnmdo lo primero qgue
se hace es nmmcarlu al cliente que su crcdno ha sido nuloru.xdﬂ ¥ que puede continuar

adelante con el proceso de venta.
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3.10.L5. R felad .

Cuando un crédito no puede ser reestructurado, por falta de informacién o de

d ién, o bien, do es declinada su autorizacién debido al resultado de la

ixivestigacién crediticia, se debe de continuar un proceso de informacién al cliente,

g dote doeatlad

I i lo que dié con su solicitud de crédito de una manera

sutil y ble. Se recabar la d i6n que ha estado en investigacién, ya sea por

ia de i igaci6n crediticia correspondient

parte de la misma distribuidora, o la

b

para entregarla completa y tal como fue recibida al cliente que la presento.

Este tipo de detalles tienen su importancia en el sentido que la agencia debe de otorgar un
servicio de alta calidad a todos y cada uno de los clientes o prospectos de clientes; es
decir, en el caso de que un cliente no sea sujeto de crédito, debe tener la impresién de
haber recibido una buena atencién, ya que si por el contrario cuando el vendedor se entera

que su posible cliente no es sujeto de crédito, lo trata de una manera poco cordial y no

pone cuidado en devolver la d i6 fa las daci

s ok

de un cliente i

antes ionadas, pero por doble partida ya que fue rechazada
su solicitud de crédito (que normalmente no es algo bien recibido por el solicitante) y por
otro lado sufre una mala atencién después.

310,16, Devolucién del depési

En el momento que se devuelve la documentacién al cliente, se debe solicitar por parte de

la devolucién del depdsito o del anticipo dejado anteriormente por el cliente,
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31017, Avi te1 depésito al cli

Una vez que los trimites de recabar la informacién y la devolucion del depésito han sido

realizados por parte de la agencia, se debe citar al cliente, o acudir a donde el cliente

o

indique para hacer la devol de sus di y de el depésito. Explicando las

PP .y

1 e

causas y el p en la

del crédito para que el cliente sepa
exactamente por que fue rechazada su solicitud, manteniendo de este modo el servicio de

calidad y la comunicacion.

Se agradece al cliente Ia cita y el tiempo que haya esperado para recibir una respuesta
respecto a la aceptacion del crédito y se le invita a que visite la agencia distribuidora en el
futuro, no impartando que en esta ocasién haya sido rechazado su crédito, dado que la
sitﬁacidn financiera del mismo puede mejorar, conservando de esta manera los clientes

P i que no pudi la

p én de p en el pasado por

diversas causas,

310,18, Crédi
Enel inuo afén de la agencia por ializar sus productos, ticne que investig;
las diferentes opci { enel do financiero, para ofrecer sus prod de

diversas mancras y ponerlos al alcance de un mayor numero de personas.

Como se mencioné anteriormente, existe el crédito de casa que es una facilidad que la
agencia distribuidora otorga a sus clientes para lograr colocar sus unidades en el mercado.

Este crédito normalmente es un crédito altamente costoso debido a que la agencia no

p por lo

cuenta con la capacidad de recursos y de i6n de una institucion fi

tanto los cli lo rech fr
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En el supuesto que busquen financiamientos accesibles, debido a la gran competencia
existente, la empresa puede buscar el financiamiento externo de sus clientes a través de

bancos, arrendadoras financieras y puras, sociedades y uniones de crédito, etc. Quienes

debido a su propia actividad pueden ofi dici mas fo bles a sus cli y

créditos considerabl més b

3.10.1.8.1.  Procedimiento genersl de operacién

La manera en que este tipo de financiamiento opera, consiste en la previa relacién

institucién crediticia-agencia distribuidora, en la cual las instituciones crediticias

1 . 9 ]

en en el mercado sus diferentes tipos de créditos, visitan'
a las agencias distribuidoras y les ofrecen planes de fi fami para los clie: es de la
misma. :
Dichos planes son explicados a los vended para que los conozcan y los ofrezcan a sus

clientes como alternativas de financiamiento. O bien las instituciones financieras-las

ps o

en sus propias sucursales a los posibl pradores de coches, sin

la limi de

prar el auto en una agencia determinada; es aquf donde debe

13

intervenir ¢l depar de d ja para lograr promociones con dichas

instituciones, a través de la promocién.

Fronetd:

peiones, y operaci por las

instituciones financieras, quienes en estos casos son las encargadas de pagar directamente

Las i con las dife

a la agencia y otorgar el crédito a su cliente con diferentes condiciones y plazos,

Hachanriérd,

asl la emp! de la responsabilidad del cobro a los clientes por dichqs
créditos.
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Las diferentes opciones consisten generalmente en:

3.10.1.82. Bancos

Normalmente los b torgan un fi Jami que comprende cerca del 70% al 85%

del monto total del vehiculo incluyendo los Pudiendo ofrecer el fi iamiento a

diferentes plazos dependiendo de la capacidad 6mica del cliente, tipo de vehiculo,

actividad a la que se destinar el mismo, etc.

El cliente paga el p je del financiami al inicio de !a operacién, que
equivaldria al depésito que se maneja en el crédito de casa. Ademés de una. izaci6

mensual de su crédito con una tasa mis barata que la del crédito de casa. La agencia por
su parte recibe el pago directamente del banco en una sola exposicién y teniendo asf una

A4 73 1 )

p a su vez la liquidez de la misma.

Actualmente los bancos debido a su poder de financiamiento y la facilidad de conseguir

fondos baratos estan desarrollando al ivas de financiami muy agresivas, algunas
incluyendo tarjetas de crédito y operaciones de alto riesgo.

3.10.1.8.2. Arvrendamiento Financiero

Cuando un cliente solicita un financiamiento por parte de una arrendadora financiera, la

manera de operar es la siguiente: la arrendadora financiera en este caso adquiere el

automévil a su nombre y lo arrienda al cliente en cuestién a un cierto plazo determinado,

durante el cual, éste ird pagand lidades que incluyan i y capital, al

término del plazo el cliente tiene la opcién de adquirir la unidad mediante ¢l pago de un
valor cercano del 1% al 3% del valor del monto de la operacion. Este tipo de
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financiamiento puede abarcar hasta el 100% del vehiculo incluyéndo"segu}‘os, .

dependiendo de los términos acordados con el cliente.

3.10.183. Arrendamiento Puro

En este tipo de arrendamiento, la arrendadora pura adquiere las unidades y las arrienda a
los particulares, Jos arrendatarios (clientes) pagan unas mensualidades que incluyen e} uso
y los intereses. Al final del plazo si el cliente desca adquirir el automévil, lo tendrd que

d s 1 1 1 PPy 1o

hacer a valor de X » su dep Eéte'i'ipo ‘:dé

am-.ndamxento se utiliza cuando normalmente le conviene més a la cmpresa pagar por lnf
renu: de un coche que por su adquisicién, por ejemplo: pam cl uso de los vendedores,

repamdoms técnicos de servicio de una empresa, etc.

., 3.10.184." .‘Sociedndesy Uniones de Créditos i :

el mayor riesgo crediticio que lmpllcnn

De |gual manera que ca lus dalidades de fi iami antenormcnle mcncxonudus la.:

sociedad sc encarga de pagar ala agencia el valor det uutombvul olor;ando el-
fi nancmmxcmo nl chenlc, el ‘cual a su vez se cncargnrd de amortizar pcnédxcnmcnlc su

crédito, Junlo con los intereses generados en e} plazo acordado a la sociedad de crédito.
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Una de las jas adicionales que el fi

Y

P para la ag
es que, en cada caso la institucién financiera cormrespondiente se encarge de solicitar

A4 22

a sus cli investigarlos por su parte y absorber el ricsgo de no pago.
Una vez que el crédito ha sido autorizado para un cliente que se estudié previamente, la
agencia recibe su pago, y se olvida del cliente y de cobrarle, lo cual es una gran ventaja

operativa y administrativa para la distribuidora de automéviles.

3.10.2, Contado

Otra manera generalmente usada para liquidar la unidad es medi cl pago de contado.

Este tipo de operacion, es evidentemente mis benéfica para la agencia y no asume ningiin
riesgo, pero implica un mayor esfuerzo financicro por parte del cliente debido a que debe

desembolsar una fuerte cantidad de dinero ¢n una sola exposicion.

Normalmente se manejan ciertos incentivos o politicas de pago de contado dentro de la -

compailia como pueden ser p jes de d d inados, ti de

e B!

disponibilidad, apartado, lista de espera, etc., que generalmente conforman las poliiichs

de venta de do para fa ia, con la finalidad de motivar al cliente a utilizar csth ;

forma de pago.

3.10.3. Politicas de contado

Como se menciona antetiormente la ventaja del pago de conlado pam la ngcncna es

scrie de incentivos que pretenden lograr que el ," .”

contado, en lugar de preferir distintas altcrnativas’ de crédno Estos mcenuvos pueden'

variar en base al poder negociador del cliente y la autoridad dcl personnl de venu\s dentm
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de la compafiia; es decir, normall se bl una serie de porcentajes de

q

que los vendedores pueden ofrecer dentro de la politica de ventas sin ningin

probléema; pero cuando el cliente es muy regular en las compras a la distribuidora y

un buenv de ventas, o es de gran influencia cn el mercado, o es un buen

i i se puede jar un p je adicional de descuento o algiin accesorio

extra, o algin tipo de incentivo o prestacién extra que pueda estar fuera de la polftica

normal de ventas que agregue valor a la operacién y pucda complacer al cliente debido a

su importancia para la empresa y a los beneficios i ibles que la recibira de

] P

este tipo de operaciones.

3.10.4. Autorizacién de la gerencia

Cuando un vendedor ofrece ciertas condiciones especiales a un cliente debido a las

caracteristicas del mismo y su poder de negociacion; se tiene “que; uulonzar dlchﬂ‘

operacién por la gerencia, debido a que es una oferta fuera dc las polmcns de la empresa,

soporuxdas por ln gerencia dc vcntas pam cvnar pmblema# pos(enores

3.105. " Ap «';y”aemn

Enesta ctnpa dcl proceso de ventas cn Ia que es. io pedlr ﬂulox cior a‘la

para que se !
oferta sea aprobada o rechazada. Puede ser ,,> bad. ya que

pteiuna ofena especlal fucru de polmca aun chente pucde succder que Ia’

ln ofcrta

aunque fuera de polmca, no sea algo pei y en su

probacién se sngue con'el
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procedimiento normal de ventas. En el caso de que sea rechazada la oferta por la gerencia,
puede ser debido a que ésta no tenga las facultades y la autoridad necesarias para aprobar

dicha oferta o que el beneficio intangible no sea lo suficientemente valioso.

3.10.6. Autorizacién de Ia direccién

Cuando una oferta especial a un cliente no pueda ser autorizada por la gerencia de ventas

por estar fuera de sus politicas y de su poder de decisién, debe de ser autorizada por la

direccién general, ya ésta que posce las facultad ias y sufici para la
aprobacién de dicha oferta, ademds posee la capacidad de decisién y de correr el riesgo
que pueda representar dicha oferta, evaluando perfectamente los riesgos que se corren y
las oportunidades que se deben tomar. Cuando se otorga la autorizacién por parte de la
direccién se prosigue con el procedimiento normal de ventas, o si es rechazada, de igual

maners, siguiendo el procedimiento se la dard a conocer al cliente la resolucién.

3.11. Negociacion del precio

Una vez determinada la manera en que se efectuard el pago, se ;imcedc a la negociacion
del precio final del vehfculo, por que ya se cuenta con elementos suﬁcwmes, para saber la
manera en que se abarcmﬁ el monto del vehfculo, y. ln forma de pago del mxsmo. yse -
incurre en el juego de ncgocnacnén por pane dc In agencm y el cllcme pnm dc(ennmar el
precio fi nnl dc venta, ya sca que se trate de’ un financiamiento de crédlto (dc la cusa o'

externo), o bxcn el pago de conlado .
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3.12. Fijacidn de ia fecha de entrega en el cierre de venta

El cierre de venta es la operacion en la cual se considera realizada la venta, por que se
determina definitivamente el precio, accesoiios, la manera de pago y se fija la fecha en
que se entregard la unidad, Ia cual es una fecha clave para el nivel de calidad en el

sesvicio al cliente.

El cliente al acordar una fecha con la agencia distribuidora espera recibir su automévit
puntualmente, cualquier tipo de retraso o de incumplimiento en 1a fecha de entrega puede
echar a perder todo un servicio previo de alta calidad, debido a que ¢l cliente tiene
planeado recibir la unidad escogida por él, completa y en perfecto funcionamiento, con

garantfa y tal como se le ofrecié en la fecha indicada, para cumplir con sus expectativas,

Cualqui bio en las ivas del cliente por parte de la agencia es un servicio de
P 8

Lol dad 3

p que seg 4 que ¢l cliente pueda declinar la operacién de

un ovil cn esa

compra en cualquier momento o que no vuclva a gencia 'y

P

ofertas tan competitivas en el mercado.

mucho menos la ¢ de; mas ain existiend
de otras agencias de la misma marca de autos o inclusive de dife , puede
incluso suceder que el client pre el avto a la ia como una reaccién hacia la

PRE)

mala calidad de servicio

3.13. Etaboracion del pedido

Dentro de los p dimi i de la agencia, una vez que s¢ ha cerrado I:.{ vqﬁ(n se.

tiene que cumplir con ciertos procedimientos, entre los cuales estd fa elaboracion de una

orden de pedido, que puede ser interna 0 externa.
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3.13.1. Orden de Pedido Interna

La orden de pedido interna es la que se debe de realizar y jar para la d i6
interna y I de la agencia cn los trdmites correspondi alp > de venta de
vehiculos.

3.13.2. Orden de Pedido Externa

En el caso de que el automévil designado para el cierre de la venta, no se encuentre

en exi: ia en la ia 0 no se en mvcnlano, se procede a

realizar una orden de pedido a la fébrica di bvi: indic ) ln fecha en

que se recibird la unidad o estarén disponibles para su venta al piiblico, -

3.14. Apertura de Expediente

Cada una de las operaciones de venta por parte de ia agcncia deben de lenci unieﬁistro

interno como parte ial de la d tacién de los procesos ‘enel sxstema de calidad,

para lo cual se debe de abrir un expedxen(e dc cada chcntc, unto con la opcracxén'

realizada indicando monto de operacxén. tipo y :

isticas y

especificaciones técnicas del mismo, opcmclones an cnores, forma de pago, expenencm

crediticia, referencias personales, com I‘Cl ! carias, clc. Comemendo adem:is todos

los datos personales del chcnte, pam podcr contacmrlo en funu-as prescntac:ones y

lanzamientos de umdndes, ofenas o pmmoclones, mnnlencrlo en la cartera de clientes,

ete. Y de este modo contnr ‘con los' medxos pam poder ofrcccr un servmo mds

personalizado utilizando Ia mformacuén pcrsanal del chente. :
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3.15. Placas y Tenencia
3.15.1. Placas

Debido a que normalmente el cliente tiene en mente salir mancjando su auto de

23 24

inmediato, casi nunca toma en

los requisi permisos y trimites
adicionales; motivo por el cual la agencia al pretender oftecer un servicio de calidad total,
dcbe tomar en cuenta y darle a conocer al cliente estos aspectos adicionales posteriores a

la compra del automévil.

Al prestar cstos servicios, naturalmente a peticién del cliente, la agencia agrega un

servicio y valor extra a las expectativas del cliente.

Un componente fiundamental de un automévil, pam Su uso régulm- yla ch{qﬁlacidn del .-

es el respectivo permiso para circular de autos nuevos, con el cdél el cliente
puede circular en la ciudad y en el pais hasta el término en el que se scﬂala cn el mlsmo"
permiso. Este plazo que se da para circular a Jos automéviles nucvos csuS planeado pam :

que en cl tiempo que dura dicho permiso, el cliente pueda lmmxmr la obtencnén de plucas

de circulacién definitivas.

En este aspecto la agencia ofrece dos diferentes servicios, en el pnmero tlcne la capacndnd
de ofrecerle al cliente que se Ic tramiten sus placas lo m& pronto posnble y entregarle su
automévil circulando con todo y placas definitivas; o que se. tmmnen y entregdrselas
posteriormente teniendo ya el cliente circulando su umdad. o] blcn. si el clicnte lo desea
puede tramitar él mismo sus placas y lievarse el automévil'con el permiso provisional

para circular respectivo.
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3.15.2. Tenencia

El pago del impuesto de tenencia que debe realizarse ante la Secretaria de Hacienda y
Crédito Piblico (SHCP), sobre el uso y derechos del vehiculo tiene la misma disposicién
oficial que las placas; es decir el cliente al adquirir el automévil tiene la obligacién de

A,

cubrir los imp 8 por la adquisicién del vil.

Al igual que ¢l punto anterior el cliente tiene la obligacion de realizar este pago, ia
empresa en su afin de ofrecer un servicio de alta calidad al cliente, le brinda la
oportunidad de que dichos pagos y tramites sean efectuados por la misma agencia, para .
evitarle pérdidas de tiempo y trimites adicionales. Por supuesto en este aspecto el cliéﬁic .

tiene la opcién de aceptar el ofrecimi o rect lo, lo cual depend “devsu.é planesy *

propias decisiones,

Este es un punto importante para la

Y

cliente, ya que la ia se adel

5!

pra de su vel L' quc no esperal 1 recxblr, lo quc pmbublemente ongmaré quc la

misma marca. '
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3.16. Ingreso a caja

El siguiente paso dentro del proceso de venta.de 6viles en una

distribuidora de automéviles cs el registro y la pei6n fisica del ing; a caja. Dicha

recepeion del ingreso es una parte importante para el funcionamiento operativo de la

agencia, va que el negocio de la misma es vender coches y percibir utilidad por lo mismo.

El ingreso a caja de la agencia puede ser total o parcial. Total cuando se maneja la venta
de una o varias unidades por medio del pago de contado, o ya sea por medio de los
automéviles con financiamiento externo; ya que las instituciones financieras realizan el

pago en efectivo a la ia del monto fi fad\

)

El ingreso parcial se maneja cuando se ha otorgado un financiamiento de casa o intemo,
de esta manera el cliente hara el pago provisional de enganche que le es solicitado en la
apertura del crédito.

3.17. Ofrecimiento de planes adicionales

Normalmente existen diferentes planes adicionales que se ofrecen  al = clicnte’

posteriormente a la venta de la unidad. Estos planes isten en unos contratos'de

garantia adicionales a las ofrecidas de fébrica por la empresa manufacturera.

Consisten normalmente ei_l gdmnliés por periodos de tiempo en ciertos componentes del =

motor o equipo deli ) ! i generalmente

de uno a tres afios,
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El ofrecimiento de estos planes es una ia de las nuevas ias de

d ia que se aplican dentro del do automovilistico, con el afén de vender

un producto de mayor valor agregado al cliente dentro de un mercado muy competido; y

que el cliente realmente reciba un servicio superior que lo satisfaga completamente.

Los planes existentes pueden ser manejados por la fibrica distribuidora a nivel general y

ser ofrecidos de una manera consistente en el mercado, lo cual no crearfa una verdadera

dife iacion de prod en el do, en este caso dependerd de la agencia

distribuidora implementar planes y servicios adicionales para sus clientes y lograr sus

objetivos respecto al mercado y el tipo de clientes que desea atacar.

1 20

Este tipo de politicas son una her que bien puede representar. -

1" Apct

un servicio de alta calidad a los [ do el valor agregado que estos planes . :

representan en s{ mismos, en adicién a la calidad y garantfa intrinseca del productq.
3.18. Solicitud a Previa Entrega

El siguiente paso del proceso por parte de la agencia, es la solicitud interna al proceso de

Previa Entrega de la unidad especifica que se ha vendido. Este procedi ie to sé»debe de -

Are. 1

mancjar de una mancra interna con y docun entados, ya que se debe de

contar con un inventario exacto y riguroso sobre las unidades dispdnibles. las que se han . -

entregado a los cli futuras recepci pedidos, expedientes, etc.
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3.19. Elaboracion de documentacién

Como ya se iond anteri te los p y procedimientos deben de tener un

guims . " ! que i la aplicacién de las politicas y

reglamentos para el control de la operacién de ventas y de la agencia en general,

Toda emp u organizacion que p da manejarse y ofrecer a sus clientes productos y
servicios de calidad total, debe tener procedimi perf definidos y
blecidos, basados en el po de cliente proveedor interno, considerdndose asf a

cada persona y/o proceso anterior y posterior dentro de todos los sisteras y procesos de

la organizacién. Dichos procedimi tienen que estar documentados, incluyendo toda

la informacién relativa a la operacion, en este caso la informacion tendria a que incluir

1 1

tipo de , N de serie, nt de motor, color, modelo, accesorios, vendedor

que realiza la operacidn, responsable, etc.

No se puede hablar de una organizacié focada a la calidad total sin procedimi
de dos y establecidos que icen la relacién cliente proveedor interno,

3.20. Recepcion de la unidad de Previa Entrega

Una fase posterior a la solicitud a Previa Entrega dentro del proceso de ventas es la
recepcion, por parte del vendedor que o haya solicitado, de la unidad correspondicnte.

Este es un paso importante por que la entrega no siempre es inmediata; es decir, la lir;idad .

solicitada puede ser que no se encuentre en existencia y que se tenga que poner entna -

cola de espera para el modelo estipulado, o que ¢! pedido ya se tenga progx;hz !

, 6‘csléri

unidades por llegar, o que las uni exi tengan detalles por ser :érreglndos

dentro de) proceso de Previa Entrega.
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Evidentemente, e¢n este punto del proceso el cliente ya debe de haber sido informado

desde el primer en que solicitd la unidad deseada, sobre cl status quo® existente

en cuanto a la disponibilidad de la misma, sin embargo, el hecho de que el cliente sepa la

disponibilidad de su unidad, no significa que no sea diferente el punto de Ia recepcién por

parte de Previa Entrega de la unidad i son hechos ind di

P

3.21. Revisidén

Una vez que la unidad ha sido recibida el sigui paso, dentro del proceso, es la

revisién de la unidad, por ningiin motivo se debe seguir adelante con el proceso si la

Aod,

unidad no es revisada por el que la ha recibido de parte de Previa Entrega, a

[T

pesar que en este punto la unidad ha

muitiples revisi es io que el
vendedor de su visto bueno para ¢l aseguramiento de la calidad. Es un punto clave para el
proceso de ventas de la agencia y el servicio de alta calidad que se pretende ofrecer a los

clientes ya que ninguna unidad podria ser entregada sin ser revisada,

Las unidades normalmente reciben variadas revisiones, desdela fébriéa’y sus ﬁmcésos' de

control de calidad, hasta la recepcién en el almacén

existen s hechos y

por cl menor accesorio y sin dafl

or lo g ser{a m:;ewxcno de baja cahdad siel

auto no se cntn:ga como el cliente espera recnbnlo.

Smms quo: vocablo latmo. esludo actual de la.s com
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3.22, Visto bueno

Posterior a la revisién final de la unidad, realizada una vez que ha sido recibido por parte

de Previa Entrega, se cataloga o se le da el visto bueno, es decir si la unidad no presenta

ninguna anomalia se inia con el procedimi de ventas, ya que se tiene
completamente la certeza de que el producto cumple con la calidad y las especificaciones

del mismo por completo.

3.22.1. [Identificacién de anomalias

Cuando el automévil presenta ciertas isticas que no plen con las expectativas,

es muy importante que se identifiquen totalmente todas sus fallas y sus posibles causas,
ya que en este punto se debe resolver el problema detectado o ser devuelta la unidad qﬁe "
no cumpla con todas las caracteristicas al proceso de Previa Entrega, las veces que sea

necesario, hasta que cumpla totalmente con las especificaciones de calidad.

Una vez hecho el recuento de todas y cada una de las anomalias que prcsenta el auto, se-
devuelve al proceso de Previa Entrega, para que ellos se hnga.n responsables dc Ins - '
con-ecclones de las ‘mismas, Ellos se encargarén de repaxaclones, devolucxén a ln fébnca,

rcparacxén o el cobro de los seguros seglin sea el caso,
Al tener el departamento de Previa Entrega ¢l automévil de vuelta con las anomalfas -

perfectamente corregidas se repiten los procesos de recepéién y revisién’ mientras

presente defectos la unidad hasta que el visto bueno sea exitoso.
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3.23. Permiso

Solamente cuando ya se ha verificado que el auto se ha recibido completamente bien por
parte del departamento de Previa Entrega, se procede a validar un permiso de circulacion
temporal, cn caso de que ¢i cliente no haya solicitado el trdmite de placas para circular. Se
tienen que validar todos y cada uno de los datos recibidos por parte del cliente para, en su

caso, itar cor las placas de circulacién de la unidad.

3.24. Verificacién de contaminantes

En el propésito de ofrecer al cliente un servicio completo y de alta calidad, en las

sao 2

de una agencia distribuidora de automévites, debe considerarse el aplicar la

verificacién de emision de inantes a todos los vehiculos antes de jos a sus

B

clientes; solamente en el caso de que la agencia distribuidora opere en la zona

metropolitana, en caso contrario por el no es obligatorio. Los cli irdn a

su vez la completa certeza de recibir un automévil nuevo en 6ptimas condiciones de

funcionamiento,

Al momento de realizar la verificacién puede suceder que el auto venga en condiciones

éptimas de motor y de funcionamiento y de este modo superar satisfactoriamente las

especificaci de verificacién. Pero bié

puede llegar a ocurrir que el auto no

apruebe los estdndares de emisién de contaminantes.

3.24.1. Afinaci6n

Cuando un automévil nuevo es sometido a la prueba de emision de contaminantes yel

mismo no cubre los estdndares minimos de emisién estabiecidos, se tendrd qqé afinar l;:
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unidad para que, de csta manera, la agencia sc ascgure de que entrega un auto en 6ptimas

condiciones. En caso de que no volviera a superar la prueba, se afinara las veces que sea

io, hasta lir con fas blecid

P

3.25. Paso al piso

A partir de que el automévil ha sido verificado y ha cubierto la prueba satisfactoriamente,
se procede a introducir al vehiculo af piso, es decir, a la sala de exhibicién de la agencia,
que cs lugar donde tendré contacto directo el cliente con su unidad para su futura entrega

si es el caso.
3.26. Entrega

La entrega del auto serd Ia fase final del proceso de venta. La entrega de ia unidad puede .
ser realizada en la sala de exhibicion de la empresa, o se debe contar con el sérvicio

opcional de entrega en el domicilio indicado por el cliente.

3.26.1. Piso

Una vez que el 6vil se fisi en la sala de exlﬁbicibhcé, la entrega .
del auto se puede realizar en la sala misma, si es que cl deseo del cliente ésl recibir su", ]

automévil en la sala de exhibicién.

3.26.2. Domicilio

La otra manera de entregar una unidad nueva al c‘lic:nle‘ es llevarla y hacer entrega en su

domicilio, lugar de trabajo, o donde cl cliente lo in@iiqﬁé, lor'cu'z‘ll se haée ébn la intchéidn

1os
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de mantencr 1a comodidad del cliente y no provocar que el cliente pucda tener pérdidas de

tiempo o de dinero, manteniendo ¢! elevado nivel de servicio.

Esta manera de operar es una buena anma de d ia y puede d inar las

preferencias y fidelidad de los clientes, ya que es muy grato recibir un automévil por el

cual ha pagado previamente el cliente en la comodidad del domicilio que éste indique.

3.26.3. Notificacion al cliente

El cliente debe ser notificado con anterioridad y tiempo suficiente de Ia disponibilidad de
entrega de su auto; es decir aunque el cliente reciba su automévil en la sala de exhibicion,
debe saber la fecha cxacta y la hora en la que ¢l podra pasar especificamente a recoger su

unidad. Debido a que la agencia no debe interferir en ningiin momento con los planes o

0

per les del cliente quien prob

P

tiene que pl una fecha especifica

para recoger su unidad en la agencia.

En el caso de la entrega a domicilio, con mayor razén se le debe notificar al élieh@ yaque :

la agencia debe entregar el auto el cliente personalmente, el cliente debe cnconlmrsc en su -

domicilio o en el lugar que designe o también se puede ent haciend

gar a un ¢

A

cliente la peticién, ) las p iones perti para identificar a ld':ﬁét;om que

recibird el auto en lugar del cliente mismo.
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CAPITULO 4
4. Anilisis del proceso de Pravia Entrega

Dentro de la operacién de una agencia distribuidora de coches, el proceso de previa
entrega es tan importante como el proceso de ventas, Es fundamental por que de este
proceso dependen una gran variedad de factores de suma importancia dentro del servicio

de calidad total. En el presente capitulo se analiza el proceso de previa entrega en la

gencia distribuidora de do al di de flujo do en el anexo B.

Propiamente el proceso de previa prende la peién de las unidad
provenicates de la fibrica y de algunos cli particulares con reparaci o recl
Aqui son analizadas las unidades y se realizan las compost y reparaciones que sean

necesarias, ya sea con la agencia o con la planta, dependiendo del tipo de falla y/o la

garantia que aplique en su caso.

En el caso de ser unidades provenientes de la planta se verificardn garantias y

. Ty 4

rep para el al je posterior de la propia agencia para su venta o

su posterior requerimi del depar de ventas. Cuando se trata de una unidad que

no es de planta, es decir, reclamaciones o compaosturas de los clientes, se hacen lns
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reparaciones correspondientes, verificacién de garantias y reparaciones para la posterior
entrega al cliente.

4.1. Recepcion de la unidad

Elp de previa g i con la pcidn de la unidad. Para dar lugar a esta

recepcion se deben llevar registros con fechas, hora y resp ble de la recepcion de las

unidades, ddndose de alta ¢n los inv jos y regi de da y/o salida del proceso

de previa

ga. Cuando es recibida una unidad de parte de un cliente se debe mostrar
cordialidad y trato amable para con los clicntes quienes esperan recibir un buen trato y

ver corregida o reparada la falla que haya presentado su automévil.

4.2. Verificacion

Al recibirse un automévil proveniente de la planta en el departamento de previa entrega,
lo primero que se debe de hacer es verificar la remisién contra la unidad fisicamente.

Revisar que corresponda cxactamente la unidad recibida con la d inada en la

remisién, No. de motor, No. de serie, especificaciones técnicas, debido a que cada

automévil | dife {sticas, ain dentro de una misma categoﬂn y
modelo se presentan diferentes configuraciones y ios. Para, de estc modo, iogrﬂr

un in io que correspond a las unidades en exist ia dentro
del proceso.

4.3. Concordancia

Cuando el automévil ha sido verificado, se debe manifestar la concordancia expresa del

auto recibido con la descripcién contenida en la ﬁmisién;'cn el caso de que no llegaran a
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CC se ici alter

4.3.1. Causss

Cuando el automévil recibido y verificado no da con las isticas descritas

en la remisién se deben analizar e identificar las causas de las diferencias encontradas,
revisando las caracteristicas principales tales como: No. de serie, No. de motor, color,

catilogo y componentes, accesorios del automévil, motor, capacidad, vestiduras, etc.

4.3.2. Registro de informaciéon

Una vez que las causas han sido identificadas, se debe de realizar un registro que
contenga la informacién de las diferencias y caracteristicas de la unidad recibida, este
registro se debe de manejar para llevar un recuento de las unidades tal y como se tienen’

en almacén exactamente,

En la faceta de almacenar e identificar la informacién sobre cada una de las unidades

3 "

con dife ias sobre el ido de sus remisiones, no es un procedimiento
aislado de los demds departamentos, sino que se debe dar la informacién completa al

departamento de ventas o a la planta manufacturera, segiin sea el caso; para que se

los aj ios y perti al resp Debido a que en una empresa

enfocada al servicio al cliente todos y cada uno de los deparmmcntos deben tener la

informacién disponible a través de los si y dios de id blecid
dentro de !a organizacién que garanticen ci flujo de la informacién en la organizacié
entera, '
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4.4. Orden de trabajo

La emisién de una orden de trabajo es ¢l siguiente paso después de la recepcién y

Atk

ver de las

)

una vez que las caracteristicas de éstas concuerden

perfectamente con las descritas en la remisi6n, asf como las que no concuerdan que ya

CYR] . 1
&b

A,

han sido

y sol

Se debe de levantar la orden de trabajo para continuar el proceso de previa entrega. Cada
unidad debe de continuar con el proceso con su respectiva orden de trabajo individual,
para llevar un control documentado del proceso y el seguimiento o rastreabilidad de las

diferentes unidades que entran al mismo.

4.5. Problemas detectados

N I las unidades son ibidas en la agencia, de parte de la planta

manufacturera, a través de un transportista que bien puede ser un camidn cargado con

varias unidades a la vez, o bien, el lado de las unidad jandolas cada una con

"

diferentes choferes, cuando existen distancias corias entre la planta de manufactura y la
agencia distribuidora. En este punto es muy valiosa la opinién y la experiencia de los
transportistas, ya que el personal de previa entrcga pregunta a cada chofer si detecté algin

problema durante la transportacién de la unidad hacia la agencia. Si el chofer ticne amplia

experiencia iz podrd perft comuni tquier tipo de faila al personal
de previa entrega, o por el contrario opinar sobre el buen comportamiento de la nnidad

durante el trayecto.

En el caso de que el transportista reporte fallas de la vnidad, se debe de tomar nota y

hacer una lista de los problemas a revisar posteriormente, tanto de los problemas de fallas

1!
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4 tall hik

Y , como de que

tienen que ser corregidos ya que el

cliemcdrecibirsuulﬁdadmpm ibirl en;,' dici sin que presente ésta

el menor problema.

4.6. Informacion recolectada

En la informacién recolectada por parte del transportista se tiene que evaluar la

importancia o gravedad de los probl o fallas d dos. Ya que si se ha detectado
una falla grave en el motor se debe de manejar con méxima prioridad ya que est4 afectada

una parte esencial del automévil,

Si por el contrario las fallas de calidad son fallas menores como pueden ser detalles de

interiores que son facil bles 0 no son iales. 16gi " dr&n una

3 (4

prioridad mAs baja. En adicién si ta informacién d da no posee ningy ¢

& L4

relevante ¢l proceso de previa entrega continua su marcha normal,

4.7. Registro de informacién en la orden

Cuando la informacién recolectada de patte del tista indica bl de

P P

relevancia en la unidad, necesariamente tendrd que ser registrada esta informacién dentro

1

de la orden de trabajo de previa entrega, debido a que los problemas manifestados y
descritos en la misma informacién deben de ser comregidos o reparados durante la

j i6n del p de previa ga antes de que pudieran estar listos para su venta.

En cste registro de informacién se incluird la descripcidn del problema, sus posibles

causas y soluciones, ademds de indicar los posibles si del vehiculo dafiados que

merecen recibir una revisién adicional para g i

Ia correccién total del probl sin

112



ANALISIS DEL PROCESO DE PREVIA ENTREGA

dejar partes o si dy dafiados que puedan manifestar o presentar problemas,

o descomposturas en el futuro cuando la unidad esté en manos del cliente, lo que podria

ocasionar, como se ha mencionado anteriormente, dejar una pésima i dela

para el cliente y una i6n de haber recibido un servicio de mala calidad.

4.8. Asignacién de la orden

El sigui paso después del regi de la informacion en la orden de trabajo, es
preci la asignacién de dicha orden al 4rea correspondiente que le tendrd que dar
seguimiento al probl que p fa unidad en i6

ey 1ah f

En este punto se identifican y sep las « y

de las distintas

areas o dey que estardn invol das para soluci| los probl y detall

que presentan fas unidades para darles correccion de inmediato.

4.9. Anélisis de las causas

Como en todo procedimiento ldgico y normal de solucién de probl se d

| 4 |

inicialmente a analizar todas las posibles causas que originan los problemas, as{ como las

posibles soluciones.

Se deben identificar plenamente los problemas y sus consecuencias, asf como las posibles

fallas posteriores das o g das por las mi Una vez que los problemas se han
determinado el andlisis de las causas toma su verdadera importancia, en ¢l sentido de
reparar 0 cambiar las partes que provocaron las fallas y prevenir posteriores

d de las unidad
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4.10. Orden de servicio

Una vez que se han identificado las cansas de los problemas y su origen, se procede a
levantar una orden intemna de servicio que serd realizada por el departamento de servicio y

mantenimiento de la misma agencia.

Esta orden de servicio es un documento elaborado para control interno de los
procedimientos y acciones de las reparaciones realizadas a los automéviles de previa

entrega por parte del departamento de servicio.
4.11. Autorizacion por parte de ventas
El servicio o reparaciones otorgado por cl departamento de servicio y mantenimiento es

normalmente una fuente de ingresos para la agencia, en el caso de atender clientes

externos cuando se presta el servicio de mantenimiento periddico de las unidades y taller,

esta es la razén de que exista un I donde se registre el servicio p do a unidad

&

yu’- veni del p de previa g

En este entendido es necesario por o tanto confirmar la orden de servicio recibida, para

lo cual se solicita la autorizacién al depar de ventas que confirmarg la necesidad

de realizar el servicio y la procedencia de la unidad dentro del proceso de previa entrega.

4.12. Intervencién de fa planta manufacturera

Muoh: Kl 1,

veces el p que se p resolver dentro del departamento de servicio

de la propia agencia tiene ias muy graves y no es posible la solucién por sus

propios medios. En cstos casos se requicre de la intervencién de la planta que serd la
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encargada de resolver el problema de rafz, ya sea sustituyendo partes o realizand

reparaciones mayores que no son de competencia al tatler de la agencia, tales como fallas
en el motor, transmisién, suspensién, etc. No perdiendo de vista que existe también

garantia por parte del fabricante en aj sisteras y compc del automovil,

4.13. Contactar planta

Cuando se ha d inado 1a imposibilidad de reparacién de los probl por

P

parte de la agencia se debe de identificar 1a accién posible a tomar por parte de la planta,

posteriormente hay que seguir el procedimiento de hacer cita, notificar a la planta

di lad i6 licitar la intervencién de la misma,

y

4.14, Solucion del problema

Una vez que la unidad ha sido remitida a la planta y se han superado los diversos :

m

p i de la reparacién mayor, la unidad seré retomada a la agencia en donde

nuevamente entrard al p de previa ga en la fase de identificacion’ de

problemas, lo que serviri como revisién de la unidad. La unidad debe ntravevsm} el pmceso .

de identificacion de probl el cual debe de superar salisfnctoriyafncntc,

para continuar con ¢l proceso de previa entrega.

4.15. Informe a ventas

Las unidades que han superado las dift etapas del prbccso de pieyia entrega al -
llegar a estc punto no tienen absol ingin problema mecdnico o de fallas
existente.
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La unidad cs considerada lista para su entrega con un aseguramiento de calidad total y por

lo tanto el siguiente paso es informar al departamento de ventas que Ia unidad esté lista y

Kl FTYag) : 3

perfe P o como unidad disponible en inventario,

garantizada, asegurdndose asi {a calidad de 1a misma.

4.16. Requisicién de ventas

E! siguiente punto en el proceso de previa entrega es recibir una requisicién por parte del

departamento de ventas. Por que puede suceder que una unidad revisada y lista pueda no

ser requerida por el departamento de ventas y per una da en e} almacé

P

Esta requisicién dependera direct de Ia demanda de los clie Por 1o que cada’
unidad con su modelo y caracteristicas especificas serén requeridas eﬁ el ‘rhbmcntc; que se -

pretenda vender la unidad.

4.17. Almacén

Cuando en el punto anterior se ha determinado que una unidad no es requerida de

o *

) se p aal Imenci‘: 3 "dé:&’]des’e | 4n las unidad
que han recorrido el p de previa entrega y 1o han superado ampliamente.
En cste almacén se cuenta con unis o de unidades revisad y listas para su entrega

en el momento que sean requeridas por el departamento de ventas, el cual a su vez tiene

que estar bien informado sobre la existencia de las unidades;
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4.18. Preparacién para entrega

Esta ¢s una etapa posterior a la requisicion por parte del departamento de ventas, es decir,
una vez que el departamento de ventas solicita la disponibilidad de una unidad

determinada, se tienen que arreglar ciertos detalles como son:

e Lavado y encerado de la unidad

o Revisién del equipo adicional (extinguidor, herrami neumitico de

refaccion, etc.)
o Revisién de los niveles de los fluidos de la unidad (aceite, anticongelante,
liquido de frenos, etc.)
* Revisién de lns‘ bandas de las polca's del motor .
« Revisién del equipo eléctrico (baterfa, faros, direccionales, ‘eq\;ipo de sonido,
ete.) : PR
La revisién de estos detalles se realiza como un chequeo ‘general‘p(ixrg‘p_rc\‘?enir pésjblés
desperfectos ocurridos en el almacén o debidos al tiempo de lx_lmuceri.nje.énteﬁorcs ala

entrega.
4.19. Sala de exhibicién

La unidad cuando est4 lista y preparada para su cntnega se llcva a la salu de exhlblclén. en
donde se pondré a la vista del pablico en general o de nlgun cllente en cspecml. oyasea -

para la entrega a algtn cliente que ya haya realizad la ; de la

P
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4.20. Recepcién de una unidad no procedente de la planta
manufacturera

El proceso de previa entrega estd disefiado para recibir y atend idades que pueden ser

tanto de planta como unidades externas. Es decir, 1a agencia puede recibir unidades que
no sean provenientes de planta, sino que provengan de los clientes directamente. En este
caso se sigue un procedimiento diferente al proceso de previa entrega descrito

anteriormente, que forma parte también del mismo.

4.21. Reclamacién

Dentro de esta etapa do se reciben unidades externas en el proceso de previa entrega
se maneja una posibilidad de reclamacion sobre fallas del equipo o de la unidad, que

puede estar determinada mediante un plazo fijo de kilémetros recorridos, que varfa de

I.OOOKmaJDOOKm-u-- ) manejéndose en al, casos hasta 5000 Km, o ensu_

defecto un plazo de 1 a 3 afios aproximadamente, dependiendo de las politicas de garantia

e

de la fibrica o bien de la propia ag distribuidora variando el plazo de
garantia en as diferentes partes o componentes de Ja unidad como puede ser el motor,
accesorios eléctricos y fallas mayores, las cuales son imputables a l1a fibrica dentro del

plazo de garantfa establecido.

4.22. Anilisis de problemas

Se verifican y analizan los problemas y las causas de los mlsmos, lomando en cuenm las-

politicas de garantia y de reclamacién tanto de la fdbnca como dc ln agencxa mxsma Se

identifica la gravedad y origen de los problemas que prescnu: la umdad dc proccdencxn‘

externa para determinar el curso que tomard la umdad dentro del proceso y si puede ser’
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Aid.

en la ia 0 serd dida por entidades extemnas a ella como puede serla .

planta misma.
4.23. Procede o no

Al analizar los automéviles recibidos por previa entrega que provienen del exterior

algunas veces se p idades con prob! fuera de las politicas de la agencia o

orobl
P

que no proceden para continuar el procedimiento normal de previa entrega,
debido a que dichos problemas o las causas que los originaron no estan cubiertas por la

garantia ofrecida tanto por la fidbrica como por la agencia.

4.24. Demostracion

Cuando se presente uno de estos problemas que no califica para ser a(’endid'o- dcngr@ dé el

proceso de previa entrega; se le debe de demostrar al clic_nte el ’sislemnry lus pb!fpicas de

funcic iento de operacidn; es decir, el cliente debe n:cibir Ia informacion ’éoﬁplgt_ia y

satisfactoria sobre la no procedencia de los problemas que presenta la l’midad;»esbtd esiel

cliente no puede recibir una impresion negativa de la. resolucién; dado qu;é P ”dc_‘ser'_

interpretado como falta de cumplimiento de garantfa o falta de se i por pér:y_a dela :

agencia, lo cual causaria la impresién de estar recibiendo un sérviém de bnjaé idad; v

4.25. Canalizacion

Una vez que se le ha hecho la demostraci6n al cliente de lo;'problemtis‘xque préser‘]!ér su -

unidad y la no procedencia de los mi se liz la:uhidé}l allallcrde servicio'.ﬁ
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El hecho de que la unidad no califique para seguir el proceso de previa entrega no
significa que el automévil no pueda ser reparado dentro de la agencia. Esto es, la unidad

no seguira el p de previa ga, pero puede ser canalizada al taller de servicio si

cl cliente asf lo desea, pasando a formar parte de otro proceso diferente que seria el
proceso de reparacién dentro del taller de servicio. Si el cliente no desea recibir la
atencion por parte del taller de servicio, le seré entregada su unidad considerdndose el

proceso finalizado.
4.26. Orden de trabajo

Como en todos los procedimientos internos dentro de la agencia distribuidora, al ser

s 3t v

tos probl como proced; el paso siguiente es levantar un inventario

de la unidad con todos los articulos que contiene la misma (herramientas, equipo

adicional, dtico de refaccién, extinguidor, etc.) Le do al mismo tiempo la

orden de trabajo, necesaria en la documentacién del proceso.
4.27. Asignacion de la orden

La orden de trabajo debe contener la informacién y descripeién del problema; ya ﬁue en

base a estas aclaraciones se determinard a que drea corresponde la ién o solucié

de los problemas detectados. Posteriormente serd asignada la ‘r'e;‘ava'zvmcvién‘de la umdad a

14

esa drea en especial, ya que l6gi cada drea estd esﬁéciaﬁn&“lé en lo que le

corresponde realizar,
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4.28. Cargo de la orden

Al llegar a esta etapa del proceso de previa entrega para unidades externas, se ticne ya
identificado el problema, se ha levantado una orden de trabajo junto con su rcspectiva

asignacion; de esta Gltima asignacion es de donde se deberd determinar a quién se debe de C

realizar el cargo de la misma, que puede ser: con cargo a la planta de fébrica, cnrgo a la L

ia distribuidora o cargo al depar de servicio.

4.28.1. Cargo a la planta manufacturera

El cargo se realizard a la fibrica cuando se haya determinado que le compete a la fébrica

la solucion del probl d do do dentro de las politicas que Ia misma establece

y dentro de los plazos de garantia y cobertura establecidos.

* Se debe de formalizar y d tar ¢! procedimiento de cargo a la planta dc munufnctum
medi ‘ la formulacién y elaboracién d inada para reali cl cargoala mlsmn. ya

que en este sentido la planta cubrird los costos originados por Ia atcnclén a la umdad quc

serd rcpamda. Es un procedimiento formal que debe estar mspaldado con sus polmcus y_ ;

PR d

procedimientos cor 1 acaboy sud

3

pectiva, pnm poder

mantener el control del mismo.

4.28.2. Cargo a la agencia distribuidora

De la mi que ¢n el p imi guido para el cargo de la planta de

v

fabrica, en la agencia distribuidora se seguird el mismo do se determi que le

corresponde a ésta la solucién de los problemas detectados.
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4.28.2.1. Elaboracisn de §

Cuando la reparacién corresponde a la agencia, ¢sta scrd la que cubra los costos en los
que se incutra & causa de esta reparaci6n, por lo que la misma realizarh {a factura que

ampare los gastos ocasionados para su control interno de contabilidad y costos.

4.28.3. Cargo al departamento de taller de servicio

Cuando el cargo debido a la asignacion del drea de la solucién del prob} corr

al drea de servicio, el cargo se realizara directamente a dicho departamento, debido a que

Ia reparacion se llevara a cabo en el taller de servicio.

Cuando es realizada la asignacién y la reparacién de la unidad en el departamento de

servicio, aqui la agencia distribuidora maneja un cargo intemu; que le permita identificar

la aperacién dentro del proceso de previa entrega.
4.29. Punto de revisién

Una vez que sc han realizado los diversos cargos de las composturas extermnas o internas,

se procede a realizar las dife i ivas para soluci los probl

existentes cuando la unidad es recibida. Posterior a esta etapa se tiene que revisar si se ha

resuelto el problema o no. Ya que puede. suced blema no esté ltoy

que el p
volver a repetirse el proccso correctivo todas las veces que sea necesario, hasta que quede .

resuelto.
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4.30. Anélisis de causas

Después de haber pasado por el punto de revisién anterior, si se detecta un problema cn la
unidad habria que empezar de nuevo por analizar una vez mds las posibles causas que
estén originando la nueva falla o las causas que hayan impedido la reparacién en los

procesos anteriores y detectar el origen de las mismas.
4.31. Intervencién de la planta manufacturera

En la identificacién de las causas y su origen se debera determinar si las fallas necesilanin

de la reparacién por parte de la planta manufacturera cuando ya se haya realizado la,

reparacién en la agencia, ya que en csta parte es muy probable que los problemas que no' C

hayan sido resueltos en su oportunidad por los procesos anteriores sean ongmados por o

causas de mayor gmvcdad que seguramente sélo podrdn ser rcsuelms por Inv ﬁibncu en'

caso de ser necesario.

4.32. Contactar cita con la planta

En el entendido de que la unidad necesita atencién por pune de la pluntu se debe de”’

notificar a la misma que la unidad necesita servicio por pnne de ellos, espcclf cando la i

unidad, No. de motor, No. de serie, tipo, color, modelo y camctcrfsllcasréspcc{f cns;

Una vez que se ha notificado a la planta la necesndad de servici por parte le cllos, se”

debe de concertar una cita pam quc reciban la umdad y la progtam para ser endid y

reparada.
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4.33. Notificacién al cliente

En este punto el cliente debe de estar completamente informado del proceso que esta
siguiendo su automévil, se le debe de notificar que su automévil serd reparado por la

planta de fabrica, indicando que las fallas mayores serin reparadas fucra de la

4.34. Solucion

El

igui paso para i adelante con el proceso debe de ser la solucién del
problema, ya que no podia seguir el proceso adelante sin haberse superado esta etapa. Se

debe verificar la solucién por completo de todos los problemas en esta nie va revisién

para seguir adelante, de no ser asi se debe volver a los procesos anteriores hasta llegarala "

solucién.
4.35. Contacto con el cliente EERT S

Para poder llegar a esta ctapa del proceso necesariamente se tlencn que haber repnmdo o
subsanado los conflictos existentes o detectados al 100% y (cner plenn cgundnd de’ que
se cuenta con una unidad perfectamente revxsada, gnmnuzada y cn perfecto )

funci i Se procede posteriormente a al cheme informéndole del estado’

que mantiene su unidad actualmente y sobre todas las eliipns que ha superado la revisién

y reparacién de su unidad.

®

El cliente debe tcncr conoclmlento absolulo dc lu fallas

y las reparaci [

substituciones reuhzndas cn su automévnl debldo a quc en un servicio de alta calidad la

agencia debe tcner una ampha comumcacxén con el cliente, ademds de que el cliente estd

en todo su dcrccho dc e gxr quc se lc mforme lodo lo que suceda relativo a su automdvil.
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4.36. Detalles

Cuando ya se ha establecido el contacto con el cliente y se le ha mantenido informado
sobre el status quo que mantiene su unidad o que mantuvo durante el proceso, se deben de
cuidar detalles de la unidad como puede ser el lavado exterior e interior, revisar el

inventario con el que ingresé al proceso y verificar que se mantiene completo,

herramientas, rueda de refaccion, gato hidrduli per ias per les, dafios
anteriores bien sefialados, etc.

4.37. Entrega al cliente

Una vez que las ctapas anteriores han sido superadas exi el p ha

finalizado, Jo Uinico que resta es entregarle al cliente la unidad en pcrfectns condlcloncs y
con la completa certeza de que se esti garantizando un producto y una entrega de altn
calidad, con lo que se espera satisfacer todas las expectativas del cliente. En esta culpu

cuando ya se han

los detalles de ga para el cliente, se considera el proceso

como terminado.
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CAPITULO §

§. CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

5.1. Introduccion

La calidad y la satisfaccién del cliente son metas importantes que actualmente estin

ibiendo una i6 iente a nivel dial. Esta seccién de 1SO 9004 nos da una
¥ a estas p paci y =' q d dmgldas a mouvnr a Ins -

organizaciones y compaﬁfas en Ia admlmstmcldn de los uspectos dc calldad de sus

Esta seccién de 1SO 9004 c
de 1SO 9000 a ISO 9004;

puede tener

-“’Adcmds

La creacién’y ien " calidad en una orgamz:nclén depende dc T

aproximacid
L N

'uI ? , imiento de quc las

necesidades del i;]icnl scan identifica lnfcchas El esfucrm dc cuhdnd ncccslla‘
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estar basado en los principios de calidad a todos los niveles dentro de 1a organizacién y en

una revisién y mejora continua de los si de g ia de calidad, basados en la

éndelap

peidn del cliente sobre el servicio suministrado.

La exitosa

plicacién de la g ia de calidad a un servicio da oportunidades

significativas para obtener:

e Mejoras en el desempeifo del servicio y la satisfaccion del clietjﬁe .

. Mejoras en la productividad, la eficiencia y reduccién dé costos ©~~ -+

. Mayor segmento del mercado abarcado

los aspectos t invol fos en el suministro del servicio medmme

de la orga.mmclén, su cultum y dcscmpeﬂo

. Desa.rmllando lns habxhdadcs y cnpacxdad dcl pelsonul

. 'Motlvando nl pcrsonal a la mejora de la calidad y A nlcanznr las cxpeclﬂnvns

del cliente

Esta parte de ISO 9004 brinda una orientacién para el establ i yln lantacion

{4

de un sistema de calidad dentro de una orgnmzaclén Est:'l basado en los pnnmplos‘
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genéricos de gerencia de calidad interna descritos en ISO 9004:1987 y provee una

comprensiva revisidn de un si de calidad especifi te para servicios,

Esta parste de 1SO 9004 puede ser aplicada en el contexto apropiado en ef desarrollo de un

de calidad, que ofy un servicio modificado, o nueve, Puede también ser
plicado di en la impl i6n de un si de calidad para un servicio ya
El si de calidad abarca todos los p ios para ini un

servicio efectivo, desde Ja comercializacion (marketing) hasta la distribucion, incluyendo

¢l andlisis del servicio suministrado a los clientes.

Los conceptas, principios y el tos de los si de calidad descritos son aplicables
a todas Ias formas de servicio, avin de manera individual o en combinacién con la

manufactura ¥ la provision de un producto. Esto puede aparecer como la totalidad de una

situacién donde e(l‘scl"vicio estd directamente relacionado a un producto o a una situacién -
en i cual existe poco invol i del prod; La figura ifustra és;é concepto para
tres tipos de servicio, i e R
Gontonido de products
{alto)

Centenido de producto
(hajo)

Serviclode Venta Sorvitio de Restaurante | Sarviclo Loga)
de Vehicuios
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En csia figura se puede ver el servicio de venta de autos con un allo contenido de

producto y de servicio, situacién que ieme a la i iz en dio. E!

equipo y los medios pued bién estar dir involucrados en el suministro de
un servicio, por ejemplo, las méquinas de venta de refrescos o cajeros automiiticos

bancarios.

Los conceptos y principios en esta parie de ISO 9004 son apropiad: para org

L

grandes y pequefias. Sin embargo las organizaciones de servucno pequeﬂas no lendxﬂn ni

tampoco

Ia plej

pnncxpnlmcntc rcspcclo los chcnles exlcmas también |

ede aplicarse:a los clicntes

internos pam el propésno global de In ‘calidad requendu

La seleccién de Ios elementos operativos y la profundldnd que. son nphcndos

dependen de los diversos factores que presente el mcrcndo quc se ﬂmque. las opcmnes de
la organizacién, la naturaleza del servicio, el proccso det servncno y las necesndndcs del

consumidor.

131



CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

512, C isticas del servicio v ¢l suministro del mi

Los requerimientos de un servicio deben ser ampliamente definidos en témminos claros,

con las caracteristicas que scan identificables y sujetas a evaluacién por parte del cliente.

E! proceso que suministra el servicio necesita también ser definido en términos

suficientemente claros con caracteristicas que pueden no siempre ser identificables por el

clicnte, pero que aft te el d

pefio del servicio.

Ambos upos de caracterfsticas necesitan tener la capacldad de pod ser evn uados

respecto a las normas de aceptabilidad defi mdns por parte dc la orgamzaclén de servici

Algunos ‘ J]

requisitos incluyen:

. Fﬂcllldadcs, capacndad numero dc personal y cnntldnd dc matenales

. Tnempo dc cspcra, nempo dc atencléi y ‘tie po dc proceso
. nglene, s«.gundad y conﬁublhdad :
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. Responsabilidad, accesibilidad, cortesfa, comodidad, estética del local

(ambiente), competencia, dependenci itud , credibilidad y una
comunicacion efectiva
5.1.3 C Ldel - fel ..

En la mayoria de los casos las caracteristicas de control del servicio y el suministro del
mismo, s6lo pueden ser alcanzadas mediante el control del proceso de suministro. Las
medidas y control del desempefio del proceso son por lo tanto esenciales para logmi- y-

mantener el servicio de calidad requendo. Mientras que una accxén corrcctlva puede darse -

> médu:os o de consul(orfn) chnlms el’

s

Aetalad,

o por p mxis .
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8.1. Principlos del Sistema de Calidad

6.1.1.  Aspectos clave de un Sistema de Calidad

Como ya se ha mencionado, en la siguiente figura se ilustra c6mo, ei cliente es ¢l punto

de enfoque de los tres aspectos claves de un sist de calidad; de ain mas

Fotirad sz

do fa org presta un sesvicio como producto princx;pal;

También ilustra como la satisfaccién del cliente puede ser solamente asegurada cuando

existe la armonia de i ion entre Ia responsabilidad g ial, ef ]

materiales y Ja estructura del sistema de calidad.
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ASPECTOS CLAVES DE UN SISTEMA DE CALIDAD

6.1.2.  Responsabilidad Gerencial
6.1.2.1. Genperales

Existe un compromiso real de Ia gerencia general de la agencia disttibuidora de Veflfqulo§
por involucrer a todos los individuos de la organizacion a parficipér'en'ldr politica de

calidad establecida; debido a que la g ia tiene conciencia de_ser p ble de

establecer una politica para lograr la satisfaccién total del cliente y un servicio de calidad:
ademés de que la exitosa implantacién de esta palitica depende del modo en que la

consigna de la gerencia para el desanolloyla‘efecliva peracién del si de calidad .

sean llevadas a cabo.

La g ia g ) de la ia distribuidora de autos, participa en el pmgrama‘dd -

calidad inicialmente por medio del establecimiento de la mision, valores y lineamientos

de la organizacién como punto de partida. Desarrolla también el Plan Estratégico de .

&'

Calidad de la organizacién, determinando las metas y objetivos de calidad; habiendb
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participante activo a la organizacién en los programas de calidad por parte del proveedor

(planta manufacturera de vehiculos); d bién como facilitador para los equipos

perativos y itds de calidad fc dos en las juntas de calidad.

La gerencia g | es bié P ble de hacer participar a la organizacion en
actividades extemas relativas a calidad, como 3S, fe ias, inarios y
premi jonales y/o regionales de calidad

Entre algunas de las actividades del grupo gerencial tenemos:

1. Definicién de metas a nivel estratégico y operativo.
2. Difusién periddica de los objetivos, avance y situacién del proceso de calidad a .
todo el personal, por el grupo di}ectivo ‘

3. Reuniones de tmbajo 2 veces por semana dcl COmI(é dc cahdad donde se

evaliian los si y mecani que estructuran

‘cI proceso dc :

mejora continua.

4. Panticipacion y seguimie enlasaudnoriasdecahdnd

5. Participacién como fuclhmdor en los equnpos operahv bs d

6. Participacién en el Comité de Ecologfa para Ia

ambiental intemo y externo de la concesionaria. .

7. Participacién mensuul en las junms de Scrvxclo y Snnsfacclén a lu chentcln con

la Asociacién Mcxlcuna de Dlstnbuldores

8. Participacién en el CONNSISCAL (Comité Naclonal de Nommllzac:én de
Sistemas de Calidad ISO 9000). .

Dt ol et &

9. Particip en la-r

73

y asesorfa del sxslemn de sugercncms y mcjom a

todo el pessonal,
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10. Establecimiento del sistema de imientos en logros de calidad, as( como
el andlisis y aprobacién de los mismos.

6.1.2.2. Politica de calidad
Una vez que es reconocida la importancia de la satisfaccion de las idades del cliente
que busca el servicio de p de automéviles, recae la resp bilidad para llevar
a cabo la politica de calidad para la organizacién de servicio en el nivel gerencial mas

alto, que en este caso es la gerencia general, y por lo tanto, la gerencia general debe

desarrollar y documentar una politica de calidad, que abarque las siguientes cuestiones:

. Grado del servicio a ser suministrado, el cual ha sido definido por la

Direccién de la agencia como la satisfaccion total de la clientela, asf como

" las exp ivas del cli esto implica entre otras cosas el

desarrollo de servicios agregados adicionales -a la - compraventa de

automéviles, planes de financiamiento, g: fa, servicio de

de la orgnnimcién de servicio, en

”el medlo ‘0 sector de las cmpresas dlstnbuxdoms de automéviles buscando
man(enerse denlro de‘ lbs tres mejores dnstnbuxdores con un alto volumen de

» ventns
. ObjElIVOS para la calidad del servicio y satlsfaccnén del cllcnte, es declr,
determinar metas reales a cumphrse en un dctenmnado plazo de uempo para
. poder medir la calidad del servicio en diversos aspectos lalcs como: nempo de

entrega, de servicio, s de satisfacci6 i ctc." :

) »
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. Accionés que persigan los objetivos de calidnd incluyéndo ibdd ‘nctiVidud v
coudmnn o adicional que comnbuya a lograr snusfucm()n en el chente y los :

. accionistas con un rendimiento razonable sobre la mvuslén

. Rcsponsablhmr e involucrar a todo el personnl de la ompaﬂia en: la"- :

lmpluntaclén de la politica de calidad.

La gercncm se debe asegurar que la politica de lidad

lmplantada y mantemda por todos y cada uno de los mlembros de Ia empresa, desdc cl :

personal de nuevo ingreso hasta personal con cierta anhg(ledad dentro de la mlsma

El esmblecxmlemo de una politica de calidad requiere la xdcnuf'cacnén de las metas

pnmanns para poder instituir los objetivos de calidad. Las mctas pnmnrms son:

B Satisfaccion del client i con lus normas profcsmnules, Iu éticn y

perfectamente nﬁnﬂdos, sm dcrramcs de gnsoh‘ 2 0 aceite, el reciclaje del

agua y aceite utilizados en Ios mllercs dc la agencia pasa asegurar que la

organizacién no contamina el nmbncntc y por lo tanto no afecta a la sociedad.
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. Eficiencia al proveer el servicio, contando con los recursos y medios
necesarios, en donde se establece un proceso clare y fluido que satisface las
expectativas del cliente.

. Metas de calidad bien definidas tales como:

- atencién del cliente entre los dos primeros minutos de su llegada a
1a agencia distribuidora

+ usar siempre un lenguaje correcto con los clientes

+ orden y limpicza en todas las 4reas de la empresa

« conlestar el teléfono al tercer timbrazo

+ vehfculo entregado en la fecha prometida

« levantar érdenes de reparacién en 5 minutos

+ costo estimado de la reparacién, fecha y hora en que serd”

entregado el vehiculo

La gerencm debe lmnspcner las metas pnmanns aun con]untu de achvldades y ob_;euvos .

de cahdad donde se mntcnahza para todos los’ mwmbma de la orgamzacxén la forma.

adlcwnalmcmc sc cstudum de manera contmua'u!lcmanvas que comnbuyan

al mvcl dc cuhdad descndu fuem dc los proccsos noxmales dc cnhdud
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e optimizacién de los costos relativos a 1a calidad para el nivel y desempefio del
' sérvicio, siendo que al tener un servicio de baja calidad se incurre en costos

de inspeccién excesiva, retrabajo, reprocesos y garantfas, lo cual eleva los
costos de calidad y baja la productividad; un proceso de calidad garantiza
utilidades a largo plazo al ganar competitividad, la confianza de sus clientes y

. .y

en sup d

enel

crece

. i6n de un compromiso colectivo para la calidad dentro de la

organizaci6n de servicio, ya que la garantia de calidad no se crea mediante la
inspeccién de los procesos, se asegura con los procesos desde la fase det
disefio de los mismos

. revisién continua de los logros y requerimientos de servicio para identificar
oportunidades de me_;ora de la calidad del servicio mantemendo en un nivel
elevado la satisfaccién del cliente .

. prevencién de efectos adversos de la orgammcnbn de semclo sobrc la

sociedad y el medio ambiente, asunto sobrc el cual la gerencm 3cneral esth

compromeudn para ser lievado a cabo, por ejcmplo, el recxclamxento de agua

utilizada en lavado de los automéviles, et aceite usado que se les cambm a Ios
- autos en el departamento de servicio se envia a tas plantas manuthcturems de

aceite para realizar una reutilizacién del mismo, ete.

124, R bilidad idad de calidad

Para alcanzar los objctivos de calidad, 1a gerencia general estabiece la estructura del
¥ mejora de la calidad det .

1 oy

de calidad que asegura el control efectivo,

servicio a través de todas las etapas de provisidn del mismo.
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La estructura depar | de la agencia distribuidora de automéviles, también conocida

como organig| es plana iendo a todos los departamentos a un mismo nivel.

Dentro de estos departamentos se halla la Gerencia de Calidad; donde el gerente de

calidad es el administrador de todos los prog y si de calidad que se

)

y se implantan en la agencia.

El gerente de calidad reporta directamente al gerente gencral lo cual le otorga la

<

importancia y validez Bi ia al depar de

2

d en una emp.

enfocada al servicio de calidad total, ubicdndose al mismo nivel jerdrquico que las demés

dininnal

fd 1 en las emp como son la gerencia de finanzas o de recursos

humanos vitales a su vez para el funcic i de cual

4 ' X

ORGANIGRAMA

G

La responsabilidad general y especifica son definidas por Ia gerencia de calidad para todo
el personal cuyas actividades influyen en la calidad del servicio. Esto incluye el
ascguramiento efectivo de las relaciones cliente/proveedor en todas las dreas de contacto
internas y extemas de la organizacion de servicio, es decir con la misma planta
subcontratista que es el proveedor de los putomévilcs y el cliente que es el consumidor -

final de! producto y del servicio asociado a ia venta, La responsabilidad y autoridad de
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cahdad dcr nidas deben ser consxstenles con los métodos y medios ullllzados necesarios

para lograr un servicio de cahdnd

La alta gerencia debe hacerse:responsable y asegurar que sean desa.n'ollndos los

requerimientos del sistema de calidad. La alta gerencia asume dlcha rcsponsabllldad y:

designa ol gerente de "‘qulenes- ponsable de aseg) qucei

lns funcxoncs -y requu.re del

cnvolv i ‘compromiso e inter efcctlva de todo cl pcrsonal enla orgamzucxén

de servicio pam alcanzar ln mejom contmua
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Dentro de la estructura organizacional de la agencia distribuidora existen tres

departamentos clave para lograr la satisfaccion total de la clientela: Servicio, Refs

y Ventas de Vehiculos. Teniendo como dreas de apoyo: Administracion, Recursos

Hi s y el Depar de Calidad. Sc i dichos depar como

esenciales para la calidad, debido a que sus funci estdn en > di con la

clientela y el nivel de calidad; y es de ellos de quienes el cliente puede perciﬁir un

servicio de calidad total o de mala calidad.
6.1.2.5. 8 isi6n G ial

La gerencia sostiene revisiones formales periddicas, mdcpendxcntes del sxslemn de .
calidad, establecida como una préctica normal de la opemcxén de la agencm, con la .

finalidad de determinar su continuo apego y erectnvndnd en la i 'plantamén dc ln pol(ucn :

de calidad y el logro de los objetivos. La forma en que !

sistema de calidad es a través de:

« Sisiema de medicién y/o

Se debe poner especial énfusls en las

se llevan a cabo por mier dc ln

gerentes de las dnstmms érens, o por per onal mdcpendlenle que reportc dxrectnmente nl

1 i

g 2 gt en coordir con ln gcrencla e cahdnd
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Las supervisiones gerenciales constituyen diversas evaluaciones comprensibles y bien

esir d paifadas de todas las fi relevantes de informacién. Dichas

sﬁpcrvisiones o auditorfas son efectuadas por el Comité de Calidad de la agencia en

conjuncién con cada uno de los gerentes de las distintas dreas incluyendo:

. biisqueda del andlisis del desempefio del servicio, i.c. informacién sobre la
efectividad y eficiencia global del proceso de la prestacién del servicio en
orden a lograr los requerimientos del servicio y la satisfaccion del cliente. La
forma como es evaluado el Sistema de Calidad en la agencia distribuidora de

automéviles es a través del p de evaluacién de resultados del p

de mejora continua, donde el Comité de Calidad analiza los sistemas y
programas de la estructura de calidad ‘

e busqueda de auditorfas internas sobre la implantacién y efectividad de todos

los el s del si de calidad en el logro de los ObjethOS esmblecldos

para la calidad del servicio, a través de snstemns de med i6 ‘y/

proceso, procedimiento de evaluacion o audnorfas al sistema’de cahdad &

P

yalos pr

* ocasionados por con

Lus obsm ‘

mspeccl(m y cvnlunclén deben ser

Llant

las acci jas'en el

jent dc un"p-: ,, n de mcjorn de la calidad del
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P

servicio, que incluya estas revisiones y el sobre la implantacién de los cambi

requeridos a corto y fargo plazo,

Los mecanismos de difusién utilizados en la organizacion se basan principalmente en:
reportes de auditorfas de los sistemas y programas, grificas de control y herramientas

estadisticas.

6.1.3.  Personal y recursos materiales

6.1.3.1. Generales

-

Lag ia g { provee ufici y apropiados para la impl acién del

sistema de calidad y ¢l logro los objetivos de ca\idad. No se espera que la organizacién

crec calidad y valor agregado si carece de los recursos apropiados.

g ] ticné:fla i de que:la cultura de calidad se inicia con

capacitacién y cofitimia con capacitacién, como un principio fundamental para f

“6.1.3.2.1. - Motivacién ) Lo

Uno de los recursos mas importantes en’ cualquier organizacién son los individuos que

conforman el personal de fa misma. Esto es especialmente . importante . cn una
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organizacion de servicio donde la conducm Y el descmpcﬂo dc Ios mdwnduos lmpacta -

directamente en la calidad del scrvncm, de atencxén comprcnslén de problcmas, mejoms

en los tiempos de cntrega por mencionar algunos

los clientes de la automovilistica. Debido a_qug:

interaccién humana entre la organizacién ‘y los’

durante la prestacion del servicio.

Son trados a conti ién como medios de 'motivacién, desarrollo; comunicacién y-

desempefio del personal los siguientes aspectos:

. seleccionar personal sobre las bases de ln cnpacldad 'y habilidad personal para :

gente

. desarrollar el potencial de cndn

e

or|

; la itaci6 contmua cs anc fund

sistema de cnlldad por lo que sc han desarrollad P .

dentro de la agencia automovilistica en dlfcrenles aspectos como lécn 05, de .

Tidad st

, administrativos, solucién y nmihsxs de: problemus‘y'

relaciones humanas

. asegurar que las tareas a rcahmr y Ios ochhvos son alcanmblcs y cntcndldos‘

por todos los miembros de la organizaciér mcluycndo el modo en queéstos
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afectan la calidad; conociendo cada individuo la manera en que perjudica o
beneficia su trabajo o la calidad del mismo a toda la organizacién '

lograr que todo ef personal sienta que estd comprometido con fa filosofia de la
organizacion y que influye en la calidad del servicio suministrado a los

clientes

apoyar las contribuci y sug ias que eleven la calidad otorgando el
debido reconocimiento e incentivo por ef logro obtenido para fomentar una

mayor participacién y creatividad, Contando con un sistema de

1 Ach

reconocimientos, cuyos princip prop son el dar soporte y apoyo a

todo el proceso de mejora continua y promover de esta manera el

envolvimiento y sentido de per ia de todo e! p ! de la organizacién

apoyar periddi te los f de motivacién a! personal que provee el
séwicio,~'debido a que normalmente se atraviesan diferentes etapas de

moﬁvééién a lo largo det tiempo en ¢l desarrollo de una labor cotidiana, El

personal partiéipa en la definicion de las medidas de d ) para la

2

calid;ad através de mecanismos diversos como: equipos operativos de calidad,

2 jas de mejora, luacién de calidad departamental, control
estadistico de proceso, etc. Lo cual le permite mantener un alto nivel de
participacitn y al mismo tiempo de motivacitn
establecer planes - de d'eélari'bllq personal y profesional dentro de la

1 &

organizacién, lo cual , ard su individual que a Jargo plazo se

‘l’d:c]‘a gencia. Se blecid

veri reflejado cn la '\qpcrﬁtr:’ién t e
en'la ugct!cia‘l‘i‘_tbl'cméé‘deyl-és" o de éé;zciiscién normales y por ley, la
asistencia def personal a cursos, seminarios y diplomados a nivel individual,
'gm'p:.:l:y écr;héial; quvxevda wna mcdldadehoms de éapééiuiq i6n por‘ individuo,

ete,
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R ol 1 9.

,7 y.

. p para la
: habilidades del P I, cursos prog dos, asesonas, etc. Otra mancra en
que se: ifi las idades de capacitacion,” ¢s a través dc las .

encuestas departamentales donde se expresan los requenmlcnlos dc educncnén :

y entr i de fo a las necesidadés del’ n‘cgqcm, “de ‘los”

dc.r_m. ). ydel P 1

6.1.3.2.2, Capacitacién y desarrollo

La ed i6n resalta las idades de cambio y capucnmcmn del p(.rsonnl provee los

medios por los cuales la mcjora y el desarrollo son ulcanmdos 'Algunos elemcntos' g

|mportantes

s en el d 1o del personnl mcluyen

. el cntrenamiento de ejecutivos en:la: gerencia’ de “calidad,’ incluyendo los

13 4

que lu

emplcados, por
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. un programa Vde p citacién de calidad que in "; cursos de fomxipidn y
: ) para ! de nuevo ingreso y prog ; periédicos de
para p i antiguo. Se ha desarrollado el Programa de

Induccién en Calidad para el personal de nuevo ingreso, en donde se explica

la constitucion de la organizacién, su filosofla y los lineamientos de

operacién, Es una introduccié | de los preceptos de uso cotidi
incorporéndolos al p para el jo de un lenguaje de calidad comtn a
toda la organizacién dentro de la disciplina de trabajo en equipo

s los procesos para identificar y verificar que ¢l personal ha recibido un
entrenamiento adecuado e identificar las carencias o puntos a reforzar con la
capacitacion ' o ]

. la capacitacién en: control de procesos, recoleccién .y andlisis de dntos,
identificacién y andlisis de pmblemas, accxones correctnvns y mejom X
con(mun, métados ' de u'abajo en equlpo y com

mayor comp iéndel p 'haclalas

. necesidad de encauzar cuidadosamente los requcn

realizar evaluaciones formales y brmdnr apoyo apmplado [ lmﬁulso ddn_qé

- sea necesario

. evaluacién del desempefio del pexsonal pam encarrilar’ las neccsndadcs de

desarrollo y el potencial prescnte en ello

La cnpncilacién que se impaNc en In g

a sobre diversos
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' s

La ac

’my; ""Jdc‘ﬂw‘, i '-usedaen ;'dg)n‘rﬁejbm,

competitiva,

auxiliares, -

[ }‘ i6 I?eben ser cap de confonna: un equnpo de trabnjo natural 'que sea

.u;‘

capaz de inte

€ con’ ‘fas

proveer una p ién de servicio

la” dlreccxén geneml en :

La cultura establecid enla: automovillstica,

22

' con lu “en todos los mveles dc lav

con los

. nlcndérlo§ con cortesla y amabilidad
e no hacer espcrar al cliente antes de ser atendido
. conteslar el teléfono al tercer timbrazo

o mantener c! orden y hmpxcm en la empresa

En adicién a los pnncxpms que rigen In conducm dcnuo dc la cmptesa. el personnl de

trato directo con los clientes camo son fos recepcionistas de u idades en el taller de

&1
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servicio, e} personal del departamento de atencién a chentes, de vem

d véhicuioé v

Fapod PITERY

nes, . personal ivo de crédito, cobranm,

comiiixtadoi- y los coordinadores de calidad son capacitados conti

humanas [ mtexpcrsonales, i6n a cli , prog vde'

Las acuwdades de equipo, tales como asambleas de mej e idad son cfectivas para

faclhtar la on jcacién del p y puede repn:scntar una oportunidad para la
pamclpnmén de apoyo y coopemcnén en la solucxén de prob]emns. Este tipo de acciones

son promovldas por la el progreso y desarrollo de su

orgnmmclén y a la vez de la gemc que la conforma

al personnl informado

La comumcaclén regular dcmro dc la orgnmmclén dc servi xo debc scr una cnrncter(snca

distintiva a todos los mvclcs de lu . La existencia dc un sistema de ¢ icacion .

152



SISTEMA DE CALIDAD

apropiado es una herrami n y las operaciones de servicio

contnbuye a q

es quwn presta el servicio cundn de provecr servicios de alta cahdnd la comumcaclén,

mientras mnto, hace qu sean perclbxdos como buenos.

Emisor Raceptor

Medios y Menaajes

Servici ln>

CICLO DE COMUNICACION

La empresa como unidad emisorn tiene un concepto de servicio que quiere enviar a un
receptor definido -cliente-, al cual quiere influir para desarrollarlo como. cliente
satisfecho. La agencia a través de su personal busca establecer relacién con el clicnlé. El'
mensaje s cnviado al receptor -cliente-, mediante cl trato y contacto Fque scréstubl‘gccv".
recibe el mensaje acerca del servicio donde se destaca el valor y b‘{:neﬁ'éio._Elv reécbtmg :

recibe ¢l mensaje y lo asimila por ¢l beneficio y v&]or:cjﬁc fi«;'r(‘:ibc', del “servicio,
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confrontdndolo con su punto de refcrcncm [ sea, el semclo minlmo que espemba reclblr,

del mensaje se establece en Ia fo

en un promotor de la automovilistica.

Los métodos dé comunicacién dentro de la cmpresa incluyen:

. los sumanos de las acclones de la gcrencm, ‘s decxr mformucnén nl personal

de los aleances y Iogros que In direccién gcnera en base a los plnncs y metas.
:establemdas' dado que todos forman parte de la empresn y son nfectudos por !
‘estas dcclsxones 7 e :

o las reuniones de intercambio de informacién, en donde todoswlos mi@mbrds de’

la inr nociones, experiencias y enriquecer los
) P N A ¥ i

procesos; inclusive con or de la cc

. la informacién documentada para que pueda ser consul'tadn’i‘hdiglihtnm:nlé

porel p fen

. el apoyo de la tecnologfa de informédtica en el mancjo. procesamxenlo y

s 2

archivode la i en cste p la i cuenm con un sistema de

cdmputo que permite al pcrsonnl unhzm' los beneﬁcnos y mcjoms quc estos

sistemas ofrecen
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Como se mencioné anteriormente la agencia distribuidora provce a’'sus cmplcados los
recursos suficientes par realizar su labor. Los recursos mutcnales requcndos pnru las :

p de servicio incluy

. provision de equipo y locales de servicio, que son lus of icinas ublcndas en a7

periferia de la sala de ventas, en un extremo estd la p]ama de SCI’VICIO‘)’ X

mantenimicnto con sus respectivas bodegas, ' asf como

manuales de operacién, folletos de publicidad, especificaciones de los autos, . -

etc,

. necesidades operativas, tales como provmén de nlo_;amlento. tmnspom:ry .

sistemas de informética, cuando el vendedor llene que | ira wsntar aun chenle o

extemo (vifticos, medio de transporle, elc )

facilidades de apoyo de calidad, lnstrumenmclén y paquetes (progmmas) de :

ando de esle‘

modo con una p quitativa del trabajo y los recursos en tiempo

real y de una manera inmediata
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6.1.4. Estructura del sistema de calidad

6.1.4.1. Generales

La organizacidn ha desarrollado ¢ imp do un si de calidad que constituye el .

medio a través del cual las politicas establecidas y objetivos para el servicio de calidad

pueden ser conseguidos.
Los el tos del si de calidad estdn estr dos de tal que se establ
un control y aseguramiento de calidad adecuado sobre todos los procesos que afecten la

calidaq del servicio.

ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD

I Sigloms de Cotidad I

e ) ) [ e ) o)

El sistema de calidad debe enfatizar las acciones preventivas que eviten la ocurrencia de
problemas, sin sacrificar a la vez la capacidad de respuesta y corregir fallas que puedan

ocurrir, ¢s decir cuando se presenta un problema excepcional fuera de las acciones
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prevenhvas cspcclf cadzxs el pcrsonal dcbe tener la cnpacldn y los medms para

responder a la fnlln y rcsolverln con el menor costo de calidad mvolucrado

. EI proccso dc cahdad esLé disefiado para identificar dreas de oportunidad de mejora,
prcvemr y anahmr el comportamlento de los procesos, desde el proveedor, recibo de

: umdadg.s, pmcesos intermedios hasta el servicio posventa.

~Enlos equipps y grupos de calidad el personal aporta ideas, experiencias y conocimientos

para mejorar los procesos y/o actividades especificas. Cuando una de estas sugerencias es

1a solucién de un problema se busca su impl ién en coordinacién al compromiso de -
la g i | para dar resp a las sug ias o propuestas-en un tiempo ‘-
.determinado.

Se cuenta con un si de medicién en los p clave como son; taller de servicio,
ventas, previa entrega (recibo de unidades) y en el depar y de_refacci Estas
cevaluaciones se analizan sistematicamente en las juntas de calidad.

Los procesos del si de calidad son blecid dc tal mnncm que se pucdan
especificar los requerimi de ejecucién o desemp ‘para todos los . procesos | de

servicio, asegurando de esta manera que cada una de las ctapas del’ proceso cumpllda

satisfactoriamente cuenta con la calidad definida al > de h - disefiad el

proceso incluyendo los tres principales procesos de provlsmn (mercadolccma. duscﬁo y
prestacién del servicio), los cuales deben ser establecidos para ser operauvos en un clclo

de calidad, como sc ifustra en [a figura.
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g...-w—,_

La cglidad'del' er ir tamente influenciada

por hq@e[iés . *surgidas * de " la

« " requerimientos al proveedor sobre el servicio suministrado, en este caso la

) pluni; 1 era de los vehicul automotrices, como pueden ser, entrega
a tiempo, existencia de producto, variedad de producto, garantia de calidad,
etc. La evaluscién de la calidad del pfoduclo recibido por parte del proveedor

es realizada mediante un équipo multidisciplinario formado por la planta
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aute iz y la concesionaria, el cual es descrito en el proceso de previa

gntfega
. requerimientos det cliente sobre el servicio recibido al visitar 1a agencia como
la rapidez de atencién, amabilidad, disponibilidad de unidades, opciones, etc, '
. auditorfas de calidad sobre !ﬁ impl idn y la eficiencia de todos los

1 del si de calidad, los p de ién del servicio,

P

planes de calidad, capacitacion del personal, etc.

La i i6n de calidad debe establecerse sobre los elementos interactivos con el

sistema de catidad y el ciclo de calidad, que se reflejardn en la acep ién o sntisfm':ciéyn oo

del cliente.

Para medir la satisfaccion de fos cli fen, [a ef

largo y- ancho dc la or

ventas y sus expenencms en

se cuenta con los i

del nusmo:

.- Mecanismo: f estas ‘en’ basen f fos que los’mi 1i

e

cuanto a compm de

cual da una vision dc su sausfacclén nnles, dumn!c y después del servxcno

requerido y el abtenido,
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2,

Encuestas de valor superior, disefladas para proporcionar valor agregado a los

Bi , @ Sus idades y exp ivas actuales y futuras. Estas son realizadas
en forma personalizada en los procesos de ventas, servicio y refacciones, asi

como en tireas de apoyo administrativo. Estdn enfocadas a: la calidad del

prod la calidad en ién y servicio, la relacién precio/servicio obtenido,
Ta calificacidn resp de la comp ¥ Sus requer de p
Esténd de satisfaccién: su propésito es " g

telefonicas, el plimi de los estdnd de satisfaccién a Ia clientela en

los procesos de ventas de vehiculos y en el servicio de taller. Garantizando los

niveles de d pefio en los p , as{ como la comparacién de la habilidad
de los productos y servicios para mejorar Ia satisfaccién de la clientela. Estan

contemplados: atencién rdpida, tiempo para levantar 6rdenes de reparacion,

po de ga de unidades, tiempo de estancia en taller, reparaciones
correctas a la primera, comprensién de probl y limpieza de unidades, entre
otras.
Progr pr ién a cli : enfocado e implantado en ventas y servicio

(taller), el cual ticne como propdsita principal conocer la satisfaccion de los
clientes, posterior a  haber recibido los - productos y servicios que se

comercializan y asi tener una rcspucstn oportuna que pmvenga o evite una

mayor pérdlda de chentes.

_Gmpos nb]ctlvo. cste i permite las cesidades futuras de los

cllcnles en los pmccsos dc ventas, servi y rcfacclones Estos grupos objetivo
son mesas redondns con los cllcnlcs, pnm conocer a través de sus comentarios y

puntos dc vxsta de forma dlrccm, cuulcs son sus necesidades actuales y futuras.
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SISTEMA DE CALIDAD .

6. * Sistema Indice de Satisfaccién a la Clientela: ismo externo disefiado por

Ia planta manufacturera o proveedor, implantado a mvel \ ) para

la satisfaccién, requisitos y expectativas de la chentclu Este estudio se reahza

tri con los

de dos evaluaci , una a los treinta

dias de haber adquirido su vehiculo y otra nueve meses después de la venta. -

L i . ie calidad

Todos los elementos del servicio, requerimientos y provisiones incorporados en el

sistema de calidad deben ser definidos, establecidos y d dos como una parte de
la documentacion global de la organizacién de servicio. Una documentacién apropiada

del si de calidad incluye lo si

6.1.4.4._ Manual de calidad

Documento que recoge, de manera ordenada y sistemdtica, la politica y critcrios dc

calidad por los que se rige la organizacién, para establ [ lmplanlar el sistema de

calidad. vaeeurmdcscnpcxén ! nte detallada del si lidad

L3

con todos

sus elementos y prooesos desde cI dlseﬂo hasta In prcstaclén del -serv m, tiene: la

finalidad de permanecer con cardcter de("' . e’ la etapa de
imp! "-7... dcl istema de calidad, asi como; durante la cjecucié postenor de dicho
sistema, . : :

Contenido:

1309

y Ia misién de la

« . lapoliticadec
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SISTEMA DE CALIDAD

Misién: La calidnd,tola! én ventas .y servicios, para lograr la satisfaccién de la

en todas las relaciones con los clientes,

/s,atmvésdeun imiento st ido, pl: do y

14,

ol 20 en todas las dreas y proveer a los

accionistas una utilidad rimnable sobre su inversién.

vilistica cc cuatro factores

Mn La visién “de Ia g

) prinéipaiés: :
" +Grientacién al cliente
-fi loso}‘fa dél hegocio

. recursos humanos

't . relom sobre las anEISIOHES, uulldadcs y estados ﬁnanclems :

o los ObjellVOS concretos de calidad . o
. la estmclura orgnmzacmnnl (o! amgrama), mcluycndo las ‘sabilidades, )
“de cada

de su trabajo cou jano 'y todns las

ncuvidades relauvas al sxstema de cahdnd

. una descnpcxén “del’ slstema de cahdad mcluyendo todos los elementos y

pmvnsmnes que fomxen panc del mismo

123 1

i para Ia organizacién, como p ser las

L los hdb:tos y précllcas de
asambleas o equipos operativos de calidad donde se plantean situaciones

conflictivas u” oportunidades de mejors, jandose posibilidades de

JS

solucidn 'o‘ de implantacién de mcjoras; o bien, la_capacitacién y logros
petsonalcs en aspectos de calidad para fomentar una actitud de mejora,

‘motivacién, etc.
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. la y distribucién de la d ion del si dndo que €5 una

fuente de consulta y referencia continua por lo que consmuye una pane s

ial de cualquier si de calidad

Descnpclén de fos hébitos o précticas especificas de cahdad recursos

las’ achvndndes rclevantcs de un setvicio en pmlcular, en_el sentido dc Iogmr sus"~~ n

especlf cacnones dc calidad y la satisfaccién del cliente. Ln agencm d|slnbu|dora cuentn ’

con el Plan Es!mtégxco de Calidad y el Plan Operativo Anual

El Plan Estratéglco de Calidad tiene un alcance de largo plazp enel cunl contempﬁn' :

progr gias y metas para lograr cumplir con Ia mnsn n y vxslén dc Ta '_

e Calldad en”

co‘mpaﬂfa. Dicho plan es revisado y actualizado anualmente por cl Co

juncién con la Direccién Genral. Se muestra el detallc en al anexo C.

E! Plan Operativo Anual es una ia del Plan Estratégico de Ca]idﬁd. en el que
se fijan los objetivos y metas espcclﬁcaé les para la organizaci6 . estableciendo
I progr y : 7 : Itados anuales anteriores y metas a cumplir
dentro del afio en curso, ! , bl s y'ft Itad ignadas; fr ia de nuditqr{a'y

evaluaci6n de los sistemas,

Los fines del Plan Operativo Anual son: la consolidacién de los si! y progr

implantados; el logro de la mejora continua de los prog pactados con los cli y
los proveedores; impl nuevos sist que permitan concebir un proceso de mejora

continua a todo lo largo y ancho de la organizacién; lograr mayor competitividad en los

mercados, y por lo tanto, el aumento de la productividad de 1a agencia.
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,laorgammcmndcsemcxoparasallsfacerlas pect -v.ny esidad del o

T, conducldas, comroladas y

reglstmdm as{- como la mtcmcmbn de los mdnwduos con los pmcesos y entre ellos

mismos. Tales como en los procesos de Ventas y de Previa E ,,v Los p i
se deben elaborar de una [ 1, ibles al personal y emendxdos por -,
todos participantes.
6.1.4.7._Regi e calidad
Los regi de calidad son dc tos y grificos que reﬂcjan datos o resultados

relativos a la calidad, son obtenidos en las édreas de dlseﬂolproyecto, mspeccxén,

evaluacibn, supervision, auditorfa y revisién. Sirven para d que se igue la

ymp el funci i eﬁcaz del sistema de calidad.

calidad requerida y para

Los registros de calidad proveen informacién sobre:

. él grado en que se McMon los objetivos de calidad
. el nivel de satisfaccién e insatisfaccién del cliente obn el servicio

. los resultados obtenidos de las inspecci v'd_cl istem: ae‘ lidad para la

revisién y mejora del scrvxcno

. el andlisis e identificacién de las lcndencms de cahdad ;

. las acciones correctivas efectivas

. el cumplimi propiado de los sut atista:
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. Ias habxhdadcs y cnpncnncxén dcl personal

Todas las mlaclonesv

respecuvos ) yp.. dil 8.

Se muestra a continuacién una tabla a manera de ¢jemplificar las diversas relaciones

liente/p dor que pueden ser identificadas en la organizacién;
CLIENTE / PROVEEDOR —__ INDICADOR __ PLAN DE ACCION
Refacciones / Servicio Refacciones negadas al taller Ptan de compra de parics de alto
movimiento scgin los tipos de servicio
Previa cntrega ! Ventas / Clicnte Tiempo de entrega y explicacin al Programa de capacitacidn Continua al
cliente del proceso de vents vendedor en conocimiento del producio
Administracion / Ventas / Serviclo/ Varlos Comité de Calidad trabsjande con ércas
Refacciones de apoyo para mejorar servicio y atencion
) aclientes internos

Dentro de la documenwg:iény regféiro de los procesos se encuentran también la atencién

indicadérés

Ty
identif

plancar, hacer, verificar y

Los resuhados de mcjom ‘de los factores crif icos de sausf‘accnén de la chcmelu o dc los R

procesos que mucs!mn una compnmmén cntre las cxpcctanvns y Ios productos y servu:xos
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que actualmente se est!m proporcnonando, son llevndos a l'ormnr pnrtc de los rcglstros de

calldad.

Los registros de yéélidaavde’!‘)éif ser: o s

o certlf' cados como. vélidos por el Comxté de Cahdnd parn la operaclén y cl

:pedodo quc abarquen

iart

opemc:én dc ln , ncia automov

operaciones dg ca]‘idud

Toda la documentamén debe ser legible, fechada (mcluyendo fechas de revlsxdn), clara,

fécllmcnlc |dcnl|ﬁcablc y regl da para su I "o‘ , chen ser

"14 1

s 105 para la emisi6 dustnbucnén ¥ rcvlslén deilos. ...

Los métodos deben aseg) quelosﬂ-‘v‘

«  aprobados por personal autorizado, en este cngo la gcrcncia"dé‘calidad
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. emitidos y pucstos a disposicién de aquellas drcas donde la informacién sea *

requerida

. entendxbles y accptables para los usuarios

s | inspecci s para cualqui rewsnénoaudnorfa neccsana

o eliminados cuando sean obsoletos, para nu'almacen nformacion  intitil

durante prolongados perfodos de tiempo

Cualquier cambio o modificacién de un documento deberé re\ surlo y aprobarlo ]a mlsmu ¥

drea que lo revisé o aprobé lmcmlmeme a menos que se haya especuﬁcado cxpresamentc ’

Las auditorias internas de calidad son llevadas a cabo periédicamente para vcriﬁcynrrlla .
implantacién 'y eficiencia del sistema de calidad; asi como, Tsu apégd, a las

especificaciones de servicio, del suministro del servicio y del control de calidad

Las auditorias internas de

SHE P | son =—l A. .: A. §
con los procedimi d dos por la_ g
competente que sca independiente de las ncuvndndes o drc e sean .

auditadas. En el anexo D) sc muestran los dlfcrcntcs snslcmns, progr‘\mns y mctodos de

evaluacidn utilizados cn las auditorfas internas.
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El Programa de Orden y lepleza csmblccxdo enla nutomotnz, es un mecamsmo que

facilita la integracién . del personul con’la alla dlrecclén, ya qu ESlﬂblm‘ una

participacion en equipo para reall?gxlns valuaciones y analisis de me desm?llung_io

dcl,' "de;"""dclos iem

través dé: -

Estadfsticas que muestran el nivel de ausennsmo y mmcxén de pcrsonal
2. Participacién y asistencia en los cqmpos opcrauvos dc cnhdnd

3. Aportaciones en las sugcrcncms dc chora

>

Encuesta de calldnd dcpanamenlal

w

Trabajo en equipo, al deﬁmr los Ob_]e(lVOS departamemalcs

6. Elaboracién de los dmgmmas dc ﬂujo de los dlferen s procesos. -

La efectividad de los diferentes sistemas y procesos ¢s evaluiada entre otros, a través de:

168



SISTEMA DE CALIDAD

1. 'Las recl i de los cli . Nimero de reclamaciones y asuntos

lv- dos més fi

2. Los diferentes sistemas de conocimiento al cliente, mencionados anteriormente

evalisn divetsos indicadores de las ¢ ‘," tativas y nivel de satisfaccién del

cliente.
La evaluacién o auditoria del Sistema de Calidad es n'-faliznda'a través de:
1. Programa de evaluacién de resuhsdos del proceso de mejom contmun, donde el

Comité de Calidad anahm todos los slstemas y programas de la estructum de
calidad.

2, Procedimiento de evaluacnén o nudxtorlas al snstema dc cahdad

1inid L eeat

3. Sistemade
4, Sistema Opcrativo de Calidad.” "~

y/o control‘ del proccso

Los hallazgos dc las nudnorfas son documentados y refendos a Ia gerencxa geneml qulen
en su caréctcr de autondnd mtixnmu de cahdnd tomaré lns dcclsmncs y accnones

ias. El gerente responsabl dela

nv:dad [ ﬂm nudlluda dcbe nsegumr que scrtin_

tomadas Ias accmnes correcuvas upl dc ln nudllorfn Para

lo cual se r lantacié s ‘correctivas de -

q F
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6.1.5. . Contacto con los clientes

6.1.5.1. Generales

La gerencia debe bl y fi tar la interaccién efect vn entre Ios clier tes y el

pcrsonal de la organizacién de servicio. Este es un punto cmc:al para‘la cahdad del o

servicio percibida por el cliente, llevada a cabo a través de 1

los clientes y principalmente dentro de las mesas redondas con los mismos.

,

Luo Ia_

pucde i

cllente Esta i lmngen proyecmda po

1mpac|o drrecto sobrc Ia relacion existente entre la organizacién de servicio y el chenle y

atin sobrc Ia compcte

El pcrsomll que ucne contacto " di ecto con el chente es una:fuente mpoﬂume de

mforrnacnén parn

harlos y 1 n los mformndos sobre las

La con

futuras. iofics o deci i nes de la ,_ ye que s buscn una rclnc:én de.plena

confianza entre cliente-empresa.
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Se debe prestar la atencién adecuada y urgente a las dificultades en la icacién o

2 13 P da ol:

con los y intemos dentro de la organizacién de

servicio ya que afectarfa el resultado externo de la calidad ofrécida. Estas dificultad

proveen informaci6n importante sobre dreas de mejora en el proceso de Ia prestacién del

servicio, Una comunicaci6n efectiva con el cliente implica:

. la descripcién del servicio, su perspectiva, su disponibilidad y rapidez de
suministro
. el establecimiento de cudnto costara el servicio de mantenimiento en el taller,

asi como en el depar de refacci etc.

. la exp i6n de las interrelaci entre servicio, suministro y costo

. la explicacién a los clientes del efecto de cualquier problema y como serd
resuelto »

. el usegumse de que los cllen(es eslén advemdos de In contribucién que

a lfl; lidad del

1 ' "

P ¥ particip

cio uc Ies es proporclonado, por medio de las respuestas -

=0

mcno diante su

|

m:tivn sobre‘ 1 sl

en sus cncucslns y sus opmlones en Ias mcsas redondas |

necesuladcs y expectativas realcs del chentc

La pen:epcxén del chcntc “acerea” de Iu cahdad del servicio recxbldo, se adqunere :

e

regulnlmente a través dc la : con‘ el p ! de la orgamuclén de scrv:cm E

Ayl
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7. ELEMENTOS OPERATIVOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

7.1. Proceso de Mercadotecnia
7.1.1.  Calidad en la investigacion y analisis del mercado
Una responsabilidad de mercadotecnia que tiene la organizacion es determinar y

promover la necesidad y demanda del servicio de compraventa de automéviles. Algunos

métodos itiles en este sentido son las exploraci e jones dcl mercad

P P

para la

ion de informacié

Especlﬁcamentc en'el caso dc la agencia, la cxploraclén se hacc sobre el mcrcado de

distrit

al se lrabajn conjuniamcntc conla planm .

'y_'lx'a}m-, fstxca a nlvel mundial, estos ulnmos son

ponsables del d llo de nuevo:  productos ( 6viles y servicios). La agencia

distribuidora enfoca su esfuerzo de memadotecnié a un nivel local o regional para

¥

identificar demandas de servicios y productos adicionales a la venta de vehicul



ELEMENTOS OPERA’TI VGS DEL SISTEMA DE CALIDAD

np

La gerencia fa cstablecido hr@écdimiéntqs‘pafa la pl i6n ¢ impl: ién de las

oci con la calidad de d i

actividades de

incluyen; . .

tes del clicnte

dencias de p del cliente). Este

conc lientela es requerido por la agencia para lograr la-

proccsos y. d ser cm\ como son Ias

que da el chcme acerca del servicio recxb:d

* Proceso de comparacién constante de los planes de accién intemos de una organizacidn frente a los
esténdares externos de las diversas organizaciones, pertnite competir con lo mejor del scctor en cuestién, -
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ELEMENTOS OPERATIVOS DEL SISTEMA DE CALIDAD "

o " consulta con todas las funciones de la organizacién de servicio involucradas

promiso y capaci para_'

de cahdud es dcclr ademds de existir el COmpl’OmlSO

cahdad la gente trabajﬂ en equipo de una 1a CC
las me!as y del rumbo dela empresu ' '

.o mvesugaclén continua sobre la ‘marcha para

dcl mercudo dc lu d|slnbuc|6n de nulomévnle :

oo la ap caclén cf'ccuvn del control de cnlxdud en los proccsos de servxclo

. cstablecxdos

Dentro d'c’la‘inv-_ tigacion de do es io lograr un éonocimicnto profundo de
los chentcs como un punlo de partida para lograr la satisfaccién lolal de Ios mlsmos y

conformnr la bnse sobre la cual sc realicen los diseflos de los scrv:c:os y procesos,

conocer ¢ identificar sus idades, requisitos y exp ivas completas, cn n cuanto a los _ -

productos y servicios que son ofrecidos.

Pam logrnr la mvcsuguclén y el analisis del metcado la orgamzac:én cucntn con sistemas,

capltulb’umeri’b‘r comprcfidE
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1. Cuestionarios respondidos por los clientes al momento de recibir-el servicio,

sobre garantias, oportunidades y rapidez de servicio, " - - X

2.
i focado a sus idades y expectativas,
3. Estandares de satisfaccién a la clientel di
4.
postventa de los clicntes.
5. Grupos objetivo medmnte mesas rcd

valiosos para conocer el status quo dc

l‘ Jl

6. Indice de satisfaccion con la

P 1

T a nivel

investigando los requisitos’y: exp ta'l’i‘vhs:dérlosf

clientes.

7.1.2.  Obligaciones del provée'dp‘r‘ '

Las obllgamones de provccdor—chcnte cxlstentcs cn!re la organ zacndn y sus chentcs .

pueden ser

) presad ! de una manera lmpllclta 0 ex ita Las _’bhgaclones explfcnas,

tales como gnmntfus cben ser proplamcnlc establecldas documenmdas y espccnf' cadas

para que no pu"dan u

La consistencia de las del proveedor deben ser rcvxsadas y dqqﬁnienladas

i6n de las mismas respecta
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mamcmnuento estublemdas por la planta mnnufaclurcm por Io quc., en’este aspeclo es

capacitado el pcrsonal parn respcmr -l conipromiso con la marca y con los clientes.

fixiste un plan dentro de Ia orgnmzacnon ufrecxdo en conjuncién con la planta que tlcne
como objetivo proteger ‘unlm gastos mcsperados a los clientes por n.paracxoncs futums‘ :
hasta que su’ vehiculo cumpla’ 3-aftos 660,000 Km, conlados a partir de la fecha de
fucturacion. Este es un insu;uyn;enm que mejora la catidad de vida de los usuarios de los

automdviles,
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7.1.3.  Sumario del servicio

*Una vez que se ha tomado la decisién de ofrecer el servicio de compraventa de autos. los ' . -

ode ofreccr dlcho servlcxo' medmnte

ln

El compromlso dc la orl,amznclon con la chcmcla es brindarle calidad y atencién con

respcclo a los produclos y semcnos ofrccxdos. por lo que la organizacién cuenta con un

sistema de cnhdad. estructurado en base a diferentes mecanismos, todos cllos orientados a
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mejorar los procesos y tener como efecto una mejora inua en la satisfaccién de los

usuarios y asf lograr su preferencia permanente.

7.1.4.  Gerencia del servicio

Anteriormente al desarrollo del servicio, 1a g ia debe establ procedimient para .

la planeacién, organizacién, lanzamiento ¢ implantacién del semcw Dcntro de lus

responsabilidades de la g ia se incluyen el iento de que todos los recursos. :

)

facnlndades y apoyo tecnoldgico estén disponibl en

posicion dc los perfodos de .

uempo planeados para cada proceso quc contnbuyn al lanzamiento del scrvxcm

La responsabilidad del.aseguramiento de que los requerimienlds de Scrvncno y summisiro. -

cC una provisién determinada para aspectos de’ scgundad imprevistos’ y " los

medios apropiados para minimizar riesgos del pcrsonal "V'. débe

incluidos desde las pritaeras fases de disefio de los scrvlcnos y proccsos,vprcmsamcn(e

para brindar la flexibilidad de operacié ia a la organiz: ‘dc serwcxo Dnchus

provisi son analizadas y plancadas por el mlsmo pcrsonnl den

del Programa de

Orden y Limpieza, donde se at los asp de scgundad e hlglclig necesarios en la

organizacion,

En adici6n, dentro de estos aspectos de planeacién del scrvicio la automovilistica cuenta

con el plan cslralégnco, que estd. basado prmclpalmente en la misién dc la cmpresa que ya

ha sido mencxonnda en ln cnpnulo anlcnor; en el cual a través dela snnsfaccxén total de

la se busca

se dcnlro de los tres mejores distribuidores de Ia red de

conccsmnnnos. con el m:is ullo volumcn dc ventas para obtener un rcndlmlcnto aceptable

sobre la mvcrsu}n dc los accioni y una ',' continua en la calidad dc wdu dc la
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gente que forma parte de la organizacié diante el invol iento continuo de los

individuos a la politica de calidad de la organizacién.
7.1.5.  Calidad en la publicidad

Cualquier publicidad del servicio debe reflejar las especificaciones del misr}lo y }omﬁf en

cuenta la percepcxén del cliente sobre la calidad del servicio provxslo. Esta funcnén de -

d iia debe los riesgos imprevistos y las lmplxcacxoncs fi nancneras de L

un ofrecimiento exagerado o pretensiones no sustentadas para el scrvncxo en cu

que se espera una relacién de confianza y honesta de parte de la automovnllsnca pum con i
sus clientes dentro de la filosofia de calidad y por lo tanto no se puede manejar publu:xdad :
falsa o que no sea realista respecto a los servicios y productos provistos.

7.2. Proceso de disefio

7.2.1. Generales ‘ - |

El proceso de discfio de un servicio implica convcmr el sumnno del scrvxcno en

especificaciones para diversos aspectos: el semcno. su pmvxsnén y contml que a In vez

refleje el sentido y lineamientos de [a organi: f losoﬂa,

caracteristicas - del

utilizados en la empa dc dnscﬁo y de control de cahdud son mencmnados en cl anexo E.
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El dlscﬂo de la cspec:t' cacién del servicio, del summxslm y dcl conlrol de cuhdud son

me(odo muy Util para representar todas lnsv

{3

interdependencias; dicho método es empleado en los di

Se definen ocesos clay entas, servnc:o y rcfnccxoncs en adnclén y complemcmo

'H 15a1e 4

de los

del conoclmxcnto permnnenlc de lu voz de los ¢ y la

proccsos

Los progcsqsb clave soh'qdmfnismdqs y mejorados a partir de la plancacién cstratégica y -

operativa, con el apoiii d

+. - el procedir X > de evaluacion al si de ..;, :

o el progmmn dc cvnluncnén dc resullados del comlté dc cahdad
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" e ¢l sistema operativo para la calidad

Los principios del control de calidad deben de ser aplicados al proceso de disefio en si

mismo, para un Itado final de calidad al cc se los procesos desde el

origen del mismo.

7.2.2. Responsabilidades de diseiio

La gerencia debe asignar responsabilidades para el disefio del servicio y ascgufmse que
todos aquellos que contribuyan al disefio estén conscientes de su responsablhdad para
lograr el nivel de calidad establecido. La prevencion de los defeclcs en esln etapa es -

a2 2

menos costosa que la cor

el suministro del servicio, cr

Las respo;ispbi!g‘dades de discfio deben incluir

de cnlldud en rcspuesta a I rev.rouhmenlamén o gun otro esumulo extemo

c\mndo sea m.ccsano
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La identificacién de oportunidades de mejora ¢ innovacién continua, constituye una

tadal

gia que se en el trabajo de equipo de la orpanizacién mediante la
participacién organizada de la alta direccion y cada una de Ins dreas de la empresa;

utilizando métodos variados tales como: tormenta de ideas*® , andlisis y solucién de

probl [ do con ef del grupo directivo una vez que se ha determinado

una solucién o prop , sobre las acci a ser implantadas para lograr las metas en los

D barcad {aborandose para esto planes de accion operativos, los cuales son
Yizad

s segun el progr de evaluacién de resuitados del programa de calidad.

Durante e} diseiio de las especificaci del inistro trol de calidad y servicio es

importante:

. tener un plan de accién para las posibles variaciones en la d da - del

servicio, para {o cual se realiza previamente cl esludlo de mercado‘(dcmunda)

y la competencia en etapas previas del proceso

T llevar acabo un analisis preventivo de los efectos Hé !asgy.fnllns s;isleméticus y
aleatorias; asf como también, aspectos de posibles (‘éllns ‘del ;?»ervicio bajo el
control del proveedor, lo cual se pretende evitar en‘laé diferentes fases de

inspeccion de los procesos

. desarrollar planes de contingencia para poder. qeher uﬁh:reaccién répida y

satisfactoria al cliente do éste se enfy de verdad
negativo que le puede causar la impresién de habe ) un servicio de
mala calidad S
** Liuvia de ideas (Brai ing). Técnica de ividad para {a sol, p ] tada en .
1a libre asociacién de ideas, en la cual participan todos {os involucrados con un minimo de 5 miembros y un .
méximo de diez, liberando los Bpeuos l6gicos de la mente de los pamclpnmcs ‘de una manm ordenada,
evitando toda critica, dando igual oportunidad de expresion a cada parti del grupo, do con un
medmdor quien Se encargs de anotar todas las ideas surgidas pars Ias poslbles causas del pmblemn hasta
g posteri a evaluar ¢l material recopilado, 3
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ELEMENTOS OPERATIVOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

. 123, Especificacién del servicio

“La especificacién del servicio debe una i “ y precisa del servicio

a ser provisto incluyendo:

e una clara descripcion de las fsticas sujetas a la

del chente‘

113k

en las definici de los p. snendo las mlsmns que perclblré

el cliente en su juicio sobre el servicio

PRy I

*  nomas de p [} ) para cada erfstica b elapa del servxclo

en los procesos de venta, previa entrcga y mantemmlento alos autos en el

taller

Los procedimientos y/o diagramas de flujo de los procesos y servicios, as{ como sus
caracterfsticas a controlar y métodos de medicion son desarrollados por el propio pérsonal

de la organizacién en contacto con los clientes y a la vez en coordinacién con los g

de las diferentes dreas, teniendo como fuente principal las necesidades y expeétativas de

los clientes.

7.2.4.  Especificacion del suministro del servicio

7.2.4.1._Generales

La especificacién del inistro del servicio debe contener procedimientos que describan -..

los métodos a ser usados en el proceso del surninisteo del servicio, incluyendo: -~

»  una clara descripcién de las caracteristicas del summlslro del servicio que

. d;

eld fic dcl mxsmo
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e . normas dc accptnclén parn cndn cnractenstlca del ‘suministr del serv m

. rcquenm' n(o

: facnhdades

manufacturera

i6n cuentan con una -

1o calidad del’

Asegurando de esta manera que todos los miembros de la organ

descripcion delallﬁdu de sus kact‘ividades, de ia int“lucnciax dé su trabajo

servicio prestado ¥ que no carecen de mngun upo de rec rso hu

cumplir las espemﬁcncmnes de los p s, Estas especifi

€ cstdn tmplicltamente 3

defi mdns en los procesos de vcntas y previa entrega nnahzndos nnlenon'ncntc -

La especificacion del ini dcl servicio debc tomaren cuenm Iu oncnmclon,

li i -y'y h "" de de la *org; '-u dc scrvncm, asn como cualqulcr
rcquenmlento de snlud segundnd amblental o legalcs cxlslcntcs Para. de este. modo,

poder cumphr con sus f ines cstmtéglcos usi como sus ObJCIIVOS dc cahdnd dcb|do a quci

la empresa no s ns:dcm una entidad msludn es decir no estd consmunda por un srstemu
ccrmdo y por Io lnmo mlemctua con su entorno, ya sea, socml ccoléglco, poliuco.

lccnoléglco. e,
ZZ lz E l- . ’ ] « . ’ l ..

El disefio- del proceso del suministro del servicio puede ser logrnddcixitos;mcmé
mcdihﬁlc la subdivisién del proceso en diferentes etapas de |mﬁaj6. dpdyadu§ por

procedimientos que describan las actividades involucradas en cddai(np:i. prestando
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cspccml atcncxén a las mlcrfnses entrc dlferentes elnpas de trabajo ya quc es aquf donde

es méds pmbuble 'uc se presenten fallas en los

dcbxdo a que son acu dndes comunes ntre dlferentes procesos; . Como ejemplos de

de autos

Bt

. imi de prov ¢ para el servicio ylél suministfo del mismo

. faclumclén y mcolecclén dc los cargos por servxcno, actlvxdad que es comun

-a todas las tircas que prestan servicio dentro de la organizacién’ '

Los productos y servicios comprados (automéviles) son criticos pam la cahdad respecto :
al costo, ln eficiencia y la seguridad de los servicios provistos por unn orgnmzncxén de
servicio, Al proeuram:cnto de productos y servicios de alta cahdnd se le da cl mlsmo
nivel de plnneaclén, control y verificaciéon como a las otras acnv:dndcs |ntemns. Ln

orgnmzncxén de servncxo dcbc csmblcccr una rclaclén de lmbajo con los subconlmllslas

calidad son evnadas o mslablccndns répldamente EI nient

incluir como mimmo.

. ordenes de compra, establecidas con las descripciones ©y con  las

especificaciones necesarjas
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. seleccién de subcontratistas calificados, que en este caso al ‘ser la agencm
distribuidora un concesionario tiene como proveedor ‘a la plama

manufacturera que le ha otorgado la concesién

s pactos sobre los requerimi de calidad y de los rcquéiimiéntos del
aseguramiento de calidad o :

»  pactos sobre el aseguramiento de calidad y los método Vtyiéiv‘cl'-i;ﬁcac'ién

e provision para los de las disputas de fidad - o ‘

. lanzamiento de nuevos productos y registros del ser‘\_'icio dercalidad.

Tres aspectos clave en la calidad de los procesos yla cahdud dc la atcncu‘m al cliente son:

1 duct " e 1

pr per d y el mejor servlclo. Y este debe ser el
mismo compromiso que se debe mantencr con el proveedor (subconlransla) y'a su vezel

proveedor con la orgamzac:én. .

Como ya se

en cl trabajo de unxpo del alln dlreccmn

con el proveed y: cadn una de Ias dreas de Ia orgammcxén pam lograr Ins metas
dcﬁmdas. elnbornndose planes de accién operativos, los cuales son evaluados segan el

programa de evaluacion de resultados del p > de calidad,

mismo_por parte del proveedor

La organizacién de servicio se asegura de que cuando los automdviles scan provistos para

el uso de los clientes. estos sean los correctos en color, modelo, especificaciones, etc. Y

que sean otorgadas los I ificaciones y g {as requeridas para su uso,

como un minimo indisp ble que debe todos y cada uno de los vehiculos.
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La organizacién de servicio debe identificar y regi las fi y causas princip

que forman parte de cualquier producto o servicio provisto, incluyendo la responsabilidad
individual para inspeccionar otras acciones de servicio relacionadas a través del proceso
del suministro del servicio; para asegurar de este modo la rastreabilidad del proceso en

caso de inconformidad, quejas del cliente e imprevistos.

En base a la definicién y dm mmas de flujo sobre los diferentes procesos y etapas de

(R

plimi se" la'c andad y continuidad en la prestaclén del semcm al B

La organizacién de servicio debe establecer controles ' efectivos para ¢l manejo,

almacenaje. suministro y proteccion de las posesiones del cliente por las cuales es

9

responsable o con las que permanezca en el inistro del servicio.

Por esto es muy importante el buen trato de los auloméviles de’ los ’clienVles y dé las i

pertenencias personales que mantengan los mismos denlm de las umdudes mlenlms csten

a cargo de la agencia para su tmi o ref cion, debido aqucloantenoresrr

altamente perceptible y forma parte del servicio prcstado, es_ncccsnno que‘cxlsta

188
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confmnm enla reluciéh organizacion-cliente ya que e! cliente cuando entrega su vehiculo
al menos cspem recnbu'lo como lo dejé en un caso extremo, pero de ninguna manera peor -

de como esmba.

S El comrol de calidad es disefiado como una parte integral del proceso de servnclo que -
comcmpln aspectos de mercadotecnia, disefio y suministro, La espccrf‘ cnclén dcsarrollada‘

pura el conlrol de calidad posce la capacidad de habilitar el con!rol efemvo de cadn

proccso de serv:cm pnra asegurar que el proceso sansface cons er emente ln

especxf cncn n del servicio y- al clxente. Pamendo de las fuentes pnnclpales de""

E1 diseflo del controt de calidad implica:

. identificar las actividades claves en cada proceso que tengan una influencia
signiﬁcmiva en el servicio especificado, las cuales han sido puestas de
manifiesto e 1os capitulos donde se estudia el proceso de ventas y de previa
entrega respeclivamente R

. analizar las actividades esenciales para seleccionar aquellas carnc‘teristicn}sf
cuya evaluaci6n y contro! asegurardn el servicio de calidad, que en este. caso -

son los procesos de ventas, servicio y refacciones

o definir los métodos para la evaluacién de las isticas seleccionada

dentro de los cuales se hayan las y opiniones de los clientes
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« - establecer los medios para controlar las caracteristicas dentro de los limites
especiﬁcadc}s; tales éomd lﬁé hen-nmientas estadisticas, diagramas, grificas,

' ete, :

Se han definido esténdare: de satisfaccién a la clientela en los procesos anteriormente

mencionados, que entre otros contemplan distintas caracteristicas por ejemplo:

o' satisfaccion dcl scrvncno. (mto del vendedor, exphcacnén y clnndad de los

productos yserwclos, opcl 'ne altcmahvus soluclo S, €l

. comacto conel chenle. leléfono, carta. personal

*+  aspecto de'la agencxa sala de ventns, laller, estncnonamxento personnl c“,

gcneral buscando ausarunn buena lmpreslén

Nissan, Ninguno, otro para

compm'
12.4.8. Revision del diseii

Al finalizar cada una de las clap:u del dlscﬂo dcl SCerClO, sc debe llevar a “cabo una

a

revision formal d de los ltados del dlscﬁo contra el sumano del servicio

para tener la ccncm dcl npt,go del duscno al mlsmo :
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Es decnr, cl lmbajo de dlseﬂo es rewsndo al conclulr cadu ctapa, de tal. modo que se

la [

clememOS'

Las fuentes 'dc iﬂbntiﬁcncidh de la oportunidades de mejora son los sistemas y programas

de ‘evaluacion del servicio, que estin disefiados para mejorar en forma continua tres
aspeclos clave en la calidad de los procesos y la calidad de la atencion al cliente, éstos

1 q »e

aspectos son: ¢ T ) crsonalizada y el mejor servicio.: Estas
pe

fuentes de informacidn son el apoyo fundamental para las actividades de revision del

disedo.
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72.49. Validacién de | ificaci i - inistro del
. de calidad

Los servicios nuevos y agregados que se desarrollen para I actividad de la cmpreéa
deben ser validados junto con sus procesos de suministro para asegurar que estdn
desarrollados completameme conforme a las especificaciones y que el servicio cubre las
necesidades del cliente bajo condiciones anticipadas y adversas, La validacién dcbc ser

definida, planeadn y aprobada por el comlté de. cnhdad anles de la 1mplnnuac16n del

cxpcc(mnus quc buscnn sausfnccr én 105 clientes que unhznmn csu. servmo' es dccnr no

se puedc prestm‘ un se icio sm procedimiento ni proceso dcﬁmdo alguno y gummlzar su:

nivel dg alid d y sati £ ion 1 de las sidades del clleme.

Anteriormente al ‘suministro inicial del servicio, se deben revisar distintos aspectos para’

logrm' cumphr lns obhgaclones d schchO
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Las areas de mcjom son

anahzadus cn base a hechos y datos, modificindose los planes dc accwn para la

apllcm:lén de lﬂs soluciones vy alternativas acordadas, asi como el desphegpe _dc los

objetivos a los equipos operativos.
2410, C Lde | bios de disei

Las especificaciones del servicio, del suministro del servicio y del control de calidad, son

los d de reft ia bdsica permanente para el servicio:y no. deben ser

modificados sin la debida causa y consideracién.

l;l objeuvo del control “de los cambios de dxscﬁo es mam

podcr admi _' los t

en los lcqucl i y p poslcnormcnle a

que lus especnf caciones iniciales hayan sido nulonmdst ¢ |mplanlndns. Eslc upo de

control se establece para asegurar:
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producxdo el resultndo espemdo yno el detenoro de la cahdad del servici

. que lo_s chentes sean mformudos cuando los camblos de dxsgﬂo “afecten las

caracteristicas del servicio recibido as{ como su desempeiio

7.3. Proceso de suministro del servicio

7.3.1. Generales

La gerencia debe asignar responsabilidades espcc(ﬁcas‘u tédok el per#dnal éue«esté

desempedando el proceso de suministro del servicio, incluyendo los requerimientos del

proveedor y del cliente,
La provisién de un servicio a los clientes requicre;

. 'apego a la cspecll' cacién del suministro dcl servi

. momlorco del c as cschIf cncloncs de scrv:cm

. 'ajusle dcl proccso cunndo acurren dcsuac:oncs cambms en cl entorno o

mconfomndad dcl cllemc
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73.2.  Juicio del proveedor sobre la calidad del égrvicitf

El control de calidad debe conformar una parte integral de la operacién del procéso del -

suministro del servicio, lo cual incluye:

zireas en cuesti

e un Juxcxo fi nal por panc del provcedor (plzmm manufaclurern) en In mlerfasé

- con el chenle na perspccuva sobre ln cahdud del semcno'

sumxms!rado, es nqu{ donde la plantn establcce contaclo con los cllenlcs dela

agencia nu!omo\nz para rcahzar Ia cvaluacnén del scrvxcm rembldo

En este caso la planta manufacturera eslableée una evaluacién a nivel de zona, categoria y
nacional de la red de dnstnbuldores. (omundo en cuema los rcsultados de los programas de

satisfaccién a la clientela que eHa mxsmn ha m)plantndo. delermmando el nivel de calidad

ofrecido al cliente y el de I compe ciaa diferentes niveles.

El avance y los pldhcs de‘n:u:J 1 de-los esl(mdares establecidos por la planta son -
reportados al pro\ccdor enlasj Juntas mensuales del comné de cahdad de fa asociacion de

distribuidores.
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la éz'iriidzyly'dfdéll sci?;'ipio

7.33. " Juicio del cliente sobre

La percepcnén del T

y normas o

crerlus cxpccmt

organizacion.

Las organiza cnone dc servicios ‘deben mslmur ‘una evaluacndn sohrc la marchn de la R

satisfaceion d

negalivas y su posu le efcc(o en lns futums negociaciones.

La evaluacién de Ia satisfaccion del cliente se debe enfocar en el contexto del sumario del

servicio y el proceso de suministro, en el cual concurren hacia las necesidades y
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expcclutuvas del cl nlc En una organmicmn de servncm rcgulanncntc se llcnc la creencxa

que se esté summlslmndo un buen servnclo, pero el cllente pucde 1o estar de acucrdo,

mnmfcsmndo nccestdades, especxf icaciones, pmcesos [ mngmtudes mndecundas bajo su

perspcctlvn. : ‘-_

Se debe real izar una compmcnén del juicio del cI|ente con Ia propm perccpcnén y con el .

Jumlo del proveedor sobre servicio summ:strado pzu- val 2
cvaluaclones de calndad y cualquler ncccsndad de tomar alguna accion apropmda pnm la’-

fuenle de o

<+ Status quo del servicio

Debe ser reglslrado cl slalus quo dcl trabajo rcahmdo en cada ctupn del proccso de B

suministro del servncno para xdenufcur el cumphmlcnio de la cspccnﬁcm:lén dcl mlsmo, :

asegurando dc este modo la t._|ecuc16n y conlrol efectivo de la preslncnén del

un elevado nivel de calidad, parllcndo del hecho de que ¢l dlseho del proccso y cadn una
de sus ctapas se hu Tealizado con la certeza de cubrir el nivel dc cahdnd espccnﬁcado y

por lo tanto la satisfaccion del cliente al final de dicho proceso.

El monitoreo de las diferentes fases de la prestacion del servicio cs llevado a cabo a

través de los estdndarcs del proceso y de la satisfaccién al cliente. El comportamiento de

los indicadores, tales como grificas de | y métod disti es evaluado
conti iendo asf el control de la tendencia y la rastrcabilidad de los
procesos.

197

omp ublhdad de las dOS' o



ELEMENTOS OPERATIVOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

73.5.  Acciones correctivas para servicios fuera de los lineamientos

establecidos
2.35.1_R bitidad

Es deber y responsabilidad de cada individuo dentro de Ia' brg&nizaéidn reportar e

identificar los servicios que se encuentran fuera de los hneamxenlos establecxdos. para

lograr mamencr las especxﬁcncxones de Cﬂlldﬂd:

inc nfbrmndades :

potencmlcs de los proccsos respecto a las especificaciones antes de que sean afecwdos los

chcnlcs

Cuando una mconformldad es dclecmda. ésm debc ser rcglslmdn. nnnhzada y corregida
con la mayor pronmud posrble chucnlcmcnle habrxi dos p:mummas de acciones
correctivas: pnmero, una accnon positiva mmedmta pam snusfacer las necesidades del

cliente y enmendar la mala i presion de servmo que éste haya recibido; segundo, una

cvaluacién de 1a raiz del ‘problema que cause ln mconformndad para determinar cualquicr
accién correctiva a largo pluzp para prevenir_la recurrencia del problema. Siendo la

segunda Ja tendeﬁéia que debe ser analizada para cf imiento del mej ient

continto en los pracesos, Es para esto que el personal de la agencia automovilistica recibe

capacitacién constante en las diversas técnicas de andlisis y solucién de problemas.
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lar;,o p]azo dcbe ser. apro; mda a ]a mugmtud y al cfec(o del

La accién correctiva

an llevadas a cabo.

problemn poslen se emplenm una técnca que no funciond correctamente, en cambio ast

se mant 'ne lu c ‘ezn de “desechar las ideas initiles antes de ponerlas en marcha en una

sntuac:én s:mllur.

736 'Evaluacién del sistema de control

Deben de establecerse procedimientos para el monitoreo y mantenimiento def sistema de

evaluacién del servicio. Estos controles incluyen las responsabilidades' del personal,

procedimientos de evaluacién y cualquier modelo analitico usado “en’ prucbas’ y

mediciones. Todas las mediciones y prucbas, incluyendo la delimitacid 'dc la'fﬁ"' faccion

del cliente y cucstxonanos, necesitan ser probados para su cemf cacion y conl‘ abzhdad. El

uso y mamemmlenlo de todo el s:stcma de medicién y pmebns uuhzndo pnm provcer o

evaluar servlcms debc estnr conlroludo para bnndnr con(' unza en’las dcclSlOncs o

acciones basadas en los ltados de. la medicié 10 eval de ln mform uon. Un

crror de ev"""' "m dcbc ser comyy ado con los rcqucnmlcntos ¥y se dcbe tomar ln acclén :

correctiva apropmda cuando las dlsposnclones de los n.quu icnto s o sean nzados

e ¥

equipos operativos. La verifi

del efcclo [

) se hacc N ) cl co
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tiad )

> en los r

continuo de las mediciones y el i s de Jos indicadores internos y

externos de satisfaccién de la clientela.
7.4. Andlisis y mejora del desempeiio del servicio
7.4.1. Generales

Debe practicarse una evaluacién continua de la operacién del proceso de servicio para

identificar y buscar activamente oportunidades de mejora de la calidad del”mi'sr:nq‘.' Para

1%

)} dichas evaluaciones la gerenci | debe establecer y mantener un si

de informacién para ln recol

s dey todds las

fuentes re)evnnles. g

La gerencia g

la mejora d

en todo momcnto con el apoyo y participacion activa de la gercncm ;,enernl

7.4.2. : Rpcolgtclon'y an’éli‘gis' de dyaﬂtj;)s

La recoleccnén de datos ) su unahs:s es una acllVldﬂd conlmua en todos los mve]es dc la

organizacion y en todas las etapas de la prestacion del semclo. yn que es ‘el umco medio

que permite informar sobre el nivel de calidad ale: >y el: de

organizacién con respecto a su politica de servicios, Los dutos o mt’ormacxon dc las

mediciones del desempedo del servicio estdn disponibles por medio dc.

de la" -
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dlrcclnz fundamenlal del andllsns dc dalos. La rmz del error o es snemprc obvm. pcro ’

puede ser ruslrcnd Incluy se en csm cmegorla el error humano. el cual es raramcme '

cfectuudo dc unu manera alealonu. rcgularmcntc existe una causa sub\'ncentc oun pmrén‘

de componamncnt ,

y por lo lanto, son facilmente identificables. Casi sncmpre los errores
atribuidos al pcrsonal oalos clientes son denvndos de fallasen la operacxén del scrvncm
en relacién a los proccdnmnentos complejos, al entorno, a las condiciones de !rabﬂjo. al

entrenamiento, a la instruccion o a los recursos inadecuados.

7.4.3.  Métodos estadisticos

Los métodos estadisticos son utilizados en la recolecclén de datos pnra In obluncmn de un

mejor entendimiento de las necesidades del chcntc, control dcl proceso. cnpacxdad de

andlisis, proyeccién y/o medicién de la Lahdnd y ademas s:rven de apoyo en la tomu dc,
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decxsmncs. Pnra cfeclos del ‘control del proceso se- han def nido’ dnfercntes mélodos de

mcdnc:bny anéllsns descritos en ¢l an 0

Mediante her

: Me}c;i'a d'grrla calidad del servicio

Debe existir un programa para Ia mejora continua de la calidad del servicio y de la

" s 0

de la op completa del mismo, incluyendo un esfuerzo que

efectividad y efici

permita identificar: R e
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beneficiarfan mayormente al cliente y ala

)

- las fsticas  que si se

loc dafin
f

orgamzncnén de servicio, es decir, posibles de: al momento

de la prestacion del servicio

- Iqui do con

PRIy

que sean probables de afecmr
el grado de servicio a ser provisto, lo cual implica mantener una lnspecclén' :
constante del sector de demanda y 1a competencia directa, asi como el enlomo'

en el que éstos se manifiestan

«  cualquier desviacién de la especificacion de calidad de servicio debida a los

controles ineficientes o insuficientes

1

. oportunidades de de costos

serwcxo summnstrado, lo cual

Los miembros de lns di dade : macnén debc ser capaces de ofrecer

ideas fructlfcms quc puu.!nn ser dmgndas hucm ]a mcjom de Ia cahdnd y lu n:ducc:én de
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_coslos, debldo a que son ellos los que ctitan " ntemente con Ios

(S

que puede variar desde dlplomns hnsta o

de valor haciendo alusién a la propuestn de"' :

Dentro dc'l‘ modelo” de

contcmplados lodos los aspcclos dc la operacnén de Ia mlsma. abarcando desde el dlseho

de. produ 0! rvicios pnsnnd pér los procesos clave husta el proveedor y el

consumldor final ulapas rewsad en Ios capilulos untcnoms.

tinud.‘la ganizacion incluy bi¢n a los p en las

En el afdn de la mejora
) ’Ins cndenns “cliente-provecdor internas existentes dentro de la

orgammclén Pnra lns cualcs ha desarrollado planes de si de lidad basados en los

dmgramus dc ﬂujo dc los scmcxos que prestan lns mismas, lo cunl permite mantener las

fefaneld

ncmm" o cC | ‘J de al cliente interno y externo. Estas drcas

comprenden fuc(urucnén, b bilidad y fi enfaﬁmndo la cxcélencia de -
su scrvxclo y Vatenclén pcrsonahmda. dcbldo a quc estas funciones dan npoyo a la

lolahdad de la or},nmzauén y por lo. tanto, son fundamemalcs para cl correcto

funci i de la organizacién y de su politica de calidad.
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CONCLUSIONES

La agencia distribuidora de automdviles se visualiza como una organizacién de servicio
basada en un alto contacto con el cliente, tomando como punto de partida que su
actividad principal estd enfocada a la ventas y distribucién de automéviles. De este mado,

el contacto con el cliente se refiere a la presencia fisica del mismo en el sistema de

calidad; y la creacién del servicio se refiere al proceso en si, involucrado en el

del mismo. Es por esto que los sistemas con un alto grado de contacto con el cliente son

més dificiles de controlar, ya que los cli £ el da, la

po de la d
naturaleza del servicio y la calidad del mismo, debido a que el cliente esta involucrado en
el proceso, Por esto se puede ver que cada decisién del disefio es afectada por la presencia
o ausencia del cliente durante el suministro del servicio de ventas en la agencia
distribuidora. En una organizacion de servicio como la que se ha estudiado a lo largo de

1a tesis, el proceso y el producto son {levados a cabo snmulténcamente, debtdo a que en

los servicios el p es dad el fre do' Es por eslo que la.

servicio con el f

Se pueden concluir siete istica inles de un si de calidad en el servicio:

1. Consistencia.Cada el o del si de scnrfcm debe ser F‘?hc'é';w con el

cnfoquc de la orgnmzamén Es decir, excclencm y cahdud n tédbs y carda ﬁno de

los ',“ 1 1 del si para

los ObjcllVOS dela nrgammmon

2. Arﬁigab!e. Esto significa que el cliente pueda intera ﬁ, il con ¢l si de

lidad; lo cual implica orientacié enlcndlmle ! npas sucesivas légicas dentro

trorind 33, *h

y trabaj disp a la nlcncxén dcl chcnle

1 d.

del proceso




3. Rabusto. Capacidad de soportar efectivamente las variaci en la d ja y la
disponibilidad de recursos.
4. Estructurado. Se debe fécil la i ia del d pefio de la gente

y de los sistemas.
5. Lazos cfectivos. Permitir la unién entre las actividades administrativas y la interfase _

de contacto con el cliente para evitar el resquebrajamiento del sistema,

6. Evidencia de calidad. Mancjar la calidad del servicio de cierto modo que los clientes
puedan percibir el valor del servicio provisto.
7. Costo efectivo. Debe existir un desperdicio minimo de tiembo ¥y repufsos en la’

prestacion del servicio.

£l SEI’VICIO de calidad es una lnbor quc requlere el entendlmlento de comcrcnahmc:én T

(marketing), relncmnes human técmcn, como tamb s dmmlslranvns

Puede ser enlendldn la admmnslmcxén de cnlldad toml en’ llse cio como manejo de la g

orgnmzaclon pnm exccder todas las dlmcnsxones del servicio que son lmponnnles para el

chentc Es decxr, la creaclén de valor supenor y el ofmclmlcm ervicio de cahdad

supcnor deben dcsmmllarsc desde la 6pt|ca del chcnlc. La cuh ad 1mphcn un csfuerzo

xmpommle de cercania con el cllente, esto cs, ldcnuﬁcar con’ precisién a los chcntcs.'

comunicacion con el cliente es una ¢

Frmnted

este es ¢l principi por el cual debe cs!ar rcglda la orgamzacnén

Hablando del sistema de ca

importante de fa cullur,a' dela éo@ﬁﬁl&; o
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Generalmente se tiene la idea de que la capaci en l es pero en la

filosofia de calidad de la ia se ha determinado que el i no cuesta, es

&

decir, que ¢l personal al ser capacitado es motivado a mejorar sus habilidades y a utilizar

P

sus nuevos conocimientos para la forma en que realizan su trabajo. Como
resultado de esto, cada persona contribuye al esfuerzo de calidad de una manera
individual, manifestando la premisa de que hacer las cosas bien a la primera no
incrementa los costos, por el contrario ahomra tiempo y dinero por que no es necesario
repetirlo. Se podria pensar que un programa de calidad toma su tiempo para las
operaciones cotidianas, sin embargo es evidente que la mejora de calidad del proceso del
suministro del servicio acelera el tiempo de ciclo, por lo que se puede decir que el hecho

de elevar la calidad ahorra tiempo y esfuerzo.

Desde la perspectiva del suministro del servicio en la agencia, se puede deéir que la

calidad del mismo, es cuestion de anticipar soluc:ones a lus ncccsldades del servicio que N

dir y

digno’ en compa}nciér.y’ :

! ln mejom commun de la cahdad de los scrwcnos ofrecxdos
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Dichas mej se in en mej productos, precios mas bajos y un suministro
més veloz, siendo todas ellas altamente perceptibles por los clientes. La mejora continua

de la calidad es esencial para la supervivencia y crecimiento de cualquier compaiiia,

En el afén de la agencia por petitiva dentro del mercado de distribucién

de dviles debe comp con las ias de la comp it , debido a que las

&

lecciones valiosas no son aprendidas unicamente dentro de la propia organizacién. Se

1 3

reconoce que

el conocimiento de y de cllos es parte integral

del proceso de calidad a nivel mundial. Conforme los productos de la comp

alrededor del mundo, son cada vez més similares, el valor del servicio percibido por el

cliente puede scr el factor de decision para lograr el- éxuo en m:rcado. La

diferenciacion de la ia debe aspirar a ser la norma contra ln cunl pucdan ser medldos.

los produclos ofrecndos por ln compelencm

eccsano ¥ mas

ns_egumndo de este -

20,

“mundiales.
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1SO 9004-2:1991(E)

ForeWord

.SO fihe mler 0al 15 3 worldwoe
federatton of naltonat slanuams bcdles lISO member bodies) The work
of 9 [ y carnied out through I1ISO
: ..Each body mlereslea in a subject for
which a le:hmcal :ommtuee nas pbeen esjablished has ihe right lo be
represented: on lhat Inter govern.

maental and non-governmental, in liaison with ISO. aiso take part in the
work.: ISO collaborates closely with the international Elecirotechnicar
Commission (IEC) on all matters of electr

Draft International Slandards adopied by the technical commiltees are
circulated 1o the member bodies for voting. Publication as an inter.
nationat Slandard requires approval by al least 75°% of the member
bodtes casling a vote.

International Standard 1SO S004-2 was prepared by Technical Committee
(SO/TC 176, Quality and quality

lsO 9004 :nnslsls of 1ihe loltowing parts. under the general lille Ouahly
mlnaqmcnl and quality system etements:

~ Part 2: Guidelines for services.

— Part 3: Guidelines for service material

— Part 4 ideli for a ',quallly P

- Part § Gdidelines for quaIiI‘y plans

~ Part 6: Guide for
Part { will be a rev]llon of 1SO 9004:1987. Parts J 1o 6 are in preparation
Annexes A. B and C of {his part of SO 9004 are for information bnly
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introduction

Cualty and customer satisfaction are important subte:ls recewmq n-
creasing attanton worldwide This part of ISO 9004 provides a response
1o this awareness ang seeks {0 encourage organizations and companias
1o manage the qualily aspects of their service activilies in a more ef-
fective manner.

This part of ISO 5004 builds on the qualily management pnncnples given’
n the ISO 9000 fo SO 9004 series. it recognizes that a failure to meet
quaity can nave that may adversely affect the
customer, the organization and society It further recognises that it is a
management resgonsibility to ensure that such fa'lures are nmvenled

The creation and maintenance of quality in an urganlza"on is dependem
upon a sy PP to quality aimed at ensurning
that customer neeos are understood and met, The achievement of
qualily necessitates a commiiment {o quality principles at all leveis in
the organization and a continual review and improvement of the estab-
hished system of quahty based on al the cus-
lomer's perceplion of the service provided. TR

The ion of quatity loh service p
sigmficant opportunities for : i .
- [mproved service parformance and cusfomer nl(sblactlofv\.

- Y. and cost lio . ang

- lmnroveu market share.

To achisve these benefits, a quality system for services should atso re-
spond fo the human aspacts |nvnlved in lhe provmun ol a setvice by

- 9! the social p d in a serwce.

- - reqlrqu human Interlcﬂons as 3 cruclal 'an of servu:e quamy. 3

= recognizing the importance of a cu;lomer H pen:enllon o! Ihe organ-
ization’s image, cuiture and performance,

- devalapmg the skils and capability of per:onne! and

cu!ldmer ex.

- moﬂv.tmg personnel to improve quality and to me
2 po:ﬂlmnl



INTERNATIONAL STANDARD

1SO 9004-2:1991(E)

Quality management and quality system elements —

Part 2;
Guidelines for services

1 Scopa

This part of ISO 9004 gives guidance for establishing
and implementing a qualily system within an organ-
izanon. 1 (s based on the generic principles of
internal  quality management described in
ISO 9004 1987 and provides a comprehensive over-
viaw of a quality system specifically for services,

This pan of ISO 9004 can be applied in the context .

of developing a qualily system for a newly offered
or modified service. )t can also be applied directly
when implementing a qualily system for an existing
service. The qualilty system embraces all the pro.
cesses needed fo provide an effective service, from

9 to delivery, and incl the tysis of
service provided {o customers,

The concepls, principles and quality system el
ements described are applicable 10 all forms of ser.
vice, whether solely of a service character or in

bi with {he e and supply of a
proguct. This can be shown as a conlinuym ranging
{rom a siualion where the service is directly related
[0 a product 1o a siluation where (here is hille prod.
uct involved. Figure1 illusirates this concept for
three lypes of service.

Proaxt reniant Lev)

Preauct comens (g
I ] z A

The concepts and princioles in this part of ISO 8004
are appropnale lo large and small orgamizations
Although the small service orgamzation wili’ not
have, nor need, the complex structure nacessary n
the targer enterorise. the same principtes apply Tha .
difference is simply one of scale.

Primarily, the will be the ulli recip
of the service external {o |he organization Fre.
quently though, (he customer can be internat within
the or this is so In larger or.
where |he can be al a sub-
sequent stage in lhe provisioning process. While (his
parl of ISO 8004 is wnitten principally with respect 1o
exiernal cuslomers, il can also apply lo internal
s for gverall i t of the required

quality,

The tion of and the extent
to which lhey are applied depends on such factors
as lhe market being served. the options of the cr.
ganization. (he nature of the service, the service
processes and the cusiomer needs.

Annex A is for information only, and gives examples
ol servicas 10 which this part of ISO 9004 may be
applied. The examples include service activities in-
herently performed m product manufactuning indus-
tries,

2 Normalive references

v T U
Vahicia saive varvics  Restawand servics Logel sarvicy

© The ing slandards contain provisions which

through reference tn this lext. conshitule provisions
of this part of ISO 3004 At the ume of publication

Figure 1 — Product content In & service

NOTE t  Equiomeni o facilities mav also be directly in.
volved In praviding a service, for exampie, veanding ma.
chings or Jutomalic banking machines

the edd were valid All slandards are
subject to reviwioe. and parties to agreements based
on this part of SO 9004 ate ancouraged (o invest.
gate the possibilily of applylng the mast recent ad.
lions of the standards indicated below Memnaere of
IEC and ISO maintan registers of currently vaid tn.
ternational Slandards
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1SO 8402 1386. Quaity — vocabulary
1SO 8000 1987 Duanly management ‘ang quantv_ac.

use.

1SQ 9004:1987. Quatity managomonl and q alrly s)s- -

tem slements — Guideslines,

3 Deflnitions

For the purposes of this International Slandard. the
definitions given in 1ISO 8402, logelher with |he lnl-
lowing definitions. apply

NOTES

2 Thelterm ‘service organization™ is atso usud todenote

“supplier ", as appeopriate.

31 To provide clearer g some existing
[without notes} are npn\od with the source gwcn in
brackets.

3.1 organization: A company. corporation; firm, en-"
terprise or association. or part thereof, whether in-

corporated or not, public or private, that has its own

function(s) and ldmlmsluhun

32 supplier: An orglnlnllon that provldn a pmd-
utt or a service (O a customer. -

NOTE & The lupplm is somelines rahnod lu as a
"business first party”.

33 subcontractor: A supnplier lo the servica or-
glniullon in 3 contractual situation, . *

34 customer: The recipient ol 3 producl ora sers
vice,

NOTES

5 A customer may be, for oumple. Iho ullimate con.
sumer, user, benaficiary or puchluv

6 A customer is sometimes nbrnd |o as 2 “business
second party”.

7 A customer may bc a vni! wllhin the service nvgamz-
afion

3.5 service: The resuits generated, by activities at
the bei lhe tier and the

and by supplier internal activilies, to meet customer
needs.

NOTES

4 - The supplier or the cunmv _may be represented at
the by per

3 Customar activities st (he inlerface with Ihe supplier
may be etsential lo the service delivery,

surance standargs — Guigelines for seiection ana [

: 3. 7 qulllly. VT

SR C-Iw-'v ar use of tanamnie nrl'mucl mav fgrm part of

fre seevice denvery

a uu." mav e vao'y win the m:nula:luv- na
(unnlv of tangiale uvuaucl G

unhller . acnvmes

llv nl lealures and’ chara:ler~ .
istics of 3 orodugt of <ervite that bear on s apiy: -
0 satisly stated or imohed needs {iSO 840 " :

2ralt qualily infents sns and
irection’ o :an’ arganization -as regards quality. as
armally exnrused by lon manaqemen( [lso 8402] -

i qul v manaqemqnl, That aspect of lhe ove,rall

< managemeni .function that -'determines ‘and 'm- .

lements the quanly policy. (1SO 8402)

0 qullllv syllnm' The orqanlzanonal structure,

sources for

quallly

“ [150 8402)

4 Characteristics of aeﬁlca:

4.1 Service and service delivery
characteristics

The requiremsnl's of a service need o be clearly
defined in terms of characteristics thal are observ-
able and subject to customer evaluation.

The processes thal deliver a service also neec to
be defined tn terms of characleristics that may not
always be observable by the cusiomer, bul directly
alfect service performance.

Both lypes of charactenstic need to be capable of
avatuation by the service organization against de.
fined standards of acceptability.

A sarvice or service delivery chatacteristic may be

or

able), depending on how it ts evalyated and whether
the evaluation 1s done by the service orgamization
or the customer

Many qualitative characterislics subjectively
s for quannhtauve
measurament by the service arganizalion.

NOTE 12

Examoles of characteristics that might be specified
n requirement documenis include

— facilities. capacily. number of personnel and
quaniity of malenals,

—~ waiting time. dalivery lime and process times

: FALLA DE ORIGEN

and re. -



— hvgiene, safety. renadility ano secumv

— fasponsiveness. accessiostity. :cunesv :u'nlon

of
ability, accuracy. compieteness. siate of he an "

y an¢

4,2 Controtl of service and service dallver&
characteristics

In most cases the conirol ol service and sarvice de-
livery charactenstics can only be achieved by
conirolling the process that delivers the service
Process performance measurement and control are

essential to acny ang the re-
auired service qualily While remedial action 1s
somelimes possible during service delivery. it is

usually not possible to rely on final inspection (0 tn-
Nuence service qualily at the cusiomer interlace
where of any mity
s often immediste.

The sarvice delivery process may range from being
highly mechanized {as in a direcily diatied tetephone
call) to one that 1s highly personalized {as in ser-
vices such as legal, medical or consultancy). The
more d the . whether by

ation or by delsiled procedures. the greater the op-
ponunity to apply struclured and disciplined quality
system principles.

§ Quailty system principles

5.1 Key aspects of a quality system

Figure 2 illustrates thal the customer is the focal
point of the three key aspects of a quality system. it
also illusirates that customer salisfaction can only
be assured when there is harmony of interaction

T ifity, the per-
sonnel and mater:al resources and the qualily sys-
tem struciure

$.2 Management responsibliity
$.21 General

Managemeni ts respanstble for establishing a policy
for service quatity and customer satisfaction Suc-
cessful implemeniation of this polu:y ls dependent
upon fo the d

1SO 9004-2:1991(E)}

- \)fﬂde ol sarvice IO ne proviged.

sarpne ﬂvu'\m?allon % -Tage ang reoulation 1=
Stuantv o :

B Aot eﬁblnr' se}vme !l"Jalllv

- :nnmach 10 be auunled n oursuit of nualuy co-
Ao:lues

= wole af ¢ uérsonnni for im.
nlemunlmg |rw uuallly pohey

'Aanagemenl shoull. ensure 1hat Ihe qualnv ‘ponce
1$  promitgaled -understood. . imptemented . Ina
mamntained A L o

Figure 2 — Key aspects of 3 quality syslem

5.23 Quality adjectives

The ‘realization of a quality policy requires the
identification of primary goals lor esiablishing qual-
Ny abjectives Primary goals snould include

- with  zro-
- fessional standards and ethics

and eflective operation of a qualty system

5.2.2 . Quality pelicy

The r bility for and 1o a quahty
polity for the service orgamzation beiongs lo the
highest level of management. Management should
develop and document a quality policy relating to
the lollowing”

4

L'."" i
3

ey

- i of the service:

— giving consideration to the requirements ol so-
ciety and the environment;

— efficiency 10 providing the service

Management should transiate the primary goals inlo
A set of qualily objectives and activiies Ecampies
ol ihese are
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— ctear defimition of customer neeags with annrcnn-
Ale qualily measures

~ arevenlive action ang controls 10 avold cuslomnr I

oissalisfaction:

- optimtzing uuall!v-felaled cusls,lor the requured
performance and graue of servici .

— creation o! a collecllve :ummll "
within the service organization:

— continuois: review of service ‘requirements’ and
achievements o idenlify oppnnumlles !or servici
quality improvement;

—~ prevention of adverse effects by the seNlEe
ganizalion on soctety and the environment.

§.2.4  Quality responaiblity anc 1uthority

To achieve the guality objer 'ves. manaqemeﬁl

shouid estadlish a quality syst m structure for the
ellecttive control. evalualion and :mpravemeni of

1nq - {~a nuatilv_ nnectives - Tarticylar amgnasic
shonird he placen on tha naag or apportumty ‘e .m.
provemant Tha rautpws should be carrieg ot v
Appropriate mambars of ‘manageman? or by com-
petent. independent personnrl Ienomnq umscll. to
enior manaqemnnl 2

Managemenl

revlews‘ should consist of

structured .ang comprenaensive avalyanions anrc
. sources - cf

passing . ail

_w.levanl
mcludmg :

S -n!nrmmn H

:rndlngs o! servl:P perlnrmance ‘analysie. i A
! formation“on’ lhe “overall elfectiveness “ina: el:
ficlency: of  the : -service © deltvery: process . in

.:achieving :service : requifaments - angd * cusigmer ...
'salls!acncn isee 6d)

ﬁndlngs of internal iidifs on the vmnlemen[ahnn‘

. “and eflectiveness of ‘all:elemeants ol the quaity -
“'system’in meeling stated objectives for servine
ﬂuallly (see‘ g R

.‘about by new" technolooras
* qualily canceols,:market slrategres and sotial

service qualily throughout alt stages of the p!
of a service.

General and specific responsibility and authority
shouic be explicilly defined for all personnet whose
aclivities influence service quality. This should in-
clude ensuring effective customer/supplier relation-
shipc at all interfaces within. and exiernal lo. the
servir e or The r and auth-
orily defined should be cunstslenl with lhe means
and y for g service qual-
ity.

Senior management should be responsible for en-
suring that the requirements for a qualily system are
daveloped. They shnuld retain rasponstbllily or des.
ignate a le for
ensuring that the qulllly syuam is ullbhshld au-
dited. continually measured and reviewed for tm-
provement.

While parsonnel wilh speclrc designated resnonsf-
bilities can be i in the of
quality, it should be stressed that it is not inese
personnel who create qualily They are only pan of
the quality system The scope of {he quality system

all of the and requires the
involvement, commitment and effeclive interworking
of all personnel in the service orgamization (0
achreve continuous improvement

5,25 Management review

Management should provide for formal perradic and
wndependent reviews of I'm quality sysitem n order
‘o gel [1}1 y and effect

ress nimplementing the qualily policy and achiev-

. FALLA

Observanons.
reached '3s "a’ resull of areview “and -evalvalion
should be ‘submilted in’ documeniary form 1o man.
agement for necessary action in estabtishing 3 aro-
gramme for.service quality improvemant

5.3 Ferlonnel,and mulirlal rueu;cejs» i

531 . Gon.nl

Management -should nmvnde sulrcienl and aonra»
priate resources’to.imptemant the quahly system
and achieve the quality ob[ec"ves

532 Personnel

5.3.2.1 Motivation

A most importanl resource in any organization i
that of the individual members of personnei .r.
volved. This is especially impartant in a service ar
gamzation where |he behaviour and perlormance ~
individuals directly impacts on the quality of smrvice

As a spur 10 the molivation, deveiopment cam

munication and performance of personnel manage
ment should

—~ select personnel on the basis of capabiity *
satisty defined job specifications:

— provide a work environment thal fasiers es:»
fence and a secure work relationsaip

DE ORIGEN



— reatrze ine potenhal of every memoer of tha o

©anizalion Dy Consistent. Creative wark methogs. -

ng onnununmes lcr urealer mvnlvﬂlm-nl

— ensure tnat Ine lasks (o be pérformes ang !hn '»
objectives "lo: be -achieved are unnpmmcu m._»

cluding now Iney aﬂect uuallly

— see that all uersonnel feel hat Ihev nave an in.
volvement ana influence on the vality of s
nravlded to cuslomers-

- pncouraqe :onlrlbullons hvch annance nuanlv

by gwving -due remgmllon and reward‘lor',"'

achievement.

- nenod::ally ‘assess Irm faclors whnrh mollvale
Dersonnel lo urnvme qualllv of qervlcﬂ

- smer meer
nersnnnei

and dev of

~ establish alanned acllons lor upﬂallna Im- skl(ls
of nersonnel

5.3.2.2 Tralning and development

Education brings awareness of Oﬁe nEed ior change
and provides the means whereby chanqe and de-
can be

Impartant alements in lhe uevelopmenl of nelsnnnnl
inciude

— leaimng execulives in quilily management. "in.
cluding quality-related costs and evaiuation of
the effechiveness of the guality sysiem:

- {raining of personnel (this should not be re.
stricied to those solely concerned with auahly
responsibilities);

~ education of personnel on the service oraaniz.
alton’s qualily policy. objectives and conrepts of
customer satisfaction,

~ A quality-awareness programme which may .
clude insiruction and training courses for new
entrants. and periodic reirrsher programmes lor
longer-serving personnei,

- procedures for specifying and venfying that per.
sonnet have receved sutable tra:ming,

— training tn process control. dala coliection and
vsis and analy
coirective action and improvement. leam work.
g And Communication methods

!

Ihe need 1o assess care’slly the personnel re.
nuirements for lormal quanfications and give ap-

1SO 9004:2:1991(E}

Jraprate assistance ana encauracemenl wnere
. pAeacsary :

"'ﬂn ormant .-uul‘lu. anp Yiise.
sess xnmr nuvmonmem neeoas’ ang nclﬂnllal

5323 Cumm mlcauon

Saervice parsonnel especialty thas2 a'ractly invor.ag

2nih |he cusiomer. snould have agrauale knowiengn

and_the nncestary skills (n eammumcatnn . Taney

snotir be capaole of farming 3 Aatura) aork taam

able to interact appropriately wih externar orcams;

altons ana renresentalives 10 provige A turaly ana
SmMEOIh runnIng service,

Team activities, su:h AS aualily wreprovement fo-
rums. can be effe for aton
between perscnnel and can arovme an ogporunity
far sunporiive panicipation and CoOPerantan tn <oiv.
tnQ nrotlems

Regutar commuynication within tha service organi;-
aton should be a feature at all lavels ©f manage.
ment. The existence of an appropniate informanon
svstem 15 an essenhal 100l for ¢ atan ana
for service oparalions. The ‘methoas ol rommur.
raton mav incluge:

— - management briefings:

- informalion Mcnant;e meehings
— documented nformation

— informalion technology facilities
5.3.3 < Material resourcs

The matenial resources required for service coer-
ations may inctuge

— service provisioning equipment and stores

~ operational needs. such as accomodation oro-
visions. Iransport and informalion systems

ity
] . str

4
and computer software,

-~ oper and {]
5.4 Quality system structure

$.4.1 General

The service

9 <hould d D [T

»nl and a3 quahly svsiam
as & means by which stateg policies and oniectr, ae
lor sprvice qualilv may be accomphsheg The naar.
ahonal atemenis of A quanty sysiem are dass: req
nelause A

FALLA DE GRIGEN :
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The auahity svstem elameants <nauid he structuren
asianlish agequate conirl ang assuranca c.or
~paratnanat processes affecting sarace guanty

Tha maalt; Al SArate ag eAnn My e e tlAneer o

“iraett, ;BNean. Ry tPnEs praFageat 33 aa g
ATHONE AMGING WM INpEA Saries qiatity fnadeae

meagyrne wmch Fnnleita 19 Snrsars Juatty

The quanty system shouig
actnns thal avoio the octurrenre of umnlnmq wnua
nnt sacnihicing the ability fo respong 1o ang correct
faiures should they occur

54.2 Service quality loop

Quality svstem procedures should be estabiisheng 10 ©

specify the performance requirements for ali service
orocasses ncluding the. three: main . provisioning
processes (markeling, design and service delivary|
~hich can be shown lo be operating ln a_service
aquality i0op. as nlluslraler n ngureJ

o naman, :
- nmnuﬂr € asenssment ol 'hn €ArNEe nrownan

- "|<1nmn < aseacemant of mn epiyra po ygan

- "manrv aurits o tha |mnlnmanlnl|nﬂ =
tunnass of 3l niemanis ot the quanty =

attar.

uanty innghack’ shoutd alsn he ' asianhsianmae.
N hv»pn‘anln_rarlmq elements in the quantv Inan -

rvike mm'v
mmkunun
Gusllly cmtrat
werittearion

D ‘V"‘kl procasiee " . A
Dsﬁu-'vm-'
douments
D) sevarmavan

qudll 3 - Snrvtci quality loop

FALLA DE
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$.4.3 Quality documentation and records

5431 Documentation system

All service elemenls. requirements and provisions
incorporated in the quality system snould be defined
and documenled as parnt of the service orgamiz.
atian s overall documentalion, Apprapriate quaity
system the ']

a) Quality manual: This should provide a de.
scniphon of the qualily system as a nermanenl
reference
it should contain :

— the guality policy:

— the quality abjectives:

~ ke structure

AN d

ISO 9004-2:1991(E)

= an annruurlale SUD-! l:Dnll'aClOfS uerlormance

— ontne suils ang lyamu-u ol aer<onnel

- on EOMDC(I'IVE COMDB"SO"S

The guality records snculd e

- ve‘nl’ued, as valig

- 'elamed lor 3 nusngnaleu uerlo g

\proleded lrcm damaqe. Icss and delerlo-
rauon wh|le m s!cr:ge :

K Manauemrnl should esmmsh the Dollcy lor access
‘lo uuahly record!

14.3.2° Documn mlon cnmml

re!ponslblllll

-a descﬂu'lon ol lho uualuy system, Includlng 3

all elemenis unﬂ prowsnons that larm part of
it o

the qt}ulvily grac!lces of the o}némz;llan:

the structure and disteibution of the quality
System documentation.

b} Quality plan: This should describe the specific
quality practices, resources and the sequence of
activities relevant to a particular service.

€} Procedures: These are wrilten statements which
specify the purpose and scope of activilies in the
service to meet needs.
They define how the activities are to be con-
ducted. controlled and recorded.

Procedures should be agreed. be accessible fo
personnet and understood by ail those who
Interface with their operation.

d) Quallly records: Theae provide information

= on ths dagrees of achievement of the qualily
objectives; .

~ on ihe level of customer satisfaction and dis-
satistaction with the service;

— about the results of the qualily system for re-
view and improvement of the service;

for analysis to identify qualily trends;

lor carrective action and its effectiveness,

snould be legible, dated lm:lud-
ing revision dates),” clear, readlly |dennﬁable anﬂ

A carry authorization smul

should be 1o control the |ss'ue
distribution and revision of documents. The melhods
shoutd ensure that documenls are: !

- apnloved by aulnanzed personnel

~ released and made available in the areas whare
the information is needed;

— underslood and acceptable lo users;

- revi for any Yy’ ion:

— removed when absolete.

5.4.4 Interns! quality audits

internal quality audits should be uarfnrmeu perind.
ically to verfy the and S
of the quality system and adherence 1o the service
specification {see 6 2.3). lhe service delivery saec:-
ficahon (see € 2.4) and the gquality control specifi.
cation (see 6 2.5)

Internai quality audits shoulid be planned. perintangd
and recorded in accordance with documenian pro.
cedures by competenl personnel who Aare nna.
pendent of the specific activies or areas toing
audited.

Audit findings should be documented and sup~-1trg
o senior tar
the actwily betng audited should angare =t
necessary and appropriate corrective actione ra
taken in respect of the audit findings

....’

}‘“LL/‘\ UL. (VIR TWIN 7
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ancn ang eflecuve of Torrectie 3.
(ans resyIing from previous aumls s7oUld B 3s-
aesseq

NOTE 13 SO 10DYE-1 s veccmmended tor luﬁhcv m.'
formation anc qumam:a an uui(ny auuns

55 !n(adqc! with cuslomersi
58, 1 G-n-ul

e’ Interaction

sha u(d

hetween customers and the. service organization’s

persoanet. This:is crucial 1u the uuahly of service
percelved by the

Managemenl ‘can |nl‘|uence this’ perception by cre-

aling an approgriate image’ based on Yhe reality’ of
actions taken lo'meet cusiomer needs :This image, -
presented by personnel at at leveis, has a primary

Wlln

“he cysiomers neccennin A camses GUANIv 1€ Ac.
L Aurad sian throuan commupmcaton wih tha garica
Arganizabon s personnal ang lacites

HOTE 12 C with ina
adverseily allacted by inaderntuate resources

s wih he

§ Quality system operational elemen~ta
6.1 Marketing process

8.1.1 Quality in market ressarch and analysis

. A responsibiiiv ol markehing s (o determing ann
promote the need and gemand {or 3 service Uselyl
aoproaches mclude surveys and terviews for tha
collection of market wiormation

ning ang

should

procedures for plan.

market

effect an the servn:e s ¢

Pe(sonnal wilh_direct customer.contact are’aa’im-
partant source of information. for. the ongoing qualily

i process.’ h Tshoutd , regu-
Iarly ceview the methods' usen lor ummoling can-
tacts with cus\omers ¢

8.2 \vllh

[of wnm o
them ang keeping fhem: mlarmed Difficulties in
commumcation or nteractions with.customers, in-
cluding internal customers, should be gven prompt
atlention. These. difficulties provide important inlar-
matian on areas for improvements in the service
felivery i ion with cus-
fomers involves:

— describing the service, its scope, ils avalability
ang timeliness of delivery;

stating how much the service wilf cost:

- the interretati ser-
vice. detivery and cost;

~ exptawung fo customers the effect of any prob-
1ems. and how they will be resoivad. should they
anse:

— ensunng that customers are aware of the con-

tribulion they can make 1o secvice qualily;

— provieing 2dequate and readdy accessidle lacidi-
ues for effective communication;

- g the the service

with quality 1n markeling snould lnclude

— lhe establishment of cusiomer naeds and evoec.
lations retevant to tha service ollered {e g con.
symer !as(es. qrade of service ang sehabidy

s or

biases ne(d by cusmmers;.
—~ complementary services.
- competitor activilies and peclormances.

-~ review of Deglslahon ieg. heallh safely and en-
i and inter-

national stanaards and cuuea

- analysis and review of customer cequirements
sarvice data and contract information (nat nas
been call fretevant tes of the 3na-
iysed data should be rrmmumcaled (o the de-
sign and service deliver cersonner);

~ consultation with ail at :cted service argam2.
ation functions to confir ‘heir commitment and
ability 1o meet service quality requirements

~ angoing research lo evamine changing market
needs new technalogy ana the tmpact of com-
petition:

~ ine apalication of qualdy controt

£.1.2 Suppller obligations

o s may pe evu"-ss'«"
in an exohicit O IMPlicit Mannar between the sar:
organization and 11s customers Explicd suppher 2g.
hgations such as warraaties should be adenuaters
documented Pror 10 publicahion. the documenten

oflered and the real needs of the

FALLA DE

shouir be revieweo for consistency aitn
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—~ reiated quaiily documentation:
- wnnner c‘)nabllllv

- relevanl requlalcrv and legal reaulvemems

These nnllgauuns should be veleren:eu In the ser+
vice prief {see §.1.3) Effective liaison with customers

is espectally important when suppher. oullqallons X

are Inrmally defnea :

6.1.3  Service brief -

Once 3 'decision has been made

o offer a service. .

the resulls of the market research. analysis and.the -

agreed suoplier obudalions shouid be incorporated
info a'service briel. This briel defines the cusiomers’

needs and the related service organization’s capa-:

bilities as a set of requirements and instructions that
form {he basis for the design of a service.’

6.1.4 Satvice mlnaqm-nl"' :

Prior to the of a service,

should es for or

and implementing the launch of the service and.
where applicable, its eventual withdrawal.

Management responsibilities shoulﬂ Include ensur-
ing that atl y resources, facil and fech.
nical supports are available against the planned
timescales (or each process conlribuling to the ser-
vice launch.

in this g should be a
for ensuring that service requirements and service
delivery requirements each contain explicit proe
vision for safely aspects, potential liabilities and ap-
propriale means !o minimize risks to personnet,
s and the

6.1.5 Quality in advertising

Any advertisement of a service should reflect the
service specification and take account of the cus-
tomers’ perception of the quality of service provided.
The marketing funclion should recognize he Hability
risks and fi of offering gger-
ated ar unsubstantiated claims for a service.

6.2 Design process

6.2.1 General

The process o! designing a service mvolves con-
verting the service brief (see 613) nto specifi-
cations for both the service and its delivery and
control, while refleciing the organizahion's options
{i e aims, policies and cosisi

SO 9004-2:1991(€)

The service specification dafines the service 'o be
- aroviged. whereas the service delivery specificabion

1efines the means and methods used o detver the
“zervice - The quahlv controt soecification getines the

arocedures for evalualing and controiling the ser-
;. vice ana service gelivery cnaracteristics

:Cesign of {he service specificalion. the service de-
_livery specification and qualily control specification
are interdependent and interact throughou! the de-
" sign process Flow charts are a uselul method to
‘depict all activities, relalionsnips and tntergepen-
dences

Tﬁé ertncipies of qualty control should be anphed
to the design process isell.

6.2.2 - Dasign responsibilities

Management should assign responsibilities for ser:
vice design and ensure that all thase who coninbute
1o the design are aware of their responsibtitties for
achieving service quality. The prevention of service
delecis ai this stage is |ess costly Ihan correchien
during service delivery.

‘Design responsibilities should include:

and control of the service specificalion {see.’
6.2.3), the service delivery - specification - (see
§.2.4) and the quality control specification {see
6.2.5); e '

specifying products and services 1o be procurad '
for the service delivery process {see 624 3J):

implemeniing design reviews for each phase of
the service design (see § 2.8);

validating that the service delivery process. as
implemented, meels the service brief require.
ments {see §2.7);

updating he service specification, the service

delivery specification and lhc qualily control
in or other

external stimuli, when necessary (see 6 2.8).

During design of the service specification. the ser:.
vice delivery specification and the quahty conirol
specification, it is important to:

- ptan for vanations in the service demand.

— carry oul an analys:s to anticipale the effecis of
possible sysiematic and random lailures and
also service failyre aspecis beyond 'he sup-,
phet's conlrol,

-~ develop contingency plans for Ihe service
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8.2.3 Service specification

The service apecificalion should contain a compete
and precise staternent of :he service [0 be proviced
wneluding:

~ a clear description of the service characterisiics
subject to customer evaluation {see 3.4):

— a standard of acceptability for each service
characteristic

8.2.4 Service delivery specification

8.2.4.% General

The service deiivery specifiction should contain
service delivery procedures de -ribing the methods
to be used in the service delive  nrocess. including:

~ 3 clear description of ine service dellvery

charactenstics that direcily affect service per-

formance (see 4.1);

— a standard of acceptability for each service de-
tivery characteristic:

~ resource rlqulremoml dellillng the lype and‘
of

Jntanng Now enans of the sar-m:p m-nv-rv crecass
<an assist w0 1hlg sub uwlslon

WOYE 15 ;" The content anmunuaiu order and cemulere-
ness of work pnases may vary:according 1o ine tvpe of
service mvolveu !

6.2.4.3 " Quality In procurement

Purchased producis and services may be critical o
Ihe quahty. cos!. efficiency and safely of the services
supplied by a service orgamization Procurement of
products and services should be given the same
level of planning. control and verfication as ihe
other tnternal activities. The service orgamization
should establish ‘a working refationship with sub-
contraciors. inciuding feedback. In this way a pro-
gramme of quality can be
supporied and quamy dllpules avoided or sellled

. nutekly

- Pmcx"-menl requirements should include _as a.

minimum:

"purchasc orders, whelher set oul as descrlpllons_
or spoclﬂcahenl

ulfl) the service sns:nﬂcnllon
~ number and skills of parsonnel required;

— raliance on sub-contractors for purchased prod-
ucls and services.

The service delivery specificalion should take ac-
count of the aims, policies and capabilities of the
service orgamzation. as well as any health, safety,
environmental or other legal requirements

6.24.2 Service deiivery procedures

Design of the uwk:c dlﬂ'nry process may usefully
he b he p Into separ-
‘e work phases supported by procedures dascrib.
g the aclivitles invotved at each phase. Particular
ntion should be given to Ihe interfaces belween
parate work phases, Examples of work phases
involved in services are:

—~ prowding information aboul services offered 1o
customers;

~ laking the order;

— ‘establishing provisions for the service and deliv-
enng the service:

~ biling and collecting charges for the service

G of

sub- conlra:lms.

: —‘agreemenl on quality ruquuemems and quahty B

ﬂ!SUfa"C! requiremenis;

—'agreemenl on quality assuranca and venl’:canon
melhods:

P for

o! qualily
— incoming product and urvi:i conlrols:‘

- incoming product and service qu.{luy records

In selecting a sub-contraczior, the service orgamz.
ation should consider:

— on-site assessment and evaluation of Ihe sub.
contractor’'s capability and/or quality system =l~ .
ements needed for quality assurance;

- luat

of sub-coniracior's

— past history with the selected sub-contractor 19
stmitar sub-contraclors:

— lesl resulls of similar sub-contractors:
~ experience of other users
NOYE 16 It is recommended thai 1S 9001, 1SO 9002 ~

IS0 3003, at appropriate. be used whan purchasuing orne
ucis ar services

N © FALLA DE uniBEN



for service and service delivery

The sarvice organmzation should. easure that when
eguipmenl 1s. provided for yse by A customar. s
equipment is suitahle for its purpose. and that wri.
ten Instructions are given, as required; for ils use

6.2.4.8 Service identification and traceability

Where approonate. Ihe service organization shouid

identily and record the source of any prodguet or
service Ihal forms part of the service provided. in.
cluding personal responstbitily for venfication and
for other service aclions throughout the service de-
livery process 1o ensure traceabilily n cases of
mily. and liabadily

8.2.4.6 Handling, storage, packaging, delivery snd
of .

p

4

1SO 9004-2:1991(€)

oA rmaracienshe ot tme achivity cequnng
meaeurnmant umid ha t0a hena {aken A pre.
zare Ina ingraqianis inr x mey

2 method Inr e atanng e ea3raciersne somn
ce samnte cracxs of the ime mknn n nreoarn'
;and serve A meal

The effective deployment of stalf ana matenals
~ould ‘ensure thal the service characiarshc'of .
hmelinass: was mammmnn wilhin s <ner-hon‘
|Im|l§ N z :

52.5 Dnlqn uvl-w -

At the conclusmn of racn unase of, Ihe dﬂsrqn ‘of 2
sarvice. a formal documented review of the design
resuits shouid_be carned oul agmnct the seuwcp :

The deslgn work a| the end of ea:h phase shoum

The service should establis
for the ing, storage. i deliv- -
ery and pre ion of " i which - :

the service organization 1s respons:ble for. or comas

inlo contact with. duning ihe delivery of the service .

62.5 Quallty control specification

Onality conirol should be dasigned as an integral

part of the service processes: markeling, design and - *"

servicn delivery. Tha specificalion developed ' lor

qualily control should enanle the effective control of
each service process 1o ensure thal. the service : -

consisiently salslies the servica snacmcallon and
the cusiomer

The design of qualily controt Invalve!'.

— idenliying the key -activities in.each process
which have a significant mnuenca on the spaci-
fied service;.

- analy:lnq the key - aciivilles o selact those
and control

whose
will ensure service quality;

- g for
tharaclensiics:

the selected

= establishing the means to influence or controt
the charactenstics withen specified limits.

The applicalion of quality conirol principles to the
service delivery process is illustrated in the res-
taurant service example shown below

a} A key aclivity to be identified 1n a restaurani
service would be Ihe preparation of a meal and
its effect on ihe imeiiness of the meal being
served 1o a cusiomer

FALL A

Yy
fod e

d.so'thatit'is cuns:slenl walh anu can
alls!y ihe requiremants ol

Cin.the snrvn e snecl{l:ahun penammq to -
needs and

“in the 'service de!ivefy specificaton per-
lamlng to the service requxfemenu'

L. -lenn in !ht- anality conlrol specification neﬂaln-

mq fa the control of sarvice processes

Panlrm'mls.al each design review should include
of all the service
quallly appropriate lo the phase being reviewed
The design review should idenhfy and anlicrpate ~
p areas and i and initiale actions
(o ensura that:

= the coniplete service and service
delivery specificalion mest customer require.
ments,

.= the quality contral specification is adequale lo
provide accuraie informalion about the quality of
service delivered

6.2.7 'Valldation of the service. service dellvery and
quality control specifications

New and modhfied sfrvices and their service nahv.
ery processes should undergo vahidation 1o encure
that they are fully deveioped and ihal the service
meets the needs of cusiomers under anlicipated and
adverse ronditions  Validation should be defined
planned and compleled prior 1o service inplemean.
taliun The tesulls should be documented

Prior 1o tha indial delivery of a service Ihe nitnying
shouid be reviewed 10 confitm
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— ‘he service s consisten! wnm cu:lcmer raquire-
menis:

~ the service aalivery nrocess 15 camnlele'

— resources are avallable !o meetl the service obli-
gauonl pamcularlv malerlal! and personnel

- that anullcanle codes  of * urac"ce. standams
drawtngs and specifications are salisfied:

~ inl~>mation 1o customers in the use of the ser-
vice 1s avalable

Periodic revalidation should be performeo lo ensure
that the service continues lo meel the naeds of the
custorar and conforms to the service specification.
and to 'dentity potential improvemenis in the pro-
viston and conltrol of the service.

Revalidalion should be a planned and documented
activily. and should include conmderations of aclual
field experience. impact of modifications in the ser-
vice and processes, impact of personnel changes,
agequacy of procedures. instruchions, guides and
proposed modifications .

8.2.8 Design change control

The service specification. service delivery specifi-
cation and qualily control specification are the basic
refarence documents for the service and should not
ba rhanged without due cause and consideration

The objective of design + ange conlrol Is to docu-
ment ano manage char ‘s in requiremants and
pracedures. after the initia, specificallons have been
auvthorized and implemented This control should
ansure that:

- lhe need Iar change s identified, verifiad and
and r gn of the por-
tion of the servvcn affected:

-~ changes to the specifications are pmperly

: 7Oualnlv cunlml chould_fnem” an integral “nan o! lhn
i deti

“cudes

6.3 Service delhiery process

B.J.l Genor:l o

'Manag-mnnl :hcum a“cqn snaclﬁc re nnnsubllllmg

o al narconnel implemeniing the service gativery
nrocess incluring | swnnuer a::»svmsnl an cus-
lnmpr a:vssmenl ;

fhn urnw«an nl a =Mvu-n n

stomars vnla. B

aneration

K !rVIC

ocess - Thi

‘measuremem and vettfication of Ihe key process

Iamnr Uls SJ“!’RCI‘D"

” —.se" minechon hy secrvice delivery personnel as
-1’ an integral naﬁ of lll]! process measurements.’

= a final <upplier assessment at the interface wilh

the ‘customar lo provide 2 supplier perspeclive
.. of the quality of seivice dalivered.

6.3.3 Cusfomer's assessment of service quality

Cus! is the maasure of
the quality o! a service Customar reaction mav ne
immediaie. or It may be delayed and retrospechive
Ofien subjeciive evaluafion will be the sole faclor
a customer s assessment of the service nrovndnn
i < seidom their
sarvice qualily lo the service organization Dlssalls-
fied customers ofisn cease to use or purchase ser.
vices withoul giving notice that would permil
corrective achion !0 he taken Rehance on cusiomer
as a measure of customer sahsfaction

B . approved. impl
and recorded.

~ repre of all by a
change participate in ils deferminalion and ap-
prove the change.

~ the of are to ensure
|hey proauce Ihe expecied result and do nol de-
grade the qualty of service;

—~ customers are informed when design changes
will 2° »c! service characierstics and periorm.
ance

can lead (o misieading conclusions.

NOTE 17 Customer sahsfachon should be consisient
with the professional siandards angd ~thics of the <arvice
orqantzation

Service org. shouid an
assessment and measurement of Customer satis.
faction These Assessments should seek positive as
weil as npgatve reactions and their ickely effect on
future businass

Thae of cisto should Inmne
nn ha evient tn sRch ln- service briel sparih-

2 FALLA DE uniuciN

“activities’ 10 avoid undesnrable l!enﬂs and cus- 8



calions ang the service delivery_process meel. tbe

cuslomer neegs. A service organtzalion oflen thinks

that it 1s suapiying 3 gooo service but The customer
mav nol aqree. 9
pracesses or measures,

A’ comparison’ should be’made of. lhe :uslomers .

assessment wiih the supphier s own perceofion and
asgessment of the service orovided lo evaluate the
compatibility of the two quality measures and any
need for appropriate action for’ service quality im-
provement .

6.3.4 Service status

The status of the work done at each phase of the
service delivery process should be recorded to

1SO 9004-2:1991(E)

9r assessing: services shouid be controlled o oro-
sne c3nfinance n AaCISONS Of Achions paseq on
measurement gala: Measurement error snoUIR b8
comparen with requirements and aopropriate action .
taxen wnen prectsion analur ias requirements are
nat achieved ;

'6.4.1° Ganerai

A nting ion of the operation of the service

identify the achievement of the service
and customer satisfaction.

835 C tive sctian lor

g services

0.3.5.1 Responsibilities

Identification and reporting of nonconlormmo ser.
vices it the duty and ¢ bility of each |

in the service organization. Every effort should be
made (o identify nrvicu milies
belore s are ilittes and
authornty for corrective action should be defined in
the quality sysiem

6.3.5.2 Idenlification of nonconformity and
corrective action

When a nonconformity is detected. action should be

processes should be practised lo 1denttv and ac-
tively -pursue opportunilies for service quality 'm.
To such
should and an in-
formation system for the collection and dissemi-
nation of data from all relevant sources

“Management should assign responsibilities for the

informancn system and for service quaiily umnrove~
ment

842 Data collection and l"llv!h’

Data will be available from measures of lne service -

operation by means ol

- i quahfy cunlrol):

- g re.
acteon. st tn K

taken to record. analyse and correct it. Fr
there will be two siages of corrective action: first,
an immediaie posiive action lo satisfy lhe needs of
the cuslomer. second. an evaluation of lhe root
cause of the nonconformity to delermine - any
necessary longer-lerm correclive action to prevent
recurrence of the problem

Longer-term corrective action should be appropriate
fo the magnitude and effect of the problem When
implemenled. the corrective actions should be
moniiored to ensure they are effective

8.3.56 Measurement system control

Procedures should be established to monitor ang
maintain the system used for service measurement
The conlrols include personnel skills, measurement
procedures and any analylical models or software
used for measuring and testing. All measuring and
testing f surveys and
Questionnaires. need lo be tested for validily and
rehabiily The use. cahibration and maintenance of
all measunng and test equipment ysed in providing

infor
- qu'ahlv audits.

Analysis of these dala wil measure achisvemeni of
service requiremenis ang (ndicate opportuniites for

improving service qQuality and (he effectiveness ang
efliciancy of the service provided.

To be ive and efli data ¢ and
analysis need to he purposeiul, disciphined ang
planned operations. nol left 1o chance or operaled
hapnazardly

The idennfication of systematic errors. thew Cause
and prevention shoutd be a fundamenial aim of data
analysis The root cause of error 1s not alwavs nbwi-
ous but should be pursued This incluces the polen-
fial for human error, which 1s seldom prompted in 3
random manner. more often there 15 an unaeriving
cause Too often errors atinbuled to personnel or
cusiomers actually arrse from flaws in the service
operation refated 10 complex operations or 10 inag-
equate procedures. environment. working Cons
ddions. 1raining. instructions or resources

AT A T ARnIneas 1
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6.4.3 Statistical methods

Modern statistical matnods can assist 1n most as-

cects of data collection and appiication. wheiner 1t ©
be to gatn a belter yndersianding of cusiomar.
neeos. In process control. capability studv. fore- .
casting. or measurement of quahty 10 assist In maks"

ing decisions

6.4.4 Service quality improvement

There s. Jid be a programme for cbn(lnuously |m

proving - ¢ service quality and |he effectiveness and
efficrency of the comptete service oneran nciu
1ng an effon (o identity:

— lhe characteristic which il 'mpfoved woﬁ d-mos!

“anuites svstamAnc rnthags 'ne acimating M
uanttative 2SS1S 309 Senefils

The acuvilias of service auality imerovement snouin
A0grass tne neag for peth short-tefm ang crger.

‘lerrn vmpvovnmunl ang inriyge

- udenhfvvnq relgvan! data for collection:

‘,— dala analvsls and qiving onarnly {c ‘hase  tie

fies  having the greaiest adverse impact - <er.
vice qualily

aback of resulls of the analvsis to cperanenat
wilh rec for
“ale servucc improvement.

benefit the customer and the service
ation:

qan

— any changing markel needs lna' are Ilkely |o‘ al-

fect the grade of service 10 be provided;

— any devistions from the snecmad ssrwce uuamy

due to ineffective or lnsumd'nl qulmy syllem T

controls:

— opportunitias for 0 cost while
and improving the survu:e quality prevlded (Yhns

FALLA DE URIGEN

r 9 per y lo senor managemen! frr
a.-management review of long-lerm quaniv m-
* . provemeni recommendations (see 52 5)

Membevs from different parts of the service oraan.

1zation working fogether may be able to olfer fruitfir

* ideas fhal could be directed towards :mproving

Qualty ang reductng cost Managemeni shoutd an.

" courage personnet at alt levels 10 contribule to pro- .-

grammes for qualily . with r
for their effort and participation

1y
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Annex A
(informative)

Exampies to which this part of 1SO 95004 may be applied

Hospitality services

Catering, hotels. lourism. entertainment radio tele-
vision, leisure.

Communications

Airports and airlines, road. rail and sea transport,
felecommunications, postal, data

Heaith services

S, medi-
cal laboratories, denlists, opticians,
Maintenance .
Elecirical. mechanical, vehicles, heating systems.
arr g. s -
Utities FRET
c waste water supply.

grounds maintenance. eleclricity. gas and energy
supply. fire, police, public services.

Trading

Wholesale, relail, stockist, disiributor. marketing.
packagng.

FALL

Financial

Banking. insurante. pensions..property services,
accounling

Professionai ; !
Building design (archilects), surveying,: legal. law .
enfor security, g ng.. project man.

quality y. training
and education. & s
Administration

Personnel, computing, um;o_ servlcé . :
Technical

Purchasing
c

g. ! Y
Scilentific

Research,

NOTE 19 M:nuluclunnq éompume; also piov)udo
internal services in ther markoﬂng. dalwuy lylleml and
after-sales activities. ‘

.3

A

T ORIAE

—n




1SO 9004-2:1991(E)

Annex B
{informative)

Cross-reference of quality system elements and clauses

Clause (or " i T " Cnélr::::r;:’ !
sub-clause} in X Title
1SO 5004-2:1391 | | sub.clauses in
S l . | S0 9004:1987
4 Charactenslics ol service 72
q1 Sg(\}lcc and service delivery. characteristics 72
4?2 Controt of service and service delivery. characlanslics 114
5 Quality system principles 5 . i
51 _Kay aspects of a quality system 511 “
52 Management responsibility - 4
522 Quatity policy 42
£23 Quality objectives 42,619
524 Quality respanstbility and aulhority 522
525 Management review (X3
53 Personnel and material resources 524
532 VPersonnet - 8
5321 Motwvation - 183
5322 Training ang development 181,182
5323 Communtcation 73
533 Matertal resources 524
54 Quality system structure 44,521
542 Service quality loop 51
541 Quality documentation and records 52651 17
5431 Oocumentation system 532
5432 Documaentation control 172
544 Internal quatity audits 54
55 Interface with customers 73
5§52 [of i with 73
6 Qualily system operalional elements 5~ ;
61 Marketing process 7T
61t Qualily 1n market research and analysis 7149
612 Suppiter obligations 824
613 Service briel T2
614 Service management a7
5§15 Quality n advertising 0422
62 Design process L]
£22 Design responsibilities

82
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- Clause {or ; . : : Coyuspen'omg
sub-clause} In Titte Lo S clause for
150 9004-2:1991" - B e o
. o
623 Service specification
624 . Sai\i}ce delivery specification
6242 ‘Service deiivery procedures
6243 0ua|ily in procurement N i oy
5243 lo s or service and s i
vice delivery = v e d

6245 Service |denl|rcat|on and lraceabllny : o
6246 Handling. storage, packagmg dellvery and nroleclnon o! cus..

. fomers’ possessions
625 Quality conirol snec:l‘ncanon LiL
6256 Deslgn review | . 3
6.2.7 validation of Ihe servlce serwce dellvery and quallly conlrcl

. snaclfcallons B
628 De;lgn change :on|rol
83 . Survu:e ﬂelwevy process - fa
632 Supplier’ s assessment of serwce quality i s R T
633 Cus!umur s assessmenl ol serwce quamy i 13,
634 Service status’ RN 17 )
835 X Corrective acllon for nonconmrmmg swwces 181415
6351, Resnonsibilities o e S ) 152
6352 Identification of nonranformny and :mrechv- achon . : 14,15
36 Measurement sysiem control . 111313
64 Service performance analysis and improvement ) 163
642 Data collection and analysis . 155
643 Statistical methods : ol |0
644 Service qualily improvement §
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{informative)
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ANEXG B

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE PREVIA ENTREGA
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PLAN ESTRATEGICO DE CALIDAD

Catiéady

 administracion

NO. SISTEMAS Y PROGRAMAS DIRIGIDO ESTRATEGIA METAS METAS LARGO
CORTO PLAZO PLAZO
] 1.S.C. (Indice de Satisfaccion de la { Servicio, Ventas, | Identificar fas m.-:cs:dadcs y requisitos Involucrar al 100% Je los | No. 1 en
Clicntela) poe pante def peoveedar, | Refacciones y prosentes y para Ix enh isfaccion a fa
Prenecucién a Clicntes, Grupos inis ich e su satis i d clicniclaentndala
Objetive y Fncuestas cn pise siguicmln Ta metodologla extahlecida wd
2 Educacion y Ory: Matriz de capacitacion infema y otros Aplicarlamatrizenun  { Aplicar fa matriz en
planes adicionales 50% atodo et personal un 100% )
3 Reconocimicntos Organizacion Medianie sistemas de sugerencias Implantar el sistema de Tencr cqmpos en:
individual y grupal para la mcjora continua | reconocimicntos. el todala
de la satisfaccion de clientes intemos ¥ sistema de sugerencias ¥ omamn:ndn Casi
externos Ia formalizacidn de como ¢l orgullo pvr
equipos operativos en: pertenecerata
servicio, ventas, misma "
refacciones y :
administracion
Osden y limpieza Organizacitn Definir orden y limpieza y actualizar Nivelde :ahdad entodo | Nivel de calidad en
5 SRR : procedimicnio de evaluaciones cl grupo de 8% 90'- toda ¢l grupo de’
i 00'. 295% .
5 Evaluacién de Calidad - Organizacidn Mediante encuestas de cafidad, Implantar y desarrollar N\el de Cihdld de
Deparamental productividad y clima laboral. los sisternas de & 0% a %%, - -
Mediante sistemas de reconocimientos,” esirategia. asi como los Estructura de -
sugerencias y trabajo en equipo. mducadnrrs de sueldos v salarios. -
Mediante sistemas de educacién y Desarrollo de”. -
desarrolto. ; camera;
6 C.E.P.(Control G Implantar C.E.P. en: implantar ¢n:.
Proceso)} servicio ¥ refaccion ventas. -
o SN e administracion y -
. sucursales”,
7 QO S (Sistema Operativo de Org; Capacilacion de 1a planta plant 2 Implantaro ¢n: todo § -
o i Do L servicio, refacciones. 0.

T} elgrupo”,

DOXUNY



[1] 74

3 S.E.B.A.(Sistema Electronicode | Sistema de Orientar Ia ion de calidad, su l Mejora Continua
Base de Datos Automotriz) calidad integral i6n y resultados a tos dares de
calidsd
9 1.5.C. (Indice de ala | O continua de todas las dreas | Servicio, ventas,
Clientela) del grupo, mediante la metodologla refacciones v
establecida administracion
10 V.5.C. (Valor Superior 2] Cliente) | Ovganizacion Incorporacidn continua de todas las dreas | Servicio, ventas,
del grupo mediante la metodologia refacciones ¥
establecida administracidn
u Indicadores vasios Areas de apoyo Definir indicadores y su medicion ion en finanzas
y facturacién 3
administrativa -
12 150-9000 Servicio, ventas, | Participar en el comité 1S0-9000 [; idn v de Ce
refacciones y CONNSISCAL drea de servicios de procedimicntos =
administracién
13 Costos de Calided On C itacion y di d Implantar en: Organizacion
. . ! procedimientos servicio y refaceiones
L] Manugl de Calidad Organizacion Basarse en nommas Servicio, ventas, Organizacioén
e e 150-9000 refacciones y
Organizacion y Cumptir con las normas respectivas Definir indicadores y Defigir indicadores
comunidad medicidn en servicio entodo el grupo
Escuclas y Difundir la propia cultura de calidad a Escuelas seleccionadas Escuclas aledafas 2
izaci escuclas y izzciones mediante visitas fa organizacién
y platicas
Pr Capacitacion, d: de manual, Desaryollar manual Manual,
difusion a proveedores y procedimientos capacitacin.
de evaluacion difusion y
f evaluaciones
[I] Benchmarking Organizacion Visitas y estudio de tideres en ef ramo, asl | Areas especificas Toda la
R P T como a ganadores de premios de calidad organizacion
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ANEXO D

PLAN OPERATIVO DE CALIDAD Y EVALUACION DE RESULTADOS

COMITE DE CALIDAD
CATEGORIA SISTEMAS, PROGRAMAS Y METODOS FRECUENCIA
1. Calidad centrada en | Su mejor respuesta/Califique y gane mensual/
dar valor superior al trimestral
cliente 1.8.C. Proveedor mensual
Encuestas en piso (valor superior) mensual
Prosecucién a clientes mensual
2. Desarrollo de Matriz de capacitacién trimestral
personal con enfoque | Reconocimientos trimestral
de calidad Indicad idad, rotacién, ismo, equipos trimestral
perativos, nimero de p v nimero de su; .
Induccién en calidad ) o " trimestral

Equipos operativos
Orden y limpleza
Evaluaci6n de calidad d ,

 trimestral

3, Infk i6n y Medicis (C.E.P.) en servicio, 'refécclo’nes ventas y’
andlisis | administracien™ 7 r

4. Plancacitn Plan Estratégico de Calidad . /" .-

5. Administracién y fones a los progras I.S.C.'y'n\i’ C

mejora de procesos Indicadores en dreas de lpoyo::‘ ﬁr’\_unza's; factul

administracién y contabilidad .

QO.5. (Sistema operativo de calidad) .

mensual

6. Impacto en la
sociedad
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31
32

2

INDICADORES

Tiempo de espera del cliente.
Reclamaciones externas.
Reclamaciones intemas.
Piczas negadas por refacciones,
lumplimiento de fechas p
Reclamaciones previa entrega.
Rotacién de i S
Cartera vencida.
Costo de mala calidad.

. Orden y limpieza.

. Tiempo para levantar orden para reparacién.

. Atencién al cliente.

. Satisfaccion del cliente con la reparacién.

. Tiempo de espera de facturacion.

. Tiempo de autorizacién de créditos.

. Tiempo de suttido de refacciones.

. Unidades inmovilizadas.

. Cumplimiento de entrega de reportes intemos.
. Tiempo de ici i de semi

. Porcentaje de absorcién de gastos de operacién.
. Nimero unidades vendidas.

22,
23,
24,
25,
26.
27.
28.
29.

Tiempo de estancia de unidades en el taller,
Variaciones contra presupuesto,

Indicadores de personal.

Rentabilidad sabre ventas.

Lealtad de clientes.

Variacién de tiempo de operaciones vs, tabulador.
Relacion de contactos vs, ventas.

Avance en entrenamiento. ) : :
Porcentaje de garantias vs, érdenes de fqiar;n_ci_én.; -

Tiempo de recup "“de paraci das por 1a planta

je de rech de rep jones eft d porlahlnmai-nanufnc(uma,'

ANEXO E
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PLAN DE CONTROL

ARFA PROCENO INDICADORES CLAVF, METODO) DE MEDICION Y/ ANALISIS MUESTRA | UNIDAD DE
CLAVE . : MEDICION
Comprensidn Je problemas cuvstionario que Hlena ef cliente calif.0a 10
R.mu!u pm l:\ antar orden cuestinnario que fiena cl cliente calif.0a t0
i ipada del imade io que llena ef cliente | #4 satisfaccion
Prontitud para atenderle cuestionario que lena ¢f cliente )
Contesla jo que llena el cliente calif,0a 10~
Reclamacivnes Grilico de conlrol para atributos y Pm:m & reclamacion
Entrega del vehiculo a tiempo Cuestionario que Hena el cliente .0 calif 0a 10
Taller Calidad de la reparacion Cuestionario que llena clcliente - - calif. 02 10
Forma en que completaran cf trabajo Cucstionario que liena ¢l :I:mle ) calif.0a 10"
Limpicza de unidades Encuestaexterna %4 satisfacei
Servitio Intecés en servirle Cucstionario que Jlena ¢l cliente calif.0a )0 -
Atenciona | Explicacion de la garantia de! trabajo Cuestionario que llena ¢l cliente calif. 03 16
clientes realizado R
“Lempo de expera il recibir ¢ vehiculn Cirdfica pan vasiables y hiticom ticmpo min,
Viaplicacion de cargons del trabajin Cuestivmario gue Jena o cliente calit. 0a 1t
Citju Prcio Cuestionario gue llena el cliente calif. 0u 10
Tiempn de Grdfica para variables y bitdcora tiempd min.
Previa Inspeccion d recibo * Grifico de control para atributos y Pareto defect, punidad
cntrega R i Grifico de control para alnbulos y ano defist, P unidad
Preparacién | Enirega del vehiculo en fecha prometida Encuesta externa ; % satisfaccion
det vehiculo } Accesorins ¥ equipo Encuesta extema calif 0a 0.
Estado general def vehiculo £ncuesta eaterna tisfaccion
Ventas Trato Cortesia Encuesta externa -
durante la Conocimiento def producto Encuesta externa
venta Explicacion del funcionamicnto del vehiculo | Encuesta externa
Expli de garantia y Encucsta extema
Entrega Entrega del vehiculo el mismo dia de compea { Encuesta externa o satisfaccion
Venta de Disponibilidad de refacciones Encuesta extemna T calif.0a10 -
refacciones | Plazo de entrega de Cuestionasio que flewa el cliente =<~ satisface
Ventanilla | Refacciones negadas Diagrama de Parcto.

al tatler

T ox:
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