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Capitulo | Antecedentes

.1 Introduccioén

En un sector automotriz, tan competido la calidad no es una opcion, es un requisito
indispensable que garantiza la sobrevivencia en la lucha por una parte del mercado. Cada
firma debe mejorar constantemente, ofreciendo una Optima relacion precio-valor y una
esmerada atencion posventa.

Indudablemente que esta filosofia deja en buenos terminos la operacion de adquirir un
automavil, porque ambas partes ganan: el cliente compra una buena correlacion costo-valor y
la empresa ademas de ganar clientes, ahorra costos, es mas competitiva y conserva al cliente
con un buen servicio posventa. La calidad sella con buena fama a la marca y el consumidor
tiene la dltima palabra.

La normalizacién es importante para el comercio internacional de autos, porque poseer una
ISO 9000 significa que se tiene un sistema de calidad que cumple la norma, lo cual no implica
gue el producto vendido es Optimo, porque lo que se certifica es el proceso. Por eso hay
empresas con calidad que no estan certificadas con la normativa ISO 9000 y no por eso
dejan de ser excelentes en la administracion de los procesos.

Uno de los elementos que influyen en una buena relacion cliente-concesionaria de autos es el
buen desarrrollo del proceso venta-entrega de auto nuevo, y puede ser un factor de impacto en
la reducion de perdidas de ventas, con el paso de los afios, uno de los principales retos de la
Marca VW es lograr que dentro de la Red de Concesionarios se ejecute satisfactoriamente el
Proceso de Entrega una vez que alguno de los clientes ha tomado la decision de adquirir sus
productos. Cuando se concibié ésta idea por primera vez, tomé el nombre de "Programa de la
Entrega Perfecta":

El antecedente que marcé la pauta para el surgimiento del programa, fue el deseo de consolidar
el esfuerzo de la organizacién VW para asegurar que éste momento, estableciera los cimientos
para contar con la confianza del cliente, tanto en la red de concesionarios, como en la misma
marca.

Una situacion que también tuvo una fuerte influencia en el desarrollo del programa, fue la de
asegurar que los autos se entregaran sin defectos, como una atencion mas al cliente por
habernos elegido como marca y como concesionario, traduciendo estas acciones en clientes
satisfechos que regresaran a la concesionaria para efectuar todos los servicios y reparaciones
posteriores.

|. 2 Hipotesis

La concesionaria VW de Mexicali lleva a cabo sus procesos de acreditacion en la Norma 1SO
9000 a partir del afio 2000 como un requerimiento de la planta con sus concesionarios en
general, los procedimientos y procesos de la concesionaria, se soportan en todo un sistema de
calidad basado en estandares y normas desarrollados para las mismas concesionarias en
México, bajo la premisa de la mejora continua en sus procesos de venta y servicio al cliente.



Hipotesis

La combinacion de procedimientos estandarizados a través de la experiencia acumulada en
las entregas de autos nuevos con los estdndares ISO 9000 (Seccién Ventas) Lograra
proporcionar al concesionario de autos, herramientas que aseguren que el proceso de Entrega
del Auto Nuevo, desde la recepcion de los autos enviados por la planta, hasta el seguimiento con
el cliente, se desarrolle en forma sistemética, permitiendo de esta manera, eliminar todas
aquellas préacticas que ante los ojos del cliente provoquen la pérdida de futuras ventas.

.3 Alcance

Se realizara una descripcion de los procesos involucrados en la actividad de entrega de
auto nuevo dentro de la norma ISO 9000 y estos se revisaran de acuerdo a los puntos
de no conformidad detectados en la primera Preauditoria realizada el 2 de agosto del
2002 a la concesionaria (Ver capitulo Ill) y especificamente al departamento de ventas
de VW Mexicali y que se relacionan con el proceso de entrega de auto nuevo para asi
establecer procedimientos estandarizados que cumplan con la norma e incidan en el
proceso de entrega de auto nuevo como factor para la minimizacion de perdida de
ventas.

Puntos a revisar para establecer procedimientos sistematizados

2.5 Analisis de Imagen, andlisis y medidas,

2.7 Programa de Calidad, Inspeccion de Entrega,

2.20 Registro de reclamaciones desde su registro hasta el cierre del reporte,
2.21 Acciones de Servicio.

4.3 Seguimiento Telefénico, andlisis y medidas,

4.4 Andlisis de Imagen resultados,

4.11 Documentacioén de trabajos realizados de Inspeccion de Entrega,

4.14 Estado y aspecto de los Autos exhibidos,

4.15 Momento de la Entrega del Auto Nuevo,

4.17 Capacitacién y Conocimiento del Producto



Capitulo Il Fundamentos
II.1 Sistemas de Calidad

Los clientes tienen una serie de requisitos para los productos, esperan que los productos o
servicios que reciben cumplan con toda una serie de caracteristicas y de expectativas. El
cliente quiere recibir el producto en un determinado momento y al menor precio posible y que
cumpla con todos los requisitos que espera, entre otros tiempos de entrega y precio. El cliente
elegird el producto cuyas caracteristicas, plazos de entrega y precio, mas satisfagan sus
necesidades. La gestion de la calidad se ha convertido en las Ultimas décadas en un area de
estudio imprescindible.

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

clientes

—————— ——---" Responsibilidad

’ de la direccion ‘

Gestidon de Medicion, analisis y
la recursos mejora

/J

clientes

1 ]
1 ]
| '
i i
1 1
— — | | Satisfaccion |
i i
i i
i i

alidas

Producto

Producto

! i

1 1

: | Entra

! Requisitos | Realizacion
| : > del

i |

1

Figura 1: Ciclo de Mejora Continua con enfoque al cliente

[1.1.1 Orientacion de la empresa al cliente en el contexto para el desarrollo de la
Gestion de la Calidad:

El desarrollo de la gestion de la calidad esta intimamente relacionado con el desarrollo que ha
tenido la orientacidon de la empresa hacia el cliente: El tratamiento dado por las empresas a lo
demandado por sus clientes ha variado sustancialmente. Se podria dar una clasificacion mas
exhaustiva, pero nosotros vamos a ver solamente los tres enfoques fundamentales que
muestran este cambio de mentalidad:



Orientacion a la produccion: Esta orientacion sostiene que los consumidores favoreceran
aquellos productos con bajo precio y facil disponibilidad. Los directivos de empresas con
orientacion a la produccion concentran sus esfuerzos en lograr economias de escala y amplia
distribucién. Es una situacién propia de mercados desabastecidos en los que la demanda
supera a la oferta. Poseer el bien es el Unico deseo del cliente, casi al margen de sus
caracteristicas o prestaciones.

Orientacion al producto: Esta orientacion sostiene que los consumidores favoreceran
aquellos productos que ofrezcan la mejor Calidad o los mejores resultados. Los directivos de
estas empresas centran sus esfuerzos en fabricar productos de elevadas prestaciones y
mejorarlos a lo largo del tiempo. En esta orientacion se est4 confundiendo prestaciones con
satisfaccion. Ya que es posible que estemos fabricando el mejor producto de nuestro mercado,
y que sin embargo éste no sea apreciado por los clientes.

Orientacion al cliente: Esta orientacion sostiene que la clave parar alcanzar los objetivos de
una organizacion empresarial consiste en identificar las necesidades y deseos del publico
objetivo y entregar el producto o servicio deseado por nuestro cliente de forma mas eficiente
gue la competencia.

1.2 Gestion de Calidad

La gestién de la calidad se ha convertido en las Ultimas décadas en un area de estudio
imprescindible. En los medios de comunicacion y en la publicidad se hace referencia
constantemente a las certificaciones 1ISO 9000, al logro de la excelencia empresarial mediante
el empleo del modelo de gestidn por procesos. El desarrollo de la gestion de lacaliada se inicia
con la estacion de trabajo elemento de control de calidad y avanzo hasta elconcepto de
administracion de la gestion de calidad .

Gestion de la
calidad total (TQM)

Calidad reintegrada en E
las funciones; Auditorias
Control estadistico del proceso é
[nspectores de tiempo completo é
% Puesto de trabajo "completo” g

Figura 2: Desarrollo de la Gestion de Calidad



Se puede indicar que el proceso de gestion de calidad parte como punto de inicio en la
planificacion, y sigue con el control el asegurammiento y cerrndo el ciclo con la mejora y punto
de partida con informacion suficiente para realizar ajustes y correciones al inicio de un nuevo
ciclo

Mejora de
la Calidad

Planificacion
de la Calidad

Politica de
calidad

i

Objetivos de la
calidad

Control de
la Calidad

Aseguramiento
de la Calidad

Figura 3: Ciclo de actividades para dirigir y controlar una organizaciéon
en lo relativo a la Calidad.

[1.3 La Calidad en los servicios a través de ISO 9000

La gestién de calidad en las empresas de servicios se encuentra regulada por la norma SO
9001:2000. Es decir, al igual que las empresas industriales, las empresas de servicios so6lo
pueden certificarse a través de esta norma. como es el caso de una concesionaria automotriz

En los servicios hay que prestar una atencioén especial a la prevencion de errores, ya que en
este caso del servicio de entrega del auto nuevo, los problemas surgen a medida que se esta
ejecutando el servicio, y hay que dar una solucién lo mas rapida posible, para lo cual hay que
anticiparse a todos los posibles obstaculos que puedan surgir.

También hay que prestar especial atencion a la relacion entre proveedor y cliente y a la
formacion del personal, sobre todo a la de aquel personal que tiene un contacto directo con el
cliente. Todos los procesos que incluya el servicio ofrecido, desde su inicio cuando se
establecen las pautas y el disefio con el cliente hasta que recibimos la conformidad por el
trabajo bien hecho, deben contar con unos procedimientos que marquen, paso a paso, todas
las tareas que deben realizarse, cdmo se deben realizar y el control existente para evaluar los



resultados. Este control debe realizarse en cada una de las fases para comprobar el desarrollo
del servicio y asi poder prevenir posibles errores futuros:

Las fases de un servicio son las siguientes:

1. Inspeccion, conocimiento y comprension de las necesidades que tienen los clientes.

2. Disefo del servicio adecuado para poder satisfacer estas necesidades.

3. Contar con los procedimientos que permitan desarrollar y poner en marcha el disefio previo,
estos procedimientos deben describir detalladamente el conjunto de tareas que deben
desarrollarse en cada momento, las responsabilidades asi como quiénes son los afectados.

4. Prestacion del servicio.

5. Actividad de control final en la cual haremos una medicion de los resultados reales para
compararlos con los resultados previos y asi hacer un estudio de las desviaciones. Una vez
identificadas las desviaciones, debe tratarse de potenciar las positivas y evitar las negativas.

11.3.1 Definiciones 1ISO 9000:2000 para el sistema de gestién de la calidad

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion. Es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion. Esta organizacion elabora las distintas normativas internacionales
a través de la formacion de Comités Técnicos.

La familia ISO 9000 es el estdndar de normas de calidad mas internacional. Su surgimiento es
la respuesta a una necesidad expresada por los mercados. Dado que la calidad de los
productos es una variable cada vez de mayor importancia en los mercados, las empresas
comenzaron a desarrollar distintos manuales con requerimientos a sus proveedores con los
requisitos basicos que debian cumplir. En los distintos paises y sectores surgieron
innumerables normativas, lo cual comenzd a suponer un grave problema para las empresas
gue actuaban en un marco internacional. Surgié entonces la necesidad de que la validez del
sistema de calidad fuera reconocida a nivel internacional, creandose la familia de normas ISO
9000. Las familias de normas ISO 9000 se publicaron por primera vez en el afio 1987. Se
compone de un conjunto de normas que ayudan a la implantaciéon y desarrollo de sistemas de
calidad. Recientemente este conjunto de normas ha sufrido una profunda revisién, pasando
ahora a denominarse revision 9000:2000.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacion
ISO 9000:2000 Apartado 3.2.3

Un sistema de gestion de una organizacion podria incluir diferentes sistemas de gestion, tales
como un sistema de gestion de la calidad, un sistema de gestion financiera o un sistema de
gestion ambiental.

Planificacion de la Calidad: Por planificacion entendemos el prepararse para el cambio.

ISO 9000:2000 Apartado 3.2.2

La planificacion supone la capacidad de ser preactivos y anticipar futuros eventos y establecer
las acciones necesarias para enfrentarse positivamente a ellos.

La planificacion de la calidad incluye la elaboracion de planes, la determinacion de objetivos y
requisitos para la calidad. La planificacion de la calidad es esencial para lograr la mejora de la
calidad.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.



ISO 9000:2000 Apartado 3.2.10

En el Control de la Calidad se evalia su comportamiento real, comparando los resultados
obtenidos con los objetivos propuestos para luego actuar reduciendo las diferencias. Se trata,
en otras palabras, de comprobar que lo realizado se ajusta a lo planificado. El control de la
calidad es imprescindible, de otro modo no podria gestionarse la calidad.

Aseguramiento de la Calidad El aseguramiento de la calidad no pretende detectar o corregir
los errores, lo que se pretende es hacer las cosas bien a la primera cumpliendo con los
objetivos propuestos.

ISO 9000:2000 Apartado 3.2.11

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar
confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad.

Pero el aseguramiento de la calidad no garantiza la satisfaccién del cliente, porque si los
requisitos propuestos son incorrectos, el cumplir con dichos requisitos no hara que se
satisfagan las necesidades de los clientes.

Mientras que el control se limita a la comprobacion de cémo se esta cumpliendo con los
requisitos de la calidad en los distintos niveles, el aseguramiento tiene un papel mas activo a la
hora de intervenir para garantizar dicho cumplimiento.

Mejora de la Calidad

ISO 9000:2000 Apartado 3.2.12

Mejora de la calidad: Parte de la gestién de la calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de la calidad. Los requisitos pueden estar relacionados con cualquier
aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o la trasabilidad.

La norma exige que el sistema de gestion de la calidad se encuentre documentado. Se puede
observar en la siguiente figura la piramide los distintos niveles de la documentacion:

A Manual de Calidad

Procedimientos

Especificaciones

Otros registros de calidad

Figura 4: Niveles de documentacién



RESUMEN DE LOS PRINCIPALES REQUISITOS DE LAS NORMAS ISO
9000: 2000.

4. GENERALES.

4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la Calidad

4.2.3 Control de los Documentos

4.2.4 Control de los Registros de la Calidad

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.
5.1 Compromiso de la Direccion

5.2 Enfoque al Cliente

5.3 Politica de la Calidad

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la Calidad

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

5.5.2 Representante por la Direccién

5.5.3 Comunicacion Interna

5.6 Revision por la Direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacién para la Revision

5.6.3 Resultados de la Revision

6. GESTION DE LOS RECURSOS.

6.1 Suministros de Recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, Toma de conciencia y Formacién
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

7. ELABORACION DEL PRODUCTO.

7.1 Planificacién y Elaboracién del Producto

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente

7.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto
7.2.2 Revision de los Requisitos relacionados con el Producto
7.2.3 Comunicacion con el Cliente

7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.1 Planificacion del Disefio y Desarrollo

7.3.2 Elementos de Entrada para el Disefio y Desarrollo

7.3.3 Resultados del Disefio y Desarrollo

7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo

7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo

7.3.6 Validacién del Disefio y Desarrollo
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7.3.7 Control de Cambios del Disefio y Desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de Compras

7.4.2 Informacién de Compras

7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados

7.5 Operaciones de Produccion y Servicios

7.5.1 Control de las Operaciones de Produccion y Servicios
7.5.2 Validacion de los Procesos de las Operaciones de Produccién y
Servicios

7.5.3 Identificacién y tras habilidad

7.5.4 Bienes del Cliente

7.5.5 Preservacion del Producto

7.6 Control de los Equipos de Medicion y Seguimiento

8. MEDICION, ANALISIS Y SEGUIMIENTO.
8.1 Generalidades

8.2 Medicion y Seguimiento

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Medicion y Seguimiento de los Procesos
8.2.4 Medicion y Seguimiento del Producto
8.3 Control del Producto no Conforme

8.4 Analisis de Datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Accién Correctiva

8.5.3 Accién Preventiva

1I.4 Industria Automotriz y el ISO 9000

El sector de la automocion ha sido siempre pionero en el desarrollo de la gestion de la calidad.
Las principales normativas en gestion de la calidad han surgido de manos de empresas
procedentes de este sector industrial. Las principales normativas son:

QS-9000:

En Estados Unidos ya en el afio 1988 se reconoci6 que los diferentes requisitos exigidos por
los rincipales fabricantes de automoviles a sus proveedores representaba un problema
importante. Cada uno de dichos fabricantes tenia un manual con sus requisitos y los
proveedores tenian que esforzarse por adecuarse a los requisitos de cada uno de sus clientes.
Una vez identificado el problema, los tres principales fabricantes de automoviles en USA
(Chrysler, Ford y General Motors) organizaron un grupo de trabajo cuyo objetivo era unificar
sus diferentes manuales de requisitos. Los esfuerzos de este grupo de trabajo, se vieron
plasmados en 1994 con la publicacion de la norma QS-9000 Quality System Requirements
otros fabricantes del sector americano se unieron mas tarde y aceptaron también esta norma
como estandar.

VDA 6.1:
El aumento de la competencia, la presion por reducir los costes, las crecientes expectativas y
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exigencias de los clientes también hicieron mella en el sector automovilistico aleman. Asi surgio
en Alemania: Der Verband der deutschen Automobilindustriel9 (VDA). Del trabajo de la VDA
surgié la norma VDA 6 Qualitdtsstandard der deutschen Automobilindustrie20. Cuya parte
fundamental es la VDA 6.1 QM- Systemaudit2 cuyo objetivo es permitir la evaluacién bajo
condiciones comparables de distintos sistemas de gestion de la calidad.

EAQF y AVSQ:

De forma analoga a las normativas surgidas en EEUU y Alemania, surgieron también otras dos
normativas mas en Francia la EAQF, referencial que define las espectativas fundamentales del
sistema de la calidad de Citroén, Peugeot y Renault, respecto a sus suministradores y en lItalia
la AVSQ. 19 Asociacién de la industria automovilistica alemana.

UNE-ISO/TS 16949:2002

En los ultimos afos el sector del automévil, como el resto de sectores, ha seguido la tendencia
de la globalizacién. No soélo los principales fabricantes de automdviles sino también sus
proveedores han seguido una politica de alianzas y fusiones, por ello ha surgido la necesidad
de armonizar las distintas normativas de gestion de la calidad que dentro del sector
automovilistico habian surgido.

Como un primer signo de unificacion, las normativas VDA 6.1. AVSQ y EAQF se reconocian ya
mutuamente. Pero este reconocimiento no era todavia extensivo a la QS-9000.

El dltimo resultado de este esfuerzo de globalizacién es la norma UNE-ISO/TS 16949. En su
primera edicion (afio 99) esta especificacion técnica estaba todavia basada basicamente en la
norma ISO 9000:1994. En el afio 2002 se produjo la segunda edicion (UNE-ISO/TS
16949:2002) basada en la ISO 9001:2000. Esta norma unifica las actuales normativas QS-
9000, VDA 6.1. AVSQ y EAQF, pero no pretende en ningln momento sustituirlas.

[1.4.1 Caso especifico del procesos de entrega de auto en la concesionaria

La compra de un auto, en la mayoria de los casos, es una de las inversiones mas importantes
para una persona, la concesionaria, debe asegurar que mediante una excelente practica, el
cliente quede convencido de haber tomado la decision correcta por tal motivo, su esfuerzo se
enfocard en que sea realmente un evento importante. La relacién con el cliente no termina con la
entrega, esto es simplemente el inicio de lo que pudiera ser, una relacion exitosa de servicio a
largo plazo.

Cabe recordar que el proceso completo para poder hacer la entrega del auto es ejecutado por
todo un equipo de personas que pertenecen a diferentes departamentos: Administracion,
Contabilidad, Ventas, Servicio, Refacciones, e incluso, el personal de Vigilancia. Esto solamente
lo sabemos nosotros. El Cliente ve que quién le vendié y le entregara su auto es "la
Concesionaria". Es por ello que debemos asegurar que cada uno de los papeles que
desempefiamos, sean ejecutados con precision y en forma diligente.

Sin embargo, este Programa se desarroll6 orientado al Cliente, ya que es éste quién califica a la
Concesionaria en forma cualitativa, donde las caracteristicas con que se presenta el Auto, asi
como el trato que da el personal de la Concesionaria, influiran en su opinién con respecto.a la
marca para siempre, implicando esto que quizé - ésta sea la Gltima oportunidad que nos dio para
hacer, negocio con él.

La organizacion y el trabajo en equipo, asegurando el cumplimiento de cada una de las
actividades involucradas dentro de los procesos de la Concesionaria, son cruciales para dar a
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nuestros Clientes los mas altos niveles de Satisfaccién, asegurando con esto, su Lealtad para la
Marca, y nuestra permanencia en el Mercado.

La certificacion de la concesionaria se inicia como un requerimiento de la organizacion automotriz
digase planta productora, si bien es cierto que ya existian procedimientos y procesos realizados
en los esquemas de control y aseguramiento, no se contaba con un procedimiento sistematizado
es asi que el proceso de certificacion 1ISO 9000 afectara los procedimientos de entrega de auto
nuevo estableciendo una guia de las actividades que pudieran ejecutarse en un ambiente de
mejora continua.

El impacto que dara al Cliente la correcta ejecucion podra ser evaluada a través de la Encuesta
de Satisfaccion del Cliente, la cual es levantada mensualmente a sus Clientes y cuyo reporte es
entregado Trimestralmente para su andlisis interno que le permitira hacer modificaciones para
asegurar que la satisfaccion llegue al 100%. Los resultados a estos esfuerzos se veran reflejados
en dicha encuesta entres aspectos:

- Atencion del Vendedor.
- Entrega del Auto.
- Atencion después de la Entrega.

Debe tomarse en cuenta que muchas de las inconformidades y reclamaciones que se reciben de
los Clientes, son el resultado de no haber ejecutado correctamente las actividades necesarias del
proceso de venta (en cuanto al tipo de auto que el cliente queria contra el que se le vendio), en el
proceso de preparacion (Inspeccién de Entrega y preparacion estética), momento de la Entrega
(explicacion de las caracteristicas del auto) y quiza lo mas importante para el cliente, no se tiene
contacto con ellos después de entregar el auto.

Por lo anterior, sera de vital importancia para su Concesionaria entender que el Programa no es
exclusivo del area de Servicio. La Entrega del Auto Nuevo esta dirigido a todas las areas de la
concesionaria que tienen actividades directas o indirectas en proceso de adquirir, vender y dar
soporte y servicio a los autos nuevos distribuidos, y las cuales estableceran ciertos controles para
asegurar que todo se efectiia segun lo dispuesto.
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Capitulo Illl Propuesta metodolégica

l11.1 Procesos Orientados al Cliente en la entrega de
auto nuevo

En esta propuesta metodoldgica se estableceran los requerimientos técnicos que deberan
cubrirse para asegurar que el auto esta libre de fallas o defectos que pudieran ser detectados
durante el servicio de inspeccién de entrega, también se indicaran cuales son las actividades
involucradas. La Entrega es uno de los primeros Momentos de interaccion donde se evidenciara
si los procesos estan orientados al Cliente. En este esquema es que se estructuran las primeras
actividades orientadas a causar impacto en los clientes al haber tomado su mejor decision.

Es importante tener en mente que el Programa de Entrega del Auto Nuevo no pretende limitar la
ejecucion de actividades por parte del personal de la Concesionaria; si no al contrario, pretende
marcar una estructura que le permita desarrollar las actividades en forma sistematica y sobre
todo, que permita la optimizacion de recursos, tanto materiales como humanos que impacten
principalmente al aspecto monetario y que permitan disminuir los costos de operacién, pero sobre
todo, que permitan asegurar la satisfaccion del Cliente como resultado del proceso total.

Las actividades podran ser moni toreadas internamente a través del uso de auxiliares dentro de
cada uno de los subprocesos en los que se divide el proceso total para cada una de las areas de
la Concesionaria. El impacto que dara al Cliente la correcta ejecucion podra ser evaluada a
través de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente, la cual es levantada mensualmente a sus
Clientes y cuyo reporte es entregado Trimestralmente para su andlisis interno que le permitira
hacer modificaciones para asegurar que la satisfaccion llegue al 100%. Los resultados a estos
esfuerzos se veran reflejados en dicha encuesta entres aspectos:

- Atencion del Vendedor.
- Entrega del Auto.
- Atencion después de la Entrega.

Debe tomarse en cuenta que muchas de las inconformidades y reclamaciones que se reciben de
los Clientes, son el resultado de no haber ejecutado correctamente las actividades necesarias del
proceso de venta (en cuanto al tipo de auto que el Cliente queria contra el que le vendimos), en
el proceso de preparacion (Inspeccion de Entrega y preparacion estética), momento de la
Entrega (explicacion de las caracteristicas del auto) y quiza lo mas importante para el Cliente, no
se tiene contacto con ellos después de entregarle el auto, y si acaso algo provoca que regrese a
la Concesionaria, no se atiende correctamente. Por lo anterior, sera de vital importancia para la
concesionaria entender que el Programa no es exclusivo del area de Servicio.

I11.2 Procesos relacionados en la entrega de auto nuevo
y lanorma ISO 9000

El proceso de Certificacion para las Concesionarias, a diferencia de otros procesos
externos, tiene un esquema llamado Certificacion Consorciada, lo que significa que para
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poder ser sujeto de una Certificacion como Concesionaria, debera asegurarse que se
cumplen todos los requerimientos de la Norma ISO 9000, pero siguiendo los
lineamientos que ya han sido certificados al importador, en este caso VW de México.
Dichos lineamientos estan definidos dentro de las Normas de Operacion, Manuales y
Programas, lo que deja a la Concesionaria como la que ejecuta de cara al Cliente.
Adicionalmente la concesionaria lograra establecer varias ventajas generadas por el
proceso de implantacién de un sistema de calidad certificado:

Ventajas para el concesionario

Mejorara el ambiente laboral

Mejorara los procesos laborales

Reduccién de costos

Planificacién Empresarial

Identificacion sisteméatica de puntos criticos
Mejorara la imagen ante el cliente

Probara la capacidad d calida ante autoridades
Mejorara la calidad de la Atencién

Facilitara la eleccion del concesionario

Mejorara los procesos principales del concesionario
Controlara la puesta en practica de las normativas comerciales
Comparacioén entre concesionarios

Identificara puntos criticos sistematizados

,,‘J ¥
Proceso de Certificacion 1ISO 9002
1 =005 15 == 5
Difusién .
Entrenamiento RAD
RAD 8 o Asesor Proc.
2 ,é Ej. Zona H
$ 3 g8 k-
g3 23|88 |8 3
Sa N2 (25N éf}
L 338 (33 £
9 P18 %o |6
2 8 N8| |2 (9%
Talle £ |3 & 28
28[58 |89 R&
o UgEs 2| | S
H] v
H
Red de Documentacién iy
concesionarios Asesor Proc.
VW-Audi-SEAT RAD

Figura 5. Diagrama de flujo del Proceso de certificacion ISO 9000

Se puede observar los puntos a certificar en el programa de auditoria 1ISO 9002-2000 a
concesionarios (ver anexo 4) asi como el programa la primera preauditoria realizada a
la concesionaria para la que se presenta la propuesta de metodologia de entrega de
auto nuevo
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Primera Preauditoria ISO-9002 0201 Distribuidora de Llantas y Vehiculos, S.A. de C.V]
4.- Ventas
[ Rel * No Conformidad l Acciones | Responsable l Plazo Wax. Real
4.1|Las descripciones de puesto estan Revisar y completar descripciones |Karina Ruiz dias 4 2
incompletas, no firmadas por el Rad y [de puesto, asi como pasarlas en el [Leticia Martin
|desactualizadas. |formato estandar proveido por el
|area de Gerentes de Zona.
" 42]Las descripoiones de puesto estan _|Revisar y completar descripeiones |Karina Rulz [30 dias T 2
incompletas, no firmadas por el Rad y |de puesto, asi como pasarlas en el |Leticia Martin
desactualizadas. formato estandar proveido por el
4rea de Gerentes de
l:NauhlinplIMoIHmd [Mejorar el llenado del formato de Leticia Martin [60dias 8 4
informa telefénico a los clientes de  |registro de llamadas a los clientes.
autos nuevos. |Asegurarse de llamar al 100% de los.
|clientes de autos nuevos del periodo.
[Enfatizar la importancia de este
proceso en su conexion con las
reclamaciones y citas para servicio.
4.3.1No se valoran los datos obtenidos del [Se deberan valorar los datos. Leticia Martin dias 8 0
informe telefénico. idos en el informe de
seguimiento telefénico, clasificarlos
4.3.2)No se han tomado medidas efectivas |Una vez valorados los datos Leticia Martin 60 dias
[que resuelvan la y
planteada por los clientes en el por tipo de falla y por medidas
informe telefénico. [correctoras/preventivas que
desencadenen una estrategia formal 8 0
[del 4rea para mejorar la atencién y la
informacién las areas de Servicio y
Ventas.
4.4]No se ha llevado a cabo un andlisis a Analizar en conjunto la informacién [Marco A. Medrano 60 dias
fondo de los resultados de la Encuesta  |proporcionada por VWM y elaborar una |Leticia Martin 8 0
de Satisfaccion de Clientes. tabla de medidas
ventivas.
4.7INo se cuenta con una planeacién de  |Asegurarse de contar con un Karina Ruiz 15 dias
rmacion del personal. |programa efectivo de deteccién de  |Leticia Martin 8 4
Inecesidades de capacitacion, no
de VW,

Figura 6: Primera Preauditoria, no conformidades y acciones correctivas

Primera Preauditoria [S0-9002 ~ 0201 Distribuidora de Llantas y Vehiculos, S.A. de C.V/
4HElhlﬂodlldlhmmﬁndIlol En el MOS se encuentran los IKniIn-Ru!z 15 dias.
Jlempleados esta incompleto. [formatos 12.08-11 para los Leticia Martin

[expedientes y el 12.08-15 para la
[capacitacién interna, Se deberan
utilizar los formatos anteriores para 4 2

poder garantizar la claridad de la
informacion en los expedientes
individuales de los trabajadores,
|~ 4.13]No se extibe un auto con accesorios, _|Se debe preparar un auto nueve con — [Marco A Medrane 50 dias
accesorios montados.

y desglosados en |Ana Benites
ia hoja donde se enlista el equipamiento |Leticia Martin
el precio.

4.14]Los autos exhibidos no se encuentran [Mantener accesibles los autos en Laura Trevifio 7 dias
abiertos. |exhibicién, con cajuela y cofre abiertos. |Marco A. Medrano
[Se deberd enfatizar a Servicio la Leticia Martin
limportancia de entregar los autos con el . 3
jreloj correctamente puesto a la hora, las|
estaciones del radio preseleccionadas y
la pegatina del préximo servicio,
4.15.: encontré. i de Es un curso [Marco A. Medrano 7 dias.
[especificaciones técnicas de los de especificaciones técnicas de los  |Leticia Martin 4 2
autos. autos con el drea de Servicio,
4.15.3{Se encontré i delas |Es preparar un curso |Marco A. Medrano 7 dias.
causas de invalidez de la de garantias, garantia extendiday  |Leticia Martin
y sobre el VW con el drea de Servicio 4 2
|programa de Respaldo VW. y mantener informacion en el Manual
del vendedor.

4No se presenta al 100% al asesor de _ |Asegurarse e presentar al clente al _[Marco A. Medrano 7 dias
servicio en Ia entrega del auto nuevo.  [asesor de servicio y que éste entregue  [Leticia Martin
una tarjeta de presentacién.

[No se tiene registrada la capacitacion ‘thﬁmhmu Marco A. Medrano 7 dias.
interna de los vendedores. [evidencie este tipo de capacitacién. |Karina Ruiz 8 o

[ETmanual del vendedor no esta [Asequrarse de mantener en las [Marco A. Medrano 7 dias
[completo. |carpetas de los vendedores Martin
d

invalidez de la garantia

Mexicali, Baja California; a 2 de agosto de 2002. G2is02 11 de 15§

Figura 6a. Primera Preauditoria, no conformidades y acciones correctivas

En el caso de las actividades del Programa de Entrega del Auto Nuevo, existen las que
incluyen auditorias al Sistema de Calidad de las Concesionarias, estas determinan
algunos aspectos que impactan directamente a la calidad de los servicios que se
ofrecen al Cliente. Los conceptos involucrados en orden de evaluacion dentro de la
norma ISO 9000 que se revisaran en el presente trabajo son los siguientes puntos:

2.5 Anélisis de Imagen, analisis y medidas,
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2.7 Programa de Calidad, Inspeccién de Entrega”,

2.20 Registro de reclamaciones desde su registro hasta el cierre del reporte,
2.21 Acciones de Servicio.

4.3 Seguimiento Telefdonico, andlisis y medidas,

4.4 Anédlisis de Imagen resultados,

4.11 Documentacion de trabajos realizados de Inspeccién de Entrega,

4.14 Estado y aspecto de los Autos exhibidos,

4.15 Momento de la Entrega del Auto Nuevo,

4.17 Capacitacion y Conocimiento del Producto

El propésito del Programa EAN seré desarrollar actividades estructuradas que permitan
la evaluacion de los puntos en forma de proceso, asegurando que el resultado de una
actividad afecte positivamente a la siguiente, de tal forma que se cumpla con todos los
requerimientos de 1SO 9000.

La evaluacion de cada uno de los apartados de la la lista de verificacion (Checklist) se
efectuara en cada una de las secciones de las que se compone este Programa,
asegurando su éxito, siempre y cuando durante la implantacién se aplique correctamente el
programa, el resultado dentro de una Auditoria mostrara que las actividades desarrolladas en la
Concesionaria son actividades Conformes a los requerimientos de la norma.

111.3 Prerrequisitos

Inicialmente, la base del Programa de la Entrega Perfecta estaba orientada a la preparacion
técnica del auto; es decir, el principal objetivo era el correcto estado técnico del auto a entregar.
Aln cuando el programa estipulaba que Entrega Perfecta era un programa compartido entre
Ventas y Servicio, la parte de Ventas no estaba claramente definida, por lo que muchas de las
actividades en si de la entrega, no se desarrollaban correctamente.

El programa de Entrega del Auto Nuevo deja de ser un programa exclusivo de Servicio e
involucrara directamente al area de Ventas para el desarrollo de las actividades necesarias
para efectuar una Entrega. Dado que las actividades seran responsabilidad de todos los
Departamentos de la Concesionaria, el Programa de Entrega del Auto Nuevo estructurara las
actividades en forma de procesos que van desde la llegada del auto a la concesionaria por
medio de una madrina, hasta que se efectla el Seguimiento Telefénico para verificar si se han
cumplido las expectativas del Cliente.

El concepto que se introduce a la Red de Concesionarios es el de establecer controles que
permitan asegurar que un Sub-Proceso ha sido ejecutado correctamente por el personal
involucrado, ya sea de Servicio, Ventas, Refacciones, Administracion o en conjunto, teniendo
siempre presente que cuando las actividades son ejecutadas segun el método planeado, podra
asegurarse que los recursos asignados son los utilizados, eliminando de esta forma el uso
innecesario de recursos tanto materiales como humanos, eliminando al 100% los retrabajos del
proceso de preparacion del auto y la entrega misma. Pero lo mas importante, es que el
Concesionario podra tener los tiempos de proceso correctamente identificados, y de esta forma,
podra cumplir las promesas de Entrega que haga con su Cliente.
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l11.4 Metodologia

Todas las actividades quedaran dentro de una estructura de Subprocesos, los cuales
serdn eslabones de una cadena, dependientes unos de otros, asegurando de esta forma,
la definicién de los roles que se tendran dentro del proceso, asi como la asignacion de
responsabilidades para la ejecucién de las actividades definidas dentro de cada una de
las partes que componen el proceso total.

El Programa esta estructurado en forma de Proceso, el cual esta compuesto de 6 Fases:

1. Recepcion: Incluye todas las actividades necesarias para que el auto sea recibido en las
instalaciones de la Concesionaria y hasta que forma parte de los inventarios de esta.

2. Servicio de Inspeccién de Entrega: Involucra la Revision “Técnica que se efectla al Auto
para asegurar que técnicamente cumple con 1zo requerimientos de Calidad y Seguridad.

3. Proceso de Venta: Esta relacionado a las actividades definidas en el Ciclo de Ventas que van
desde la Prospeccién hasta el Cierre de la Venta.

4. Programacién de la Entrega: Contempla desde que se concreta la
cita con el Cliente para la Entrega hasta antes de la Entrega misma.

5. Entrega al Cliente: Es la ceremonia que se desarrolla para Entregar el Auto; incluye la firma
de la documentacion necesaria, explicacion técnica y la demostraciéon del funcionamiento del auto
motivo de la ceremonia.

6. Seguimiento: Permitird a la Concesionaria confirmar que el Proceso ha sido ejecutado
correctamente. Se hace a través de un contacto telefonico.

[11.4.1 Recepcidn

Algunos de los problemas que se llegan a presentar y que repercuten en la imagen que el Cliente
se forma de nosotros como Concesionaria y como Marca, se inician desde el momento mismo en
gue el auto llega a la Concesionaria a través de una madrina enviada por VWM.

Es necesario que dentro de la Concesionaria se tenga designado un responsable para recibir las
unidades y verificar que estas cumplen con los requerimientos minimos necesarios tanto en el
aspecto cualitativo como en el cuantitativo. Este responsable podra pertenecer al area de Ventas
o Servicio, dependera de los intereses de la gerencia para llevar el control de las unidades que
ingresan.

Es importante que el responsable conozca la importancia de sus actividades, ya que de él
depende que la unidad tenga un proceso "DIRECTQO" (cuando se requieren reparaciones,
cambios en el equipamiento, reclamaciones garantia, tramite para devolucion de unidades,
faltantes, etc.) Dado que es un proceso es de suma importancia se sugiere la utilizacién de una
lista de verificacién, en la que podran registrarse los elementos que son revisados, ya que de
esta forma se generara evidencia objetiva de las actividades en la Concesionaria.
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Procedimiento de recepcién

- Aviso de Vigilancia al area responsable de la recepcion de los autos,
- El Responsable solicitara al Chofer las Ordenes de Embarque y verificara cuatro bloques
principalmente:

Documentacion: Revisara la Orden de Embarque, el color del auto tanto interior como exterior,
gue el numero de chasis y motor coincidan con lo marcado en el auto, literatura de abordo, asi
como el registro de dafios y faltantes

Exteriores: Verificara las caracteristicas del auto como carroceria, calaveras, cristales, espejos,
faros, llantos, asi como el estado de los bajos:

Interiores: Deberan revisar tapiceria, alfombra, radio, bocinas, parasoles, espejo retrovisor.
Accesorios y Herramienta: Dentro de las cosas a revisar, se tiene: llaves, tapetes, llanta de

refaccion, herramienta manual, gato, tapones, birlos de seguridad, antena, tapon de gasolina,
encendedor, reflejantes, portaplacas.
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Lista de Verificacién del Proceso de Recepcién @

Persona que recibe los Autos Fecha N° Madrina

Chofer de la Madrina Nuomero de Licencia Remisién Firma de Chofer

Numeros de Chasis del En q
1 2 3 4 5 6 g 8 9 10 n 12 13

Simbologia para 1. En Orden

2. Dafiado
Llenado del Formato SEf

4. No aplica al modelo

DO A O

Revisar infe i6n de Hoja de Embarg
Verificar color interior y exterior del auto
Verificar Nomero de Chasis
Verificar Nimero de Motor
Reporte de Dafios/ Faltantes
Literatura de Abordo

RIOR 0 AR ADO

Carroceria

Calaveras

Cristales
Espejos
Faros
Llantas.

Bajos

Tapiceria
Radio
Bocinas
oo i
Parasoles

ACCESORIOS Y HERRAMIENTA
Llaves
Tapetes
Llanta de Refaccién
H ta Manual

Gato
Tapones §
Birlos (de seguridad)
By Pack
Antena
Tapén de Gasolina

o

PNpe

Encendedor
Porta Placa
Varillas para canastilla

VWM.007108

Figura 7: Lista de Verificacion Formato VWM 007.108

Debido a que hay un sinnumero de situaciones que se generan en el tiempo en que se
reciben los autos y que se salen de lo esperado, serd necesario registrarlos para que
puedan solucionarse, asegurando a los involucrados que se genero la evidencia de lo que
sucedié. Por tal razén, todas aquellas situaciones especiales podran registrarse en el
reverso de la Lista de Verificacion.
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Hoja de Observaciones del Embarque @

Utilice esta seccion para anotar todas las observaciones

generadas de la Recepcién de Autos de la Madrina
Para un auto en especifico, indique el nimero de auto al que hace referencia

Figura 8: Reverso de la Hoja de Verificacion: Observaciones del Embarque

esta seccion se podran anotar todas las observaciones en la recepcién de Autos de la Madrina

Esta hoja sirve para registrar maximo 13 autos. Cada hoja deberd ser requisitada con el
nombre de quién recibe los autos, fecha, No. de madrina, nombre del chofer, No. de
Licencia, Remisién del embarque, y en caso de haber dafios o faltantes, debera
solicitarse la firma del chofer dentro de la hoja de registro.

Una vez que ha sido recibido el total del embarque, se sugiere la identificacion de las llaves
para eliminar la pérdida o confusién durante el manejo. El material susceptible de pérdida como
bypack, literatura, antenas, etc.; se sugiere sea colocado dentro de una Almacén de autos
nuevos donde sea controlado y esté bajo la custodia de un responsable. Es responsabilidad de
quién recibe los autos, dar aviso a la Gerencia de Ventas de cuéles son las unidades que
llegaron, sus caracteristicas para que estos sean dados de alta dentro del inventario de la
Concesionaria y pueda se ponga a disposicion del ejecutivo de Ventas, ya sea para su
promocién o para su entrega a Clientes.

Es importante que el personal que la Concesionaria asigne para la Recepcion de los Autos este
adecuadamente capacitado segun lo estipulado, tomando en cuenta que los autos se reciben
en el mayor de los casos durante las horas de la noche o dias no habiles.

Una de las principales razones, es que mientras se establezcan antecedentes de las
condiciones en que los autos fueron recibidos por la Concesionaria, coincidiendo los datos de
la hoja de recepcion con el reporte de entrega de vehiculos, se podran hacer los arreglos
necesarios en caso de dafios o faltantes, ya sea a través del Area de Trafico o de garantias de
VWM:
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Es responsabilidad de la Concesionaria efectuar la capacitacién del personal responsable para
la ejecucion de las actividades de recepcion, debiendo documentarse tanto en las
descripciones de puesto, como en la matriz de capacitacion. Todas las actividades
anteriormente descritas, deberan documentarse dentro del Sistema de Calidad de Ila
Concesionaria, bajo la intervencion del Rad (Representante de la administracion en el proceso
ISO) para su correcta coordinacion.

[11.4.2 Servicio de Inspeccién de Entrega

A cada uno de los autos que son enviados a la Red de Concesionarios, durante el proceso de
produccion y las actividades de traslado, le son colocados materiales de proteccion para
carroceria, suspension, interiores, etc.; con objeto de evitar dafios durante la espera a ser
distribuidos y del proceso mismo del traslado.

Auln con dichos materiales de proteccién, los autos son susceptibles de sufrir dafios o pérdida de
piezas los cuales no pueden ser detectados durante el proceso de recepcion descrito en el
apartado anterior. Por tal motivo, una vez que los autos han sido dados de alta dentro del
inventario de la Concesionaria, es necesario que sean programados para que se les efectle el
Servicio de Inspeccidén de Entrega. El Servicio debera efectuarse a mas tardar 48 horas después
de recibir el auto. Este tipo de servicio se centra en una profunda inspecciéon mecanica del auto.
Se considera parte del servicio de inspeccion la limpieza del auto, tanto interna como
externamente, pero debido a que son actividades que se efectlan una vez que ha sido
programada la entrega del auto. Con lo que respecta a la parte Técnica del Servicio de
Inspeccidn, existen dos tipos de Inspeccién que deberan hacerse de ser necesario mientras el
auto no sea entregado al Cliente.

La Inspeccion inicial se basara en los Manuales de Reparacion o en las actividades definidas que
estan detalladas para la mayoria de tipos de auto. Dado que existen diferentes formatos para
cada tipo de vehiculo, VWM ha buscado para la estandarizacion del proceso el uso de un
formato Unico para todos los tipos de auto, lo cual elimina las posibilidades de confusion por
utilizar un formato diferente al que requiere el auto especifico que requiere la preparacion.

El Formato tiene el NUmero de Parte VWM.000.076 E y puede ser solicitado a VWM por medio
de Proceso de Pedidos. Dado que es un formato estandar, incluye caracteristicas que podran o
no estar dentro del auto que se estad preparando. En este caso, el Técnico simplemente
llenara el espacio respectivo con una linea para indicar que ese equipo o0 caracteristica
no esta incluido en el auto. El formato de Inspeccion de Entrega le permitira verificar el
estado de elementos como:

- Compartimiento del Motor como son la bateria, tension de bandas, cables, mangueras,
niveles de liquidos, cubiertas, etc.

- Parte baja del auto como golpes, direccion, guardapolvos, tapones Yy juntas,
transmision, tuberias, sistema de escape, suspension, etc.

- Exterior con puertas y tapa trasera para la alarma, cerraduras, llaves, cristales,
sistema de luces, limpiaparabrisas, faros, superficie y pintura, apriete de birlos, presion de
inflado de llantas, asi como tapones de rueda, etc.

-Interior en alfombras, carpetas, vestiduras, asientos, elevadores, consumidores
eléctricos, guantera, reloj, freno de mano, parasoles, quemacécos, compartimiento de
equipaje, etc.
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-Lector de Averias VAS 5051,

-Recorrido de Prueba de aproximadamente 15 km para verificar el funcionamiento de
cinturones de seguridad, sistema multifuncion (si aplica), frenos, direccién, transmision,
embrague, instrumentos, calefaccion, aire acondicionado, desempefio del motor, etc. Esta
Prueba de Manejo debera apoyarse con el uso del formato de 1ISO 9000 VWM.000.076G (ver
anexo 3 de formatos)

El uso de los formatos permitird al Técnico asegurar que cada una de las operaciones
necesarias haya sido cubierta para que el auto esté técnicamente libre de defectos y listo para
poder hacer la entrega del auto. Una vez finalizado el Servicio de Inspeccion de Entrega, el
area de Servicio dard aviso a Ventas para que pueda disponer del auto, ya sea para ser
entregado al Cliente, para ser utilizado como parte de la exhibicibn de autos nuevos, o
simplemente para ser guardado mientras es vendido:

Un elemento mas que debera ser requerido por el personal de la Concesionaria, (cada area
involucrada sera responsable de colocar su propia informacion) y colocado al auto al final
del Servicio de Entrega es el Certificado de Revision.

( Certificado de Revisién

Estimado Cliente:

Dando cumplimiento a nuestro Compromiso de
Calidad, su auto ha sido preparado para que lo disfrute
desde el primer momento.

Si tuviera alguna duda posterior a su entrega, nos

ponemos a sus ordenes para esclarecerla.

Gerencia General

" ... es brindarle productos que cumplen |
con los mds exigentes requerimientos | | Ventas SErvicio

Firma

Toléfono

7 |

ikl

| i

‘ |
|l Volkswagen ] ‘} VWM.007107 Volkswagen

N = / /]

Figura 9: Tarjeta MKT (Formato VMW.007.107)

Requerimientos de Concesionariay de ISO 9000 involucrados en este proceso que
aplican al Servicio de Inspeccion

Se debe hacer referencia al Programa del Servicio de Inspeccion de entrega, debera
asegurarse que al menos el 30% de los autos a los que se les efectla el Servicio de
Inspeccién, sean sometidos al Control de Calidad del Programa 01. Seria de gran utilidad
para el Concesionario aplicar el Programa a un porcentaje mayor e ir disminuyendo en
funcion de frecuencia que dejen de aparecer desviaciones, hasta llegar al 30% minimo
requerido. Se deberd hacer un andlisis para la deteccién de causas, emisién de planes de
accion tanto correctivos como preventivas. Es de utilidad el desarrollo de estadisticas para
visualizar el comportamiento de un periodo a otro.

Punto(ISO): 4.11 Documentacion de trabajos realizados en lainspeccién de entrega

23




Se debe revisar

- Archivo de documentacion en el expediente del Vehiculo.

- Es necesario asegurar que la Orden de Reparacion para la ejecucion del Servicio ha sido
generada y ha sido ejecutada correctamente segln los requerimientos tanto de Ventas como
de Servicio

- Formulario de Inspeccién Servicio de entrega, asi como Recorrido de Prueba.

- Debera incluirse dentro del expediente que se genere del auto, el comprobante del equipo de
diagnéstico que demuestre que el auto esta libre de fallas eléctricas o electronicas.

Punto(ISO) 4.15.6 Certificado o Compromiso de Calidad del cliente con documentacion
sobre la preocupacion de la Concesionaria por conseguir una alta calidad

-Debe estar firmado por Servicio y Ventas. Se recomienda que sea firmado por el Gerente
General. Solo si el Certificado es desarrollado por la Concesionaria, se podra incluir un espacio
para registrar la firma de la Gerencia General.

Es importante recordar que para que se pueda dar seguimiento a este proceso, habra que
asegurar la generacion de evidencia objetiva, pero sobre todo, es necesario demostrar
gue las actividades se desarrollan dentro de un proceso estructurado y que se desarrolla
sistematicamente. En otras palabras, es necesario demostrar que todas y cada una de las
Inspecciones de Entrega se ejecutan llevando al cabo las mismas actividades en el mismo
orden, pero sobre todo con los mismos resultados, siendo los dltimos tal y como se
planearon.

Dichas actividades podran evaluarse a través de la revision tipo auditoria del Sistema de
Calidad de los expedientes del auto nuevo (podré auxiliarse con el Ejecutivo de Zona Post
Venta para definir los criterios a utilizar), los cuales deberan contener al menos:

- Orden de Reparacion,

- Formato de Inspeccién de Entrega,

- Formato de Recorrido de Prueba,

- Lectura del Equipo de Diagnéstico VAS 5051,

- Certificado de Revision en el auto (no debera estar dentro del expediente.

Lo anterior solo permitira ver que la parte Técnica ha sido ejecutada para dar cumplimiento a los
requerimientos del Sistema de Calidad. Mientras el auto no sea entregado al Cliente, es
responsabilidad del concesionario vigilar el éptimo estado de los autos en cuanto a que dichos
autos conserven las caracteristicas que les fueron calibradas y revisadas en el Servicio de
Inspeccion de Entrega. Portal motivo, VWM ha desarrollado un formato 1SO 9000 que le
permitird verificar las principales caracteristicas que pudieran variar de un tiempo a otro
mientras el auto permanece en los patios de la Concesionaria. El formato que utilizar4 para
efectuar la revision es el VWM.000.076 F "Inspeccién cada 4 semanas". (Ver Anexo 3
Formatos)

Debera tomarse como fecha para la utilizacion de este formato la fecha de llegada del auto a la
Concesionaria, asi como la fecha en que se efectud el Servicio de Inspeccion de Entrega. Se
debe recordar que el Servicio de Inspeccién le permitira detectar todas aquellas anomalias que
presenta el auto y que no fueron detectadas durante la Recepcion, por lo que enfatizamos que
deberé efectuarlo a més tardar 2 dias después de dicha recepcion. Con base, en o anterior,
cuatro semanas después de la Recepcion, y si el auto aiin permanece en la Concesionaria, se
deber& hacer una revision verificando el estado de los aspectos considerados en el formato.
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La Concesionaria deberé determinar qué departamento (Ventas o Servicio) sera el responsable
de llevar el control de las fechas de permanencia de los autos. La sugerencia es que el control lo
lleve el departamento que lleva el control del inventario de autos, ya que es en éste donde se
lleva el registro de cuando llegé el auto y cuando se efectud el Servicio de Inspeccién. Es
también en este inventario donde se sugiere que se registren todas y cada una de las
fechas en que los autos son sometidos a las revisiones de 4 semanas.

Es muy importante que todas estas actividades queden documentadas en el Sistema de
Calidad, tanto en los Procedimientos, Diagramas de Flujo, Instrucciones de Trabajo y en
las Descripciones de Puesto de todos y cada uno de los Responsables de la ejecucién
de las actividades antes mencionadas.

Se debe recordart que un documento puede hacer referencia a otro, lo que permitira
demostrar la tras habilidad de los procesos y el flujo de las actividades y controles.

A continuacién se describiran algunas de las actividades requeridas en el Servicio de
Inspeccién de Entrega. Para mayor informacion acerca del 100% de actividades que
aplican a cada auto, se debera hacer referencia a las indicaciones de los Manuales de
Mantenimiento para cada tipo de vehiculo en especial. La informacion se mostrara bajo
el siguiente orden:

- Verificacion de Compartimiento del Motor,

- Verificacion en la parte inferior del vehiculo (con vehiculo levantado),

- Verificacion Exterior, -Verificacién Interior,

- Verificacion con Equipo de Diagnéstico,

- Recorrido de Prueba,

- Verificacion posterior al Recorrido (con motor a temperatura normal de operacion) y

- Verificacion posterior al Recorrido con Equipo de Diagndéstico (con motor a temperatura
normal de operacion.

[11.4.3 Proceso de Venta

Dentro de las actividades del Proceso de Venta, consideramos todas aquellas
actividades relacionadas directamente con el Cliente y que van desde el proceso de la
Prospeccion hasta cuando se considera que la Venta ha sido cerrada. Dichas
actividades pueden ser enlistadas de la siguiente forma:

- Prospeccion,
- Calificacion,

- Presentacion,
- Demostracion,
- Negociacion

- Cierre.

Debe asegurarse que el personal mantenga cierta imagen vistiendo dignamente, y

portando en todo momento, un gafete o placa de identificacion que lo acredite como
representante de la Concesionaria. Actividades involucradas:
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PROSPECCION.

Como parte de la Fase Estimulante donde el Cliente se da cuenta de que en él existe
una necesidad o un deseo claro que satisfacer. En esta etapa del Ciclo de Ventas, el
Vendedor busca Clientes, establece un contacto y efectla labor de convencimiento
para que compre los productos VW. Desde luego, requiere de planeacién de técnicas
adecuadas para establecer el contacto.

Puede tomarse en cuenta que la Prospeccion no debe llegar directamente al Cliente
como la venta de productos simplemente, debera convencer al Cliente que realmente
obtendra un Servicio. Lo mas importante es lograr establecer una relacién de confianza
con el Cliente, ya que con esta base podra asegurarse continuar con el ciclo.

CALIFICACION.

Para poder efectuar una correcta calificacion, es necesario conocer el perfil adecuado
del Cliente para cada tipo de auto que se se vende. Si se logra establecer el tipo de
perfil, entonces la calificacion precisa del prospecto podra indicar la cantidad de tiempo y
esfuerzo que se debera dedicar a ese prospecto en particular.

Es importante recordar que para la calificacién, debemos determinar si el prospecto esta
interesado o no, en funcién de las Necesidades, Deseos y Posibilidades.

Desde luego que para determinarlo, es necesario contar con informacion confiable, la
gue puede clasificarse como Esencial, Importante, Conveniente e Intrascendente.

Para efectuar la calificacion en si, se deberd aplicar ciertas técnicas para que la
calificacion sea rapida y certera, como son Preguntar, Escuchar y Analizar. Como
complemento debe utilizarse la Verificacion de la informacién, asi como la Observacion.

Dado que la calificacion puede ser tomada como una etapa de investigacién, es necesario
gue las preguntas que se efectien no sean demasiadas, que centren la atencion de
prospecto que pueden servir de guia, especificas para la venta o de interés general,
orientadas a la venta. La calificacion deber4 quedar registrada dentro de la hoja de
prospecto.

PRESENTACION.

Esta actividad junto con la demostracion, formal la fase formativa, donde se conjunta
informacién que permita determinar el producto o servicio que pueda satisfacer las
necesidades del cliente.

La presentacion marca un aumento en las actividades del vendedor, pues a partir de este
momento, el prospecto es mas sensible a la asesoria que se le pueda proporcionar. Es
aqui donde se pueden solidificar las bases para una negociacién favorable.

En esta etapa se debera mostrar las caracteristicas de los productos, lo que puede
hacerse directo en los autos o a través de folletos. Es importante recordar que la
técnica adecuada para la presentacion es la argumentacion, es decir, dar al Cliente
motivos para efectuar la compra.

Se puede indicar que la presentacion puede hacerse a través de folletos en el caso de
no estar en las instalaciones o no contar con un modelo en especifico dentro de la
concesionaria, pero desde luego, también puede hacerse directamente en el auto. Si lo
hace en el ultimo, debera verificar que el auto se encuentre en las mejores condiciones.
Es muy importante que la presentacion se haga en autos que ya han sido preparados
con el Servicio de Inspeccién de Entrega, asi como una preparacion estética tal y como
se hace cuando se entregara al cliente.
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DEMOSTRACION.

Esta actividad estara orientada a prospectos que no conocen completamente el
producto, o que requieren comprobar el desempefio del modelo que buscamos que compre
para que logre tomar una decision. Para poder hacerlo, sera primordial el efectuar un recorrido de
prueba tomando en cuenta los lineamientos del Programa de Auto Demostrador.

En el recorrido del prospecto debera inicialmente hacer los ajustes a espejos, asiento, respaldo,
cinturon de seguridad, asi como volante. Asegurar que pruebe los frenos desde el inicio del
recorrido. No olvidar confirmar todas las observaciones hechas anticipadamente cuando viajaba
como chofer al inicio de la prueba. Recordar; la demostracion se orienta principalmente a
prospectos calificados que requieren de una pequefia ayuda para decidir la compra a favor de
nuestros autos.

NEGOCIACION.

El primero de los dos elementos de la fase decisiva. El prospecto siempre compara las
alternativas, y con base en los resultados, toma la decision. Se esta entrando en la fase decisiva
del proceso de compra, sin embargo, no se asegura aun que vaya a comprar. En esta fase, se
requiere eliminar todas las barreras u objeciones que surjan para que permitan avanzar hacia el
cierre de la operacion. Cada objecidén debera ser analizada y convertida en un argumento mas
de venta, siempre y cuando se tenga un buen conocimiento del producto. Si se logra un
adecuado manejo de objeciones, se puede modificar la apreciacion y obtener cierta ventaja
en el proceso de negociacion.

Dentro de las técnicas de negociacion, se requiere que se investigue, se proponga, se
verifique, se acuerde y se vea a futuro. La culminacién de la negociacién empieza en la parte
del acuerdo donde una vez que han sido establecidas las bases y llegado a acuerdos, se
obtiene el compromiso del Prospecto por medio de anticipos, firmas o algun otro documento
esencial. En esta parte el prospecto ya puede ser considerado el Cliente de la Concesionaria,
pero se describira un poco mas profundo en la actividad de Cierre.

Algo muy importante al finalizar la actividad de negociacién, es asegurar que la sensacion del
Cliente sea que ha ganado mas de lo que esperaba en el proceso de compra. Mientras se
mantenga una negociacién de ganar, podra asegurar que en el futuro podra efectuar nuevas
operaciones de venta, desde luego manteniendo una relacion de confianza con el prospecto.

CIERRE.

Es la consecuencia l6gica de haber establecido una correcta relacion comercial desde la
primera visita, desde luego, que deberd presentarse como resultado natural del
proceso. El Vendedor debera ser intuitivo para poder determinar cual es el mejor
momento para efectuar el cierre. El vendedor podra hacer la peticién directa del cierre
cuando esté seguro que el comprador ha descubierto una satisfaccion total a sus
necesidades o deseos.

El cese de objeciones puede indicar que el comprador esta convencido de las

bondades del producto dado que en cualquier situacion en que ha habido alguna
negociacion, el hombre requiere sentir la sensacién de haber ganado.
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[11.4.4 Programacion de la Entrega

Hasta el momento del Cierre de la Venta, el Cliente no ha estado tan cerca de su auto como en el
Proceso de Programacion de la Entrega. Es en esta parte de los Procesos Esenciales de Ventas,
donde se definen las caracteristicas de Cuando, Donde y Como seréa entregado el vehiculo.

Una vez que el Ejecutivo de Ventas ha logrado hacer el Cierre de la Venta, sera necesario acordar
con el encargado de la p rogramacion de la entrega.Una vez que ha sido acordada la entrega
segln la disponibilidad del area de Entrega del Auto Nuevo, el encargado de la programacion
debera dar aviso al encargado del Acondicionamiento de autos nuevos mediante una orden, en la
qgue se indicaran los datos importantes del vehiculo, asi como las caracteristicas con las que
debera ser preparado, en cuanto a estética, como en la instalacion de accesorios u otras
modificaciones al auto de como fue fabricado: (Ver anexo 3 de formatos VWM 007109)

Este formato tiene la funcion de informar al Encargado del Acondicionamiento, segun el
orden en que aparecen los conceptos:

- Fecha de Solicitud: Hace referencia a la fecha en la que es llena la Orden con sus
requerimientos;

- Ejecutivo de Ventas: Es quién efectu6 la Venta y quién verificara que el auto cumpla
con los requerimientos que él acordé con el Cliente;

- Fechay Hora de Entrega: Es cuando el Cliente estara en-las instalaciones para recoger
su auto.. Se debe contemplar que el auto sea entregado al ejecutivo por parte del
acondicionado, al menos DOS HORAS ANTES de la hora de entrega, de esta forma podra
verificar que el auto ha sido preparado segun lo solicitd

- Lugar de Entrega: Podra ser en la Concesionaria, en cualquier otro lugar, siempre y
cuando sea autorizado por la Gerencia, tomando en cuenta el traslado del vehiculo y los
riesgos que implica.

- Cliente: Se deberé indicar el nombre del Cliente para verificar que los documentos hacen
referencia al mismo expediente;

- Tipo: Se deberé colocar el tipo de vehiculo objeto de la preparaciéon

- Color: Indicar el de Carroceria, permite agilizar el proceso al Acondicionador;

- N’ Chasis: Es el Numero de Serie del Vehiculo, también conocido como VI N y esté
compuesto por 17 caracteres alfanuméricos;

- N Motor: Es el nimero de identificacion del motor, formado por 9 caracteres
alfanumeéricos;

- Placas: Dado que en algunas ocasiones el auto se entrega con permiso provisional para
circular, en el portaplacas podran colocarse elementos publicitarios - de la Concesionaria,

- Instalar accesorios: Dado que dentro de la exhibicibn permanente de autos en la
Concesionaria deben existir autos con accesorios originales, el Ejecutivo de Ventas podra
efectuar labor de venta de Accesorios Originales. Lo anterior implica que le sean instalados al
auto previo a la entrega al Cliente; recuerde que estos materiales no son instalados al auto en
el momento de su fabricacion, lo que implica que tomen algun tiempo de su instalacion. La
mayoria de accesorios deberan ser montados al auto en el &rea de Servicio de la
Concesionaria.

- Retirar Plasticos de Proteccion: Dentro de cada uno de los Servicios de Preparacion

- Observaciones: Todos los autos deberan contar al menos con un cuarto de tanque de
gasolina. Podra incluirse cualquier instruccion especial a ejecutar durante la preparacion.

- Autorizado: Dado que muchas de las caracteristicas de preparaciéon son con cargo al
departamento, debera existir la firma de Autorizacién por parte del area a quién se hara el
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cargo. Se debera asignar la responsabilidad para la autorizacion de las Ordenes de
Acondicionamiento cuando esta sea diferente al Gerente de Ventas.

Dado que la informacién es concentrada dentro de los formatos que maneja el Acondicionador,
es necesario. que la informacion de dichos formatos coincida con la bitacora del programador
para mejor control de las preparaciones.

Dentro de esta Bitacora, debera registrarse la reservacion del area de Entrega del Auto
Nuevo, ya que en algunas ocasiones se empalman por retraso del Cliente, pero tendra
prioridad aquel Ejecutivo que este dentro del horario programado.

Una vez que se ha verificado que el auto estard listo para la fecha y hora de entrega prometida
al Cliente por parte del Ejecutivo de Ventas, este podrd hacer sentir a su Cliente una
experiencia de profesionalismo al redactarle una invitacion para Asistir a la Entrega del Auto
Nuevo. Esta invitacion le permitird confirmar que la fecha y hora acordada previamente continua
vigente y sin problemas para el Cliente, o si es necesario hacer modificaciones a la agenda de
Entregas. (Ver anexo 3 de formatos)

Es de suma importancia que el acondicionamiento se haga algunas horas antes de la entrega al
Cliente. Se debera asegurar que la carga de trabajo del Acondicionador le permita finalizar las
tareas de preparacion al menos 2 horas antes. Esto le permitira al Ejecutivo de Ventas verificar
que las caracteristicas que indicé dentro de la Orden de Acondicionamiento fueron correctamente
ejecutadas. De haber alguna desviacion, tiene tiempo suficiente para hacer las correcciones y
evitar de esta forma, tener que corregir cuando el Cliente

Es obligacién del Ejecutivo de Ventas verificar que la preparacion ha sido finalizada en el
tiempo estipulado. La preparacién debera desarrollarse con la ayuda de la Lista de
Verificacién para Acondicionamiento de Auto Nuevo. (Ver formato VWM 007.109) formato
se apoyara con la lista de entrega: VWM 007.110

Lista de Entrega Lista de Entrega

- CONTINUACION
Paro Use EXCLUSIVO del Ejacuaive de Vantos

Ejecutivo de Ventas:

+ Apertura da topa trasera con ol uso de lo e Aluste dentensidod de luminocidn,

Cliente: Save, «Columna de Direccion ciustable *.
de R Bo i,

N® Chasis:

(nmluclo de 12 volts,
*Ganche
Presentacién del Auto
Limpieza Exterior e Interior,
la Orden de
Colgante de espejo colocado.
D ién (la idad de d diferiré segin

fipo de venta o Concesionaria, sirve solo como r ncia)
O Literatura de Abordo (Guia vave Manval do Baneficiario Respaldo VW, Plan de
Asiste s i

Del lado del
« Aperturo sal
Control do Co

Cas
Manoolde Redic, S pl e o sevas

Placasy Tarjeta de Circulacién 6 Permiso Temporal para Circular sin Placas,
iz or o Cer
Foctura o CartaFactura, s
c Vo o Emisié siapbeal; ol porlbitis
Tarjat c»qu.m.u o de fusibles

oM
Autori xaoéndesa\dcd | auto nuevo

+Arbog del C
.c.l indro de encendido,

Materiales para entregar al Clnma

Dosll
i ad Entrago,
Tarjetas
Codigo de Rodie,

Cédigo de forja dell sdigo di

En ol interior d-l nlﬂu (p.m.hu
el a: del <

Presentacién del Producto
Se hord la demostracion del auto, asi como del funcionamiento en el siguiente orden:

Compartimiento de Motor con cofre
cerrado:
«Polenca pora abrir capé,

franos, , direccién, limpiavidrios,
acehe, batoria,

«Colococion de N° Chasis y N* Mator. +Operacién del techo del convertible *,

< Eriqueta de presida do Infiado de lantas sobre
Parte Frontal: latapa de combustible. * Sk denrdante i
«Colocacién de gancho de arrastre
5 Aplien, dopmmiiende dol oo Esta lista NO debers entregarse ol Cliente.
VWM.007110 REETRR VWM.007110 Es solo referencia para el Ejecufive de Vantas

Figura 10 Formato de lista de entrega VWM 007.109 y VWM 007.110
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La preparacion de la entrega aun no ha sido cubierta, ya que el auto debera estar dentro del
lugar asignhado para la Entrega del Auto Nuevo.

Se recomienda contar con un lugar, el cual estara reservado EXCLUSIVAMENTE para
efectuar la ceremonia de Entrega con el Cliente. Preferentemente debera encontrarse en un
anexo a la Sala de Exhibicién de Autos Nuevos, la razén de efectuar la Entrega en un lugar
diferente a la Sala de Exhibicion, es evitar molestar a potenciales Clientes con el ruido del
motor en el momento de encenderlo o con los gases que se llegan a generar. Otro aspecto
importante, es el eliminar cualquier elemento de distraccidén que provoque que el proceso de

Entrega se extienda mas alla de lo programado. (Ver Anexo 2)
Requerimientos de ISO 9000 involucrados en este proceso

Punto ISO 4.15.1 Entrega del vehiculo nuevo se organiza como un evento especial para

el cliente.

Para organizar como evento especial, debera haber evidencia de que la fecha, hora y lugar
se acordd con el Cliente, asi como deber& existir en el expediente del auto la Orden de
Acondicionamiento, asi como en la bitacora de control para las preparaciones.

Punto ISO 4.15.5 Existe un area lo suficientemente representativa para la entrega de los
vehiculo a los clientes (Ver Anexo 2 de caracteristicas de area de entrega)

Punto (ISO) 4.21 Los medios publicitarios utilizados y los materiales de decoracién son
actuales, y acordes con la época del afio, limpios y estan en perfecto estado. El area
deberd estar decorada con los mismos motivos que la Sala de Exhibicion, asi como
apegarse a los requerimientos de la Imagen Corporativa en cuanto a mobiliario y color de
muros, piso, etc. Se deberé tomar fotografias de la decoracion de las instalaciones en cada
cambio para generar evidencia de los cambios hechos. Deberan exhibirse los pésteres de
Programas institucionales.

Los documentos que se generan como resultado de las actividades desarrolladas, nos
permiten generar de evidencia para dar seguimiento a este proceso, pero sobre todo, es
necesario demostrar que las actividades se desarrollan dentro de un proceso
estructurado y que se desarrolla sistematicamente. En esta actividad, dado que es de
preparacion, se deberad asegurar que se hayan generado al menos los siguientes
documentos (comparar con los criterios del checklist ISO 9000) :

- Orden de Acondicionamiento,

- Lista de Verificacién de Acondicionador
- Invitacién

- para Entrega

- Referencia en Bitacora de Entregas.

En la fase de Programacion se deberdn cuidar los detalles, por lo que también se ven
involucradas las caracteristicas con las que ha sido acondicionado el lugar Exclusivo
para la Entrega del Auto Nuevo. Lo anterior permitira ver que la parte Administrativa de
la Entrega ha sido ejecutada para dar cumplimiento a los requerimientos del Sistema de
Calidad.
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[11.4.5 Entrega al Cliente

Segun los conceptos incluidos dentro del Ciclo de Ventas, todas las actividades desarrolladas en
conjunto con el Cliente previas al cierre, nos permitieron desarrollar un nivel de confianza sin
crear en si, un compromiso por ninguna de las dos partes involucradas. Pero una vez que el
Cliente se decidi6 por comprar la unidad que le ofrecimos y cuando ya ha pagado, el Cliente
puede exigir el cumplimiento y entrega del auto acordado durante el cierre.

Dado el nivel de confianza que se ha generado, todo lo relacionado con al entrega misma del
Auto puede ser suave 0 severamente criticada poniendo en tela de juicio la credibilidad del
Ejecutivo de Ventas, la Calidad del Auto, la seriedad de la Concesionaria, e inclusive, el prestigio
de la marca. En el Proceso de la Entrega, cualquier situacion que difiera de la promesa que
inicialmente se hizo al Cliente, puede provocar que el cambio que sea percibido como un
Esfuerzo Extra y superar las expectativas del Cliente, o generar un malestar y simplemente
provocar una insatisfaccion, que el cliente recordara.

Aspectos deberé cuidar el Ejecutivo de Ventas para asegurar que la Entrega sea lo que el Cliente
esperay sea positiva:

Asegurar el minimo de tiempo de espera, cero contratiempos, Limpieza y Funcionamiento del
Auto. Durante el Proceso de Programacion de la Entrega, el Ejecutivo de Ventas utilizé la Lista de
Entrega para verificar que cada uno de los requerimientos de preparacién y funcionalidad
trabajan correctamente antes de la llegada del Cliente debe haber detectado alguna desviacion
en cuanto al funcionamiento, se debié reportar para su correccion y asegurar que el
funcionamiento sea el correcto. Tenga en mente sorprender al Cliente positivamente, no le haga
pensar que ha tomado la peor decision de su vida al adquirir uno de nuestros vehiculos.

Verificar que el auto estd en una posicién adecuada favoreciéndole la iluminacion, el ver el auto
con buena presentacién hara confirmar al Cliente su buena eleccion. Se podra dar algunos
presentes como cortesia de la Concesionaria, tales como llaveros, etc. El poder recordar este
momento en forma permanente es grato pues es la consolidacion de esfuerzos por parte del
Cliente. Por tal motivo debera tener lista la cAmara fotografica, ya sea instantanea o digital.

Todos los preparativos deberan desarrollarse adecuadamente tomando en cuenta la Edad del
Cliente, el Género, asi como el Numero de Asistentes, mientras mas asistentes haya, posiblemente
aumentara el tiempo debido a las intervenciones de los diferentes asistentes. EI Tiempo de
Entrega variara por la cantidad de asistentes; si es ésta la primera vez que el Cliente compra un
auto VW y no esté familiarizado con la tecnologia que los autos utilizan o si ya los ha manejado y
Unicamente cambia su auto por uno con afio modelo mas reciente.

Debera asegurarse que el auto ya esté colocado correctamente en el lugar de Entrega y los
documentos deberan estar sobre la mesa listos para ser firmados por el Cliente.

Todo lo anterior debe ser un proceso que se haga en forma estructurada y sistematica por el
personal de la Concesionaria. Ahora si, iniciaremos con las actividades de la Entrega del Auto
Nuevo al Cliente.

Existen ciertas actividades involucradas dentro del proceso de entrega, interrelacionadas. Dichas
actividades podran tener diferentes niveles de importancia y necesitardn diferente cantidad de
tiempo para su ejecucién, pero no podran eliminarse de ningun proceso de Entrega. Recuerde
gue las actividades se estructuran en forma sistematica y juegan roles importantes que afectaran
la imagen con la que el Cliente percibird a la Concesionaria y que podra hacer que los
recomiende positiva 0 negativamente.
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las actividades son:

- Presentacion de Literatura de Abordo,

- Explicacion de Programas Institucionales,

- Entrega de Llaves al Cliente, - Presentacion del Vehiculo,
- Presentacion del Personal de Post Venta,

- Fotografia del Cliente y su Auto,

- Lista de Satisfaccién de Entrega

Se debe recordar que para facilitar el proceso de entrega, debera auxiliarse con la lista de
entrega. (Ver anexo 3 formato VWM 007.109 y formato VWM 007.110)

Dentro de los aspectos de presentacion del auto, algo que evaluara el cliente desde el primer
momento en que vea su auto en el lugar de entrega, serd la presentacion del vehiculo. Debera
asegurar que el grado de limpieza sea el adecuado; resultado de la colaboracién del
acondicionador. En lo que respecta a la ejecucion de la orden, se deber& verificar que se
hayan cumplido los requerimientos especiales en cuanto a instalacion de accesorios o
instrucciones especiales. Es importante recordar que el acondicionador no es lavador de
autos, €l debe tener conocimientos técnicos del producto y debera ayudar a corroborar el
correcto funcionamiento de algunos equipos o accesorios claves.

El colgante de espejo no solo cumple el objetivo de certificado de revisién (formato MKT),
informando al cliente que su auto ha sido correctamente preparado. Tiene la funcién de
informara Cliente los nombres de los contactos en la concesionaria que podran apoyarle en
caso de requerir atencion posterior a la Entrega, ademas de establecer relaciones
comerciales para futuras reparaciones o servicios de mantenimiento, asi como ventas de
otros autos. Otra funcién encaminada al cumplimiento de uno de los puntos del Sistema de
Calidad, es la del Compromiso de Calidad que se otorga al Cliente, confirmandole que el
producto que ha comprado, cumple con estrictos niveles de Calidad.

Asegurar de estar al menos cinco minutos antes de la hora estipulada para la Entrega en el
area de entrega o dentro de la sala de exhibicion cerca del area de entrega. La puntualidad
es una de las buenas costumbres mas apreciada por las personas. Nuestro objetivo es el
servicio al cliente y este es el inicio en si del proceso con relacion directa con el cliente.

Se da la bienvenida al cliente a las instalaciones y se invita a pasar a la mesa donde se
encuentra la documentacién que requiere firmar o presentacion. Presentacion de la
Documentacion requerida por la Concesionaria y recolectar las firmas: Debido a que estos
documentos varian de una entrega a otra, debera desarrollar dentro del area de Ventas de la
Concesionaria una lista de verificacion, donde se enlisten los documentos que requiere cada
tipo de venta. Se debe recordar que la documentacion varia dependiendo del canal de venta
gue se haya utilizado. La lista que se desarrolle, deberd encontrarse como material de apoyo
dentro de la carpeta del Ejecutivo de Ventas, para poder utilizarla como referencia en el
momento en que lo requiera.

Algunos de los documentos pueden ser:

- Recibos de Pago, copia de Factura

- Carta Factura,

- Hoja de Entrega del Vehiculo, Copias de Tenencia, Pdliza de Seguro para firma de recibido,
Tarjeta MKT para ser complementada por el Cliente.

- Etcétera.
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Presentacion de Literatura de Abordo:
La presentacion debera seguir el orden en que se presenta dentro de la carpeta de la literatura
y es:

- Guia de Respaldo VW en Casa y Viaje. Explicar las bondades y restricciones del programa,
asegurandose de llenar con los datos del Beneficiario,

- Plan de Asistencia Técnica donde se indicard los datos del vehiculo como numero de
chasis, nimero de motor. Estos datos los podré tener por medio de las etiquetas colocadas al
auto en el proceso productivo de fabrica y que podran pegarse directamente en el folleto de
Plan de Asistencia. Lo que no deberd olvidar es colocar el Sello de la Concesionaria, la firma
de uno de los Representantes de servicio y la fecha. Es la fecha la que marcara el inicio de la
Garantia del Vehiculo y no la factura del auto.

Por tal motivo el ejecutivo de ventas podria incluso llenar esta fecha en el momento de
presentacion, enfatizando en la importancia de este dato.

En cuanto a la informacién respecto a los intervalos de Servicio de Mantenimiento, deberé&
mostrarse que se ha sellado el Plan en el cuadro de la Inspeccion de Entrega y como deberéa
dar seguimiento a los Trabajos de Inspeccion y Mantenimiento.

- Clausulas de Garantia: Estas se encuentran dentro del folleto del Plan de Asistencia
Técnica. Deberd mencionar que la Garantia tiene vigencia de 12 meses a patrtir de la fecha
indicada en la parte de datos del Auto. La garantia es valida en cualquier Concesionaria y
deberd hacer incapié en que para poder hacer vélida la garantia, debera mantenerse al
corriente los servicios marcados dentro del Plan de Asistencia Técnica.

Otro punto importante son los ajustes en garantia durante los primeros TRES meses.

Se debe presentar en forma general y recordar al Cliente revisarla detalladamente una vez
gue llegue a su hogar para despejar cualquier duda que surja posteriormente.

-Folleto de Seguridad: Dado que muchos de los accidentes en vehiculo llegan a ser fatales
por no utilizar los elementos de seguridad con que estan equipados los autos, el Vendedor
debera enfatizar en la importancia de utilizar los Cinturones de Seguridad, el correcto uso de
cinturones para mujeres embarazadas, fijacion de asiento para nifios, sistema Airbag, asi
como evitar colocar sillas para bebé en el asiento del acompafante en caso de que el auto
cuente con el sistema airbag. Se debera explicar claramente que de no utilizar el cinturén
de seguridad en adultos o colocar sillas de bebé en el asiento del acompafante, se puede
provocar graves dafios o incluso puede perder la vida. El vendedor deber& recalcar al
Cliente la importancia de leer el Folleto de Seguridad dentro de la literatura de abordo.
Manual de Instrucciones, puede hacerse sola Cha referencia sugiriéndole que el
funcionamiento lo veran la presentacion del auto, y que debera ser el Cliente en su hogar,
quién revise detalladamente el Manual, y en caso de existir alguna duda, podra aclararse
posteriormente.

- Consejos practicos, al igual que el Manual de Instrucciones, podra irse dando al Cliente
conforme se desarrolla la presentacion, de esta forma se agilizara la entrega.

- Datos Técnicos, dado que son las especificaciones de la construccién del vehiculo, se le
debera mencionar al Cliente la existencia del folleto y dependiendo del tiempo disponible y
del Cliente si se hace una breve explicacion del contenido o simplemente se le aconseja
revisarlo posteriormente en su hogar.

- Equipo de Sonido. Si el auto cuenta con el equipamiento, se debera colocar las etiquetas
del nimero de serie y codigo en la Tarjeta-Radio. No se olvide pedirle que lo retire de la
literatura y lo guarde en un lugar seguro. El cliente podra revisar en casa el manual y
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familiarizarse con el funcionamiento del equipo. La Tarjeta MKT debera ser requisitada en
lo posible previo a la entrega al cliente, ya que de esta forma se avanzaré en el desarrollo

Aplicacién de programas especiales:

Se debera explicar al Cliente los conceptos involucrados en los Programas:
- Respaldo VW,

- Garantia Extendida,

- Atencion a Clientes,

Podra mencionar algunos de los servicios adicionales que ofrece la Concesionaria a sus
Clientes en Servicio:

- Sistema de Citas para Servicio,

- Auto Sustituto en Servicio

- Servicio de Taxi,

- Recoleccién a Domicilio, asi como

- Programas propios de la Concesionaria.

Entrega de Llaves al Cliente: Este es el inicio de la Presentacion del Auto al Cliente en lo que
respecta al funcionamiento de este. dado que el Ejecutivo de Ventas debera mostrar el
funcionamiento y requiere de una llave al menos, entregar al Cliente una llave maestra. Invitar
al cliente a levantarse de la mesa e ir hacia donde esta el auto para iniciar con la Presentacion.

Presentacion del Vehiculo: Esta parte del Proceso servira para familiarizar al cliente con su
nuevo auto y el funcionamiento de los equipos que se incluyen en el auto. La presentacion
deberé ejecutarse con base en la lista de Entrega.

Debera iniciar la presentacion solicitandole al cliente iniciar por la parte frontal en el
compartimiento de Motor, abrir el capd y mencionar que posteriormente se le mostrara como
abrirlo. Para poder desarrollar la entrega en una forma fluida y estandarizada, podra utilizar el
siguiente formato:

<,
Lista de Entrega 61/
Pora Uso EXCLUSIVO del Ejecutivo de Vantas
Ejecutivo de Ventas:

Cliente: ———
N° Chasis: = s,

Presentacién del Auto

Limpieza Exteriore Interior,
Ejecucién de la Orden de

Colgante de aspejo colocado.

D ién (la idad de d diferiré segin
tipo de venta o Concesionaria, sirve solo como referencia)

O Literatura de Abordo (Guia Breve, Manual de Beneficiario Respaldo VW, Plan de
Asistencia Téenica, VW en Casay Viaie, Seguridad, Instrucciones de Manejo, Consejos
Précticos, Datos Técnicos, Manual de Radio, Suplementos, Atlas de carreferos, siempre

y cuando aplique,

Placas y Tarjeta de Circulacion 6 Permiso Temporal para Circular sin Placas,
Poliza de Seguro,

Factura o Carta Factura,

Comprobante de Verificacién de Emisién de Gases (si aplica),
Tarjeta MKT,

Autorizacién de Salida del auto nueve

Materiales para entregar al Cliente
Dos llaves maestras y una de valet (el llavero es opcional),
Lista de Satisfaccion de Entrega,

Tarjetas de de de iones y Servicio,
Cadigo de Radio,
Cédigo de forja de llave (no confundir con cédigo de inmavilizador)

Presentacién del Producto
Se hara la demostracion del auto, asi como del funcionamiento en el siguiente orden:

Compartimiento de Motor con cofre Del lado del acompafiante:
cerral

«Palanca para abrir caps,

VWM.007110

Figura 11: Lista de Entrega VWM 007.110
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Levantar cofre y mostrar los puntos de interés como depoésito de liquido de frenos, de
direccion, ariticongelante, limpiavidrios y aceite. indicar donde encontrar la barra para medir el
nivel de aceite de motor. Es importante que el Cliente sepa donde estan grabados los nimeros
de chasis y motor dentro del auto, por lo que se debera mostrar. Indicar la forma correcta de
cerrar el capé dejandolo caer libremente aproximadamente desde 25 cm por arriba de su
posicion de cierre. Mostrar el lugar donde deber& colocarse el gancho de arrastre para una
emergencia.

Continuar la presentacion dirigiéndose al lado del acompafiante. Mostrar aquellas
caracteristicas que el tipo y modelo de auto contengan; posiblemente algunas de las
gue se incluirdn en esta descripcién no apliquen al modelo de auto. Hacer los ajustes
e ignorando aquellas propiedades que no apliquen. Mostrar la forma en que los
espejos laterales se colapsan en caso de un golpe evitando la ruptura de la base.
Dirigirse a la puerta trasera y mostrar el accionamiento de los seguros para nifios
auxiliandose de la llave. Continuar con el abatimiento de asientos traseros, cinturones
de seguridad, portavasos y techo corredizo.

Proseguir con la tapa de combustible, dejandola previamente abierta, comentar que se
mostrara la apertura remota posteriormente. Una vez abierta la tapa hacer referencia a
la etiqueta para el inflado de las llantas y la presion que utiliza.

Dirigirse a la parte trasera del auto y abra la tapa del maletero mediante el uso de la llave
mostrar el kit de herramienta con gato, llaves, desarmador, birlo de seguridad, gancho de
remolque para utilizar en la parte delantera. Mostrar el contacto de 12 volts del compartimiento.
Dado que en ocasiones en necesario sefialar que nos encontramos en una emergencia y
mostrar al cliente como armar, colocar y volver a poner en su lugar dentro de la cajuela el
triangulo de emergencia.

Continuar en el lado del conductor y mostrar la forma de uso del funcionamiento llave maestra y
del sistema de cerradura central. Hacer apertura selectiva de puertas tanto con el control como
con el uso de la forja; hacer lo mismo para el cierre. En el caso de equipo eléctrico, mostrar la
apertura y cierre de cristales y quemacocos mediante el uso de la llave en la manija de la
puerta del Conductor. Utilizar la Lista de Entrega como apoyo:

Mostrar la ubicacién del panel de fusibles, y haga una breve explicacion del porque de la
etiqueta de proximo servicio. Pedir al nuevo duefio que tome asiento del lado del Conductor y
antes de tomar asiento en el lugar del acompafante, expligar el funcionamiento de la apertura
remota de tapa de combustible y tapa trasera, continuar con la apertura del cofre y el uso del
panel de control de la puerta del Conductor para el accionamiento de seguros de puerta,
controles de espejos laterales y levantavidrios. Por ultimo explicar los movimientos necesarios
para los ajustes del asiento en cuanto a altura, inclinacion y recorrido.

Tomar asiento junto con el cliente y comenzar a explicar los elementos que se encuentran
sobre el tablero. Hacelo en orden de aparicion de izquierda a derecha. Utilizar la guia de la
Lista de Entrega para empezar la explicacion desde el accionamiento del conmutador de luces
hasta la guantera. Tomar como referencia la imagen del tablero que se incluye en el Manual
del Auto Mostrar al Cliente el uso de los parasoles y espejos. Siga con la palanca de cambios y
el freno de mano. Antes de finalizar, hcer incapié en los Aspectos de Seguridad de cuando se
viaja en el auto.
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Presentacion del Personal de Post Venta. Dado que la Concesionaria es una empresa que
ademas de encargarse de la venta y distribucion de Autos, da el soporte necesario para
mantener el Auto en buen estado de funcionamiento a través de un Area de Servicio, y permite
al Cliente desarrollar modificaciones al Auto mediante la instalacién de equipos originales; que
ademas de mejorar las sensaciones de manejo, le permitiran conservar la garantia del
automovil gracias a la oferta a través de un Area de Refacciones. Es por ello que dentro de la
agenda para la Entrega del Auto Nuevo se debe destinar el tiempo necesario para hacer una
presentacion al Cliente del Personal de Post Venta que trabaja en la Concesionaria. Se debe
asegurar que por parte del area de Refacciones se haga la presentacion del representante para
el Mostrador Publico o el Gerente y por parte de Servicio, presentar a un Asesor o al Gerente.
Se debera presentar a estos miembros de la Concesionaria, ya que son los puestos que tienen
contacto con el Cliente.

Se necesita asegurar que todos porten su placa de identificacion, ademas de contar con
tarjetas de presentacion. Este protocolo ademas de generar contactos que permitan al Cliente
encontrar rapidamente quién solucione sus dudas o problemas, permitird a la concesionaria
estructurar lazos de confianza para que los proximos servicios de mantenimiento o
reparaciones necesarias, sean ejecutadas dentro de la concesionaria.

Lista de Satisfaccion del Cliente. Desafortunadamente no hay forma objetiva de poder
demostrarlo una vez que el Cliente ha dejado las instalaciones, y es este uno de los
requerimientos para el Sistema de Calidad. Por tal motivo, es necesario asegurar que al final de
la Entrega, el Cliente llene la hoja de la Lista de Satisfaccion de Entrega, que sera en esta
donde el cliente nos evaluara y podremos determinar si se ha hecho correctamente o si existen
areas de oportunidad para mejorar el desempefio de la Concesionaria.

Requerimientos de ISO 9000 involucrados en este proceso que aplican a la entrega al
cliente

Punto (ISO) 4.15.2 EIl Cliente recibe una explicacién técnica y recomendaciones para el
manejo de su nuevo vehiculo.

La explicacion técnica y las recomendaciones se podran dar durante la presentacién del auto,
ya que se tendra los equipos y se podra definir claramente el funcionamiento. Recuerde
basarse en el el Manual del Propietario, asi como dar las recomendaciones asociadas a la
Seguridad.

Punto (ISO) 4.15.3 Se informa correctamente al Cliente sobre los servicios de inspeccion y
sobre la garantia del auto.

Las caracteristicas se daran segun apliquen al tipo y modelo de auto, descrito en el Plan de
Asistencia Técnica y dentro de las Condiciones de Garantia.Se debe hacer durante la
Presentacion de Literatura de Abordo.

Punto (1ISO4)15.4 Se presenta al Cliente al Asesor de Servicio

Dado que es el establecimiento de la relacion Post Venta, ademas del Asesor o Gerente de
Servicio, se debera presentar a los representantes de Refacciones, asegurdndose de dar
tarjetas de presentacion y de que se porte el gafete o placa de identificacion.

Dado que los resultados de las actividades que se desarrollan verbalmente durante el proceso
mismo de la entrega no generan un registro, la Unica forma de generar evidencia de su
ejecucion, es la elaboracion de la Lista de Satisfaccion de Entrega. Es una sola hoja, pero que
ante los ojos del Cliente puede mostrar que dado el profesionalismo que se tiene, se han
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ejecutado todas las acciones como en algin momento se estipulé. Se debe recordar que la
hoja no sera entregada al Cliente y formara parte del expediente del auto. Se asegurara el éxito
de la entrega y de la aplicacion del sistema en si, si es posible asegurar que se establezcan las
acciones en forma estructurada, asi como gque su ejecucion se hace sistematicamente en cada
Entrega.

[11.4.6 Seguimiento Telefonico

Hasta ahora hemos analizado cada una de las situaciones que se dan dentro de la
concesionaria y del desarrollo de procedimientos internos, manejo de diagramas de
flujo, es posible eliminar todas aquellas fallas que son generadas por la intervencién
del factor humano. Estas situaciones podemos controlarlas y mejorarlas a través de
programas de desarrollo internos, pero hay factores que no podemos controlar
directamente y son aquellos propios del vehiculo y que son caracteristicas que surgen
solo después de que el vehiculo ha recorrido uno o varios cientos de kilometros, lo
cual sucede después de una semana o mas de que el auto estd en manos de su
duefio.

El seguimiento debera efectuarse aproximadamente 4 semanas después de haber entregado el
auto, para permitir al Cliente usarlo y poder evaluar su desempefio. Este proceso de
verificacion deberéd efectuarse segun los requerimientos incluidos en el Manual de Organizacién
de Servicio. Se han desarrollado actividades que nos sirven de medios para asegurar el
alcanzar los resultados que buscamos, que aln cuando también se han establecido métodos
de evaluacion y verificacion del cumplimiento, estos son para medirnos internamente. Se debe
considerar quién realmente tendra que medir el resultado final de cada uno de esos procesos
internos es el Cliente mismo.

Béasicamente se dan 2 situaciones

1. Primera Cliente Molesto porque su auto fall6, porque falté algin aditamento, porque no
cumple con las caracteristicas que le vendimos. Este cliente alin cuando esta molesto, todavia
nos esta dando la oportunidad de enmendar la situacion para corregir la falla y poder disfrutar
de su auto este cliente debera ser tratado en forma especial para solucionarle la falla. La
situacion debera ser documentada como una reclamacién dentro del taller y los resultados
deberan estudiarse dentro del programa de calidad en el servicio de entrega. La idea es detectar
gue provoco la falla y una vez determinada la falla, se establezcan canales que permitan eliminar
la causa a corto plazo.

2. La segunda forma de enterarnos que algo no resultd como lo esperdbamos es el
Seguimiento Telefonico. Este Seguimiento nos puede dar las siguientes ventajas:

- Agradecer nuevamente al Cliente por su adquisicion

- Averiguar si todo funciona correctamente. Si no ha sido asi, nos dara la oportunidad de hacer
las correcciones necesarias, y tendremos elementos que permitan distinguir las areas de
oportunidad para eliminar reclamaciones posteriores por las mismas causas. El seguimiento
telefonico se hara all00% de los clientes a los que se les entrego auto y se registrara esta
informacion en el formato formato 12.7-13 y siguiendo el texto del formato 12.7-14
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Formatos del MOS para efectuar Seguimiento
Telefénico de Ventas
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Figura 12: Formato de seguimiento Telefénico 12.7-13y 12.7-14

Conforme se va desarrollando la conversacion, se deberd anotar en el formato 12.7-13 las areas
en las que se detecto inconformidad por parte del Cliente.

Se debera desarrollar una accién correctiva para cada inconformidad si es necesario se invita al
cliente a acudir al taller para hacer las correcciones necesarias, y de esta forma eliminemos su

malestar. Esas opiniones del Cliente deberan registrarse y posteriormente deberan hacerse
analisis. El formato que podra utilizarse es el 12.7-15:
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Formatos del MOS para efectuar Seguimiento
Telefénico de Ventas
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Figura 13 Formatos 12.7-15y 12.7.17

Este andlisis debera permitir determinar y evaluar las tendencias en cuanto a tipo de averia,
frecuencia, personal involucrado, etc., permitiendo detectar las principales causas que originan
los problemas. Para poder hacer un poco mas sencillo el manejo de los datos, asi como
facilitar el andlisis y la difusion de los resultados al personal involucrado en la
Concesionaria, de deberd utilizar el formato 12.7-17 (ver figura anterior)
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Este formato le permitird desarrollar estadisticas para la mejor comprension de la
situacién de la Concesionaria, asi como le permitir4 evaluar la mejora en el desempefio
de un periodo a otro de tiempo.

Requerimientos de ISO 9000 involucrados en este proceso

Se lleva a cabo un andlisis de laimagen de la Concesionaria (IDA: Individual Dealer Analisis)
La explicacion técnica y las recomendaciones se podran dar durante la presentacion del auto, ya
gue se tendran los equipos y se podra definir claramente el funcionamiento. Recuerde basarse
en el Manual del Propietario, asi como darlas recomendaciones asociadas a la Seguridad.

Se desarrollan, definen y establecen medidas correctivas Las caracteristicas se daran segun
apliquen al tipo y modelo de auto, descrito en el Plan de Asistencia Técnica y dentro de las
condiciones de Garantia. Se hace durante la Presentacion de Literatura de Abordo. Se realizan
entrevistas adicionales con los Clientes, se analizan los resultados, y las medidas son acordadas
e implantadas.

Dado que es el establecimiento de la relacion Post Venta, ademas del Asesor o Gerente de
Servicio, se debera presentar a los representantes de Refacciones, asegurandose de dar tarjetas
de presentacion y de que se porte el gafete o placa de identificacion. Debera efectuarse
seguimiento al 100% de los autos entregados y se debera efectuar un resumen de resultados
guincenalmente asimismo deberan registrar las deficiencias, soluciones, responsables, plazos y
monitoreo.

Valoraciéon: Se debera contar con el registro de las reclamaciones y deberan canalizarse de
inmediato.

Medidas: Es necesario efectuar un analisis que permita encontrar las causas de las deficiencias
reportadas en el resumen. Se podran obtener mejores resultados si se efectian en funciéon de
calidad del producto, segin modelo. Este proceso se evaluara como satisfactorio siempre y
cuando sea trazable desde el registro de las respuestas del Cliente hasta que se ha dado
seguimiento y solucién a la situacion que haya reportado.

La aplicaciéon de los conceptos de ISO 9000 en el Seguimiento Telefénico, permitira desarrollar
medios de ajuste (no de control) para las actividades involucradas en todos los procesos. En
esta etapa lo que obtenemos es la apreciaciéon del Cliente. Al reflejar el seguimiento
telefénico el resultado de todo el proceso, lo cual permitird establecer acciones tanto
preventivas como correctivas en forma clara y eficaz en cualquiera de las etapas del
proceso, desde la recepcion de los autos, hasta el momento de la Entrega del auto al
Cliente.

Los resultados que se obtengan dentro del Seguimiento Telefonico podran compararse
con los resultados del Analisis de Imagen, cuyos datos son enviados por VWM,
solamente indica la tendencia de las apreciaciones del cliente. En ningin momento
obtendré la queja directa y mucho menos podr& determinar claramente que lo provoco.
Es por ello la importancia de utilizarlo en conjunto con los datos resultado del
Seguimiento Telefénico. Cabe recalcar que aun cuando se habla de un Seguimiento
Telefénico de Ventas, muchos de los factores que afectan a los resultados, son
desarrollados por el area de Servicio, por tal motivo los planes que se desarrollen para
las correcciones temporales y permanentes deberan estar orientadas a ser aplicadas
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tanto en Ventas como en Servicio, dependiendo el area que aplique, asi como los
responsables de hacer la implantacién de las correcciones.
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Capitulo IV Conclusiones
IV.1 Aplicacion de la metodologia a un caso real:

La camioneta Charan es un modelo de avanzada y con innovadores sistemas de
control y auto diagnhostico de los diferentes sistemas, uno de ellos es el sistema
CLIMATRONIX referente al sistema de Aire acondicionado, este sistema se disefio
para tener un funcionamiento de acondicionamiento por Zonas, con lo que se
optimiza el uso energético. Es asi que un cliente adquiere este modelo, se realiza
todo el proceso metodoldgico de entrega de auto nuevo.

La entrega se hace de forma adecuada y el cliente sale de la concesionaria con su
auto nuevo. Al dia siguiente se genera un reclamo por el cliente alegando que el
sistema de aire acondicionado no funciona,

Ante este reclamo se le solicita al cliente ingrese de nuevo el auto a taller para
revision, los técnicos lo revisan y al parecer todo funciona bien, al menos en el
sistema mecanico y se decide realizar un recorrido de prueba en la ciudad en
época de verano con temperaturas superiores a los 40 grados centigrados, los
técnicos activan el Sistema y después de un recorrido de 10 minutos
aproximadamente el sistema logra las temperaturas de confort requeridas.

El equipo de revision, integro a los departamentos de ventas, taller, gerencia y
después de revisar todo el proceso se llego a las siguientes conclusiones:

1. En el proceso de entrega no se informo al cliente adecuadamente del
funcionamiento y operacién del sistema de Aire acondicionado.

2. El encargado de la entrega desconocia en gran medida el funcionamiento del
sistema Climastronix.

3. Se evidencio una evidente falta de programaciéon de la entrega ante la
premura de entregar.

Después varias reuniones se decidi6 tomar las siguientes acciones:

1. Establecer un programa de capacitacion en el proceso de entrega de auto
nuevo considerando
a. Realizar un proceso de mejora en el aseguramiento de calidad
tomando en cuenta un estricto apego a los procedimientos 1SO 9000
b. Involucrar a préacticamente todos los departamentos, en donde se
asignara a los representantes para el proceso de entrega

2. Adicionar un intensivo programa de retroalimentacién cliente-concesionaria,
via telefénica u otros medios electrénicos

3. Realizar entrenamiento a forma de simulacion de entrega de auto nuevo
creando varios escenarios en donde se consideren eventos inesperados.
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IV.2 Conclusiones Finales

Como se observo en el caso anterior los sistemas de aseguramiento de calidad
orientados a los servicios quizd sean ma&s complejos en su operacién y control
dadas las circunstancias del mismo servicio, en el caso de una concesionaria
automotriz el proceso especifico de entrega de auto nuevo es crucial en la
relaciona futuro, en funcion de una relacion necesaria para la concesionaria
econdmicamente hablando.

Es asi que la responsabilidad total de una relacion duradera y estable recae en la
concesionaria. La Unica forma de asegurar que esta relacion sea exitosa es a
través de la implantacion de sistemas de aseguramiento de calidad como lo es el
ISO 9000, y otros sistemas de control internos ya plenamente probados, el ISO
9000,ademas de ser un sistema de gestion de calidad, en si mismo es un factor de
comunicacion en un lenguaje comun con otros sistemas como lo seria con la planta
productora, o los proveedores de partes, por otro lado la imagen comercial de una
empresa certificada en el estandar influye en el cliente, el cual de una forma u otra
tiene la idea de empresa de calidad.

El éxito de este procedimiento metodoldgico para entrega de Auto Nuevo se dara
siempre y cuando todas lasa partes involucradas hablen el mismo lenguaje y estén
convencidos de la necesidad de la mejora continua a través de procedimientos
estandarizados como lo establece la norma ISO 9000-2000.

43



Bibliografia:

1. The ISO 9000:2000 Essentials 3rd Edition A practical handbook for implementing the
ISO 9000 Standards Canadian Standards Association Pierre D. Landry Health, Ottawa,

Canada

2. MANUAL Y PROCEDIMIENTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD ISO 9001-2000
Alfonso Ferndndez Hatre Presidente del Centro para la Calidad en Asturias , Espafia

3. Gestion de la calidad educativa institucional. Documento elaborado por Alfredo Pezo y
publicado por FORTE-PE, noviembre 1999.

4. MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD Marta Sangiiesa Sanchez Catedra de Calidad
Volkswagen Navarra 31080 Pamplona (Navarra)

5. JURAN, J. My GODFREY, B. A (1998). ,Juran’s Quality Handbook* Fifth Edition.

6. Lineamientos para la implantacion de Entrega de auto nuevo VW M 2002
Puebla Mexico

44



Anexo 1

Tablas de equivalencias
ISO 9000-1994
ISO 9000-2000
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Equivalencia entre la norma ISO 9000-200

Y la norma ISO 9001-1994

IS0 9001 - 2000

150 9001 - 1994

4. Sistema de Gestion de la Calidsd
4.1 Requisitos generales

4.2 Sistema de la Calidad Generalidades

4.2 Requisitos de la decumentzcidn

4.2 Procedimientos del siztema de calidad

4.2.2 Manuzl de Iz calidad

4.2 Sistema de la calidad. Generzlidades

4.2 3 Conmfrol de los documentos

4.5 Comtrol de la documentacién y de los datos

4.2.4 Comtral de los registros

4.16 Contrel de los registros da calidad

5.1 Compromizo de la direccidn
5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

4.1.1 Politica de la calidad

5.4.1 Flamficacion. Objetivos de la calidad

de la calidad

5.4.2 Flamficacion del sistema de gestion

4.2 Sistema de la Calidad Planificacicn de la
calidad

5.3.1 Responsabilidad y autoridad

4.1.2 Orgamizacién. R ilidad y zuteridad

5.3.2 Fepresentante de la direccién

4.1.2 Organizacién Representante de la direcciin

533 Conmmicacidn intema

5.6 Revisién per la direccion
5.6.2 Informacién para la revision
5.6.3 Resultados de la revision

4.1.2 Orgamizacién. Revisiones por la direccién

1 Provizién de recursos
2 rsos lmmanes

4.1.2 Organizacién. Fecwrsos

8.
6.2 Recu
8.

2.2. Competencia, toma de conci
¥ formacién

418 F

6.3 Infrzeshructma
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IS0 8001 - 2000

IS0 5000 - 1934

.4 Axbienie de Tbaje

da L realizacion

2 da l2 calided. Planificaciom da
la calidad

4.3 Favisien dal comtrate

723 Comunicacicn con &l chenie

7.3 Dussie ¥ desamalle

4.4 Coozol del disedo

4.6 Compras

4.8 Conizel de los proceses

7.5 2Validaciom de los procescs

7.53 IdantiScacion y trazatdidad

4.8 [dantficacicn ¥ cazabilidad do Jos productes
4.1 Estado da =

CLOR ¥ ANSEYD

7.5 4 Propisdad del clisnre
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par & clisnme
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4.15 Ma=ipulacien, Almacenansiznrs,
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wguissane v madichon

4.11 Conirol de los equipos da imepecics,
madicion v s

&1 Madicicn, anali
Gepsmelidades

¥ msjors

I Anditorta inter=a

4.17 Ausdisoras izsernzs e la calidad

wimignin y medicién ds proceses
simientn y medicion dal preducto

4.10 Ispaccion ¥ ansayo

£ 3 Camtral dal producte me conforma

4.13 Conrel da los produc=os no conformss

£4 Analisis do dases

4.20 Técmicas estadistices

4.14 Acciozes cormechomzs ¥ prevestivas

1994 Edition

1SO 8402
ISO 9000-1

ISO 9001

2000 Edition

ISO 9000

1SO 9002 1SO 9001
ISO 9003

1ISO 9004-1 == |1SO 9004

ISO 10011 === SO 19011

Figure 1
Correspondence Between the 1994 and 2000
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Anexo 2

Caracteristicas del lugar de entrega
de auto nuevo
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Concesionaria en funcién de ventas
de Autos Nuevos, podrian tener
caracteristicas como ésta:

|

Este Lugar de Entrega contempla la
colocacién de la mesa para firma de

documentos y una Sala para
Acompanantes dentro de un drea
separada de donde se coloca el auto.
Otra propuesta es:

@ ~ l\/. I::: 'bi]y
B
i I __
g , /7 Ut'#
E | e | g
o |} § ’
i X T

Es importante que en cada espacio
destinado para el Lugar de Entrega
se ubique un drea especial para la
entrega, firma y explicacién tanto de
la” documentacién como de los
Programas Institucionales. De contar
dentro de la Concesionaria con
Programas propios para Servicio de
Mantenimiento, Servicios de
Emergencia u ofertas adicionales
propias de la Concesionaria que le
sean atractivas al Cliente, también
podrd informarse al Cliente de su
existencia, forma en que operan y la
via para hacer uso de ellos.

Observe que en las tres propuestas
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de Lugar de Entrega se encuentran
elementos caracteristicos tanto en la
construccién como en la
ambientacién, como son:

- Acceso directo ala calle,

- Area anexa ala Sala de Exhibicién,
- Mesa para firma de documentos,

- Sala para Acompafiantes,

- Elementos decorativos como
plantas.

Recuerde que el Cliente debera
conocer los programas
institucionales de la Marca, por lo
que los péster deberdn mostrarse
abiertamente.

Si conjuntamos estos elementos, el
Lugar de entrega podrd tener una
apariencia como esta:
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La distribucién de los elementos se
hard en funcién del espacié, asi como
de la viabilidad de colocar los
elementos decorativos e
informativos.

Si logramos conjuntar los elementos
antes expuestos, podremos tener
mejores resultados, y nuestros
Clientes podréan disfrutar cada
momento que pasen mientras reciben
y conocen su Nuevo Auto.

Es importante recalcar que las
medidas del Lugar de Entrega, asi
como su ubicacién y distribucién
dentro de las instalaciones, serdn
definidas por Desarrollo de la Red
de VWM en base a planos o
levantamientos. En caso de que la
Concesionaria tenga alguna
propuesta, estd debera ser avalada
por Desarrollo de la Red para su
aplicacién.




Anexo 3

Formatos



Lista de Verificacién del Proceso de Recepcion

‘Persona que recibe los Aulos g Fecha N° Madrina

Chofer de la Madrina 2 Nomero de Licencia Remision Fima de Chofer

Némeros de Chasis del Embarque
1 2 3 4 5 3 7 8 9 10 1 12 13

Simbologia para  1.En Orden

2. Daiiado
Llenado del Formato i

4. No aplica al modelo

PO + O

Revisar informacion de Hoja de Embarque

Verificar color interior y exterior del auto

Verificar Nomero de Chasis

Verificar Nomero de Motor

Reporte de Dafios/ Faltantes
Literatura de Abordo

RIOR R AR ADO

Carroceria

Calaveras

Cristales

Espejos

Faros

Llantas

Bajos
Tapiceria
Alfombra
Radio

Botonera de Radio ~ °

Bocinas

Espejo retrovisor

Parasoles

ACCESORIOS Y HERRAMIENTA 5
Llaves '

Tapetes

Llanta de Refaccién

Herramienta Manual
Gato

Topones de Rueda

Birlos (de seguridad)
By Pack L

Antena

Tapén de Gasolina

Reflejontes

Encendedor

Porta Placa

Varillas para canastilla

VWM.007108

Formato para Recepcién de Autos de Madrina
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Formato para Recepcién de Autos de Madrina

Hoja de Observaciones del Embarque

~ Utilice esta seccién para anotar todas las observaciones

generadas de la Recepcién de Autos de la Madrina
Para‘un aufo en especifico, indique el nimero de auto al que hace referencia

VWM.007.108
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Formato ISO 9000 para Servicio de Entrega

Edicién 06.00

VWM.000.076E

Vehiculos Volkswagen y Audi
Instruccion de trabajo para la orden No.

Numero de identificacion del vehiculo

Inspeccién de entrega (ISO 9002) JED

Emplear obligatoriamente “ Mantenimiento a la milésima™

Bateria: verificar manualmente el apriete de los bornes de la bateria, en caso necesario apretar

los bornes de la bateria.

Bateria: verificar el voltaje.

Llaves y control remoto: verificar funcionamiento.

Fusibles: colocar (se encuentran en el cenicero).

Tornillos antirrobo: montar (en vehiculos con llantas de aleacién).

Tornillos de rueda: verificar par de apriete y de ser necesario corregir.

Componentes de equipamiento del vehiculc (si existiesen): montar en el vehiculo (tapetes, rasquetas
limpiacristales, spoiler, antena en el toldo, tapones para rines).

Rasquetas limpiacristales: retirar rasquetas de transporte y montar originales.

Luces delanteras y traseras (cuartos, luz baja, luz alta, faros de niebla, direccionales,

intermitentes, luz de freno, 3a luz de freno, luz del maletero): verificar funcionamiento.

lluminacién del habitaculo y de la guantera, encendedor, bocina: verificar funcionamiento

Todos los interruptores, consumidores eléctricos, medidores y otros elementos de control: verificar
funcionamiento.

Reloj: ajustar.

Indicador de intervalos de Servicio: poner a cero (si lo llevase).

Sistema de calefaccion /aire acondicionado (accionamiento, difusores): verificar funcionamiento.
Climatronic: ajustar temperatura a 22° C (si lo llevase).

Elevalunas eléctricos, asiento con memoria para 8 posiciones: realizar programacién.

Radio: activar el cédigo antirrobo; memorizar en las teclas para estaciones a las emisoras mas usuales.
Tarjeta para el radio (parte integrante del instructivo de servicio para el radio): pegar la etiqueta con el -
nimero de serie y el nimero de cédigo de radio.

Sistema limpia/lava parabrisas y faros (si lo llevase): verificar funcidn, ajustar las toberas, llenar liquidos
hasta el maximo.

Nivel aceite del motor: revisar, en caso necesario llenar el aceite de motor.

Motor y componentes en el compartimento de motor (por arriba): efectuar prueba visual en cuanto a
hermeticidad y danos.

Nivel del liquido refrigerante: revisar que esté al maximo, en caso necesario llenar con liquido refrigerante.
Servodireccidn: revisar el nivel de aceite, en caso necesario llenar con aceite.

Nivel del liquido de frenos: revisar que esté al maximo, en caso necesario llenar con liquido de frenos.
Piezas limitadoras de recorrido (en caso de existir): retirar de los resortes del eje delantero.

Vehiculo (desde abajo); motor, ejes, tr: isién/accic iento del eje, direccién, guardapolvos,
protectores de las articulaciones, sistema de frenos, mangueras, depésitos de liquidos: efectuar prueba
visual en cuanto a fugas y dafios (sin desmontaje del insonorizante).

Lado inferior del vehiculo (partes bajas): efectuar prueba visual en cuanto a danos.

Aberturas de encastre para transporte: cerrar con tapones.

Protectores (pelicula de plastico) en las puertas: retirar.

Neuméticos: verificar estado(incluyendo llanta de refaccién).

Presion de inflado de los neumadticos (incluyendo llanta de refaccidn): corregir presion de inflado.
Interior del vehiculo; revisar limpleza, en caso necesario limpiar; asientos delanteros y traseros,
revestimientos interiores, alfombra/tapetes, cristales,

Cinturones de seguridad: verificar funcionamiento.

Exterior del vehicula: verificar la limpieza, en caso necesario limpiar; pintura, piezas decorativas, cristales,
rasquetas limpiadoras.

Forro de asientos, pelicula protectora de alfombra,

pelicula protectora de la capota (sélo vehiculos convertibles): Retirar

O.K.

nO0.K

iCONTINUA AL REVERSO!
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Formato ISO 9000 para Servicio de Entrega

iCONTINUACION!

Inspeccidén de entrega (1ISO 9002)
Vehiculos Volkswagen y Audi

Plan de asistencia técnica: registrar inspeccién de entrega .

Recorrido de prueba: efectuar. =

Etiqueta de servicio: registrar el plazo para el siguiente servicio (también cambio del liquido de frenos) y
colocar la etiqueta en el costado del tablero del lado izquierdo o en el poste de la puerta (poste B)

Literatura de a bordo: revisar que estén completas y preparar para entrega al cliente.

Cﬁi@)

Audt

OK. n.0.K.

0.K. = Correcto n.0.K. = Incorrecto

Fecha/ firma (mecénico)

Observaciones:

Todos los puntos n. O.K. deberén ser corregidos y el formulario se debera colocar en el Archivo Colgante!

Fecha / firma (jefe de taller)

00790 uoIp3
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Formato ISO 9000 para Recorrido de Prueba

Edicion 01.99

VWM.000.076 G

Prueba de manejo (ISO 9002)

Vehiculos Volkswagen

Instruccion de trabajo para la orden No. No. identificacion vehiculo Kilometraje  Letras distintivas de motor

Las siguientes verificaciones dependen del equipamiento del vehiculo y de las posibilidades existentes
(pais/estado) para juzgar la prueba.

Este formulario es para uso interno iinicamente, no debe entregarse al cliente

Motor: potencla fallos de dido, comport i Jaralentl aceleraclon :
Embrague: comportamiento de arranque,fuerza el pedal, Olor. i i a i e A E e
Camblo manual: funcionamiento, posicién de la palanca de camblos

Funcnonamlento-del ABS cuando el s:stema ABS entra en funcnonamlento, se debe perublr una
v:bracnén en el pedal del freno

Fecha / firma (de quien realizé la prueba)

Indicaciones de reparacion:
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Formato ISO 9000 para evaluaciones

posteriores al Servicio de Entrega

Inspeccién cada 4 semanas (1ISO 9002)
Vehiculos Volkswagen

Instruccion de trabajo para la orden No.  No. identificacion vehiculo Kilometraje Letras distintivas de motor

Este formulario es para uso interno tnicamente, no debe entregarse al cliente

Emplear obligatoriamente “ Mantenimiento a la milésima”

n.0.K.

Mo(or (desde abajo), transrmsuon, mando de semiejes, direccion, guardapolvos de las amculaclones:
prueba vusual de ¢ cara a posxhles fugas o danos

-asi como Manual Técnico de: Servicio Ir

Interior y exterior: limpiar completamente (carrocerla cristales, Ilantas mtenory comparumento de

o equipaje).
n
[5e]
(=]
= Reclamaciones:
) 3
o
©
w
0O.K. = Correcto n.0.K. = Incorrecto
w
=]
~
S,
=4
; Fecha / firma (mecanico) Fecha / firma (jefe de taller)
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Engomado de Poste B para indicar Préximos

ICIOS

Serv

000.004 B

VWM
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Formato de Orden de Acondicionamiento
Anverso

Orden de Acondicionamiento

Fecha de Solicitud:

Ejecutivo de Ventas:
Fecha de Entrega: Hora de Entrega:
Lugar de Entrega:  Concesionaria

Otro (especifique):

Cliente:
Tipo: Color:
N° Chasis:
N° Motor:
B Se entregarda con Placas: Si  No

Instalar Accesorios:

Retirar plasticos de proteccién: Si No

Observaciones:

Avutorizado:
Personal de Ventas que autoriza
el Acondicionamiento

VWM.007.109 Ver Lista de Verificacién al Reverso
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Formato de Orden de Acondicionamiento

Reverso

Lista de Verificacién para
Acondicionamiento de Auto Nuevo
Para Uso EXCLUSIVO del Acondicionador

IMPORTANTE:
Todas las actividades de Taller involucradas en el Acondicionamiento,
deberan ser efectuadas previamente al desarrollo de las actividades de

estética.
Antes de pasar el auto al Taller, se deberdn colocar los materiales de

Proteccién de Calidad en el Servicio, tanto a volante, como tapete y
asiento.

Exterior:

O Quitar todos los materiales de proteccién de traslado, instrucciones y etiquetas de
embarque pegadas a los vidrios,

(O Lavary secar el auto minuciosamente, abrir puertas, tapas y capé para eliminar
agua y suciedad de la carroceria,
Verificar que no presenta dafios en las superficies pintadas,
Limpiar los vidrios por dentro y por fueraq,
Limpiar detalladamente cubiertas embellecedoras de rines o rines de aleacién en
caso de tenerlos, eliminar el plastico protector de emblemas VW,
Verificar la colocacién de portaplacas (si aplica)
Aplicar liquido protector de vinil a llantas, spoiler trasero y delantero de fascias (si
aplica), y partes negras plasticas exteriores (base de espejos retrovisores, canal de
agua bajo capé, etc).

Interior:

(O Quitar todos los materiales de proteccién de traslado, instrucciones y etiquetas de
embarque pegadas alos vidrios, incluye materiales de compartimento portaequipaie,
8 Verificar el estado de tapiceria, parasoles y revestimientos,
Limpiar con aspiradora vestiduras y alfombra (de requerir, limpiar revestimientos de
puertaytecho),
Instale tapetes de piso (alf: a o plasticos),
Eliminar exceso de pegamento o grasa en las correderas de asientos,
Verificar la colocacién del Aviso Triangular del “Air Bag”,
Colocar etiqueta del Programa Respaldo VW en guantera,
Colocar etiqueta de “Préximo Servicio” en Poste B del lado del conductor tanto para
Servicio de Mantenimiento como para Cambio de Liquido de Frenos.

e

Acondicionador:

Fecha:

VWM.007109
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Formato para preparacién de Entrega
Anverso

Lista de Entrega \3":'/

Para Uso EXCLUSIVO del Ejecutivo de Ventas

Ejecutivo de Ventas:
Cliente:
N° Chasis:

Presentacién del Auto
Limpieza Exterior e Interior,
Ejecucién de la Orden de Acondicionamiento segin requerimientos,
Colgante de espejo colocado.

Documentacién (la cantidad de documentos diferird segin

tipo de venta o Concesionaria, sirve solo como referencia)
O Literatura de Abordo (Guia Breve, Manual de Beneficiario Respaldo VW, Plan de

Asistencia Técnica, VW en Casay Vigje, Seguridad, Instrucciones de Manejo, Consejos

sy Practicos, Datos Técnicos, Manual de Radio, Suplementos, Atlas de carreteras, siempre
y cuando aplique,

Placas y Tarjeta de Circulacién 6 Permiso Temporal para Circular sin Placas,

Péliza de Seguro,
BT Factura o Carta Factura,

—— Comprobante de Verificacién de Emisién de Gases (si aplica),
Tarjeta MKT,
Autorizacién de Salida del auto nuevo

Materiales para entregar al Cliente
Dos llaves maestras y una de valet (el llavero es opcional),
Lista de Satisfaccién de Entrega,
Tarjetas de presentacion de representantes de Refacciones y Servicio,
Cédigo de Radio,
Cédigo de forja de llave (no confundir con cédigo de inmovilizador)

Presentacién del Producto
Se hara la demostracién del auto, asi como del funcionamiento en el siguiente orden:

Compartimiento de Motor con cofre Del lado del acompafiante:

_cerrado: « Operacién de espejos colapsables *,
o Palanca para abrir capé, « Manija de puertassin cilindro para apertura®,
« Levantar capé y mostrar depésitos de liquidos: +Seguro para Nifios en puertatrasera *,
frenos, anticongelante, direccién, limpiavidrios, o Asientos traseros abatibles *,
aceite, bateria, o Cinturones de Seguridadtraseros *,
«Bayoneta para revisién de nivel de oceite, o Portavasostrasero *,
o Colocacién de N° Chasis y N® Motor. «Operacion del techo del convertible *,
o Forma correcta de cerrar el capé. « Tapa de tanque de combustible,

« Etiqueta de presion de inflado de llantas sobre

Parte Frontal: latapa de combustible.

o Colocacion de gancho de arrastre

* Si Aplica, dependiendo del tipo
y versién de auto

VWM.007110
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Formato para preparacion

Reverso

de Entrega

Lista de Entrega

.. CONTINUACION

Parte trasera:

o Apertura de topa trasera con el uso de la
llave *,

« Llanta de Repuesto, gato y herramienta,

« Contacto de 12 volts,

«Gancho de remolque delantero,

o Dado para Birlos de Seguridad ®,

» Lugar parainstalacién de caja de discos *,
«Gancho de remolque frasero (externo) *,

o Trigngulos de Emergencia (armado).

Del lado del Conductor :

« Apertura selectiva de puertas del Sistema
Central de Cerradura, (puerta del conductor,
todas las puertas) con llave maestra *,

o Cerrado del auto con llave maestra *,

« Apertura selectiva de puertas con el uso de la
llave en la chapa de puerta (opertura de
cristales accionando lachapa) *,

« Cerrado del auto con uso de llave en la chapa
de puerta (cierre de cristales y quemacoco
accionando lachapa) *,

« Compartimiento de fusibles,

« Etiqueta de Proximo Servicio en Poste B.

En el interior del auto (permita que el
Cliente ocupe el asiento del conductor,
Ud., Ocupe el lado del acompafiante :
La explicacién de hard mostrando
elementos de izquierda a derecha del
conductor para mantener un orden en la
presentacion:

« Boton de apertura de tanque de combustible *,
« Botén de apertura de tapatrasera®,

e Apertura de capé,

» Funcionamiento para poner y quitar seguros
de puerta desde en interior *,

«Operacién de espejos laterales,

o« Operacién de levantavidrios,

o Ajuste de altura, inclinacién y recorrido de
asientos '

e Accionamiento del conmutador de luces,

VWM.007110

&

«Ajuste de intensidad de iluminacién,

« Columna de Direccion ajustable *.

« Botones para ajuste de Hora enreloj,

o Odémetro y cuenta-kildmetros, como poner a
cero®,

« Explicacién de relojes y testigos luminosos del
tablero(abra el encendido para visualizarlos):
Tacémetro, Velocimetro, temperatura, nivel de
combustible, freno de mano puesto o nivel de
liquido de frenos, alternador, testigo de
cinturén, nivel de liquido refrigerante, nivel o
presion de aceite de motor, faros de niebla,
luces intermitentes, fallas de motor, luz de
carretera, Airbag, nivel de combustible, ESP,
ASR, ABS, sistema multifuncién, display de
posiciones de palanca selectora en automdticos,
«Palanca deluces, direccionalesy regulador de
velocidad crucero *,

e Airbag del Conductoren volante *,

o Cilindro de encendido,

« Palanca de li
multifuncién *,

piaparabrisas 'y

e Desempafiante trasero,

o Luces intermitentes,

« Calefaccion de Asientos,

o Controles de Aire Acondicionado, Ventilador y
Calefaccion,

« Control de direccién de flujos de aire,

» Radio: Encendido, Apagado, seleccién de
Radio, sintonia de estaciones, fijacion de
memorias, cambio de banda, uso de cintas,
control de caja de discos desde el radio,

e Airbag del Acompaiante,

«Guantera,

o Parasoles y espejos de vanidad,

o Palonca de cambios,

e Freno de mano,

e Uso del Cinturén de Seguridad (explicar el uso
para mujeres Embarazadas),

e Uso de Sillas Porta-Bebe,

« Uso del Extintor.

* Si Aplica, dependiendo del tipe
¥ version de auto

Esta lista NO deberd entregarse al Cliente.
Es solo referencia para el Ejecutivo de Ventas
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Formato de Invitacién al Cliente para asistir a
la Entrega del Auto Nuevo

Puebla Motors, S.A. \Q’[}

Concesionario Autorzado Volkswagen

Sr. Juan Pérez Pérez
Av. Girasoles N°144
Col. Bugambilias
Puebla, Puebla.

Invitacién para la Entrega de su Auto Nuevo

Estimado Sefior Pérez:

Por medio de la presente, queremos agradecerle por su Confianza y el habernos elegido como su
Concesionario Volkswagen. De la misma forma, queremos hacerle una cordial Invitacién para la
Entrega de su Auto Nuevo.

Le esperamosen:

e Lugar: Nuestrasinstalaciones
; Dia:  XXdeMesde 200X
Hora: 15.00 Hrs.

Le informamos que en el Proceso de la Entrega, le explicaremos conceptos como:

- Documentos propios del auto,

-Plan de Asistencia Técnica,

- Lineamientos de Garantia,

- Programas como Respaldo VW, Garantia Extendida, Atencién a Clientes, etc.,
- Explicacién Técnica del funcionamiento del Auto.

El desarrollo de las Actividades antes mencionadas requiere de su permanencia en el lugar
designado para la Entrega por aproximadamente de 45 minutos, pues no solamente haremos la
presentacién de su auto, aclararemos todas sus dudas para asegurar que disfrute su auto al
maximo desde el primer momento que lo maneje.

Si existiera algin cambio de su parte para asistir a la Entrega, ya sea en Dia, Hora o Lugar, favor de

contactarnos para re-programar dicha Entrega.

Agradecemos de antemano su puntualidad al evento.

Sr. Nombre Apellido Apellido Sr. Nombre Apellido Apellido
Gerente de Ventas Ejecutivo de Ventas

Puebla Motors, S.A. Av. Reforma N° 699 Col. Centro Tel: 230 3030
CP. 72000 Fax: 230 3031
Puebla, Puebla E-Mail: pmotors@vw-concesionario.com




Tarjeta MKT incluida en la carpeta de

de abordo

literatura

Parte 1

Volkswagen de México, S.A. de C.V.

@

Registro de Venta
1.- Ndmero de chasis: | |
2.- Vendido a: 2
~ Partcular]_] | Empresa ]:] ~ Gobiemo [] Arendadora |
3.- FechadeVenta: = - - AAAAMMDD
4.- Forma en que el chente pagala umdad
Contado[_| Crédito/Arrendadora[_| AFASA[]
Si fué contado:
Efectivo | Tarjeta Crédito | Cheque Bancario[ ] Noaplica| |

Si fué Crédito/Arendamiento:
Concesionario || VWFSLeasing [ ] wvsscmn[] OtmD No apl'm[:
Si fué VWFS favordeanolar numero de connato.
. Namero de meses del Crédito/Arrendamiento: o]
: [ |

o je de che del Cr
_5- S|laven!aﬁmraaﬁzadaporvendedorano|arsunumem

[: ;

8- DatosdelPlopwhria (Datos Obligatorios): - -
_ Nombre:
S
 Colonia:
* Ciudad: Jedo: cp.
Tel. Casa: JTel. Oficina: [_
_ E-mail: ”
7.- Datos del Conductor: (Copiar datos del propietario s/n) ]
“Nombre:
 Direccién:
€87 |Edo: - cp
< |Tel. Oficina: |

Parte 2

Volkswagen de México, S.A. de C.V.
Investigacion de Mercados

Volkswagen
Beetle|
Derby!
Golf
Golf GTI!
Jetta
Passat|
Pointer|
Station Wagon|
Sedsn|
Otro VWi

=
Si

Vclkswaggg
Beetle .
Derby|

Golf|

Parte 3

Goif GTI|_ |
Jetta

Passat| |
Ponter| |
station Wagon| _ |
Sedan!| 1

Particular / Venta de Arrendadora

13.- Fecha de Nacimiento:

14.-
15.-

Sexo: Masculino

AAAAMMDD)|
e
satero[ ] “Casado[ | vudo []

17.- Nimero de Hijos en siguientes Rangos de edad

Divorciado|

(e
mésde26 ||

Estado Civil:

16.- Numero de Hijos:

Otrovw| |

Nissan
Altima|
Lucino|
Pick up
Sentral
Tsubame
Tsurul
Otro Nissan

No

Nissan
Attima
Lucino|

Pick up|
Sentra|
Tsubame
Tsuru

Otro Nissan,

8. ElVehiculo que acaba de adquirir, sustituye a uno:

Chrysler
Cirrus|
Concord| |
Intrepid
Neon| |
New Yorker| |
PT Cruiser|
Pick up
Ram Charger| |
Stratus| |
Stratus RIT| |

Voyager

Otro Chryster| |

No Aplica

Chrysler

Cirus| |
Concord| |
Intrepic| |

Neon

New Yorker| |
PT Cruiser| |
Pickup| |

Ram Charger| _ |
Stratus| |
Stratus RT| |
Voyager| |
Otro Chrysler| |

Ford
Contour]
Escor
Fiestz
Focus
Gran Marquis|
Lincoln
Mustang
Mystique
Pick up)
Windstar
Otro Ford

Para adquirir su nueva unidad vendié o piensa vender su vehiculo anterior:

10.- ;Qué otras alternativas evalus seriamente antes de decidirse por este vehiculo?

Ford

contour|

Escont |

Fiesta| |

Focus| |

Gran Marquis| _ |
Lincoln| _|
Mustang il
mystique| |
Pickup| |
Windstar| |

Otro Forg| |

11 ;La version del automévil que acaba de adquirir es realmente la que deseaba? SIN

12.- ¢El color de este automévil es realmente el que deseaba? SIN

General Motors
Blazed |
Cavatier| |
Chevy| |

Chevy Pick up
Firebird)
Impala

Malibu

Monza|

Pick up
Silhoutte hosd
Suburban| _|
sunfire| |
Vventure| |
owooM|_|

General Motors
Blazer]
Cavalier| :
Chevy| |
Chevy Pick up| _|
Firebird [
Impala Ll
Malibu| |
Monza
Pick up)
Silhoutte | .. -]
Suburban| |
Sunfie| |

Venture|

Otro GM

[

Volkswagen de México, S.A. de C.V.
Continuacién Investigacién de Mercados
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Formato de Evaluacidn del Cliente
de Entrega

del proceso

Puebla Motors, S.A.

Concesionario Autorizado Volkswagen

Lista de Satisfaccién de Entrega

Concesionaria, le pedimos a Ud como Cliente, nos confirme que le han explicado:
El Contenido y Referencias del Manual del Propietario,

Las Condiciones de Garantia y Plan de Asistencia Técnica,

Programas de Garantia Extendida, Respaldo VW y Atencién a Clientes,

La limpieza interior y exterior del auto es satisfactoria,

Me han presentado a representantes de Refacciones y Servicio.

incluirlo:

Republica Mexicana

Sr. Nombre Apellido Apellido
Nuevo Duefio

Av. Reforma N°® 699 Col. Centro
C.P. 72000
Puebla, Puebla

Puebla Motors, S.A.

Como parte del Programa de Entrega del Auto Nuevo y el Sistema de Calidad de la

Sitiene alguna observacién o comentario que permita mejorar nuestro desempefio, le rogamos

Ahora Ud forma parte de la Familia Volkswagen, y le recordamos que podra hacer efectivos
todos los beneficios antes mencionados en cualquiera de las Concesionarias en toda la

Sr. Nombre Apellido Apellido
Ejecutivo de Ventas

E-Mail: pmotors@vw-concesionario.com

O O O O
0O 0O 0O Bf

oo

Tel: 230 3030
Fax: 230 3031
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Portaretrato para fotografia de la Entrega del
Auto Nuevo

Volkswagen Service" @

Portaretratos 3”X3” VWM.007.303.RET
6"x8” VWM.007.608.RET

* las medidas son en pulgadas
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Formatos del MOS para efectuar Seguimiento

Telefénico de Ventas

§@CE,D Servicio
Informe telefénico: 'Catalogo de medidas de Ventas'

Periodo de llamadas:

N total de liamadas en e! periodo

N° hoja. (N° orden. - Afo).

96'60'GH

Roclama- =2 Reall|
Area criticada clones*) Seleccién de opiniones y argumentos = " = Responsable y
(Miras) —)?TT de1os Cllertes Medidas propuestas. Medidas necesarias plazos I?.d)u

Defecto técnico

Defecto visual g
)
2
o
8
g

Libro de a bordo i

> &

»
@
e
5

Documentacién del vehiculol o
)
)
3
3
~

Asistencia de venta

Entrega def vehiculo

Asistencia de Servicio

Concesién, recinto

Expresiones de satisfaccién 5

y elogios a2
el

*) aplicar a la 1otalidad de llamadas del periodo

59%23 Servicio
Informe telefénico: 'Grafico de evaluacion de Ventas' para el afio:
% Dofocto técnico % Defecto visual Libro de a bordo del vehiculo
15 T 5 0 i R s | T 1" T T
1e " 1 1 T
13 2 i 12 i
2 2 T H
" " H
0 10 i
s s 2 D
5 s
7 7 ! 1
5 5
s s
« ‘
3 I & !
2 I 2T 1 } e
1 7 1 T
- : D U T
% Asistencia de venta % Entrega del vehiculo Asistencla de servicio
15 T 1 15 T i 5 T T T
1 " .
3 ? 12 12
12 2 2 2 1
" 1 1" it T |
10 1 1w i
9 & s
s e 5 =
7 | 7 : H
s i f . [
s T s 5 T i i
4 | i 4 A 7
3 1 l} 3 3
2 H i 2 2 T i
1 i T i 1 T ] 1 i 1 ] |
Ml 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12 H < 6 1 6 10112 293 4 56 CEEECER 7T 8 9 0N

86'60°S4

2 0Wo) / 0DINGS 8p UEEZIUEBIO

L=tz
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Formatos del MOS para efectuar Seguimiento
Telefénico de Ventas

&
9SO g
S ©
Informe telefonico “ Acta de llamadas Ventas” Fecha Nombredetapersonaquelloma ___ HojaN°: __ / @
v osen) 0}
Clientes de VN y usados Resultados de la encuesta telefénica ) Realizacién *)
Fechade ~ Nombredelcliente  Tipo/Modelo sin_[DefectoDefecto lbroa Entrega Opiniones de los clientes.
(2 i visual  boro Venias: vehicuio  Trato Rella-| Retra- | Realizado
Entrega " Matricula i Docum Asisten i criticas, U da  bajo
! i g
<
B ]
= 2
K
o
8 2
: = S S &
E)
a
T 7 &
= 7]
o
B 2
S L2
o
g =
H =}
' 3
T =
N
g
g
2
Total 1 =
*) Cada reclamacién seria que requiera rellamada o ser en un formulario “registro de quejas de clientes y ropaso” (MOS 12.7-21) y transmitido al g
vendedor o asesor de serviclo responsable de la OR para su gestién posterior. o
] @ cxo - Servicio
=
Informe telefonico: “Desarrollo de la conversacion Ventas” 2
Instrucciones previas Recomendacién para el desarrollo de la conversacion telefonica 8
Mientras telefoneamos 2l cliente, debemos de tener en >
cuenta : Buenos dias Sr./ Sra. soy del
% ol Recientemenle le entregamos su coche nuevo y la empresa me ha pedido que le agradezca una vez
1. El cliente no debe tener bajo ningin conceplo la mas la confianza que ha depositado en nosotros y que le pregunte si esta usted salisfechofa con el
sensacion de que quizas haya algun problema en su estado del vehiculo y con Iz entrega del mismo.
nuevo vehiculo T
Por esta razon, 2 iniciar Ia conversacion deberia 3 ﬁ‘%‘ﬂ
usted seguir la recomendaci mas al pie de la letra = = = -
& g aconk P Muchas gracias, nos alegra haber podido ¢Podria decirme porqué ha resultado
que le sea posible. O
satisfacerle. insatisfecho?
Quisiera tomar nota de sus objeciones y pasarias o
2. Para que el cliente adquiera confianza répidamente y Permitame una pregunta méas: al departamento responsable de las mismas. a
le sea franco, es necesario que su voz sea lo mas Desde su punto de vista, ;considera que deba- “:_i
amable y natural posible mos mejorar alguna cosa? ; Tiene alguna otra 1%
sugerencia al respecto? 3
¥ s
i = o
3. Para que el cliente, que no se esperaba esta llamada . Marque una cnuz en la columna de reclamacion =
tenga tiempo y oportunidad de recordar todos los rtinente y anote las criticas del cliente 2
Getalles de Iz reparacion, no debe usted habiar « s pe! b &
demasiado rapido ni dar al cliente a sensacién de que Marque una cruz en En este caso no 2
tiene prisa. 1z columna pertinen- margque ninguna =
te. cruz (s
4. Permita siempre al cliente que termine su explicacion Y tome nota de los Si se da el caso, =
An s las i de deseos o sugeren- anote los elogios ¢ Desea que un colaborador de nuestra empresa g
forma breve pero comprensible. Anote también sus cias indicados por el expresados por el le llame de nuevo para atender su reclamacién? S
opiniones positivas o elogics. cliente cliente
5. En caso de que el cliente se queje, no intente dar
ninguna excusa. Simplemente digale al cliente que ha Marque una cruz en la
tomado nota de su caso y que se encargara de que columna “Rellamada”
alguien del concesionario le liame de nuevo si asilo
desea
[ Muchas gracias por su i i6n, nos ha sido de gran ayuda. Adios!
8
D
=
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Anexo 4

Programacion de Auditoria / criterios
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GZIS01

CRITERIOS NOTAS PUNTOS / EVALUACION
| VENTAS
¢ Existen descripciones de puesto para:
4.1 Gerente de Ventas Debe existir un Gerente de Ventas (| | |
4.2 Vendedor 0 | [
4.3 , Realiza, el drea de ventas, informes del seguimiento Realizacién segun las reclamaciones respec- 0:% ] e
telefénico a sus clientes ? to a la calidad del producto, segin modelo.
4.3.1 Valoracién Se debe realizar un resumen de resultados 0l T |
quincenalmente.
4.3.2 Medidas Registro de deficiencias, soluciones, responsa- ] |
bles, plazos y monitoreo.
44 ; Se definen medidas en el area de Ventas de acuerdo Registro de deficiencias, soluciones, responsa- 0 | | 8 |
con los resultados del andlisis de imagen de la Concesionaria? bles, plazos y monitoreo.
45 ¢ Se realizan regularmente camparias en el area de Ventas ? Promociones 0 | |
Ofertas de coches de demostracion
4.6 ¢ Existe un responsable en el drea de Ventas que Nombre: 0 I | 4]
establezca las necesidades de formacién ?
4.7 ¢ Existe un plan de formacién para cada uno de los Dentro de la planificacion se incluye capacitacion 0 | [y ]
empleados de ventas ? y perfeccionamiento del empleado dentro de
la misma empresa.

Para los puntos sombreados, el resuiltado debe ser mavor aue 0

Suma Pagina 14 ( Max. Calificacion )
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_AUDITORIA ISO 9002 A CONCESIONARIOS

Toavvi

CRITERIOS

NOTAS

4.8

4.9

4.10

4.1

4.121
4122

413

4.14

¢Conserva el area de ventas documentacién sobre la
capacitacion de cada uno de los empleados?

¢ Los pésters de mas interés son perfectamente visibles
para los clientes ? ; Estan actualizados ?

¢Se utiliza en el area de Ventas los actuales sistemas
de pedidos de unidades a VWM / AUDI?

¢ Los trabajos realizados en la inspeccién de entrega,
estan documentados?

2 El personal lleva traje adecuado, su placa identificativa y
tiene sus tarjetas de presentacién ?

Gerente de Ventas

Vendedor

¢ Se exponen, ofrecen y promocionan los nuevos accesorios
montados en los vehiculos nuevos de la exhibiciéon?

¢ Los autos exhibidos estan en condiciones dptimas? ; Se
puede acceder a ellos en cualquier momento del dia, dentro
de los horarios comerciales ?

- Documentos comprobantes de formacién y
certificados de capacitacion

- Verifique la literatura y los recursos de capaci-
tacion estan en orden y totalmente actualizados.
- Nuevos modelos

- Servicios exclusivos Beetle

- Respaldo VW

- (Programas vigentes y de nueva creacién)
Aplicacion a todos los pedidos a VWM
(Utilizacion de pedidos programados/

cuota Mensual.)

- Archivo de documentacion en el expediente del
vehiculo

-Formulario de Inspeccién Servicio de entrega
Audi: Checklist de entrega de autos nuevos
El nombre debe poder leerse con facilidad

Oferta de temporada , accesorios para los
nuevos modelos

Las puertas, la cajuela y el cofre deben
permanecer abiertos

-sLa sala de exhibicién es agradable a la vista,
limpia y posee buena iluminacién?

g e
T EETR ) e
I R e |
e e
0 e 4
0 2 4
] e P S|
R i A NG

Para los puntos sombreados, el resultado debe ser mayor que 0

Suma Pagina 15( Max. Calificacion )
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CRITERIOS

PUNTOS / EVALUACION

4.15.1

4.15.2

4.15.3

4.15.4

4.15.5

4.15.6

4.16

417

4.18

La Entrega Perfecta:

¢ La entrega del vehiculo nuevo se organiza como

un evento especial para el cliente?

¢ Recibe el cliente una explicacién técnica y
recomendaciones para el manejo de su nuevo
vehiculo?

¢ Se informa correctamente al cliente sobre los
servicios de inspeccion y sobre la garantia del auto ?
¢, Se presenta al cliente el Asesor de Servicio ?

¢, Existe un érea lo suficientemente representativa para
la entrega de los vehiculos a los clientes ?

¢ El cliente recibe un certificado o compromiso de
calidad con documentacion sobre la preocupacién
de la concesionaria por conseguir una alta calidad?

¢ Es suficiente el nimero de vendedores que tiene el

Concesionario?

¢ Los vendedores participan en todos los cursos que el
fabricante ofrece sobre los nuevos productos?

¢ Se realizan regularmente reuniones / conversaciones
con los vendedores ?

-Segun guia del programa La Entrega Perfecta
Audi: Entrega Premium

- Segun guia del programa de la Entrega Perfec-
ta. Con detalle de todo el funcionamiento vy lite-
ratura abordo.

- Verifique si se explica el Plan de asistencia
técnica. Condiciones de garantia

- Segun guia del programa de la Entrega Perfec-
ta.

- Segln guia del programa de la Entrega Perfec-
ta.

Debe estar firmado por Servicio y Ventas,

se recomienda que sea firmado por el

Gerente General

El nimero de vendedores se rige basicamente
por el nimero de ventas de autos nuevos,
y por el tipo de Concesionaria

A partir de 1997, dependiendo del No. de
vendedores, a todos los cursos sobre lo tGltimo
que sale al mercado.

Minimo una por semana

- Verifique la existencia de actos de reunién;
discusion sobre las acciones de ventas, estra-
tegias, atencion al cliente, etc.

0 ] |
0o |
0 1 |
0 | | [ e
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gt |
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Para los puntos sombreados. el resultado debe ser mavor aue 0

Suma Pagina 16 ( Max. Calificacion )
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4.19

4.20

4.21

4.22

4.23

¢ Existe un plan ajustado que garantice que las reservas de
coches de demostracion sean efectivas?

¢ Los vehiculos de demostracion cumplen todas las
condiciones?

¢ Los medios publicitarios utilizados y los materiales de
decoracién son actuales, acordes con la época del afio, limpios
y estan en perfecto estado?

¢ Los precios marcados en los vehiculos o accesorios son
unitarios, completos y actualizados?

¢ El Manual de Ventas de la Concesionaria esta
actualizado?

Limpieza, kilometraje inferior a 10,000 km. y que
sea un modelo actual.
Bitacora

- Verificar que la hoja de equipamiento de cada
auto incluya su precio final.

Listas de precios, tabla de financiamiento, y guia
del vendedor.

Los vendedores deben estar abastecidos con
los instrumentos de soporte a ventas, provei-
dos por la planta y verifique si los vendedores
tienen conocimiento de las modalidades de
ventas, tales como financiamiento y tasas
ofrecidas.

0] B W
(] T
30 VA % L
e R
R, o o o

Para los puntos sombreados, el resultado debe ser mayor que 0

Suma Pagina 17 ( Max. Calificacion )
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Anexo b5

Proceso Real de Entrega y Revisiones
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Volkswagen de México, S.A. de CV. @

REPORTE ENTREGA DE VEHICULOS Ng,,l‘354 04 ATR

— DESTING
1:2???:".5‘“‘ o ,;;;s:n_smop.a DE LLANTAS Y VERICULZ]
OPERADOR ATR == OF. _ Rdie

No. LICENCIA OPERADCRORRES MARDE ANTONIO

R s
TIPO DEAUTOS [
] o[ Fom

TOTAL DE UNIDADES:

Lista de Verificacién del Proceso de Recepcién

oTRes— B =

WTANTES - ENVIOS DE

&5 ge it

"o G iz Zioooo v | aEMBARQUES

e DE CrASS | UR JUC 75 |

o, OE CHASES

1-REPOKTE DE DARIOS Y FAUTANTES - PARA [L CONCESIONAR

No. DE CHASIS =

Ne.OF CHASIS

erion ManCihdlal

RECIBO Y ACEPTO AUTOIS), DOCUMENTOS Y MATERIALIES), | ACEPTO LASANOTACIONES PUESTAS EN EL REPORTE POR
EN LAS CONDICIONES EN QUE SE ENCUENTRAN SEGUN LA COI DNARIA,
ANO'ACIONES DEL PRESENTE REPORTE DE o

VEHICULO! o O TN o s

NOupre e opeRacor__piecer i Soe
FECHA: -0S HORA: s
NOMBRI IRMA:

SELLO DE LA CONCESIONARIA

DISTRIBUCION DF LAS FORMAS ORIGINAL - CONCESIONARIA, COMA AMARILLA - VWN, COPIA ROD\- VA1, COPIA AZUL - TRANSPORTISTA, COPIA BLANCA -CIA.
DE SEGUROS UTILIZARSE UNICAMENTE EN CASO DE DARIO O ACCIDENTE

VER INSTRUCCIONES AL REVERSO
PARA RECLAMACION DE LOS FALTANTES ARRIBA MENCIONADOS SE LE CONC(D‘QI
30 DIAS (MAXIMO) POSTERIORES A LA FECHA DE ENTREGA. 132L0GTRV-$.210G TRV-06 |

B8 (G0 s0guiciod |
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Hoja de Observaciones del Embarque

Utilice esta seccién para anotar todas las observacioné’s

generadas de la Recepcion de Autos de la Madrina
Para un auto en especifico, indique el namero de auto al que hace referencia

SyUJv[w Kvl 1\ /(766)"\2, 2{2[ a - La T&pﬁ(m?c« ester

Rutsia L(Aéa 7z r:,AV:’om!o'{- ﬁlcm jien. =

VWM.007.108

Orden de Acondicionamiento @

fechade Solciuc: 6/ 7o/ i0/05

Elecutivo de Ventas: Mﬁs‘_&m_
fecha de Entega: _/9/7uf /o< Hera de Entrega: S 00 ar
lugor de Enrego:  Concesionaria

Ofro (especifique) ST-/82
Ciiente J—ELMM& ez
e

Tpo: QRAIYHI  chor A&% o
N° Chasis: %

Ne Motor: %

Se entregard con Piacas @ No

Insiolar Accesorios
fame———— O o

Retitar plésticos de proteccion: @ No

Observaciones:

= TR e N T

Autorizado:

wonal de Yentos que ouor
VWM.007.109 i Acondcionamiento 7
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Lista de Verificacion para @
Acondicionamiento de Auto Nuevo Y -

Para Uso E:@D del Acondicionador

IMPORT nzw?\)—\Sﬁ e,(\‘\mi o~
Todas las actividades de Taller involucradas ¢n el Acondicionamiento,
deberdn ser efectuadas previamente al olio de los actividades de
estética.

Antes de pasar el auto al Taller, se deberdn colocar los materiales de
Proteccién de Calidad en el Servicio, tanto a volante, como tapete y

asiento.

Extegidr:
crlodoslosmmaviolesdeprmecciéndeﬁcslodc.mmcionesyeﬁmelosde
barque pegadas a Ios vidfics,
vsecotelou?orrmuciosomerﬂe,cbrhpuedcs.'cpusyccpépcroekninov
y suciedad de la canoceria,, . . y
or que no presenta danos en las superficies pinfadas.
ior los vidrios por denfro'y por fuera, -

&Wmcmmmmmmesowdedemléﬂm

de tenerios, eiminar el pidstico protector de emblemas VW,

ar la colocacion de porfoplacas (si aplica) = -
Apﬁcavﬂquidoplofec!udevinlloncmos',spoiefho;setpyoelon!ergdetuscpslsi
cpuooLypcﬂesregvospldﬂicoseﬂerbves(mdsapebsrenM‘cmde
ogua bajo capd, efc). -

z RN

Interjof:
for todos los materiales de proteccion de trasiodo, instrucciones y etiquetas de

rauepegodosabswabs,hchuemﬂdadecompmmemopoﬂoequvcﬁ,
icor el estado de tapiceria, parasoles y revesfimientos,
Li t con aspiradora vestiduras y alfombra (de requerir, limpiar revestimientos de

y fecho),
fopetes de piso (alfornbra o plésticos),
exceso de pegamento o grasa en las conredercs de asientos.
la colocacién del Aviso Tiangular del “Alr Bag”,
aﬁquetcdel?cogrmkewoldovwengum'em.
Colocar etiqueta de *Proximo Servicio™ en Poste B del lado del conductor tanto para
seMdodeMmteni'nismoccxmpuuocnbbdqumdeFm

A Po«‘o\u M
Fecha:___/f-07-03

) v
Lista de Entrega \9

Pera Uso EXCLUSIVO del Eipcutivo ce Ventas

- r

Ejecutivo de Ventas: € rev
Cliente: ose Cieaavo lopei Vo ldez
N° Chasis: _2UWRVUQ M s et led/sY
Preséntacién del Auto

20 Exterdor @ Interior

ion de la Orden de Acondicionomiento segin requenmientos.

Colgante de espejo colocado.
ion (la idad de d tos diferira segun

D
ti e venta o Concesionaria, sirve solo como referencia)
Uterctura de Abordo (Guia Brove, wmaewmwm Pu_\oe
Asstencia Técnica, W en Cosa y Vicje, Seguidad, Instrucciones de Monejo, Consejos
mmeMmmm,Wmdememwu

cuando aplique, |+ 4 - R 2
y Totieta de »icuudbﬂbw iso Ternporal puacucdaw‘\mcm
mowwedaval\cocbnde&m&\oem(ﬂouw) -
o MKT, - - M

Mat lespcvoentregmolcneme % .
manmymoevdmlelmcesoodoﬁm. o g,
= de Satisfoccion de Enfrega. =
aoep(esemudéﬂdeleaesefw\fﬂsdeke!aocbnesysavckx
igo de Rodio, s
coagodefoqodelavs[nowm\d!concoagodemm

Presentacién del Producto X '
Semabdemmocbndelmo,usicamdelmmﬁomelwm‘

Compartimiento de Motor con cofre Del lado del acompafante:
cerrado: ~Operacién de espeios Colopsadies™,
+Polanca pora oo capd, «Manika de puera sin clindro para opedua®,

+levoniar copd y mostios depdetios de fGuidos:  «5equio pora Nifos en puera iasera”
fienos. anticongelonte, direccion, impiavidios. +Asientos fiaseros obafibies*,

acefte, baterio, «Cinfuones de seguidod hioseros®,
~Boyonela pora revision de nivel de ocefie, «Porta vasos aseros”,
«Colocacién de NP Chasis y N° Moot +Operacin del focho del convertbie
+Foma conecta de cenar el copd. +Topa de fanque de combustole,
+Efiqueta de presén de infiodo de lantas sobxe

Parte Frontal: o 1opa de combustie.
«Colococitn de gancho de craste

5 coica Ompancierd 0u 60

yvorkin 00 30
VWM.007.110
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Lista de Entrega

... CONTINUACION

Parte trasera:

« Apertura de fopa frasera con el uso de e
llave*,

«Lionta de Repuesto, gato y herramienta,

Lugor para instalacion de cajo oe discos*,
«Gancho de remolque trasero (extemo)”.
«TiiGngulos de Emergencia (amadol.

Del lado del Conductor:
« Apertura selectiva de puertas del Sstema
Central de Ceradura, (puerta del conductor,
todas los puertas) con liave maestra®,
«Certado del outo con llave moesta®,
«Aperhura selectiva de puertos con el uso de la
luvsenlacmpodepueﬂclapeﬂmde‘
cistoles accionandolachapal®, W
Ce«odoaeuamcmmooebvembuma
mm(cmedeumvmoeo
accionando la chapol?, :

En el interior del auto (permita que el
Cliente ocupe el asiento del conductor,
ud.,"Ocupe el lado del acompanante:
La explicacion de hord mosticndo
elementos de zquierda a detecha del
conductor para mantener un orden en la
presentacion:
+Botén de opertura de fanque de combustidie®,
«Botén de opertuia de topa frosera®,
*Aperturc de copd,
* «Funcionamiento pora poner y Quitar seguros
de puerta desde el inferor*,
«Operacién de espejos Iatercles,
«Operacion de levantaviddos, -
Mmaed‘unimclnoc!é'lyrecomode
asientos
«Accionamiento del conmutador de luces,

VWM.007.110

«Ajuste ce intensidod de fluminoacion,
«Coumna de Direccion ojusicbie®. -
«Botones para ojuste de Hora en reid).
«Oddmetro y cuenta-kidmetros, Como poner &
cero®,

> on de relojes v testigos lumi cel
'meo(wodumudowammy
Tocémeto, Velocimetio, temperatura, nivel de
cmt*e.henodemonowes‘oomeloe
liquido Ce frenos, alfemado, festigo de
cinfurén, nive! de liquido refrigeronte, nivel o
pwueoceﬂedemmvotosdsniem
fuces intermitentes, falas de motor, iz de
canetera, Aibag. nivel de combustiole, €SP
ASR, ABS, sisterna muttituncion, dispiay de
posiciones de palanca selector en outomaticos.
«Polorica de luces, direccionales y reguiodor de

«Aitbog del Conductor en volonte®,
«Cilincro de encendido, ~5n
“Polonca de sobisos y sstema
multfuncion* s

+Fteno de mano,

«Uso del Cinturén de Segusidad (explicar ef uso
para mujeres Emborazadas).

«Uso de Sillcs Porto-Bebe,

*Uso del Exfinguidor.

* 5 Apico. cependiendo del 100
¥ veridn ce U0

Esta lista NO deberd entregarse ol Cliente
£3 s0lo referencia para el Ejecutivo de Ventas

Distribuidora de Llantas y Vehiculos, @
S.A.de C.V.

Concesionario Autorizsdo Volkawagan 6201

Lista de Satisfaccion de Entrega

Como parte del programa de Entrega del Auto Nuevo y el Sistema de Calidad de la Concesionaria, le
pedimos a Ud. Como Cliente, nos confirme que le han explicado:

El contenido y Referencias del Manual de! Propietario,

Las condiciones de Garantia y Plan de Asistencia Técnica,

Programas de Garantia y Plan de Asistencia Técnica,

Programas de Garantia Extendida, Respaldo VW y Atencion a Clientes.
La Péliza de Seguro de la compafila $

ING Comercial Amérca [ ] GNP E(lnbursa [
] ores

/
La limpieza interior y exterior del auto es satisfactoria. [Z// D

oREGE:
o o o

Metropolitana

Me han a de iones y Servicio.

Si tiene alguna observacion o comentarios que permita mejorar nuestro desempeio, le rogamos Incluirio:

Ahora Ud. forma parte de la Familia Volkswagen, y le recordamos que podra hacer efectivos todos los
beneficios antes i en cualquiera de las C ionarias en toda la Replblica Mexicana,

h/é GENARD LOPEZ VALDEZ e
Cliente

0 Warcss, Baja Cafonia o, CA 92232

2 8aja X

Telétonos: (686) 652-51-01 ‘Area Code: 011-52665

Fax: (686) 552-20-T3 e 5525101
: (836) 562-51-05. W vw-micall com.mx Fax 5522073
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