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1. Introduccion.
Durante los procesos de ventas y/o servicio, los clientes tienen expectativas relacionadas con:

Atencidén y respuesta oportuna

Trato del personal con el que interactdan
Informacion suficiente o correcta
Cumplimiento de promesas realizadas
Comunicacién apropiada

Honestidad

Reparacion adecuada

Cuando alguna de estas expectativas no se cumple, los clientes pueden mostrar su
inconformidad a través de algun comentario desfavorable o incluso una queja por la
insatisfaccion del servicio proporcionado.

Es inevitable que alguna vez se falle en cumplir alguna expectativa cuando se comete un error
gue provoca descontento de un cliente.

La diferencia entre retener 0 no a un cliente antes que se vaya a la competencia, es la forma
en que respondemos y solucionamos su queja; por lo que es importante que el personal esté
preparado para reaccionar oportuna y adecuadamente para solucionar la expectativa no
cumplida o queja, siendo la clave el otorgar a los empleados:

a) La responsabilidad de atender eficazmente las quejas de los clientes

b) El empowerment para que tomen decisiones (dentro de ciertos limites) que consideren
necesarias para alcanzar este objetivo

¢) Un marco de accién o procedimiento que los oriente a lo largo del proceso y haga
consistente la atencion de las quejas en toda la organizacion

Por lo cual es fundamental tener conocimiento y contar con la implementacion de procesos que
nos ayuden a identificar y analizar las causas de insatisfaccion para desarrollar e implementar
acciones preventivas que nos permitan tratar las expectativas no cumplidas y las quejas de
manera oportuna.
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2. Proceso de Prevencién de Quejas (PPQ).

Es un sistema de mejora continua que nos permite gestionar las expectativas no cumplidas y
las quejas de los clientes a través de:

La recopilacion de informacion (voz del cliente)

Atencidn oportuna y solucion de quejas

Deteccidn y analisis de expectativas no cumplidas y quejas
Establecimiento de planes de mejora

Implementacion de mejoras

Seguimiento

o Experiencia
Seguimiento del cliente

Implementacion

de mejoras Voz del cliente

Sistema de gestién
de quejas y
expectativas no
cumplidas

Plan de Atencion,
5 seguimiento
accion y solucién

Analisis de
 expectativas

no cumplidas
y quejas
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3. Mision.

Identificar las necesidades y expectativas de nuestros clientes implementando acciones que
incrementen su satisfaccion y lealtad hacia la marca.

4. Objetivo.

Identificar, analizar mediante herramientas de calidad las areas de oportunidad vitales;
implementando acciones de alto impacto y facil implementacién para evitar su repeticion.

5. Beneficios.

e Mejorar comunicacion con el cliente

e Lograr el retorno del cliente

e Mejorar la experiencia de compra o servicio ofrecida por el distribuidor al conocer las
Areas de oportunidad de manera oportuna y solucionando las quejas de manera
inmediata

e Trabajar un solo Plan de accién en CVP

e Disminucion del tiempo de llamada de seguimiento de 5 a 2 minutos promedio

e Generar confianza en el cliente

e Disminucién de costos por re trabajos
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6. Definiciones

Queja. Reclamacion que se hace a causa de un desacuerdo o inconformidad (hay molestia por
parte del cliente), es necesario atender de inmediato. En caso de no dar solucién en el
momento, se debe dar seguimiento (ISSAM PPQ). Es una oportunidad para afianzar nuestra
relacion con el cliente que aporta informacion para mejora continua.

Expectativa no cumplida. Expresion desfavorable del cliente sin llegar a ser una queja y que
por medio del PPQ se clasificara como area de oportunidad.

Area de oportunidad. Quejas y expectativas no cumplidas clasificadas de acuerdo a las
preguntas de la encuesta CVP.

Queja Directa. Queja realizada por el cliente, la cual no se detecta a través de las llamadas de
seguimiento 0 encuestas.

PPQ (Proceso de Prevencién de Quejas). Es un sistema de mejora continua que nos permite
gestionar las expectativas no cumplidas y las quejas de los clientes

CVP. (Costumer View Point - Punto de Vista del cliente). Sistema que nos permite conocer y
medir el indice de satisfaccion de los clientes

DMS (Dealer Management System). Sistema de Gestion del Distribuidor.

Hot Alert. (Alerta Roja). Se presenta cuando las preguntas de satisfaccion general y velocidad
del distribuidor para atender sus quejas son calificadas con las 2 escalas mas bajas de las
opciones.
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7. Plan General

Tabla 1.

Clientes a encuestar
Ventas (visita y entrega) . Menudeo

Servicio (salida). Publico y Garantia

Periodo de contacto;

5 dias Ventas y Servicio

Porcentaje de contacto : Porcentaje de contacto:

Llamadas de Ventas Cumple Nocumple Serviclo  Cumple Nocumple
seguimiento CVPIM  CVPIM CVPIM  CVPIM
1 -50 85% 95% 1 -300 60% 80%
51-100 75% 85% 301-600 50% 70%
+100 65% 75% + 600 40% 60%

Solucion:
Al100% de los clientes
7 dias promedio

Nota: El porcentaje de contacto de clientes debe de ser igual como lo marca la Tabla 1 de acuerdo al
cierre del mes anterior del CVP.

Ejemplo de Plan General Ventas
Clientes a encuestar:

Si en el mes de marzo cerré mi tréfico de piso con 80 prospectos, al final de marzo deberé
tener 72 encuestas de visita como minimo.

Si en el mes de marzo cerré con 39 ventas, al final de marzo deberé tener 35 encuestas de
entrega como minimo.
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Periodo de contacto:

El 10 de abril obtengo mi base de datos de las entregas del 9 de abril para registrar las
respuestas de la encuesta de Entrega. La base de datos para seguimiento se copiara en
automatico de la de Entrega, por lo que el 11 de abril comienzo a realizar las llamadas de
seguimiento .

% de contacto:

Objetivo CVP es 82%, el cierre de marzo fue CVP 82% y 39 ventas por lo que mi porcentaje de
contacto para abril seria de 85%.

Si el cierre de marzo fue CVP 79% y 39 ventas, mi porcentaje de localizacién para abril seria
de 95%.

Ejemplo Plan General Servicio
Clientes a encuestar

Si en el mes de marzo cerre con 320, al final de Marzo deberé tener 288 encuestas de salida
como minimo.

Periodo de contacto:

El 10 de abril obtengo mi base de datos de las entregas del 9 de abril para registrar las
respuestas de la encuesta de Salida. La base de datos para seguimiento se copiara en
automatico de la de Salida, por lo que el 11 de abril comienzo a realizar las llamadas de
seguimiento .

% de contacto:

Objetivo CVP es 68%, el cierre de marzo fue CVP 70% y 320 6rdenes (publico y garantia) por
lo que mi porcentaje de contacto para abril seria de 50%.

Si el cierre de marzo fue CVP 67% y 400 6rdenes (publico y garantia), mi porcentaje de
contacto para abril seria de 70%.
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7.1Secuencia de contacto

(B 0 1 y 4 5 0 1 r | s | 9 0 [ N 12 13 | 15
Descarga Emvio o
Entroge| bave de Seguimiento leledonco Seguimiento y clerre de Que oNCLONIA
dwos cve

cOmenzar proceso de queja en cuanto

[Nota: 6 dias efectivos de localizacion, ‘
se detecte

7.2 Plan para trabajar con las areas de mejora al cierre de mes.

Utmodia | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | & | 7 | 8 |
Creacidn
Descarga _ o
Mes anterior base de Seguimiento del mes anterior %E’T}e actualizacién
datos del Plan de

accion
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8. Requerimientos:

e Gerente de Atencién a Clientes o Coordinador de PPQ asignado con reporte directo a
Gerencia General

Personal asignado para Telemarketing

Equipo de computo

Linea telefonica con llamadas a celular

Encuestas de visita, entrega y salida impresas y foliadas

Generar base de datos de clientes de Ventas (menudeo) y Servicio (publico y garantia)
Clave de acceso a ISSAM vy correos electronicos actualizados de Gerentes area,
Atencién a clientes / Coordinador de PPQ y Telemarketing

9. Organigrama

Gerente General

[ |
Gerente de Atencion a
Gerente de Ventas Clientes/Coordinadora Gerente de Servicio
de PPQ

Telemarketing

10
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10.Descripciones de puesto

9.1 Perfil del Coordinador de Atencion a clientes
Escolaridad: Licenciatura

Experiencia: Minimo un afio en areas de Atencion a clientes
Edad: 25-40 afios

Sexo: Indistinto

Habilidades requeridas:

Actitud de servicio

Empatia por el cliente

Disponibilidad para el cambio
Liderazgo

Excelente comunicacion (oral y escrita)
Resultados bajo presion

Iniciativa

Resultados por objetivos

Capacidad de analisis

Manejo de conflictos

Conocimiento

e Herramientas de calidad

¢ Manejo de Paqueteria Office
Funciones:
l. Funcién genérica

Garantizar la satisfaccion y relacién del distribuidor con el cliente, mediante un proceso que
ayude a prevenir y solucionar de manera oportuna sus quejas.

11
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Funciones especificas

Supervisar y asegurar que todas las actividades del Proceso de Prevencion de Queja,
sean llevadas a cabo por el personal involucrado desde la aplicacion de encuestas
(visita, entrega y salida), llamadas de seguimiento, quejas, andlisis de éarea de
oportunidad y planes de accion

Medir la efectividad de las llamadas de seguimiento (% de localizacion y dias de
contacto)

Atender personalmente y de manera inmediata a los clientes con alguna expectativa no
cumplida o queja detectada.

Documentar y asighar responsables para resolver la queja del cliente.

Dar seguimiento a las quejas y hot alert (CVP)

Asegurar que los responsables registren los seguimientos de las quejas y de las hot
alert promedio de cierre 7 dias

Generar concentrado de quejas y areas de oportunidad con mayor incidencia (mediante
Pareto)

Andlisis de informacién mediante la generacién de reportes del sitio CVP (Informe de
tendencias, Informe por empleado, nivel de compromiso, etc.)

Retroalimentar los resultados del analisis de la informacion a las areas involucradas de
manera mensual

Generar plan de accién de areas de oportunidad con personal involucrado utilizando
herramientas de andlisis para determinar las causas raiz y acciones a implementar
(subirlo a CVP)

Supervisar mediante juntas semanales el avance del plan de accién y documentarlo en
el sitio CVP

Mantener informado a la Direccion o Gerencia General sobre los resultados de
satisfaccion del cliente y avances de los planes de accion

12
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9.2 Perfil de Telemarketing

Escolaridad: Preparatoria o equivalente

Experiencia: Deseable en areas de Atencién a Clientes o Call Center
Edad: 18 afos en adelante

Sexo: Indistinto

Habilidades requeridas:

Actitud de servicio

Empatia

Perseverancia

Tolerancia a la frustracion

Excelente comunicacion (oral y escrita)
Capacidad de trabajar bajo presion
Iniciativa

Mantener una actitud positiva

Manejo de conflictos

Conocimiento

¢ Manejo de Paqueteria Office

Funciones:
M. Funcién genérica

Dar seguimiento a la satisfaccion de los clientes a través de llamadas telefénicas para conocer
si se cumplieron sus expectativas durante su experiencia en ventas y/o servicio

V. Funciones especificas

¢ Identificar clientes a contactar de la base de datos de clientes de ventas (menudeo) y
servicio (publico y garantias)

e Contactar a clientes mediante llamadas de seguimiento aplicando dialogo especifico
(clientes con expectativas cumplidas y clientes con expectativas no cumplidas)

o Localizar a los clientes de acuerdo a objetivos establecidos (porcentaje de clientes a
localizar y dias de contacto)

o Detectar y registrar comentarios, expectativas no cumplidas y quejas de los clientes
durante las llamadas de seguimiento.

¢ Verificar informacion de los clientes (e-mail, teléfonos) y actualizar la base de datos

e Apoyar en la elaboracion de reportes y andlisis de satisfaccion de clientes

13
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11. Proceso

11.1 Encuesta de Visita

Responsable

Diagrama de flujo

Proceso

Asesor de Compra

Recepcionista

Muestra el vehiculo

Acompaiia al cliente
a recepcion

Aplica encuesta

éCliente con
queja?

Recepcionista

Recepcionista

Recepcionista

Recepcionista

Registra
informacién de
trafico de piso

/ Reporte de /
encuestas de |
visita

\ 4

Registra encuestas y
comentarios de los

clientes
/ Reporte de /
( encuestas de |
\ visita
A\ 4

Envia reporte a
Coordinador de PPQ

\ 4

Archiva encuestas

|

Una vez que el Asesor de Compra atendié al
cliente debe acompafarlo a recepcion e
indicarle a la recepcionista que ya termino la
demostracion al cliente.

Solicita al cliente que le conteste una encuesta

<« de visita.

T reuresie gl vl El asesor de compra no debe aplicar las

encuestas de visita a los clientes.

*\
En caso de expectativa no cumplida o queja
si s G identificar, atender de inmediato y canalizar con
atencion de Atencién a Clientes para su solucién.
quejas

Registra informaciéon del cliente en sistema de
prospeccion y reporte de trafico de piso.

Registra informacion del resultado de las
encuestas en el Reporte de Encuestas de Visita
a mas tardar el dia habil siguiente.

Debe clasificar las areas de oportunidad en el
reporte de acuerdo a los comentarios del
cliente.

Si el cliente no tiene comentarios y contesta No,
no se la ofrecieron, regular o malo, hay que
clasificar la pregunta como area de oportunidad.

Envia el reporte semanalmente al Coordinador
de PPQ para su andlisis.

Archiva las encuestas por nUmero consecutivo y
por mes.

14
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Responsable

Diagrama de flujo

Proceso

Asesor de Compra

Asesor de Compra

Asesor de Compra

Gerente Atencioén a
Clientes /
Coordinador PPQ

Gerente Atencion a
Clientes /
Coordinador PPQ

Gerente Atencién a
Clientes /
Coordinador PPQ

| Entrega vehiculo\

¢Vehiculo
entregado en
agencia y horario
habil?

No

Notifica a
Coordinador de PPQ
para que aplique
encuesta

Informa al cliente
que le llamaran para
hacerle una
encuesta

Aplica encuesta |«

Encuesta de entrega

Si

¢éCliente con
queja?

Registra encuestas y

v

Proceso de
atencion de
quejas

comentarios de los
clientes

Proceso de
andlisis y plan
de accién

Reporte de
\\ encuestasde |
‘ entrega

Y

| Archiva encuestas |

Al finalizar la entrega del vehiculo informa al
cliente que le aplicaran una encuesta.

En entregas fuera del distribuidor o en horarios
inhabiles, debe informar al cliente que le
llamaran de la agencia para aplicar una
encuesta.

El asesor de compra no debe aplicar
encuesta de entrega a los clientes.

Notifica al Coordinador de PPQ que termino
de entregar el vehiculo para que aplique la
encuesta.

El coordinador de PPQ debe conocer la
programacion de entregas previamente para
estar preparado.

Se presenta y solicita a cliente que conteste
una encuesta de satisfaccion.

En caso de expectativa no cumplida o queja
identificar, atender de inmediato y solucionar.
En caso de entregas fuera del distribuidor o en
horarios inhébiles, realiza llamada a cliente
para aplicar encuesta al dia habil siguiente y
se registra con folio en Reporte de Encuesta
de Entrega, identificar que fue via telefénica
con un color (en la encuesta fisica identificar
que fue realizada via telefénica).

Extrae base de datos de clientes que
compraron un vehiculo copia los datos del
cliente y vehiculo en Reporte de Encuesta de
Entrega.

Registra informacién del resultado de las
encuestas en el Reporte de Encuestas de
Entrega.

Debe clasificar las &reas de oportunidad en el
reporte de acuerdo a los comentarios del
cliente.

Si el cliente no tiene comentarios y contesta
regular o malo, hay que clasificar la pregunta
como area de oportunidad.

Archiva las encuestas por nimero consecutivo
y por mes.

15




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015
11.3 Encuesta de Salida
Responsable Diagrama de flujo Proceso
— -
Asesor de Servicio | | Entregavehiculo | Al finalizar la entrega y revision del vehiculo

(incluyendo la explicacion de la hoja
multipuntos y los trabajos realizados),
acompafia al cliente a caja o informa a
Coordinadora de Recepcién para que realice

A\ 4
Acompafia al cliente
alacajaoinformaa

Asesor de Servicio s M S el cobro con terminal movil.
Recepcion
) 4
Una vez que se realiza el cobro solicita a
Cajera/ Aplica encuesta cliente que conteste una encuesta de
Coordinadora de satisfaccion.
Recepcion '
En caso de expectativa no cumplida o queja
identificar, atender de inmediato y canalizar
- Proceso de con Atencién a Clientes para su solucion.
¢Cliente con L
. atencion de
queja? X
quejas

Extrae base de datos de clientes que
compraron un vehiculo, clientes que acudieron

Cajera/ Registra encuestas y a servicio el dia anterior, copia datos del
Coordinadora de comentarios de los cliente y vehiculo en Reporte de Encuestas de
Recepcion clientes Salida.
/ RePOftedj / Registra informacion del resultado de las
‘\ encz:ﬁgzs N \\ encuestas en el Reporte de Encuestas de
Salida.
h 4 Debe clasificar las areas de oportunidad en el
e Proceso de reporte de acuerdo a los comentarios del
nvia reporte a P | andlisis y plan cliente.

Coordinador de PPQ

de accién
Si el cliente no tiene comentarios y contesta
regular o malo, hay que clasificar la pregunta
. /——V——\ como area de oportunidad.
Cajera/ | Archiva encuestas
Coordinadora de \ / Envia el reporte diariamente al Coordinador de
Recepcion PPQ para su analisis.

Archiva las encuestas por nimero consecutivo
y por mes.

16
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Reponsable

Diagrama de flujo

Proceso

Telemarketing

Telemarketing

Telemarketing

Telemarketing

Telemarketing

Filtra de la base a
clientes con queja e
identifica clientes
con expectativas no
cumplidas

\ 4

Realiza llamada de
seguimiento
aplicando dialogo

éCliente con
queja?

Registra
comentarios del
cliente

Dialogo de
seguimiento

,/7

Proceso de
atencidn de
quejas

\ 4

Proceso de
analisis y plan
de accién

) 4

7
[ Reporte de
llamadas de
seguimiento

Corroboray
actualiza datos del

cliente
r/ r/ \\\
[ Reporte de [
[
\ llamadasde | |
\  seguimiento
v

/ Informa al cliente
| quelellegard una
ncuesta por e-mai

Identifica en sistema ISSAM a clientes que
tienen queja y los filtra del reporte de llamadas
de seguimiento.

Identifica clientes con
cumplidas.

expectativas no

Realiza llamada de seguimiento comienza
intentos a partir del 2° dia al 6° para ventas y
servicio después de la entrega del vehiculo.
Se presenta y aplica dialogo de seguimiento
para clientes con expectativas no cumplidas o
para clientes con expectativas cumplidas.
Realizar 5 intentos para contactar al cliente

Registra informacién de los comentarios del
cliente.

Debe clasificar las areas de oportunidad en el
reporte de acuerdo a los comentarios del
cliente.

Envia reporte diariamente a Coordinadora de
PPQ para analisis

Corrobora datos de correo electronico del
cliente y actualiza en Reporte de Llamadas de
Seguimiento.

Diariamente envia a sistemas y/o Gerencias
de Ventas y Servicio los datos de e-mails
corregidos para que actualicen la informacién
en el sistema DMS

Informa al cliente que le llegara via e-mail una
encuesta de satisfaccién, solicitandole que por
favor la conteste agradeciendo su tiempo.

17
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11.5 Atencidn y seguimiento de quejas

Responsable

Diagrama de flujo

Proceso

Personal del
Distribuidor

Personal del
Distribuidor

Personal del
Distribuidor

Gerente de
Atencién a clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de
Atencion a clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de
Atencién a clientes
/ Coordinador PPQ

/Se recibe queja del
\ cliente

\ 4

Registra
informacion de la
queja

\ 4

Canaliza queja a
Gerente de
Atencién a

Clientes /

Coordinadora de

PPQ

Atiende al cliente

Proceso de
andlisis y plan
de accién

éQueja
Solucionada?

No

L

Asigna queja con
Gerente de area
responsable

/\
“ Modulo de ]

| quejas ISSAM

Recibe queja del cliente por alguno de los
siguientes medios:

Via telefonica o presencial (queja directa), en
la aplicacion de una encuesta, llamada de
seguimiento o hot alert.

Atiende de inmediato al cliente, en el caso de
queja directa registra la informacién en el
formato de quejas y posteriormente en el
reporte de quejas (Excel)

Acompafia al cliente o pasa la llamada con el
Gerente de Atencion a Clientes / Coordinador
de PPQ

Atiende a cliente presentandose con él y
escuchando atentamente su queja

Si esta dentro de sus facultades soluciona
queja en el momento.

En caso que no solucione queja al momento,
asigna queja a Gerente de area responsable
en sistema ISSAM vy le notifica la queja del
cliente.

Debe mantener actualizados los e-mail de los
responsables en ISSAM.
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Responsable

Diagrama de flujo

Proceso

Gerente de area

Gerente de area

Gerente de
Atencion a clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de
Atencién a clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de
Atencion a clientes
/ Coordinador PPQ

Atiende al cliente e
indica los pasos a
seguir

A\ 4

Da seguimiento a la
queja del cliente y
registra acciones y
solucién de la queja

[

[ Modulode |

‘\\ quejas ISSAM

A\ 4

Confirma
satisfaccion del
cliente

| Cierraqueja >———>

No ’ /”\‘

¢ Client
éCliente 2

satisfecho?

Proceso de
andlisis y plan
de accidén

Modulode |
quejas ISSAM

El Gerente de &rea atiende de inmediato al
cliente y toma acciones para solucionar la
queja. Debe informarle cuales son las
acciones que se tomaran y los pasos a seguir
para solucionar su queja.

Da seguimiento a la solucion de la queja,
manteniendo informado en todo momento al
cliente sobre el estatus.

Registra las acciones tomadas en el sistema
ISSAM vy notifica a Gerente de Atenciéon a
Clientes / Coordinador de PPQ que la queja
quedo solucionada.

Se comunica con el cliente y confirma su
satisfaccion.

Cierra la queja en sistema ISSAM.

Debe dar seguimiento al registro de acciones y
solucién de la queja en sistema para evitar
que se cierre por sistema.
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11.6 Anédlisis de Areas de oportunidad y plan de accion

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1

FECHA: 30 de Marzo 2015

Responsable

Diagrama de flujo

Proceso

Gerente de
Atencion a Clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de
Atencion a Clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de
Atencién a Clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de
Atencion a Clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de
Atencién a Clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de
Atencion a Clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de
Atencién a Clientes
/ Coordinador PPQ

Gerente de area

Gerente de
Atencién a Clientes
/ Coordinador PPQ

mrifica reportes

/
/ deencuestasy
[

[ llamadas de

\ seguimientoy
N\ quejas

v

Define areas de
oportunidad mas
representativas

v

Analiza preguntas
de menor
calificaciéon en CVP

v

Determina areas de
oportunidad vitales

v

Analiza causas raiz
de areas de

oportunidad
definidas

4

Elabora plan de
accién

4

Registrar plan de
accidn en sistema
de CVP

A 4

Implementa plan de
accion

4

Dar seguimiento al
cumplimiento de las
acciones

Mejoran los

indicadores

Si

Verifica los reportes de las encuestas,
llamadas de seguimiento y quejas.

Analiza las areas de oportunidad PPQ y define
mediante un diagrama Pareto cuales son las
que mas incidencias tienen.

Analiza preguntas con menor califjcacién del
CVP (reporte mensual de Indice de
tendencias).

Compara areas de oportunidad de mayor
incidencia de PPQ con preguntas de menor
calificacion en CVP y determina con Gerentes
de 4rea de 3 a 4 &reas de oportunidad vitales
a trabajar.

Mediante una junta con personal involucrado y
Gerentes de area, analiza las causas raiz de
las areas de oportunidad utilizando
herramientas de calidad.

Elabora plan de acciébn en conjunto con
Gerentes de area y personal involucrado,
definiendo acciones, responsables y fechas de
implementacion.

Registra plan de accion en el sistema de CVP,
adjuntando evidencia de minutas de las juntas.

Implementa plan de accién con el personal
involucrado.

Da seguimiento mediante juntas semanales
con Gerentes de &rea al cumplimiento del plan
de accion.

Adjuntar evidencia de las acciones realizadas
en sistema CVP

Las acciones se tienen que dejar madurar de
2 a 3 meses. De ser necesario hay que incluir
otra area 0 accidn a trabajar (en las juntas
semanales o mensuales).
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REVISION: 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

FECHA: 30 de Marzo 2015

12. Generacion base de datos del cliente para registro de encuestas y seguimientos

Opcionl. Utilizar ISSAM y DMS

Visita (Ventas)

Tomar los datos del trafico de piso para registrar
la encuesta en Excel

Entrega (Ventas)

Solicitar al area de Sistemas base de datos de las
entregas, copiarla en Reporte de Encuestas de
Salida (Excel)

Salida (Servicia)

Publico. Obtener de ISSAM base de datos,
copiarlos al Reporte de Encuestas Salida (Excel)
Garantia. Solicitar al area de Sistemas base de
datos de las entregas, copiarla en Reporte de
Encuestas de Salida (Excel)

Opcion 2.
distribuidor
Visita (Ventas)

Tomar los datos del trafico de piso para registrar
la encuesta en Excel

Entrega (Ventas)

Solicitar al area de sistemas |la base de datos de
las entregas, copiarla en Reporte de Encuestas
Entrega

Salida (Servicio)

Publico y Garantia

Solicitar al rea de Sistemas la base de datos de
unidades entregadas, copiarla en Reporte de
Encuestas de Salida

Utilizar ~ DMS del
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

13. Guia pararegistro de lainformacion.

Guia para registro de Encuesta de Visita |

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Copiar nombre del
cliente del trafico de

piso
2. Copiar el numero DISTRIBUIDORSA.DECV
telefénico de casa u Encuesta de Visita

oficina del trafico de

piso 2 3 4 7

3. Copiar numero celular

e . —_—
del trafico de piso Hombee del cliente Teléfono Colular o mail rechadevein Fenode sacunt :n:.:.,’;
4. Copiar e-mail del
trafico de piso Berardo Martinez Ruiz 49082407 5527981111 gmizrghotmai com 2110112015 100001 20012015
5. Seleccionar fecha de e 1 : +
i arte . 4903327 betto24 J@gmad com 21/01/2015 oD 29012015
visita del combo que Alberto Guzmin Salgadc 100002
se despliega Maria Luisa Aredondo Gangitlez 111073387 13326330 luisanm@estlook com 210172015 100003 200172015
6. Ingresar folio de adiadi e Lol 8321363493 Jjuja@yahoo cont 211017201 100004 23012015
. engcuesta Miguel Angel Suarez Espejel 511039115 natienecomsofinatienecormes com 210172015 100005 2012015
. Sancelaca
7. Seleccionar fecha de T i Lo paans
Captura Yotanda Miranda Jiménez 58136764 myolanda@geecinsa com my 270172045 100007 290172015
Nota: Las canceladas se Pacla Mannquez Castro ;115,‘_{22;" | 'v:.cvu'aa':;i}f:'.r.v*.al(f.m' 210172014 r;:;n_quu | 220412015
i : Sargo Lopez Martinez 128312 slopez{@pepsico can 21017201 100009 230172015
debe reglstrar el fOIlO, Sury pez Marting k. : —— lorv-u;;‘dmm‘w 1 L’f - ”[JU | * J 5
Seleccionar flla en COlOf' Jorge Diaz Maldonado 6512154476 A511668769 dm:vuuug@wu:ar'u;nama com mx 210172015 100010 29012015
rOjO y dej ar sin Gernrdo Mantine2 Rulz 49082407 shanigm gmizrg@hotmal com 2TMN7201% 100011 230172015

respuesta la pregunta 1

22




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia pararegistro de Encuesta de Visita Il

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Ingresar respuesta de
la pregunta 1

2. Ingresar respuesta de
la pregunta 2

Fue usted ¢Como considera ;Como considera

¢Cumplimos
con las

la asesoriay la explicacion del
demostracion del asesor en cuanto a
vehiculo de planes de
acuerdo a sus financiamiento y
necesidades? opciones de pago

recibido (Realizo LComo considera
3. Ingresar respuesta de expectativas oportunamente prueba de el nlvq de

la pregunta 3 o b vieite? al ingresar al manejo? atencion?
4. Ingresar respuesta de Distribuidor

la pregunta 4

5. Ingresar respUESta de Si/ No quiso / No Excelente / Muy 'm"f". Excelente / Muy bueno Excelonte / Muy bueno
la pregunta 5 Si/ No Si/ No e I “lll'lll;‘r ll{cqnlm I / “”m";;, l'(c,-gul.'n / Bueno / Regular / Mal
6. Ingresar respuesta de — -_—
No No Si Muy bueno Regular Regular
la pregunta 6 y g 9
. No Si Si Excelente Excelente Excelente
Notas: Seleccionar la
escala de cada pregunta St No No quiso Regular Excelente Excelente
Si No No se la ofrecieron h."_"j bueno Excelente Bueno
Si Si No quiso Excelente Excelente Excelonte
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia pararegistro de Encuesta de Visita lll

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Ingresar comentario
del cliente

2. Clasificar el
comentario del cliente
en 1 o hasta 3 areas
de oportunidad del
GCVP

3. Seleccionar Asesor de
Compra

4. Ingresar nombre de
Asesores de Compra

5. Anexar Areas de
oportunidad que no
estén en CVP

Nota:

Cuando alguna pregunta
de la encuesta sea
contestada con la escala
“Regular” o “Malo” hay
que referenciarla a un
area de oportunidad de
CVP




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para registro de Encuesta de Entrega |

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Nombre completo del
cliente

2. Cuando el cliente sea

una Razon Social hay

gue incluir nombre del

contacto

Numero telefénico de

casa u oficina

Ndmero celular

e-mail

Vehiculo comprado

Modelo

Numero de  serie

ultimos 6 digitos

9. Fecha de entrega

10. Ingresar  folio  de
encuesta

11. Seleccionar fecha de
captura

Nota: Obtener base de

datos del cliente del

w

© N OA

DMS y copiar
Las canceladas se debe
registrar el folio,

seleccionar fila en color
rojo y dejar sin
respuesta la pregunta 1
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia pararegistro de Encuesta de Entrega Il

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Ingresar respuesta de

la pregunta 1 (Como considera el AR )

A [0[o [ (CI- T TS o U S =We (S  Cumplimos con las  ;Como considera  ;Como considera  tiempo para completar e
¢Como considera el LComo considera la seguimiento de los

la pregunta 2 expectativas del el desempenio del ¢l proceso de la documentacion oceso do satean? | 28 del vehiculo?  compromisos por pa
3. Ingresar respuesta de cliente? Asesor de Compra? pago? requerida y aprobacion o o del Asesor de Compra

la pregunta 3 de crédito? '
4. Ingresar respueSta de : Excelents | Muy bueno ’ ll":h‘j”'. "’IJ, Spen Excelents / Muy bueno Exceleate | Muy bueno Excelonte | Muy bueno Excelente /| Muy boeno

la pregunta 4 ’ Bueno | Regular / Malo e ddas o Bueno  Regular / Mak Bueno / Regudar ) Malo Bueno | Regular / Malo Bueno ! Regular | Mak

Malo

5. Ingresar respuesta de -
No Regular Malo Requiar Bueno Excalunte Malo
la pregunta 5 ! | :
6. Ingresar respuesta de S Excelents Muy buzno Muy bussno Buano Excelents Muy buenc
la pregunta 6 5 My bueng My bueno | Excelents Reguar My bueng Reguiar
7. Ingresar respuesta de S My bueno Excionts | Busno Muy Suenc Bueno Buenc
la pregunta 7 [ Mo Reguia Malo [ Busno 7 Regdar Malo | Reguar
No Mak Mala Malc Malo Mak Malo
Nota: Seleccionar la
escala de cada preg unta S My bueno Excelents ‘ Busmo Excelents Excelents Excelants
S Excelents Excelente [ Excelerts Excelants Excelante Excelants
My busno Excelents [ Excelente Buenc Excelante Excalants
My bueno Excalents \ Muy busmo Excelants My bugno Excelants
S Excelents Excelants Excelente Muy bueng Muy bueno Excelente
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para registro de Encuesta de Entrega lll

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Ingresar comentario
del cliente

2. Clasificar el
comentario del cliente
en 1 o hasta 3 areas
de oportunidad del
GCVP

3. Seleccionar Asesor de
Compra

Nota: Cuando alguna

pregunta de la encuesta

sea contestada con la

escala “Regular” o

“Malo” hay que

referenciarla a un area

de oportunidad de CVP.

A b igashesdel
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia pararegistro de Encuesta de Salida |

Instrucciones de Esquema
trabajo

1. Nombre completo del
cliente
2. Cuando el cliente sea
una Razén Social hay
gue incluir el nombre
del contacto
Nuamero telefénico de
casa u oficina
Numero celular _
e-mail 5
Vehiculo
Modelo del vehiculo i
Numero de orden de
reparacion
9. Tipo de orden o
10. Tipo de operacién 1
11. Fecha de entrega
12. Ingresar folio de
encuesta
13. Seleccionar fecha de
captura
Nota: Obtener base de
datos del cliente del
DMS y copiar
Las canceladas se
deben registrar el folio,
seleccionar fila en color
rojo y dejar sin
respuesta la pregunta 1

w

© N O A
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REVISION: 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para registro de Encuesta de Salida Il

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Ingresar respuesta de
la pregunta 1

2. Ingresar respuesta de
la pregunta 2

3. Ingresar respuesta de
la pregunta 3

4. Ingresar respuesta de
la pregunta 4

5. Ingresar respuesta de
la pregunta 5

6. Ingresar respuesta de
la pregunta 6

7. Ingresar respuesta de

la pregunta 7

Nota: Seleccionar la
escala de cada pregunta

{COMO cwnmdera el

¢(Cumplimos  ;Como considera _ , ¢Como considera la ;
¢(Como considerala ¢ Como considera la R seguimiento de los
con las el desempefio de : ¢Como considera el explicacion del trabajo
: calidad de los limpleza del : compromisos por
expectativas su Asesor de X proceso de entrega? : realizado y hoja
3 , trabajos realizados? vehiculo? ; parte de su Asesor de
del cliente? Serviclo multipuntos? i
Serviclo
Excelente / Muy bueno ! Excelente / Muy bueno/  Excelente / Muy bueno/  Excelente / Muy bueno /| Excelente / Muy bueno /| Excelente / Muy bueno |
Bueno / Regular / Malo  Bueno / Regular / Malo  Bueno / Regular / Malo  Bueno/ Regular / Malo  Bueno / Regular / Malo  Bueno / Regular / Malo
No Reqular Malo Reqular Bugno Malo Regular
S Excalonte Excelente Excalente Excelente Excelente Excelente
S Excelante Muy bueno Muy bueno Excelents Muy bueno Muy bueno
S Muy bueno Muy bueno Muy bueno Muy tueno Muy bueno Muy bueno
S Bueno Muy beseno Muy bueno Bueno Excelente Bueno
S Wy bueno Excelente Muy bueno Excelente Muy buenc Excelente
No Bueno Reqular Requiar Regular Male Bueno
S Excolonte Muy buano Excolente Excelante Excelents Excelonte
S Excalents Bueno Muy bueno Bueno Excelente Excelente
S Muy bueno Muy bueno Excelente Bueno Excelents Muy bueno
No Bueno Muy bueno Regular Muy bueno Malo Bueno
No Malo Malo Malo Malo Malo Malo
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia pararegistro de Encuesta de Salida lll

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Ingresar comentario
del cliente

2. Clasificar el
comentario del cliente
en 1 o hasta 3 areas
de oportunidad del
GCVP

3. Seleccionar Asesor de
Compra

4. Ingresar nombre de
Asesores de Compra

5. Anexar Areas de
oportunidad que no
estén en CVP

Nota: Cuando alguna
pregunta de la encuesta
sea contestada con la
escala “Regular” o
“Malo” hay que
referenciarla a un area
de oportunidad de CVP.

1 2

Expsctativi o cumplidd o Gusd Areas de oportunidad

- °

3

AReLOr de

AiehDies 08 Seracg
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REVISION: 1

FECHA: 30 de Marzo 2015

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

Guia pararegistro de Encuesta de Seguimiento |

Instrucciones de trabajo

Esquema

Nota:

Los datos de la
encuesta de
seguimiento, se
copiaran en
automatico con los
mismos datos de la
encuesta de entrega
o de la encuesta de
salida
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia pararegistro de Encuesta de Seguimiento Il

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Seleccionar la fecha 1 ) 1 2 1 2 1 ) 1 2 3 4

en cada uno de los
intentos realizados | . " ;
para localizar al cliente | . b

2. Registrar los
comentarios por los
cuales no se localizé
al cliente

3. Seleccionar si se
localizé o no al cliente | * I I u

SRS Ee e - e
o

4. Los dias de F g
localizacion se | » 0
calculan en| - !
automético = I I 1
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia pararegistro de Encuesta de Seguimiento Ill

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Seleccionar la
respuesta del cliente

2. Ingresar comentario
del cliente

3. Clasificar el
comentario del cliente
en 1 o hasta 3 areas
de oportunidad del
CVvP

4. Seleccionar al Asesor

1

L Cumphmos
con las
eEpectativas
oel cliente?

Expectativa no cumplida o guela Areas g8 oportunidad AsBROr de
Servicio

AEERITRE M COMTIYa

olola|a|la|a|=|a|a

drgas de oporiunidad
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para registro de Queja Directa |

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Ingresar nombre del
cliente

2. Ingresar fecha de la
gueja

3. Ingresar folio de queja

4. Ingresar fecha de
captura

2 3
Nombre del cliente Fecha de queja o qe Focha #a
queja captura
Gerardo Martinez Ruiz 1/13/2015 100005 171472015
Alberto Guzmdn Salgado V132015 100006 VW21
ML il ARG Oz 1/13/2015 100007 171472015
Jimena Juarez Jara 171372015 100008 1/1472015
Miguel Angel Suarez Espejel 1/13/2015 100009 1/14/2015
Patncia Villalobos Trevino V12015 100010 Y2015
Yolanda Miranda Jiménez 1/13/2015 100011 1142015
Paola Manriquez Castro 171372015 100012 171472015
Sergio Lopez Martinez 1/13/2015 100013 171472015
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para registro de Queja Directa ll

Instrucciones de trabajo

Esquema

Ingresar  comentario
del cliente

Clasificar el
comentario del cliente
en 1 o hasta 3 areas
de oportunidad del
CVP

1

Queja

Comentarios de los clientes

Mala atencion no me ofrecieron nada de tomar

2 Se brindo el nivel de atencion |
requerida

Areas de oportunidad

4 Opinién general de Vendedor

Se tardan mucho tiempo en autorzar el credito

5.4 Tiempo para completar los |

No me explicaron el funcionameento del vehiculo

6.4 Explicacion de las
caracteristicas del vehiculo

Falto el birlo de segurdad

6.3 Vehiculo en buen estado |

Vehiculo sucio

6.2 Limpleza del vehiculo

No cumplieron con fecha promesa de entrega

6.1 Entrega del vehiculo en

fecha pr id
No se comunicaron conmigo para informarme de la 7 Seguimiento de los
fecha de entrega compromisos hechos |

Vehiculo sucio y con rayones en la facia

6.2 Limpieza del vehiculo

| 6.3 Vehiculo en buen estado

No ma entregaron ¢l vehiculo en 1a hora acordada

6.5 Tiempo de entrega

!
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para actualizar Catalogo para Notificacién de Quejas en ISSAM |

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Seleccionar Catalogos
2. Seleccionar
Notificacién de Quejas

| ComphdasVentas

Capectativas Mn
A ) CamphdasVentas
-

* {Chtiges o ¥l
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para actualizar Catalogo de Notificacién de Quejas en ISSAM Il

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Seleccionar nombre

gue se quiere realizar

Rnerz SA @CV
PPQ > Catiloges > Notficacon de Quejas
Ps IComdc HROY 4w ABCUs
Nombre | [3a=1] 1 Fyssn I Estates

¥ JonsthanBanco Ochoa Aanc@lort-marz ommw Coordinador PPQ S
[ Marco Arsorio Guens mgueagrd-men com e i 8
I imaBobs ioetE@fors-nrra com Garente/ Cwracior General S
M Gonzals Hamande: Tandiks PamandEGhnd M com m Gererts Saneon s
M LueoaCodes Madna: lcoies@tond overa com ma Garaets ventas Ny@as No
™ iaunco ¢e Cenantss Fusntes MCAnantesEed-A0a Com M Caracts vertas Nusas Mo
T CasPiz cpnaFfartavera com me Cararts Ventas Nusvos S
M JonahanBianco [RlancoBtort-mverz om Ty Chamgion Slge Ot S
r Angail Genzo Oz Tolede u@rd-niena om m JfzgeTdlx S

[a]|  Adacudssadat || Modfcr |
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@ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia pararegistro de Queja en ISSAM |

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Seleccionar Solucién
de quejas P

2. Seleccionar Grabar T

Mt~ .

|Inw

- 1

ELUTEN

Nolcien de quajas

[ e

Man da mejors

Hupories

Comparar praguntas

. - -
-
e o
:

3
R\ > !i C—

ne -

-
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REVISION: 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia pararegistro de Queja en ISSAM Il

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Ingresar datos
obligatorios del cliente

PPQ > Captura/ Mantemmiento de Quejas

PPQ > Captura de Quegos

Representante .CASTH
Fecha 0o Alta de Queja * 23 MAR-2015 1R:11:56

Nombre' [Roooﬁ J

Apethdo Patemo’ [l_-'u'ml "

Apeihdo Materno [
Direccion

Empresa [
Correo [
Tolblono Casa [5511032240 |

Tedéfono Ofcina |

Celar | ]

Aé sntregaron ol vehioulo
SUCo ¥ CON rEyones on la

1.
Queja de Chente” [faca
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REVISION: 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para registro de Queja en ISSAM Il

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Ingresar datos
obligatorios

2. Seleccionar grabar
queja

Notas:

Configurar la impresion
de la queja para que
solo sea una pagina.

Dar seguimiento a las
quejas en ISSAM.

Seguimiento a la queja

FechayHora 23/03/201518:11

Queja Standby [ Seleccione -

Fecha Proximo Seguimiento * ||:|3.|'24J'2|:|15 | ]

Se le agendara cita para *
reparar facia
Seguimiento®

Responsable 1 Gerente Ventas Muevos
Responsables®™ Responsable 2 Coordinador PPQ -

Seleccione -

Fespons

Grabar Limpiar
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para monitorear los dias de solucion Queja en ISSAM |

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Seleccionar Reportes
2. Seleccionar Reporte
Resumen

Swieccions Distribuior  MOA4T -sutomotones Costulenses. 54 -
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para monitorear los dias de solucion Queja en ISSAM Il

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Seleccionar afio

A 2013 =
2013

20
|_RecRIIRNNN |
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para monitorear los dias de solucion Queja en ISSAM Il

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Monitorear el nimero
de dias solucion real

SOLUCION DE QUEJAS

QUEJAS QAUEJAS X

TOTALES |SEGUIMIENTO |QUEJAS X TIEMPO QUEJAS QUEIAS QUEJAS

VENTASY |VENTASY CONTACTO  |PROMEDIO 1ER |ABIERTAS CERRADAS X CERRADAS X [DIAS SOLUCION|DIAS SOLUCION
MES SERVICIO _ |SERVICIO DIRECTO SEGUIMIENTO _ISSAM-PPQ DISTRIBUIDOR SISTEMA STAND BY REAL
ENE 1 18 0 0 0 16 0 16 13
FEB 29 29 0 0 0 29 0 14 13
MAR 20 20 0 0 0 19 0 7l 10
ABR 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MAY 0 0 0 0 ( 0 ) 0 0
JUN 0 0 0 0 0 0 0 0 0
JUL 0 0 0 0 0 0 ) 0 0
AGO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SEP 0 0 0 0 0 0 0 0 0
OCT 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NOV 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DIC 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Totales 67 67 0 0 0 64 0 3 3




REVISION: 1

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para registro en Reporte Resumen Ventas

Instrucciones de trabajo

Esquema

Ingresar el total de
clientes que visitaron
el  distribuidor  del
Reporte trafico de piso
Ingresar el total de
ventas reportadas a
final de mes

DISTRIBUIDOR, SA DECV
Reporte Resumen Ventas

SEGUIMIENTO A CLIENTES VENTAS

JCumplimos con las enpectativas del ceme?

LCOMo conuder s ls asesorla y
demostr acion del vehscuio?

tmee
™

wy

s

¢Fue recitado oportunaments al
ingresar al Dutribusdor?

Teaie
e

e B

(Coma consders o exploncdn det

aseses e plenes de Fancamienta’
e
" o L ]
s
L
v
oy
L L
ms o™

¢ Meakzo prueba de manejo?

Penodo m

wuestas tealizadas

Potce 1

Visits Extregs

Yaboculos vanchdos
Encuectae reslizndar

trafsce de pion "o
Entwertae toabeadse "

Poccontap de Ercunitas Poraamtafe de Enceesty:

Dias de looalizcnoion

«Soptve @ Sremete

(L Chmo considers ol sivel O
atencidn?

veo tewaie
T T
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia pararegistro en Reporte Resumen Servicio

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Ingresar el total de

; DISTRIBUIDOR, S A.DEC.V. m
ordenes facturadas

Reporte Resumen Servicio

SEGUIMIENTO A CLIENTES SERVICIO

iCumplimos con las expectativas del cliente?

L S Enero 2015

1 itas realizadas

Porcentaijs

Ordenes de reparacidn fackuradas
Encuestas realizadas

Forcentaje de Encucstas
Porcentaje de localizacion

Promedic

Objetiva

Diferencia

Encuestas de

& Cumplimas con sus expectativas? ;Come considera el desempefio del M210 3 0

_ [
As:mrl&Senlm?
=
Mo
%

ma considera la calidad de los

abajgs realizados?

iCdma considers el procesa de -
Regular, entrega? e

Buerc
o
&Como considera ka impieza del iCome considera la explicacian del Céma considers el seguimizntade loz
wehiculo? trabaj adoy h. ylfipuntos? compromigs A feesar ¥
o o
Malo Mdalo
e 0
'\r'l.rr
Regular Sumra Regular Suera
o Fe o o o
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para definir Areas de oportunidad vitales a trabajar PPQ |

Instrucciones de trabajo Esquema
1. Ordenar por columna| = “ & o8 om0 e . I — -
H H H Oomo conuders &l process Se (Loma conaidecs ls limpezs del — - e 2 :
de incidencias de eearega? vehicute? | “usstien || X peewient | cagomyiew |« [ gomrn. | My data has headers
mayor a menor TSN e - b ' e
y o = P Coksnn Sort Om Ordler ‘
— e Sortby  Coumn? fe] | vakues [v] irpstwSnset .

e e dmms n  ———
£ 6 Enphaamiin o prasase o suoaie bt wkisol
6.8 Fmmbe bems & sonticaoie 3y s

15 Sobd. -

II E R

Tecsd
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para definir Areas de oportunidad vitales a trabajar PPQ I

Instrucciones de trabajo

Esquema

Seleccionar las
incidencias que nos
estan provocando el
80% de nuestros
problemas

Firmar reporte en la
revision de resultados
mensuales

Nota: En caso de ser
mas de 4 incidencias se
debe priorizar de
acuerdo a mayor
impacto

Areas de oportunsdad
6.3 Vihinwle W bwe witado
B 4.2 Conccimmnto de los v oo Ford

1 E0I1gs 0 whinds w8 Fechs prowetidy

Incidencias rama Pareto

L e B e B B R

| son
T
| »o
i 3N
| 1
E R NN |
] ’ ® u u 3 <4 18 ) i i i 2

i : ) ‘ : K ' i i } 8 i

w
Ehatindd o bl s Meschbe reqesiile
. 0090»0 I)u‘uuq v.n—.ouv XA X t
45 54 whrecd "_.,‘;6‘.".“ kS
0 ¢4 Erphcndle de s cartanl mcas 4o vibiod ®

"VZanu.l;)“; s sampramises hechos "
B 31 Ofvcchaiento ds producto) lismchoos profeaid "0
6.2 Loghum &l sebavly

BB € Pracase d swrege o gunrd

M 45 Turpo de aviiegn
59 Erpleveshs 4o bt sardcionns 4ol imsnenminn
4100 wtwon con onsaln g leapite

52 My con Iy major opcin di prgo
54 Tngo pws completas las trsmites
B & Seguminnto e by et

0 3 Apwaacis & Iy ondy di Vst

4.5 Aveda s eaconirw  whiode

Rl 4 4 Waranmn y Comprw om peaiiin

B § Ceparioncia di pago we genardl
L Ql-;m voba & cl«uovo't n«r«&‘&l -.& o X
} 7 Revisidn 611 ds verscn d nll-q-n
Totd

cloovlooimic=las

RAesponsatie PPG Gereme de Veolas Getene Generd
NOMERE NOMBRE NOMBRE

47




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para definir Areas de oportunidad vitales a trabajar CVP |

Instrucciones de trabajo Esquema

1. En men( inicio del 3
sitio CVP seleccionar =l punto de vista del cliente
Informes o Pt

2. Seleccionar Informe
de tendencias

WOTICIAS ¥ ACTUALTACIONES 900 2915 [ ocament S¢ 2empant) recaentey short 2960 S9oomiae o0 i decim fe 'eSeranOgl, it Seamon & Comaaliach DIra JCUN Bl Ageeties
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para definir Areas de oportunidad vitales a trabajar CVP I

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Obtener informe de
tendencias de manera
mensual

Informe de tendencias
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1

FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para definir Areas de oportunidad vitales a trabajar CVP I

Instrucciones de trabajo Esquema
1. Exportarlo a Excel
2. Filtrar indicador
mensual de menor a
mayor Va|0r Ventas marzo 2015 marzo 2014 Desempefio
* 1M Tondonc + bax « Acumulado a &a fect « Tendenc + ba + Acumulado a a foct « Tendenc ~ b« vs Pais «

5.1 - Ofrecamients 0@ proSucios financiens

prrfeserayTents 200 087 A 615 20 13 a9 s 33 a0
S 2 - Ayada Con I mex 0ptn de pago 250 7 S 8s 240 1 L S 33 &0 O T2
4 2 - Conocimiento Se 108 veliculos Forg 3 524 2 750 e 12 714 47 35 o0 0 v
9.1 - Velociosd del Destribucier pars 303 6.7 ) 1 14 9 00 00 2 Manon Qus
3 - Aparencia de 13 53l O Ventas &4 3 8 kel 76 122 2 679 60 35 Menos que
12 - Forg gand sy conflanza a 445 ¢ ™o 138 = g 10 3% Meros Que
2 + S8 brindd of nivel de atencdn reguerda 556 28 9 723 e 2 57 15 35 Mencs Que
4 5 - Se ofecio prusba de mansio 556 319 K e { A Fel Manos que
4 1. Lo ¥ataron Con CoMesl y respald a3 Me 3 L 80 12 ner e 35 en 0 2t
4.3 - Ayuda 3 encontrar un vehsulo 583 228 ) n2 e 12 AT 23 35 en 0 a2
4 4 - InIasin a compar i presiin 683 74 3 812 T 12 645 &7 31 en 0 i
€1 - Entrega oel vetuculo en fecha

prometaa 52 114 3 &2 42 13 &0 63 35 en 0 avta
S - Expenenca de pago en generyd 8e N 2 804 s &8 579 03 B enocata
6 4« Expghcaciin e las canacleriasticas Ol 667 83 ) %e 31 13 e 87 35 en 0 avidba
6.5 - Twmpo do entregs 687 1 3 &7.7 27 9 850 70 35 en O it
7 - Segusmiento de 108 COMPIOMEEos o6 7 s 2 724 26 re] 66 &0 35 Manos que
13 - Cahdad osf vehiculo T22 15 K 802 36 r) Meanos Que
8 - Seguwmento de I3 venta 78 28 @ 724 24 > e 66 32 Menos que
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para definir Areas de oportunidad vitales a trabajar PPQ y CVP

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Cruzar informacioén
areas de oportunidad
de PPQ con CVP.

2. Seleccionar areas de
oportunidad donde se
pueda realizar alguna
accioén de alto impacto
y facil implementacién

Areas de oportunidad PPQ Areas de oportunidad CVP

" - 5.1 Ofrecimiento de productos
6.3 Vehiculo en buen estado financieros profesionaimente v

4 2 Conocimiento de los

' 5.2 Ayuda con la mejor
vehiculos Ford v opcion de pago

4.2 Conocimiento de los
vehiculos Ford

6.1 Entrega del vehiculo
en fecha prometida

2. Se brind6 el nivel
de atencion requerida

6.1 Entrega del vehiculo
en fecha prometida
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para descargar Material de referencia Plan de accién en Portal CVP |

Instrucciones de trabajo Esquema
. En mend inicio del
sitio CVP seleccionar =4 0
Referencia
. En Material de i 4
referencia seleccionar
Material de W 6 2
entrenamiento R . .
a +0.2 +0.2
A -100 100 -100 100 0 100
sEn
dl

Q
E { via
informacién Vateral de anTanaTIATI)
Gus s pie 1 Fiatease Nowg
UM DI LRT IV CVP - idens
Progent

Busqueda de e referencia
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para descargar material de referencia Plan de accion en Portal CVP I

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Seleccionar Guia de
inicio rapido Alertas roes- sbertas

Comentanos recentes del Clente

Métrcas osl Proceso

Praguntas del indce de expenencia del clents

A " ot | v - : ~ - ~ - -~ -
Ayuda integral y herramientas de entrenamiento

Aprender acerca oe 3 ayuda y ef entrenament
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para descargar material de referencia Plan de accién en Portal CVP Il

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Seleccionar Plan de
accion

n)

Repories >

Alortas Rojas {(Hot Alorts) >

Otros sitios do satisfaccion al
cliente >

o

54




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para descargar material de referencia Plan de accion en Portal CVP IV

Instrucciones de trabajo

Esquema

1. Seleccionar
Planificacion de accion

Plan de accién

waa Je rom Rages

0

La herramienta Flanificacion de accion se utiliza para asistir a distribuidores en (0 siguiente.

Cuando usar un plan de accion

< Anterior: Alertas Rojas (Hot Alerts) Siguiente: Otros sitios de satisfaccion al cliente »
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Guia para crear Plan de accion en Portal CVP |

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Seguir los pasos de
Ayuda y capacitacion
para crear Plan de
accion en CVP

Ayuda y capacitacion para CVP

Plan de accién

LQue esio Nueva?

+ Guia g Inicio Rapicdio
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Ejemplo creacién Plan de accién en Portal CVP |

Instrucciones de trabajo Esquema

Se seleccionaron_las | 2 Nyeyg plan de accion - Entendiendo la voz del cliente (VOC)
areas de oportunidad |

a trabajar (PPQ vy
CVP) (4 o
Mostrara las ‘
encuestas gue ‘
afectaron las areas de s,
oportunidad a trabajar.

Alanitalior Acumiedo @ s foche Tendeocs  Dase 2 enles o abep Desompetn Bintribudor Vs, Nacioml
va va YA Va4 va va

sy Aespunsin Congermenia de 104 vehicuas ferd 1Y) € | X

u Malu Beapuztin Erbage ool vencudo wn locha prometds a4 "y ‘ ) X
) »

T TR T VAhecwld #0 bust selade i1 s ‘ | “

7 Conoctmeanto do los wahicshos Ford

SOEVElas o clieniny Con aas Pentuscones  Somn de grupgo )

Matode de  lecepsnn

nembw det chuirle Tipo de ancuests wi Modelo  conmltor | ssestr  itamétodo  devolmido  Feche  Respustta  banders  Saleoconsr
J Ya Ya ya va va va va v a va
’ U5 ONACO BBAVO HENALES Vertas IFADPY DA facue e 2] 2013014 ¢ oy
i_‘nuuum nlreducoun l Supmatle. Conmi paan de acckn |
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Ejemplo creacion Plan de accién en Portal CVP I

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Colocar causa raiz

2. Colocar acciones a crear un plan de accion - paso 1 causas y seleccion de acciones de mejora e—
realizar

Nota: Obtener del uso de
Herramientas de calidad, Cioar enni sisy Sanin Gonoing Soks apeunr ¢ M s st

adjuntar evidencia E

FonrLens A i B LS T e )
Crone e swern (aene 3 w5 Loy

| Evege tet vetucatn o ferh premeteds
o Sozmmes pcirey comeovy
() L

| Vemman on been erinte
Pxme-cams saase tag Sxe-cpes soignes oy
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Ejemplo creacion Plan de accién en Portal CVP Il

Instrucciones de trabajo Esquema

1. Asignar responsable
2. Ingresar fecha de
inicio (Casreant commnane

BCO0NNS Qe ey

Conprmmunto de hes vetouios Foed

Tapnne ruie BLONNes COF TR ) lead

SFINYA COmBIIETH

| RUSGe et vahi 1o o0 Techa prometids

Cawnans 1oi) 0N Certe ties wagentiie LS T el he tinet L )
Camnas vt sctitnes s e Tt o Focmy the Winin Saiche e ¥ tmtiny
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

Ejemplo creacién Plan de accién en Portal CVP |V

Instrucciones de trabajo Esquema
;' ﬁguahzar plan Resumen de planes de accfones - sales
. juntar evidencia de
las acciones
realizadas
Nota: Adjuntar minutas
de  las  reuniones | . [EEEEEEE I N . e m
semanales de avance Werrten  RUIBEE - Rt Mt A4 Do C ¥ R BT R SR ST eI Hieme 13 % ene 1
u | stcivees genersiey
' Comocimients Je e vatoulos Ford
e Comenan rar KON COTRCTMAS A 4 Fochade s fechalins  Eatatun
v z 10 0ot 3 ST IR ITE AT IR 1T B Aseviies O
e .“-'“, 9 SORDR0 SERAEA 5 st v TEPDNR 10008 TRRCKI 4NN (TN 8 DIOCONE § O30 W prosdachl ue GarwT B VTV Dor IR et 18 ST et ety 0 eve arerts
rpim=zr feter § aormite wows O aerde Cleeten
SO TPV W CADACIET EENTE DI VTR A Talven Garwrm 3 (T oo TR an I MreeseT oo Y a3ety
ol
w
o
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
OPERACIONES PPQ 2015

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015
14. Anexos
14.1 Encuesta de visita
@ Folio: Informacioén para trafico de piso
Q Distribuidor
Encuesta de Visita 1. Dia de la visita
Lunes Martes Miércoles
Comparte tu experiencia Ford
Jueves Viernes Sabado
1. ¢ Cumplimos con sus expectativas en su visita? Domingo
Si No
2.¢, Fue usted recibido oportunamente al ingresar al Distribuidor? 2. Edad
Si No
18-25 26-35 36-45
3. ¢ Realizé prueba de manejo?
Si No quiso No se la ofrecieron 46-55 55 en adelante
4. ; Como considera el nivel de atencion?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo 3. Vehiculo de interés

5.¢,Como considera la asesoria y demostracion del vehiculo de acuerdo a sus

necesidades?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
4. Medio por el que se enteré
6. ¢ Como considera la explicacion del asesor en cuanto a planes de financiamiento y

opciones de pago?
P pag Radio TV Peri6dico

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Internet Recomendacion Volante
Tiene algun comentario que nos ayude a brindarle un mejor servicio:

Nombre Fecha

Teléfono Celular

e-mail

Asesor

Personas sirviendo a las personas

61
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REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015

14.2 Encuesta de entrega

———, Folio:
@ Distribuidor

Encuesta de Entrega

Comparte tu experiencia Ford

1. ¢ Cumplimos con sus expectativas en la compra de su vehiculo?
Si No

2. ; Como considera el desempeiio de su Asesor de compra?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

3. ¢ Como considera el proceso de pago (planes de financiamiento y opciones ofrecidas)?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

4, Compra a crédito:;Como considera el tiempo para completar la documentacion
requerida y aprobacion del crédito?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

5.;Como considera el proceso de entrega (fecha, hora promesa y explicacion de las
caracteristicas del vehiculo)?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

6. ; Como considera la limpieza del vehiculo?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

7. {Como considera el seguimiento de los compromisos por parte de su Asesor de
compra?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Tiene algun comentario que nos ayude a brindarle un mejor servicio:

Nombre Fecha
Teléfono Celular

e-mail

Asesor VIN

Personas sirviendo a las personas
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14.3 Encuesta de salida

e Folio:

@ Distribuidor

Encuesta de Salida
Comparte tu experiencia Ford
1. ¢ Cumplimos con sus expectativas en su servicio realizado?
Si No

2. ; Como considera el desempefio de su Asesor de servicio?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

3. ¢ Como considera la calidad de los trabajos realizados (tiempo para completar el
servicio, fue completado todo el trabajo solicitado)?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

4. ; Como considera el proceso de entrega (fecha, hora promesa, tiempo de entrega 'y

pago)?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

5. ¢ Como considera la limpieza del vehiculo?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

6. ; Como considera la explicacion recibida del trabajo realizado y hoja multipuntos?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

7. ¢ Como considera el seguimiento de los compromisos por parte de su Asesor de
servicio?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Tiene algun comentario que nos ayude a brindarle un mejor servicio:

Nombre Fecha
Teléfono Celular

e-mail

Asesor No. Orden

Personas sirviendo a las personas
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14.4 Dialogos de seguimiento telefonico

Clientes con expectativas cumplidas Ventas

@ Seguimiento de cliente sin queja ni axpectativa no cumplida

Venlas

Wy buen da Sria) v rommtre &4 e
¢l mobvo de mi llamada o9 para saludario v saber & cumplimas su expoctabea en la compra de (su Escape 2014)

En caso de contestar Si. rocodario que rocibirg un correo electronico con la encuosta do parto do Ford y que 3040 30 oath ovaluando la
esperioncia de Compra. se confirma el corred sloctronico y se registra en of DMS

En cano de contestar que No, preguntarie
Nos podiin compants s expenonca de Compra pirs meonl 1 slencdn
Lo Comenio que estamos rabaando pars Drandarie una Mejor SiEnCon y NOS PONEMOs & 3% Ordenes pars recibelo nuesamants

S0 dobe secuchar. registrar ios comantanios o identificar sl existe alguna sxpoctativa no cumpiida y clasicaria de acuordo s un dres
de oportunidad

En caso do queja. realizar ol proceso correspondionts

Clientes con expectativas cumplidas Servicio

Seguimiento de cliente sin queja ni expectativa no cumplida

Servicio

“Muy buen dia Sr(a). mi nombre es de
el motivo de mi llamada es para saludarlo y saber si cumplimos su expectativa en su servicio de (10,000 Km)™.

En caso de contestar Si, recodarle que recibira un correo electrénico con la encuesta de parte de Ford y que solo se esta evaluando la
experiencia de Servicio; se confirma el correo electronico y se registra en el DMS.

En caso de contestar que No, preguntarle:
“Nos podria compartir su experiencia de Servicio para mejorar la atencion™.
“Le comento que estamos trabajando para brindarle una mejor atencidn y nos ponemos a sus drdenes para recibirlo nuevamente”.

Se debe escuchar, registrar los comentarios e identificar si existe alguna expectativa no cumplida y clasificarla de acuerdo a un area
de oportunidad.

En caso de queja, realizar el proceso correspondiente.
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Clientes con expectativas no cumplidas Ventas

Seguimiento de cliente con expectativa no cumplida

Ventas

“Muy buen dia Sr(a). mi nombre es de , el mativo de mi llamada es para agradecerle los comentarios/observaciones que nos
dio en la encuesta de Entrega de su vehiculo”™.

“Le comento que estamos trabajando para brindarle una mejor atencion y nos ponemos a sus drdenes para recibirflo nuevamente”.
¢ Tiene algln otro comentario que nos pueda compartir?
Se debe escuchar, registrar los comentarios e identificar si existe alguna expectativa no cumplida y clasificarla.
En caso de queja, realizar el proceso correspondiente.

Recodarle que recibird un correo electrénico con la encuesta de parte de Ford y que solo se esta evaluando la experiencia de Compra,
se confirma el correo electronico y se registra en el DMS.

Clientes con expectativas no cumplidas Servicio

Seguimiento de cliente con expectativa no cumplida

Servicio

“Muy buen dia Sr(a). mi nombre es de , &l motivo de mi llamada es para agradecetle los comentarios que nos dio en la
encuesta de Salida de su vehiculo™

“Le comento que estamos trabajando para brindarle una mejor atencidn y nos ponemas a sus drdenes para recibirlo nuevamente™.
¢ Tiene algln otro comentario que nos pueda compartir?
Se debe escuchar, registrar los comentarios e identificar si existe alguna expectativa no cumplida y clasificarla.
En caso de queja, realizar el proceso correspondiente.

Recodarle que recibira un correo electrénico con la encuesta de parte de Ford y que solo se esta evaluando la experiencia de Servicio,
se confirma el correo electrénico y se registra en el DMS.
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14.5 Herramientas de calidad.

El uso de herramientas de andlisis es de gran ayuda para determinar las causas raiz y
encontrar soluciones a los problemas que se presenten.

Estas herramientas pueden ser descritas genéricamente como "métodos para la mejora
continua y la solucién de problemas"”. Consisten en técnicas graficas que ayudan a comprender
los procesos de trabajo de las organizaciones para promover su mejora.

Diagrama Pareto

Constituye un sencillo y grafico método de analisis que permite discriminar entre las causas
mas importantes de un problema (los pocos vy vitales) y las que lo son menos (los muchos y
triviales). Es un gréfico de barras, la longitud de cada barra representa la ocurrencia o el costo.

El 80 % de los problemas que se presentan, provienen de solo un 20 % de las causas.
¢, Cémo se aplica?

1. Establecer los datos (categorias) que se van a analizar, asi como el periodo de tiempo a
evaluar. Es necesario de donde van a provenir y como se van a clasificar.

2. Definir cudl va a ser la unidad de medida (Frecuencia, porcentaje, costo, tiempo,
cantidad)

3. Recolectar los datos

4. Agrupar los datos por categorias, de acuerdo a un criterio determinado. En este caso se
consideran 133 quejas de los clientes que llevaron su vehiculo a servicio, al realizar la
encuesta de PPQ de un Dealer

66



OPERACIONES PPQ 2015

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION: 1 FECHA: 30 de Marzo 2015
Frecuencia
Categoria (Tipo de Queja) (No. de
quejas)
Demasiado tiempo de espera al recibir la unidad 29
No respetaron hora de reservacion 2
Vehiculo sucio 41
Precios de mantenimiento muy caros 7
Vehiculo golpeado 1
No se comunicaron con el cliente 33
Vehiculo sigue fallando 5
No se entrego el vehiculo en la fecha prometida 9
No hay refacciones para la reparacion del vehiculo 3
Falta de pertenencias del cliente 1
No respetan la garantia 2
Total 133
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5. Ordenar los datos de la tabla en orden decreciente de frecuencia.

Frecuencia
Categoria (Tipo de Quejas) (No. de
Quejas)
Vehiculo sucio 41
No se comunicaron con el cliente 33
Demasiado tiempo de espera al recibir la unidad 29
No se entreg6 el vehiculo en la fecha prometida 9
Precios de mantenimiento muy caros 7
Vehiculo sigue fallando 5
No hay refacciones para la reparacion del
vehiculo 3
No respetaron hora de reservacion 2
No respetan la garantia 2
Vehiculo golpeado 1
Falta de pertenencias del cliente 1
Total 133
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6. Calcular la frecuencia relativa y acumulada porcentual de cada categoria.

Frecuencia Erecuencia Frecuencia
Categoria (Tipo de Queja) (No.. de Relativa % Acumulada
guejas) %
Vehiculo sucio 41 30.8 30.8
No se comunicaron con el cliente 33 24.8 55.6
Mucho tiempo de espera al recibir la unidad 29 21.8 77.4
No se entreg6 el vehiculo en la fecha
prometida 9 6.8 84.2
Precios de mantenimiento muy caros 7 5.3 89.5
Vehiculo sigue fallando 5 3.8 93.2
No hay refacciones 3 2.3 95.5
No respetaron hora de reservacion 2 15 97.0
No respetan la garantia 2 15 98.5
Vehiculo golpeado 1 0.8 99.2
Falta de pertenencias del cliente 1 0.8 100.0
133 100 100
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7. Dibujar el diagrama e identificarlo, etiquetandolo con datos como: titulo, fecha de
realizacion, periodo, etc.

Diagrama Pareto
Quejas de los Clientes
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Tipo de Queja

B Frecuencia Relativa —o— Frecuencia Acumulada

Ahora resulta evidente cuales son los tipos de Quejas mas frecuentes. Podemos observar que
los 3 primeros tipos de Quejas se presentan en el 77 % aproximadamente de las encuestas.
Por el Principio de Pareto, concluimos que: La mayor parte de las Quejas pertenece solo a 3
tipos, de manera que si se eliminan las causas que las provocan desapareceria la mayor parte
de las Quejas.
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Ventajas:

e Ayuda a concentrarse en las causas que tendrdn mayor impacto en caso de ser
resueltas

e Proporciona una vision simple y rapida de la importancia relativa de los problemas
Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar otras

e Su formato altamente visible proporciona un incentivo para seguir luchando por mas
mejoras

Utilidad:

o Determinar cudl es la causa clave de un problema, separandola de otras presentes pero
menos importantes

o Al evaluar resultados de las mejoras obtenidas(antes y depuse)
Pueden ser asimismo utilizados tanto para investigar efectos como causas
e Buscar causas principales de los problemas y establecer prioridad de las soluciones

El Brainstorming (tormenta o lluvia de ideas)

Es una herramienta de trabajo grupal que facilita el surgimiento de nuevas ideas sobre un tema
0 problema determinado, utilizada para posibilitar la generacion de un elevado namero de
ideas, por parte de un grupo, y la presentacion ordenada de éstas.

Nos permite:

e Plantear los problemas existentes
e Plantear posibles causas
e Plantear soluciones alternativas

Reglas:

e Ausencia de critica.- Las ideas deben fluir y ser expresadas libremente.

e Evitar discusion.- No esta permitido entrar en debate de las ideas ni hacer comentarios
(positivos 0 negativos)

e Todas las personas deben contribuir activamente, se puede solicitar que escriban sus
ideas para mantener el anonimato

e Establecer un tiempo limite
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Se puede aplicar de forma no estructurada o forma estructurada

Método no estructurado:

1.
2.

Explicar las reglas.
Escoger a alguien para que sea el facilitador y apunte las ideas.

3. Escribir en un pizarrén o rotafolio el tema o problema, asegurdndose que se comprenda

correctamente (se aconseja plantearlo en forma de pregunta).

¢Por qué no se entrega el vehiculo en la fecha prometida?

4.

Se solicita a los participantes que expresen sus ideas verbales (conforme surjan de su
mente) y escribirla con el menor nimero de palabras posibles. No interpretar, ni

cambiar ideas.

Faltan técnicos

Ford no surte las refacciones a tiempo

El asesor no indica a los técnicos cual es la falla

No sirve la maquina de lavado y se tardan mas en lavar las unidades
Ventanilla no da seguimiento a las refacciones solicitadas

El asesor promete fechas sin consultar al técnico

Los técnicos no trabajan la unidad programada

Los técnicos trabajan varias unidades a la vez

No se tienen los suficientes técnicos capacitados

No se envian a los técnicos a cursos

Falta herramienta especial

No hay suficiente stock de refacciones

Ventanilla se tarda mucho en entregar las refacciones

No hay espacio para almacenar las unidades terminadas

Se requiere construir un segundo nivel para tener mas espacio
Le pagan poco a los técnicos

No se programan los trabajos con el tiempo real de reparacién
No se respeta la programacién de lavado

No se informa al cliente si se va a entregar su vehiculo mas tarde
El asesor no programa las entregas conforme la carga de trabajo de los técnicos
Mala calidad del producto

El facturista se tarda mucho en cerrar las ordenes

Demasiada carga de trabajo en recepcion
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5. Revisar la lista para verificar su comprension.

6. Eliminar las duplicaciones, problemas no importantes y aspectos no negociables y fuera
del entorno.

Faltan técnicos capacitados

No se programan adecuadamente los trabajos

El asesor no programa las entregas conforme la carga de trabajo de los técnicos
Falta herramienta especial

No hay suficiente stock de refacciones

Ventanilla se tarda mucho en entregar las refacciones

No se respeta la programacion de lavado

No se informa al cliente si se va a entregar su vehiculo mas tarde

El asesor no programa las entregas conforme la carga de trabajo de los técnicos
El facturista se tarda mucho en cerrar las ordenes

7. Llegar a un consenso (multivotacién)

Estructurado

Los miembros presentan sus ideas en forma ordenada (de izquierda a derecha, adelante para
atras)

Silenciosa

Los participantes piensan las ideas pero registran en un papel (post-it) sus ideas en silencio,
permite evitar conflictos o intimidaciones por parte de los miembros dominantes

Ventajas:

e La tormenta, o lluvia, de ideas posee una serie de caracteristicas que la hacen muy (util
cuando se pretende obtener un amplio niumero de ideas sobre las posibles causas de
un problema, acciones a tomar, o cualquier otra cuestion.

e Una observacion afadida es que este método sirve de entrada, o de fase previa, para
otras técnicas de andlisis.

Utilidad:

o Estimula la creatividad. Ayudando a romper con ideas antiguas o estereotipadas.

e Produce un amplio nimero de ideas. A los componentes del grupo se les anima a
expresar las ideas que vienen a su mente sin ningan prejuicio ni critica.

e Permite la implicacion de todos los miembros del equipo. Se construye un entorno que
hace posible la participacion de todos.
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En ocasiones se cuenta con una lista de ideas, o de datos verbales en general, bastante
numerosa que es preciso reducir (de 3 a 5) para centrar los esfuerzos en unos pocos, los que
sean considerados por los miembros del equipo como los mas importantes.

¢Coémo se aplica?

1. Revisar la lista, combinar elementos similares, si es posible.

Faltan técnicos capacitados

No se programan adecuadamente los trabajos

El asesor no programa las entregas conforme la carga de trabajo de los técnicos
Falta herramienta especial

No hay suficiente stock de refacciones

Ventanilla se tarda mucho en entregar las refacciones

No se respeta la programacién de lavado

No se informa al cliente si se va a entregar su vehiculo mas tarde

El asesor no programa las entregas conforme la carga de trabajo de los técnicos
El facturista se tarda mucho en cerrar las ordenes

2. Asignar una letra a cada elemento

T TSe@Tmooo0oTe

Faltan técnicos capacitados

No se programan adecuadamente los trabajos

El asesor no programa las entregas conforme la carga de trabajo de los técnicos
Falta herramienta especial

No hay suficiente stock de refacciones

Ventanilla se tarda mucho en entregar las refacciones

No se respeta la programacion de lavado

No se informa al cliente si se va a entregar su vehiculo mas tarde

El asesor no programa las entregas conforme la carga de trabajo de los técnicos
El facturista tarda mucho en cerrar las 6rdenes

3. Dar a cada miembro del equipo un nimero de votos igual al 20 % del numero de
elementos de la lista (si son 10 elementos se dan 2 votos a cada miembro del equipo).
Los miembros del equipo determinan como utilizar sus votos: uno por elemento, un
namero igual de votos a varios elementos o todos los votos a un elemento.
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PUNTOS PRIMER RONDA
A TH |
B [
c 1l
D i
E TH
F 1l
G [
H TH

40

[

4. Encerrar en un circulo los elementos que reciban el mayor nimero de votos.
PUNTOS PRIMER RONDA

I
B 1l

c 1l

5. Sitodavia quedan mas elementos que los deseados, se puede realizar una segunda
ronda de votacion, utilizando Unicamente los elementos sefialados.
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PUNTOS _PRIMER RONDA SEGUNDA RONDA

i

40 40

6. Repetir los pasos 4 y 5 hasta que la lista se reduzca de 3 a 5 elementos

a. Faltan técnicos capacitados
e. No hay suficiente stock de refacciones

h.  No se informa al cliente si se va a entregar su vehiculo mas tarde

Nunca se debe llevar la votacién hasta que se llegue a un solo elemento. La opcion final del
grupo requiere que se llegue a un consenso.

Ventajas:

e Permite a un equipo llegar rapidamente a un consenso con relacién a la importancia
relativa de los asuntos, problemas o soluciones completando clasificaciones de
importancia individuales en las prioridades finales de un equipo.

e Sirve de complemento a otras técnicas, como la Tormenta de Ideas o un diagrama
causa-efecto.

Utilidad:

e Crea compromiso con la opcién del equipo a través de la igual participacion en el
proceso.

e Pone a los integrantes callados del equipo en una posicién igual con relacién a los
integrantes mas dominantes.
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Ishikawa, o Diagrama Causa-Efecto

Es una herramienta que ayuda a identificar, clasificar y poner de manifiesto posibles causas,
tanto de problemas especificos como de caracteristicas de calidad. llustra graficamente las
relaciones existentes entre un resultado dado (efectos) y los factores (causas) que influyen en
ese resultado.

Facilita la seleccion de las causas de mayor influencia y ayuda a adoptar medidas correctivas

¢Coémo se aplica?

1.

2.

Definir el resultado o efecto a analizar (es algo que queremos mejorar o controlar) Esta
definicion debe ser especifico y concreto.

Situar el efecto en el lado derecho del diagrama, enmarcado en un recuadro, trazar una
linea hacia la izquierda

CVP<
68%

Una vez identificadas las areas de oportunidad PPQ y CVP a trabajar situarlas en los
recuadros conectados con la linea central. Mediante un conjunto de lineas inclinadas:

Identificar para cada rama principal, otros factores especificos y se anotan las distintas
causas. Estos factores conforman las ramas de segundo nivel. A su vez pueden
expandirse a otras de tercer nivel.

Para esta expansion recurrente sera Util emplear series de preguntas (usarse la

tormenta de ideas o el diagrama de afinidad). Es importante que solo causas y no
soluciones del problema sean identificadas

Identificar y priorizar las causas mas probables, la que mas afecte mi area de
oportunidad colocarla en la rama Riesgo 1.a, la siguiente en el riesgo 1.b y la Ultima en
ell.c.

Se analiza cada causa y su posible influencia sobre el problema y el resultado del
andlisis (puede utilizarse 5 ¢ por qué?).

Definir accion a implementar para esa causa, de mayor impacto y facil implementacion.
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5. Reparado Bien 7. Seguimiento a los
ala Primera Compromisos
Riesgo l.aq Riesgo 2-00
iesgo 1b Riesgo 2.b
Riesgo 1.c Riesgo 2.¢
CVP <
68%
Riesgo 3-°° iesgo 4.a
Riesgo Riesgo 4.b
3b
Riesgo 3.c Riesgo 4.c
4:1.'17iémpq.para 6.4 Explicacion de Trabajo
Completar el Servicio Realizado

Zn

Go Further

Disefio: Juan Jos2 Rojas

Ventajas:

o Permite que el grupo se concentre en el contenido del problema, no en la historia del
problema ni en los distintos intereses personales de los integrantes del equipo.

e Ayuda a determinar las causas principales de un problema, o las causas de las
caracteristicas de calidad, utilizando para ello un enfoque estructurado.

e Estimula la participacion de los miembros del grupo de trabajo, permitiendo asi
aprovechar mejor el conocimiento que cada uno de ellos tiene sobre el proceso.

e Incrementa el grado de conocimiento sobre un proceso.

Utilidad:

¢ |dentificar las causas-raiz, o causas principales, de un problema o efecto.
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o Clasificar y relacionar las interacciones entre factores que estan afectando al resultado
de un proceso.

5 ¢Por qué?

Es un método que nos permite identificar la causa raiz y poder asi, encontrar soluciones. Esta
herramienta es util cuando el grupo requiere encontrar la causa raiz, cuando se requiere un
analisis mas profundo y cuando existen muchas causas lo que provoca que el problema se
torne confuso.

¢, Cémo se aplica?
1. Una vez que la causa probable haya sido identificada empezar a preguntar ¢ por qué es
asi?, ¢ por qué esta pasando esto?.
2. Continuar preguntando ¢ por qué? Al menos cinco veces.
3. ¢Durante este proceso se debe evitar preguntar quién?
1° ¢ Por qué?
¢ Por qué falla el equipo de diagndstico?
Realiza mal las mediciones
*2° ; Por qué?
¢ Por qué realiza mal las mediciones?
No esta calibrado.
*3° ¢ Por qué?
¢, Por qué no esté calibrado el equipo de diagnéstico?
El responsable no lo mando a calibrar con el proveedor
4° ; Por qué?
¢Por qué no se mando a calibrar?
Porque no se tiene un programa de mantenimiento de equipos
*5° ¢ Por qué?
¢Por qué no se tiene un programa de mantenimiento?

El responsable no sabe hacer programas de mantenimiento
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Este método permite hallar causas raiz, evitando intentar la solucién de un problema sin un
correcto analisis

¢POR QUE?

[~ (;POR QUE?

La Solucion Real Se
Encuentra Aqui
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15.6 Guia para transformar una experiencia negativa de un cliente en una experiencia
memorable.

1. Adopte una actitud positiva

e La actitud es la base del servicio. Sin una actitud positiva nunca encontrara la
motivacion necesaria para resolver los problemas de sus clientes.

e Reconozca que los clientes son lo mas importante para su organizacion vy
comprométase a hacer todo lo que esté a su alcance para deleitarlos, todos los dias y
en cada interaccion.

e Desarrolle un interés genuino por asistir a los clientes cuando lo necesitan. No todo en
los negocios es dinero. Aprenda a disfrutar el hacer algo especial por los demas y
recibir como Unico pago un agradecimiento o una cara de felicidad.

2. Tranquilice al cliente

e Si el cliente estd muy molesto sera dificil comunicarse con él hasta que no se calme;
por lo tanto, permita que ventile su ira.

e Déjelo hablar y no lo interrumpa.

¢ No tome ninguno de sus comentarios de manera personal.

¢ Enfaticele que su trabajo es “ayudarlo a encontrar una solucién”.

3. Establezca empatia

e Para un cliente que sufre un problema es reconfortante saber que el empleado
entiende su situacién. Haga un verdadero esfuerzo por ponerse en sus zapatos.

e Utilice frases de contencion como: “Comprendo como se siente”, “Lamento que haya
vivido esta experiencia con nosotros”

e Sea 0 no culpa de la compafiia, el problema existe. Recon6zcalo y no cuestione al

cliente.
4. Ofrezca Disculpas

e Ofrezca una disculpa en nombre de la organizacion. En ocasiones esto es lo
Gnico que los clientes quieren.
¢ No ponga en evidencia a otros departamentos o empleados.

5. ldentifique el problemay la causa

¢ Haga preguntas efectivas que le permitan comprender el problema y sus causas.

e Escuche atentamente al cliente.

¢ Los clientes molestos frecuentemente se desvian del tema central. Encauce la
conversacién cuando esto suceda.

¢ Profundice lo mas posible. En ocasiones una queja muestra solamente la punta del
iceberg.
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6. Oriente al cliente

e Si el problema se ha originado por un mal uso que el cliente ha hecho de su
producto o servicio como resultado de un desconocimiento o falta de informacion,
expliquele las causas e instrayalo para evitar que vuelva a suceder en el futuro.

7. Solicite u ofrezca alternativas de solucion

e Pregunte al cliente cdmo le gustaria que su problema se resolviese. Si esta en sus
manos, hagalo, de lo contrario solicite autorizacion. No se preocupe, la mayoria de
las ocasiones las exigencias son mucho menores de lo que nos imaginamos. Lo que
la mayoria de los clientes quieren es simplemente un trato justo.

¢ Sjla solicitud del cliente no es viable, ofrézcale distintas alternativas de solucion. No
todas las personas se conforman con lo mismo.

8. Comunique los pasos a seguir
e Explique al cliente todos los pasos y / 0 acciones que usted realizara para resolver el
problema
e Acuerde el canal y la frecuencia de contacto que utilizara para mantenerlo
actualizado durante todo el proceso
9. Resuelva el problema
e Adopte la queja. No se pregunte si es parte de sus funciones. El cliente se quejé con
usted asi es que la queja “es suya” y es su responsabilidad resolverla.
e Actle de inmediato. Un problema de un cliente es prioridad nimero uno. No lo
cologue en su listado de pendientes.
e Sila solucién no esta en sus manos, deléguela al area correspondiente pero nunca
se desentienda. Haga un seguimiento cercano y mantenga al cliente informado.
10. Informe al cliente de la resolucion
e Contacte al cliente cuando el problema se haya resuelto.
11. Ofrezca una compensacién o dé un paso extra
e Ofrezca al cliente algun tipo de retribucion adicional por la mala experiencia vivida.
No debe ser necesariamente monetaria pero debe ser de valor. Por ejemplo, un
lavado de cortesia, entregarle su vehiculo en su casa.

12. Monitoree la satisfaccion final

e Contacte al cliente unos dias después para corroborar su satisfaccion con la
resolucion y verificar si existe algo mas que la compafiia puede hacer por él.
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