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Resumen

Se realiz6 un analisis en los procesos de la agencia automovilistica
Nissan Car One en la ciudad de Tuxpan, Veracruz, México. Mediante
la aplicacion de la Matriz de relaciones, Mapa de procesos, Método
Kendall y Procesos Diana, se identificO que el proceso de ventas es
el de mayor relacion e impacto en el cliente. Con el fin de mejorar
la calidad y aumentar la productividad de la agencia y disminuir el
tiempo del proceso de ventas, se identificaron los factores que re-
trasan el proceso para la adquisicion de automdviles a través de la
Ficha de procesos, diagrama As-Is, Matriz de Valor Anadido y Ficha
de indicadores.
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Palabras Clave: Mejora de procesos, Procedimiento de mejora, Proce-
sos DIANA, Estudio de tiempos.

Abstract

An analysis was made in the processes of the automobile agency Nis-
san Car One of the city of Tuxpan, Veracruz, Mexico. Through the appli-
cation of the Relations Matrix, Process Map, Kendall Method, Diana
Processes, it was identified that the sales process it’s the greater rela-
tionship and impact on the client. In order to improve the quality and
increase the productivity of the agency, decreasing the time of the sales
process it was identified the factors that delay the process, for the ac-
quisition of automobiles so that through the Process Tab, As diagram
-Is, Matrix of added value and Indicators file.

Keywords: Productivity; Process improvement, Improvement procedu-
re, DIANA Processes, Study of times
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Introduccion

La Gestion por Procesos permite a la direccion empresarial identificar,
representar, diseiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas pro-
ductivos los procesos garantizando la confianza del cliente, permite
comprender las fortalezas y debilidades de la empresa, 1o que posibilita
mejorar la eficiencia, calidad, productividad, entre otros aspectos (Ca-
rrasco Bravo, 2011).

Centra la atencion sobre las actividades, para optimizarlas y gestionar-
las en base a los procesos (Alcuri, 2013) (Domingo, 2017), se basa en
la modelizacion de los sistemas como un conjunto de procesos interre-
lacionados mediante vinculos causa-efecto, con el proposito de asegu-
rar el desarrollo correcto y coordinado de todos los procesos que incu-
rren en una organizacion para mejorar la efectividad y la satisfaccion
de todas las partes interesadas. Ante el constante cambio en el entorno
(Llanes-Font, Isaac-Godinez, Moreno-Pino, & Garcia-Vidal, 2014) las
organizaciones buscan obtener una mayor rentabilidad sin afectar la
calidad de los productos y servicios que ofrecen, lo que conlleva a tras-
formar la manera en que se efectia la gestion para asegurar que cada
uno de los sistemas de gestion funcionen con integracion por igual.

La importancia del control de procesos en una empresa (Medina Leon,
Nogueira Rivera, & Hernandez Narino, 2015), constituye uno de los cri-
terios de evaluacion de calidad total considerado actualmente como la
base operativa de gran parte de las organizaciones que gradualmente
se convierten en la base estructural de un nimero creciente de empre-
sas.

El éxito de toda organizacion depende de que sus procesos empresa-
riales estén alineados con su estrategia, mision y objetivos (Trischler,
2017).Por lo que la organizacion debe comprender la importancia de
su rol en el alcance de los objetivos empresariales (Kaplan, 2000). Es
importante que los directivos intervengan en los procesos adecuados
(Nogueira Rivera, 2009). Para ayudar a las personas a afrontar los
cambios necesarios en el camino a la excelencia empresarial (Frias
Jiménez, 2015). El punto de analisis lo constituye la gestion de la em-
presa en los procesos que la integran (Balcazar, 2013).Para lograr la
efectividad en cuanto a la gestion de los procesos, la empresa debe
tener los procesos bien identificados (Hernandez, 2003).

Nissan Car One Tuxpan S.A de C.V., empresa lider altamente competi-
tiva en el sector automotriz, brinda atencion y servicios profesionales
de alta calidad que garantizan una atencion oportuna y efectiva, que
satisfaga las necesidades y expectativas economicas, de seguridad y
funcionamiento de los clientes, mediante el uso de técnicas y personal
capacitado. Por lo que, mediante el andlisis de procesos y la aplicacion
de herramientas industriales, se identificaron los procesos de mayor
relevancia e impacto, con el fin de aumentar la productividad de la
empresa.

METANOIA-Volumen 3, numero 5. ISSN 1390-9282. LATINDEX 25174. Enero - Junio 2018/ 023-036



LA CALIDAD EN LOS PROCESOS DE LA AGENCIA NISSAN . |
26 TUXPAN, VERACRUZ [

e
La presente investigacion conlleva a un estudio de tiempos de ventas
de automoviles y mediante la aplicacion de la herramienta de procesos
Diana se pretende mejorar los subprocesos de cada una de las activi-
dades e identificar cudles son los que agregan mayor valor y en ellos
implementar estrategias para mejorar la calidad de servicio y con ello
incrementar las ventas de automdviles de dicha agencia.

Desarrollo

La agencia tiene como Mision ofrecer productos y servicios automotri-
ces innovadores que superen las expectativas de los clientes, con una
actitud positiva y profesional y la Vision de ser el distribuidor nimero
uno en la zona y lideres en atencion y satisfaccion del cliente.

Objetivos estratégicos
1. Seguir entregando la mas alta calidad de producto.

2. Aumentar la rentabilidad de la red de agencias para crecer en la calidad
del servicio brindada a los clientes actuales.

3. Garantizar la sostenibilidad del liderazgo, en segmentos actuales con
productos novedosos en segmentos nuevos.

4. Aumentar el impacto en las grandes ciudades.

Procedimiento especifico propuesto para la gestion por procesos.

1- Formacidn del equipo y planificacion del proyecto <—

D

2= Listado de los procesos de la empresa
/1

3« Identificaciin de los procesos relevanies
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Fuente: Moguelra Rivera (2002/b4)
Figura 2. Procedimiento especifico para la mejora de procesos
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Materiales y Métodos
Fase 1. Analisis del proceso
1.1. Formacion del equipo y planificacion del proceso.

Elequipointerdisciplinarioseencuentraconformadoportresrepresentantes
de la agencia, Nicté Alejandra Guzman Hernandez, Administrador de los
procesos de Calidad, Valeria Candia Morales, Gerente de ventas, Daniel
Alberto Pérez Alfaro, Asesor profesional de ventas

1.2. Listado de procesos de la empresa
Los procesos operativos efectuados, se muestran en la tabla 2.

Tabla 2. Listado de Procesos. Fuente. Elaboracion propia.

PROCESOS Venias de automdviles nuevios
Missan Car One _ Ventas de automdwiles semi npueyos
I LEspiin k”:r.‘. 11

B elacciones

Huopalateria

Pinfura

Becursos Humanos

! ot ihe .']] e
Sistema de Crédito Automotriz (SICIREA)

Se procede con la determinacion por parte de los expertos de la Matriz de
relaciones para buscar los procesos prioritarios (Tabla 3) para la posterior
confeccion del mapa de procesos de la agencia automovilistica (Figura 3).

Tabla 3. Matriz de relaciones. Fuente. Elaboracién propia.

PROCESOS 112 (3|4|6(6|7|8[9]10
1. Ventas automoviles nuevos X|10| 7|8 7] 6
2. Ventas automaviles semi nuevos 8 X |53 7

3. Servicio 62 |X|9[3|3]|4

4. Refacciones 71519 (X|3|4]|7 7

5. Hojalateria 317X |7 6

6. Pintura 3| 714]|x 6
ZA])PIE%C)BSOS Administrador de Procesos de Calidad AR 3030xl2]3

8. Recursos Humanos 6| 4(4|3|3|2|4(X|4)|2
9. Area de finanzas 663|422 4(x|1
10. Sistema de Crédito Automotriz (SICREA) 6 211X
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Figura 3. Mapa de procesos. Fuente. Elaboracion propia

1.3. Identificacion de los procesos relevantes

A través Método Kendall (tabla 4), se seleccion0 el proceso prioritario.

Expertos
E1|E2|E3|E4|E5 | E6 | E7| E8 E9 ZAi A AN2 Criticos
1 | APV 113211 ]2]1 3 1 15 |-23| 529 Seleccionado
2 [ Gerente de ventas 211121213 1]2] 4 2 19 |-19] 361 Seleccionado
3 | Mercadotecnia 614]14]1]6]6]6]6] 3 5 46 8 64 --
» |4 | Crédito y cobranza 91718498 |8]7 3 63 | 25 | 625 -
g 5 |EPCI 513|165 7]9]4] 3 8 50 12 | 144 -
E 6 | Caja 312 |1 314|315 1 6 28 -10 100 Seleccionado
7 | Facturacion 4|15|5]|5]6]7]4]6 6 48 | 10 | 100 --
8 | r&l 716554536 4 45 7 49 -
9 | Coordinador de entregas 6|16 | 7]|10]5| 7|10 9 7 67 29 841
10 | Telemarketing 10]9f10l9]6]6]9]| 7 9 75 | 37 | 1369
Sumatoria XX Ai | 456 4182
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Tabla 4. Método Kendall. Fuente. Elaboracion propia

1.4. Seleccion de los procesos claves

Mediante la matriz para la seleccion de los Procesos DIANA se otorgo
los pesos relativos a los 5 criterios que los expertos consideraron
fundamentales: Impacto en los Objetivos Estratégicos (I0E), Repercusion
enel Cliente (RC), posibilidad de Exito a Corto Plazo (ECP), Variabilidad (V)
y Repetitividad (R). Posteriormente, se obtuvo la Matriz de comparaciones

pareadas mediante el Método Saaty (tabla4).

Posteriormente, se realiz0 la Matriz de Comparaciones Pareadas
Normalizada (MCPN) (tabla 6). Y se convirtio a forma decimal para y
obtener la prioridad de la variable (WKk).
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Tabla 5. Matriz de comparaciones pareadas (MCP)
Fuente. Elaboracion propia

10 RC ECP R Vv

10 1 9 9 3 1

RC 1/9 1 7 5 3

ECP 1/9 1/7 1 7 5

RC 1/3 1/5 1/1 1 5

V 1 1/3 1/5 1/5 1
SUMA 2.56 10.68 17.34 16.20 15.00

Tabla 6. Matriz de Comparaciones Pareadas Normalizada
Fuente. Elaboracién propia

10 RC ECP R Vv WK
10 0.39 0.84 0.52 0.19 0.07 2.01
RC 0.04 0.09 0.40 0.31 0.20 1.05
ECP 0.04 0.01 0.06 0.43 0.33 0.88
RC 0.13 0.02 0.01 0.06 0.33 0.55
Vv 0.39 0.03 0.01 0.01 0.07 0.51
SUMA 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 5.00

Una vez obtenidos los pesos relativos, es posible construir la matriz de los
procesos Diana a partir de las puntuaciones emitidas por el experto sobre la
relacion procesos versus criterios. En esta etapa se consideran los objetivos
estratégicos de la organizacion para el ano 2017 (tabla 7).

Tabla 7. Matriz de procesos Diana

Procesos

Obiet’iv.os 10 RC ECP R V
estratégicos SUMA
SUMA
Voe Ve
PT PT | Vecp | PT [ Vi | PT | VW |PT

Ventas nuevos

10| 10 (5] 10 [ 35 10 120.05( 10| 20 | 10 [20.05] 5 | 5.247 | 5 [10.025|110.425525

Servicio

101 (1] 5 17 10 [10.49( 10| 10| 1 |1.049|10| 8.8 | 1 |1.0494]48.8865607

Refacciones

101 1 (1] 1 13 10 | 88 |10(88| 5| 44 [ 1[0552]| 1| 0.88 [36.4312163

Ventas semi nuevos | 10 | 5 |5| 10 [ 30 10 |5.525( 10 |5.5| 1 10.552| 1 |1 0.513 | 1 | 0.5525|42.6673453

R.H

51 1 |11 8 1 [0.513] 5 |2.6] 5 [2.565( 1 5 1 {0.5131]19.1568513

Acorde a la Matriz Diana, los procesos cuya puntuacion total fue superior del
resto son: ventas de autos nuevos, servicio y ventas de autos semi usados.

1.5. Nombrar al responsable del proceso

Se elabor6 un equipo de trabajo en donde los responsables son; Clemente
Rocha LoOpez; Agente Profesional de Ventas. Valeria Candia Morales,
Gerente de ventas y Vianney Viveros Cruz, encargada de Mercadotecnia
para cada uno de los procesos identificados mediante Procesos DIANA.
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Fase 2. Diseio del proceso

2.1. Constitucion del equipo de trabajo

Para identificar los procesos relevantes, se seleccionaron dos expertos en
el proceso de acuerdo al equipo de trabajo; Valeria Candia Morales y Nicté
Alejandra Guzman Hernandez.

2.2. Definicion del proceso empresarial

El proceso empresarial tiene la finalidad de proponer nuevas estructuras
para minimizar tiempos muertos y de espera en el proceso.

Tabla 8. Ficha de proceso

FICHA DE PROCESO

METANOIA-Volumen 3, nimero 5 1$SN

~ ,\\ 1 39D-9282. LATINDEX 25174. Endro -
it ] Juliol SaspreeesoiOAPY,
I_EEA_I\Q Gerente de ventas,
/ Mercadotecnia, CYC, Tipo de
\‘\-ﬂ"’ g EPCI, Caja, Facturaciéon |proceso: Codigo: FR-558456-01
Estratégicos

F&I, Coordinador de
entregas

Nombre del proceso: ventas

Responsable o propietario: Valeria Candia

Misiéon: Generar la mejor experiencia de Compra para nuestros Clientes.

Alcance: Disminuir el tiempo de todo proceso de ventas.

Inicio: El cliente es recibido por el Agente de Ventas.

Incluye: Recepcion del cliente, muestra de los automdviles, demostracion del tipo de adquisicién del auto, generacion de
contrato, entrega del automdévil.

Fin: el cliente recibe su auto al dia siguiente de ser pedido.

Valor que aporta el proceso y caracteristicas esperadas del producto o servicio que brinda: La satisfaccion del
cliente al estrenar un auto en menos tiempo.

Objetivos (estratégicos, calidad, ambientales)

1. Entregar el producto con la més alta calidad. Politicas (estratégicas, calidad, ambientales):

2. Aumentar la rentabilidad de la red de agencias para seguir
creciendo crecer en la calidad del servicio que se brinda a los
clientes actuales.

3. Garantizar la sostenibilidad del liderazgo, en segmentos actuales
como con productos novedosos en segmentos nuevos.

4. Aumentar el impacto en las grandes ciudades.

Compromiso por exceder las expectativas de los
Clientes en sus necesidades de movilidad.

Fomentar el talento humano, mediante la mejora
continua en el SGC.

Requisitos (expectativas) del cliente y otras
Ofertas de servicios: Servicios personalizados de alta calidad partes interesadas:

Rapidez en el servicio

Suministradores: Salidas: Destinatarios/Clientes: auto

Entradas: cliente APV, EPCI ventas nuevo

Registros y formatos: alta de cliente, tarjeta viajera, reporte orden de previa, | Aplicaciones
acondicionamiento previo a la entrega, hoja de facturacion, etc. informaticas: SIA

OTRA INFORMACION IMPORTANTE PARA EL PROCESO

METANOIA-Volumen 3, numero 5 ISSN 1390-9282. LATINDEX 25 174. Enero - Junio 2018/ 023-036
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Suslancias léxicas o peligrosas empleadas en el

Desperdicios gener r el proceso: Tiem P L
esperdicios generados por el proceso: Tiempo proceso: No generan ningun desperdicio.

Riesgos: el sistema no acepte el crédito para el cliente Consecuencias de los riesgos: perder al cliente

Competencias necesarias: liderazgo consecutivo en ventas. | Valores: Disciplina, Integridad, Pasion, Sintonia

Capacidad distintiva: metas de ventas mensuales | Grupos de interés asociados al proceso: Direccion de
alcanzadas la empresa ADPC, Servicio.

Revisado  por: Nicté
Elaborada por: Valeria Candia Morales Alejandra Guzméan
Hernéndez

Modificado por: Jesis Manuel
Bautista Mateos

Fecha:23 de octubre Fecha: 31 de octubre Fecha: 10 de noviembre

En caso de modificacion colocar un breve resumen de la modificacion efectuada:

Simplificacion de los procesos de alta, reducir los filtros en el alta del cliente, cerrar ordenes abiertas, respetar los
horarios de firmas con los clientes, revision fisica de unidad antes de programar, mas atencion en el area de lavo para
encontrar detalles.

Fecha en la que se planifica la préxima mejora

Fecha de la proxima auditoria interna: 30 de noviembre de 2017 de proceso: enero 2018

Descripcion del proceso (IDEFO, As- Is, Explicativo):

En la primera fase, un Agente Profesional de Ventas (APV) se encarga de dar de alta al cliente, mientras que el gerente de
ventas coteja y verifica los datos, asimismo, el drea de mercadotecnia realiza una tarjeta viajera y un reporte de AP., etc.

2.3 Confeccion del diagrama as-is

Por medio de la técnica lluvia de ideas, los expertos confeccionaron el
diagrama de subprocesos de la empresa Nissan Car One, Tuxpan, (figura
4), revisado y aprobado por la Administradora de los procesos de Calidad.

Figura 4. Diagrama As- Is. Fuente. Elaboracion propia

2.4 Analisis y mejora de procesos

Posterior al diagrama As Is, se aplico la técnica de analisis del valor
afnadido en tres sesiones de trabajo. La primera sesion se encuentra
enfocada en el entrenamiento del equipo relacionados con el analisis del
valor y el ciclo de servicio para definir las expectativas de los grupos de
interés al proceso. La calidad se basa en las expectativas de los clientes
respecto a la agencia, donde deberia tener variedad de autos, una atencion
mas rapida, el tramite de compra con el menor tiempo posible y los APV
informen al cliente los plazos correspondientes para cada automovil.
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Se seleccionaron el departamento de ventas, clientes y agentes de ventas como
los grupos de interés de cado uno donde se desglosa a continuacion:

. Departamento de ventas. No cuenta variedad de modelos y marcas de automo-

viles, por lo que pierden clientes potenciales al no cumplir con los requerimien-
tos solicitados.

La satisfaccion del cliente en el tiempo de atencion y rapidez del servicio de
ventas como unico momento de verdad. Mediante un nuevo analisis, se determiné
que las actividades que no aportan valor no pueden ser eliminadas pues resultan
necesarias para el buen funcionamiento del proceso. La clasificacion de las
actividades del proceso respecto al aporte de valor se muestra en la tabla 9.

Tabla 9. Clasificacion de las actividades del proceso de ventas.

NOMERO ACTIVIDAD CLASIFICACION SEGUN EL APORTE DE
VALOR
Dar de alta al cliente Aporta valor anadido
2 Cotejar y verifica los datos del cliente No aporta valor afiadido
Realizar tarjeta viajera No aporta valor afiadido
20 Efectuar la revision eléctrica de la unidad Aporta valor anadido
1 ch?grllltZear la entrega emotiva de unidad al Aporta valor afiadido

La segunda y tercera sesion de trabajo se destind a la confeccion de la Matriz
de Analisis de Valor Afladido, mostrada en tabla 10.

Tabla 10. Matriz de analisis del valor anadido.

Grupos Momentos
. Objetivos de Caracteristicas de la
Actividades interés de calidad verdad Moda
1(2|3|1411]2[3] 1 2 3 1
Dar de alta al cliente 511(1]1]|5[5[b6] 1 3 3 5 5
theiar y verifica los datos del 1l1l1lalslslsl 1 5 1 5 1
cliente
Realizar tarjeta viajera 1T(11]11]3|5(|3]| 1 5 1 3 1
Capturar los datos del cliente en tlilil1lslslal 3 5 3 5 1
la plataforma de la empresa
Ef(?ctuar la revision eléctrica de la sl1l1l113l515]! 5 5 5 5 5
unidad
Realizar la entrega emotiva de -
unidad al cliente ST T T5]5)5) 5 0 o g 0

De acuerdo a la Matriz de Analisis del Valor Afadido, cotejar y verificar los
datos del cliente, realizar la tarjeta viajera y capturar los datos en el sistema,
son actividades de gran demanda en tiempo, sin embargo, no pueden ser
descartadas. Las propuestas realizadas para anadir valor, disminuyendo tiempo
al proceso se mencionan a continuacion:

Contar con personal capacitado en el departamento de Mercadotecnia para
efectuar los procesos oportunamente.
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El alta del cliente debe ser firmada lo mas rapido posible por el Gerente de
ventas.

Caja debe ingresar a la brevedad el recibo original al sistema para recibir el
anticipo de manera mas agil.

Programar con anticipacion la cita del cliente y generar el contrato, para que
el envio de la documentacion al departamento de Finanzas y Seguros sea mas
rapido y efectivo y permita notificar oportunamente el desembolso a Caja.

Medir los tiempos de atencion al cliente para que la programacion de entrega
del automavil, elaboracion del vale de gasolina y solicitud de la llave por parte
del Asesor de Ventas Profesionales sea mas eficiente.

Realizar la notificacion al departamento Especialista en Procesos de Control de
Inventarios personalmente, evitando enviar un correo electronico.

De acuerdo a las propuestas realizadas, es posible reducir el proceso de ventas
para la entrega del automavil de 24 a 18 horas.

2.5 Establecer indicadores

Equipo formulé una ficha de indicadores que tributen a la mejora de la
gestion del proceso (tabla 11), para mejorar la eficiencia en el proceso de
ventas en la agencia automovilistica e incrementar consigo la satisfaccion
del cliente.

Tabla 11. Ficha de indicador

FICHA DE INDICADOR

Indicador:
utilizado en la gestion para: ventas

Eficiencia Eficiencia X

Eficacia

Expresion de calculo y/o descrip-
ciéon de la forma de obtenerlo: Du-
racion de ventas= Tiempo de llegada
del cliente- entrega de la unidad

Unidad de medida: Horas- minutos.

Donde se obtiene: en el drea de la

agencia y puntos de venta en la ciudad

Cuando se obtiene (y la frecuencia en caso de ser necesario) : Diariamente
al llegar un cliente

Fuente de la informacién: Registro de ventas SIA

Resultado planificado: Tiempo de ventas normal = 55 horas Tiempo de ventas urgente = 8 horas

Resultado de la competencia u
otras empresas del sector:

tiempo de ventas normal= 55 horas
Tiempo de ventas urgente = 8 horas

Resultado de la empresa lider:

Tiempo normal= 48 horas

Grafico de tendencias

Registro y Formatos: Programa SIA

Tiempo de ventas
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Fase 3. Implantacion, seguimiento y control

Para la mejora, la efectividad y aumento de la productividad de la agencia
Nissan Car One, se recomienda el empleo de gestion por procesos en
cada una de las actividades desempefiadas, pues permitira aumentar la
satisfaccion del cliente e incrementar la venta de automdviles.

Resultados y Discusion

Se identificaron los procesos de mayor relevancia e impacto en la agencia
Nissan Car One, con el fin de aumentar la productividad en el proceso de venta,
se obtuvieron a los siguientes resultados:

» Revisar los procesos que involucra la atencion al cliente de manera directa.
» Dar seguimiento antes y después de la compra o visita.

» El proceso se vuelve mas agil y eficaz si se eliminan formatos o actividades
internas que entorpecen los procesos.

> Elaborar una lista de verificacion de las actividades que le corresponden
al personal de la agencia.

Conclusion

En el Analisis de Procesos efectuado en la agencia Nissan Car One, Tuxpan,
se determiné el que el proceso de mayor impacto en el servicio es ventas.
Mediante el uso de la Matriz de Relaciones se identificaron los criterios
considerados como fundamentales para el analisis de Procesos DIANA, donde,
los resultados obtenidos indican que la actividad que requiere mayor atencion
por parte de la empresa es el tiempo de entrega al realizar las ventas, dado que
el factor atencion engloba aspectos de la eficiencia en los tramites, informar
oportunamente al cliente todos los aspectos relacionados con su automovil,
asegurar la calidad, y otras actividades que contribuyen a que el cliente reciba
una atencion personalizada, efectiva y oportuna.
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