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INTRODUCCION

A lo largo de la historia las organizaciones enegain sin importar la actividad que
desarrollen (militar, eclesiastica, comercial, gnbenental, etc.) se han estructurado de la
manera lineal, donde existia una cabeza, que totaabdecisiones mas importantes, y mas
abajo en la estructura se encontraban los demamwtdemntos, los cuales a medida que
desciende la escala se acercan a los niveles megtermperativos.

El ejemplo mas claro de esta disposicién son lgardgzaciones militares, donde se
encuentran el General o Jefe del Estado Mayor grosicion mas alta, y posteriormente
descendiendo en un organigrama lineal, se encuelasaViayores, Tenientes, soldados, etc.
Cada puesto depende necesaria y excluyentemestegiado superior.

De la misma forma, si bien las empresas comenzarordenarse de esta manera,
determinando posiciones, departamentos, funcicma®ridades y responsabilidades. Pero
desde hace un tiempo hacia aca, comenzaron a regimportancia los procesos que se
desarrollan en la organizacion, sobrepasando defesha las posiciones o departamentos,
para relacionarse toda la organizacion por inteiondd sus procesos, haciendo de ésta, uno
mas grande que incluye a los otros. Lo que nofggmjue se dejen de lado las funciones, las
autoridades y por sobre todo, las responsabilidades

El logro de los objetivos de una empresa u orgaitinadepende no solo de planificar,
gestionar y controlar. Es fundamentabtganizaciénde la misma. Para ello en este trabajo se
intenta plantear la problematica existente en |@resa, una hipotesis a comprobar y un
objetivo a alcanzar.

Segun De la Cuesta Avila (1967), la puesta en raagehlo que se puede denominar
Organizacion y Métodos, es un método simple, dicaagpbn practica y racional, que busca
simplificacidn y tiene como ingrediente principhbedlisis.

Lardent (1976), establece que las funciones denraeion y Métodos se refieren al
estudio de la informacion requerida y de los prounashtos de trabajo utilizando medios
Optimos para lograr la eficiencia de las organizaes.

La direccion de una empresa debe orientar el caap@nto de las personas que la
integran hacia el cumplimiento de los objetivos ldemisma. Plaza (1994), citado por
Jaramillo (2002, p. 60) establece que cada etapadelarrollo de una empresa posee
caracteristicas particulares. En un comienzo laresapse preocupa mas por el producto o
servicio a brindar para obtener mayores utilidagesteriormente con el afan de crecimiento

la empresa reconoce la importancia de los mercadus Gltimo pensando aun mas en el



futuro serd necesario plantear directrices, formoitgetivos, analizar estructuras, procedimientes$ y
retorno de las inversiones realizadas.

En este sentido es fundamental que exista el dpptrosea formal o informal, limitado o
amplio, para asegurar que todas la actividadesademipresa se realicen de la forma deseada y
contribuyan a la consecucion de los objetivos desb@aramillo, 2002).

Es comun percibir que, en la empresas pequefiag oegién comienzan, el mecanismo de
control asociado es el de observacion directa ade glel propietario. En cambio para las empresas d
mayor tamafio, existen mecanismos mas sofisticaglasmtrol que permiten realizar un registro mas
profundo de las actividades, su desarrollo y pbrestodo su adecuacién con los objetivos de laafirm

Mas alla de ser una pequefia 0 gran empresa, caddelneria implementar un Sistema de
Control de Gestion para facilitar el mejoramientot;uo de cada elemento de la organizacion.

Segun Jaramillo (2002) las empresas de acuerds difenentes momentos o caracteristicas,
pueden adoptar cuatro tipos de control: el fami#aburocratico, por resultados y ad-hoc.

Lecar S.A. es una empresa familiar dedicada a iapc® - venta de automotores nuevos y
usados en la provincia de Mendoza, que ha sufriddaago de sus afios varias modificaciones en su
estructura, pero nunca logré establecer un ordemaicen sus actividades.

Se podria decir, que un problema desde el puntwista social, es una dificultad o
impedimento que se interpone para el desarrollmabde una situacion, y por lo tanto requiere de
una solucién.

Ahora bien, Lecar S.A. es una empresa con casi® a@ trayectoria en el mercado
mendocino, y la familia titular tiene mas de 15 s@afém el negocio automotor. Ademas, tiene la
experiencia de ser concesionario de una marca tome ser agencia multimarca. Conociendo estos
parametros, el inconveniente que se observa mugnoémte es la falta de documentacién escrita que
determine las tareas y actividades a realizar gada situacion que se presenta.

Para entender esta problemética se podrian forralganas preguntas, las cuales se intentara
resolver a lo largo de este trabajo:

- ¢ Por qué los empleados actian de distinta manezauna situacion similar?

- Cuando ingresa un nuevo empleado, ¢es necesalimar un desarrollo explicativo de las
politicas y los procedimientos basicos a seguir?

- ¢Es posible lograr mayor participacion y mejotbemnte de trabajo, si existen normas y
reglas escritas para el desarrollo normal de sarfab

Estas y otras preguntas son las que pueden ejerapifl principal problema que puede ser
solucionado para esta empresa o para otra que erginejganizacion desde una perspectiva informal.

Los objetivos de este trabajo se pueden disgregame general que es el de formular y
documentar un manual de politicas y procedimieptrs las areas operativas mas importantes de

Lecar S.A. y otros, un tanto mas especificos, canaizar la empresa Lecar S.A. en su estado actual,
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analizar los beneficios y costos de los manualgsotigcas y procedimientos en una empresa
familiar, establecer conocimientos generales sal@édad en la gestion y realizar un
acercamiento a los instrumentos de certificaciomalenas de calidad en la gestion de las
empresas.

Para alcanzar estos objetivos y solucionar el proél propuesto, se intentara
demostrar que con la formulacion y documentaciémaeuales de politicas y procedimientos
se podra alcanzar el orden necesario para el ¢orfencionamiento de la empresa. Cabe
aclarar, que de la practica de trabajo realizadaepautor del presente trabajo sélo se han
extraido conceptos concernientes a la descrip@da dmpresa Lecar S.A.

A su vez, se dan a conocer conocimientos inicedesca de calidad e instrumentos de
certificacion de normas, con enfoque en las ISA.306n sus requisitos de documentacion de
un sistema de gestion de calidad.

Por tal motivo este trabajo comienza estableciamdacercamiento al conocimiento
de las organizaciones, los métodos, y de la emptesar S.A. mas especificamente.
Posteriormente se sigue con los manuales de paliticporocedimientos de administracién,
ventas y taller, continla con nociones de caliddd instrumentos de certificacion de normas,
y finaliza con las conclusiones.

Se ha utilizado bibliografia general de adminisénacde métodos y organizacion y
calidad. Como asi también el estudio de paginastdmet relacionados con la temética y las
normas de certificacion. Asi mismo, cumple un pépetlamental la experiencia vivida por el
autor, dentro de la empresa y las vivencias deopass en organizaciones donde se

implementaron normas.



CAPITULO |
LECAR S.A.

[.1. Empresas familiares

Antes de comenzar a realizar una breve descripgdta empresa elegida, se tratara este
concepto muy comun pero no por tanto simple, qudas empresas familiares y su relacion frente al
sistema de control de gestion.

Jaramillo (2002, p. 63) cita a Amat quien dice dli@s Empresas Familiares son
organizaciones privadas de negocios cuya cardateriwincipal es que la tenencia de la propiedad
recae, al menos, en manos de una familia”.

Segun Jaramillo (2002), las empresas familiaresnadede sufrir cambios tecnoldgicos, de
entorno y sociales, se enfrentan a una serie déatos y problemas, que por su naturaleza, lagmac
empresas mas vulnerables que la no familiaresspecel al momento de implementar un modelo de
gestion adecuado. Por este motivo, es cada diammpastante implementar un sistema de control de
gestion de tipo estratégico.

Normalmente este tipo de empresas surge como ag@rsga de las necesidades propias de la
familia que funda la organizaciéon en pos de crgceesarrollarse (Jaramillo, 2002). Ademas, se
podria afirmar que la peculiaridad de esta formaresarial, radica en el hecho de que los lazos que
unen a sus propietarios, como de consanguinidafthiolaad familiar, son mas importantes que los
factores que unen a los empresarios en otro tig@ani@acional.

Ahora bien, las empresas familiares deben ser mdagjde igual manera que las empresas no
familiares, en relacion a los aspectos operatipesy, la gestion es diferente ya que el concepto de
“empresas familiar” considera la esencia del negaai cultura y filosofia organizacional, por lcequ
es fundamental el establecimiento de normas ysdgglaicas para su crecimiento y desarrollo.

Dentro de las empresas familiares se encuentrarligados los objetivos que se persiguen, la
cultura y la filosofia propia de la empresa y logeles de poder, por lo que es conveniente que
personal “no familiar” ocupe algun cargo en la ali@eccion que requiera calificacion académica.
Segun Jaramillo (2002), la empresa necesita ureop@rque goce de mucho respeto y ocupe un
puesto alto, que no sea de la familia y que “nuneacle la empresa, su trabajo y la familia que lo

contrato”.

|.2. Descripcion de la empresa
Historia
Para lograr un conocimiento profundo de la empresatomo como punto de partida la

practica de trabajo realizado por el autor delgmsstrabajo en el afio 2010.
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Segun dicha practica de trabajo, Lecar SA es mpaesa de estructura familiar que se dedica
a la venta de automotores 0 Km y usados, que t#dren la Provincia de Mendoza en el afio 2002,
ubicandose en la interseccion de las calles Byagtioja desde aquella época. Si bien se puede
considerar una empresa pequefia, con la represenideiSuzuki desde ese afio hasta fines del afio
2006, se convirti6 en uno de los concesionariosreates de la provincia no solo por la venta de
unidades 0 km, sino también por la reputacion gquegao en la venta de usados de calidad, y el
manejo transparente de la documentacion de losnatiboes.

A lo largo de esos afios consiguid abrir un Senkast Venta de General Motors autorizado,
para la atenciéon de las tres marcas que comerdaliM en ese momento que eran Chevrolet,
Suzuki e Isuzu. Ademas, comenz6 a comercializagasuna de usados en otro local de la zona,
aumento sus ventas, y por tanto sus recursos ferasg/ humanos.

Una vez terminada la concesion de la venta de lear@uzuki, y por tanto la atencién del
servicio Post venta de GM, la empresa se dediegramente a la venta de unidades usadas y Okm
Multimarca de excelente calidad, e intentando siereptender que el Cliente es su principal razon de

existir y trabajando para mantener la reputaciéespeto ganados a lo largo de los afios.

Mision

La Mision de la empresa es ofrecer a clientes Bgug potenciales, vehiculos Okm
multimarca, usados y servicios, marcando una ditéaefrente a la competencia en base a una
atencion personalizada y flexible. Por ello se Buacinnovacion, capacitacion y desarrollo humano

en pos de conquistar el segmento medio y mediadaltwuestra sociedad.

Vision
Basandose en pilares fundamentales de transparesgp@to, servicio y calidad de atencion y
de productos, la vision de Lecar SA es ser la esapoemercial de venta de automotores usados y

Okm multimarca nimero uno de Mendoza.

Cupula Estratégica

Al ser una empresa familiar la clpula estratégita dada por el duefio (Padre) Rall Levy, su
hijo Patricio Levy y el gerente del local, Matiasnero. A su vez, los dos primeros se encuentran
apoyados por el resto de su familia que si bieparticipan de las decisiones cotidianas, si lomace

de aquellas que son realmente vitales para el iegoc

Estrategia diferenciadora
La principal estrategia diferenciadora con la quenta la empresa es el liderazgo en costos.

La venta de los vehiculos Okm es masiva, por lo lguiéma, contando con una amplia gama de
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automotores, intenta competir con diferentes coocasos oficiales de distintas marcas de Okm,
superandolos en precios, ademas de sumarle ladaidla atencion personalizada.

Se podria agregar que con respecto a la ventaidadas usadas, la estrategia con la que
intenta diferenciarse la empresa es la calidadsl@altomotores usados y la garantia ofrecida jgor lo

mismos.

Estado actual

En este momento la empresa esta sufriendo un praeesansformacion profundo, en el cual
se intenta incorporar personal nuevo a la misma, gepacitarlos de la mejor manera posible, y togra
la meta de diferenciarse de la competencia, que wezles mas agresiva como se vera en este capitulo
cuando se hable del contexto externo.

Seguramente en un futuro no muy lejano, se podtdserear modificaciones en el
organigrama actual, y en la estructura. Lo quentaniara es lograr que las personas que sigan en la
empresa y las que ingresen, incorporen como prgpiotidiano el manejo de los manuales de
procedimiento de manera que sea una practicayfdailamica la resolucion de un conflicto.

Por tal motivo, es fundamental el papel que hogaula direccion de la empresa, logrando
entender que el crecimiento y la diferenciacionedelen en gran parte de establecer un orden de los

procesos y de trabajar junto a las personas dlevém a cabo dia a dia.

Estructura organizacional y organigrama

La estructura de Lecar SA puede ser vista en 3 aem diferenciadas: Administracion,
Ventas de Unidades 0 Km. Multimarca y Usadas yiSes:

Para ello, y teniendo en cuenta su raiz de empmesfiar, las decisiones son tomadas por el
dueiio, su hijo o el gerente del local. Entre losmais se reparten las decisiones a los planteasde |
clientes.

Con la finalidad de mantener un orden y poder jeail®an forma conjunta, cada uno de ellos se

ocupa de tareas diferentes, aunque siempre seemauteti consenso en la decision final.



Organigrama
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[.3. Contexto Externo

La empresa hoy se desenvuelve en un mercado cademd&® competitivo, donde existen nuevas

empresas sobre las que hay que diferenciarse)mpoprecio sino por calidad.

Segun la Direccion Nacional de Registro de la Rdgd del Automotor y de Créditos Prendarios, que
es el organismo que regula los patentamientosngfereencias de vehiculos que se compran y venden
en el pais, los valores manejados durante en afif, Zbn los siguientes; con respecto a las

transferencias de automotores afio 2010 por pr@snci

Tabla Nro. 1 Transferencias en Argentina por Pwas Ao 2010. Fuente: DNRPA.

Provincia Total 2010

Buenos Aires 436344
Cordoba 132999
Capital Federal 130416
Santa Fe 10389y
Mendoza 70961
Entre Rios 40640
Misiones 19018
Chubut 18428
Rio Negro 1752(
Tucuman 17236
Neuquén 16290
Corrientes 1523%
Chaco 14722
San Juan 14550
Salta 12981
La Pampa 12656
San Luis 11296
Santa Cruz 10198
Jujuy 8178
Santiago del Estero 6391
Tierra del Fuego 595
La Rioja 4729
Formosa 4542
Catamarca 3996
Total 1129175
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Grafico Nro.1: Transferencias por Provincias 20Auente: Elaboracion propia.

Transferencias Automotor 2010

B Buenos Aires

m Cordoba

H Capital
Federal

H Santa Fe

H Mendoza

H Entre Rios

H Misiones

B Chubut

u Rio Negro

Como se puede observar, en relacion a transfesedei@automotores, Mendoza se encuentra
quinta a nivel nacional, hasta el mes de setiemer2010. Ademds, segun la informacion publicada
por este mismo organismo, se advierte que en Mendezha producido un incremento desde el afio
2004 al 2008 del 25,44%.

En relacién a inscripciones iniciales (Patentanoig€nt podemos observar los siguientes
nameros:

Tabla Nro.2: Patentamientos en Argentina por Paiag Ao 2010. Fuente: DNRPA.

Provincia Total 2010
Buenos Aires 16959(L
Capital Federal 9329
Chaco 52383
Santa Fe 42698
Mendoza 20004
Entre Rios 13497
Tierra del Fuego 11558
Chubut 11144
Corrientes 10570
Salta 10514
Neuquén 9697
Santa Cruz 8002
Cordoba 773(
Rio Negro 7508
Misiones 6704
Jujuy 6482
San Juan 564f
La Pampa 5078
Tucuman 5024
Santiago del Estero 4991
Formosa 4711
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San Luis 4271
La Rioja 3154
Catamarca 312y
Total 517388

Gréafico Nro. 2: Patentamientos por provincias 2@.@nte: Elaboracion propia.

Inscripciones Iniciales 2010

MW Buenos Aires
M Capital Federal
H Chaco

M Santa Fe

H Mendoza

M Entre Rios

H Tierra del Fuego

H Chubut

M Corrientes

Se observa que, Mendoza, al igual con las tramsfix® de dominio, mantiene la quinta
posicion en relacién a las demas provincias, copaao mas de 20.000 patentamientos, hasta el mes
de setiembre inclusive y un incremento del 150%xdpradamente en el niUmero de inscripciones
iniciales desde el afio 2004 al 2008.

Sumado a este escenario, en un informe publicadel iario Los Andes de Mendoza en su
suplemento econdmico, se establece el buen monwrgoesta pasando el mercado automotor
argentino, y en particular el mendocino. En dichécalo, basado en informacion publicada por la
consultora Abeceb.com, los principales referenéelandustria automotriz, aseguran que el afio 2010
ha superado incluso en ventas al 2008 (record)ne®%. La producciéon de este afio alcanzara las
700.000 unidades Okm, y esperan que en el 2014, dragrecimiento del 15%.

Siguiendo con el mismo articulo (Diarios Los Anddgndoza, 14/11/2010), los numeros del

presente afio y la proyeccién para el afio 2011losasiguientes:

Tabla Nro. 3: Incrementos/Tendencias por valorpsrgentajes patentamientos (2006-2011). Fuente:

Diario Los Andes, Mendoza

Afo | Produccion | Incremento (%) | Patentamientos| Incremento (%)
2006 432 460
2007 544 25,93% 564 22,61%
2008 567 4,23% 610 8,16%
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2009 512 -9,70% 514 -15,74%

2010 711 38,87% 625 21,60%

2011 797 12,10% 690 10,40%
* Valores expresados en miles de unidades

Con los datos recogidos, podemos establecer goerelado automotor, posee un excelente
futuro, siempre que se mantengan las condiciongs elxgstentes, tales como acceso a créditos
prendarios, nivel de inflacion, capacidad de ahdebpublico, etc. Pero sin dudas que Lecar S.A.
debe tomar las medidas necesarias, para mantegers@a buena posicion frente a la agresiva
competencia que posee.

Por lo expuesto, a nuestro parecer, juega un [raperante la formulacion y documentacion
de manuales administrativos, que permitan estabferenas y procedimientos para lograr calidad en

su servicio y por ende la diferenciacion.

En las siguientes paginas que conforman el presapi¢ulo, el lector se encontrara con los
Manuales de Politicas y Procedimientos para |asprecipales areas de trabajo de Lecar S.A., que
son Administracion, Ventas y Servicio o Taller

Los mismos, deberan ser aprobados por los propietde la empresa en primer lugar, y
posteriormente analizados en conjunto con el patsim la firma, atendiendo a lo que concierne a
cada uno de acuerdo a su puesto. Por lo que ddepgsie estos puedan sufrir modificaciones. Es
prudente aclarar que estos manuales han sido exchente desarrollados durante y para este trabajo

por el autor.

|.4 Manual de politicas y procedimientos del depasmento de ventas

Empresa: Lecar S.A.
indice
I.4.1 Del Acercamiento del cliente

I.4.1.a Procedimiento de contacto con los clie(fesnera visita)
l.4.1.b Procedimiento de cotizacion de unidad usa@&m
l.4.1.c Tasacién de vehiculo usado a entregar
[.4.1.d Seguimiento de clientes y/o propuestasetay
l.4.1.e Procedimiento de analisis de posibles apamas

[.4.1.f Atencién de contactos no convencionales

1 . . - .
Como podran observar los tres manuales aqui exqgaupsseen un indice particular, a los cuales mhasse
numera para no generar conflictos de numeracitectdr en relacion a la numerologia de resto de est

documento
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1.4.2 Gestion administrativa de ventas
I.4.2.a Procedimiento de armado de planilla deasent
1.4.2.b Presentacion de planilla de ventas al depento administrativo
1.4.2.c Informe semanal de ventas concretadas

1.4.2.d Informe semanal de posibles operacionesonoretadas pero factibles

1.4.3 Del analisis comercial y financiero
l.4.3.a Procedimiento de busqueda de nuevas ursigademercializar
1.4.3.b Andlisis de precios propios vs. preciosadeompetencia
1.4.3.c Procedimiento de armado de publicidad ga&fidigital
1.4.3.d Andlisis con gerencia general de politrasliticias

1.4.3.e Alternativas de financiacion y formas derco

I.4.4 Reparacion y mantenimiento de unidades
l.4.4.a Determinacion de trabajos a realizar sabidades usadas
por taller propio y/o terceros
I.4.4.b Mantenimiento de estado general y limpezanidades en stock

l.4.4.c Presentacion de documentacion de gasthizagas y autorizados

1.4.5 Clientes consolidados
I.4.5.a Seguimiento de clientes consolidados

1.4.5.b Informe de grado de satisfaccion de cordpralientes consolidados

[.4.1 Del acercamiento al cliente

I.4.1.a Procedimiento de contacto con los clieffRramera visita)

El vendedor o persona que atienda a un clientesquacerca a la concesionaria, ya sea en
forma personal o telefénica, a fin de obtener imiacion para la compra de un automotor, debe
procurar que dicho cliente quede totalmente satisfecon su atencion. En este primer contacto, es

fundamental obtener los datos bésicos para unblpagnta:

= Nombre completo del cliente
= Teléfono particular (Fijo o celular)
=  Mail particular

=  Automotor que le interesa
15



= Formas posibles de pago

= Alguna otra informacién complementaria e importante

Existen palabras o tips claves que debe ser widgz&n un primer contacto, algunos de ellos
son:

= Utilizar frases como “Buenos Dias/Tardes/Nochegnt&nido a Lecar, mi nombre
es.... En que puedo serle util”; “Espero que se lsmydido comodo en su visita, lo esperamos
cuando usted quiera”, etc.

= Una forma de lograr la confianza del cliente, @entar lograr que él sienta que la
intencion del vendedor es asesorarlo y lograr ssfaecion, obviamente teniendo presente el fin
primario de concretar la venta.

= En algunos casos, los clientes no saben exactameateehiculo desean, por eso es
muy importante estar a la vanguardia sobre nueutssaue estan por salir o bien unidades

usadas que estan por ingresar.

1.4.1.b Procedimiento de cotizacién de unidad usa@akm

El vendedor debe, ya sea en su primer contactstenparmente, cotizarle un vehiculo usado
0 Okm, se encuentre o no en el local de ventag 8& cuenta con una planilla de presupuesto
realizada en papel carbdnico, la cual debe corderacse por duplicado, de los cuales el original
gueda para el cliente y el duplicado para el veodedfin de evitar conflictos posteriores.

Como se observa en la imagen N° 1, el presupumsttene elementos basicos para la
cotizacién, como son fecha de ingreso, nombre lite, mail, teléfonos, unidad que le interesa

(marca, modelo y afio), gastos necesarios, finalciagbservaciones, etc.

I.4.1.c Tasacién de vehiculo usado a entregar

Una de las posibles formas de pago para la congten dehiculo es entregar otro como parte
de pago. Por tal motivo, al momento de cotizarlat® de una unidad, y ya en firme una operacion de
venta, es necesario realizar una primera cotizat®da unidad usada a entregar.

Para ello, el vendedor debe desarrollar la taretasdor de dicho automotor, realizando la
revision general de la unidad, en relacion a estddochaperia, motor, funcionamiento del
equipamiento, kilometraje, estado de cubiertagjosdetc.

Existe una planilla de toma de unidad usada, |4 delae ser realizada en el momento de
concretar la operacion (Reserva de unidad) dondeosepletan cada uno de los puntos alli
consignados. La misma debe ser firmada por la pargae realiza la revision y aprobada por el jefe

de taller, para que luego sea validada por la gexen
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Imagen Nro. 1: Escaner de presupuesto de ventach IS.A. Fuente: Lecar S.A.

Brasil y Rioja

PRESUPUESTO

DATOS DEL CLIENTE

VENDEDOR FECHA 1ER CONTACTC
CLIENTE

TELEFONQOS

DETALLE OPERACION

FINANCIACION

OTROS

Si bien la imagen N° 2 es muy clara en su llenao fundamental que la misma sea
completada a conciencia, detallando cada itemitsalac y marcando cada parte del vehiculo que

presenta un dafio a reparar.

I.4.1.d Seguimiento de clientes y/o propuestasdeav

En el caso de que el cliente haya realizado umaepai visita en la cual obtuvo una cotizacion
del Concesionario, el Vendedor que lo atendié debkzar un seguimiento para ofrecerle alternativas
de venta, o intentar persuadirlo para que reaic®inpra.

Por eso es fundamental la correcta recoleccioratiesgbn la primera visita. Aqui el vendedor
debe jugar un doble papel entre la gerencia y iehtel, intentado buscar el equilibrio entre los
intereses de la empresa, de su cliente y los @opize siempre deben estar alineados a los de la
empresa.

Es aconsejable que al final del dia se digitalicatia una de las propuestas de ventas, para

tener un acceso mas facil a la informacion.
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Imagen Nro. 2: Planilla de toma de unidades usdeadscar S.A. Fuente: Lecar S.A.

c Lecar

DATOS DEL AUTOMOVIL
MARCA MODELO: ARO
CHASIS: DOMINIO: Km.:
COLOR: COMBUSTIBLE: FECHA TOMA:
CONTROL
BUE.  REG. MALO BUE  REG. MALO BUE  REG.  MALO

AIRE ACONDICIO PARABRISAS AMORT DEL
CALEFACTOR OPTICA DEL 1ZQ AMORT TRAS
LV DELANTEROS OPTICA DEL DER BUJES
LV TRASERCS OPT TRAS ZQ CAJA DE DIREC
TIPUERTAS OPT. TRAS DER

MOTOR
DIR HIDRAULICA ANTENA BOTOR CEISERAS
TECHO SOLAR TAPA DE NAFTA JUN TAPA CILIN
AUXILIARES SAPITO ELEC VENTLADO
SISTABS COB. ESCOBAL NIVEL ACEITE
ALARMA CUBERTAS DEL NIVEL AGUA
MARCA: MARCA: FLTRO AIRE
ESP. ELECTRICOS CUBERTAS TRAS | | LIQ. FRENO
ENCENDEDOR MARCA LIQ. DHIDRAU
LUZ INTERIOR PRE. CUBERTAS CORREAS
CENICERO TASAS TENSORES
STEREO LLANTAS PERDIDAACEITE
MARCA: AUXILIO BATERIA
FRENTE STEREO | | MARCA MARCA
PARLANTES || )| CRIQUE CAJA
MARCA LLAVE RUEDA EMBRIAGUE
AIRBAG CONDUC TRAB SEGURIDAD FRENOS
AIRBAG ACOMP. BURLETES FRENO DE MANO
AIRBAG LATER INSIGNIAS INSTRUMEN
CONT. CRUCERO Observaciones:
ASIENTO ELECTR
CALE. ASIENTO
TAPIZADO
ALFOMBRA DEL
ALFOMBRE TRAS

DETALLE CHAPA Y PINTURA
oh -
Firma Adaracion

[1.1.1.e Procedimiento de andlisis de posibles apemes

En el proceso de cotizacion de las unidades a veexisten muchas y muy variadas opciones
ya que la venta de autos es muy diversa en suategtar Si bien cada vehiculo que se encuentra a la
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venta posee un precio de lista, existen momentoscynstancias que podrian llegar a hacer variar
dicho precio.

Dentro de este contexto, es necesario realizanalises de cada operacion oportunamente, ya
que puede ser muy Util y permitir generar las geiaaresperadas. Este trabajo debe ser ejecutado por
el vendedor en conjunto con la gerencia (quien o®has costos) y en caso de ser necesario, también
aprobado por la direccién. Dicho andlisis puedersalizado en forma diaria o bien, cuando sea
necesario.

Algunos de los factores que pueden influir en eilda de precios de un vehiculo son:
= Tiempo de stock
= Costo de la unidad
» Precio de la competencia
» Disponibilidad financiera de la empresa

= Utilidad marginal

1.4.1.f Atencidon de contactos no convencionales

Ademds de los contactos que ingresan por los m&todiovencionales (publicidad grafica,
amistades, recomendaciones, etc.), hoy se lognataatos por medios electrénicos, como venta por
paginas webs o redes sociales. Estos métodosnsahig se los consigna como no convencionales,
cada vez su uso es mayor.

Este tipo de contactos se perfeccionan por inteorda mails, para los cuales es fundamental
su respuesta inmediata por parte del vendedom gigibe invitarlos a acercarse a la concesionaria, o
bien enviarles mas informacion (fotos, especifioaes técnicas del vehiculo, etc.) via web, en daso

gue no se encuentren en la provincia.

[.4.2 Gestion administrativa de ventas

I.4.2.a Procedimiento de armado de planilla de asnt

El vendedor debe confeccionar la planilla de veritagual indica que la operacion ha sido
concretada. Es muy importante que la misma segrémente completada y con letra clara a fin de
ayudar el trabajo de la administracion para suecalgistema.

Esta planilla es muy valiosa para el resto de lpresa, ya que contiene informacion que es
muy util para el resto de los procesos que se gestda misma. Debe estar acomparfiada de la planilla
de toma de unidades usadas, en caso de que éatzadeama de pago.

Por lo general, ésta planilla debe ser completadios etapas:

- Al momento de la reserva de la unidad, dondeeber completar la mayor cantidad de datos

posibles
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- Cuando se perfecciona la entrega de la unidadidena fin de terminar de completar la

informacion faltante.

Aqui se puede observar el modelo de dicha planilla.

Imagen Nro. 3: Planilla de propuesta de venta @al8.A. Fuente: Lecar S.A.

c Lecar PROPUESTA DE VENTA

DATOS DEL COMPRADOR

VENTA 0%V, VENTA USADO USADO PARTE OF PAGO

ORIE RVACIONES OENERALES

—

1.4.2.b Presentacion de planilla de ventas al dégraento administrativo

Una vez confeccionada la planilla junto con elntke y aprobada la misma por la gerencia, el

vendedor debe acercarla a la administracién pagalaumisma realice los trabajos de carga en el
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sistema, y confeccione el recibo de reserva daildad, y pida los informes necesarios de la unidad
gue se vende y de la unidad que se toma comogmpago en caso de que sea necesario.

El vendedor debe, al entregar dicha planilla, egpla a la administracién en su totalidad,
para que no existan errores en la carga.

Luego de entregar esta planilla, no finaliza laedadel vendedor. Debe coordinar con el
comprador el resto de las condiciones, es decimocrealizara el pago del dinero, cuando debera

entregar la unidad usada, que documentacién ssiteecsc.

1.4.2.c Informe semanal de ventas concretadas

Cada uno de los vendedores debe, por separadogrgreyn informe de ventas de los
vehiculos que se vendieron, y cotejarlo con larggae realizando un pequefio analisis de los negocio
realizados, detallando cuales se encuentran pdadigrtuales no se llevaron a cabo y los motivos de
tal situacion.

Dicho trabajo sirve de diferente manera para caua de las partes. Al vendedor para
acercarse a su nivel de comisién semanal, y arkeng@ para realizar evaluaciones de corto plazo,

tanto comerciales como financieras.

1.4.2.d Informe semanal de posibles operacionesomaretadas pero factibles

Una vez realizado el trabajo anterior junto a laegeia, se deben analizar aquellas
operaciones que no llegaron a buen puerto, es,daguellos negocios que no fueron viables,
estudiando las causas y estableciendo si existeafgrma de remontarla.

Probablemente la mayoria no podra ser retomada, @erfactible que alguno de estos

negocios sea viable.

1.4.3 Del analisis comercial y financiero

I.4.3.a Procedimiento de busqueda de nuevas ungdademercializar

El departamento de ventas debe investigar acercanudwas y posibles unidades a
comercializar o negocios a realizar. Muchas vepasegen oportunidades de compra de vehiculos a
un costo bajo, y que puede ser rentable no soilpaoncesionaria sino también para el vendedor.

El encargado del departamento debe estar inteatwizle todo el mercado automotor, debe
ser un profesional en su trabajo, conociendo fesatites novedades del mercado, las condiciones del

mismo, y el lugar donde se encuentra el concesmfrante a la competencia.
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Para tal fin, debe estudiar las publicidades queeaéizan graficas y digitales, propias y
ajenas, entender las demandas del mercado, e arferde los precios de los vehiculos.

1.4.3.b Analisis de precios propios vs. preciodadeompetencia

El departamento debe estudiar los precios de Igpetancia, en primer lugar en relacion a los
vehiculos con los que cuenta en su stock, y emslegugar, observando posibles ofertas que afecten
a sus propias unidades, ya que los automotorégersison muy diferentes y variados, dentro de un
determinado segmento son muy sustituibles con cespesu valor.

Esta tarea debe ser realizada por todo el departapo®n la participacidén de la gerencia.

1.4.3.c Procedimiento de armado de publicidad gréfy digital

En forma semanal es necesario el armado de lacqidddi grafica y digital. Con respecto a la
publicidad gréfica, existen dos formas:

= Aviso institucional: este aviso es un destacado figigra en el diario de
mayor difusibn de la Provincia, normalmente aqui cemsignan los modelos que a
consideracion del departamento de ventas y la gereon de mayor jerarquia o llegada al
publico.

= Avisos por palabras: es una forma de publicitanicos, donde se
consignan, como dice su nombre, por palabras moddio, valor, color, teléfono a
comunicarse, lugar donde encontrarlo. Es una fodweapublicitar mas econdémica y

normalmente utilizada por particulares, y paramgbs de segmento bajo-medio.

Para la publicidad digital, se utilizan paginas svebmo deautos.com o mercadolibre.com,
donde se suben fotos de los vehiculos, con sustegsdicas, su precio, etc.
Ambas formas de publicitar deben ser generadaslgmowvendedores, afiadiendo nuevos

vehiculos y extrayendo aquellos que no se encuentés a la venta.

1.4.3.d Andlisis con gerencia general de politiceediticias

Es necesario que el departamento de ventas amalicéa gerencia las diferentes politicas
crediticias, a fin de entenderlas de manera canrepbder transmitirla a sus clientes.

De acuerdo a diferentes factores que pueden irieanh la gerencia determinara qué banco
o entidad financiera se ofrece para la comprandeehiculo. También se determinara si es necesario
un crédito prendario o bien un préstamo personal.

Se sabe que los créditos para compra de vehicolm® instrumento de venta son muy
efectivos, por lo que los vendedores deben entenlieperfeccion el sistema en su totalidad, es,dec
plazos, tasas de interés, gastos administratiegsyes de automotor y de vida, pre cancelacion, etc
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1.4.3.e Alternativas de financiacion y formas derco

Bajo las politicas de créditos suministradas y enssadas por la gerencia, el departamento de

ventas debe ofrecer las diferentes posibilidadescataprar un vehiculo. Las mismas son las

siguientes:
= Financiacién bancaria con un crédito prendario.
= Financiacidén bancaria con un crédito personal pamgpra de vehiculos.
= Financiacién propia con crédito prendario.

La forma de eleccién de alguno de estos métodgende de varios factores, como son: el
afo del automotor, el monto que se solicita, la thsfinanciacion, el estado crediticio del cliente
Con respecto a las formas de cobro, las mismadasosiguientes y pueden coexistir entre

ellas de manera combinada:

. Contado efectivo

= Crédito prendario (propia o bancaria)
= Crédito personal

= Unidad usada como parte de pago

[.4.4 Reparacion y mantenimiento de unidades

I.4.4.a Determinacion de trabajos a realizar sobhredades usadas por taller propio y/o terceros

El departamento de ventas es el encargado de dederynejecutar las tareas que hay que
realizar sobre las unidades usadas que se recapa@omo parte de pago. Para ello, al momento de la
concrecioén del negocio, los vendedores, junto emacanico del taller, deben haber confeccionado la
planilla de toma de usados, por lo que el procesencillo.

Existen tareas que pueden ser desarrolladas psereikio técnico propio. Pero aquellas
actividades que no puedan ser ejecutadas por dstosan ser derivadas a talleres de terceros.

A dichos trabajos, ya sean realizados por el tallepio y/o terceros, debera asignarseles un

costo, el cual debera coincidir con el calculadmainento de la toma de la unidad en cuestion.

I.4.4.b Mantenimiento de estado general y limpezanidades en stock

Es tarea del departamento de ventas el supervVisargenimiento, estado general y limpieza

de las unidades que se encuentran en stock. Unajuedas unidades ingresaron al stock y se
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realizaron las tareas de reparacion y limpieza exdmustivas, es necesario que las mismas sean

mantenidas dentro los salones de exposicion.

I.4.4.c Presentacion de documentacion de gastdzagis y autorizados

Ante el departamento de administracion, debe ehri@mento de ventas, presentar todo tipo
de comprobantes por gastos realizados sobre usidagese encuentran a la venta. Esto incluye, por
ejemplo, gastos en combustible, compra de repugsdcsesorios, limpieza de tapizados, lustrado de
vehiculos, etc.

Cabe aclarar que ningun gasto sera reintegradprsina autorizacion de la gerencia y la
presentacion del comprobante correspondiente. Em, cke que el gasto sea elevado se solicitara el

dinero correspondiente a la administracion.

[.4.5 Clientes consolidados

I.4.5.a Seguimiento de clientes consolidados

Periddicamente, el departamento de ventas debaeliaareun seguimiento de los clientes
consolidados. Es decir, se los debera contactguellas clientes que compraron un vehiculo en un
periodo no mayor a un afio por teléfono o mail,cdéredoles un modelo mas moderno, un vehiculo de
mayor valor, o alguna novedad que se consideraesassario informar.

Esto logra una fidelizacion del cliente y de estanfa posicionar mejor a la empresa, y al

vendedor propiamente dicho.

1.4.5.b Informe del grado de satisfaccion de congealientes consolidados

Considerando que la empresa no cuenta aun, conepartdmento de calidad. Una vez
concretada la venta, el vendedor deberd realizaroatacto con el cliente para conocer el grado de

satisfaccion del mismo en relacién a los siguieagp®ctos:

= Grado de satisfaccién con el estado de vehiculo.

= Grado de satisfaccién con la atencion recibida.

= Grado de satisfaccion con el tratamiento de la mhecuacion.
= Grado de satisfaccién global con la empresa.

Si bien existen numerosas variables que puedercseultadas, éstas son algunas que la

empresa considera importante a saber, hasta laecidic de un sistema de gestion de calidad.
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I.5 Manual de politicas y procedimientos de adminisacion

Empresa: Lecar S.A.
indice
1.5.1 Del sistema de gestién autopack
I.5.1.a Procedimiento de carga de operacionegia \en sistema autopack
1.5.1.b Procedimiento de confeccion de facturarddades
I.5.1.c Procedimiento de confeccién de recibosaeay entrega de vehiculos

1.5.1.d Procedimiento de cerrado de legajo de uhida

1.5.2 Proceso de documentacion registral
I.5.2.a Procedimiento de confeccion de documemaegistral
1.5.2.b Proceso de seguimiento de tramites retgstra
1.5.2.c Procedimiento de entrega de documentaeigistral al comprador

1.5.2.d Procedimiento de archivo de legajo de uhida

I.5.3 Proveedores, pagos y contaduria
1.5.3.a Procedimiento de actualizacion de actuatewrga de nuevos proveedores
1.5.3.b Proceso carga de facturas de compras dacipues de pagos
1.5.3.c Procedimiento de generacion de pagos aepanres
1.5.3.d Proceso de pagos de impuestos y servicios
1.5.3.e Archivo de pagos

1.5.3.f Generacion de informes contables y remisi@¢ontaduria

I.5.4 Declaracion de unidades nuevas
I.5.4.a Procedimiento de generacion de documemtal@dngreso de unidades
I.5.4.b Compra de usados a particulares
I.5.4.c Compra de unidades Okm por demanda
I.5.4.d Consignaciones de unidades usadas
1.5.4.e Procedimiento de registracion en sisteropipry en Afip

[.5.4.f Generacioén de certificados de transfe@@ndie automotores

I.5.5 Remisién de documentacion
1.5.5.a Procedimiento de requerimientos de orgamssexternos
1.5.5.b Procedimiento de envio de documentaciérortapte para la direccién

I.5.5.c Generacion planillas de costos de unidades

|.5.6 De la situacion financiera

I.5.6.a Manejo de documentacién bancaria
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[.5.6.b Procedimiento de consultas de saldos detasibancarias
1.5.6.c Procedimiento de realizacion de depésitosarios

1.5.6.d Manejo de caja diaria

[.5.1 Del sistema de gestion autopack

I.5.1.a Procedimiento de carga de operacionesaigaven Sistema Autopack

Una vez que el vendedor confeccioné la planillapleracion de venta, ésta es suministrada a
la administracién para la carga de la operaci®@istéma y la impresion de los respectivos recilgos d
reserva.

El sistema que utiliza la empresa Lecar SA es ttware enlatadh hecho a medida por una
empresa denominada Informix de la ciudad de Rasakrimismo es muy intuitivo y de facil manejo.
Permite realizar una cantidad muy amplia de tageiasluso en el intento de realizar operaciones no
l6gicas, el mismo no permite segdir.

Dentro del médulo de ventas una de las tareas m@sines a realizar es la carga de las
operaciones de venta. Para ello, en primer lugdebe ingresar a operaciones y dentro de ellas eleg
la opcion de nuevo, seguido a esto deben realizasssiguientes tareas que son solicitadas por el
sistema de forma légica:

= Carga de clientees fundamental que este paso sea realizado aenor&i Es decir, cargar
todos los campos posibles, algunos de ellos sombre completo, domicilio, fecha
nacimiento, CUIL o CUIT, estado civil, fecha nacamio, mail, teléfonos, referidos, etc. La
correcta carga de estos datos, permiten que cealgmpleado con acceso, pueda obtener

informacion util de un cliente. (Imagen Nro. 4)

» Tipo de operacibnhay que informarle al sistema qué tipo de ventasse realizar. Las
opciones son: venta de unidades nuevas, venta idadas usadas o venta de unidades
consignadas. Es importante saber de que manegalsgrel ingreso de la unidad en cuestion.

(Imagen Nro.5)

2 Sistema de gestion utilizado denominado Autopsleksion 2008.
% A los fines de este manual sélo se detallan breméenalgunas y las que a nuestro entender sondas m
importantes tareas que se pueden desarrollar g@tea. Este debe ser complementado con la tagiéoi del

uso del sistema, brindado por la empresa generaeébsoftware.
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» Eleccion de unidad vendidaeste solapa se despliega a partir de la elecaebrtimgb de
operacion que se haya elegido (Paso anteriorjstehsa no permite, por ejemplo elegir venta
de unidades nuevas, si la unidad que se esté weladige cargada como unidad usada. Esta
eleccion es posible realizarla por nimero de damjmr nimero de chasis o0 por ex titular si
es que lo posee. (Imagen Nro. 6)

» Formas de cobro y detallen la solapa de formas de cobro debera ingresanse se cobrara
la unidad, gastos de gestoria y accesorios si Uiese. Las posibilidades que brinda el
sistema son contra entrega (contado, cheques)mamtas, unidad usada o prenda. (Imagen
Nro. 7)

Imagen Nro.4: Print pantalla clientes de Autop&alente: Sistema Autopack Lecar S.A.

~1alxl

Ziolxl

—c Lecar

~Datos del Clit

Codigo 11 Reventa S|

Razén Sogial: [Matias Romero

Direccitn [Prov. Chaca 3425 Barrio:
Localidad: Ciudad Cadigo Postal-[5500 \@
Provincia: Mendoza. = Pais: Argenting ¥

Telefono 1:  [4375631 2| Fax
Telsfono 2: 156080213 §|

E-Mail fiuteromern 1 980@hatmail com = Péagina Web:
Fecha Nacim.: 15[ 3 [ 190 -] Agrupamiento: =

Observaciones: |

SISIE

| @ Clientes (CON & U..

B agOm ks

| i Ventss (autopack)

A /mnicio| g} Autopack 3000

Imagen Nro. 5: Print pantalla tipo operacion deojpaick. Fuente: Sistema Autopack Lecar S.A.

EE=EE Coe

Operac./Cliente | Garante/Reventa | Tnidad | Vema/Cobro | CuemaCre | Deuda

Operacion: | 1091 |[& Fecha:| 1 |7 [2011 ]3] Vendedor: [Lucas Gonzale:

Tipe Operacitn:|*/=ria Unidaces Consignacion =] Lugarde Venta:[viendoz

- Datos del Client

Cadigo: [ 3578 @E‘ [Casado Huga Andres

Direccitn: [Casielianos T201 Barrio —
Localidad: [Dorrega Cédigo Postal: 519

Provincia: [Mendoza Teléfono 4326551 2|

‘ Contacto: [ 8

Observaciones: (| os gastos de transferencia son & cargo del compradar y de $2500

Mandato

™S 17:06




Imagen Nro. 6: Print pantalla eleccién unidad vdadhutopack. Fuente: Sistema Autopack Lecar
S.A

#F Solicitud de Reserva (GONSULTAR)

EE =T € e

Operac [Cliente | GarantefReventa | Unidad | Veata{Cobro |  CuentaCie | Deuda )|

£ I

—Unidad Usadi

Interno: [2063 @ Pateme:[ GBZ7E7

[Nayla 8A

Ex
Titular:

Modelo: [ = @l E‘ [ChevrolatMeriva GL Fius 18 SOHC
ope: | =] ¢| s 2007
Color:  [E5 G Flomo Fecha Entrega: [ 23/06/2010

Serie:  [710088 Motor:  [5R0027116 @

V| X]

e

» e 5 1m0

[ Solicitud de Reserv... 1k Tasoreria (Autopack)

| 46 ventas (autonack)

glniciu & Autopack 3000

Imagen Nro. 7: Print pantalla formas de cobro Aatidp Fuente: Sistema Autopack Lecar S.A.

¥ Solicitud de Reserva (CONSULTAR)

ER=ET Cm

Operac /Cliente | Garante/Reventa | Unidad T Venta/Cobre | CuemtaCre. | Deuda

I

 Venta
Unidad: IChEVrDIEI Meriva GL Plus 1.8 SOHC 52000,00
Gestoria: [(o Aclicatle) = 0.00

Otros: |(NuAphcame) = 0,00 Total: | 5200000

o
- 0.00 000 0.00 00 [IEIEIﬂ

Unidad Usada 7500,00 0,00 0,00 77500,00 000 &
Contsa Entrega 14500,00 000 0,00 14500,00 00

Reversado / Bonificacidn { 0.00 0.00] 0.00
Totales: ‘ 52000.00] 0] 0.00] 52000.00] 0.00)

3 s - e . T o e e — —
4 /nicio| gk hutopack 3000 | g ventas (autopack) |[<g2 solicitud de Reserv... &8 Tesorerfs (Auitopack) LSRR

En la imagen N° 8 se puede observar los distintmgmientos que pueden surgir a lo largo de
la operacion. Al momento de reservar un vehicul@atizar recibos posteriores, el sistema lo remist
dentro de la operacion, al igual que al momentdadéurar la unidad, o como en este caso, una
comision de venta y la correspondiente canceladédia consignacion.
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Imagen Nro. 8: Print pantalla cuenta corriente patk. Fuente: Sistema Autopack Lecar S.A.

=S =EE C ecor
Operac./Cliente | Gatante/Reventa | Tridad | Venta/Cobro | Cuenta Cre. | Deuda
¥

Fecha Iipn‘ Niimero

0L0710 | RO 4960 o B2-787. Valide 000 1000,00 -1000,00
0070 | RC 4963 o e sada 0 GBZ7E7. 000 13500,00 -14500,00
020710 CBU (00DIODOOOB4SE  Re: te: GEW1TF 000 37500,00 -52000,00
1607110 | FCY 0001000007034  Cox o GL Int 2063 Sesie: 710022 645,00 0,00 -49355,00
160710 OP 8964 ce ‘onsignacis 49355,00 0,00 0,00

Saldo Operacion 1881 0.0

e e A

| Solicitud de Reserv... <& Tesoreria (Autopack)

| i ventas (autopack)

i micio| g Autopack 3000 o ARD 5 1700

1.5.1.b Procedimiento de confeccion de factura cidades

La facturacion de las operaciones puede variacderdo la siguiente distincion:
" Unidades propias (nuevas y usadas)
" Unidades consignadas

En las primeras, la factura surge de la propiaavgrés por el total de la unidad, por ejemplo,
si el vehiculo se vende en $35000, la factura det@nfeccionarse por dicho importe.

En cuanto a las unidades consignadas, no es pésifaeturacion por el total de la venta ya
gue en estos casos la empresa participa como emmigdliario. Una persona siendo titular de un
vehiculo, le solicita y autoriza a la empresa adeera unidad, a percibir el dinero producto de tal
venta, y al cobro de una respectiva comision. lctufa se confecciona en base a dicho importe de
comision. A si mismo luego de finalizada la verltagempresa deberd liquidarle el producto de la
operacion, deduciendo la comision y los gastosrgeos.

En ambos casos al ser la Lecar S.A. Responsalugpitts puede emitir facturas tipo A o B,
de acuerdo a si el cliente es Responsable Insc@otasumidor final, Monotributista o Exento.

1.5.1.c Procedimientos de confeccion de recibosateo y entrega de vehiculos

El departamento administrativo deberd confeccidoar recibos correspondientes para la
cancelacion de los importes adeudados por el elidgigtos recibos pueden ser: efectivo, depdsito
bancario, transferencia bancaria o deuda docunmenkactual siempre debe ir acompafada de una
prenda y contrato de mutuo.
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En caso del ingreso como parte de pago de unadinisada, ademas de contar con los
informes necesarios para la compra del vehiculberde generar un comprobante de compra de
unidades usadas (CCBU). Este documento sirve comprobante de compra de vehiculos usados y
por el que la empresa genera crédito fiscal.

La entrega de la unidad siempre deberd ser audytamlatorizada por la gerencia, la cual
comprueba que se hayan cobrado cada uno de logptoacgenerados en la reserva. Con dicha
autorizacién por escrito, la administracion confeca un comprobante de responsabilidad civil (RC)
donde se establecen la documentacidén que se enptdgade el comprador firma al pie haciéndose
responsable civil y penalmente por los dafios quiepal ocasionar con el vehiculo a partir de ese
momento. Es importante aclarar que debera, de mmaeecluyente, presentarse certificado de
cobertura de seguro vigente antes de la entrelgauedad.

En caso de no acceder a algun tipo de coberturagnlpresa le debera proporcionar

minimamente una cobertura de responsabilidad cvéito que serd a cargo del cliente.

I.5.1.d Procedimiento de cerrado de legajo de udida

En el préximo capitulo se encontrard el apartadgedtoria, que a nuestros fines lo definimos
como el proceso de transferencia o inscripciéridhite las unidades ya sean usadas o Okm. Cuando
esta actividad se concluye el departamento admatiigt, debe proceder al cierre del legajo, que
consta de dos partes importantes: documentacidgstragy la documentacion propia de la empresa
donde queda respaldada la venta.

En relacién a la documentacién interna, puedentiexi®s variantes muy marcadas y
dependen de si las unidades son propias o consignad

La documentacién necesaria para el cierre de umdegor venta de unidad propia es la
siguiente:

= Comprobante de compra de bienes usados
= Solicitud de reserva

» Recibos de pago

* Factura de venta

» Responsabilidad civil

= Certificado de cobertura de seguro

Con respecto a las unidades consignadas la docacin@mtequerida, es la siguiente:
» Mandato consignacion de venta
= Solicitud de reserva o boleto de venta
» Recibos de pago
»= Factura de comision

» Liquido producto de la venta
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= Responsabilidad civil

= Certificado de cobertura de seguro

Una vez confeccionada esta documentacion y firnmatatunamente por el cliente se procede al

cierre del legajo, donde se le asigna un niumernelativo, y luego se archiva.

1.5.2 Proceso de documentacion registral

I.5.2.a Procedimiento de confeccion de documentaqistral

Cada vehiculo que se compra o vende posee docuwitenfaopia, la que se podria definir
como son instrumentos publicos que identificanda@utomotor con respecto a otro y lo hacen dnico.
La documentacion que registra a cada vehiculo giglgente:

» Titulo de la propiedad del automotor (acredita prdad)

» Cedula/s de identificacion del automotor ( autariaecircular con el vehiculo)
» Formulario 08 (Formulario registral para perfeceionna compra venta)

» Cedula/s azules (Autorizacion para circular a wragna no propietaria)

» Formulario 12 (Instrumento de verificacion poligial

= CETA de AFIP (Certificado de transferencia de auttmres)

Esta documentacion, junto a una serie de formwa#gistrales adicionales (F59, F13) es la
gue se le debe entregar a la gestoria para queeresl tramite de transferencia. En el caso de el
vehiculo sea propiedad de la concesionaria debi@i@adrsele la factura de venta.

En el caso de las inscripciones iniciales paracudt$ Okm, la documentacién con la que debe
contar la gestoria es la siguiente:

= Formulario 01 (Instrumento registral para inscribrautomotor Okm)

» Formulario 12 (Verificacion policial, en este cagwede ser confeccionado por el
concesionario vendedor)

= Certificado de fabricacion (para vehiculos naciesply certificado de importacion (para
vehiculos no fabricados en el pais)

= Factura de venta de concesionario

= Otros formularios registrales (F59, F13A, etc.)

Como se puede observar a diferencia de los veliaigdados no se cuenta con documentos
como titulo de la propiedad y tarjetas verdes deaszwya sé que estos son confeccionados por el
registro automotor correspondiente al momento feit@da la inscripcion inicial.

Tanto para vehiculos Okm como usados, los formadagiue son necesarios para inscribir o
transferir un automotor respectivamente, deben éstzados por comprador y vendedor certificados

por ante escribano publico particular o del regigil automotor.
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En el caso de vehiculos que superen los $50.0C¢hdelacompafiados de un anexo de licitud
de fondos, donde el comprador declara bajo fe @enento que los fondos con los que adquiere la
unidad son de origen licito. Para vehiculos queesaiplos $200.000, ademas de este anexo deberan

presentar una DDJJ estableciendo el origen de diamna.

I.5.2.b Proceso de seguimiento de tramites redistra

Los tramites registrales tienen un tiempo de dergoeael registro utiliza para perfeccionar la
inscripcion inicial (48hs) o la transferencia (72h8s decir, una vez completa la documentacion
mencionada en el apartado anterior, se le entlegestor, quien se encarga de llenar los respexctivo
formularios, de presentar y de abonar cada tramite.

Al cabo del cumplimiento de los respectivos tiempdsbe la gestoria retirar la nueva

documentacién ya a nombre del huevo comprador.

I.5.2.c Procedimiento de entrega de documentaagistral al comprador

Una vez que la gestoria entrega la documentacidergéa por el registro de la propiedad del
automotor, la administracién debe proceder a fqtiazocada elemento entregado y hacer firmar la
correspondiente copia al cliente, con el fin detagvposteriores inconvenientes de extravio de
documentacion.

En caso de que haya quedado algun saldo de peeeidsta algun proporcional de impuesto
automotor a cobrar, la administracion deberd inéstonal cliente con el objetivo de que lo abone.

Cualquier excepcion deberd ser autorizada porrengi& general.

I.5.2.d Procedimiento de archivo de legajo de udida

En el capitulo anterior se menciono este paso, pero realizé desde la perspectiva de la
documentacion interna de la empresa. Con relaci@ndacumentacion registral, las copias firmadas
obtenidas en la etapa anterior deberan guardargediel legajo, cerrarlo y archivarlo al mismo por

completo.

1.5.3 Proveedores, pagos y contaduria

1.5.3.a Procedimiento de actualizacion de actuglesrga de nuevos proveedores al sistema

El sistema posee un modulo que se denomina comeragjal permite que se carguen

proveedores, se los actualice e incluso modifisanlaeliminarlos. Cada compra que se realiza en la
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empresa debe ser descargada al sistema, en cgae Becompra sea la primera que se le realiza a un
proveedor “X” es necesario el ingreso de los ddéodicha empresa. Los principales son los sigusente
(Imagen Nro. 9):

» Razdn social

= Nombre de fantasia

= Domicilio legal

» Teléfonos/mail

» Situacion frente al IVA

= CUIT

= Numero de inscripcién de ingresos brutos

= Asignacion del gasto a un concepto contable intdenla empresa

* Impuestos que discrimina el proveedor en factumcgntaje de IVA, impuestos internos,

percepcion y/o retencién de IVA, SUSS o ganancias)

Contando con toda esta informacion es posible sagral nuevo proveedor al sistema. Es
posible que un sea necesario modificar un proveeddtente por lo que el sistema permite

modificarlo e incluso eliminarlo.

Imagen Nro. 9: Print pantalla carga proveedor camputopack. Fuente: Sistema Autopack Lecar
S.A.

%% Compras (Autopack) =

1% proveedores (CONSULTAR) =10

R 258 i

~Datos del Praveed
Codigo 72 (&) Fonda Fijo
Razén Social: foetPag | [~ Habilita

Nimera de Rendicign:| 0
Nombre de Fantasfa:|/stPea |
ChequesalaOrdseletPaa | Povesdordesores &l

Direccién: [San Juan 484 Localidad:  [Mendoze
Cadigo Postal 5500 Provincia: Mendoza -
Teléfono 1: 2| Telefono 2: 2|
FAX: [ EMai [ =
Agrupamiento [Provesdnesvares ] CondCompra:[Comess 7]

Observaciones: I

[~ Solicitar Cotizacién en Comp. [ Selicitar Operacion en Comp. Fecha de Baja:

H#/micio| 2 autopack 3000 | g2 Compras (autopadds [ (CO... DR 1929

I.5.3.b Proceso carga de facturas de compras e fagianes de pagos

Completado el paso anterior, se ingresa a la saampgrobantes de compras, donde se debe
cargar el numero de factura recibida, la fechanpbrte neto de IVA y automaticamente el sistema
calcula los impuestos discriminados en la factura.
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En relacion a los pagos de dichas facturas, lastempnes dependeran de como se le abona
al proveedor, los medios posibles son:
= Contado efectivo
» Cheques propios de la empresa
» Cheques de terceros

= Cuenta corriente

La carga de una factura de compras genera aut@meite el crédito fiscal en el libro IVA
compras del mes en curso, para la visualizacibneste, es necesario acceder al mddulo de
contabilidad.

Imagen Nro.10: Print pantalla carga factura compuaepack. Fuente: Sistema Autopack Lecar S.A.

B e Factura

Comp Int - 1066 \E] Tipo: [Factra =] Nimero: [0767 [onnceass -[n
Cod Prov.: | 7|3 [erea =| Fechacomp:  [27[7 [7003
CuiT W 64140555 |4_ Cond.Compra: |Contacn ~| Fecha Contab.: Fm 2003 E[

Doinle

[ H = = 0.0 5 Heto No Grau.:
Gastos Generales 32,39 s;ﬂ mpusstot: =

Impuesto 2- &l

LA 21.000 %%
LYA. Difer.: =
Percep. LVA: =l
Porcep. 1B.:

Total:

Detalle: [i=tc seren

EEEE

i nicio|| ¢ autopack 3000 | 422 compras (autopack) _|[Z2 Comprobantes de ... OELD ) 1951

I.5.3.c Procedimiento de generacion de pagos agedures

Para los casos en que el medio de pago selecci@®dcouenta corriente, los mismos se
realizan el quinto dia habil de la semana. Los ms$sson preparados y revisados el dia anterior. Las
facturas se abonan la semana posterior a la guenfiraputadas. Los pagos deben ser perfeccionados
con cheques a fecha propios de la empresa o @dgdsren el caso de ser posible.

Es politica de pago que los cheques emitidos pacaricelacion de facturas tengan fecha de
vencimiento no inferior a 15 dias y que sean eopstigara los dias lunes, con el objetivo de la
confeccion de una correcta planificacion financi&iabien la empresa trabaja con varios bancos, por
politica, los pagos a proveedores se realizan kkeques de un solo banco a fin de concentrar pagos.

Los cheques deben ser autorizados por la gerefficiagdos por la persona autorizada ante el

banco, que para un correcto control, son los praqis de la empresa.
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1.5.3.d Proceso de pagos de impuestos y servicios

A diferencia de los pagos a proveedores, los inipagsservicios son abonados en efectivo,
existiendo alguna excepcion. Existe una planilldimenque debe ser actualizada por la administracio
ante la llegada de un impuesto o servicio, o dnpago de cualquiera de ellos. Esta planilla pusste
observada por cualquier empleado administrativayel@ncia e incluso los propietarios. La misma
contiene informacién de que impuesto o servicio duay abonar, vencimientos, importes y el registro
del pago una vez realizado.

Los impuestos y servicios deben ser abonados datés fecha de vencimiento, aunque por
algun inconveniente financiero puede sobrepasatsefecha. Igualmente la administracion tiene la
obligacion de informar el primer dia de la semarg proximos vencimientos a la gerencia, quien

decide la prioridad de los pagos.

1.5.3.e Archivo de pagos

Los pagos de los diferentes impuestos y servi@odeben realizar de forma cronolégica y
dentro de un mismo archivo, diferenciando cadaigerpor separado. Los impuestos de cada local
estan centralizados en la administracion para tagra&orrecto control.

En relacion a los proveedores el archivo de susgdacturas sufre el mismo procedimiento

gue los impuestos y servicios.

1.5.3.f Generacién de informes contables y remisi@ontaduria

La administracion debe generar los libros de IVantd de ventas como de compras,
controlarlos con las facturas correspondientesnyitidos a la contaduria para poder realizar las
presentaciones mensuales correspondientes.

El departamento administrativo debe responder jiaual contador de la empresa, en todo lo

referente a documentacion e informes que seannidgagor este ultimo.

|.5.4 Declaracion de unidades nuevas

I.5.4.a Procedimiento de generacion de documented@®ingreso de unidades

Las tres principales y mas cotidianas formas deimgrese una unidad para la venta son las
siguientes:
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Compra de usados a particulares

En este caso pueden ocurrir dos variantes, porado €l ingreso de la unidad usada es
derivado por la compra de otro vehiculo a la cdooesia o simplemente puede ser adquirida sin
participar de una operacion de venta.

La documentacion necesaria para registrar el iog vehiculo es la siguiente. Es
obligacion y responsabilidad de la administracide @l cliente entregue la documentacibn como
condicién para la efectivizacion de la operaciéansu defecto cobrarle todos los gastos derivdeos
obtenerla:
= Comprobante de compra de bienes usados (CCBU)

» Formulario 08 firmado por vendedor/es y/o cényuge

» Informe o certificado de dominio vigente con higtbde patentamientos

= Libre de deuda de impuesto automotor e infracciones

= Verificacion policial

= Orden de pago que permite registrar el pago deitiad

= Titulo del automotor

» Cedula/s de identificacion del automotor (verdejeglula/s de autorizacion a circular (azul) en

caso de que hubiere.

Compra de unidades Okm por demanda

En el caso de pedidos de unidad Okm para cliemtgemeiculares o por compras de unidades
Okm para revender, la documentacion es mas singladministracion debe contar con los siguientes
documentos:
= Remito de concesionaria oficial

= Autorizacién para exhibir y exponer para ventarlelad en cuestion

Una vez vendidos estos vehiculos se envian los daiccomprador (DNI) a la concesionaria
oficial, para que realice la facturacién y confeoe la correspondiente documentacion para la

inscripcion inicial del vehiculo.

Consignaciones de unidades usadas

Para las unidades consignadas la documentaciépriggpuede ser separarse en dos etapas:
la primera, cuando se deja el automotor para ltaweta segunda, cuando se perfecciona la misma
siempre ésta que suceda.

Al momento que se deja para la venta, la admimigtnadebe exigirle al cliente:
= Titulo de automotor
» Cedula de identificacién del automotor
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= Libre de deuda de infracciones e impuesto automotor

» Mandato consignacion que autoriza la venta

Como la unidad no es propiedad de la empresa,iagitel que autoriza la venta antes de
presentar la siguiente documentacion, querra despael dinero producto de dicha venta:
* Formulario 08 firmado por el vendedor/es
= Verificacion policial (F12)
= Informe o certificado de dominio historial

= Manuales y duplicado de llaves

En caso de no contar con esta documentacion es delda administracion cobrar todos y

cada uno de los gastos generados para obtenesdiohomentos.

1.5.4.b Procedimiento de registracion en sistemappy y en Afip

Por disposicion de la Administracion Federal derédsgs Publicos (AFIP) y con el fin de
poder controlar las operaciones de compra venteekiieulos, como asi también las posesiones de los
contribuyentes, las concesionarias habilitadas rdebeegistrar los ingresos, los egresos y las
modificaciones de cada uno de los vehiculos quegppara la venta de forma online.

Las principales tareas que se realizan dentrotdeses¢ema son:

= Altas: cuando un vehiculo se dispone para la vdatsera darse el alta en la AFIP ya sea
como un mandato consignacion o por la compra détuéo.

» Bajas: en caso de que el vehiculo haya sido venttideaya retirado el mandante por algun
motivo, un error en la carga, o cualquier otrawistancia el alta puede y debe ser dada de
baja.

» Consultas: dentro de este vinculo el administrdwdnilitado para este tipo de tareas puede

obtener informacion acerca de altas, bajas, vepotms de mandatos consignacion, etc.

I.5.4.c Generacion de certificados de transferescla automotores

Al igual que la carga de altas y bajas son obligggpla AFIP establecidé una forma de mayor
control acerca de las compra venta de vehiculatossa

En cada tramite de transferencia de una unidadauseldRegistro de la Propiedad del
Automotor exige la presentacion de un CertificadoTdansferencia de Automotores (CETA), el cual
informa quien es la persona que transfiere, el gmiege que posee de dicho bien, quien es el
adquiriente y que porcentaje es el que compra.dtidimite se realiza por la pagina web de la AFIP y

no excluye la venta de vehiculos entre particulares
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Los comerciantes habitualitas, como es el caso dearL SA y la mayoria de las
concesionarias, poseen un beneficio para la cadfede dicho certificado ya que lo pueden generar
ellos, ya sea como adquirientes del vehiculo o contemediarios en una compra venta (mandato

consignacion).

1.5.5 Remisiéon de documentacion

I.5.5.a Procedimiento de requerimientos de organsexternos

Existen organismos externos como son los bancoasymunicipalidades que solicitan
informacion de la empresa con el objetivo de mastena base de datos actualizada.

Los bancos requieren periddicamente la presentatddumna carpeta de crédito para renovar
los acuerdos que la empresa o aumentarlos en @ctaleDentro de esta presentacion figura
documentaciéon de la empresa como son los balareasgede de ejercicio, ventas post balance,
presentacion de impuestos societarios, etc.

El departamento administrativo es el encargadadmhfeccion de cada carpeta cuando sea

solicitada por el banco o bien por la direccion.

1.5.5.b Procedimiento de envio de documentacidmwitapte para la direccion

La documentacion importante y relevante para largga de la empresa debe ser dirigida
inmediatamente a dicho sector con la finalidad de kps niveles mas altos de la empresa tomen
debido conocimiento de la urgencia o importancidideos documentos.

La forma que se utiliza principalmente para egt® tile envios es la de escanear cada
documento y remitirlo via mail. Posteriormente segi@ el documento original por el medio que se

considere necesario.

[.5.5.c Generacion planillas de costos de unidades

A medida que se van realizando gastos de reparaciéguipamiento sobre las unidades
usadas que se encuentran en stock, la administreemanalmente debera informar por intermedio de
una planilla de costos los gastos realizados.

Por lo general existe un stock de 30 unidadespramd de identificar los gastos con cada
unidad es por intermedio del dominio o numero dasishdel vehiculo. De esta manera, se podra

conseguir costos mas actualizados de cada autamotor
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[.5.6 De la situacion financiera

I.5.6.a Manejo de documentacion bancaria

Es deber del departamento administrativo la reéepciontrol y archivo de la documentacion
bancaria que es enviada al concesionario, com@ambién toda informacion que es requerida por las
entidades bancarias.

Debe existir un legajo propio para cada entidaccéaa con la que se trabaje, donde cada
persona con autoridad que necesite el acceso asdittormes lo pueda hacer sin inconvenientes. El
estudio contable debe contar con este tipo de dectation a fin de conciliar cuentas u otro tipo de

tareas registrables.

1.5.6.b Procedimiento de consultas de saldos dataséancarias

Diariamente una persona de la administracion dadmmor la gerencia, debe realizar el
pedido de saldos de las cuentas bancarias coruéa®pera la empresa. Este informe junto con el
detalle de los cheques emitidos a fecha debe s&dena la gerencia y propietarios de la firmama fi
de poder contar con un flujo estimado de egres@sglduturo de mediano plazo.

En caso de que la persona designada por la gerseciancuentre por algin motivo
imposibilitada para ese dia 0 por un periodo deg@para realizar la tarea, ésta sera realizadaupor
par o similar. Es confidencial el manejo de clakascarias ya sean telefénicas o electrénicas. Es

politica de seguridad la modificacion de las clasada 30 dias.

I.5.6.c Procedimiento de realizacién de depésitmsdarios

Antes de finalizar la semana de trabajo, la geeepgito a las personas designadas deben
consultar saldos bancarios, emitir cheques panrgepdnres y planificar pagos siempre teniendo como
base la proyeccion mensual.

Luego de consultar los saldos bancarios se estables depdsitos que son necesarios para el
mantenimiento correcto de las cuentas bancarias.nhismos puede ser realizados por cualquier
personal del departamento administrativo y en &b ke que esto sea imposible, debera delegarse la
tarea a algun empleado de otro sector. La adnagiétr cuenta con un archivo online, e impreso con

los nimeros de cuentas corrientes de cada una datidades bancarias.

I.5.6.d Manejo de caja diaria

El manejo de la caja diaria debe ser una tareausivaimente desarrollada por una sola
persona dentro del departamento de administracedanica persona con acceso a realizar un control

estricto del manejo de esta caja es el gerente.
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Es politica de la empresa no recibir montos derdira efectivo dentro de la misma mayores
a $2000 por razones de seguridad. Al existir efiogas que deben realizarse al contado, ya sea
porque el proveedor lo requiera o por conveniedeida empresa, la administracion debe contar con
un minimo de caja para afrontar estos gastos.

El manejo es muy simple y se realiza online defestaa no es necesario guardar los cambios

ya que la pagina se actualiza automaticamente.

|.6 Manual de politicas y procedimientos de taller

Empresa: Lecar S.A.
indice
I.6.1 Recepcibn, entrega y facturacion de unidades
1.6.1.a Procedimiento para la recepcion de vehéc{@omado de orden de reparacion)
1.6.1.b Procedimiento de cotizacion de reparaci@hiente y tiempos de trabajo
1.6.1.c Procedimiento de entrega de vehiculo yiexpion de trabajos realizados

1.6.1.d Procedimiento de facturacion y cobranza

1.6.2 Relacién y tratamiento del cliente
I.6.2.a De la responsabilidad del personal
1.6.2.b Relacionamiento con los clientes
1.6.2.c Tratamiento de insatisfaccion de clientesigerencias para solucion de posibles
inconvenientes

1.6.2.d Informe de problemas o inconvenientes satEs con la gerencia general

1.6.3 De la garantia y cobertura
I.6.3.a Garantia de los trabajos realizados
1.6.3.b Tiempos de cobertura de garantia
I.6.3.c Responsabilidad del cliente

1.6.3.d Procedimiento de autorizacién de trabajesafizar en garantia

1.6.4 Capacitacién y evaluacion de personal
I.6.4.a Capacitacion de personal administrativtatler (manejo de sistema)
1.6.4.b Programa de capacitacion de personal mazani

1.6.4.c Programa de evaluacion continua

1.6.5 Comercializacion de post venta

|.6.5.a Politicas de comercializacion de servicio
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1.6.5.b Politicas de comercializacion de repuegtascesorios

I.6.5.c Listas de precios de servicio y venta geiestos y accesorios
1.6.5.d Formas de pago

1.6.5.e Politicas de descuentos otorgados

1.6.5.f Objetivos de venta de servicio y ventae@uestos y accesorios

1.6.1 Recepcion, entrega y facturacion de unidades

I.6.1.a Procedimiento para la recepcion de vehisirmado de orden de reparacion)

La recepcion de los vehiculos es una de las etmgasimportantes dentro del proceso que
pasaremos a llamar servicio. En este paso es flerdahconocer integramente y de la forma mas
desglosada posible los sintomas o inconvenienteglqliente sufre con su vehiculo.

El receptor de la unidad debe estar muy concenteadiar cada una de las solicitudes que el
cliente le manifiesta y entender de manera gewcerdlpodria ser la falla.

La orden de reparacion (OR) debera ser completada éotalidad, cada uno de sus campos y
de manera prolija por las siguientes razones:

- Conocer los inconvenientes del vehiculo.

- Diagnosticar mas facilmente las fallas.

- Evitar problemas de responsabilidad.

- Establecer el estado general con que se toma iglwelpara ser reparado.

- Ayudar a establecer plazos de reparacion.

Es fundamental que una vez que el receptor andepwao de los inconvenientes o solicitudes
del cliente se establezca un plazo aproximado pkeraeion, el cual debera ser avisado al cliente, al
igual que cualquier variacion del mismo.

Existen tareas que son, denominadas en este maonab, comunes. Son aquellas que se
realizan asiduamente y por lo tanto se conocetidogpos de trabajo y los costos aproximados. Las
tareas consideradas como no comunes deberan sdesten el transcurso del dia o el tiempo que
sea necesario al cliente.

Dentro de las tareas consideradas como comunesitearoos cambios de aceite y filtros,
cambio de pastillas de freno, de amortiguadoregadion, rotacioén y balanceo de cubiertas, etc.

En el gréfico siguiente se puede observar un matdkelarden de reparacion que se utiliza para
la recepcion de vehiculos en el servicio, la mismaealiza por duplicado, una queda al cliente y la

otra al taller (firmada por el cliente).
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Imagen N° 11: Orden de reparacion de vehiculo. feuéecar S.A.
Brasil 402 (Esq. Rioja) .
(CP 5500) - Ciudad - Mendoza L
Tel / Fax: (0261) 424-6200 / 7600 e ma’
E-mail: info@grupolecar.com.ar AvvremevILES
Web: www.alfacuyo.com.ar
Cliente. VIN: Or. N°
Kms: Receplor.
Direccion F. Venta F Ingreso.
CP/Loc/Peia: Modelo: H Ingreso:
Telefono 1: Version: F Entrega:
|e-mail. Patente: H entreca.
1 |Novedad Cliente.
|| Disgnostico:
T. Realizado. Cod. Oper Tiempo Cargo
2 [Novedad Cliente.
|| Diagnostico:
T. Realizado: Cod. Oper Tiempo Cargo
| 3 [Novedad Cliente:
| __|Diagnostico:
T. Realizado: Cod. Oper Tiempo Cargo
4 [Novedad Cliente.
Diagnostico.
T. Realizado: Cod. Oper Tiempo Cargo
| 5 [Novedad Cliente:
Diagnostico:
T. Realizado: Cod. Oper Tiempo Cargo
[Ovservaciones.
Fluidos Nivel Agregado | Cambio Facturacion Fact. No. Retird (Chente)
Ac. Motor 1) Mano de Obra Mecanica $
|Rel. Motor: 2) Mano de Obra ChapaPintura $
Ac.Caja. 3) Trabajos de Terceros $
. Difer. 4) Repuestos Mecanica $ Aprobd (Cone.)
Liq Freno: 5) Repuestos ChapaPintura $
$
Total _$
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1.6.1.b Procedimiento de cotizacién de reparaciboli@nte y tiempos de trabajo

Luego de la recepcién de la unidad, junto con & jge taller se deben realizar los
diagnésticos correspondientes a aquellas tareassgudasifiguen como no comunes para poder
determinar los costos y el plazo necesario parasalucion.

Las tareas comunes son informadas en el moment@lgeieente deja la unidad, donde se
determinan plazos y costos aproximados, salvo iregantes extras que surjan durante la reparacion.

Los precios de cada uno de los servicios son axaluente dispuestos por el jefe de taller,
quien dispone de una tabla de precios que es cauesdm periodicamente con la gerencia general. En

relacion a trabajos no habituales, cada caso selvespuntualmente entre el jefe de taller y etgts.

1.6.1.c Procedimiento de entrega de vehiculo yiexgidn de trabajos realizados

Cada operario que realizé un trabajo sobre unaadnah particular debe anotar en la OR
propia del vehiculo cual fue la tarea realizadd fileenpo que le consumi6. En caso de no haberlo
resuelto, se lo deberd informar al jefe de taller.

Es muy valioso el aporte en la OR de cada persoeaeagliza una tarea. El jefe de taller debe
ir chequeando que las tareas que le encomendadanure de los clientes haya sido resuelta y a
medida que esto ocurra, €l mismo debera probaelgneonveniente ha sido solucionado.

Una vez que el jefe de taller probé la unidad delseticitar al receptor del vehiculo que se
comunique con el cliente para informarle de quenisma ya se encuentra disponible. Asi mismo,
previa revision de los precios con el jefe de tatfereceptor también informard el costo del séovi

El vehiculo es entregado por el jefe de taller @miente, salvo que por fuerza mayor éste no
lo pueda hacer por lo que debera hacerlo el recdptonidades. En este paso es deber informarle al
cliente los trabajos realizados y cada una dedagisnes que se le dieron a sus solicitudes, siemp

con la OR en mano.

1.6.1.d Procedimiento de facturacion y cobranza

Como se estableci6 antes, este paso es realizadd feeptor de las unidades, quien cuenta
con un sistema de facturacion por servicios redtigdo que incluye los costos derivados de repsesto
y/o accesorios, como asi también los de mano de obr

Es necesario que esta facturacion sea aprobadel pefe de taller y en los casos que lo
requiera por el gerente, quien es el Unico autdoizaara realizar una excepcion por un servicio
realizado. En cambio, el jefe de taller tiene lepadad de otorgar oportunamente algun descuento.

Con la factura sellada en mano y la correspondi®fRefirmada, el cliente puede retirar la

unidad.
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1.6.2 Relacion y tratamiento del cliente

I.6.2.a De la responsabilidad del personal

Es responsabilidad de los empleados atender deafoamecta a cada uno de los clientes e
intentar satisfacer sus necesidades.

Los empleados deben estar dispuestos a recibirtipdale instruccion técnica y comercial
necesaria para una mejor atencién y desarrolladalb®r, como asi también la empresa de brindarle
todos los elementos necesarios para su correchgitagpon.

El personal debe cumplir con las politicas y provezhtos marcados en el presente manual y

ante cualquier requerimiento de cambio deberarmdo a la gerencia.

1.6.2.b Relacionamiento con los clientes

El tratamiento con los clientes debe ser por stime cordial. Sin excusas debera lograr la
satisfaccion de los clientes ya sea dando solucgninconveniente o mejorando el servicio conralgu
tratamiento adicional.

El taller debera asegurar la entrega de la fadturamorrecta con el detalle expreso de los
trabajos realizados. Es fundamental, al momentia @atrega del vehiculo que sean explicados cada
uno de los trabajos realizados y los recursozatitis para su solucion.

Para mantener un trato cordial y una fidelizaciéhatiente existen algunas recomendaciones
a tener en cuenta:

- Reuvision de calidad de los trabajos realizados gostecta resolucion.
- Explicacién de cada tarea realizada.

- Exhaustivo diagnostico de los sintomas mencionados.

- Seguimiento de los clientes.

- Asegurar recursos necesarios para correcto tratorge! servicio.

- Capacitacion constante del personal.

1.6.2.c Tratamiento de insatisfaccion de clientesigerencias para solucion de posibles

inconvenientes

Ante una situacion de insatisfaccion de un cliezitéaller debe actuar de manera réapida e
intentar lograr en la conciencia del cliente que ésller es el mejor lugar para encontrar solueén
sus problemas.

Se debe demostrar que ante la presencia de erdasesjales pueden ser posibles, éste taller

es su lugar de confianza para subsanar sus prablema
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El jefe de taller debera tener la instruccion nagaspara poder lidiar con este tipo de
situaciones, pudiendo de estar forma aclarar déigmma y tomar una decision rapida y ventajosa para

el cliente insatisfecho.

1.6.2.d Informe de problemas o inconvenientes t¢ientes a la gerencia general

Semanalmente es deber del jefe de taller inforrha@eeente de la empresa acerca de los
problemas suscitados durante ese transcurso dpeatienfin de lograr obtener un control del servicio
gue ofrece el taller.

Dicho informe debera contar con los siguientesgmint

= Problema encontrado (detalle completo)

= Cliente (nombre, direccidn, teléfono, mail)
= Fecha de ingreso y egreso

» Unidad relacionada

= Solucién (si hubo)

Es aconsejable para el bienestar de la empresaiesimiento que la gerencia se ponga en
contacto con el cliente para evaluar la resoludglnnconveniente y medir su satisfaccion.
Es importante determinar la causa del problema ka shisma fue derivada de una mala

predisposicion del personal y evaluar las mediéassarias a tomar.

1.6.3 De la garantia y cobertura

I.6.3.a Garantia de los trabajos realizados

La empresa en general y el taller en particulared®b dar una garantia por los trabajos
realizados no mayor a los tres meses de uso. laamie incluye todas aquellas tareas o bienes que se
consideran como consumibles, es decir, lavadoscarties, filtros, etc.

La misma garantia esta validada por la OR y laufacjue se les entrega al cliente al

momento de retirar el vehiculo del taller firmada @l jefe de taller.

1.6.3.b Tiempos de cobertura de garantia

El tiempo cubierto por los trabajos realizados edrds (3) meses. Salvo los casos de los
servicios y/o bienes que se consideran consumibles.
Los casos de excepcion de extension de garantidopdrabajos deberan ser autorizados

expresamente por el jefe de taller y la gerencia éenpresa.
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El jefe de taller debera atender cada caso en tiarde forma especial, evaluar, auditar y
decidir si realmente es un problema derivado d@didijio realizado o una mala practica del cliente,

siempre teniendo en cuenta el lema de que el elesnta razon de vivir de la empresa.

1.6.3.c Responsabilidad del cliente

El cliente que reclama un trabajo en garantia debker atendido especialmente por el jefe de
taller, quien determina la necesidad de reconoaqimide tal tarea.
Las responsabilidades del cliente son las sigsente
- Realizar los trabajos en los tiempos determinadogipaller.
- Realizar los mantenimientos del vehiculo en édler ta
- Respetar y adecuarse a las solicitudes de trateongenla unidad emitidas por el
taller.
- Abonar los servicios realizados en los tiemposrdetedos por el taller.

- Confiar en el servicio y la atencion ofrecida pstedaller.

1.6.4 Capacitacion y evaluacion de personal

I.6.4.a Capacitacion de personal administrativotaker (manejo de sistema)

Como se menciono anteriormente existe un sistengederacion de OR, pedidos y facturas.
Es necesario que el personal administrativo quersgientre en el area del taller tenga pleno
conocimiento y entrenamiento del uso de este sistem

A su vez, el jefe de taller también debera manejir perfeccion este programa para poder
controlar y auditar los trabajos, los repuestogaws y en caso de ser necesario otorgar descuentos

El sistema que se utiliza se denomina Autopaclual es un software enlatado realizado a
medida para concesionarios de autos. Posee dodaadaportantes para el taller, el de repuestds y e
de servicios.

En el médulo de repuestos se encuentra todo loidefal stock de mercaderias de taller
existentes, permite cargar nuevos pedidos, reatemaitos y facturar por separado un repuesto o
accesorio sin necesidad que estos formen parten dnvicio. Ademas, emite informes de stock,
ventas y compras.

El modulo de servicios permite cargar trabajosizadbs discriminando los repuestos y/o
accesorios relacionados, de la mano de obra d@#iZamite informes de ventas por fechas, costos de
los trabajos y rentabilidad obtenida.

Es necesario que cada persona que ingrese al,Tedlgecificamente al area administrativa,

sea capacitada de forma integra sobre el manejstedesistema.
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1.6.4.b Programa de capacitacion de personal mesani

Es obligacion de la empresa de brindar un progmdeneapacitacion acorde a las necesidades
de conocimiento técnico del personal del TalleraRalo es fundamental contar con los recursos
necesarios y establecer los tiempos para cumpliestas actividades de capacitacion.

Ademas de ser un punto necesario y determinargteharh de desarrollo y crecimiento de la
empresa y de el taller, la capacitacion debe seada por la empresa como una inversion y por tanto
un incremento en los activos, en este caso dekooiento de la empresa.

Debe ser politica de la empresa incrementar etatdpielectual de los empleados del taller,
en dos aspectos importantes:

= Capacitacion técnica

= Capacitacion comercial y relacionamiento con entb.

Es fundamental lograr que esta capacitacién nos&daal ingreso del empleado al taller, sino
dure en el tiempo. Dicho programa debera contardifamentes etapas en busca del mejoramiento

continuo.

1.6.4.c Programa de evaluacion continua

Mas all4 de la capacitacion integral que deberibiresl operario en el taller deberd existir y
es obligacion de la empresa contar con un progdemaejora continua, donde los empleados deben
ser evaluados en forma constante.

Este paso es muy importante para lograr la calidgderida por el mercado y de esta manera

se podré implementar un sistema de control dedgyestés facilmente.

1.6.5 Comercializacion de post venta

I.6.5.a Politicas de comercializacion de servicio

El taller debera intentar conseguir la mayor caaidle utilidades posibles respetando las
siguientes premisas:

= (Calidad en la atencion al cliente.

» Tareas realizadas bien y de una sola vez.

= Utilizar mano de obra calificada.

= Disponer de repuestos de calidad.

El servicio utilizara los siguientes puntos clagdesomercializacién:
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= Minimizar costos a fin de ofrecer el mejor prece thercado.
= Utilizar publicidad convencional gréafica y por resendaciones.
= Ofrecer mano de obra calificada y repuestos delexteecalidad.

= Atender al segmento de mercado de vehiculos catianente poco uso.

1.6.5.b Politicas de comercializacion de repuestaescesorios

Con respecto a las politicas de comercializacibregaestos y accesorios, las ventas pueden
estar destinadas a consumidores finales o resdessabcriptos como talleres externos.

Las facturas deberan incluir la siguiente inforrdacrazon social, domicilio, condicion frente
al IVA, detalle del producto vendido, subtotal yaso de haberse realizado, el descuento otorgado.

Es politica de la empresa no mantener un stockaétede repuestos, sino trabajar bajo
demanda de pedidos que se realizan y lograr maniaadogistica eficiente.

Todos aquellos repuestos que sean consumidos fadkeelpropio deberan ser remitidos como

ordenes internas y facturados por el modulo deiSesv

I.6.5.c Listas de precios de servicio y venta giestos y accesorios

Los precios de la mano de obra del taller debeenasordes con los precios de la
competencia y con los costos propios. Se asignmsafaes de estudios de rentabilidad un margen no
superior al 40%.

Con respecto a los repuestos y accesorios, al destada producto se debera adicionar un
margen de rentabilidad el cual se estima oscileaht20% y el 40% de acuerdo a cada mercaderia en

particular.

1.6.5.d Formas de pago

Las formas de pago que se deben ofrecer son:
= Contado - efectivo

» Tarjetas de débito

» Tarjetas de crédito

= Cheques propios

= Cheques de terceros

=  Documentos
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Estas formas de pago pueden combinarse entre sbgndr de acuerdo a la venta que se
realice teniendo cuenta el monto y las cantidadasignadas. Salvo en el caso de abonar de contado,

los otros medios deberan ser comprobados e inalutsoizados por el jefe de taller.

1.6.5.e Politicas de descuentos otorgados

Como se dijo anteriormente los descuentos sologouedr otorgados por el jefe de taller por
escrito. Las bonificaciones podran oscilar entrb%ly el 10%. Los casos que excedan estos limites

deberan ser autorizados por la gerencia y portescri

1.6.5.f Objetivos de venta de servicio y ventagfriestos y accesorios

De manera trimestral entre la gerencia general jgfel de taller, se deberan establecer los
objetivos de venta del taller. Es fundamental latiggpacion de este ultimo, ya que su sueldo
dependera de manera variable de los ingresosqaatéls generadas por el Servicio.

Es necesario tener en cuenta la estacionalidaduercuentan este tipo de actividades para la
determinacion de los objetivos los cuales debezhalsanzables y reales.

La fijacion de nuevos objetivos dependera tambiénhamalisis del ultimo trimestre y del

obtenido en el mismo periodo en afios anteriores.
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CAPITULO Il

Calidad

El presente capitulo intenta definir los princigabeintos de la calidad, el alcance que tiene la
misma dentro de la organizacion y los beneficiosuda acertada gestion de la calidad. Como asi
también los costos de la misma y los de no ejerced gestion de los procesos y el control de la

calidad.

II.1 Nociones generales de calidad

En la busqueda de poder definir “calidad” se puedeoontrar muchas y muy variadas
opiniones, aunque se podria inferir que todas apumtacia el concepto de “cumplir con los

requerimientos del cliente”.

La palabra calidad es definida en la mayor partéodediccionarios como la propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una cosgeyméten apreciarla en relacion con las restarges d

su especie (Alvarez, 2004).

Segun Alvarez (2004), hoy es indispensable sobreswn calidad en un mundo cada vez méas
competitivo y precisamente la libre competenciduselamenta en objetivos de calidad y cada vez

mas empresas del mundo buscan este obijetivo.

Segun Juran (aiteco.com), “calidad es el conjurdocdracteristicas de un producto que

satisfacen las necesidades de los cliente y, esecaancia, hacen satisfactorio al producto”

Muchos autores la definen como “el grado de satigba del cliente”, o desde el punto de

vista opuesto, la no calidad es “no cumplir corelgecificaciones de un producto”.

Una aclaracion importante a realizar es la de kestab que no solo los productos poseen

atributos pasibles de calidad, sino también log&es son medibles por su calidad.
Por tal motivo, para este autor se podria decir“gna vez conocidas las necesidades del

cliente y determinados los requerimientos, la ealids asegurar que los atributos de los productos o

servicios cumplan con los mismos”. Para verlo daereamas simple y clara:
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Grafica Nro. 3: La calidad en relacion a las enggeslientes. Fuente: Elaboracién Propia

CALIDAD

OFRECE PRODUCTOS Y SERVICIOS
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CLIENTE EMPRESA
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< >
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[1.2 Gestion de la calidad
Gestion de la calidad es el proceso que involucta ampresa, sus empleados, clientes,
proveedores y terceros, por el cual el empresgriacias a la excelencia de sus proveedores y
empleados, desarrolla productos o presta sendgiesumplan con las necesidades de los clientes.
La calidad es un esfuerzo integrado de todas lgantaciones y en este sentido debe ser
considerada como un sistema (Alvarez, 2004).
Por tal motivo es de fundamental importancia genera
- Vinculos estrechos con los proveedores
- Seleccionar el personal adecuado para el trabajo
- Conocer los requerimientos de los clientes
- Asegurar el disefio y planificacion de los procesos
- Contar con la infraestructura necesaria

- Producir productos o brindar servicios superadores

La organizacion debe planificar y disefiar procedes calidad a lo largo de toda su
organizacion, desde el operario mas bajo en lalee$zesta el propietario. De esta manera podra
identificar, por intermedio de controles, posildfsncias y errores corregibles.

Se debe generar en la empresa un sentimiento ten@ecia al proceso de gestion de la
calidad, de esta manera el empleado sentird coyaoesimportante el aporte que realiza y se lograran

mejores resultados.

51



A criterio del autor de este trabajo, una corrggstion de la calidad no sélo involucra a la
empresa, sus empleados, proveedores y clientestasitbién a la sociedad en general ya que generar
productos y/o servicios de calidad ayuda a aumehtzivel de estandares de vida de las personas que
rodean a la empresa.

A continuacion, se establecen los pasos béasiceguaren la gestion de la calidad:

[1.2.1 Determinar necesidades y requerimientosctiehte

Si la organizacion puede determinar cuales sondessidades que posee un sector econémico
y establecer cudles son los requisitos con logdgbe cumplir un producto o servicio, posee un valor
diferencial sobre la competencia.

Se puede realizar un acercamiento a las necesidedé&ss personas, utilizando la famosa
pirdmide de Maslow:

Piramide de

Maslow

Imagen Nro. 12: Piramide  de Maslow. Fuente: Interne disponible  en
http://davidmaestre.com/2007/07/piramide-de-magiowl.[noviembre, 2010].

Posteriormente se puede ir acotando el analisiscimdo el sector econémico en cuestion:

por la edad, las preferencias, el sexo, las aetildd que realiza, el nivel socio cultural, etc.

11.2.2 Planificar y disefiar procesos de calidad
La calidad debe ser planificada y disefiada porr¢grozacion, de esta forma se pueden
asegurar los materiales con los que se trabajamrincesos que se siguen, el cumplimiento de los

empleados y por ende, la satisfaccion del cliente.
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Es fundamental apoyarse en los Manuales de Proezdos con los que cuenta la empresa,
de esta forma todos y cada uno de los integraelgsrdceso general de gestion de calidad conoceran
los puntos criticos del mismo.

Como en todo proceso, es de vital importancisgti@alimentacion por parte de los clientes, a
fin de conocer los errores que se cometieron padarpir solucionandolos en el camino. La mejora

debe ser continua e involucra a la planificaci@ gisefio desde sus raices.

[1.2.3 Seleccionar personal interno calificado

Si se cuenta con un cliente interno comprometidostorol dentro del proceso de gestién de
calidad es seguro que la empresa obtendra bersefsibresalientes, se diferenciara de sus
competidores y alcanzard un reconocimiento solgabdo.

Para una correcta seleccion de personal califiseddeben establecer normas y requisitos a
cumplir en el proceso de reclutamiento y selecadomo por ejemplo definicion del perfil del puesto.

Es un trabajo muy arduo el comprometer a los erdpkeaon el proceso, pero no imposible.
Con la ayuda de estimulos e incentivos, ya seandaticos 0 animicos, se puede lograr que cada
empleado mas all4 del puesto que ocupa, sienttaquadidad del producto o servicio terminado pasa

por sus manos.

[1.2.4 Seleccionar y contratar proveedores respbhss

El contar con materiales y servicios profesiondiestro de nuestro proceso de desarrollo del
producto permite a la empresa obtener mayor seigd el cumplimiento de los requerimientos por
parte del cliente.

Si la empresa va a contratar un nuevo proveedambiara el que posee, seria mas ventajoso
investigar acerca de cuales son aquellos con leggenta nuestra competencia, los que poseen mayor
trayectoria en el mercado, etc.

La empresa debe entender que es su responsatilidlader las falencias o errores de sus
proveedores, como asi también tomar las recomemuzxique ellos le realizan, siempre que las
considere como validas. Es fundamental definir sé parte del proceso se involucra tal o cual

proveedor.

11.2.5 Generar productos y/o servicios que se aeo@l los requerimientos del cliente

Al generar los productos terminados la empresardateerminar si los mismos cumplen o no
con los requerimientos de sus clientes, definidosele primer paso. Por tal razén es necesario
implementar controles durante todo el proceso pagar evaluar y eventualmente corregir errores.

En esta etapa, el cliente es quien nos da su ligtesdacion acerca de si la empresa entendio
cudles eran sus necesidades. En varias oportusidadaeran desarrollo en el entendimiento de los

requerimientos del cliente, se transforma en ungso de generacion de producto muy simple.
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11.2.6 Promover la mejora continua

Como en la mayoria de los procesos administratavegcuencia de cada uno de los pasos no
finaliza, este proceso no es la excepcion. La @zgaidvn con la ayuda del feedback de sus empleados,
proveedores y clientes, con controles permanen@gluaciones contindas; puede lograr mejorar
constantemente.

De esta manera al obtener resultados negativesypaesa podra realizar los cambios que crea
pertinentes para mejorar. Por este motivo es lsiéevy evaluacion se convierte en el in put del

proceso.

11.3 Costos y beneficios de la calidad en la orgaracion

Siempre ante un proyecto que se va a evaluar hieepoi que se analiza son los beneficios que
se obtendran con el mismo y cudles son los costwse deberan incurrir para alcanzarlos.

Si hablamos de beneficios versus costos en calidagbn una excepcion a la regla anterior.

Los principales beneficios que se pueden obterggrlalar gestion de la calidad son:

= Mejorar el rendimiento de la empresa.
= Diferenciarse de la competencia.

= Evitar gastos innecesarios.

= Disminuir errores en trabajo.

= Mejorar el ambiente de Trabajo.

= Eficientizar los procesos.

En fin, pueden ser numerosas las ventajas quetsmei al establecer un sistema de gestion
de calidad en una organizacion. Todos pueden reseiren uno muy simpleyenerar valor a la
empresa

Para entender acerca de los costos de aplicanda&debe hablar necesariamente de “costos
de la no calidad”. Estos son las pérdidas, rotgastos innecesarios, recursos desperdiciadogdiem
perdido, etc., que la empresa incurre por no aplinasistema de calidad.

Por lo general se entiende que al aplicar un ngstema de control de procesos, recursos y
tareas se tendra que afrontar muchos y muy elevegst®s ya sea una organizacion pequefia o
amplia. La medicién de tiempos y recursos, la zaaldn de controles generan nuevos costos. Pero ha
sido comprobado que si por ejemplo una empresdiertuque medir los materiales o recursos que se
pierden por no hacer las cosas bien, sin dudapjicaida calidad en toda su empresa.

Entre la diversa bibliografia consultada se pudmetrar una clasificacion de los costos de la
calidad y la no- calidad, que parece mas acordeuestros fines; segun Aiteco (Consultora

especializada en Calidad) existen cuatro costasaaus a los conceptos ya nombrados:

54



— Costos de prevencion: son aquellos derivados derss que tienden a evitar costos
innecesarios. Tratan de evitar que se produzcaresirSe pueden considerar “de calidad”, ya
gue su objeto es reducir los costos que se pueatsiderar como de no-calidad.

= Costos de evaluacion: nacen en aquellas ocasiongsieela empresa que aplicé costos de
prevencion y no esta segura de que hayan sidawefecEurgen al corroborar el resultado que
produce en el cliente un producto terminado o siryrestado.

= Costos por fallos internos: son costos en los gogrie la empresa como respuesta a fallas del
personal interno durante los procesos o actividages son anteriores a la prestacion del
servicio o la entrega del producto final.

= Costos por fallos externos: se pueden definir caquellos costos que se generan a posteriori
de la entrega del producto y que podrian ser estail la aplicacion de evaluacion fuese

efectiva.

1.4 Gestion de los procesos

Dentro lo que se denomina gestion de calidad, ani@ pnuy importante es la gestion de los
procesos,Como se observa en la imagen N° 13 el proceso okl personas, procedimientos,
recursos y materiales que ingresan y salen. Delgtia empresa, cualquiera sea su tamafio, existen
muchos procesos que se interrelacionan y que foemsiparte de un proceso mas amplio, los cuales
deben ser gestionados.

A lo largo de la historia las empresas poseian wisgn de organizacion funcional y
departamental basadas en distribucion de cargol especializacion de tareas, etc. En el mundo
actual esto lentamente se ha ido modificando, enh biunca dejardn de existir las divisiones
funcionales (ya que son necesarias), es fundamgu&alas empresas y organizaciones centren su
vision de calidad en torno a sus procesos.

Para lograr una correcta gestion de los procesaleanzar resultados como reduccién de
costos y tiempos y aumentar la eficiencia, es itapte que la empresa logre documentar los procesos
de la manera muy clara para ser entendidos pors ttmo miembros de la organizacién, definir

objetivos prudentes pero exigentes; y determirsapégisonas responsables y los limites que poseen.

I1.5 Control de la calidad: métodos y herramientas

Existe una relacion muy estrecha entre los térmauogrol y calidad. Se puede inferir que
gracias al control se obtiene calidad. A lo largdalhistoria se ha demostrado que las organizesion
gue poseen fuertes estructuras de control, gepesdnctos y/o servicios de calidad.

Las nuevas tendencias marcan que si bien es niecesarontrol de las actividades por algun
organismo externo a la empresa, es imperante dogalen el empleado interno el concepto de
autocontrol. El personal revisa de acuerdo a Igstisbs de sus actividades si la labor realizada se

acopla a ellos.
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Imagen N° 13: Diagrama proceso simple. Fuentéddt&cion Propia.

ENTRADA )

Personas
Procedimie ntos
Recursos

Materiales

El principal objetivo de lograr que el empleadasatrole a si mismo, asistido por el control
externo, es conseguir el mejoramiento continucgrabhdo mayor eficiencia, disminuyendo errores y
fallas.

Segun Aiteco, existen numerosos métodos y técqisagyudan al control de la calidad y por
ende, al mejoramiento continuo. Algunas de ellos so
Despliegue de la funcion calidad
Diagrama de Pareto
Diagrama de causa-efecto (Ishikawa)

Diagrama de dispersion
Hojas de verificacion
Histogramas

Tormenta de ideas
Diagrama de afinidad
Diagrama de flujo

Diagrama de matriz

L L L (

Diagrama de arbol

A nuestros fines, sélo definiremos algunos de ellos

» Despliegue de la funcion calidad (QFD)
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Se podria decir que es como un sistema estructuraelqermite identificar cuales son las
necesidades del cliente y como puedo satisfacaelds mejor manera. Muchas veces se puede lograr
un excelente producto o servicio a un costo bagop gi realmente éste no logra llegar al cliente y
satisfacer su necesidad no tendrd sustento esnglai

Este sistema utiliza lo que se denomina Casa d@alidad, la cual se refiere a una matriz
donde intervienen los requisitos de calidad, lasesidades del cliente y las caracteristicas del

producto intentando conseguir la mejor conjugadémestos factores.

Diagrama de causa — efecto

Este diagrama fue creado por Kaoru Ishikawa, camibién se lo conoce. Es una herramienta
gue permite identificar qué elementos son factoreausas de los que son efectos o consecuencia de
los primeros. De esta manera facilita que las pasge concentren en lo primordial del problema de

calidad a resolver y no se desvien por factoreseos.

Diagrama de matriz

Esta herramienta permite identificar relacionescdalquier indole ya sean, causa — efecto,
requerimiento de calidad — caracteristica de prodetc.

Ayuda a observar claramente las relaciones, rolessgonsabilidades que existen entre los
factores de un proceso.

Estas herramientas y métodos son de gran utilida@nepresas donde no se encuentran
definidos patrones de comportamiento, normas deachlmanuales de procedimientos, etc. Permiten
identificar rapidamente las variables que intere@renon el objetivo principal de que las caractiedst

de un producto y/o servicio satisfagan las necdsslde los clientes.
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CAPITULO I

Instrumentos de Certificacion de Normas de Calidad

Como se dijo al final del capitulo anterior lasanigaciones o empresas en busca de satisfacer
las necesidades de sus clientes y alcanzar ungerdifacion, pueden utilizar un instrumento de
distincién que es la certificacion de normas, ladmasi que una organizacion externa a la empresa
certifique que tanto los productos y/o serviciosnoolos procesos propios de la empresa son de
calidad.

Desde nuestro enfoque nos centraremos en las NORBIBY dentro de ellas en las 9001 del

afio 2008, pero también a nivel nacional existemNt@snas IRAM.

[11.2 Normas ISO 9000

[11.1.1 Definicién

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciadesigterminan qué elementos deberian
participar de un sistema de gestién de calidadndeouganizacién o empresa. Se ha podido observar
en algunos casos que el acronimo ISO ha sido amgtwido, ya que ISO “International Standard
Organizacion” es incorrecto. La expresion corredh término es “International Organization for
Standarization”.

Uno se podria preguntar de donde surge esta oggadni? La misma esta basada en el
consenso de los representantes de organismosmalizaicion de los paises que lo integran. A su vez
estos Ultimos se encuentran integrados por repeesen de las industrias, comercios y gobierno de
cada nacion.

ISO es una organizacion no gubernamental que estahbin puente entre el sector publico y
privado. Es el mayor desarrollador y editor mundial normalizacién de estandares. (Sobre ISO,
WWW.iS0.0rg)

Para poder comprender mas la definicibn expuestanalenas, deberiamos conocer
primeramente que es un Sistema:

“Un sistema es un conjunto de elementos que sedfdeionan entre si”.

Segun Buckley (1970) “un sistema es un complejeldenentos o componentes directa o
indirectamente relacionados en una red causal,afl® mue cada componente esta relacionado por lo
menos con varios otros, de modo mas o menos establm lapso dado”.

“Un sistema es definido como una representacioohjetos, eventos, procesos o sistemas”

segun Johnson, Kast y Rosenzweing (1971).
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Los elementos que forman parte de este sistemast@ig de calidad, son principalmente:
manuales de calidad, manuales de procedimientosegus, capacitacion, registros, etc. Los cuales se
deben relacionar entre si para alcanzar el objetévoalidad.

Es fundamental que los mismos se encuentren dot¢adwen Por ese motivo el fin principal
de este trabajo es el formular y documentar masugdepoliticas y procedimientos como un ante
trabajo para una futura certificacion de normas.

Si bien las normas ISO definen los requisitos mei@aos minimos a cumplir para alcanzar la

certificacion de normas, ellas no definen el sistem si o como debe ser realizado.

I11.1.2 Tipos
Las normas ISO 9000: 2000 estan formadas princgratincon las siguientes normas de

calidad:

= IS0 9000: Sistemas de Gestidn de la Calidad — Faoedtos y Vocabulario. Define los términos
gue se encuentran relacionados con calidad, yilearhientos generales para los sistemas de
gestién de calidad.

= 1SO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad — Rigsli Ya mas profunda que la anterior,
establece los requisitos minimos que debe cumplgistema de gestion de la calidad.

= 1S0 9004: Sistemas de Gestion de Calidad — Diostrpara la mejora del desempefio. Intenta ir

mas alla que la ISO 9001 buscando la mejora camtilelisistema.

Como dijimos anteriormente este trabajo se enfgman&ipalmente en las normas ISO 9001:
2008. La misma utiliza un enfoque basado en losgsms, determinando los requisitos minimos de un
sistema de gestién de calidad.

Segun la traduccion oficial de ISO 9001: 2008, wceso es “una actividad o conjunto de
actividades que utiliza recursos y que se gestional fin de permitir que los elementos de entsmda
transformen en resultados”

Cada proceso que posee la empresa forma parte,gantotros, de uno mayor. Por ejemplo,
si nos centramos en el departamento de comprasalerapresa X, éste estd compuesto por varios
procesos adentro como “Proceso de seleccion deguloves”, “Proceso de pedido de mercaderias,
“Proceso de pago a proveedores en cuenta corrjette”

Asimismo la empresa forma parte de procesos maplea y amplios, donde es un eslabén
gue se interrelaciona con proveedores y clientesetdin de satisfacer las necesidades de estos

ultimos.
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[11.1.3 Alcance
Las Normas ISO son de caréacter internacional y ceendijo antes surgen del consenso de
organismos de normalizacion de diferentes paiseg&rSno sélo para empresas que desean demostrar
la calidad en sus localidades sino que les petnaitsgredir esos limites.
Estas normas son genéricas por lo que pueden aetabtes a cualquier tipo de organizacién
0 empresa mas alla de los productos o serviciopmpgten, su tamafio, el mercado que atiendan o si
son publicas o privadas.
Hay tres requisitos generales con que deben cutagliempresas para certificar normas vy
ellos son:
= Satisfaccion del cliente,
= Requisitos legales y reglamentarios.

= Requerimientos propios de la organizacion.

Anteriormente se podia certificar normas 1ISO 908441 ISO 9002:1994 o ISO 9003:1994.
Luego al salir la 1ISO 9001 del afio 2000 las antesiofueron sustituidas. Esto permite a las
organizaciones:

= Poseer mayor flexibilidad para documentar

= Disminuir los requerimientos de la documentacion

= Describir mas claramente las actividades de la esapr

Este organismo internacional continuamente vazaadtio modificaciones sobre las normas
existentes intentando mejorar la satisfaccion delientes, como por ejemplo las ISO 9001: 2008 que
sigue los lineamientos de la del afio 2000, realiganas adiciones y supresiones.

Segun las ISO 9001:2008 la adopcion de un sistengesdtion de la calidad deberia ser una
decision estratégica de la organizacion. El disgfila implementacion de dicho sistema estan
influenciados por:

= El entorno de la organizacién, cambios en dichorenty los riesgos asociados,
Sus necesidades cambiantes,
Sus objetivos particulares,
Los productos que proporcionan,

Los procesos que emplea,

R

Su tamafio y la estructura de la organizacion.

[11.2 Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad
Como se dijo anteriormente nos centraremos en dasias 1ISO 9001, ya que en ella se

determinan los requisitos de un Sistema de Gedéda Calidad (SGC).
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En lo siguiente nos referiremos a Sistema de Gedada Calidad como SGC.

Este sistema de gestién de la calidad debe funtmmao un todo organizado para que se
pueda lograr garantizar la calidad de los produg&eyvicios que se producen y prestan.

Con esta norma es factible que una empresa puagdaagus procesos y procedimientos ya
existentes para poder cumplir con los requisitosd8O 9001.

Los puntos que siguen son tomados de la norma 08@:2008. Aqui se trata de esbozar sélo

las partes que consideramos como fundamentaleogaaa un acercamiento inicial.

l11.2.1 Requisitos generales
Al ser el SGC un proceso muy complejo que incluygl aez varios procesos, las empresas
deben documentarlo, aplicarlo, mantenerlo y memi@ntinuamente.
Por tal motivo, las empresas, primeramente deben:
- Identificar los procesos.
- Determinar las interrelaciones entre ellos.
- Establecer la metodologia para lograr eficiencia.
- Asegurar disponibilidad de recursos para la implga@on.
- Controlar, medir y analizar.

- Realizar acciones correctivas buscando el mejorameontinuo.

[11.2.2 Requisitos de la documentacion
Para un eficiente manejo de la documentacién se highlar de:
« Politicas y objetivos de calidad
* Manual de calidad
* Procedimientos que requiere la norma

» Documentos necesarios para asegurar la planifitagperacion y control de procesos.

Ahora bien, para entender mas profundamente legsitap se hablara de:

Manual de calidad en el cual se deben establememaente los procedimientos y procesos del
sistema de gestion de la calidad y el mismo debetdieado como guia permanente.

Es muy importante el control de documentos deéiatpor lo que se debe documentar un
procedimiento con respecto a la creacion, usosid@yi modificacion, disponibilidad y obsolescencia
de documentos sobre calidad.

Los registros son un tipo de documento legible® yatil acceso. Son fundamentales en el

proceso de documentacidn ya que permiten reglatiaformacidn ya sea en forma escrita o digital.
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[11.2.3 Responsabilidad de la Direccion
La implementacion de SGC debe ser una decisioatégica organizacional. La Direccion
juega un papel fundamental y comprometido con simai
La Direccion debe:
— Transmitir a toda la organizacion lo importante e satisfacer las necesidades de los
clientes que atiende como asi también los reqaikigales.
= Fijar una politica de calidad por escrito, enteledjiior toda la empresa y que sea adecuada a
los fines de la organizacion.
= Asegurar que se establecen los objetivos de ldazhipor lo que es imperioso realizar una
planificacion del SGC correcta y que tenga porctimplir con los requerimientos y objetivos
de calidad, los que deben ser acordes a la orgaizan cuanto a tamafo, tipo, mercado,
etc.; y por sobre todo medibles y alcanzables.
= Definir responsabilidades, autoridades, y comumicadel SGC: deben establecerse que rol
desempefiard cada persona de la empresa dentrigtdeiasde calidad. La direccion debera
tener un representante que se encargue de impkmemantener los procesos, informar
sobre el desempefio y eficiencia del SGC; asegardisponibilidad de los recursos para el
correcto desenvolvimiento de los participantes.
= Realizar revisiones del SGC con la finalidad degpaxbtener resultados de los procesos y la
conformidad del producto, detectar errores y aplicadidas correctivas para lograr la mejora

continua con relacion a los requerimientos dehblie

[11.2.4 Gestion de los recursos
La organizacion debe gestionar los recursos neaossaara aplicar y sostener el sistema de
gestion de calidad. Esto incluye:
= Provision de recursos materiales necesarios
» Capacitacion de las personas en cuanto a lasdeddi®$ que realizan, su rol dentro del
SGC y técnicas estadisticas. Resulta mas eficamoua capacitacion se documenta y
planifica.
= Proveer la infraestructura adecuada para el corrdetsempefio del sistema. Esto
involucra edificios, equipos, espacios de tralbiagmsporte, servicios, etc.

= Gestionar un ambiente de trabajo propicio parfiegdzdesempefio de los empleados.

[11.2.5 Realizacién del producto
Dentro del proceso de la realizacién del produst,debe hablar principalmente de los

siguientes puntos:
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Planificacion: la organizacion debe planificar y establecer losc@sos oportunos para la
confeccion del producto o servicio de manera gténeacordes al resto de los procesos del
SGC.

Enfoque hacia al clienteta organizacion debe determinar los requisitos peducto en
relacion a los requerimientos del cliente y losaleg, como asi también cualquier otro
requisito necesario para el uso o necesidad dgéizacion.

Disefo: este punto es fundamental ya que si un disefie gerores durante el proceso de
fabricacidbn no es posible corregirlo. Por tal motise deben realizar pruebas continuas,
borradores, prototipos, etc. con el fin de podetaewerrores. Los elementos de salida del
disefio son los elementos de entrada del desar©@bmo se puede entender, cualquier
cambio, modificacion o mejora del disefio debe secudhentada, estableciendo las
autoridades y responsabilidades.

Desarrollo: en esta etapa la organizacién debe realizar edupto o servicio una vez
aprobadas todas las etapas del disefio. Antes degpral cliente el producto se deben realizar
todas las pruebas necesarias de factibilidad dg ageste del mismo.

Compras: la funcion de compras es fundamental dentro detgso de realizacién del
producto ya que podria influir en la fabricacioh gi@ducto. Se deben realizar evaluaciones y
seleccion de proveedores, como asi también, desexiictamente que es lo que se necesita,
controlarlo y aprobarlo por escrito.

Produccion y prestacion del servicila organizacion debe contar con procedimientostesc
definiendo las tareas y lineamientos para la praduc Es importante el registrar los
procesos, el material utilizado y el personal wado en cada etapa del proceso para lograr
trazabilidad y de esta manera poder identificagdato conformes de produccion. Se debe
poder clasificar los lotes de produccion en conésmg no conformes y asi, identificar los
errores cometidos, para realizar acciones coraetiv

Control de dispositivos de seguimiento y de mediaidmo se ha establecido anteriormente,
la organizacion debe realizar controles y seguitofenonstantes y en cada etapa del proceso
de desarrollo del producto; para esto debe contadispositivos de seguimiento y medicion
los cuales deben calibrarse, verificarse, ajustarstegerse y por ultimo evaluar de manera

constante para comprobar su eficacia.

[11.2.6 Medicién, analisis y mejora

Las organizaciones, para poder certificar normahed demostrar la conformidad del

producto o servicio que brindan. Es necesario fitanj disefiar e implementar procedimientos de

seguimiento, medicion, andlisis y mejora. Normalteese utilizan métodos que permiten hacer

mediciones como pueden ser las técnicas estadistica
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Con el fin de lograr el principal objetivo del SG&,satisfaccion del cliente, la organizacion
debe evaluar el desempefio de este sistema por mhed@ioditorias internas planificadas a intervalos
temporales. La misma debe ser realizada por pdragere al responsable de la actividad auditada,
con la finalidad de establecer acciones correctiwas preventivas donde se considere una no
conformidad.

Es importante identificar dentro de la planificaclés personas involucradas en las auditorias
como asi también las responsabilidades de lasmeysiel drea auditada.

Una vez identificados producto no conformes, ésteien ser reprocesados para cumplir con
los requisitos, reclasificados para otro uso o béemazados definitivamente. De cada accién tomada,
deben efectuarse registros para continuar la mejora

Para lograr identificar errores es fundamentaktapilacion y analisis de datos durante todo
el proceso de sistema de gestion de la calidadtdixitécnicas estadisticas como los histogramas,
gréficos de control, diagrama de Pareto, etc. Zdtildo este tipo de instrumentos se podra obtener
informacion acerca de la satisfaccion del clietde conformidad del producto, los procesos de
produccion y compra.

Es imperioso identificar dos tipos de acciones:

= Correctivas: son aquellas que se aplican cuandteseubre una no conformidad de un

producto terminado o por la queja de un cliente.

= Preventivas: son las que se deben realizar cusmabservan causas potenciales de no

conformidad.

La mejora continua del sistema de gestion de laadhlse logra utilizando las politicas y
objetivos de calidad, la recoleccion y andlisigldmos, los resultados de las auditorias, la apfioade

acciones correctivas y preventivas y la revisiotode el sistema por la direccion.
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CONCLUSIONES

Como se ha podido aprender en el presente trgtmaj@,una organizacion que se encuentra en
pos del crecimiento es fundamental la estructunadi procesos, nhormas y procedimientos. Por ello
se establece que el uso de manuales de politiggecgdimientos en cada una de las areas de la
empresa es imperioso.

Si bien Lecar S.A. es una empresa que cuenta eota drayectoria y prestigio dentro del
mercado automotor en la Provincia de Mendoza landitacion y documentacion de manuales
administrativos es necesaria para el correcto gymtivo desarrollo de la firma.

Dicha registracion de estos manuales, permiteroneigs a las preguntas formuladas en la
introduccion y también conocer la principal probégica a nivel social y organizativo con el que
cuenta la empresa hoy, ya que:

- Todo el personal de la firma puede actuar de laai®rma ante una situacion particular.

- El ingreso de nuevos empleados, no se vuelve uea tarturante para los directivos en pos
de la ensefanza.

- Se logra un mejor ambiente y relacion laboral elogeempleados y a su vez con la direccion

de la empresa.

A lo largo del presente trabajo no so6lo conocimass dspectos relevantes de las empresas
pequefias y familiares si no, también la situacictuad de la empresa Lecar S.A., su estructura,
ventajas y entorno. Ademas se formularon los masudke politicas y procedimientos para los
departamentos de administracion, ventas y taller.

Seguidamente hemos intentando lograr un acercamimnios conceptos de calidad, de no
calidad, sistema de gestion de la calidad, regidé&raactividades, responsabilidad de la direccion,
certificacion de normas de calidad, etc. Si bienpebpdsito principal de este trabajo esta
cumplimentado con la formulacién de los nombrad@sumles, se pretende que la empresa tome
conciencia de las ventajas de aplicar calidad, yaédr agregado que genera la certificacion de
normas.

Podemos afirmar que teniendo formulados manualegotiicas y procedimientos de una
empresa, serda mas sencillo y menos costoso pacagémizacion la aplicacion y uso de estos
manuales, como asi también establecer bases paeaagtollo de un sistema de gestion de la calidad
en el futuro.

Siguiendo en la misma linea de pensamiento, podesegurar que una vez generado un
correcto sistema de gestion de calidad y el comimempresarial y humano sobre los conceptos de
vivir la calidad como una cultura, la certificacide normas es un proceso que aunque arduo, sera

muy satisfactorio.
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Para concluir podemos decir que cada vez es mayantidad de empresas que descubren los
beneficios y ventajas que brinda el correcto madejts recursos por intermedio de la aplicacion de
normas de calidad.

Asimismo, recomendamos a Lecar S.A. la aplicaciamsgy de estos manuales, para poder
incrementar sus activos y rentabilidad, lograndisfe&er a sus clientes y de esta forma a la sadied

en general.
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