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GLOSARIO

Accién Correctiva: “Conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de

una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.”

Accion Preventiva: “Conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de

una no conformidad potencial o indeseable.”?

Auditoria: “Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas con el fin de determinar en que cumplen los criterios

establecidos”.®

Calidad: “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos”.*

Cliente: “Organizacién o persona que recibe un producto o servicio”.”

Documento: “Informacidn y su medio de soporte™.

DESY: “Plataforma o software en donde se reportan actividades comerciales
como: Consulta del inventario de vehiculos del importador, Pedido de Vehiculos,
Facturacién Vehiculos al concesionario, Activacion de la garantia en donde se

reporta fecha de venta al cliente final.”’

L INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION-ICONTEC-. Sistemas de
gestion de la calidad: Fundamentos y vocabulario. NTC-1SO 9000. Bogota. D.C.: El Instituto, 2005. p. 10.

Z Ibid. p.10

® Ibid. p.18

* Ibid. p.8

® Ibid. p.11

® Ibid. p.16

" ENTREVISTA con Sall Bogota Manrique, Director del Area de Postventa. Promotores del Oriente S.A,
Bucaramanga, 15 de Agosto de 2010.



Eficacia: “Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.”®
Eficiencia: “Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados™.

Enfoque ponderado de seleccion: “Metodologia sistematica en el cual se
realiza la seleccién de los principales procesos de una empresa, asignando una
calificacion en categorias o variables, con el fin de identificar los procesos que

requieren mejora inmediata.”*°

Elsa: “Catalogo Electronico de informacién de servicio. (Manual de reparaciones y

de Servicio™*.

Gestion de calidad: “Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad™?.

GEKO (Geheimnis und Komponentenschutz): “Secreto y proteccion de
componentes), el cual esta disponible para el usuario con la conexién online del

equipo de diagnostico (VAS5051) usado para la reparacion de los vehiculos.”*

Manual de calidad: “Documento utilizado en la descripcidn e implantacion del

sistema de gestion de calidad en el que se establecen las politicas, sistemas y

& INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION-ICONTEC-. Sistemas de

gestic’)n de la calidad: Fundamentos y vocabulario. NTC-1SO 9000. Bogota. D.C.: El Instituto, 2005. p. 10.
Ibid. p.10

10 HARRINGTON, James. Mejoramiento de los Procesos de la empresa. Enfoque Ponderado de Seleccién.

Colombia, McGraw-Hill Interamericana S.A. 1998. 309 p. ISBN 958-600-168-7.p.23

' ENTREVISTA con Sadl Bogotd Manrique, Director del Area de Postventa. Promotores del Oriente S.A,

Bucaramanga, 15 de Agosto de 2010.

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION-ICONTEC-. Sistemas de

gestion de la calidad: Fundamentos y vocabulario. NTC-1SO 9000. Bogota. D.C.: El Instituto, 2005. p. 10.

3 ERWIN, Servicios Online para equipos de Diagnéstico GEKO-VW, [Citado el 15 de Agosto del 2010].

[Disponible en linea]: https://erwin.volkswagen.de/erwin/showOnlineServices.do.


https://erwin.volkswagen.de/erwin/showOnlineServices.do

practicas de calidad en una empresa”**.

Mejora continua: “Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos”.*®

No conformidad: “Incumplimiento de un requisito”°

Niveles IT: Conjunto de tecnologia informéatica que tiene la empresa para realizar

sus reparaciones y diagnésticos (Elsa, Vas 5051, Geko).’

Politica de calidad: “Intencién global y orientacion relativa a la calidad tal como

se expresan formalmente por la alta direccién.”*®

Planificacion de la calidad: “Parte de la gestién de la calidad enfocada al
establecimientos de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con los objetivos

de la calidad™®.

Programas de Prueba: “Pruebas realizadas a intervalos regulares para evaluar la
eficiencia de los técnicos y certificar que la reparacion ha sido realizada conforme
a los requisitos del cliente.”®

Prueba de ruta: “Prueba realizada sobre carretera, para simular las condiciones en

las que se ha generado una falla mecanica, con el fin de verificar su reparacion

“INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION-ICONTEC, Op.cit.,p.11
% 1bid. p.10
'8 1bid. p.14
7 VOLKSWAGEN AG Service Operations. Manual de Organizacion del Servicio (MOS-Puebla),
Organizacion del Servicio Tomo 1-3, Wolfsburg. [Citado el 15 de Agosto de 2010].
% INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION-ICONTEC-. Sistemas de
(i:]gestic')n de la calidad: Fundamentos y vocabulario. NTC-1SO 9000. Bogota. D.C.: El Instituto, 2005. p.9.

Ibid. p.10
2 \VOLKSWAGEN AG Service Operations. Manual de Organizacion del Servicio (MOS-Puebla),
Organizacion del Servicio Tomo 1-3, Wolfsburg. [Citado el 15 de Agosto de 2010]



total.”?*

Requisito: “Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u

obligatoria”.??

SGC: “Sistema para dirigir y controlar una organizacibn con respecto a la

calidad”®.

Trazabilidad: “Capacidad para seguir la historia, la aplicacion, la localizaciéon de

todo aquello que esta bajo considera”®

Vas 5051: “Equipo de Diagnoéstico especializado para los vehiculos Volkswagen

en donde se evidencia el estado del vehiculo y las reparaciones a realizar en el

vehiculo en el momento de la reparacion.”®

1 1bid.,p.45

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION-ICONTEC-. Sistemas de
gestion de la calidad: Fundamentos y vocabulario. NTC-1SO 9000. Bogota. D.C.: El Instituto, 2005. p.8.

% Ibid. p.9

#bid., p.14

% AUTODIAG, INC VOLKSWAGEN, Vehiculos Electrénicos, Equipos de Diagnéstico VAS 5051. [Citado
el 15 de Agosto del 2010]. [Disponible en linea]: http://www.autodiag.ru/vas5051en.html


http://www.autodiag.ru/vas5051en.html

RESUMEN

TiTULO: “DISENO, DOCUMENTACION Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS
PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA
ISO 9001:2008 PARA EL SERVICIO DE VENTA Y POST-VENTA DE LA
EMPRESA PROMOTORES DEL ORIENTE S.A DE LA CIUDAD DE
BUCARAMANGA”

AUTOR(ES): DIANA MARCELA PADILLA BADILLO, LAURA ANDREA
GUTIERREZ VALDERRAMA.

FACULTAD: INGENIERIA INDUSTRIAL

DIRECTOR(A): LIBIA ROSA RANGEL ARIAS

PALABRAS CLAVE: Sistema de Gestion de Calidad, Manual de Organizacion del
Servicio Volkswagen, Metodologia enfoque Ponderado de Seleccion de James

Harrington.

DESCRIPCION

En este documento se describe las etapas de desarrollo para el disefio,
documentacion y propuestas de mejora de los procesos del sistema de gestion de
calidad bajo la norma 1SO 9001:2008 para los servicios de venta y post-venta de
la empresa PROMOTORES DEL ORIENTE S.A.

PROMOTORES DEL ORIENTE S.A al tener productos sofisticados y de
reconocimiento en calidad en el mundo entero, ha decidido iniciar las fases de

disefio y documentacién necesarias para implementar en el afio 2011 un Sistema



de Gestién de Calidad; cuyo objetivo sera potencializar la marca y competir

adecuadamente en un mercado cada vez mas exigente.

El desarrollo de este proyecto se ha dado mediante la ejecucion de las etapas

descritas a continuacion:

Inicialmente se realizé la determinacion del alcance del Sistema de Gestion de
Calidad en los procesos relacionados con la prestacion de los servicios de Venta y
Post Venta seguido de un Diagnostico Inicial del Sistema de Gestién de Calidad
para medir el estado de cumplimiento de los procesos bajo la norma ISO
9001:2008 y a su vez se aplico una lista de chequeo para evaluar el estado de

cumplimiento de requisitos y exigencias del Grupo Volkswagen.

Posteriormente se realizé la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad,
luego el Disefio y elaboracion del sistema documental; y finalmente la realizacion
de las propuestas de mejora para los procesos y subprocesos que requerian
atencion prioritaria teniendo en cuenta la metodologia de James Harrington quien

postula el Enfoque Ponderado de Seleccion.

Ademas se realizaron mejoras y cambios mediante la estandarizacion de los
demas procedimientos bajo la norma ISO 9001:2008, vy las exigencias del grupo
Volkswagen, las cuales se encuentran consignadas en el MOS (Manual de
Organizacion del Servicio Volkswagen) quien expone dichos lineamientos para su

red de distribuidores en el mundo.



ABSTRACT

TITLE: "DESIGN, DOCUMENTATION AND PROPOSAL FOR IMPROVEMENT
OF THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM PROCESSES UNDER THE ISO
9001:2008 STANDARD FOR SALE AND AFTER-SALE SERVICES OF
PROMOTORES DEL ORIENTE S.A. IN BUCARAMANGA CITY"

AUTHOR(S): DIANA MARCELA PADILLA BADILLO, LAURA ANDREA
GUTIERREZ VALDERRAMA

FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERING

DIRECTOR: LIBIA ROSA RANGEL ARIAS

KEYWORDS: Quality Management System, Volkswagen Service's Organization
Manual, Weighted Selection Approach Methodology of James Harrington.

DESCRIPTION

In this document are described the stages of development for the design,
documentation and proposals for improving the processes of quality management
system under the ISO 9001:2008 standard for the sale and after-sale services of
the company PROMOTORES DEL ORIENTE S.A.

As PROMOTORES DEL ORIENTE S.A. has sophisticated products and worldwide
guality recognition, has decided to initiate the design and documentation stages,
necessary to implement in 2011 a Quality Management System, which aims to
boost its brand and compete adequately in an increasingly demanding market.

The development of this project was given by executing the steps described below:



Initially it was performed the determination of the scope of the Quality Management
System in the processes related to the provision of sale and after-sale services
followed by an initial diagnosis of Quality Management System to measure the
fulfillment status of the processes under ISO 9001:2008 standard and in turn it was
apply a checklist to assess the status of compliance of requirements and demands
of the Volkswagen Group

Later the planning of the Quality Management System was carry out, then the
design and preparation of the documentation system, and finally the
implementation of the proposals to improve the processes and sub-processes that
require priority attention taking into account the methodology of James Harrington,
who postulates the Weighted Selection approach.

Moreover improvements and changes were made by means of normalizing the
other procedures under the 1ISO 9001:2008 standards, and the Volkswagen group's
demands, which are set forth in the MOS (acronym in Spanish of Volkswagen
Service Organization Manual) who sets out these guidelines to its dealer network

in the world.



INTRODUCCION

En los ultimos afios se ha observado en el pais una creciente atencion empresatrial
en torno a la competitividad y productividad, obligando a las empresas a adoptar
Sistemas de Gestion de Calidad, los cuales se convierten en pieza clave e
ineludible para la participacion en el mercado, que incide directamente en la
satisfaccion del cliente.

Estos sistemas alcanzan un nivel concreto al implementarse a través de las
normas ISO, las cuales son el aval para desarrollar procesos de calidad y son
aplicables en cualquier tipo de organizacion debido a su estandarizacion
internacional, por ello un mayor numero de compafiias han decidido iniciar con el
riguroso proceso del levantamiento del Sistema de Gestion de Calidad bajo la
norma 1SO 9001:2008. PROMOTORES DEL ORIENTE S.A, ha iniciado las
gestiones de disefio y documentacion para su posterior implementaciéon en el afio
2011, para asi obtener la certificacion de calidad en los procesos relacionados con
la prestacion de los servicios en Venta y Postventa, a través del ente certificador
TUV, pues el grupo Volkswagen exige la certificacion teniendo como aval los

criterios de dicha firma

En este documento se especifica el sistema de gestion de calidad de
PROMOTORES DEL ORIENTE S.A, el cual se ha definido de manera coherente
bajo los requisitos planteados en la norma NTC-ISO 9001:2008, y el grupo VW,
enmarcado en los procedimientos documentados que planifican y administran las
actividades de la organizacién, la administracion estratégica ( Mision, Vision,
Politica de Calidad, Objetivos de Calidad, Mapa de procesos, Organigrama), y
todas las actividades que aseguran el cumplimiento de los requisitos de los

clientes, de la ley, y de la organizacion.
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1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

NOMBRE DE LA EMPRESA: PROMOTORES DEL ORIENTE S.A

ACTIVIDAD ECONOMICA: Comercializacion, Mantenimiento, y Reparacion de

Vehiculos.

PRODUCTOS: Vehiculos

NUMERO DE EMPLEADOS: 26

TELEFONO: 6479222

DIRECCION: Carrera 27 N° 45-38 Bucaramanga,
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 1. Organigrama de Promotores del Oriente S.A.

> PROMOTORES DEL ORIENTE S.A.

ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS

''''''''''' - REVISOR FISCAL

JUNTA DIRECTIVA

GERENCIA GENERAL

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRATIVO Y COMERCIAL DE ggm'&'wfﬂgl SERVICIO
FINANCIERO AUTOMOVILES VWV

DIRECTOR
ADMINISTRATIVO Y

FINANCIERO
DIRECTOR COMERCIAL DIRECTOR COMERCIAL S s DIRECTOR DE POSTVENTA

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO ¥ COORDINADOR COORDINADOR ASESOR DE SERVICIO

FINANCIERO COMERCIAL COMERCIAL TECNICO GRADO A

ASESORES ASESORES ALMACENISTA TECHICO DE GRADO B
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CONTADOR

ALISTADOR DE TECNICO ALISTADOR
VEHICULOS

AUXILIAR CONTABLE

Fuente: Autoras.
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2. DEFINICION DEL PROBLEMA

La creciente actividad del sector automovilistico en la ciudad de Bucaramanga ha
traido como resultado que las empresas pertenecientes al gremio modelen
estrategias para captar clientes. En el caso de PROMOTORES DEL ORIENTE
S.A, al tener productos sofisticados y con un alto calificativo de calidad en el
mundo entero, ha decidido enfocar sus esfuerzos en la excelencia del servicio,
estableciendo las bases necesarias para implementar en el afilo 2011 un Sistema
de Gestion de la Calidad; para lograrlo, ha iniciado con el disefio, documentacién y
propuestas de mejora en los procesos actuales, para la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008 Que de

cumplimiento a las exigencias del grupo Volkswagen.

La compafia inicio en el afio 2006 con una elevada inversion, trayendo como
consecuencia un diferido a largo tiempo, y un pasivo corriente que no daba
permisibilidad a la contratacion del personal directivo, lo que en su momento

genero que las cargas laborales de algunos trabajadores fueran multiples.

Sumado a esto, la planta de servicio de postventa no era amplia, y su layout hacia
gue se incrementaran las tareas en el proceso las cuales eran innecesarias, de

manera que afectaba el éptimo desemperio del servicio prestado.

Actualmente la organizacion cuenta con asesores de ventas y empleados de
postventa que responden satisfactoriamente a la atencién del cliente, sin embargo
se han presentado falencias a nivel interno de tipo documental, estructural y
logistico que no alcanzan a ser perceptibles, no obstante la empresa se ha
concientizado del potencial de impacto negativo que podria tener el continuar con
estas fallas, incidiendo principalmente de manera perjudicial en la satisfaccion del

cliente al tener contacto con los servicios prestados por el concesionario.
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La empresa presenta una insuficiencia en la distribucién e implementacién de
algunos documentos de seguimiento y de apoyo para la efectividad de los
procesos, y algunos de estos no cuentan con el formato pertinente para que los
empleados los acojan y los diligencien adecuadamente; Es por esta razon que las
mejoras que implican técnicas de control del servicio toman largo tiempo en ser
adoptadas por algunos de los empleados, incluso algunas de ellas no se han
logrado mantener, lo que ha llevado a que el sistema interno funcione sin soportes
estadisticos que generen una métrica haciendo que la empresa enfoque todos sus

esfuerzos para mantener o alcanzar.

De acuerdo a lo anterior PROMOTORES DEL ORIENTE S.A, en este momento
necesita propuestas de mejora especificas que se concentren en los principales
problemas que estan afectando los procesos que afectan directamente con la
satisfaccion del cliente, de manera que se puedan corregir de forma inmediata.
Por esta razon, debe empezar con el disefio y cambio de la documentacion actual
tomando como referencia las gestiones necesarias para obtener la certificacion de

calidad en un futuro a corto plazo bajo la norma ISO 9001:2008.
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3. ANTECEDENTES

PROMOTORES DEL ORIENTE S.A, nace en el afio 2006, como solucién para el
mercado de motocicletas en Santander, afios mas tarde tomé la decision de
incursionar en el mercado de vehiculos y camionetas Volkswagen; finalmente para
el afio 2009 y comienzos de 2010 mediante investigaciones de mercado y
estudios, inicia con la linea de vehiculos livianos Volkswagen, Audi y Seat.

Desde ese momento comienza afianzar su reto de ser uno de los concesionarios
mas reconocidos de Santander, cuyo proposito fundamental es el mejoramiento
continuo, la estandarizacion y la regulacion de sus procesos. Por lo tanto, la
organizacion ha considerado iniciar las fases de disefio y documentacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo como objetivo lograr unidad en la
direccion estratégica de negocio, estabilidad administrativa, estandarizacion de
procesos de venta y post-venta y a su vez potenciar la marca para competir
adecuadamente en un mercado cada vez mas exigente, tanto a nivel nacional
como internacional tomando como referencia la norma ISO 9001:2008, que le

permita finalmente la implementacion y certificacion futura.

“‘Renault fue una de las comparfias mas reconocidas del pais en este sector que
en el afio 2007, lanzaba a nivel mundial el Plan de Excelencia Renault, y con esto
fue la primera empresa en conseguir la certificacion de calidad, debido a esta
implementacion del plan, notaron la importancia de la satisfaccion de sus clientes,
y a través de encuestas realizadas, de lo importante y enriquecedoras que eran
sus opiniones. El cambio en los empleados y en sus clientes fue tan notorio y
positivo que decidieron empezar con el disefio y documentacién de un sistema de

gestion de calidad bajo la norma ISO 9001, para luego de recorrer un largo camino
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posteriormente conseguir la certificacién como primer objetivo de F.O.Dfaz S.A™°.

“El trabajo de analisis y diagndstico para el Disefio y Construccion del Sistema de
Gestion de Calidad segun requerimientos de la Norma Internacional de Calidad
ISO 9001 comenzé en abril de 2008 para la empresa F.O.Diaz S.A

(Renault); a partir de marzo del presente afio se avanz6 en la implementacion
luego de un largo proceso de auditorias internas y externas, obtuvieron en el mes
de noviembre la Certificacion del Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001 2008,
por parte de IRAM. Las sucursales certificadas fueron la Casa Central de ventas
(Av. Alvarez Thomas 1489) y el Taller central de servicio de Postventa (Av. El
Cano 4155), con alcance integral a todas las actividades que involucran ventas,

administracion, entregas y servicio post venta de vehiculos Okm Renault.”

‘Al implementar un sistema de gestion se determinaron objetivos, procesos,
procedimientos, memos, instructivos y registros para todas las actividades que se
realizan, y para poder llevar adelante las acciones necesarias para mejorar el
trabajo. Todo esto ha facilitado un seguimiento de los nuevos procesos
implementados y asegura al concesionario el cumplimiento de las exigencias de la

norma.”?’

“Este ano cumplimos 30 afios en el pais, y creemos que obtener la certificacion
ISO ha sido el mejor regalo. Hemos trabajado profundamente en la mejora de los
procesos de toda la organizacion, y gracias a una tarea sostenida y bien
planificada hemos constituido un mayor compromiso del personal, y una muy

motivadora mejora en la calidad del servicio brindado. Los clientes se encuentran

% ESTEBAN, Nicolas., “Diaz es el primer concesionario Renault con norma ISO 90017, Auto Clase
[Disponible en linea]. [Citado el 07 de Febrero del 2010]. http://www.autoclase.com.ar/wp/?p=2028.

z ESTEBAN, Nicolas. “Diaz es el primer concesionario Renault con norma ISO 9001”, Auto Clase [En
linea]. [Citado el 07 de Febrero del 2010].
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con una empresa comprometida con su satisfaccion. Resultd tan estimulante y
valiosa la experiencia, que a partir de la certificacion la Direccién determind una
politica de calidad y objetivos para todos los sectores de la organizacién, y
proyecta la certificacion para otras sucursales y la marca Nissan el afio préximo”,

aseguré Roberto Blasizza, Gerente General de F.O.Diaz SA”.%®

Tomando como referencia lo anterior, y apoyado en el trabajo de los demas
concesionarios que proveen al mercado la marca; PROMOTORES DEL
ORIENTE S.A sigue la misma linea de buscar la certificacion de calidad.

% 1bid., p. 25.
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4. JUSTIFICACION

Este proyecto surge de la necesidad de la empresa PROMOTORES DEL
ORIENTE S.A de dar aval al buen servicio de su concesionario, a demas busca
incrementar su desempefio en el servicio de venta y postventa a través del
aumento de la eficiencia y la eficacia de sus procesos, es por ello que ha decidido
iniciar las gestiones necesarias para lograr mejoras en los procesos bajo el
enfoque de la norma ISO 9001:2008 y de esta forma en un futuro a corto plazo

obtener la certificacion en Calidad.

PROMOTORES DEL ORIENTE S.A ofrece a sus clientes tres lineas lideres en
excelencia de rendimiento los cuales son: VOLKSWAGEN, AUDI Y SEAT. Gracias
a la iniciativa de la Doctora Nohora Bermudez Suarez, gerente general del
concesionario en Bucaramanga, la compafiia ha identificado la necesidad de
adecuar y promover la efectividad de los servicios prestados para la venta y
postventa de los vehiculos al nivel de competitividad que tienen sus productos, de
manera que la empresa brinde a sus clientes un sistema integral de cumplimiento

a sus requerimientos a la hora de adquirir un automévil.

En Agosto del afio 2009 Bucaramanga incrementé su participacion en un 7% en
el mercado de las ventas nacionales de automoviles debido a que “al cierre del

2008 ésta solo alcanzaba el 5,6%"°.

Este favorable dinamismo en el comportamiento del sector de la comercializacién
de vehiculos, ha incurrido para que haya un cambio en el concepto de ventas de

estos productos de conveniencia, a productos de seleccion incidiendo de manera

“LEON, Diana. Bucaramanga repunta en venta de carros. Vanguardia Liberal, Economia. [Online]
Bucaramanga, Santander. 28 de Septiembre del 2009. [Citado el 3 de Febrero del 2010]. sec. 1. p. 1. col. 1-1.
Disponible en: http://www.vanguardia.com/economia/local/40953-bucaramanga-repunta-en-venta-de-carros.
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positiva en el comportamiento de la oferta, pues cada vez mas concesionarios se
preocupan por brindar servicios de venta y postventa innovadores y de gran

compromiso con la satisfaccion del cliente.

Las tendencias comerciales actuales que rigen los sectores de produccion y
servicios exigen que las organizaciones tengan un alto nivel competitivo, el cual se
logra a través de la mejora continua; esta se haya cimentada en la gestion de la
calidad la cual es el pilar de crecimiento de las organizaciones y el medio para

competir en el mercado actual.

Fomentar una cultura de Calidad es una herramienta que proporciona credibilidad
a la empresa que lo sustenta. “Esto, ayuda al disefio y desarrollo de productos
acordes a las necesidades de los consumidores por lo que mejora su
competitividad®””, ademéas el desperdicio se disminuye influyendo de manera
positiva en la productividad, hay un mejor clima laboral de manera que se
evidencian oOptimos resultados en todas las actividades de la organizacion,
trayendo beneficios econdmicos y de crecimiento, es por ello que PROMOTORES
DEL ORIENTE S.A ha decidido iniciar con el disefio y la documentacion del
sistema de gestion de calidad y a su vez de las mejoras en sus procesos de forma
especifica bajo la norma ISO 9001:2008, entendiendo que este es el medio

facilitador competitivo y de constantes cambios.

% ARREDONDO CORONA, Marco. Analisis de los factores que afectan la calidad de la tapa de la guantera,
para los automdviles modelo Jetta A4. Trabajo de grado Ingeniero Industrial. Puebla, México. D.F.:
UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS PUEBLA. Escuela de Ingenieria. Departamento de Ingenieria
Industrial, 2003. 77 p.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL:

Disefar, Documentar y Plantear propuestas de mejora de los procesos del sistema
de gestién de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 para los servicios de Venta y
Postventa de la empresa PROMOTORES DEL ORIENTE S.A

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Realizar un diagnéstico inicial para las areas de venta y Postventa de la
empresa PROMOTORES DEL ORIENTE S.A para establecer en qué nivel de
implementacion se encuentran los requerimientos necesarios para dar

cumplimiento a la norma ISO 9001:2008.

e Sensibilizar al personal de la organizacidén sobre la importancia y el impacto del

Sistema de Gestion de la Calidad.

e Disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad asegurando la eficiencia del flujo y
claridad de la informacion, de manera que pueda ser implementado en un

futuro.

e Formalizar y establecer la documentacion necesaria que asegure el éptimo

desempenio y control del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Plantear propuestas de mejora en los procesos que requieren ser mejorados
inmediatamente, teniendo como premisa las exigencias del grupo VolksWagen,
para que sea expuesto a la certificacion ante la entidad competente en un

futuro.
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6. MARCO TEORICO

6.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

“Es un sistema de gestidn para dirigir y controlar una organizacion con respecto a

la calidad.”!

‘Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto y generalmente se denominan requisitos del cliente.
Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma
contractual o pueden ser determinados por la propia organizacion. En cualquier
caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del producto. Dado
gue las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las
presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben

mejorar continuamente sus productos y procesos”.*?

“‘El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos
procesos bajo control. Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar el
marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.
Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma

coherente.”3

1 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION-ICONTEC-. Sistemas de
gestion de la calidad: Fundamentos y vocabulario. NTC-1SO 9000. Bogota. D.C.: El Instituto, 2005. p.9.

*2 bid., p1

* Ibid., p 1.
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6.2 FUNDAMENTOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

6.2.1 Requisitos para los sistemas de gestidén de la calidad y requisitos para

los productos.

“La familia de Normas ISO 9000 distingue entre requisitos para los sistemas de

gestion de la calidad y requisitos para los productos.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la
Norma 1SO 9001. Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad son
genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector econémico e industrial
con independencia de la categoria del producto ofrecido. La Norma I1SO 9001 no

establece requisitos para los productos.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes o por
la organizacion, anticipAndose a los requisitos del cliente o por disposiciones
reglamentarias. Los requisitos para los productos y, en algunos casos, los
procesos asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo: especificaciones
técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos contractuales y

requisitos reglamentarios.”®*

6.2.2 Enfoque de sistemas de gestion de la calidad

“Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad

comprende diferentes etapas tales como:

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas;

b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

3 |bid. p. 2
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c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de
los objetivos de la calidad;

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad;

e) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;

f) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;
g) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestién

de la calidad.”®

6.2.3 Enfoque basado en procesos

“Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso. La identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales

procesos se conocen como "enfoque basado en procesos".36

6.2.4 Politica de la calidad y objetivos de la calidad

‘La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para
proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacionAmbos determinan
los resultados deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para
alcanzar dichos resultados. La politica de la calidad proporciona un marco de

referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los objetivos de la

% Ipid.,
% Ipid.

©
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calidad tienen que ser coherentes con la politica de la calidad y el compromiso de

mejora continua, y su logro debe poder medirse”.

»n 37

6.2.5 Papel de la alta direccion dentro del sistema de gestion de la calidad

“A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear un ambiente

en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un

sistema de gestidon de la calidad puede operar eficazmente. Los principios de la

gestion de la calidad pueden ser utilizados por la alta direccion como base de su

papel, que consiste en:

a)

Establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la calidad de la

organizacion;

b) Promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la
organizacion para aumentar la toma de conciencia, la motivaciéon y la
participacion;

c) Asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la organizacion;

d) Asegurarse de gque se implementan los procesos apropiados para cumplir con
los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los
objetivos de la calidad;

e) Asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema
de gestion de la calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la
calidad;

f) Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios;

g) Revisar periodicamente el sistema de gestion de la calidad;

h) Decidir sobre las acciones en relacion con la politica y con los objetivos de la
calidad;

i) Decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestiéon de la

¥ 1bid. p. 3
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calidad.®

6.2.6 Documentacioén

‘La documentacidén permite la comunicaciéon del propésito y la coherencia de la

accion.”®

6.2.7 Evaluacion de los sistemas de gestién de la calidad

“Se puede llevar a cabo Procesos de evaluacién dentro del sistema de gestidon de
la calidad, Auditorias del sistema de gestion de la calidad para determinar el grado
en que se han alcanzado los requisitos del sistema de gestion de la calidad;

Revision del sistema de gestion de calidad y Autoevaluacién.”*

6.2.8 Mejora continua

“El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad es
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras

partes interesadas. Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

a) Andlisis y evaluacion de la situacién existente para identificar areas para la
mejora;

b) Establecimiento de los objetivos para la mejora;

c) La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos;

d) La evaluacion de dichas soluciones y su seleccién

e) Laimplementacion de la solucidn seleccionada;

f) La medicion, verificacién, andlisis y evaluacion de los resultados de la

% Ibid. p. 4
¥ Ibid. p. 4
% Ibid. p. 5
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g) La formalizacion de los cambios.

implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos;
9941

6.2.9 Papel de las técnicas estadisticas

“‘El uso de técnicas estadisticas puede ser de ayuda para comprender la

variabilidad y ayudar por lo tanto a las organizaciones a resolver problemas y a

mejorar la eficacia y la eficiencia. Asimismo estas técnicas facilitan una mejor

utilizacion de los datos disponibles para ayudar en la toma de decisiones.

»n42

6.3 FAMILIA DE LAS NORMAS ISO 9000

“Esta familia de normas, se han elaborado para asistir a las organizaciones, de

todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de SGC eficaces.

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los SGC y especifica la
terminologia de los SGC.

La Norma I1SO 9001 especifica los requisitos para los SGC aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar
productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que
le sean de aplicacidon y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del SGC. El objetivo de esta norma es la mejora del
desemperfio de la organizacion y satisfaccion de los clientes y de las partes

interesadas.

» La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de los

“* |bid. p. 6.
“2 |bid., p.6.
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SGC y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas del SGC que

facilitan la mutua comprensién en el comercio nacional e internaciona

| »43

6.4 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

“Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser

utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacién hacia una

mejora en el desempefio.

a)

b)

d)

Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrase totalmente en el logro de los objetivos de

la organizacion.

Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

“3 |bid., p.6
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f)

9)

h)

COMO un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.*

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas
de SGC en la familia de Normas ISO 9000.”

“El enfoque a través de un Sistema de Gestion de la Calidad anima a las

organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que

contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos

procesos bajo control. Un SGC puede proporcionar el marco de referencia para la

mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la

satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. Proporciona confianza tanto

a la organizacion como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar

productos que satisfagan los requisitos de forma coherente

n45

“ Ibid. p
* |bid. p.

= o
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6.5 METODOLOGIA ENFOQUE PONDERADO DE SELECCION DE JAMES
HARRINGTON

‘La MPE es una metodologia sistematica que se ha desarrollado con el fin de
ayudar a una organizacion a realizar avances significativos en la manera de dirigir
sus procesos. Esta metodologia ataca el corazén de los problemas ofreciendo un
sistema que le ayudara a simplificar y modernizar sus funciones, asegurando que
sus clientes internos y externos reciban productos y servicios sorprendentemente
buenos.

El principal objetivo consiste en garantizar que la organizacion tenga procesos

que:

e Eliminen los errores

e Minimicen las demoras

e Maximicen el uso de los activos

e Promuevan el entendimiento

e Sean faciles de emplear

e Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes.

e Reduzcan el exceso de personal”.*®

6.5.1 Enfoque Ponderado de Seleccion

“El enfoque ponderado de seleccion concentra su atencién en los problemas
criticos, establece prioridades para los recursos y garantiza que el esfuerzo sea
manejable. Este enfoque consiste en asignar a cada uno de los principales

procesos de la empresa una calificacién en las siguientes cuatro categorias:

e Impacto en el cliente

*® HARRINGTON, James. Mejoramiento de los Procesos de la empresa. Enfoque Ponderado de Seleccion.
Colombia, McGraw-Hill Interamericana S.A. 1998. 309 p. ISBN 958-600-168-7, pag. 23.
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e Impacto en la Organizacion
e Oportunidad de mejora

¢ Afecta Significativamente el sistema de gestion de calidad.

Teniendo en cuenta lo anterior las calificaciones que se tomaron para la

metodologia son las descritas a continuacion:

“La calificacion 1 indica que es dificil hacer algo con el proceso, o que éste tiene
poco impacto, 0 que no requiere un cambio urgentemente. La calificacion 3 indica
gue la relacion con los factores evaluados es media, y que el proceso no requiere
gran cambio, 0 que tiene un impacto medio. La calificacion 5 indica que es muy

facil cambiar el proceso o que genera un gran impacto.”*’

“La seleccion de un proceso para trabajar en él debe realizarse enfocandose en
los cuales la gerencia y los clientes no estén satisfechos. Generalmente uno o
mas de los siguientes sintomas es la razén para seleccionar un proceso para

mejoramiento:

e Problemas y/o quejas de los clientes externos

e Problemas y/o quejas de los clientes internos

e Procesos de alto costo

e Procesos con tiempo de ciclo prolongados

e Existencia de una mejor forma conocida

e EXxisten nuevas tecnologias

e Direccion de la gerencia con base en el interés de un gerente que desea

aplicar la metodologia”.*®

" Ibid. p. 67 .
* HARRINGTON, Op. Cit., p. 70
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6.6 EXIGENCIAS DEL GRUPO VOLKSWAGEN

6.6.1 Manual de Organizacion del Servicio (MOS)

“El Manual de Organizaciéon de Servicio es el documento de consulta para todas

las empresas concesionarias del consorcio Volkswagen el cual en sus diferentes

tomos especifica los requerimientos y beneficios los mas importantes son:

Es el 6rgano de Comunicacion para todas las directrices y objetivos en el area
de organizacion de servicio.

Contiene todas las bases para el sistema de gestion de calidad para
certificacion de calidad ISO 9001 y 9002.

Informa sobre indicaciones, recomendaciones y trasfondos para superar los
multiples trabajos organizativos en el area asistencial y permite un
conocimiento de las disposiciones legales relevantes para el negocio de
Postventa.

Contiene todos los medios, de trabajo y auxiliares, para los quehaceres diarios,
tales como listas de control, formularios e impresos, como originales para sacar

copias, y explica su manejo practico por medio de numerosos ejemplos”.*

Es indispensable que la alta direccidén lo tenga como manejo interno para

todos los colaboradores, puesto que cualquier inquietud que se tenga

respecto al servicio el manual de servicio dice como se debe resolver, se

debe utilizar con el fin de elevar la participacion de mercado y los buenos

resultados de la empresa.

49

VOLKSWAGEN AG Service Operations. Manual de Organizacion del Servicio (MOS-Puebla),

Organizacion del Servicio Tomo 1-3, Wolfsburg), PreAmbulo, Organizacién del Servicio Tomo 1. [Citado el
20 de Julio de 2010].
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6.6.2 Grupo TUV Rheinland (Technischer Uberwachungs-Verein- Asociacién

Técnica de Seguimiento).

“Entidad Alemana lider en servicios técnicos a nivel mundial reconocida por su
labor en el ambito de emisidn de certificados de calidad en sector de la actividad

Comercial; mantenimiento y reparacion de automotores.

Desde su creacion en 1872 en Colonia, Alemania, el Grupo ha ido desarrollando
soluciones para garantizar un progreso seguroy sostenible conciliando la
Tecnologia con el Hombre y el Medioambiente de acuerdo con los principios y la

filosofia que le guian.

“TUV Rheinland actia como entidad independiente, neutral y competente, se rige
por los principios de total imparcialidad en la realizacion de sus actividades de
inspeccion, control y certificacion y no tiene intereses en empresas fabricantes,
instaladoras, comercializadoras o de otro tipo que puedan suponer un conflicto de
interés, a su vez dispone de los procedimientos necesarios para analizar y
detectar cualquier situacion que pueda comprometer la imparcialidad de sus
actividades y aplicar, en consecuencia, los mecanismos adecuados para asegurar

en todo momento la objetividad de sus actuaciones acorde con sus principios”.>°

* TUV Rheinland Group Precisely Right. ¢Quiénes Somos? [En linea]. [Citado el 20 de Julio de 2010], TUV,
[Disponible en linea]: http://www.tuv.com/es/index.html.
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7. METODOLOGIA

Las actividades desarrolladas han sido 6 en total, enmarcadas en la planeacion,
disefio, documentacion y mejora de los procesos del sistema de gestion de

calidad. Los cuales se presentan en el siguiente esquema:

Figura 2. Metodologia para el desarrollo del proyecto

\

Diagndstico del nivel de implementacién de
los requisitos del SGC

[
N

Identificacion de los Procesos

Planificacién del SGC

[
N

Disefio del Sistemma Documental

~

Elaboracién de los Documentos

Plan de Mejora

Fuente: Autoras.
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8. DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para establecer el estado documental, y un analisis que permita priorizar los
procesos que requieren mejoras se han desarrollado dos instrumentos de
medicién; el primero de ellos ha sido elaborado por las investigadoras para
analizar el estado de cumplimiento de los procesos en cada uno de los numerales
de la norma ISO 9001:2008 vy verificar el estado de avance y el punto de partida

gue tendra el disefio de la documentacion.

El segundo ha sido facilitado por la organizacion Automotriz Interamericana S.A,
importadora colombiana oficial de los automoviles livianos del grupo Volkswagen,
el cual es una lista de chequeo que permite evaluar el cumplimiento de las
exigencias de la marca para que el concesionario opere eficientemente, consiste
en verificar el estado de cumplimiento de los requisitos estandarizados de
operacion de los concesionarios VolksWagen, de manera que las directivas de la
organizacion puedan identificar los puntos criticos que deben ser atendidos y
cuéles de ellos requieren inversion, de manera que puedan dar cumplimiento a la
meta de certificacion que han impuesto los distribuidores autorizados, voceros
oficiales de VolksWagen Alemania, quienes tienen como requisito para mantener

la concesion, la certificacion en Calidad a través del ente certificador TUV.

La diferencia basica entre los dos instrumentos reside en que las exigencias del
grupo Volkswagen para el funcionamiento operacional de las areas de Venta y de
Post-Venta  son puntuales y especificas en temas de la existencia de
metodologias de operacion, a nivel de infraestructura, gerenciamiento y medicion,
para el servicio ofrecido en la venta, reparaciones y mantenimiento técnico-
mecanico de automoéviles VW, AUDI y SEAT. Por el contrario la Norma I1SO
9001:2008, ha sido creada de manera estandarizada y encaminada a dar

normalizacién a nivel multisectorial, es decir, no es focalizada a un solo sector de

47



la industria.

8.1 HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO

8.1.1 Lista de Verificacion

Para dar inicio al disefio, documentacion e implementacion del Sistema de Gestidn
de la Calidad para PROMOTORES DEL ORIENTE S.A, se construyo una Lista de
Verificacion (ANEXO A) que permitié evidenciar la situacion actual de la empresa
frente a los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2008. A este proceso
se le ha denominado Diagnéstico Inicial, el cual se realiz6 el dia 06 de Febrero del
2010, bajo inspeccion directa por parte de las investigadoras, realizando
reconocimiento de la documentacion existente, y analizado la situacion de la

organizacion frente a la Norma con la gerente general Nohora Bermudez Suarez.

8.1.1.1 Metodologia: Se establecieron unos criterios de evaluacion para la lista de
Verificacion (Ver tabla 1). Los cuales han sido sumados individualmente y dividido
en total de items de cada numeral para obtener un porcentaje que indique el
estado de avance de los requisitos. A su vez, se ha realizado el mismo
procedimiento con el total de items de todos los numerales para evidenciar de
manera general el estado de cumplimiento de las areas evaluadas, las cuales son

Venta y Post-Venta.
Los criterios de evaluacion han sido aplicados para evaluar el estado actual de

documentacion y cumplimiento de los requisitos de cada numeral de la norma

siguiendo el esquema presentado en la Figura 3.
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Tabla 1. Descripcidn de los criterios de evaluacion en la lista de verificacion.

- Establecido, Documentado e Implementado

EstabIeC|do Documentado, Sin Implementar

Establecido, Medianamente Documentado, Sin

Implementar

Fuente: Autoras.

49



Figura 3. Esquema de la lista de verificacion

Numerales REQUISITOS CRITERIOS DE EVALUACION
Horma 150 | No. HA | HE | EDI | ESDI | EDSI | EMDI | EMDSI
9001:2008 ftem
4 SISTEMA DE GESTIGN DE LA CALIDAD
1 ;Existe un SGC? 1
2 ;oe tienen identificados los procesos para el SGCT 1
3 i=e ha determinado la frecuencia e interaccidn entre 1
los procesos?
4 i Existen criterios v métodos para aseqgurar que la 1
operacidn y el control de los procesos son eficaces?
3 Se asequra la disponibilidad de recursos e informacidn para apoyar la operacion y 1
seguiriento de los procesos?
b i3e realiza el seguimiento, la medicidn v el analisis 1
de los procesos?
I i=e implementan acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y 1
la mejora continua de los procesos?
TOTAL 4.1 0 [2 [0 [1 0 4 0

Mumeral de la norma
MTC IS0 3001:2008

Fequisitos a evaluar
de cada numeral
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8.1.1.2 Resultados del diagnostico inicial: De acuerdo al diagnostico realizado,

a continuacion se presenta los resultados evidenciados:

e NUMERAL 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Con respecto al numeral 4 se evidencié que con un total de 31 items Promotores
del Oriente S.A, no cumple con los requisitos del numeral 4 de la norma ISO
9001:2008, el cual se evidencia en el estado No Existe con un 67,74%; este
resultado es normal puesto que la empresa hasta este afio comienza el proceso
de montaje de gestion de calidad; Incumpliendo con los requisitos generales de
documentacion, implementacion y mantenimiento del sistema, sin embargo es
importante resaltar con un 16,13% el estado “Establecido, Medianamente
Documentado e Implementado” la evidencia de los diferentes procedimientos y
formatos que se realizan y se implementan actualmente de manera informal,
finalmente con un 12,90%, el estado “Establecido, Sin documentar e
Implementado”, evidenciandose en las actividades realizadas e implementadas

pero sin un documento de soporte.

Grafica 1. Resultados del numeral 4.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
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Fuente: Autoras
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e NUMERAL 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Con un total de 29 items, al analizar el estado de los requisitos del numeral 5 de la
Norma ISO 9001:2008, se observa que 21 de ellos, para un indicador porcentual
de 72,41%, no hay existencia de los lineamientos necesarios para dar
cumplimiento de los requisitos del numeral 5, esto se debe en gran medida a que
en la empresa no esta establecido un sistema de gestion de calidad formal, y en
este numeral se habla principalmente de la planificacién, politica, objetivos y
revision del sistema de gestion de la calidad. El 27.6% restante corresponde en un
17,24% a Establecido, Documentado e Implementado y un 10,34% a Establecido,
Sin Documentacion e Implementado, este comportamiento se debe a los items
gue hacen alusion a la responsabilidad y compromiso de la alta direccion, lo cual
indica que el principal incumplimiento se debe a la falta de documentacion y

disefio de las bases que dan inicio a un sistema de gestion de calidad.

Grafica 2. Resultados del numeral 5.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
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Fuente: Autoras.
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e NUMERAL 6: GESTION DE LOS RECURSOS

Con respecto al numeral 6 se evidencid que Promotores del Oriente S.A, para
este numeral presenta resultados en igual proporcién en un 30,77%, en los
estados “Establecido, Documentado e Implementado” y en “Establecido, sin
documentacion, e implementado”, lo cual indica que en algunos procesos se tiene
documentacion y procedimientos ( satisfaccion del cliente, habilidades y
experiencia de los trabajadores) completos pero no en su totalidad; Sin embargo
es importante resaltar el estado “NO EXISTE” el cual fue de los mas
representativos por tener un resultado de 23,08%, en el incumplimiento de los
requisitos ( recursos humanos en toma de conciencia y formacion) puesto que la
empresa realiza capacitaciones a sus empleados de forma constante pero no
existe un control documentado de estas capacitaciones, conjunto a esto, la
organizacion no tiene establecido un sistema de seleccidon, capacitacion, y

evaluacion del desempefio.

En un 7,69% tienen un comportamiento igual los estados “Establecido,
Documentado y Sin implementacion” y el “Establecido, Medianamente
documentado e Implementado”; los cuales pertenecen a los requisitos de
infraestructura, y ambiente de trabajo, el cual es importante resaltar, que la
empresa tiene buen manejo de estos, pero hace falta completar totalmente los
requisitos contenidos en el numeral 6 “Gestién de Recursos”, de la norma ISO
9001:2008. (Provision de recursos necesarios en cuanto a calidad, infraestructura
y un ambiente de trabajo adecuado), el cual se realizara mediante la

documentacion de todos los procesos.
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Grafica 3. Resultados del numeral 6.

6. GESTION DE RECURSOS

30,77% 30,77%

35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Fuente: Autoras

e NUMERAL 7. PRESTACION DE SERVICIOS

Al analizar el estado de cumplimiento de los requisitos del numeral 7, se observa
gue la organizacion esta cumpliendo a cabalidad en un 43,01% los requisitos del
numeral  correspondiente al analisis de la prestacion del servicio, pues
PROMOTORES DEL ORIENTE S.A. cuenta con regulaciones y documentos que
permiten un desarrollo eficiente en el area de ventas y postventa, sin embargo hay
falencias en el contenido de algunos documentos, por ello se presenta un 19,35%
en el parametro de Establecido Medianamente Documentado e Implementado. En
el caso No existe, presenta un cifra de 21,51%, este comportamiento se debe
principalmente a la falta de seguimiento y medicién en los dispositivos de

medicion.
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Gréfica 4. Resultado del numeral 7.

7. PRESTACION DE SERVICIOS
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Fuente: Autoras

e NUMERAL 8: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Al analizar el cumplimiento de los requisitos del numeral 8, se puede analizar que
el porcentaje de mayor representacion corresponde al estado “NO EXISTE” con un
64,15%, puesto que en Promotores del Oriente S.A, no se han realizado auditorias
internas, ni procesos de mejora documentados. El siguiente estado de mayor
porcentaje es el de “ Establecido, Medianamente documentado e Implementado”
con un 22,64% lo cual indica que realizan acciones correctivas y control a
servicios no conformes y su vez no tiene un procedimiento documentado; en igual
proporcién o porcentaje de 5,66% para los estados “Establecido, Documentado e

Implementado” vy Establecido, Medianamente Documentado, y Sin

implementacion.”
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Gréafica 5. Resultados Del numeral 8.

8. MEDICION, ANALISISY MEJORA
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Fuente: Autoras

8.1.1.3 Resumen del diagndstico inicial de la empresa Promotores del
Oriente S.A. en el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.
En términos generales PROMOTORES DEL ORIENTE S.A presenta el siguiente

diagnastico:

e En un 45% no hay cumplimiento total de los requisitos de la NTC ISO
9001:2008, el cual se debe en su mayoria a la inexistencia de un Sistema de
Gestion de la Calidad documentado. Tan solo en un 26% se ejecutan
debidamente actividades que contribuyen al cumplimiento de los requisitos.

e La organizacién efectia acciones parcialmente documentadas. Sin embargo
existen procesos mandatorios puestos a disposicion de la empresa por parte
del consorcio de concesionarios VolksWagen, que sirven de apoyo al sistema
de gestidn de calidad.

e El control de documentos cuenta con un disefio y aprobacion estandarizada
gue permite su identificacion y diligenciamiento apropiado por cada una de las

dependencias.
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La infraestructura del area del servicio postventa no cuenta con el espacio
suficiente, y la inexistencia de la automatizacién de la recepcion del vehiculo
hace que la configuracibn del proceso no sea optima en relacion a los
documentos y lo establecido por la organizacion.

La organizacion efectla las acciones necesarias para eliminar las causas de
las no conformidades y de prevencién, sin embargo no existe la documentacion
necesaria que permita establecer un estandar con los lineamientos a seguir
para realizar dichas correcciones.

La organizacion no tiene establecido un sistema de seleccion, capacitacion, y

evaluacion del desempefio, lo cual incide en la alta rotacion de personal.

Grafica 6. Resultados generales del diagnéstico inicial de la lista de

verificacion.

B NoExiste

l Establecido, Documentado e Implementado

.] Establecido, Sin Documentar e Implementado

l Establecido, Documentado e Sin Implementar

l Establecido, Medianamente Documentado e Implementado

| | Establecido, Medianamente Documentado e Sin Implementar
. No Aplica

1%0%

1%

Fuente: Autoras.
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8.1.2 Lista de chequeo del Manual de Organizacién del Servicio de

VolksWagen

Los concesionarios del grupo Volkswagen tienen estdndares de Optimo
funcionamiento en las areas de Venta y Post-Venta las cuales se encuentran
consignadas en Manual de Organizacion del Servicio (MOS). Y tiene entre sus
condiciones para mantener la concesion, la certificacion en Calidad teniendo en
cuenta sus exigencias, por ello se ha realizado este diagnostico, en cual se
califica la existencia o inexistencia de los requisitos para optar a la certificacion de
Calidad a través del grupo TUV Rheinland (Technischer Uberwachungs-Verein o
en espafol Asociacion Técnica de Seguimiento), entidad Alemana lider en
servicios técnicos a nivel mundial y reconocida por su labor en el ambito de
emision de certificados de calidad en sector de actividad Comercial;
mantenimiento y reparacion de vehiculos a motor; entidad por la cual, a través de
ella, VolkswWagen Alemania exige la certificacion a los comercializadores

autorizados de la marca.

Esta lista de chequeo ha sido facilitada a la organizacion por Victor Cafdn,
representante de Automotriz Interamericana S.A, importadora colombiana oficial

de los automoviles livianos del grupo Volkswagen, y auditor de TUV.

8.1.2.1 Metodologia El siguiente diagnostico se ha realizado a través del
instrumento de medicién llamado lista de chequeo de valoracion inicial (Anexo B),
en el cual se diagnosticaron seis aspectos principales para identificar el
cumplimiento de los estandares de funcionamiento del grupo VolksWagen, que a
su vez da cumplimiento a algunos requisitos establecidos por la Norma ISO
9001:2008

e Instalaciones del concesionario

e Direccionamiento estratégico
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e Contacto con el cliente
e Ventas
e Servicio de Recambios

e Taller

Estos aspectos a evaluar se desprenden en items, los cuales se evaluaron
teniendo en cuenta su cumplimiento o no cumplimiento a través de la observacion

de la evidencia en cada una de las areas junto con la Gerente General.

8.1.2.2 Resultados del diagnéstico inicial de la lista de chequeo de las

exigencias del grupo VolksWagen

NUMERAL 1. INSTALACIONES DEL CONCESIONARIO

NUMERAL 1.1 ORDEN Y LIMPIEZA (En este item se evalla las condiciones y

aspecto de las instalaciones vistas desde fuera y dentro de la organizacion).

Se evidencia inconformidad total frente a los requisitos establecidos; las
instalaciones tienen visibilidad limitada desde fuera debido a la presencia de
palmas en los antejardines del concesionario y automoviles usados recibidos
como forma de pago blogueando la vista de los clientes potenciales hacia las
vitrinas, ademas la razon social se encuentra ubicada en una seccion poco visible
y las paredes presentan deterioro de pintura. Dentro del concesionario, las
condiciones de limpieza son escasas en el suelo, paredes y escritorios; hay
canecas de basura sin tapa a la vista de los clientes, la existencia de paredones
auxiliares de propaganda en forma eliptica reducen el espacio del concesionario,
generando hacinamiento y altas temperaturas en las oficinas y dentro de la sala de

exhibicion.
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Grafica 7. Numeral 1.1 Orden y Limpieza

H Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 1.2 IDENTIFICACION PRIMARIA

La identificacion primaria en un concesionario Volkswagen es fundamental,
puesto que es la primera vision que tiene el cliente del producto que desea
adquirir, es por esta razén que es uno de los items esenciales, pues en este se

evalla la identificacion de la marca junto a los vehiculos en exhibicion.

De acuerdo a la lista de chequeo realizada para Promotores del Oriente S.A,
teniendo en cuenta los puntos a cumplir, se pudo observar que la empresa no esta
realizando de forma adecuada la identificacion de la marca exigida por el

proveedor.
Es importante resaltar que algunos de estos si las tenian, sin embargo la

naturaleza del checklist permite dar visto bueno solo si es cumplido el requisito a

cabalidad.
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Grafica 8. Numeral 1.2 Identificacidon primaria.

m Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

NUMERAL 2.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Segun los resultados obtenidos en aplicacion de la lista de chequeo, Promotores
del Oriente S.A esta sometiéndose a las gestiones necesarias con el fin de
obtener los cambios necesarios y a su vez de participar y comprometerse de
forma activa para el cumplimiento de los objetivos y demas requisitos
fundamentales; la gerencia esta altamente comprometida para brindar los recursos
necesarios y conseguir finalmente la certificacion, sin embargo no tiene
establecido actualmente ningun sistema alusivo a la calidad, por ello los resultados

son en un 100% de no cumplimiento.
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Grafica 9. Numeral 2.1 Sistema de Gestién de Calidad

B Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 2.2 PERSONAL OBLIGADO A CALIFICACION, 2.3 PERSONAL
CON FUNCIONES CLAVES Y 24 CALIFICACION DE PERSONAL
PRODUCTIVO

Promotores del Oriente S.A, cuenta con el personal necesario y esta en
constante capacitacion interna y especializada, la cual es asistida por los
proveedores de la marca. Algunos cargos establecidos en el Manual
Organizacional del Servicio (MOS) no se encuentran establecidos formalmente,
sin embargo dichas funciones son realizadas por otros cargos que cumplen con el
perfil necesario, y no ha sido impedimento para el 6ptimo desempefio de las
mismas, debido a esto se presenta un 90% de cumplimiento en estos 3 numerales

gue agrupa la gestion del recurso humano.

En este momento no existe un responsable de calidad ni de proteccion de medio
ambiente, de igual manera no existe un sistema formal de calificacién de personal
y por ende trazabilidad de la misma, por ello se presenta un 10% de no

cumplimiento atribuidos a la calificacién de estos tres items.
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Grafica 10. Numeral 2.2 Personal Obligado a Calificacion, 2.3 Personal con

funciones claves y 2.4 calificacién de personal productivo.

B Cumple mNoCumple

10%

Fuente: Autoras
NUMERAL 2.5 ANALISIS DE SATISFACCION DEL CLIENTE

De acuerdo a la lista de chequeo Promotores del Oriente S.A, no cumple con los
puntos mas importantes en la satisfaccion del cliente entre esos; la participacion
activa en los andlisis segun las condiciones del fabricante, la documentacién
respectiva de acciones correctivas, un plan de medidas segun las acciones
correctivas, ausencia de objetivos medibles, responsabilidades y fechas para el

cumplimiento de estos.

Grafica 11. Numeral 2.5 Analisis de satisfacciéon del cliente.

B Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.
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NUMERAL 2.6 TEST DE TALLER (PRUEBA FANTASMA)

La empresa participd en dicha prueba, y en el momento en que fue ejecutada, los
resultados fueron Optimos, segun testimonio de la Gerente General de
Promotores del Oriente S.A Nohora Bermudez, sin embargo no hay existencia
de registros del test, y no se ha podido establecer cuédles fueron los puntos

criticos, las medidas tomadas y las fechas de cumplimiento.

Debido a los costos en que debe incurrir el proveedor, dicha prueba no se ha
vuelto a realizar, sin embargo es importante que la empresa las realice a nivel
interno a intervalos irregulares para evaluar la asistencia técnica realizada por sus
empleados. Para ello puede recurrir al asesoramiento de un experto de Automotriz

Interamericana S.A., que de las indicaciones pertinentes para realizar la prueba.

Grafica 12. Numeral 2.6 Test de taller.

B Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 2.7 PROGRAMAS DE PRUEBA
Los programas de prueba son tres, “Servicio de Entrega, Reparacion General y

Servicio de Inspeccién”, los cuales se encuentran agrupados en un formato y a

disposicion del jefe de taller para realizar la prueba una vez el vehiculo se
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encuentra listo para la entrega al cliente, sin embargo no se esta realizando dicha
prueba, el formato no esté actualizado, no cuenta con membrete ni consecutivo, lo
cual hace que se presente un 83% de incumplimiento. Sin embargo se tienen
establecidas las responsabilidades lo cual permite que haya un 17% de

cumplimiento atribuido al acatamiento de un solo item de seis.

Grafica 13. Numeral 2.7 Programas de prueba.

m Cumple mNoCumple

Fuente: Autoras.

NUMERAL 2.8 PRESTACIONES AJENAS

Promotores del Oriente S.A, no posee un listado de proveedores con las
condiciones especificas que ayude a realizar pedidos de forma inmediata, y a su
vez controlar la calidad en las reparaciones realizadas de forma externa; lo cual
hace que 2 de los 3 items evaluados no se cumplan, Teniendo en cuenta lo
anterior se observa que en un 67% no hay cumplimiento, el Unico item que se
cumple es el que hace referencia a los acuerdos por escrito al realizar pedidos a

empresas externas, haciendo que haya cumplimiento en un 33%.
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Grafica 14. Numeral 2.8 Prestaciones ajenas.

m Cumple mNoCumple

Fuente: Autoras.

NUMERAL 2.9 QUEJAS Y RECLAMOS DE CLIENTES
En este momento la organizacién no cuenta con un manejo formal de quejas y

reclamos, por ello los 3 items evaluados en este punto arrojan “No cumplimiento”.

Grafica 15. Numeral 2.9 Quejas y reclamos.

B Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.
NUMERAL 2.10 GESTION DE DATOS Y DOCUMENTOS.

Hay ausencia de evidencia de los trabajos realizados, es decir no hay
documentacion que de soporte y seguimiento. En la lista de verificacion de
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 se evidencia que en un

16,13% hay existencia de algunos documentos, sin embargo para ejercicio de las
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exigencias del grupo VW que a su vez daran cumplimiento a la NTC ISO
9001:2008 para optar a la certificacion en Calidad la documentacion debe estar

completa, por ello se evidencia un 100% de incumplimiento.

Gréafica 16. Numeral 2.10 Gestion de documentos.

mCumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 3. CONTACTO CON EL CLIENTE

NUMERAL 3.1 RECEPCION

Promotores del Oriente S.A, cumple con el 50% de los puntos evaluados en la
lista de chequeo atribuido a la inexistencia de la recepcidén activa lo cual es
fundamental para el diagnostico de los vehiculos en postventa, ademas el sistema
de informacion ELSA solo esta instalado en algunos puestos de trabajo y no en la
recepcion del servicio, esto hace que en el momento que exista un flujo constante

de vehiculos no se podra utilizar de forma simultanea.

Como puntos favorables que contribuyen al 50% de cumplimiento de este
numeral, cabe mencionar que aunque el sistema de informacion ELSA, no esta en
todos los puestos de trabajo esta actualizado y listo para ser usado en cualquier
momento; otro punto que es importante mencionar es que la persona responsable

de garantias esta realizando su trabajo de forma adecuada con el sistema de
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trAmite de garantias actualizado.

Grafica 17. Numeral 3.1 Recepcidn.

B Cumple mNoCumple

Fuente: Autoras.

NUMERAL 3.2 ACUERDOS DE PLAZOS

Promotores del Oriente S.A. En este momento no tiene establecido un sistema

formal para concertar las citas con el cliente.

Gréfica 18. Numeral 3.2 Acuerdos de plazos.

B Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 3.3 PEDIDOS Y 3.4 FACTURAS DE CLIENTES.

Promotores del Oriente S.A, cumple con todos los puntos evaluados en este
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item en el cual se evidencia la correcta utilizacién de los recursos y a su vez el
manejo adecuado en la documentacion de los pedidos, las facturas se encuentran
completas y comprensibles para los clientes, precios actualizados y a su vez el
aseguramiento del personal es adecuado para la realizacién de dichas labores.

Grafica 19. Numeral 3.3 Pedidos y 3.4 facturas de Clientes.

B Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 3.5 PRUEBA DE CIRCULACION O RECORRIDO DE PRUEBA

Promotores del Oriente S.A. realiza la inspeccion de sus vehiculos reparados,
revisando que se hayan cumplido los puntos tratados en la orden de reparacion,
sin embargo no lleva un registro que permita evidenciar el tratamiento de las
inconformidades halladas; a demas no realiza la prueba de circulacion para

evaluar el funcionamiento del automaovil.

El recorrido de prueba sirve para controlar y asegurar la calidad del servicio
prestado en el taller, la cual debe ser realizada por un técnico competente, la cual
consiste en un control final con prueba funcional y/o prueba en carretera, teniendo

en cuenta los puntos siguientes:

. Ejecucion de todas las posiciones de trabajo ordenadas
. Que el resultado de la reparacion sea satisfactorio al 100%
. Seguridad vial y de funcionamiento
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o Niveles de liquidos y pegatinas eventualmente necesarias

o Limpieza interior y exterior del vehiculo

Gréafica 20. Numeral 3.5 Prueba de ruta.

m Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.
NUMERAL 3.6 AUTOMOVIL DE SUSTITUCION

El Manual de Organizacion de Servicio (MOS) es un medio informativo y de
trabajo del Servicio al Cliente. En este se encuentran prescripciones e
instrucciones para el cumplimiento de las multiples tareas organizativas del area
de Servicio del concesionario. Una de ellas es la de establecer el servicio de
automovil de sustitucidon, sin embargo por los altos costos en los que se incurre al
implementar este servicio Promotores del Oriente no cuenta este actualmente,

conllevando a un 100% de incumplimiento.
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Gréfica 21. Numeral 3.6

Automovil de sustitucion.

m Cumple

m No Cumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 3.7 SERVICIO DE RECOGIDA Y ENTREGA

En este momento Promotores del Oriente S.A. No esta brindando el servicio.

Grafica 22. Numeral 3.7 Servicio de recogida y entrega.

m Cumple

m No Cumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 3.8 AYUDA LAS 24 HORA

S

Eliminado por el grupo de la marca VW dias después de efectuado el checklist,

por ello sus resultados no han sido

cumplimiento de los requisitos.

tenidos en cuenta para la evaluacion de
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NUMERAL 3.9 EXPRESS SERVICE

Este servicio es especialmente (til para los trabajos diarios que duran menos de
una hora, Incluye las piezas de repuesto y la rutina béasica de servicios que

integran:

e Lubricacion

e Baterias

e Tubos de escape
e Frenos

e Amortiguadores

Promotores del Oriente S.A, no presta el servicio Express Service a pesar de

tener el letrero visible, el cual indica que se esta prestando en el concesionario.

Grafica 23. Numeral 3.9 Express Service.

m Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 3.10 RECEPCION ACTIVA

Debido a la configuracion del taller y/o su falta de espacio, no ha sido posible

implementar la recepcion activa.
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Grafica 24. Numeral 3.10 Recepcidn activa.

B Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 4. VENTAS

NUMERAL 4.1 SERVICIO AREA DE VENTAS

Promotores del Oriente S.A, esta comprometido con el servicio que presta en el
area de ventas es por esta razon que en un 83% los items estan cumpliéndose de
manera satisfactoria, teniendo en cuenta lo anterior cabe resaltar que el personal
escogido para el area comercial es calificado, ademas tienen sus respectivas
descripciones de los diferentes puestos de trabajo desde el vendedor, jefe de
ventas y responsable de la sala. Uno de los puntos evaluados y que es muy
importante resaltar es que se realizan acciones internas de formacion para los
empleados los cual es muy importante para el continuo desempefio de sus labores
y por ende la satisfaccién de los clientes. Sin embargo no hay evidencia de
anotaciones y recomendaciones que permita planificar capacitaciones, por ello se

presenta un 17% de no cumplimiento.
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Gréafica 25. Numeral 4.1 Servicio area de ventas.

H Cumple ®NoCumple

Fuente: Autoras.

NUMERAL 4.2 ENTREGA DE VEHICULOS Y 4.3 AUTOMOVILES QUE SE
ENCUENTRAN EN ALMACEN

Con un total de 10 items, se observa que 2 de ellos, para un indicador porcentual
de 20%, no hay existencia de los lineamientos necesarios para dar cumplimiento a
los requisitos de la entrega del vehiculo, esto se debe a la falta de evidencia
documentada de los trabajos realizados antes de la entrega, y a que los vehiculos
usados que estan puestos a la venta no cuentan con una indicacion de precio

uniforme y una descripcion de producto detallada.

El 80% restante corresponde al cumplimiento de los items tratados, los cuales
hablan sobre los documentos existentes sobre el pedido realizado, comprobacion
final de la instalacién de los productos aportados por cliente, instruccion técnica y
asesoramiento sobre las garantias, comprobacion técnica y documentada sobre
los automoviles usados, preservacion y conservacion de los vehiculos dentro el

almacén, y medidas tomadas para evitar dafios.
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Gréafica 26. Numeral 4.2 Entrega de vehiculo y 4.3 automoviles dentro del

almacén

m Cumple mNoCumple

Fuente: Autoras
NUMERAL 4.4 SATISFACCION DE CLIENTES

Es importante establecer un instrumento de medicién que permita establecer el
grado de satisfaccion de los clientes. En este momento la organizacion no cuenta
con un sistema formal de analisis de satisfaccién de clientes, por ello el 100% de

los items arrojan no cumplimiento.

Grafica 27. Numeral 4.4 Satisfacciéon de clientes.

B Cumple mNoCumple

0%

Fuente: Autoras.
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NUMERAL 5. SERVICIO DE RECAMBIOS (REPUESTOYS)

NUMERAL 5.1 SISTEMA DE INFORMES

Promotores del Oriente S.A, cumple con el punto mas importante de la
evaluacion realizada el cual es el sistema de informes en donde se tienen
objetivos planeados y documentados entre los mayoristas y el concesionario, en
donde se realizan reuniones para alcanzar los objetivos planeados, de forma que
la compafia marche de manera adecuada de acuerdo a las lineas de productos.

Grafica 28. Numeral 5.1 Sistema de informes.

H Cumple ®NoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 5.2 PERSONAL DE SERVICIO DE RECAMBIOS

El personal de servicio de repuestos en general es adecuado, es importante
resaltar que los resultados de la empresa fueron satisfactorios puesto que del total
de los puntos analizados en este item, el 86% de estos estan completamente
cumplidos, se puede resaltar la existencia del cargo o responsable de recambios
y a su vez el cumplimiento de todas sus funciones, lo cual indica que la persona es
adecuada y calificada para asumir el contacto directo de los clientes, sin embargo
en un 14% no hay cumplimiento, esto se debe al colaborador de esta area el cual

no es calificado para realizar sus labores.
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Gréafica 29. Numeral 5.2 Personal de servicio de recambios.

m Cumple mNoCumple

Fuente: Autoras.

NUMERAL 5.3 ORGANIZACION DEL ALMACEN Y 5.4 LITERATURA DE
RECAMBIOS

Se observa que la organizacién estd cumpliendo a cabalidad en un 54% los
requisitos del numeral correspondiente al analisis de organizacion del almacén,
sin embargo hay falencias en la identificacion de piezas defectuosas, falta un
programa informatico para el servicio de recambios, no hay sefializacién oportuna
para los productos con fecha de caducidad, la literatura de recambios no es
accesible ni esta el dia, y no existe instructivo para la correcta manipulacion,
almacenamiento y preparacion, por ello se presenta un 46% en el parametro de

No Cumple.
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Grafica 30. Numeral 5.3 Organizacion de Almacén y 5.4 literatura de

recambios

m Cumple mNoCumple

Fuente: Autoras.

NUMERAL 5.5 MOSTRADOR DE PIEZAS

Promotores de Oriente S.A., cuenta con un mostrador de ventas de piezas, y se

encuentra sefalizado.

Grafica 31. Numeral 5.5 Mostrador de piezas.

H Cumple ®NoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 6. TALLER

NUMERAL 6.1 SERVICIO AREA DE TALLER

Promotores del Oriente S.A de acuerdo a los puntos analizados y evaluados,
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cumple con el 50% de los requerimientos fundamentales, algunas de ellas son las
medidas de proteccion adecuadas para los vehiculos en el momento de la
reparaciéon o mantenimiento; el 50% restante del no cumplimiento se ve reflejado
en la falta de organizacion que se tiene de los formatos y pruebas en los trabajos
realizados en el taller el cual corresponde un formulario segun las condiciones del

fabricante.

Gréafica 32. Numeral 6.1 Servicio en el area de taller.

B Cumple mNoCumple

Fuente: Autoras.

NUMERAL 6.2 GARANTIAS

Promotores del Oriente S.A, cumple con el requisito fundamental del cumplimiento
del servicio de garantias el cual es la adecuada programacién de encargos de
reparacion, amparos de garantias y garantias a favor del cliente; es importante
resaltar que no utilizan el reloj, pero si lo realizan de otra manera y por esta razén

cumplen con el requisito.
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Gréafica 33. Numeral 6.2 Garantias.

H Cumple ®NoCumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 6.3 HERRAMIENTAS, MEDIOS DE MEDICION Y EQUIPAMIENTOS

En un 62% Promotores del Oriente S.A., no esta cumpliendo con los requisitos
establecidos en el numeral correspondiente a herramientas, medios de medicion y
equipamientos, este comportamiento se debe principalmente a la falta de
seguimiento y medicién en los dispositivos de medicidon, no existe una lista
completa y actualizada de todos los equipos/medios de comprobacion, y no hay
documentacion de los chequeos realizados a los equipos y herramientas

existentes en el taller.

En un 38% hay cumplimiento de los requisitos, esto se debe a que Promotores del
Oriente S.A., cuenta con las herramientas y equipos establecidos por la marca

para realizar las reparaciones en el taller.
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Grafica 34. Numeral 6.3 Herramientas, Medios de Medicion y Equipamientos

m Cumple

m No Cumple

Fuente Autoras

NUMERAL 6.4 LITERATURA DE SERVICIO

La literatura de servicio actualmente no se maneja en la compafia de forma

correcta, sin embargo es importante resaltar que el sistema de informacion ELSA

esta actualizado en los equipos de taller, se tienen manuales de reparacion,

catalogos y el manual de organizacién de servicio pero no se aplican.

Gréfica 35. Numeral 6.

4 Literatura del servicio.

m Cumple

H No Cumple

0%

Fuente: Autoras.

NUMERAL 6.5 NIVELES IT ELSA-VAS

Promotores del Oriente S.A, cumple

con los niveles informaticos debido a que
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se tienen los equipos adecuados con los sistemas ELSA, y VAS 5051 actualizados

y el acceso al sistema GEKO listo para su uso.

Gréafica 36. Numeral 6.5 Niveles IT ELSA-VAS

H Cumple ®NoCumple

0%

100%

Fuente: Autoras.

8.1.2.3 Resumen del diagnostico inicial de la empresa Promotores del
Oriente S.A. en el cumplimiento de los requisitos de los estandares de
funcionamiento del grupo VolksWagen. En términos generales PROMOTORES
DEL ORIENTE S.A presenta el siguiente diagnostico:

e Enun 48% no hay cumplimiento, atribuido a que en un 43% (13 puntos) de los
puntos tratados (30 en total), ninguno de los items contenidos dentro de cada
punto se encuentran en estado de cumplimiento.

e Tan solo en un 20% hay cumplimiento total de los puntos tratados (6 de 30), el
33% restante se distribuye entre items cumplidos y no cumplidos de cada
punto.

e Los puntos que presentan mayor problema en el momento son:

a) Ordeny limpieza

b) Identificacion primaria

c) Sistema de gestion de Calidad

d) Andlisis de satisfaccion del cliente (Ventas)

e) Sistema de quejas y reclamos
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f) Acuerdos y plazos

g) Recorrido de prueba

h) Automdvil de sustitucion

1) Servicio de recogida y entrega

]) Express Service

k) Recepcion activa

l) Satisfaccion del cliente en (taller)

m) Literatura del servicio.

Los items pertenecientes a sistema de quejas y reclamos, acuerdos y plazos,
recorrido de prueba, automoévil de sustitucion, servicio de recogida y entrega,
Express Service, Recepcion activa, satisfaccion del cliente (taller), literatura del
servicio, corresponden a analisis del area de postventa, lo cual indica que en un
69% del total de los items que presentan mayor problema se encuentran en el

servicio prestado en el taller de mantenimiento y reparaciones.

e Los puntos que se encuentran en estado de cumplimiento total son:
a) Prueba fantasma (Prueba que soélo ha sido realizada una en una
ocasion, y que ha sido recortada el plan presupuestal de Automotriz
Interamericana S.A.)
b) Pedidos y factura de clientes
c) Sistema de informes
d) Mostrador de piezas
e) Garantias
f)  Niveles IT
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Grafica 37. Diagnostico Inicial General DEL CHECK LIST.

Diagndstico General

48%

mCumple

No Cumple

Fuente: Autoras

8.2 SENSIBILIZACION A LA ALTA DIRECCION

La alta direccion en Promotores del Oriente S.A. esta conformada por la Gerente
General, los Directores Comerciales de la sala de ventas de AUDI y VolksWagen,
y el Director de Postventa. Con el fin de involucrar y dar a conocer el estado de
cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma y el grupo VolksWagen
realizd una jornada de sensibilizacion el dia 09 de marzo del 2010 en los temas de
calidad y el resultado de los diagndsticos. La evidencia de esta sensibilizacidon se
encuentran en el Anexo C; esta actividad solamente se realiz6 junto a la
direccion, puesto que ellos son los directamente implicados en la toma de
decisiones de la compafiia, y el fin de dicha sensibilizacién era concientizar a los
directivos de iniciar el proceso de implementacion en el menor tiempo posible. El

control de asistencia de dicha sensibilizacién se encuentra en el Anexo D.

Como resultado de dicha reunién se realiz6 la propuesta de la mision, vision, y se

cred la politica y objetivos de calidad con la supervision de la gerencia general, los
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cuales se ajustan al cumplimiento del numeral de la norma 4.2.1y el 5.4.

8.2 1 Misién

Somos una empresa conformada por personas con elevado sentido de
pertenencia; trabajamos en equipo utilizando eficientemente la tecnologia y
recursos disponibles para la comercializacion de soluciones de transporte de
automoviles, camperos, camionetas, buses, busetas y camiones para las marcas
VOLKSWAGEN AUDI Y SEAT brindando servicios Venta y Post-Venta
altamente calificados con el fin de satisfacer los requerimientos de nuestros
clientes, garantizando beneficios de rentabilidad a sus accionistas, oportunidades

de desarrollo y bienestar a sus colaboradores.

8.2.2 Vision

PROMOTORES DEL ORIENTE S.A sera en el 2015 una empresa lider en el
servicio al cliente Venta y Post-Venta de VOLKSWAGEN AUDI Y SEAT en el
Oriente Colombiano, con un excelente equipo humano, profesionalismo, calidad
humana y la bldsqueda constante de la mejora continua en nuestros
procesos, dando cumplimiento a normas y estandares de calidad con el fin de
generar mayor seguridad, satisfaccion y lealtad a nuestros clientes,

incrementando asi nuestra participacion en el mercado de la industria automotriz.
8.2.3 Politica De Calidad de Promotores del Oriente S.A

La politica de calidad se establecié para proporcionar un punto de referencia para
dirigir la organizacién con respecto a la calidad, la cual fue establecida y aprobada

por la Gerente General Nohora Bermidez como se evidencia en el acta de

reunion contenida en el Anexo E.
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El proceso de definicion de la politica se llevo a cabo mediante una matriz (Tabla
2.) que toma como resefia la misién y la visién de la empresa para determinar las
variables de relacion las cuales deben ser controlables, medibles y deben dar
cumplimiento a los requisitos del cliente y las expectativas de la organizacion.

Los factores considerados de gran importancia se determinaron y especificaron de

la siguiente manera:

Requisitos del cliente

e Rapidez en el servicio.

e Imagen corporativa.

e Calidad del trabajo realizado.
e Entrega Oportuna.

e Disponibilidad de lineas.

El precio podria ser tomado como un requisito del cliente, pero debido a que el
concesionario se rige por los precios estandar impuestos por los importadores de
la marca para la venta de automoviles y para el servicio de reparacion y
mantenimiento, no ha sido tomado a consideracion puesto que es una variable

gue no depende del la organizacion.

Expectativas Organizacionales

e Empresa lider en servicio.

e Equipo Humano altamente calificado.

e Cumplimiento de los requisitos VW.

e Aumentar la participacion en el mercado.

e Satisfaccion del cliente.
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e Bienestar de la comunidad Promotores.

Para la adecuada ejecucion de la matriz se establecieron los puntajes de los
factores de ponderacién; 1: Relacién baja, 3: Relacion media, y 5: Relacion alta;
los puntajes mayores a 18 indican cuales son los factores que tienen mayor

relacion y son vitales para construir la politica.
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Tabla 2. Matriz de priorizacion de la Politica de Calidad de Promotores del Oriente S.A.

Expectativas de la| Empresa Equipo Aumentar la | Cumplimiento Bienestar en
Organizacion | Lider en el | Humano | Participacion | Estandares | Satisfaccion la TOTAL
servicio al | altamente en el de VW. del cliente comunidad
cliente Calificado mercado Promotores
Requisitos del Cliente
Rapidez en el Servicio 5 5 3 5 5 5
Imagen Corporativa 3 3 3 5 5 5
Calidad en el trabajo 5 5 5 5 5 5
realizado
Entrega Oportuna 5 5 3 5 5 3
Disponibilidad de 1 1 3 5 5 1
Lineas
TOTAL 17 19

Fuente: Autoras
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De acuerdo a los resultados de la tabla anterior la politica de Calidad se estableci6

para la empresa Promotores del Oriente S.A de la siguiente manera:

Figura 4. Politica de Calidad de Promotores del Oriente S.A.

PROMOTORES

PROMOTORES DEL ORIENTE S.A, ESTA
COMPROMETIDA EN BRINDAR
SERVICIOS DE CALIDAD A TRAVES DE

UN EQUIPO ALTAMENTE CALIFICADO,
EL MEJORAMIENTO CONTINUO EN
SUS PROCESOS DEL AREA DE VENTA'Y
POSTVENTA, UN AMBIENTE DE
RESPETO Y COLABORACION PARA
LOGRAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO Y EXTERNO.

Fuente: Autoras.

Con el objeto de dar cumplimiento a la politica de Calidad y propender por el
mejoramiento y cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de calidad,
reflejados en la satisfaccion de los usuarios; Promotores del Oriente S.A,

establecio objetivos calidad asi:

8.2.4 Objetivos de Calidad

e Ofrecer continuamente servicios eficientes y eficaces con el fin de mejorar la

satisfaccion al cliente.
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e Propender una cultura de calidad en la estructura organizacional y cadena de
valor garantizando el optimo desempefio de los procesos de venta y post-venta
en PROMOTORES DEL ORIENTE S.A

e Asegurar continuamente la competencia de los colaboradores de venta y post-
venta de la compafiia de acuerdo a sus necesidades en cuanto a: Educacion,
Formacién o habilidades, de forma que el personal que realiza actividades que
afectan la calidad reuna las habilidades requeridas para su cargo.

e Satisfacer a los clientes de la organizacion mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

e Aumentar la participacion en un 3% de Promotores del Oriente en la venta de

automotores del grupo VW.
Para supervisar el cumplimiento de dichos objetivos se establecio el despliegue de

calidad (Tabla 3.), en cual se especifican los parametros de medicion, la meta,

frecuencia, y responsables.
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Ofrecer continuamente
servicios eficientes y
eficaces a los clientes con
el fin de mejorar la
satisfaccion del cliente.

Propender una cultura de
calidad en la estructura
organizacional y cadena de
valor garantizando el
optimo desempefio de los
procesos de Ventas y
Postventa.

1. Porcentaje de
satisfaccion de los
clientes de acuerdo
a los servicios
ofrecidos por
Promotores del
QOriente S.A.

2. Porcentaje de
guejas y reclamos
solucionados
eficazmente.

3. Tasa de Servicios
0 entrega de
Vehiculos Fecha de
entrega- Fecha
Factura

1.Variacion de las
Jornadas de
capacitacion y
sensibilizacion
efectuadas para
propender por una
cultura de calidad

Tabla 3. Despliegue de Calidad.

[1-(Total de personas
satisfechas/ Total de
personas que acceden a
los servicios ofrecidos
por Promotores del
Oriente S.A)[*100

( N° de quejas y
Reclamos solucionados
eficazmente / Total de
Quejas y Reclamos
recibidos)*100

(N° de vehiculos
entregados a tiempo/
Total de vehiculos
facturados o listos por
entregar)*100

((NUmero jornadas de
sensibilizacion y
capacitacion realizadas
en el ciclo Actual/Numero
jornadas de
sensibilizacion y
capacitacion realizadas
en el ciclo anterior) —
1)*100
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>95%

>90%

>90%

>0

Mensual

Mensual

Mensual

Bimensual

Alta direccion,
Directores de Area
y Coordinador de
Calidad.

Alta direccion,
Directores de
Area y Coordinador
de Calidad.

Alta direccion,
Coordinadores de
Area y Coordinador
de Calidad.

Alta direccion,
Directores de Area
y Coordinador de
calidad.



2.Formacion a los
colaboradores
teniendo en cuenta
las actividades
realizadas

Aumentar la participacién
en el mercado de
Promotores del Oriente S.A
en un 3% en la venta de
Automotores del grupo
Volkswagen.

2. Porcentaje de
Cumplimiento de las
mejoras propuestas
por los Directores de

Area.
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((NUmero de

capacitaciones realizadas Alta direccion,
en el ciclo Actual/Numero Directores de area
o >0 Anual .
de capacitaciones y Coordinador de
realizadas en el ciclo Calidad.

anterior) — 1)*100

Alta direccion,
Directores de Area
y Coordinador de
Calidad.

( Mejoras
realizadas/Mejoras >80% Anual
Propuestas ) *100



2. Porcentaje de
Cumplimiento de las

mejoras propuestas Alta direccion,

por los Directores de ( Mejoras . 5
Area. realizadas/Mejoras D'rgggﬁigjo':‘;ia
1. Porcentaje de Propuestas ) *100 >80% Anual y CaI: dad
participacion de las (Ventas de promotores >=30% Anual Alta direcci.én
ventas de del Oriente/Total de Directores de Ar’ea
Promotores del ventas del grupo VW a Coordinador de
Oriente S.A respecto nivel nacional)*100 y Calidad
a las ventas :
nacionales del grupo
VW

1. Porcentaje de
participacion de las

ventas de
Promotores del (Ventas de promotores Alta direccion
Oriente S.A respecto del Oriente/Total de Directores de Ar'ea
a las ventas ventas del grupo VW a Coordinador de
nacionales del grupo nivel nacional)*100 y .
; _ Calidad.
VW ((Porcentaje de >=3% Anual . 2
S iy - Alta Direccion,
2. Variacion de participacion Promotores >=0 Anual Director
Porc_enta_Jg de ciclo Actua_l/Porc_gntaje Administrativo y
Aumentar la participacién participacion en de participacion Financiero
| P d Fc)j ventas anuales de Promotores ciclo Director Comércial
en €l mercado de Promotores del anterior) — 1)*100

Promotores del Oriente S.A
en un 3% en la venta de
Automotores del grupo
Volkswagen.

oriente S.A. Con
respecto a las
ventas nacionales

2. Variacion de

Porcentaje de ((Porcentaje de Alta Direccion
participacion en participacion Promotores Director ’
ventas anuales de ciclo Actual/Porcentaje >=0 Anual Administrativo
Promotores del de participacion B . . y
oriente S.A. Con Promotores ciclo Di Fltnarg:lero, ial
respecto a las anterior) — 1)*100 irector “omercia

ventas nacionales

Fuente: Autoras.
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9. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

9.1 ALCANCE Y EXCLUSIONES

El Sistema de Gestion de la Calidad de Promotores del Oriente S.A tiene como

alcance la prestacion del servicio en las areas de venta y post venta.

Para el caso de Promotores del Oriente S.A. Se excluye el numeral 7.3 de la NTC
ISO 9001:2008, pues la prestacion del servicio se da bajo los parametros del
Manual de Organizacion del servicio (MOS) del grupo de la marca VolksWagen.

9.2 DOCUMENTACION

La documentacién es un método que permite establecer las pautas para la
estandarizacion de la realizacidon de las tareas, pues es una técnica efectiva para

trasmitir informacion sobre el cdbmo, cuando y donde.

Desarrollar un sistema documental elimina repeticiones, logra evaluar la eficacia y
mejoras del SGC, provee informacion para dar conformidad a los requisitos del
cliente, contribuye a la trazabilidad y proporciona evidencias objetivas. Sin
embargo la documentacion no asegura el éxito del Sistema de Gestion de calidad,
pues debe ser implementado de manera efectiva, involucrando a todos los

miembros de la organizacion.

La organizacion ha expresado sus deseos y necesidad de implementacién del
sistema de gestion de calidad finalizando el afio 2010 o a principios del 2011, pues
es una exigencia de los importadores de la marca, por ello, en comun acuerdo con

la Gerente de Promotores del Oriente S.A. la documentacidon ha sido elaborada
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bajo la premisa de exigencias del grupo VW, haciendo pues de esta manera que

se encuentren mejoras y cambios en la secuencia de las tareas.

9.2.1 Disefio y Elaboracion del Sistema Documental

La estructura de la documentacion en la Organizacion se compone de los

siguientes niveles, los cuales han sido establecidos segun la NTC 10013.

Nivel I Manual de calidad
Nivel [I:  Caracterizaciones de Procesos.
Nivel lIl:  Procedimientos, Instructivos.

Nivel IV: Datos Controlados, Manuales, Guias.
Nivel V: Registros de Calidad.
Nivel VI: Documentos de Soporte (Fichas Técnicas, Normas, Planos,

Diagramas, etc.).

Cada uno de estos documentos tiene un propadsito especifico, el cual se describe

de la siguiente manera:

Caracterizacion: Descripcion de un proceso mediante la identificacion de sus
entradas, actividades de realizacion, salidas, responsables, controles, requisitos e

indicadores de gestion entre otros.

Datos Controlados: Documento de datos del Sistema de Gestion de Calidad que
se controla de acuerdo a control de documentos. Ejemplos: Politica de la Calidad,
Objetivos de la Calidad, Organigrama, entre otros.

Guia: Compendio de informacion de datos referentes a un proceso.

Instructivo: Documento interno escrito y/6 grabado en cinta de video en el que se
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presenta detalladamente una actividad o etapa especifica de un proceso.
Manual: Documento en el cual se especifica las actividades o instrucciones de un

proceso, método o equipo

Procedimiento: Documento interno que describe la secuencia de etapas 0O
actividades de un proceso, identificando para cada una el responsable, los
instructivos y registros correspondientes a aplicar.

Registro: Documento que suministra evidencia objetiva de las actividades

efectuadas o de los resultados alcanzados en una actividad de un proceso.

Para garantizar un sistema documental efectivo, y que cumpla con los propdésitos
gue este tiene, se ha procedido a realizar el reconocimiento de los procesos
existentes y aquellos que requieren ser creados para cumplir los requisitos de la
norma NTC ISO 9001:2008 y los requerimientos del grupo VW, y se procedio a la
realizacion del disefio y documentacion de estos a través de su identificacion en el

mapa de procesos (Figura 5.)
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Figura 5. Mapa de Procesos.

GESTION ESTRATEGICA

R *Planeacién Gerencial *Revision por la direccion
E
Q . ALTA DIRECCION §
U
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o : AUTOMOTORE *REPARACION
S - UTOMOTORES *MANTENIMIENTO

A
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1 > Wiy s -

2
z ORA CconNY ““0
T
E
S PROCESOS DE APOYO
| sGestion de Compras «Gestion de Recurso Humano *Gestion de Mantenimiento

Fuente: Autoras.
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Los procesos se han agrupado en:

Procesos Misionales: Son aquellos que garantizan la prestacion de servicio en

Venta y Postventa.

Procesos de Apoyo: Son aquellos que brindan soporte a los demas procesos.

Procesos Estratégicos: Brindan el direccionamiento estratégico para el optimo

desempeiio de los procesos misionales y de apoyo.

Teniendo en cuenta esto, los procesos identificados se encuentran en la tabla 4.

Los cuales han sido caracterizados (Anexo F).

Tabla 4. Procesos identificados en Promotores del Oriente S.A.

Estratégico
Misional
Misional

Apoyo
Apoyo
Apoyo

Estratégico

Fuente: Autoras.

De cada proceso se han identificado los procedimientos esenciales los cuales han

sido documentados segun la tabla 5.
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Tabla 5. Procedimientos para el sistema de Gestion de la Calidad.

- Existe
Si No

e Presupuesto para la venta. X

e Presupuesto de calidad. X

e Compra de Automotores X

e Evaluacion de Proveedores X

e Seleccion y contratacion de X

personal X

Capacitacion y entrenamiento X

Evaluacién de desempeiio

Mantenimiento de planta fisica X

Mantenimiento y calibracion de X

equipos

Venta de vehiculo nuevo

Entrega perfecta de vehiculo

nuevo

e Vehiculo usado recibido por parte

de pago
e Programacion de capacidad
e Examen de vehiculo-recepcién de
cliente

e Reparacién y mantenimiento

Garantias

Recepciébn 'y alistamiento de

vehiculo nuevo

Control de Documentos del SGC

Control de registros del SGC

Auditoria Interna

Oportunidad de mejora

Acciones correctivas y preventivas

Evaluacion de satisfaccion del

cliente

Control de servicio no conforme X

Quejas y reclamos.
Fuente: Autoras.

° o e o o o
X X XX X X X X

X XX X X X X

Cada uno de los subprocesos mencionados se documentd en un procedimiento
los cuales tienen la siguiente estructura y se puede evidenciar su documentacién

en el Sistema Documental del Sistema de Gestion de la Calidad (Anexo G).
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e Objetivo: Descripcion de lo que se busca lograr.

e Alcance: Define los limites del procedimiento.

e Definiciones: Esclarece el vocabulario poco conocido y esencial para el
entendimiento del procedimiento.

e Responsables: Relaciona los cargos que intervienen en el desarrollo de las
tareas, y especifica quien debe realizar cada una de ellas.

e Desarrollo: Define las actividades que comprende el procedimiento en forma
de prosa.

e Registros: Establece una lista de los registros mencionados y relevantes para
el control de proceso.

e Documentos Conexos: Hace referencia a aquellos documentos relacionados

con el proceso para su optimo desempefio.
9.2.2 Codificacion de los Documentos
La codificacion del sistema documental se encuentra establecida en latabla 6. Y la

forma en que debe ser asignada la codificacion se encuentra establecida en la
tabla 7.

100



Tabla 6. Descripcién de la codificacion de documentos.

ARCHIVO INACTIVO

v
o
v

ACCESO A LA GERENCIA

NA-L NIVELDEACCESO  ACCESOADIRECTIVOS.
ACCESO A MANDOS MEDIOS.
NAB NIVELDEACCESO  ACCESO TOTAL PARA CONSULTA INTERNA

ACCESO PARA CONSULTA INTERNA O
EXTERNA

Fuente: Autoras.
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Tabla 7. Guia para codificar los documentos.

CODIGO TIPO DE ARCHIVO
AA = CT Caracterizacion de
procesos
AA = PR Procedimiento
AAE:BCBB- SEGUIMIENTO DEL AA =IN [Instructivo
TIPO DE DOCUMENTO AA =MN Manual
AA = DC | Datos Controlados
AA =DE Documento Externo
AA = GU |Guia
AA =FL Flujograma
AA =R | Registro
CODIGO AREA o DEPENDENCIA
SEGUIMIENTO DEL BBB = AG Gerencia
AREA O BBB = .
AA'CBCB B DEPENDENCIA A LA ACO Comercial
CUAL PERTENECE EL BBB . .
DOCUMENTO “TRM Taller de Reparaciones y Mantenimiento
BBB ., )
“AGC Gestion de la Calidad
CONSECUTIVO DE DOS DIGITOS DEL TIPO DE
AA-BBB- CONSECUTIVO DEL "
cC DOCUMENTO DOCUMENTO DENTRO DEL AREA

CORRESPONDIENTE.

Fuente: Autoras
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9.2.3 Estructura fisica de los documentos del Sistema de Gestién de Calidad.

La estructura fisica presentada se realizd con el fin de estandarizar los contenidos
de los procedimientos, la cual se definio asi:

Se utiliz6 un encabezado en todas las hojas del documento exceptuando la
portada. El Encabezado de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
tiene como base una tabla de 3 columnas. La estructura geométrica del mismo,

asi como su contenido se puede ver en la Figura 6.
Figura 6. Encabezado documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

C

Fuente: Autoras.

Logotipo de la Organizacion
Titulo del documento
Razon Social de la empresa

Caodigo del documento

® o 0o T 9

NUmero de la version

A continuacion en la figura 7 se presenta un ejemplo de la guia correspondiente a

estructura fisica y de contenido de los documentos del SGC
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Figura 7. Ejemplo de encabezado de los documentos del SGC.

— ESTRUCTURA FiSICA Y DE CONTENIDO DE LOS 6U-AGC-01
@@ DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ~ ——————
— ,

CLTD % PROMOTORES DEL ORIENTE S.A. VERSION 01
Auor smer )

Fuente: Autoras.

Pie de pagina: Se utiliza un pie de pagina en todas las hojas del documento

exceptuando la portada.

El pie de pagina de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad se basa
en una tabla de 2 columnas. La estructura geométrica del mismo, asi como su

contenido se puede ver en la figura 8.

Figura 8. Pie de pagina de los documentos de Promotores del Oriente S.A.

4 N

a. b.

a. Area de la Organizacion a la cual pertenece el documento.

k b. Paginacion del documento. /

Fuente: Autoras.

9.2.4 Desarrollo de la Documentacion

Para elaborar cada uno de los procedimientos, con sus respectivos registros, y
demas documentos, se realizaron diversas jornadas con algunos de los
trabajadores y directores de area, para identificar la secuencia de las labores y
como se interrelacionan. A demas se contd con el apoyo de Automotriz

Interamericana S.A, quien ha proveido la informacion necesaria de las exigencias
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de VW a través de una capacitacion a las investigadoras, realizada en el mes de
Abril del presente afio en la ciudad de Bogota. Esto ha llevado a la elaboracion
total del Disefio del Sistema de Gestidén de la Calidad, bajo estandares elevados
en el cumplimiento de los requisitos del cliente consignados en el Manual de
Organizacion de Servicio (MOS), y por ende cada uno de los procesos incluyen

mejoras en el desempeifio de las actividades en Ventas y Postventa.

Para poder establecer la documentacion es indispensable establecer las
responsabilidades de cada uno de los miembros de la organizacion en los
procesos y subprocesos, para esto se ha elaborado la descripcion de cargos,

consignados en el manual de funciones (Anexo H).
La etapa de documentacion finalizé con la elaboracion del manual de calidad,

(Anexo 1) en cual se observa y expresa la orientacion del Sistema de Gestion de
Calidad.
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10. PROPUESTAS DE MEJORA PARA LOS PROCESOS QUE REQUIEREN
CAMBIOS INMEDIATOS.

10.1 PRIORIZACION DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS PARA
PROPUESTA DE MEJORA BAJO LA METODOLOGIA ENFOQUE
PONDERADO DE SELECCION DE JAMES HARRINGTON

El disefio y documentacion realizada bajo la premisa de calidad tiene en si misma
por su naturaleza propuestas de mejora, sin embargo hay procesos que requieren
ser atendidos de manera inmediata y con especial énfasis en algunos puntos

criticos que influyen directamente sobre la satisfaccion del cliente.

Segun James Harrington en su libro “Mejoramiento de los procesos de la

empresa”, expresa que:

La seleccidon de un proceso para trabajar en él debe realizarse enfocandose en los
cuales la gerencia y los clientes no estén satisfechos. Generalmente uno o mas de
los siguientes sintomas es la razon para seleccionar un proceso para

mejoramiento:

e Problemas y/o quejas de los clientes externos

e Problemas y/o quejas de los clientes internos

e Procesos de alto costo

e Procesos con tiempo de ciclo prolongados

e EXxistencia de una mejor forma conocida

e EXxisten nuevas tecnologias

e Direccion de la gerencia con base en el interés de un gerente que desea
aplicar la metodologia o involucrar un area que, de lo contrario, no se

comprometeria.
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En Promotores del Oriente S.A. el mayor problema se presenta por quejas de los
clientes externos e internos, especialmente en el area de Postventa, debido a la
falta de organizacion interna a la hora de realizar los procesos, el crecimiento de
las ventas aumenta proporcionalmente las entradas al taller, y no hay suficiente
puestos de trabajo ni espacio, la comunicacion es desarrollada de manera
insuficiente con las otras areas, afectando la coordinacion de alistamientos,
reparaciones, manejo de quejas y reclamos, lo cual se evidenci6 con la

realizacion de los diagnosticos.

Las siguientes pautas han sido la razon para seleccionar los procesos y de sus
subprocesos para mejoramiento:

Tabla 7. Factores para la seleccion de los procesos para mejoramiento.

Cuan importante es para el cliente

externo

Importancia para la organizacion
Interaccibn con otros procesos,
recursos disponibles

Disponibilidad de recursos para
cambiarlo

Cuéan deteriorado se encuentra

Inferencia del SGC sobre el proceso

Fuente: Autoras

Primero se procedi6 a seleccionar los procesos con una puntuacion mayor o igual
gue 25, y conforme a los resultados, se ha seleccionado los subprocesos de cada

proceso. Las calificaciones se han realizado de acuerdo a lo observado, los
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resultados y analisis de los diagnésticos iniciales, y las manifestaciones de los
directores de areay la gerencia.

Para el enfoque ponderado de seleccidon se ha establecido una calificacion de 1, 3
0 5. La calificacion 1 indica que es dificil hacer algo con el proceso o que éste
tiene poco impacto, o que no requiere un cambio urgentemente. La calificacién 3
indica que la relacién con los factores evaluados es media, y que el proceso no
requiere gran cambio, o que tiene un impacto medio. La calificacién 5 indica que
es muy facil cambiar el proceso o que genera un gran impacto. Se han totalizado
las calificaciones de las 6 categorias por cada proceso de la empresa y esos
totales se han empleado para establecer las prioridades, los cuales se presentan
en las tablas 8. Priorizacion de Procesos para Mejora, 9. Priorizacion de los
Subprocesos de Postventa para Mejora, 10. Priorizacion de los Subprocesos de
Gestion de Recurso Humano para Mejora, 11. Priorizacion de los Subprocesos de

Gestion de Calidad para Mejora.
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Tabla 8. Priorizacion de procesos para mejora.

NOMBRE DEL PROCESO Impacto en el Impacto enla Impacto sobre Oportunidad Condicién de [ncidencia ae

cliente organizacion el trabajo de mejora  Rendimiento el SGC
Gestion Estratégica 3 5 3 1 1 5 18
Ventas 5 5 5 1 1 5 i 22
Postventa 5 5 5 5 5 5 i 30
Gestion de Compras 5 5 3 1 1 5 20
Gestion de Recurso Humano 5 5 5 5 5 5 m 30
Gestion de Mantenimiento 1 3 3 1 3 5 16
Gestion de Calidad 5 5 5 5 5 5 ' 30

Fuente: Autoras.

Tabla 9. Priorizacion de los subprocesos de Post-Venta para mejora.

POSTVENTA Impacto en el Impacto en la  Impacto sobre Oportunidad de - Condicién de Incidencia del
cliente organizacion el trabajo mejora Rendimiento el SGC

Programacién de Cap. 5 5 5 5 5 5 il 30
Recepcion de Vehiculo 5 5 5 5 5 5 llll 30
Reparaciones 5 5 5 1 1 5 22
Garantias 5 5 5 2 1 5 23
Recepcion y

Alistamientos de V.N 5 5 4 3 2 5 24

Fuente: Autoras.
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Tabla 10. Priorizacién de los subprocesos de Gestion de recurso humano para mejora.

GESTION DE RECURSO HUMANO 'mpacto en el Impacto en la  Impacto sobre Oportunidad Condicién de [ncidencia del

cliente

organizacion

el trabajo

de mejora

Rendimiento

el SGC

TOTAL

Seleccién y contratacion 1 5 5 5 5 5 _
Capacitacion 1 5 5 3 3 5 22
Evaluacién del desempefio 1 5 5 5 5 5 ! 26

Fuente: Autoras.

Tabla 11. Priorizacion de los subprocesos de GESTION DE Calidad para mejora.

GESTION DE CALIDAD

Impacto en el
cliente

Impacto en la
organizacion

Impacto sobre
el trabajo

Oportunidad
de mejora

Condicion de
Rendimiento

Incidencia del
el SGC

TOTAL

Controlde Dy R 1 5 5 5 3 5 | 24
Auditoria Interna 1 5 3 5 3 5 22
Acciones Cy P 5 5 3 3 3 5 | 24
Servicio no conforme 5 5 5 5 5 5 M 30
Quejas y reclamos 5 5 5 5 5 5 30
Evaluacion de Satisfaccion 1 5 3 5 5 5 | 24

Fuente: Autoras.
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Los resultados evidenciados anteriormente permitieron establecer las
recomendaciones y propuestas de mejora. Implementar las recomendaciones que
requieren inversibn deben tener aprobacién de la junta directiva de la
organizacion; en el momento del desarrollo de este documento ya se habia

realizado dichas propuestas, se espera sean aprobadas a finales de Octubre.

En el caso de las mejoras que estan al alcance de realizacibn de las
investigadoras se han desarrollado como se especifica en las propuestas de
mejora de cada subproceso, sin embargo se debe aclarar que dichas propuestas
no se han puesto en marcha debido a que la organizacién planed iniciar las
implementaciones para el mes de Octubre, es decir, dos meses después de

elaborado este documento.

10.2 ANALISIS DE PROGRAMACION DE CAPACIDAD

La programacion de citas es el primer paso en el taller fundamental para tener un
mayor control del servicio, pues es en este paso donde se organiza y planifica la
reparacion del automotor, teniendo en cuenta la capacidad diaria de Servicio, y la

disponibilidad de repuestos.

En el caso de Promotores del Oriente S.A. en este momento no existe un sistema
formal que permita una eficiente planificacion de capacidad, trayendo como
resultado colas en el taller, situacion que no deberia presentarse debido a que no
hay espacio suficiente para permitir automoviles en cola, pues los espacios
disponibles estan puestos a disposicion de automoviles nuevos para alistamiento.
Esto se debe a que el sistema de programacion de citas se realiza de manera
manual sin tener en cuenta los tiempos de reparacién y que la configuracién del
taller cuenta con dos servidores para reparaciones mecanicas y uno para

reparaciones eléctricas y de inyeccion.
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También se presenta un sistema poco eficiente en la comunicacion para
confirmacion de repuestos, pues se realiza sin llevar registros, lo cual lleva a

desarrollar confusiones con la disponibilidad de los mismos.

RECOMENDACIONES DE MEJORA CON BASE A LAS EXIGENCIAS DEL
GRUPO VOLKSWAGEN

e Contratacion de un Asesor de Servicio para realizar la recepcion de las
llamadas y programar la capacidad, teniendo en cuenta un diagnostico
preliminar.

e Disefio de un sistema informatico que permita establecer las horas libres de los
servidores.

e Creacion de documentos de control para la comunicacion con Bodega de
Repuestos

e Establecer fechas y horas limites de programacion de cita

e Implementar servicio de recogida del automotor

e Trasladar el taller de sitio, para ampliar su capacidad.

PROPUESTA DE MEJORA

La forma en la que debe realizarse la recepcion de la llamada se encuentra en el
Procedimiento de Programacion de Capacidad, el cual se especifica la manera en
gue se debe realizar la recepcion de la llamada, la reserva y confirmacién de

repuestos con Bodega de Repuestos.

En este procedimiento se especifica la utilizacion del programador de capacidad
(Anexo J). Herramienta desarrollada por las investigadoras con el fin de tener un
mayor control en las asignaciones de servidores, pues dos de ellos son para
reparaciones mecanicas, y uno mas para reparaciones eléctricas y de inyeccion.

En este momento no es posible recibir automéviles para tener en cola de
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reparacion, pues solo hay una plaza disponible, la cual es utilizada para los
automotores que llegan sin cita previa. Por ello la persona que asigna la cita debe
tener en cuenta los tiempos de reparacién (los cuales se encuentran establecidos
por el grupo de la marca VW), de manera que no permita entrar un automotor a

reparacion si los dos servidores se encuentran ocupados.

Se debe tener en cuenta que el numero de servidores es 2, el tiempo de servicio lo
establece quien asigna la cita, una vez establecido, la hoja de calculo aproxima la
hora de salida, de esta manera se determinara el tiempo entre llegadas, y
permitird la asignacion o no indicando con rojo cuando se encuentran ocupados

los servidores.

Figura 9. Esquema de la plantilla para programacién de capacidad para

reparaciones mecanicas.

7:30:00 a.m. LIERE LIBERE
7:45:00 a.m. LIBRE LIBRE
03:00| 2:00:00 am. 11:.00:00 am. |LIBRE LIBRE
8:15:00 a.m. LIBRE
8:30:00 a.m. LIBRE
S:45:00 a.m. LIERE
9:00:00 a.m. LIBRE
9:15:00 a.m. LIBERE
[ 02:00l 9:30:00 a.m. 11:30:00 a.m. LIBERE
9:45:00 a.m.
10:00:00 a.m.
10:15:00 a.m.
10:30:00 a.m.
10:45:00 a.m.
11:00:00 a.m. LIERE
11:15:00 a.m. LIBRE
11:30:00 a.m. LIERE
11:45:00 a.m. LIBRE LIBRE
12:00:00 p.m. LIERE LIBRE

Y Elevadora - L0G 71 AR TR

Fuente: Autoras

En el caso del servidor para reparaciones eléctricas y de inyeccién, por su

naturaleza de ser el Unico, la forma en que se realiza la reserva de la cita, puede
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ser de manera convencional; asignando horarios consecutivos en una hoja de

control de horario.

La configuracién del formato digital es la siguiente se identifica en la figura 10.

Figura 10. Esquema de programacién de capacidad para reparaciones

eléctricas y de inyeccion.

Bk G H | ) K
N e N
13 7:30.00am

14 04:00| 74500 am | 11:4500am

15 8:00:00 am

16 81500 am

17 8:30:00 am

18 84500am

19 9:00.00 am

20 9:15.00 am

21 9:30:00am

22 9:4500am

23 10.00.00 am

24 10:15:00 am

25 10:30:00 am

44 M| Asignacones Mecanicas | Asignaciones sin Elevadora /106 /7. A T
Fuente: Autoras.

En las hojas de célculo para la programacion se establecieron casillas para el
pedido de repuestos necesarios, con su respectiva confirmacion de peticion y

respuesta. Cada hoja de calculo contiene la siguiente informacion:

= Fechay hora de la cita

= Nombre y teléfono del Cliente
= Placa del Vehiculo

= Tipo de Vehiculo.

= Trabajos a realizar

= Repuestos a pedir

= Confirmacion de Servicio de recogida
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= Hora de solicitud de repuestos

= Disponibilidad de repuestos

= Precio de repuestos

= Hora de respuesta de solicitud de repuestos

Los repuestos asignados para reparacion deben ser separados y etiquetados con
la placa del automotor por Almacenista. Estos, seran consignados en la Orden de
trabajo con su respectivo valor, firma del Almacenista y firma de comprobacién de
recepcion de repuestos del asesor de servicio, en el momento de entrega al taller.
Todo lo que se ha mencionado anteriormente se encuentra detallado con las
especificaciones, normatividades, controles y registros en el procedimiento de
“PROGRAMACION DE CAPACIDAD”

A la fecha de 17 de Agosto del 2010, se ha implementado la contratacion del
Asesor de Servicio, y se encuentra en fase de implementacion, el servicio de
recogida y entrega, se ha aprobado el traslado del taller a un area de 1200m, vy el
desarrollo del procedimiento de Programacion de capacidad con su respectivo

programador.

10.3 ANALISIS DE EXAMEN DE VEHICULO- RECEPCION DEL CLIENTE

Al analizar el cumplimiento de los requisitos en el diagnéstico inicial, se ha
encontrado que falta de control en los repuestos, los trabajos realizados
detallados, confusiones por la inadecuada informacion brindada al cliente en el
precio de las reparaciones, repuestos, y ampliaciones de érdenes de trabajo,
controles de calidad, se deben a la falta de una herramienta que permita
identificar, empalmar y evidenciar estos controles de manera eficiente cuando se
tiene contacto con el cliente en una primera instancia, al dejar su automavil para

mantenimiento o reparacion y cuando se le ha entregado.
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Sumado a esto no se encuentra establecido un sistema formal para atender de
manera oportuna los diferentes tipos de entradas de clientes al taller, las cuales
se pueden presentar por mantenimiento o reparacion, por queja o reclamo, por

garantia de fabrica, o re trabajo.

RECOMENDACIONES DE MEJORA CON BASE A LAS EXIGENCIAS DEL
GRUPO VOLKSWAGEN

e Establecer el sistema de recepcion activa

e Ampliacién del area del taller y destinar un area de sala de espera

e Contratacion de un Asesor de Servicio para que se encargue de la recepcion y
examen del vehiculo

e Documentacion que permita evidenciar el sistema de recepcion

e Establecer un sistema de movilidad sustituta

e Adquisicion de lockers para salvaguardar los bienes del vehiculo

e Implementacion de Prueba de ruta y programas de prueba

e Informar activamente los precios y establecer con el cliente margen de
presupuestos

e Ofrecer durante la espera del cliente paquetes de servicios que promociona el
taller, incluyendo los precios. Asi mismo, crear un folleto de “lista de defectos
comunes” en las unidades automotoras a fin de que el cliente denote en ella,
los que presenta su vehiculo.

e Opcion de movilizacion hacia el lugar que el cliente se dirige en una unidad de
demostraciéon. (TEST DRIVE). Esto puede hacer que el cliente decida adquirir

un nuevo vehiculo.
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PROPUESTA DE MEJORA

Lo esencial en la recepcion es observar el vehiculo junto con el cliente; anotar por
escrito en la orden de trabajo de forma clara cada uno de los deseos de esta, los
defectos y los acuerdos tomados; ofrecer informacion sobre los precios. Es por
ello que la orden de trabajo se convierte en la herramienta principal no solo en la
recepcion sino para evidenciar diversos controles realizados en taller como la
prueba de ruta, programas de prueba, acuerdos sobre movilidad sustituta,

inventario del automovil, etc.

De acuerdo al Manual de Organizacion del Servicio de la marca la orden de

trabajo es un documento importante por las razones siguientes

e Es un acuerdo contractual entre el cliente y el taller respecto de las
prestaciones a realizar y adquiere validez legal a través de la firma del cliente.
Al mismo tiempo acepta el cliente con su firma las vigentes condiciones de
reparacion, que deben estar a disposicion en la zona de recepcion

e La orden contiene claras instrucciones de trabajo para el taller o el operario

e Y la orden sirve para confeccionar una factura correcta y detallada.

La orden de trabajo que venia trabajando la empresa, tan solo contaba con
informacion general de los datos del cliente, del vehiculo, los trabajos solicitados,
los realizados, hora prometida y hora de entrega real, y el inventario del vehiculo.
(Anexo K).

La propuesta de las investigadoras incluye la vinculacion de un sistema de manejo
de garantias, controles de calidad, y quejas y reclamos, el cual por su naturaleza
contiene Acciones Correctivas y Preventivas (Procedimientos desarrollados en la
fase documental del Sistema de Gestion de calidad). A su vez se ha anexado

items de ampliacién de orden de trabajo, informacion de presupuestos tanto de
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reparacion como de repuestos, confirmacién y aprobacién de ampliacién de la
orden de trabajo y control de trabajos realizados (Anexo L). La forma en que se
desenvuelve la recepcion con la utilizacion de dicha herramienta se encuentra

establecida en el Procedimiento de Examen del Vehiculo-Recepcion del cliente.

Otra propuesta ha sido establecer una identificacion al tipo de Servicio, la cual una
vez realizado el Examen del Vehiculo-Recepcion del cliente, se debe colocar en el
automotor, esto permite que en primera instancia el cliente perciba que al tener
una identificacion del color perteneciente a cita previa (Esta identificacion se
coloca cuando llega el cliente), le da acceso a ser atendido con prioridad, a demas
da una rapida identificacién del tipo de trabajo que realizaran los técnicos.

Tabla 13. Carta de colores para laidentificacion de Servicio

Servicio Express

Mantenimiento preventivo

Retrabajo

Garantia Fabrica

Reparaciones mayores

Cita Previa

Fuente: Autoras

118



10.4 ANALISIS DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

La Seleccién y Contratacion de personal es uno de los procesos que inciden
directamente en el éxito de cualquier organizacion, puesto que si se lleva a cabo
actividades en donde se asegure, proyecte e identifique el personal necesario y
adecuado a las necesidades que esta requiere se logrardn los objetivos
planteados por la alta direccion.

“Todas las areas de una organizacion requieren de personal para su
funcionamiento y gestion, es por esta razon que la seleccion es uno de los
procesos que busca la correspondencia entre personas y cargos, por tanto
consiste en comparar y escoger la persona indicada para desempefiar el cargo
vacante teniendo como objetivo siempre incrementar la eficiencia de la

organizacién.”*

En el caso de Promotores del Oriente S.A, empresa en estudio actualmente, no
se realiza un proceso de seleccion de personal formal, hecho que conlleva a la
alta rotacion de personal en las diferentes areas, afectando de forma directa la
calidad de los servicios prestados en el concesionario. Es importante resaltar que
siempre que se realiza la contratacion de un colaborador la Importadora de
Volkswagen interamericana, exige capacitaciones de ingreso 0 induccion para
gue su adaptacion sea mucho mas rapida y eficiente. Sin embargo en algunas
ocasiones se ha realizado la destitucién de colaboradores después de realizadas
dichas capacitaciones, puesto que no se tiene un proceso de seguimiento formal
de estas actividades de forma periédica y a su vez no se tiene un proceso formal

de evaluacién de desempefio para todos los colaboradores de la empresa.

> SERRANO GOMEZ LUPITA; Septiembre de 2005, Administracion de Personal un desafio estratégico,
Primera edicién. Bucaramanga- Colombia, Division Editorial y de Publicaciones UIS, 312 p.
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RECOMENDACIONES DE MEJORA CON BASE A LAS EXIGENCIAS DEL
GRUPO VOLKSWAGEN

e Evaluar las competencias de los aspirantes en términos de educacion,

formacion, habilidades y experiencia.

e Asignacién de la persona adecuada que realice el proceso anteriormente
mencionado dando cumplimiento a las actividades que permita escoger al
personal para desempefiar el cargo vacante de acuerdo al perfil y a los

requisitos establecidos por la organizacion.

e Evaluar las competencias acordes al perfil de cargo, para evidenciar las

aptitudes de los aspirantes.

PROPUESTA DE MEJORA

La forma en la que debe realizarse la Seleccion y Contratacion del personal se
encuentra en el procedimiento PR-AG-05 del Sistema Documental del Sistema de
Gestidon de Calidad, en el cual se especifica de forma detallada las etapas de la
planeacion del talento humano para Promotores del Oriente S.A. Inicia con el
requerimiento del personal en las diferentes areas de la compafia; luego el
reclutamiento en donde se atraen los candidatos potencialmente calificados y
competentes para ocupar los cargos vacantes; posteriormente la Seleccion de
personal en donde se elige la persona indicada para desempefar el cargo
vacante, y finalmente la contratacion del personal en donde se fijan aspectos

como el salario, beneficios, fecha de iniciacién entre otros.

Para dar cumplimiento a las recomendaciones exigidas por el grupo Volkswagen

en cuanto a la persona encargada del cumplimiento del procedimiento de
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Seleccion y Contratacion de Personal anteriormente mencionado, es importante
que la empresa realice la vinculacion directa o indirecta de una persona que
tenga conocimientos en aplicacion de técnicas eficientes en la seleccion de
personal, que preste los servicios de planeacién del talento humano, y aplique las
especificaciones sobre la evaluacion de competencias consignadas en el

procedimiento que hace referencia a la seleccion y contratacion de personal.

10.5 ANALISIS EVALUACION DE DESEMPENO

“El éxito de una organizacion depende en gran medida del funcionamiento de su
talento humano, por tanto, conocer lo que cada empleado aporta a la empresa es
fundamental, por esto es necesario establecer un proceso para medir el nivel de
compromiso de la gente con la organizacion y conocer aspectos a mejorar del
activo mas importante y de esta forma apreciar el desempefio del empleado en su

puesto de trabajo.” >

Cuando se realiza adecuadamente el proceso de evaluacion de desempefio se
asegura que tanto jefes como empleados tomen conciencia de lo que se necesita

mejorar y establece las necesidades de capacitacion.

En el caso de Promotores del Oriente S.A no se esta realizando un seguimiento
del personal en las diferentes areas, generando que algunas de estas cuenten
con personal que ha bajado su rendimiento laboral y su relaciéon interpersonal con
guienes integran la organizacion, esta es una de las razones por las que se
genera retrabajo, demoras en las tareas, e incumplimiento en las ordenes

asignadas.

2 SERRANO GOMEZ LUPITA; Septiembre de 2005, Administracion de Personal un desafio estratégico,
Primera edicién. Bucaramanga- Colombia, Division Editorial y de Publicaciones UIS, 312 péginas.
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RECOMENDACIONES DE MEJORA CON BASE A LAS EXIGENCIAS DEL
GRUPO VOLKSWAGEN

e Valorar el desempefio de los trabajadores en cuanto a comportamiento,
competencia y desempefio laboral.

e Medicion y seguimiento del desempefio en forma periodica.

e Definir las capacitaciones necesarias, las oportunidades de mejora, acciones
correctivas y preventivas necesarias, que surjan de los resultados de las

evaluaciones de desempefio.

PROPUESTA DE MEJORA:

La forma en la que debe realizarse la Evaluacion de Desempefio se encuentra en
el procedimiento, en el cual se especifica de forma detallada las etapas de
ejecucion; inicia con la programacion de la evaluacion de desempefio, luego la
sensibilizacion del personal con el fin de que conozca los beneficios que trae para
el dicha actividad, posteriormente se realiza la valoracion del desempefio del
empleado de forma individual, y finalmente se reunen los registros de la
evaluacion, los cuales se revisan para detectar las no conformidades levantadas
haciendo revision detallada y aplicando las acciones pertinentes segun los

hallazgos.

El seguimiento del desempefio se realiza a través de una plantilla digital que
realiza los calculos y mediciones de rendimiento periodo a periodo de los
resultados de las evaluaciones de desempefio anteriores, y las métricas
establecidas. A continuacion, se presentan los aspectos indispensables que se
han establecido para tener en cuenta en el trabajo diario; valora el desempefio
laboral en forma objetiva y sincera. A su vez Califica cada aspecto observando la

equivalencia del puntaje correspondiente teniendo en cuenta que:
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90 - 100 Equivale a un desempefio Excelente, de muy pocos errores o
dificultades donde Siempre se da el factor evaluado.

65— 89 Equivale a un desempefio Bueno donde Normalmente se da el
factor evaluado.

55 -64 Equivale a un desempefio Regular donde Pocas Veces se
considera el factor evaluado.

31-54 Equivale a un desempeiio Deficiente donde Casi Nunca se da el
factor evaluado.

0 -30 Equivale a un desempefio Malo donde Nunca se da el factor

evaluado.

Los factores a evaluar son los siguientes:

e Puntualidad

e Cumplimiento de funciones

e Cuidado con elementos

e Relacion con jefes

e Relacion con comparieros

e Desarrollo personal y profesional

e Colaboraciény entusiasmo en el trabajo
e Iniciativa y creatividad

e Efectividad en las labores

Esta plantila arroja los resultados en un grafico que utiliza como variables
desemperio y el tiempo, en esta existe la opcion de elegir los factores que se
quieran analizar graficamente, marcando con una “Xx” el factor a analizar. A demas
de manera simultdnea junto con la representacion grafica de los factores, se
representa el resultado promedio de cada factor de la evaluacién por periodo
(Anexo M).
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10.6 ANALISIS DE SERVICIO NO CONFORME

Promotores del Oriente S.A. realiza la inspeccién de sus vehiculos reparados,
revisando que se hayan cumplido los puntos tratados en la orden de trabajo, sin
embargo no lleva un registro que permita evidenciar el tratamiento de las
inconformidades halladas; a demas no realiza los controles necesarios para evitar
la entrega de vehiculos con fallas en la reparacién incidiendo en retorno por
retrabajo, es decir no aplica pruebas de calidad que permitan evidenciar el 6ptimo

desempefio de la reparacion una vez realizada.

En el caso del area de ventas al entregar los vehiculos nuevos, los controles
realizados para evitar entregas no conformes, son adecuados y conformes a los
estandares de VW, los cuales realizan mediante el programa de alistamientos y
entrega perfecta, procesos que solo tienen falencias en la documentacion para los
automoviles de AUDI y SEAT, la cual, ha sido mejorada a través del disefio y

documentacion del SGC.

RECOMENDACIONES DE MEJORA CON BASE A LAS EXIGENCIAS DEL
GRUPO VOLKSWAGEN

e Realizar los “Programas de Prueba”

e Realizar la “Prueba de ruta”

PROPUESTA DE MEJORA:

Se han elaborado el procedimiento de servicio no conforme (PR-AGC-07), en el
cual se establece como y las herramientas necesarias de control para llevar a
cabo las pruebas. En el cual se ha especificado la importancia de realizar la
verificacion previa a la reparacion y mantenimiento de los automotores, con el fin

de identificar si el servicio es o0 no conforme, a demas permite evaluar el
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desempefio los técnicos, y tener los controles necesarios en caso de retorno del

cliente.

Se ha designado como responsable de realizar dichas prueba al jefe de taller,
quien debe asegurarse de realizar, en el caso de los Programas de Prueba, a
intervalos irregulares, y sin previo aviso, debe elegir un vehiculo adecuado ya listo
para ser entregado al cliente y verificar en presencia del mecanico responsable si

los puntos contenidos en el programa de prueba se cumplen o no se cumplen.

Los programas de prueba son tres, “Servicio de Entrega, Reparacion General y
Servicio de Inspeccion”, los cuales se han elaborado teniendo en cuenta como
medicion de control de cumplimiento, por parte del técnico, los siguientes

indicadores en cada programa:

e Grado de cumplimiento por prueba = [(items controlados — Total de no
cumplimientos)/items controlados] *100

e Grado de cumplimiento en la totalidad de la verificacion ={[(N° Informes control
* jtems controlados) - (Total no cumplimiento)]/( N° Informes control * items

controlados)}

Estos programas deben realizarse minimo una vez por semana y establecer segun

los resultados las Acciones Correctivas y preventivas pertinentes.

La prueba de ruta sirve para controlar y asegurar la calidad del servicio prestado
en el taller, la cual debe ser realizada por un técnico competente, (Promotores del
Oriente S.A. asignara la funcién de realizar el recorrido de prueba al director de
posventa); la cual consiste en un control final con prueba funcional y/o prueba en

carretera, teniendo en cuenta los puntos siguientes:

e Ejecucion de todas las posiciones de trabajo ordenadas
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e Que el resultado de la reparacion sea satisfactorio al 100%
e Seguridad vial y de funcionamiento
¢ Niveles de liquidos y pegatinas eventualmente necesarias

e Limpieza interior y exterior del vehiculo

Para realizarla se ha desarrollado el formato en cual se establece los items que
debe evaluar para verificar si la reparacion ha sido realizada eficientemente, y los
controles necesarios para realizar las correcciones pertinentes ante un hallazgo

durante la prueba.

10.7 ANALISIS DE QUEJAS Y RECLAMOS

El sistema de quejas y reclamos en una organizacion ayuda a unificar de forma
eficiente la eliminacion de la causa de una no conformidad por medio de
actividades necesarias para su debido tratamiento, esto, con el propésito de
incrementar la satisfaccion y solucionar las inconformidades presentadas por los

clientes.

En el caso de Promotores del Oriente S.A en este momento no existe un sistema
formal que permita un eficiente control y seguimiento de las quejas y reclamos,
trayendo como resultado re trabajos especificamente en el area de taller, estas,
no cuentan con tratamiento asertivo que vincule el andlisis de la causas para
generar las acciones correctivas y preventivas pertinentes; Esto se debe a que el
sistema de quejas y reclamos no tiene establecido la secuencia de actividades

para corregir las no conformidades.
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RECOMENDACIONES DE MEJORA CON BASE EN LAS EXIGENCIAS DEL
GRUPO VOLKSWAGEN

e Establecer un sistema formal de quejas y reclamos en donde se definan las
actividades necesarias para la atenciéon de las reclamaciones presentadas por
los clientes en el proceso de prestacion de los servicios de venta y postventa

de automotores.

e Realizar reuniones periddicas con los colaboradores de la organizacion con el
fin de prepararlos para estas reclamaciones puesto que cualquiera de estos

puede verse implicado en esta situacion.

e Llevar un reporte periodico de las quejas y reclamos que permita analizar el
estado de los mismos para establecer en qué estado se encuentra la lealtad
del cliente actual y donde es necesario actuar para obtener un grado de

satisfaccion del cliente aun mas elevado.

e Asignar una persona encargada de realizar las llamadas de servicio (y ventas,
pues en este punto del proceso se detectan quejas o0 reclamos importantes
para iniciar el tratamiento de reclamaciones del cliente segun el MOS (Manual

de Organizacion del Servicio).

PROPUESTA DE MEJORA

La forma en la que debe realizarse el control de quejas y reclamos se encuentra
en el procedimiento, en el cual se especifica de forma detallada, las actividades
necesarias para la atencion de quejas y reclamos presentados por los clientes
dentro del proceso de la prestacion de los servicios de Venta y Post venta; el cual
inicia con la recepcion y registro de la queja o reclamo, luego el seguimiento de

satisfaccion al cliente que present6 la queja o reclamo, y finalmente el analisis de
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esta, la cual debe ser reportada como un hallazgo; y proceder a evaluar y tomar

las medidas necesarias, como accion correctiva, preventiva, o correccion .

Para dar cumplimiento a las exigencias del grupo Volkswagen es indispensable
que se realice la creacion del Call Center o la contratacion de la persona
encargada del seguimiento de las reclamaciones, y seguimiento de satisfacciéon de
clientes, en este punto se detectan posibles quejas u oportunidad de mejoras, por
ello se ha dejado documentado el perfil de cargo. Entre las premisas mas
importantes que debe tener la persona encarga se han especificado las siguientes:

e Experiencia profesional

e Conocimiento de la naturaleza humana
e Actitud correcta, buen comportamiento
e Capacidad de escuchar pacientemente

e Competencia para decisiones y concesiones en caso de necesidad

Las especificacion sobre como debe realizarse el seguimiento y recepcion de
guejas a través del call center se encuentran documentados en un instructivo
sobre desarrollo de la conversacion y registros asociados del procedimiento de

atencion de quejas y reclamos.

10.8 MEDICION DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA

Debido a que no es posible realizar medicién del impacto de las propuestas,
puesto que no han sido implementadas, queda a disposicién de la empresa los
indicadores evidenciados en la tabla 13, que permiten evaluar las propuestas de

mejora.
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Nombre del
Indicador

Eficacia de
las acciones
tomadas

Variacion de

cantidad de

automoviles
en cola

Variacion en
las quejas y
reclamos de
los clientes
presentadas
por
inconsistenc
ias
presentadas
en la
recepcion

Tabla 14. Indicadores de gestidén para la medicion de las propuestas de mejora.

Descripcion

Este indicador
evalla la cantidad
de Acciones
correctivas,
preventivas y
Oportunidades de
mejora que se han
llevado a cabo
versus las
generadas

Este indicador
evalla la variacion
mes a mes de los
automoviles en
cola

Este indicador
permite evidenciar
el aumento o
disminucion de las
quejas
presentadas por
clientes luego de
la recepcion

Fuente

Autoras

Autoras

Autoras

Forma de
Calculo

(AC;AP;OM
Cerradas/AC;AP
;OM
Generadas)*100

((Numero
automoviles en
cola
Actual/Nimero
de automoviles
en cola del mes
pasado) —
1)*100

((NUmero de
guejas
Actual/Numero
de quejas del
mes pasado) —
1)*100

Unidad

%

%

Meta

>75%

>0

>0
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Frecuencia

Trimestral

Mensual

Mensual

Responsable

Director de area
donde aplique el
hallazgo y las
acciones tomadas

Director de Post-
Venta

Asesor de Servicio

Proceso

Gestion de
Calidad

Post-Venta

Gestion de
Calidad

Registro Cadigo

Seguimient
ode AC,
AP, Y OM

R-AGC-17

Programaci
6n de
capacidad

R-TRM-02

Sintesis de
quejas y
reclamos
area de
servicio

R-AGC-29



Este indicador

Porcentaje

permite evaluar en (% de error Asesor de servicio
Ige fur;%;e;e porcentaje el nivel ~ Autoras encontrado por % <33% g%?uffe%:\ y Director de Post-Venta Pruﬁﬁ: it R-AGC-26
P ruta de error por cada prueba/15)*100 P Postventa

prueba realizada

Este indicador {[(N® Informes
Grado de permite evaluar el control * items
cumplimient gra_1dc_> de controlados) - Andlisis de
oenla c_umpllmlento al (Tgtql no . Gestion de programa R-AGC-21:
totalidad de flnallgar el mes MOS cumplimiento)]/( % >70% Mensual Asesor de servicio Calidad de control R-AGC-23;
la teniendo en N° Infor[nes 01, 02y 03 R-AGC-25
verificacion cuenta todos los control * items ’
controles llevados controlados)}*10
a cabo en el ciclo 0

130



Variacion de
la Eficacia
en la
resolucion
de quejas y
reclamos

Este indicador
permite evidenciar
el comportamiento

mes a mes que

tiene la
organizacion para
solucionar las
quejas y reclamos

((No. De quejas
Resueltas
Actuales/No.
Quejas % >0
Resueltas del
mes anterior)-
1)*100

Autoras Mensual

Fuente: Autoras
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Sintesis de
quejas y
reclamos
area de
servicio y

ventas

Director de area
donde aplique el
hallazgo y las
acciones tomadas

Gestion de
Calidad

R-AGC-29,
R-AGC-30



11. ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS BAJO LA NORMA I1SO
9001:2008

Al elaborar cada uno de los documentos del sistema de Gestién de la Calidad, se
han propuesto mejoras, a través de la estandarizacion en la documentacion,
mejora en las secuencia de las tareas, estableciendo el “como” de las mismas,
teniendo como base las exigencias del grupo VW, las cuales tienen como premisa
la NTC 1SO 9001:2008.

Dichas mejoras se evidencian en cada uno de los procedimientos, registros y
demas documentos, los cuales se presentan en los listados maestros (Tabla 14
Listado maestro de Documentos Internos Elaborados, y Tabla 15 Listado maestro
de Registros Elaborados), haciendo una clara identificacion del area, tipo de
documento, consecutivo, version actual, tipo de archivo, nombre del documento,
responsable del documento, fecha de creacion y aprobacion, Esta estructura es la
definida para uno de los controles de documentos exigida en la norma ISO
9001:2008, (Numeral 4 Control de Documentos); pero para este ejercicio
académico, solo en el presente documento, se suprimira las fechas de creacion,
aprobacion, el responsable, y el estado de documento; adicional mostrara, el
estado de avance de documentacidon del procedimiento, indicando las
modificaciones, mejoras y demas realizadas por las investigadoras de la siguiente

manera.

e SE ENCONTRABA DOCUMENTADO: Hace referencia a si se encontraba
documentado, excluyendo los registros.

e INEXISTENCIA TOTAL: Hace referencia a que en caso de que no se
encontrara documentado, pudiera existir el procedimiento de manera informal.

e HA SIDO MEJORADO: Estas mejoras excluyen la estandarizacion de los

documentos y su creacion si tenia estado inexistente, pues estas dos
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condiciones son por su naturaleza mejoras que se dan al instaurar un sistema
de Gestion de Calidad.

MEJORAS REALIZADAS: Hace una descripcion de la mejoras de tipo
organizacional, en la secuencia de las tareas, actividades, personas
encargadas, estratégicas planteadas por las investigadoras teniendo como
referencia los estandares exigidos por el grupo VolksWagen.
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Tabla 15. Listado maestro de documentos internos elaborados.

DC 01 1 MAPA DE PROCESOS 1 1
. DC 03 1 DI POLITICA DE CALIDAD

COMPROMISO DE SISTEMA
DC 05 1 DI “pHEGESTION DE CALIAD

ELABORACION DE Creacion de una plantilla digital que mide las
PR 01 PRESUPUESTO PARA LA ventas reales versus las proyectadas por mes y
VENTA DE AUTOMOTORES anual

PEDIDO A PROVEEDORES

PR 03 DE AUTOMOTORES
SELECCION Y Actividades, Secuencia de tareas y personas
PR 05 CONTRATACION DE encargadas P
PERSONAL 9

EVALUACION DEL
- DESEMPENO

VENTA DE VEHICULO
ACO PR 01 1 NUEVO
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AC

ACO

TRM

TRM

TRM

TRM

TRM

TRM

AGC

AGC

AGC
AGC

AGC

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR

PR
PR

PR

03

01

02

03

04

05

06

01

02

03
04
05

DI

DI

DI

DI

DI

DI

DI

DI

DI

DI
DI

DI

ENTREGA DE VEHICULO
NUEVO
VEHICULO USADO
RECIBIDO POR PARTE DE
PAGO
PROGRAMACION DE
CAPACIDAD

EXAMEN DE VEHICULO-
RECEPCION DEL CLIENTE

REPARACIONES Y
MANTENIMIENTO

GARANTIAS

RECEPCION Y
ALISTAMIENTO DE
VEHICULOS NUEVOS
MANTENIMIENTO Y
CALIBRACION DE EQUIPOS
CONTROL DE
DOCUMENTOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD
CONTROL DE REGISTROS
DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

AUDITORIA INTERNA

OPORTUNIDADES DE
MEJORA

ACCIONES CORRECTIVAS
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Creacion de plantilla digital para programar
capacidad

Creacion de carta de colores de ID de servicio,
Crear folletos de informacion sobre defectos
comunes y servicios ofrecidos por el
concesionario, creacién de servicio de recogida
y entrega, Utilizacion de Test drive para
movilizacién opcional del cliente

Actividades, Secuencia de tareas y personas
encargadas

Actividades, Secuencia de tareas y personas
encargadas



EVALUACION DE
SATISFACCION DEL

AGC PR 06

1 Dl

CLIENTE
B Acc PR 08 1 DI QUEJASYRECLAMOS
DESARROLLO
AGC IN DI CONVERSACION VENTAS-
SERVICIO
FORMATO DE
. HEe | | CARACTERIZACIONES

CODIFICACION Y
e ABREVIATURAS

CONSULTA O PRESTAMO
. AEE | ED 1LY DE DOCUMENTOS DEL SGC

Bl A mN o2 MANUAL DE CALIDAD
------_

Fuente: Autoras.
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Como se evidencia, se ha elaborado un 98% de documentos de los procesos, de
los cuales un 66% no existia, lo cual indica que la mejora en la estandarizacion y
creacion de procesos que ayudaran a la eficiencia del sistema de Gestion de

calidad es significativa y de gran aporte a la organizacion.

En un 57% se han realizado mejoras estratégicas que involucran cambios en la
secuencia de las tareas, actividades, herramientas para realizarlas y personas
encargadas, las cuales se encuentran consignadas dentro de la documentacion y

soportados por los registros, los cuales se presentan a continuacion.

Grafica 38. Modificaciones y mejoras en los documentos internos.

MODIFICACIONES Y MEJORAS EN LOS
DOCUMENTOS INTERNOS

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Se encontraba
documentado

Inexistencia total

Mejoras (Exluye
Estandarizaciony
Creacion)

mS|

2%

66%

57%

mENO

98%

34%

43%

Fuente: Autoras.
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Tabla 16. Listado maestro de registros elaborados.

I I Sl NO Sl NO Sl NO
- PRESUPUESTO Y ANALISIS DE VENTAS DI 1 1

- PRESUPUESTO DE LA CALIDAD DEL AREA R-AG-02 DI 1 1

- PEDIDO DE AUTOMOTORES R-AG-03 DI 1 1 1
- HOJA DE VIDA DEL PROVEEDOR R-AG-04 DI 1 1

- EVALUACION DE PROVEEDORES R-AG-05 DI 1 1

- LISTADO MAESTRO DE PROVEEDORES R-AG-06 DI 1 1

- SOLICITUD DE VINCULACION DE PERSONAL R-AG-07 DI 1 1

- BASE DE DATOS NUEVOS ASPIRANTES R-AG-08 DI 1 1

- EVALUACION DE COMPETENCIAS LABORALES R-AG-09 DI 1 1

- CONTRATO A TERMINO INDEFINIDO R-AG-10 DI 1 1 1
- CONTROL DE ASISTENCIA A CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO  R-AG-11 DI 1 1 1
- SOLICITUD DE CAPACITACION R-AG-12 DI 1 1

- PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO DE CAPACITACIONES R-AG-13 DI 1 1

- EVALUACION DE DESEMPERNO R-AG-14 DI 1 1

- COMPROMISO DE CAMBIO R-AG-15 DI 1 1

- SEGUIMIENTO DEL DESEMPENO R-AG-16 DI 1 1

- CONTROL MANTENIMIENTO PLANTA FiSICA R-AG-17 DI 1 1

- ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION R-AG-18 DI 1 1

- BASE DE DATOS CONTACTO CLIENTES R-ACO-01 DI 1 1 1
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INVENTARIO COMERCIAL DE VEHICULOS NUEVOS
SOLICITUD DE AUTOMOTES ADICIONALES
ORDEN DE PEDIDO VW
ORDEN DE PEDIDO AUDI
ORDEN DE PEDIDO SEAT
MODIFICACION DE PEDIDO
CONTROL DE PEDIDO VW
CONTROL DE PEDIDO AUDI, SEAT
CONTROL DE PAGOS
PAGO DE MATRICULA
SOLICITUD DE ALISTAMIENTOS
ACTA DE ENTREGA DE VEHICULO NUEVO
LISTA DE ENTREGA PERFECTA AUDI
LLISTA DE ENTREGA PERFECTA SEAT
INVENTARIO DE USADOS
CONTRATO DE REPRESENTACION VEHICUOS USADOS
REPORTE DIARIO DE VEHICULOS USADOS
ORDEN DE TRABAJO
PROGRAMACION DE CAPACIDAD
CONTROL DE RETRABAJOS
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R-ACO-02
R-ACO-03
R-ACO-04
R-ACO-05
R-ACO-06
R-ACO-07
R-ACO-08
R-ACO-09
R-ACO-10
R-ACO-11
R-ACO-12
R-ACO-13
R-ACO-14
R-ACO-15
R-ACO-16
R-ACO-17
R-ACO-18
R-TRM-01
R-TRM-02
R-TRM-03

DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI
DI

e N = S =

L = =

I N N =

N

I N N =

N N



SOLICITUD DE CORTECIA R-TRM-05

TARJETA DE GARANTIA R-TRM-07

CONTROL TALLER PROMOTORES R-TRM-09 DI

[N
=
[EEN

CONTROL DE ALISTAMIENTOS AUDI R-TRM-11 DI

[N
[N

INSPECCION DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS R-TRM-13 DI

[N
[N

PROGRAMACION DE MANTENIMIENTO POR FALLA R-TRM-15

HOJA DE VIDA EQUIPO-HERRAMIENTA R-TRM-17

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS R-AGC-02 DI
DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS R-AGC-04 DI

14
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LISTA MAESTRO DE CONTROL DE REGISTROS R-AGC-06

CONTROL ARCHIVOS PROMOTORES R-AGC-08

PLAN DE AUDITORIA R-AGC-10

ACTA DE APERTURA Y CIERRE DE AUDITORIA R-AGC-12 DI

[N
[N

REPORTE DE HALLAZGOS R-AGC-14 DI

[N
[N

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS HOJA AUXILIAR R-AGC-16 DI

=
=

ACTA DE LLAMADA DE SERVICIO R-AGC-18

PROGRAMA DE CONTROL 01 R-AGC-20 DI

PROGRAMA DE CONTROL 02 R-AGC-22 DI

[ERN
IS
[ulN



PROGRAMA DE CONTROL 03 R-AGC-24 DI

Fuente: Autoras.
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En un 76% no se encontraban documentados los registros elaborados, de los
cuales un 76% no existian y han sido creados con el fin de dar evidencia y soporte

al realizar las tareas en los procesos documentados.

Del 24% de los registros existentes un 90% han sido mejorados. El 10% restante

se encontraban conforme a los requisitos del SGC.

Grafica 39. Elaboracion, Modificacion y mejoras de los registros.

MODIFICACIONES Y MEJORAS EN LOS REGISTROS

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

AN

0%
Se encontraba Inexistencia total Mejorado
documentado
msi 24% 76% 90%
ENO 76% 24% 10%

Fuente: Autoras.
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12. RECOMENDACIONES DE IMPLEMENTACION TOTAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001:2008.

La implementacién de un sistema de gestion de calidad requiere un alto grado de
compromiso, tiempo y unificacién de esfuerzos por parte de todas las personas
gue conforman la organizacion, que bajo una debida planificacién y el respaldo de
la alta direccion facilitan el proceso.

Una alternativa de implementacion, estd dada por la contratacion de una empresa
de servicios consultora en temas de calidad, o un Coordinador de Calidad que se
encargue de liderar el proceso de implementaciéon a través de las capacitaciones
sobre el sistema, y evaluaciones para determinar las competencias y formacion
gue tiene cada empleado y si estan conforme al manual de funciones; de manera
gue se pueda identificar las debilidades y fortalezas y aplicar los correctivos
aplicables y ajustables a las necesidades de la organizacion. Previo a este paso,
se debe iniciar las capacitaciones para que el personal se involucre en el sistema
documental que sera soporte y evidencia del desempefio del Sistema de Gestion
de Calidad.

En la implementacion se debe tener en cuenta que se esté dando cumplimiento a
los requisitos exigidos, por ello se ha revisado cada numeral de la norma, y los
requisitos del grupo VW, para determinar el estado documentaciéon que queda
para iniciar la fase de implementacion. En la tabla 16 se presenta una relacién del
sistema Documental con el cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO

9001:2008, y las exigencias del Grupo VolksWagen.

Los numerales del Check List del Grupo VW que no se reportan en esta tabla, se
debe a que para dar cumplimiento a estos, se requiere de otras técnicas que den
evidencia de implementacion como inversion en planta y equipo, contratacion de

personal, adquisicion de tecnologias, etc.
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Tabla 17. Relacion del Sistema documental con las exigencias del grupo

VolksWagen y la NTC ISO 9001:2008.

CONTROL DE DOCUMENTOS DEL SGC
CONTROL DE REGISTROS

ELABORACION DE DOCUMENTOS
ESTRUCTURA FiSICA Y DE CONTENIDOS
DE DOCUMENTOS

FORMATO DE CARACTERIZACIONES
SIMBOLOS A UTILIZAR EN FLUJOGRAMAS
CODIFICACION Y ABREVIATURAS
CODIFICACION DE ARCHIVOS
CONSULTA o) PRESTAMO
DOCUMENTOS

MANUAL DE CALIDAD

MAPA DE PROCESOS

MISION Y VISION

POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVOS DE CALIDAD
COMPROMISO GESTION DE CALIDAD
ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION
DESPLIEGUE DE CALIDAD
ELABORACION DE PRESUPUESTO DE
CALIDAD
SELECCION
PERSONAL
EVALUACION DE DESEMPENO
CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO
MANUAL DE FUNCIONES
MANTENIMIENTO DE PLANTA FiSICA
VENTA DE VEHICULO NUEVO

ENTREGA DE VEHICULO NUEVO
USADOS RECIBIDOS EN PARTE DE PAGO

PROGRAMACION DE CAPACIDAD

EXAMEN DE VEHICULO-RECEPCION DEL
CLIENTE

REPARACIONES Y MANTENIMIENTO
GARANTIAS

ALISTAMIENTOS

PRESUPUESTO DE VENTAS
MANTENIMIENTO Y CALIBRACION DE
EQUIPOS

AUDITORIA INTERNA

DE

Y CONTRATACION DE

7,1-
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5—

211
6.1
2
753
6.1
23-24-25-
e 4.52
6.3 1-66
33
35-4.2
72-75 o
32-33-38
34-35-37-
6
31-6
2.9
4.2
7.4 291
76 6.4
8 26-210-28



-3,6-4,6
REPORTE DE HALLAZGOS
OPORTUNIDAD DE MEJORA
ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS
EVALUACION DE SATISFACCION DEL 26-210-4,6

CLIENTE
SERVICIO NO CONFORME
QUEJAS Y RECLAMOS
Fuente: Autoras.

Con un total de 147 items evaluados en el Check List del grupo VW, se ha
documentado un 91.16%, el 8,84% restante no se ha documentado debido a
gue corresponde a exigencias correspondientes a la imagen corporativa,
inversion de plantay equipo, etc.

Con un total de 219 numerales de la NTC ISO 9001:2008, solo en un 0.46% no
se ha documentado, es decir, un solo item correspondiente al numeral 6.4
Ambiente de Trabajo, debido a que la empresa en este momento no ha
realizado las gestiones necesarias para desarrollar un plan de salud

ocupacional.
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13. CONCLUSIONES

Con el proposito de establecer en qué nivel de implementacién se encuentran
los requerimientos necesarios para dar cumplimiento a la norma ISO
9001:2008, se llevo a cabo un Diagnostico inicial para el area de Venta y
Postventa, con el fin de emprender las propuestas de mejora que seran el pilar
para la implementacion del Sistema de Gestidén de Calidad.

Las sensibilizaciones realizadas en la organizacién han contribuido a iniciar las
bases del sistema de gestion de calidad con la creacion de los Documentos
Controlados, es decir la Misidn, Vision, Palitica, Objetivos, e indicadores de los
mismos. Asi mismo la alta direccion se ha concientizado de la importancia de

iniciar la Implementacion del sistema, en un tiempo no mayor a 4 meses.

Teniendo como objetivo el disefio de cada uno de los elementos del SGC se
establecié la documentacion pertinente para el buen desempefio y mejora
continua de los procesos de venta y postventa, teniendo como objetivo

principal cumplir las exigencias del grupo Volkswagen.

Durante el Proyecto fue desarrollada la etapa de documentacion del sistema de
Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008, y las exigencias del grupo
Volkswagen para la empresa Promotores del Oriente S.A, esta labor produjo
un amplio conocimiento de las operaciones reales de la empresa, una mayor
conciencia sobre el impacto de las acciones de cada colaborador y de la

importancia de normalizar los procesos.

Durante la ejecucion del proyecto de grado se logré la normalizaciéon de la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, alcanzando la definicién de

la secuencia légica de las tareas, el establecimiento de responsables y la
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determinacién de los estandares minimos requeridos para lograr la eficiencia y

la eficacia de los procesos una vez se realice la implementacion.

Mediante los factores aplicados en la metodologia de priorizacion propuesta
por James Harrington, se establecieron y documentaron 6 Propuestas de
mejora en los procesos de Gestion Humana, Gestién de Calidad y Postventa,
teniendo como premisa las exigencias del grupo Volkswagen y la norma 1S00
9001:2008.

En un 98% se han documentado los principales procesos, de los cuales un
66% no existia, lo cual indica que la mejora en la estandarizacion y creacion de
procesos ayudaran a la eficiencia del Sistema de Gestion de calidad de forma

significativa brindando un gran aporte a la organizacion.

Durante la ejecucion del proyecto se elaboraron indicadores de gestion que
permiten medir la mejora continua, la optimizacion y el desempefio de los
procesos a través del despliegue de calidad y los indicadores de gestion que
mediran la eficacia de las propuestas y el sistema una vez sean

implementadas.

En un 57% se realizaron mejoras estratégicas de los temas que involucran
cambios en la secuencia de las tareas, actividades, herramientas para
realizarlas y personas encargadas de las mismas, las cuales se encuentran

consignadas dentro de la documentacion y soportados por los registros.

Las actividades realizadas en la empresa de los temas que involucran el
SGC, lograron orientar a la organizacion de la implementacién, conocimiento
de la premisa Volkswagen y, en el reconocimiento de la interacciéon de los

procesos.
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La norma I1SO 9001:2008 y los requisitos del grupo Volkswagen, presentan
Criterios de Liderazgo, planificacion estratégica. Manejo de la informacion,
andlisis, el enfoque en los recursos humanos, la administracion del proceso, la
mejora continua de la Calidad y de la Satisfaccion de Cliente. facilitara la
implementacion simultanea para dar cumplimiento a los requisitos de dichos

sistemas.
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14. RECOMENDACIONES

Es importante que la organizacion inicie el proceso de implementacion, y
brinde el total apoyo con la asignacion de recursos para dicho proceso, e
involucre a todo el personal de manera que propenda por una cultura de
calidad, de esta manera cumplira con las fechas establecidas entre el
importador y la organizacion para obtener la certificacion en el 2011.

La empresa debe familiarizar a todo el personal con las exigencias del grupo
VolksWagen, realizando jornadas de divulgacion de los manuales de
organizacion de servicio, literatura correspondiente sobre el 6ptimo

desemperio de la operacién y los requisitos que este tiene.

Antes de iniciar a implementar los procedimientos documentados, es
importante que se realicen evaluaciones para determinar las competencias y
formacion que tiene cada empleado y si estan conforme al manual de
funciones; de manera que se pueda identificar las debilidades, fortalezas y

aplicar los correctivos que se ajusten a las necesidades de la organizacion.

Es importante que la Organizacion cree un mecanismo o sistema de atencion
de quejas del cliente interno, y de sugerencias, estos aportes de los
colaboradores generalmente dan soluciones eficaces debido a que ellos tienen

pleno conocimiento del desarrollo y secuencia de sus tareas.

Se recomienda que la organizacién inicie las gestiones necesarias para tener
un ambiente de trabajo acorde a las exigencias de la NTC ISO 9001:2008,
(numeral 6.4) con el fin de propender por el bienestar de los empleados. La
oportunidad de inicio se esta dando debido a que el departamento de

postventa se traslada a un nuevo taller el 01 de Noviembre, esto permite que
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haya una ampliacion el area de las oficinas.

Es importante que la empresa desarrolle el programa de seguimiento de
cliente, y para ello debe realizar la contratacion y capacitacion formal de
acuerdo a lo especificado en los documentos relacionados. De esta manera
podréa generar estrategias de oportunidad de mejora y acciones preventivas.

Una vez se dé inicio a la implementacion del SGC y las propuestas de mejora,
es importante que la organizacion vele por una cultura de medicién a través del
diligenciamiento completo de los formatos y sus indicadores, de manera que se

pueda evaluar la eficacia y eficiencia del sistema.

Es de vital importancia que la organizacion inicie el proceso de implementacion
analizando la gestion de recurso humano, con el fin de disminuir las altas
rotaciones, la sobrecarga laboral, y se asegure del optimo desempeiio del

personal existente.

Una correcta implementacion y seguimiento del sistema Bajo la norma 1SO
9001:2008 traera para Promotores del Oriente S.A, clientes satisfechos, una
mejor posicion competitiva, operaciones internas efectivas y una fuerza de
trabajo altamente competitiva, mas informada y solidaria, aspectos claves para

el éxito del negocio.
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ANEXO A

LISTA DE VERIFICACION
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Numerales REQUISITOS CRITERIOS DE EVALUACION
Norma ISO

9001:2000 - NA NE EDI ESDI EDSI EMDI EMDSI

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Requisitos Generales

¢ Existe un SGC? 1

¢, Se tienen identificados los procesos para el SGC? 1
¢, Se ha determinado la frecuencia e interaccién entre 1
los procesos?

¢ Existen criterios y métodos para asegurar que la 1

operacion y el control de los procesos son eficaces?

¢, Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la 1
operacioén y seguimiento de los procesos?

¢, Se realiza el seguimiento, la medicion y el analisis 1
de los procesos?

¢, Se implementan acciones necesarias para alcanzar los resultados 1
planificados y la mejora continua de los procesos?

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
Generalidades

¢, Se ha declarado una politica de calidad?

¢ Se han declarado unos objetivos de calidad?

¢ Existe un manual de calidad?

¢Se han incluido los procedimientos de la norma?

N

¢ Existen documentos necesarios para la planificacion 1
operacion y control eficaz de los procesos?

=

¢Se han definido los registros requeridos por la norma?

05 0 0 1 0 o0

4.2.2 Manual de calidad
14  ¢Se ha definido el alcance del sistema? 1
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15 I N N N O
1

16 ¢Contiene los procedimientos documentados
o su referencia?

TOTAL 4.2.2

4.2.3 -__

18 ¢Existe un procedimiento documentado que defina los controles para los
documentos?

Para revisar y actualizar

¢, Se asegura de que las versiones pertinentes de los documentos
se encuentren disponibles en los puntos de uso?

¢ Se identifican los documentos de origen externo?

¢Se previene el uso no intencionado de documentos
obsoletos?

324 -__

28 ¢ Se proporciona evidencia de la conformidad
con los requisitos?

¢ Los registros son facilmente legibles, identificables y
recuperables?
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TOTAL 42.4

-_-------

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

1 ¢, Se puede evidenciar el compromiso de la Alta Direccion en el desarrollo e 1
implantacién del sistema de gestion de calidad, asi como con la mejora de la
eficacia del mismo?

¢La Alta Direccién comunica a la organizacion
la importancia de satisfacer requisitos legales y reglamentarios?

¢La Alta Direccion establecido unos objetivos
de calidad?

¢ Se asegura la disponibilidad de los recursos?

-_-------

ENFOQUE AL CLIENTE

TOTAL 5.2

-_-------

¢ Es adecuada al propésito de la organizacion?

1

¢Mejora continuamente la eficacia del S.D.C?
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¢Es comunicada y entendida dentro de la organizacion?

- -------
06 0 0 0 0 O
-~ PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de calidad

¢,Son medibles y coherentes con la
politica de la calidad?

020 0 0 0 0

5.4.2 Planificacion del SGC
1

18

-_-------

¢, Se mantiene la integridad del sistema de gestion
de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en este?

TOTAL 5.4

] -------
55.1 Responsabilidad y autoridad

20 1

¢La autoridad y las responsabilidades son
comunicadas dentro del Dpto.?

...~ 00 2 0 0o 0 0

Representante de la direccién
0O 1 0 0 0 0 0

TOTAL 55.2
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5.5.3 |

I N N I
1

22  ¢Laalta direccion se asegura de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion?

TOTAL 5.5.3

-_-------
56 |

REVISION POR LA DIRECCION

T e ——

¢La alta direccion revisa periodicamente el S.G.C?

¢La revision incluye evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el S.G.C; incluyendo la politica y los objetivos
de calidad?

27 cSehaceregistodelasevisones deladiecsion? 1
0 4 0 0 0o 0 0
XF [ I

28 ¢ Se utiliza informacion de entrada para la revision como: Resultados de auditorias, 1
retroalimentacion del cliente, desempefio de los procesos y conformidad del
producto, situacion de acciones correctivas y preventivas etc.?

.00 1 0o 0o 0o 0

Resultados de la revision
TOTAL 5.6.3 0 1 0 0 0 0 0

-_-------
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GESTION DE LOS RECURSOS

1 ¢La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para: 1
Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia?

TOTA 6.1

-_

. Generalidades
0 0 1 0 0 0 0

T AL621

BRREE  Compeencie omadeconcioncay omatien

4 ¢El departamento ha determinado la competencia 1
necesaria para el personal que realiza trabajos
que afectan a la calidad del servicio?

¢El departamento se asegura de que el personal sea
consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los
objetivos de calidad?

8 ¢Se mantienen registros apropiados de a educacion, formacion habilidades o experiencia?

-_-------

| TOTAL 6.2 |
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La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para asi 1
lograr la conformidad de los requisitos del servicio.

Los equipos para los procesos como (tanto hardware como software) se mantiene en la
organizacion?( cuando sea aplicable)

0O 0 O 3 1 0 0

~ AMBIENTEDETRABAJO
13 ¢La organizacién determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la 1
conformidad con los requisitos optima para los servicios?

T IO [N (O [T ORI INON RN
EA—

PRESTACION DEL SERVICIO

AE Planificacion de larealizacion del producto =
1 ¢La organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para la prestacion 1
del servicio?

¢ Se ha determinado cuando sea apropiado los objetivos de la calidad y los
requisitos para el servicio?

5 ¢ Se determinan las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccién y ensayo, pruebas especificas del servicio asi como para la aceptacion
del mismo?
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[ TOTALTA | 02 2 0 0 2 o

Requisitos relacionados con el servicio

¢, Se determinan los requisitos no establecidos por el cliente pero necesario para el
uso previsto o especificado del servicio, cuando sea conocido?

¢, Se especifican otros requisitos adicionales determinados por la organizacion?

-  ».\"="\'""|: ("H‘BEBlEEEiEEETEETETE U

7.2.2 Revision de los requisitos asociados al servicio

¢ Esta revision se efectlia antes de comprometerse a proporcionar un servicio al
cliente?

14 ¢Se asegura de que estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos
del contrato y los expresados previamente?

¢ Se mantienen registros de los resultados de la revision y de
las acciones originadas por la misma?
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18 ¢Cuando se cambian los requisitos del servicio, la organizacion se asegura que la 1
documentacién es modificada y que el personal es consciente de estos cambios?

[ s o T SN O (RO IO RN

7.2.3 Comunicacion con el cliente

¢ Existe comunicacion eficaz en cuanto a la informacién sobre el servicio?

¢ Existe comunicacion eficaz en cuanto a la retroalimentacion del cliente
incluyendo sus quejas?

-_-------

TOTAL 7.2

BESS 00 DIsENOYDESARROLLO

7.3 Planificacién del disefio y desarrollo

¢La organizacion determina las etapas del disefio y desarrollo?

¢La organizacion gestiona las interfaces entre los diferentes grupos involucrados
en el disefio y desarrollo para asegurar una comunicacion eficaz y una clara
asignacion de responsabilidades?

0 05 0 0 0 0

- Elementosdeentradaparael disefioy desarrollo
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TOTAL 7.3.2

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

¢ Se han determinado los elementos de entrada relacionados con los requisitos del
servicio y se mantienen registros?

¢lIncluyen los requisitos funcionales y de desempefio?
¢lIncluyen los requisitos legales y reglamentarios aplicables?

¢lIncluyen la informacion proveniente de disefios previos similares siempre y
cuando sean aplicables?

¢Incluyen cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo?

¢La organizacién revisa y verifica la adecuacion de los elementos de entrada?

Resultados del disefio y desarrollo

¢ Se proporcionan los resultados del disefio y desarrollo de tal manera que
permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo y se aprueban estos resultados antes de su liberacion?

Cumplen los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo?

Proporcionan informacion apropiada para la compra, la produccién y a prestacion
del servicio?

Contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacion del servicio?

Especifican las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro
y correcto?

Revisién del disefio y desarrollo

Se realizan revisiones sistematicas al disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planeado?

Incluyen la evaluacion de la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo
para cumplir los requisitos?

Permiten identificar cualquier problema y proponen las acciones necesarias?
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42 Entre los participantes de dichas revisiones se incluye representantes de las
funciones relacionadas con la etapa de disefio y desarrollo que se esta revisando?

43 Se mantienen registros de los resultados de las revisiones y de las acciones
necesarias?

TOTAL 7.3.4

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

44 La organizacion realiza la verificacion de acuerdo a lo planificado para asegurarse
gue los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos
de entrada del disefio y desarrollo?

45 Se mantienen registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accion?

TOTAL 7.3.5

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

46 Se realiza la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo a lo planificado para
asegurarse que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto cuando este sea conocido?

47 Se mantienen registros de los resultados de la validacion y de cualquier accion?

TOTAL 7.3.6

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

48 Se identifican los cambios y se mantiene registros de los cambios del disefio y
desarrollo?

49 Estos cambios se revisan, verifican, se validan y se aprueban antes de su
implementacion?

50 Larevision de los cambios del disefio y desarrollo incluyen la evaluacion del efecto
de los cambios en las partes constitutivas y el producto ya entregado?

51 Se mantienen registros de los resultados de la validacién y de cualquier acci6n?

TOTAL 7.3.7
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. . 0 515 5 0 4 0

COMPRAS
4=  Procesodecompras
52 La organizacion se asegura de que los productos adquiridos cumplan con los 1

requisitos de compra especificados?

54 La organizacion establece los criterios para la seleccion, la evaluacion y
reevaluacion de su proveedor?

0O 0 2 0 0 2 0

TOTAL 7.4.1
Za  momaciéndelascompras

56 Se describe el producto a comprar?

58 Seincluye dentro de esta informacion (cuando sea apropiado) los requisitos para
la calificacion del personal?

60 La organizacién se asegura de adecuar los requisitos de compra especificados
antes de comunicarselos al proveedor?

[ s o 2 i S [N O (o

Verificacion de los productos comprados
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TOTAL 7.4.3
TOTAL 7.4

62

63

64

65
66
67
68
69

70

71

72

En caso que la organizacion o el cliente quiera llevar a cabo verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion establece en la informacion de
compra, las disposiciones para la verificacion pretendida y el método de liberacion
del producto?

PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
Control de la prestacion del servicio

La organizacion planificay lleva acabo el
servicio bajo condiciones controladas?

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
la disponibilidad de informacién que describe las caracteristicas del producto.

Disponibilidad de instrucciones de trabajo cuando sea necesario?
Uso del equipo apropiado?

Disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion?
Implementacion del seguimiento y de la medicion?

Implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores
ala entrega?

Validacion de procesos de Pcc. Y prestacion del servicio

La organizacién valida procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los
productos resultantes no pueden verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores?

Esta validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados?

La organizacién establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable: los criterios definidos para la revision y aprobacion de los
procesos?
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1

74 Establece disposiciones para los requisitos de los registros ?(véase 4.2.4)

- [ [ | ] [
0O 0 O 0 0 6 0

76 Laorganizacion identifica el servicio por medios adecuados, 1
a través de toda la realizacion del servicio, cuando sea
apropiado?

78 Laorganizacion controla y registra la identificacion Gnica del producto
terminado y de las partes constituyentes criticas que correspondan?

N TN [ (O [N (RO (S (RN

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda
los bienes que son propiedad del cliente suministrados para
su utilizacién o incorporacion dentro del producto?

0 0 3 0o 0 0 o0

755 [ ——
82

La organizacion preserva la conformidad del servicio durante 1
el proceso interno y la entrega al destino previsto?
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TOTAL 7.5.5

CONTROL DE DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

La organizacion establece procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de

1
1

una manera coherente con los requisitos de seguimiento
y mediciéon?

87 Para asegurarse de la validez de los resultados,
el equipo de medicién se Ajusta o re-ajusta si es necesario?

89 Para asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion se protege contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion?

La organizacién debe evaluar y registrar la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecta que el equipo

no esta conforme con los requisitos? Y toma las acciones

apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado?
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Confirmar la capacidad de los programas informaticos
para satisfacer su aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las
actividades de seguimiento y medicién de los requisitos especificos?

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Fee ceneralidades

1 La organizacion planifica e implementa los procesos 1
de aseguramiento, medicion, analisis y mejora para
demostrar la conformidad del servicio?

3 La organizacion planifica e implementa los procesos
de aseguramiento, medicion, analisis y mejora para
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad?

TOTAL 8.1 0 2 0 0 0 0 2

-_

Satisfaccion del cliente

6 Se han determinado métodos para obtener
y utilizar dicha informacién?

00 2 0o 0o 0o 0

Auditorfa interna

[ s o 1) NI (SO (WO O o
8
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8 Laorganizacion lleva a cabo auditorias 1
internas para determinar si el SGC: Es conforme con las disposiciones planificadas (7,1) y
los requisitos del SGC
establecidos por la organizaciéon?

10 Se haplanificado un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos
y las areas a auditar, como los resultados de auditorias previas?

La seleccion de los auditores y la realizacion
de las auditorias asegura la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

14 Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion
de las acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacion?

N OTN [ O (RO (RO O [ROEN

Seguimiento y medicion del producto

La medicion se efectla en las etapas apropiadas
del proceso de realizacion del producto de acuerdo
con las disposiciones planificadas (7,1)?

Los registros indican la(s) persona(s)
que autoriza(n) la liberacion del producto (4.2.4)?
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02 1 0 0 1 1
B comoldepodwiomoconfome

La organizacion se asegura de que el producto que 1
no sea conforme con los requisitos, se identifica 'y

controla para prevenir su uso o entrega

no intencional?

En el tratamiento de los productos no conformes:
Se toman las acciones para eliminar la no conformidad detectada?

24 Se mantienen los registros de la naturaleza de las
no conformidades y de cualquier accion tomada
posteriormente?

26 Cuando se detecta un producto no conforme después de la
entrega o cuando ha comenzado su uso, la
organizacion toman las acciones apropiadas respecto a los
efectos reales, o efectos potenciales, de la no conformidad?

- o300 0o 4 0o
013 3 0 0o 5 1
 CONTROLDELSERVICIONOCONFORME

m— 1

27 La organizacién se asegura de que el producto que
no sea conforme con los requisitos , se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega
no intencional?

Toma acciones para eliminar las no conformidades detectadas
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1

31 Toma acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente

Se somete el servicio no conforme a una nueva verificacién para demostrar su conformidad
con los requisitos

Total 8.3

-_

La organizacién determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la 1
idoneidad y la eficacia del sistema de gestion

de la calidad y para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la eficacia? Estos

datos incluyen los resultados de seguimiento y medicion y de cualquier otra fuente

pertinente?

La conformidad con los requisitos del producto ?(7.2.1)

Los proveedores?

MEJORA

La organizaciéon mejora continuamente la eficacia del sistema de 1
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad,

los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el

andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y

la revision por la direccion?

o1 0 0o o 0o 0
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Accibén correctiva

42 Estéa establecido un procedimiento documentado para definir
los requisitos para: revisar las no conformidades y
quejas de los clientes;

44 Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse
de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir?

A6 Registrar los resultados de las acciones tomadas?(4.2.4)
-_-------

06 0 0 0 1 o0

59 Accionpreventva

48 Laorganizacion determina acciones para eliminar 1
las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia?

50 Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia
de no conformidades?

52 Registrar los resultados de las acciones tomadas?(4.2.4)

-_-------
0O 5 O 0 0 1 0

TOTAL 8.5.3
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ANEXO B

LISTA DE CHEQUEO



Orden y Limpieza

~ Identificacién primaria == primaria

¢éLa identificacidn primaria esta en condiciones de ACCION
funcionamiento y en el estado exigido?

TaM

¢La Gerencia apoya activamente el sistema QM y participa en ACCION
su desarrollo? ¢Se comunican sus resultados y objetivos de
calidad?

¢Se aprovechan y se implementan los resultados de la ultima ACCION
auditoria del Concesionario para mejorar el propio sistema de
gestion de calidad?

Personal obligado a calificaciéon

¢Existe una descripcion individualizada del puesto de Jefe de MANTENER
Servicio?
¢El jefe de servicios participa en otras medidas de formacion MANTENER

realizadas por el proveedor?

P2l cxisten descripciones individualizadas de todos los puestos de MANTENER
Asesor de Servicio?
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¢Los Asesores de Servicio participan en otros programas de 1 MANTENER
formacmn del proveedor?

¢Es suficiente el nUmero de técnicos de Servicio? MANTENER

BBl .- calificacion de los Técnicos de Servicio corresponde a las MANTENER
condiciones establecidas por el proveedor?

- ¢Existe una descripcion individualizada para cada puesto MANTENER

Responsable de prestaciones de garantia?

¢EX|ste un Responsable de Calidad? ACCION
¢Existe un Responsable de proteccién del medio ambiente y de ACCION
seguridad laboral?

Calificacion del personal productivo

¢Se formay se entrena el personal productivo de acuerdo con MANTENER
las condiciones del proveedor (nimero de dias de formacién
por persona)?

e_Se lleva a cabo en el servicio acciones internas regulares de MANTENER
formauon/ informacion o un plan de formacién interna?

¢éLa empresa participa en el analisis de satisfaccion de los 1 ACCION
clientes con el Servicio de acuerdo con las condiciones del

fabricante?

c_Se han establecido objetivos medibles? 1 ACCION
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- ¢éSe han fijado la fecha de cumplimiento de estos objetivos? ACCION

Test de taller

- éSe derivaron y se acordaron medidas? MANTENER

- éSe ha fijado una fecha de cumplimiento? MANTENER

Programas de prueba

¢Se evallan los programas de prueba? ACCION

e_Estan reguladas las responsabilidades? MANTENER

¢Se ha cumplido la fecha correspondientemente? ACCION

¢Existe una lista de los subcontratados/proveedores y esta ACCION

evaluada?
¢Se efecttia un control de calidad de las reparaciones hechas ACCION
por empresas externas y se documenta este control?

éSe registran los reclamos y quejas de clientes? Se tramitan de ACCION
forma aceptable para los clientes?

¢Se evaluan los resultados y, si se descubren puntos débiles, se ACCION
toman medidas correctivas y preventivas adecuadas?

e N N N B

¢Queda asegurado que todos los documentos relevantes para la 1 ACCION
calidad son gestionados y archivados correctamente y
eventualmente adecuadamente destruidos?

Recepcion
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¢Esta el sistema de informacion electrdnico del Servicio (ELSA)
presente en la recepcion del Servicio en todos los puestos de
trabajo de PCy esta en condiciones de ser usado?

éSe tiene acceso al servidor informatico del proveedor desde
cada puesto de trabajo de PC?

¢éLa persona responsable dispone de cuestiones de garantia en
su puesto de trabajo de acceso a la version mas actual del
sistema de tramitacion de garantias?

Acuerdos de plazos

¢éSe utiliza un sistema de planificacion de taller / sistema para
acordar fechas y para la disposicién diaria?

Tras acordar la fecha telefénica-/personalmente ése llevan a
cabo preparativos de pedido sistematicos?

Pedidos de clientes

éExiste un pedido por escrito del cliente para cada encargo de
reparacion y servicio y la factura concuerda con el pedido?

En el caso de ampliaciones de pedidos ése tienen en cuenta/se
implementan todos los puntos necesarios?

¢Se documentan los productos aportados en el pedido en el
momento de la recepcion del mismo?

¢éSi se pregunta, se informa correctamente sobre los precios?
éQueda asegurado que se tomen todas las medidas previstas
por el fabricante en caso de acciones de retirada/taller?

Factura de cliente

¢La factura estd completa, comprensible y adecuada para el
cliente?

¢El vehiculo queda asegurado y entregado al cliente después de
una reparacion o mantenimiento y se le explica de forma
amable lo realizado y la factura?

Prueba de circulacién

¢Se efectla y se documenta una prueba final/prueba de
circulacién después de la reparacion/mantenimiento del
vehiculo y antes de la entrega del vehiculo?

Coches de sustitucion

éCorresponde el nUmero de coches de sustitucion a las
condiciones establecidas por el proveedor?

¢éLa oferta queda claramente visible para el cliente?

¢El segmento de edad de los coches de sustitucién cumple con
las condiciones del proveedor?

¢El estado de los coches de sustitucion cumple con las
condiciones del proveedor?

é¢Como coche de sustitucion se ofrece uno de la marca del
proveedor?
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3.7
3.7.1

~N

Y
w

Servicio de recogida y de entrega

¢éSe ofrece el servicio de recogida y de entrega de acuerdo con
las condiciones del proveedor?
éLa oferta es claramente reconocida para el cliente?

Ayuda las 24 horas del dia eliminado por las marcas
éLa empresa esta registrada como servicio de emergencia segun
las condiciones del proveedor?

¢Hay una persona de contacto siempre disponible (365 dias, 24
horas)?

¢Existe un vehiculo de asistencia en caso de averias de acuerdo
con las condiciones del proveedor?

¢Existe la ropa de seguridad reflectante necesaria para los
colaboradores del Servicio?

Servicio Express

éLa empresa implementa y presta el programa o Servicio
Express Service?
Recepcion activa / recepcion directa

¢éLa recepcion es activa/directa y sefializada de acuerdo con las
normas de identidad corporativa del proveedor?

¢Existe una plataforma elevadora adecuada para la gama de
vehiculos a atender?
Ventas

¢El Personal de Ventas es calificado?

éExiste una descripcion de puesto de trabajo individualizada
para el Jefe de Ventas?

¢Existe una descripcion individualizada de los puestos de 1
trabajo de Vendedor?
¢Existe una descripcion individualizada del puesto de 1

Responsable de la Sala de ventas?

¢Existen anotaciones del nivel de formacién de cada
colaborador de Ventas y se deriva de ello una planificacion de
formacion?

éSe celebran en Ventas regularmente acciones internas de 1
informacion?
Entrega de vehiculos

éLos trabajos realizados se documentan en el marco de la

inspeccion de entrega?

¢éLos productos aportados se documentan por el cliente en los 1
documentos del pedido?

¢éSe efectlia una comprobacion final después de la instalacion 1
de los productos aportados?

éSe efectla una instruccion técnica y asesoramiento del cliente 1
y su vez se le explica la garantia y los intervalos de servicio?
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éLa indicacion del producto y de precio esta actualizado y
completo para los vehiculos nuevos?

élLa literatura de venta esta al dia?

Coches de almacén / coches usados

éLos coches usados estan puestos a la venta con una indicacién
de precio uniforme y una descripcién de producto detallada?

¢éLos coches usados se someten a una comprobacidn técnica 'y
estd documentada?

¢Se utiliza y se implementa el programa de conservacion para
los vehiculos en almacén de acuerdo con las condiciones del
proveedor?

éSe toman medidas para evitar danos?
Anadlisis de satisfaccion de los clientes
¢La empresa participa en el andlisis de satisfaccion de los

clientes de Ventas de acuerdo con las condiciones del
fabricante?

éLas medidas correctivas necesarias se documentan para
analizar los resultados de satisfaccion en 'Ventas' con el
cliente?

éSe han fijado objetivos medibles?

¢éLas responsabilidades estan reguladas?
éSe ha fijado una fecha de cumplimiento?
éSe han cumplido los respectivos plazos?

Servicio de recambios ( REPUESTOS)
Sistema de informes

¢Existen acuerdos de objetivos anuales regulares,
documentados y su seguimiento entre los mayoristas y los
Concesionarios en cuanto a la planificacién de ventas (total
ventas, ventas por grupos de producto) asi como reuniones de
seguimiento para alcanzar los objetivos?

Personal del Servicio de Recambios.
¢Existe un cargo de Jefe del Servicio de Recambios?
éExiste una descripcion individualizada del puesto de Jefe del
Servicio de Recambios?
éLa calificacion del Jefe del Servicio de Recambios cumple con
las demandas del proveedor?
¢Hay como minimo un colaborador dedicado al Servicio de
Recambios?

¢éLa calificacion de los colaboradores del Servicio de Recambios
cumple las exigencias del proveedor?
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5.2.7

5.3.7

éLos colaboradores participan del Servicio de Recambios y el 1
Jefe del Servicio de Recambios en las medidas de formacion del
proveedor?

¢Existe una persona de contacto fija para clientes en la 1
empresa-Concesionario?

Organizacion del almacén

éLas piezas de garantia (piezas defectuosas) estan identificadas

y se almacenan por separado?

¢Se sefializan las piezas reservadas y se guardan separadas por 1
taller y mostrador?

¢Existe un sistema de LOKATION (ubicacion) en algiin programa

informatico del Servicio de Recambios (sistema de management
de almacenes)?

¢Se almacenan todos los recambios y accesorios de tal forma
gue se conserva su calidad?

éLos lugares de almacenamiento de productos con vida de
almacenamiento limitada estan sefializados 6pticamente?

¢Hay al menos 1 ETKA en el almacén? 1
¢Se efectla y se documenta un control de entrada de 1
mercancias?

élLa literatura de los recambios esta al dia y a su vez accesible

para todos los colaboradores del Servicio de Recambios?

Existe un Catalogo de identificacién de recambios para 1
determinar las piezas antiguas necesario para la cuenta

corriente en el area de recambios

Existe un Dossier de hojas informativas de piezas originales 1
Circular Servicio Marketing 1
Existe Informacion de productos (seglin tema: pe. baterias del
starter, escobillas, etc.)

éSe dispone de hojas de datos de seguridad actualizadas y se
tienen en cuenta las indicaciones para manipulacion,
almacenamiento y preparacion?

[EEN

Suministro a grupos de compradores externos ( MOSTRADOR)

¢Existe un mostrador de venta de piezas en la empresa? 1
¢éLa zona del mostrador de venta esta sefalizada de acuerdo 1
con las condiciones del proveedor?

Taller

¢Queda garantizado que los trabajos de un encargo de

inspeccidon y mantenimiento se efectian de acuerdo con el
correspondiente formulario que rige segun las condiciones del

fabricante? CHECK LIST

é¢La empresa toma medidas de proteccidon adecuadas para 1
proteger los vehiculos y la propiedad de los clientes?

PROTECCION
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Garantia

¢éSe utiliza siempre el reloj de marcar en los encargos de 1
reparacion al amparo de la garantia y de la garantia de favor?

Herramientas, medios de medicion y equipamientos

¢Estan disponibles todas las herramientas especiales exigidas 1
segun las directrices de equipamiento?

éExiste todo el equipamiento de taller exigido por el estandar 1
del Servicio?

¢Todos los mecanicos disponen de las herramientas necesarias 1
y a su vez verifican regularmente su contenido?

¢Existe una lista completa y actualizada de todos los
aparatos/medios de comprobacion y son éstos
inequivocamente identificables?

¢Todos los aparatos de inflar las ruedas estan controlados /
calibrados?

¢El aparato de carga de frenos/ y ventilacion de frenos se
encuentra en estado limpio y cumple técnicamente las
exigencias del fabricante del Grupo?

¢éTodas las llaves dinamométricas se calibran y se comprueba
su estado de funcionamiento?

¢Estan en perfecto estado las herramientas de equilibrio de 1
ruedas?

éSe realizan chequeos de la maquina equilibradora y se
documentan éstos?

¢Existe un puesto de regulacién de faros identificado y nivelado
y se controla/calibra el aparato regulador?

¢Cumple el aparato de medicion de ejes las exigencias /
homologaciones de los respectivos fabricantes del Grupo (para
la gama de productos de venta) y se realizan y se documentan
las comprobaciones?

¢Se controla / calibra el aparato de revision de gases de escape
de cuatro componentes?

¢Estan todos los aparatos/medios de comprobacion sujetos al 1
control de medios de comprobacién y cumplen los
requisitos/homologaciones de los fabricantes del Grupo (gama
de productos)?

Literatura de Servicio

¢Como esta el estado de conservacion de la literatura
existente?

éTiene el personal afectado acceso a toda la documentacién
técnica?

Niveles IT (informdticos) en el taller ELSA - VAS
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¢Estd ELSA presente en el drea de taller en todos los puestos de MANTENER
trabajo con PC?

¢Esta el Software de VAS 5051 al dia? MANTENER
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ANEXO C

SENSIBILIZACION GERENCIA
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IMPLEMENTACION DEL . _
SISTEMA DE GESTION DE I pociativas del

CALIDAD ISO 9001.:2008.

¢ Como cumple PROMOTORES DEL
ORIENTE S.A. con las expectativas del
cliente?
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Importancia:

Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacién con respecto a la calidad. Garantizar la calidad en la prestacion del servicio.
Eficiencia en el desempefio de las labores.
Organizacién laboral.
Clima laboral adecuado.
SATISFACCION DE CLIENTES.
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Cumplir con los requisitos del cliente

Estandarizacion de procesos.
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Crear una cultura de servicio al cliente.
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Capacitacion del personal.

Mejoramiento dia a dia
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criterios de

Descripcion de los
evaluacion.

NA NoAplica

NE No existe

EDI Establecido, Documentado e Implementado
ESDI Establecido, Sin Documentacion e Implementado

EDSI | Establecido, Documentado, Sin Implementar
EMDI Establecido, Medianamente Documentado e

Implementado 1000% [

EMDSI|  Establecido, Medianamente Documentado, Sin 000
Implementar
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Numeral 4.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

No Existe del 67,74% (
Requisitos del SGC).

Establecido, Medianamente
documentado e implementado
del 16,13% (Interaccion de los
procesos, recursos de apoyo
para la operacién).

Establecido, Sin documentacién
, € implementado de un 12.90% (
control de procesos, documentos
y registros)




5. RESPONSABILIDAD DE LA

72,41%

T 17,24%

DIRECCION

Numeral 5.

72,41%, no hay existencia de los
lineamientos necesarios para dar
cumplimiento de los requisitos
del numeral 5 (Politica vy
objetivos de calidad)

El 27.6% restante corresponde
en un 17,24% a Establecido,
Documentado e Implementado y
un 10,34% a Establecido, Sin
Documentacién e Implementado,
este comportamiento se debe a
los items que hacen alusién a la
responsabilidad y compromiso
de la alta direccion.

0,00%
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Numeral 6.

6. GESTION DE RECURSOS

No Existe del 23,08% ( Provisién
de recursos. Competencia, toma
de conciencia y formaciéon en
calidad).

Establecido, documentado e
implementado del 30,77%
(Personal experiencia, satisfaccion
y cumplimiento de requisitos del
cliente) y establecido, sin
documentacién e implementado
del 30,77% (infraestructura,
servicios de apoyo).

Establecido documentado  sin
implementacion del 7.69%,
(infraestructura para cumplir los
requisitos del servicio),
Establecido, medianamente
documentado e implementado del
7,69% ( ausencia de procesos
documentados de capacitaciones
en habilidadesy experiencia.




Numeral

7. PRESTACION DE SERVICIOS

Tt

PROMOTORES DEL
ORIENTE S.A. cuenta con
regulaciones y documentos
que permiten un desarrollo
eficiente en el area de ventas y
postventa, sin embargo hay
falencias en el contenido de
algunos documentos, por ello
se presenta un 19,35% en el
parametro de Establecido
Medianamente Documentado e
Implementado. En el caso No
existe, presenta un cifra de
21,51%, este comportamiento
se debe principalmente a la
falta de seguimiento y
medicion en los dispositivos de
medicion
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

NO NO
APLICA  EXISTE

Est, Doc
elm.

Numeral 8.

No Existe del 64,15% ( Auditoria
interna, mejora continua, Accién
preventiva y correctiva).

Establecido, documentado e
implementado del 5,66% (
Encuestas de Satisfaccion al
cliente, prestacion servicio
garantizada).

Establecido, medianamente
documentado e implementado
del 22,64% ( control de servicio
no conforme, seguimiento y
medicién del servicio).




DIAGNOSTICO GENERAL.

BNOAPLICA

WNOEXISTE

BEstablecido, Documentado & Implementado
WEstablecido, Sin Documentar e Implementado
Bestablecido, Documentado, Sin implementar
BEstablecido, Medianamente Documentado, Implementado

WEstablecido, Medianamente Documentado, Sin Implementar
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DIAGNOSTICO GENERAL

En un 45% no hay cumplimiento total de los requisitos de la NTC
ISO 9001:2008, el cual se debe en su mayoria a la inexistencia de
un Sistema de Gestién de la Calidad documentado.

En un 10% no hay existencia de documentacion relevante para el
Sistema de Gestion de la Calidad, es el caso del manual de
calidad, objetivos y politica de calidad

El control de documentos cuenta con un disefio y aprobacién
estandarizada que permite su identificaciéon y diligenciamiento
apropiado por cada una de las dependencias

El area de postventa es quien cuenta con la mayor parte de la
documentacion que se ajusta a los requerimientos de la norma.
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Diagnéstico General

T

= Cumple

No Cumple
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En términos generales PROMOTORES DEL ORIENTE
S.A presenta el siguiente diagndstico:

*En un 48% no hay cumplimiento, atribuido a que en un

45% (13 puntos) de los puntos tratados (29 en total),
ninguno de los items contenidos dentro de cada punto
se encuentran en estado de cumplimiento.

*Tan sélo en un 21% hay cumplimiento total de los
puntos tratados (6 de 29), el 33% restante se distribuye
entre items cumplidos y no cumplidos de cada punto.




No cumple
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Orden y limpieza

Identificacion primaria

Sistema de gestion de Calidad

Analisis de satisfaccion del cliente (Ventas)
Sistema de quejas y reclamos

Acuerdos y plazos

Recorrido de prueba

Automovil de sustitucion

Servicio de recogida y entrega
Express Service

Recepcién activa

Satisfaccion del cliente en (taller)
Literatura del servicio.

Cumple
No cumple
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Prueba fantasma (Prueba que sdlo ha sido realizada
una en una ocasion, y que ha sido recortada el plan
presupuestal de Automotriz Interamericana S.A.)

Pedidos y factura de clientes
Sistema de informes
Mostrador de piezas
CEIEIIES

Niveles IT

2
\Vila3Tal N
Il NI
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S0mos una empresa conformada por personas con elevado
sentido de pertenencia; trabajamos en equipo utilizando
eficientemente la tecnologia y recursos disponibles para la
comercializacion de soluciones de transporte de automoviles,

camperos, camionetas, buses, busetas y camiones para las
marcas VOLKSWAGEN AUDI Y  SEAT, brindando
servicios de Venta y Post-Venta altamente calificados con el
fin de satisfacer los requerimientos de nuestros clientes,
garantizando beneficios de rentabilidad a sus accionistas,
oportunidades de desarrollo y bienestar a sus
colaboradores.
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Desarrollo del talento humano

Cercania al Cliente
Alto Desempefio
Formacion Integral
Trabajo en equipo
Innovacion




Determinan el comportamiento de nuestra organizacion
y que garantizaran el cumplimiento de las metas

Respeto
Responsabilidad

e 4. Planteamiento
Pertenencia

Honestidad de ObJ etIVOS y

Identidad

Convivencia politica de calidad

Enfoque en la Calidad
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PROMOTORES DEL ORIENTE S.A, ESTA
COMPROMETIDA EN BRINDAR
SERVICIOS DE CALIDAD A TRAVES DE
UN EQUIPO ALTAMENTE CALIFICADO ,
EL MEJORAMIENTO CONTINUO EN
SUS PROCESOS , UN AMBIENTE DE
RESPETO Y COLABORACION PARA
LOGRAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE.
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1. Ofrecer continuamente servicios eficientes y eficaces a los
clientes con el fin de mejorar la satisfacciénal cliente.

2. Propender una cultura de calidad en la estructura
organizacional y cadena de valor garantizando el optimo
desempeno de los procesos de venta y post-venta en
PROMOTORES DEL ORIENTE S.A

3. Asegurar continuamente la competencia de los colaboradores

de venta y post-venta de la compafia de acuerdo a sus
necesidades en cuanto a: Educacion, Formacion o habilidades,
de forma que el personal que realiza actividades que afectan la
calidad reunalas habilidades

4. Satisfacer a los clientes de la organizacion mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

5. Aumentar la participacion de promotores en la industria
automotrizen un 3% VW




Establecer el

\_ SGC
&\

— —

TRABAJO ) y ¢Qué se ) ' Documentar )

\\EN EQUIPO \ el SGC

\necesita?

&
ﬁ
Mantenery )

mejorar el
SGC
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ANEXO D

CONTROL DE ASISTENCIA A LA
SENSIBILIZACION
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CONTROL DE ASISTENCIA
W
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ANEXO E

ACTA DE REUNION: ESTABLECIMIENTO
POLITICA DE CALIDAD
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VENTAS

RESPONSABLE

Director Comercial, Asesor Comercial, Coordinadora comercial.

OBJETIVOS

Asegurar la excelencia en comercializaciéon de vehiculos, mediante el cumplimiento de los estandares del fabricante.

PROVEEDORES

Comercializadores

AT A A~

Requisitos del cliente

PROCESO

¢ Realizar la oferta de vehiculos nuevos, en caso de cierre
de venta, tomar el pedido. El cliente debe apartar el
vehiculo segun el valor minimo establecido por la
gerencia, una vez acordado el financiamiento, se procede
a realizar la apertura de la carpeta del cliente y pre-
facturacion.

e Cuando el vehiculo tenga un minimo de 90% de los
medios de pago autorizados se procede a realizar la
facturacion y orden de matricula.

AALINA A~

Satisfaccion del

CLIENTES

Departamento

Administrativo y financiero,

autorizados del grupo VW. e Antes de la entrega de vehiculo se debe realizar el cliente .
alistamiento, y verificacion de documentos. Todo lo Departamento de Servicio.
mencionado de acuerdo al procedimiento de Venta de
vehiculo nuevo (PR-ACO-01), Entrega Perfecta (PR-

ACO-02), y Usados como parte de pago (PR-ACO-03)
RECURSOS CONTROLES REQUISITOS POR CUMPLIR DOCUMENTOS PROCESOS SOPORTE
CLIENTE: Satisfaccion de entrega perfecta, en las fechas PR-ACO-01
Cumplimiento de contrato de establecidas PR-ACO-02 PR-AG-01
Compra. PR-ACO-03
Papelerfa, équipos de - ORGANIZACION: Orden de compra, Especificacion de
Cumplimiento de orden de
computo, fax. pedido calidad, Programacion de despacho, Disponibilidad de REGISTROS INDICADORES
Cumplimiento de Alistamiento inventario. DEL R-ACO-01;
AL R-ACO-18 R-AG-01

Cumplimiento de pagos.

LEGALES Y REGLAMENTARIOS:
- NTC/ISO 9001:2008 Numeral 7,1 - 7,2 - 7,5.




GESTION ESTRATEGICA

RESPONSABLE Gerente General
Establecer las metas de ventas e inversién en compra de automotores, Asegurar la eficacia y adecuacion del Sistema de Gestion de la Calidad para alcanzar los
OBJETIVOS
objetivos establecidos.
PROVEEDORES Itk e PROCESO ~aranan CLIENTES

Comportamiento  de
ventas de ciclos
anteriores, Resultados
de auditorias, estado

e Establecer el presupuesto de Ventas
procedimiento PR-AG-01.

segun el

Resultados de la

ggrrectivas acciones e Aprobar el presupuesto de calidad presentado por cada Revision, Aprobacion
reventivas y una de las areas que conforman la organizacién antes del de presupuestos para
Todos los procesos Evaluacién ' de 10 de Diciembre segun el procedimiento PR-AG-02. el Sistema de Gestion Todos los Procesos.
objetivos de Calidad ¢ Recolectar informacién para revision por la Gerencia, de la Calidad,
Reporte dé para asegurar la efectividad del Sistema de Gestion de la Presupuesto de
Presupuesto de Calidad, y los objetivos de calidad (DC-AG-04) a través Ventas.
calidad de las del despliegue de calidad (DC-AG-05).
dependencias de la
organizacion
RECURSOS CONTROLES REQUISITOS POR CUMPLIR DOCUMENTOS PROCESOS SOPORTE

Seguimiento por parte del
Director de Calidad, del PR-AG-01
cumplimiento del porcentaje PR-AG-02 N/A
d;eo uetsejt(;(;umon ar(;e Iallz CLIENTE:N/A. DC-AG-01 AL DC-AG-02;

Papeleria, Computador, g rgbaci()n del presu uesto P

lapicero. Recursos dg Calidad P P ORGANIZACION: Cumplimiento de Objetivos de Calidad,

econdémicos Yy financieros. ’ REGISTROS INDICADORES
?;;’"S:)‘)r?amienq‘oe”fj‘f' Ven?aes' LEGALES Y REGLAMENTARIOS:

arap realizar los  aiustes - NTC/ISO 9001:2008 Numeral 5 - 6.1 -7,5,3

P ! R-AG-01 DC-AG-06, R-AG-01, R-AG-

necesarios.

R-AG-02

02




GESTION DE COMPRAS

RESPONSABLE Gerente General
OBJETIVOS Realizar la compra de los automotores asegurandose que cumplen con las especificaciones y requisitos establecidos por la Organizaciéon y que se ajustan al
presupuesto de ventas.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
La Gerente General debe Realizar las compras de los
automotores necesarios para tener la disponibilidad en la
sala de ventas de acuerdo al andlisis de ventas de ciclos
Andlisis de anteriores y lo registrado en el presupuesto y analisis de
comportamiento de ventas, y de acuerdo al procedimiento de pedido de
< . ventas de ciclos automotores a los proveedores de la marca (PR-AG-03) Pedidos a
Area comercial, y -
anteriores. Importadores Departamento de Ventas

Proveedores del grupo VW

Evaluaciones
anteriores de los

También debe realizar la evaluacion de proveedores
nuevos y actuales de acuerdo al procedimiento de

Autorizados

proveedores. Evaluacién de proveedores (PR-AG-04) dos veces al afio.
En los casos que el proveedor presente no conformidades
mayores que afecten a la Organizaciéon, puede tomar la
decision de suspender al Proveedor temporal o totalmente.
RECURSOS CONTROLES REQUISITOS POR CUMPLIR DOCUMENTOS PROCESOS SOPORTE
CLIENTE: Compra de productos que satisfagan los
P ) PR-AG-03
requisitos del cliente PR-AG-04 N/A
ORGANIZACION: Mantener disponibilidad de producto.
Objetivos de estrategias de ventas, Materias Primas y
EQUipos de computo Confirmaciones de pedido, servicios asegurados que garantizan el cumplimiento de
quip puto, Facturacion. los requerimientos exigidos por la Organizacién en sus REGISTROS INDICADORES
teléfono. L - ! -
Seguimiento de la Compra procesos de compra, satisfaciendo las necesidades de los
Clientes internos y externos. R-AG-03
R-AG-04
LEGALES Y REGLAMENTARIOS: R-AG-05 R-AG-01

- NTC/ISO 9001:2008 Numeral 7.4

R-AG-06




GESTION DE RECURSO HUMANO

RESPONSABLE Gerente General
OBJETIVOS Realizar la Seleccion, Contratacién, Capacitacion, Entrenamiento y Evaluacion de Desempefio de los colaboradores asegurando la satisfaccion y el cumplimiento de
las especificaciones y requisitos establecidos por la organizacion.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Todos los Departamentos de
la organizacion (Comercial,
Administrativo y Financiero, y
Servicios).

AT A A~

Necesidad de
Vacantes parala
seleccion y
contratacién de
personal.

Necesidad de
Capacitaciones y
Entrenamientos para
los colaboradores de
la organizacion.

Necesidad de realizar
Evaluaciones de
Desempefio de forma
periddica a los
colaboradores.

De acuerdo a la necesidad de los proveedores se deben
realizar los siguientes pasos:

La Seleccion y Contratacion del personal o colaboradores
inicia con la solicitud de vinculacién de personal por parte
del proveedor el cual termina con la contratacién de la
necesidad del proveedor. (PR-AG-05)

Las Capacitaciones y Entrenamientos del personal o
colaboradores inician con la solicitud de capacitacion por
parte del proveedor, el cual finaliza con la capacitacion y
entrenamiento 6ptimo de los colaboradores contratacion
(PR-AG-06).

Las Evaluaciones de desempefio Inicia con la
sensibilizacion del personal y finaliza con un mutuo
compromiso de cambio entre trabajador y su jefe inmediato
y el respectivo seguimiento de los mismos. (PR-AG-07)

AALINA A~

Vacantes contratados
para los puestos
requeridos por el

proveedor

Personal Capacitado
y entrenado para
desempefiar sus

labores aportando a

su trabajo.

Personal
comprometido con la
organizacion para
lograr la satisfaccion
de los clientes.

Todos los Departamentos
de la Organizacion
(Comercial, Administrativo y
Financiero, y Servicios).

RECURSOS
Equipos de cémputo,
teléfono, papeleria en

general.

CONTROLES

personal, solicitud

capacitacion

Solicitudes de vinculacién de

de

REQUISITOS POR CUMPLIR

CLIENTE: Personal capacitado para atender sus
requerimientos
ORGANIZACION: Personal competente para ejercer

cargos que afecten la calidad del servicio.

LEGALES Y REGLAMENTARIOS:
- NTC/ISO 9001:2008 Numeral 6,2

DOCUMENTOS PROCESOS SOPORTE
PR-AG-05
PR-AG-06 N/A
PR-AG-07
REGISTROS INDICADORES
R-AG-16

DEL R-AG-07; AL R-AG-16




GESTION DE MANTENIMIENTO

RESPONSABLE Gerencia General, Directores de Area, Colaboradores de cada Area.
e Asegurar el mantenimiento de las instalaciones de la planta fisica del concesionario, espacios de trabajo, e infraestructura en general con el fin de tener un
OBJETIVOS control y cumplimiento de las actividades de mantenimiento. de vehiculos, mediante el cumplimiento de los estandares del fabricante.
e Describir la metodologia para el mantenimiento de los equipos de calibracion del area de taller en optimas condiciones asegurando la correcta operacion en
Postventa.
PROVEEDORES

PROCESO CLIENTES

e La metodologia para asegurar el cumplimiento de las

Contratistas servicios Necesidad de actividades de mantenimiento se encuentra descrito en el Optimo
generales mantenimiento planta procedimiento (PR-AG-08). mantenimiento de
fisica planta fisica y Todas las areas de la
Contratista calibracion de Inspecciones visuales e La metodologia para mantener los equipos y seguimiento de plan organizacion.
equipos y técnicas de los herramientas del &rea de postventa o taller se encuentra equipos de
equipos. descrito en el procedimiento (PR-TRM-05) calibracion.
RECURSOS CONTROLES REQUISITOS POR CUMPLIR DOCUMENTOS PROCESOS SOPORTE
PR-TRM-01
PR-AG-08 N/A
CLIENTE: N/A
Econémicos de acuerdo a
las necesidades de Cumplimiento de contrato ORGANIZACION:  Programaciéon de  mantenimiento,
mantenimiento mensual, Mantenimiento. Realizacion del mantenimiento. REGISTROS INDICADORES
semestral etc. - -

LEGALES Y REGLAMENTARIOS:
- NTC/ISO 9001:2008 6,3 — 7,6
R-TRM-13 AL R-TRM-17

R-AG-17 N/A




GESTION DE CALIDAD

RESPONSABLE Gerente General, Directores de Area y Colaboradores de cada departamento.
OBJETIVOS Mantener implementada la documentacion realizada en la organizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008, con el fin de mantener la
mejora continua en los procesos documentados asegurando el cumplimiento de las especificaciones y requisitos establecidos por la Organizacion.
PROVEEDORES mamnanan PROCESQ SO CLIENTES

Todos los departamentos de
la organizacién, (Gerencia

Necesidad de
elaboracion,
inclusién, modificacion
o} anulacion de
documentos.

Necesidad de realizar
una verificacion formal
de actividades
realizadas al interior
de la Organizacion.

La organizacion debe mantener e implementar los
documentos (Control de Documentos y registros, Acciones
Correctivas, Acciones preventivas y Auditoria Interna con
el fin de dar cumplimiento a los requisitos establecidos bajo
la norma ISO 9001:2008).

La persona que identifica la necesidad de elaborar o incluir
un nuevo documento dentro del SGC o de modificar o
anular uno existente, se dirige al jefe inmediato con
responsabilidad en control de documentos y registros
mediante los procedimientos (PR-AGC-01, PR-AGC-02).

Aprobacion  de la

elaboracion del
control de registros
de cada
departamento.

Auditorias realizadas

Todos los departamentos de

Siﬁra]ﬁ::?gra Adné'gﬁgfgg? § Ident_ifi_cacién del El Director de Ca_llidad Programa las Auditorias teniendo en de forma periédica la organizacién
Servicios )’ Servicio no conforme cuenta el procedimiento (PR-AGC-03).
' Disminucion de
Reporte y El tratamiento de Oportunidad de mejora (PR-AGC-04). servicio no conforme
Clasificacion de por medio de la
Hallazgos. El Tratamiento para las Acciones Correctivas y Preventivas satisfaccion del
se encuentra establecido en (PR-AGC-05). Cliente.
Andlisis de las no
conformidades El tratamiento servicio no conforme encuentra establecido
evidenciadas en la en (PR-AGC-07), Evaluacién Satisfaccion de clientes (PR-
organizacion. AGC-06) Quejas y Reclamos (PR-AGC-08)
RECURSOS CONTROLES REQUISITOS POR CUMPLIR DOCUMENTOS PROCESOS SOPORTE
Control de registros vy CLIENTE: Producto entregado de acuerdo a las
documentos en todos los especificaciones acoradas con el cliente PR-AGC-01 AL PR-AGC-08
. . departamentos de la _ _01:IN- i
qu:,IIpOS de gomputo, organizacion. ORGANIZACION: Registros normalizados, Control del oy '?\GC (_)1'IN AGC_OZ R NIA
teléfono,  papeleria  en L . b e X GU-AGC-01 AL GU-AGC-06
general. Medl_(:l_on de la calidad del Servicio no confor_me, !mplement'acflon de mejoras que
Servicio redunden en el mejoramiento contindo de los procesos de
-Pruebas de ruta, Programas la Organizacion, Erradicacion de las causas de las no
de prueba, llamadas de conformidades detectadas, Registro en el Reporte de REGISTROS ‘ ‘ INDICADORES




seguimiento.
Seguimiento de las
actividades de

implementacion de la mejora
propuesta.

Auditorias de seguimiento de
la mejora propuesta (De
acuerdo a solicitud del
Representante de la Calidad
o del Director de Area).

Verificacion de los beneficios
conseguidos por la aplicacion
de la mejora.

Seguimiento de las
actividades de
implementacion de la accién
correctiva.

Registro en el Reporte de
Hallazgos (R-AGC-14)

Hallazgos (R-AGC-14) de todos los hallazgos presentados
por el personal de la organizacion

LEGALES Y REGLAMENTARIOS:
- NTC/ISO 9001:2008 Numerales: 4-8

R-AGC-01 AL R-AGC-30

DC-AGC-06, R-AGC-21, R-
AGC-23, R-AGC-25, R-
AGC-11




POST-VENTA

RESPONSABLE Director de Postventa, Técnicos, jefe de taller
OBJETIVOS Asegurar la excelencia en el servicio de Taller de reparaciones y mantenimiento de manera efectiva.
PROVEEDORES o aAna s PROCESO SR Y Y CLIENTES

Departamento de Ventas

e La programacién de citas se
procedimiento (PR-TRM-01).

e La recepcion del vehiculo se debe realiza conforme al
procedimiento PR-TRM-02 “Examen del vehiculo,
Recepcion del cliente” y el diligenciamiento de la orden
de trabajo (R-TRM-01)

¢ La asignacion de los trabajos de taller la realiza el Jefe de
Taller, y en caso de que el vehiculo requiera
reparaciones mayores, el técnico realiza una orden de
repuestos al almacén de acuerdo al Procedimiento de
Reparaciones (PR-TRM-03).

realiza segun el

Vehiculos de clientes
por reparacion,

mantenimiento o

Vehiculo conforme

Cliente que viene para

mantenimiento.

garantia. 9 . .
e En caso de recepcion por garantias se debe seguir el
procedimiento correspondiente (PR-TRM-04)
e Cada trabajo realizado debe ser inspeccionado con la
prueba de ruta (R-TRM-28).
RECURSOS CONTROLES REQUISITOS POR CUMPLIR DOCUMENTOS PROCESOS SOPORTE
CLIENTE: Maximo un retrabajo por cliente. PR-TRM-01, PR-TRM-02 N/A
PR-TRM-03, PR-TRM-04
Prueba de ruta
Herramientas exigidas por el - ORGANIZACION: minimo 5 entradas por dia, maximo un
Llamadas de seguimiento
grupo VW,  elevadoras, _ retrabajo por cliente. REGISTROS INDICADORES
Orden de Trabajo
plazas de reparacion.
Programas de prueba
LEGALES Y REGLAMENTARIOS: DEL 1-9 DC-AG-05

- NTC/ISO 9001:2008 Numeral 7.2; 7.5.4




ANEXO G

SISTEMA DOCUMENTAL (No disponible
en medio magnético debido a
condiciones de confidencialidad de la
organizacion)



ANEXO H

MANUAL DE FUNCIONES
PROMOTORES DEL ORIENTE S.A. (No
disponible en medio magnético debido a
condiciones de confidencialidad de la
organizacion).



ANEXO |

MANUAL DE CALIDAD (No disponible en
medio magnético debido a condiciones
de confidencialidad de la organizacion)



ANEXO J

PROGRAMACION DE CAPACIDAD (No
disponible en medio magnético debido a
condiciones de confidencialidad de la
organizacion)



ANEXO K

ORDEN DE TRABAJO ACTUAL (No
disponible en medio magnético debido a
condiciones de confidencialidad de la
organizacion)



ANEXO L

ORDEN DE TRABAJO PROPUESTA (No
disponible en medio magnético debido a
condiciones de confidencialidad de la
organizacion)



ANEXO M

SEGUIMIENTO DEL DESEMPENO (No
disponible en medio magnético debido a
condiciones de confidencialidad de la
organizacion)



