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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion tiene como objetivo general disefiar un Sistema
de Gestion de la Calidad segun la Norma ISO 9001:2008 para el taller de servicio
automotriz MOTORMUNDO, lo que permitira elevar el nivel de calidad percibida por
parte del cliente, penetrar en el mercado actual y potencial de clientes particulares y

a mediano plazo desarrollarse en un nuevo mercado (aseguradoras).

El trabajo de investigacion es aplicado, descriptivo, de campo y no experimental,

estuvo dividido en tres partes:

a) Anadlisis situacional de la gestion empresarial desarrollada hasta el momento.
b) Analisis situacional actual de la gestion de la calidad en la empresa.

¢) Anadlisis situacional en el mercado actual y potencial sobre el servicio prestado

Una vez analizada la situacion actual, el resultado de esta investigacién comprende:

a) El disefio de un plan de acciones para cerrar las brechas encontradas en el
diagnostico realizado en MOTORMUNDO, identificando falencias y detectando

oportunidades de mejora, con el objeto de aumentar la satisfaccion del cliente.

b) Se estableci6 en el &mbito:

1. De la administracion estratégica al establecer elementos basicos de la
filosofia organizacional y la estructura organizacional.
2. Del Sistema de Gestion de la Calidad, los requisitos en cuanto a disefio de

documentacion, establecidos en el punto 4.2. de la norma ISO 9001-2008.



c) La determinacion del costo de la propuesta.

Las recomendaciones hechas contribuiran al desarrollo e implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa, por lo que, si la empresa desea

cumplir con sus objetivos a corto y mediano plazo, debera:

» Crear elementos que incrementen la confianza y prestigio de la empresa y
garantice los servicios que ofrece, sobre la base de procesos mas efectivos y
eficientes.

» Disefiar e implementar procesos que permitan la capacitacion, rapidez,
flexibilidad, flujo de informacién y disponibilidad del servicio.

« Aproximarse al cliente, haciendo que la percepcion que tiene del servicio es
que se trata a su vehiculo de una manera especial, ya que en muchos casos
existe un vinculo afectivo en la relacion de las personas con sus vehiculos.

» Conservar sus instalaciones y custodiar la confianza de los clientes, quienes
por el aspecto fisico de las instalaciones frecuentemente juzgan la manera en
que sera tratado su automovil.

» Procurar crecimiento en venta de servicios, rentabilidad y reduccion de costos.

PALABRAS CLAVE : SISTEMA, GESTION DE LA CALIDAD, PROCESO,
SERVICIO, CLIENTE, INDICADORES
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ABSTRACT

The following work of investigation has as general objective is to design a quality
management system according to the norm 1SO 9001: 2008 for automotive service
MOTORMUNDO workshop, allowing you to raise the level of quality perceived by the
customer, penetrate into the actual and potential market for private customers and

medium-term develop in a new market (insurance companies).

The work of investigation is applied, descriptively, of field and not experimentally, it

was divided in three parts:

a) Situational analysis of the business management developed up to the moment.
b) Situational current analysis of the management of the quality in the company.

c) Situational analysis on the current and potential market on the given service.

Once analyzed the current situation, the result of this investigation understands:

a) The design of a plan of actions to close the gaps found in the diagnosis realized
in MOTORMUNDO, identifying failings and detecting opportunities of

improvement, in order to increase the satisfaction of the client.

b) The basic elements were established in the area:

1. Of strategic administration to establish basic elements of organizational
philosophy and organizational structure.

2. Of System of Quality Management, the requirements for design
documentation, set out in section 4.2. ISO 9001-2008.
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c) The determination of the cost of the proposal

The recommendations will contribute to the development and implementation of the
System of Management of the Quality to the company, for what, if the company

wants to expire with his aims to short and medium term, it will have to:

» To create elements that increase the confidence and prestige of the company
and guarantees the services that it offers, on the base of the most effective
and efficient processes.

» To design and to implement processes that allow the training, rapidity,
flexibility, flow of information and availability of the service.

» To come closer the client, doing that the perception that has of the service is
that it treats itself to his vehicle of a special way, since in many cases an
affective link exists in the relation of the persons with his vehicles.

» To preserve his facilities and to guard the confidence of the clients, who for the
physical aspect of the facilities frequently judge the way in which his car will be
treated.

» Totry growth in sale of services, profitability and reduction of costs.

KEY WORDS: SYSTEM, MANAGEMENT OF THE QUALITY, PROCESS, SERVICE,
INDICATOR



CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el Ecuador, la aplicacion de sistemas de gestion de la calidad en las empresas de
servicios se hallan rezagados con respecto a las empresas que producen bienes. En
el caso especifico de los talleres de mecanica automotriz -que son el lugar fisico
donde actuan profesionales que prestan servicios de mantenimiento y reparacion de
vehiculos- la existencia de falencias en el desarrollo y gestion de sistemas de calidad

en sus servicios, no es la excepcion.

Ademas de lo sefialado, sumado a que, en la actualidad los consumidores son cada
vez mas exigentes en cuanto al trato y los resultados que esperan de los servicios
que contratan, la calidad en el servicio se ha convertido en una variable critica para

poder competir en el mercado.

En el Ecuador y en especial en la ciudad de Quito, las personas debido a: la
creciente complejidad técnica de los sistemas mecénicos y electronicos que
conforman el vehiculo, a la reforma de la ley de transito y de proteccion del medio
ambiente, a la creacién de ordenanzas municipales, asi como a la cada vez
creciente concienciacion de que conducir implica la responsabilidad de la salud y la
integridad de las personas. Si se toma en cuenta también, que todo elemento
mecanico y electrénico tiene la posibilidad de fallar o sufrir un percance provocando
su mal funcionamiento, dejan en manos expertas la revision o reparacion de sus
vehiculos; haciendo que la existencia de talleres que prestan servicios mecanicos se

hayan convertido en algo indispensable para la sociedad.
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Segun la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE), en su
anuario 2010, uno de cada cuatro usuarios ha tenido problemas relacionados con el
servicio deficiente en los talleres mecénicos: retrasos en tiempos de entrega, piezas
indispensables faltantes, cobros excesivos por servicios no requeridos, trato
descortés, entre otros. Estas situaciones provocan en el cliente una reaccion
desfavorable, teniendo como consecuencia su insatisfaccion, pérdida de ingresos
futuros y la generacion de recomendaciones negativas a otras personas por parte de

aguellos que vivieron la mala experiencia.

La presente investigacion se desarrolla en el sector sur de Quito, en
MOTORMUNDO, una empresa de servicios de mantenimiento y reparacion de
vehiculos livianos, especialmente automdviles, camionetas y jeeps, creada

aproximadamente hace dos afios y que esta ubicada en el sector de El Recreo.

Motormundo como objetivo empresarial a corto plazo busca penetrar en su mercado
actual de clientes particulares y también ganar nuevos clientes en este mismo
mercado, pero a mediano plazo buscara desarrollarse en un nuevo mercado, el de
las aseguradoras, mercado muy competitivo y en muchos casos especializado que
exige altos estandares de calidad y oportunidad en la prestacion de los servicios de
reparacion y/o mantenimiento de los vehiculos, asi como costos razonables en los

servicios que contrata.

Motormundo entre su personal cuenta con ocho personas, en la que se incluye el
gerente, pero la proyeccion a mediano plazo es incorporar varios empleados mas, de
acuerdo a la penetracion en el mercado actual y al paulatino desarrollo en el

mercado de las aseguradoras.

El problema encontrado en la empresa se evidencido luego de desarrollar una

investigacion exploratoria, en la que:
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a) Se desarrollé una observacion dirigida a las actividades cotidianas realizadas por
los empleados. La investigacion evidencia algunos problemas en el proceso de

reparacion y/o mantenimiento de vehiculos debido a:

» La comoda actitud del personal a la desviacion de los requisitos establecidos
por el cliente, genera un flujo permanente de problemas puesto que se recibe
cuestionamientos, de parte de los clientes.

» La falta de procesos disefiados y documentados, asi como de control en cada
etapa del servicio, llevan a retrabajos que prolongan el tiempo pactado para la
entrega de los vehiculos.

« La existencia de estandares confusos, diversidad de criterios propios,
aceptacion de cierto niumero de errores, genera la repeticion o rectificacion del
trabajo para satisfacer a los clientes y la reduccion en la calidad percibida por
el cliente.

* Los responsables involucrados en las labores desconocen que al ofrecer un
mal servicio generan incremento de tiempos y costos.

* La implementacion de maquinaria y equipo, asi como de espacio fisico tiene

limitantes principalmente para los servicios de pintura y enderezada.

b) Se desarroll6 un sondeo, en el que se aplicé una encuesta a veinte clientes
actuales para conocer la opinidon que tienen sobre los servicios que reciben de la
empresa. De acuerdo a los datos arrojados de la encuesta realizada, se
establece que: el 74% de los clientes consideran que se le atiende con alto nivel
de cortesia y esmero cuando trae su auto a servicio, 82% considera que el
personal demuestra tener conocimiento técnico en base a la informacion que se
le proporciona, 76% considera que cuando tiene alguna duda o problema se lo
resuelven eficazmente, 68% dice que se encuentra satisfecho con la informacién
gue le dan sobre los avances en el mantenimiento o la reparacion, 73%
considera que el tiempo para que le sea entregado su vehiculo en el servicio es

adecuado, 66% considera que el aspecto y estado fisico de las instalaciones es



4

excelente, 78% considera que el aspecto y presentacion del personal es
excelente, en tanto que el 37% opina que la calidad en el servicio (no solo el de
reparacion y/o mantenimiento del vehiculo) que le han brindado en este taller ha

sido excelente.

Lo que lleva a determinar que la empresa presenta cierta ineficacia en la
prestacion del servicio, y lo que mas le interesa a la empresa, la satisfaccion
percibida de sus clientes se ve reducida por la incongruencia entre la calidad
esperada y experimentada. Ademas, las falencias encontradas dificultan a que la
empresa pueda incursionar en un nuevo mercado —el de las aseguradoras-.

Debido a las aspiraciones a corto y mediano plazo, la empresa no puede seguir
desarrollando sus actividades sin procesos eficientes y eficaces, sin basarse en
un lineamiento estratégico béasico, gestion por procesos y practicas de los

principios de la gestion de la calidad.

1.2. FORMULACION Y SISTEMATIZACION

1.2.1. FORMULACION

¢,Como mejorar la gestion de la calidad en los servicios ofrecidos por la empresa

Motormundo, de modo que permita elevar el nivel de calidad percibida por parte del

cliente, penetrar en el mercado actual y desarrollarse en un nuevo mercado, al

perfeccionar la relacion entre la calidad esperada y experimentada?

1.2.2. SISTEMATIZACION

* ¢ Cbmo determinar la situacion actual de la gestion empresarial y de la gestion
de la calidad desarrollada en Motormundo y su impacto en la prestacion del

servicio de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos livianos?
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¢, Qué factores incrementan la percepcion de calidad del cliente y se deben
tomar en cuenta para alcanzar un servicio eficiente y eficaz?

¢ Como identificar los procesos estratégicos, clave y de apoyo, sus
secuencias e interaccion y su aplicacion en la prestacion de los servicios
ofertados por la empresa?

¢, Qué alternativas de mejora se pueden y deben plantear para corregir errores
encontrados en cada etapa de prestacion de los servicios ofertados por la
empresa?

¢,Como desarrollar el Sistema de Gestion de la Calidad para Mormundo,
basada en los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001-20087?

¢, Cual es el costo de la implementacién de la propuesta?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de gestion de la calidad, basado en la ISO 9001-2008, que

viabilice el mejoramiento continuo de los servicios de mantenimiento y/o reparacion

de vehiculos livianos a gasolina y diesel, prestados por la empresa Motormundo, de

modo que permita elevar el nivel de calidad percibida por parte del cliente, penetrar

en el mercado actual y desarrollarse en un nuevo mercado.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la situacion actual de la gestion empresarial en Motormundo y su
impacto en la prestacion del servicio de mantenimiento y/o reparaciéon de

vehiculos livianos.
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» Determinar la situacion actual de la gestion de la calidad en cuanto al
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2008, y su impacto en la
prestacion del servicio de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos livianos.

» Identificar los factores que influyen significativamente en la satisfaccion de los
clientes, en cada etapa del servicio.

» Disefar el Sistema de Gestion de la Calidad, sobre la base del cumplimiento
de los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001-2008.

» Disefiar la documentacién requerida en el punto 4.2. Norma ISO 9001-2008.

» Estimar los costos de inversion de implementacion de la propuesta.

1.4. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.4.1. JUSTIFICACION PRACTICA

Tomando en cuenta que Motormundo desea a corto plazo penetrar en el mercado
actual de clientes particulares y a mediano plazo desarrollarse en un mercado
creciente y competitivo como el de prestacion de servicios a las aseguradoras.
Algunos datos estadisticos proporcionadas por el Instituto Ecuatoriano de
Estadisticas y Censos (INEC), en sus informes anuales del 2010 y 2011, son
importantes para la empresa, puesto que: del total de vehiculos que fueron
matriculados en el 2010, los automéviles representan el 34.7%, las camionetas el
20.6% vy los jeeps el 15,35%; valores que en conjunto representan el 70.65% del

total de automotores a nivel nacional.

Del 1.800.000 de vehiculos matriculados en el Ecuador en el 2011, alrededor del
27% se registran en la ciudad de Quito, ademas en el 2011 ingresaron al mercado

136.838 vehiculos nuevos.

Del 1.800.000 de vehiculos matriculados 412.133 vehiculos, es decir el 22. 90%,

tienen mas de 10 afios, pues corresponden a modelos que van de los afios 2000
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hacia atras. Los vehiculos que tienen de uno a diez afios (modelos 2001 a 2011),
representan el 77.10% del total, y de este 77,10% el 44.4% son vehiculos
practicamente nuevos (modelos 2006-2011), que apenas tienen entre uno y cinco
afos de uso; con lo cual se determina que en nuestro pais, el parque automotor esta

compuesto, en mayor proporcion por vehiculos que no sobrepasan los diez afos.

Los datos establecen dos mercados totalmente diferenciados, a los que apunta la
empresa: 1) el de vehiculos que tienen mas de cinco afos, los cuales se encuentran
fuera del tiempo de garantia y que encuentran barreras para ser asegurados y 2) el
de los vehiculos nuevos (1 a 5 afios) que estan dentro del tiempo de garantia

otorgado por la concesionaria y son clientes regulares de las aseguradoras,

Estos dos mercados se encuentran en permanente crecimiento tanto en numero de
vehiculos como en desarrollos tecnoldgicos incorporados a los vehiculos, lo que
hace suponer que existe una demanda creciente que debera ser satisfecha por
empresas gue gestionen sus operaciones con un lineamiento estratégico basado en

la gestion por procesos y la calidad.

Lo que se busca a través de esta investigacion es proponer un Sistema de Gestidn
de la Calidad, que sobre la base de un benchmarking, permita a MOTORMUNDO
alcanzar el mejoramiento continuo en la prestacion de sus servicios al eliminar la
incongruencia entre la calidad esperada y experimentada, elevando la calidad
percibida por parte del cliente, penetrar en su mercado actual y desarrollarse con

éxito en un nuevo mercado.

MOTORMUNDO debe trabajar en dos factores que los clientes consideran al
momento de elegir un servicio de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos, son la
calidad y confiabilidad.

La calidad en el servicio, debe fundamentarse en una administracion efectiva que

comience con la elaboracion de bases de datos que contenga toda la informacion
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necesaria de cada uno de los clientes, asi como el registro de las piezas de
refacciones existentes, faltantes y las mas demandadas, permitird esto a mantener

un nivel de satisfaccion alto en los clientes que las solicitan.

La confiabilidad se lograra al brindarle al cliente informacion clara sobre quién va a
revisar su auto. Asimismo, al cobrarle un precio justo de acuerdo a los servicios que
se le estan otorgando, de esta manera los clientes no se sentiran engafados y

aumentara su satisfaccion.

1.5. HIPOTESIS

El disefio del Sistema de Gestion de la Calidad permitira el mejoramiento continuo de
los procesos a través de los cuales la empresa Motormundo presta sus servicios, de
acuerdo a las nuevas tendencias, sus requerimientos y los de los clientes. Elevando
asi el nivel actual de calidad percibida por parte del cliente, penetrar en el mercado
actual y a mediano plazo desarrollarse en un nuevo mercado (aseguradoras de

vehiculos).



CAPITULO 2

FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA

(David Fred, 1997, pag. 4) define a la administracion estratégica como: "arte y la
ciencia de formular, implementar y evaluar las decisiones interfuncionales que

permiten a la organizacion alcanzar sus objetivos"

La administracion estratégica requiere la identificacion de las amenazas y
oportunidades externas de una empresa, al igual que las debilidades y fortalezas
internas, el establecimiento de la mision y vision de una empresa, la fijacion de
objetivos, el desarrollo de estrategias, el andlisis de estas estrategias y la decision
de cual escoger. La ejecucion de las estrategias requiere que la empresa establezca
metas, disefie politicas, motive a sus empleados y asegure recursos de tal manera
gue las estrategias formuladas puedan ser llevadas a cabo en forma exitosa. La

evaluacion de estrategias comprueba los resultados de la ejecucion y la formulacion.

De igual forma la administracién estratégica, implica la gestion e integracion de
todas las funciones de la empresa: la mercadotecnia, las finanzas, la produccion, la
investigacion y desarrollo, y los sistemas de informacion para obtener el éxito de la

organizacion.

2.1.1. MODELO DE LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA

Los modelos conceptuales de la administracion estratégica presentan una idea de lo

gue algo deberia ser en general, o una imagen de algo formado mediante la



10

generalizacion de particularidades. Aunque se pueden analizar una serie de modelos
del proceso de planificacién estratégica desarrollados por varios autores, se toma
como base el modelo de Fred David.

(David Fred, 1997) apunta a abarcar toda la empresa, se centra en el crecimiento
general y global de la organizacion. Brinda una interrelacion entre los componentes
mas importantes del proceso de la administracion estratégica en forma dinamica y
continua. Describe su modelo como un enfoque objetivo y sistematico para la toma
de decisiones en una empresa, se organiza informacién cuantitativa y cualitativa
para tomar decisiones efectivas en circunstancias de incertidumbre, a través de tres

etapas: a) formulacion, b) ejecucién y c) evaluacidn de estrategias.

a) Formulacion de las estrategias: se requieren tres actividades fundamentales

* Recopilacién de informacion a través de la investigacion externa (macro y
microentorno) e interna (ambiente interno)

» Para el analisis de la informacioén, se utilizan técnicas como la EFE, EFI,
matriz de perfil competitivo, matriz de la posicion estratégica y la evaluacion
de la accién, matriz BCG y la (DOFA) matriz de debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas, todas para la creacion y evaluacion de estrategias
alternativas.

 Toma de decisiones: se realizan de acuerdo a los objetivos por fijar y las
estrategias por seguir, se utiliza la matriz cuantitativa de la planificacién

estratégica.
b) Ejecucion de las estrategias, consiste en tres actividades esenciales:
* Fijacién de metas

» Fijacién de politicas

» Asignacion de recursos
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c) Evaluacion de estrategias, se realizan tres actividades bésicas:

» Analizar los factores internos y externos que representan las bases de las
estrategias actuales.
* Medir el desemperio de la organizacion segun lo planificado.

« Tomar medidas correctivas para verificar el curso de la accién.

2.1.2. FILOSOFIA DE LA EMPRESA

Las empresas en la actualidad se enfrentan al reto de sobrevivir en un entorno
cambiante, donde el aumento de competidores, el acceso a nuevos mercados, la
robotizacion y automatizacion de los procesos y la internacionalizacion de las
empresas hacen que los dirigentes empresariales enfoquen sus esfuerzos en
construir una identidad que los fortalezca interior y exteriormente. Para lograrlo, es
necesario que la empresa determine claramente lo que es y lo que quiere llegar a
ser a través de la determinacion de su filosofia organizacional, que comprende los

siguientes elementos:

e Valores

(Thompson & Strickland, 2008, pag. 27) “los valores de una empresa son las ideas,
rasgos y normas de conducta que se espera que el personal manifieste al trabajar y

perseguir su vision estratégica y su estrategia general.”

e  Mision

(David Fred, 1997, pag. 88) “La mision del negocio es la base de las prioridades,
estrategias, planes y asignaciones de trabajo. Es el punto de partida para disefiar los

puestos gerenciales y, sobre todo, para disefiar las estructuras administrativas.”
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* Vision
(Thompson & Strickland, 2008, pag. 20) “La vision describe el rumbo que una

compafia intenta tomar con el fin de desarrollar y fortalecer su actividad comercial.

Expresa el curso estratégico de la empresa en la preparacion de su futuro.”

¢ Objetivos

(Thompson & Strickland, 2008, pag. 29) “Los objetivos son metas de desempefio de
una organizacion; es decir, son los resultados y productos que la administracion
desea lograr. Funcionan como puntos de referencia para medir la operacion de la

empresa.”

¢ Estrategias

Para, (Thompson & Strickland, 2008, pag. 4)

La estrategia de una compafiia consiste en las medidas competitivas y los
planteamientos comerciales con que los administradores hacen crecer el
negocio, atraen y satisfacen a sus clientes, compiten con éxito, realizan

operaciones y alcanzan niveles deseados de desempefio organizacional.

2.2. LA GESTION POR PROCESOS

2.2.1. PROCESO

Para (Harrington, 1994, pag. 9)
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Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo
o interno. Los procesos utilizan los recursos de una organizacion para

suministrar resultados definitivos.

2.2.2. LA GESTION POR PROCESOS

Es una metodologia sistematica que se ha desarrollado con el fin de ayudar a las
organizaciones a realizar avances significativos en la manera de dirigir sus

procesos. Son caracteristicas de la gestion por procesos:

* ldentificacién y documentacion

» Definicién de objetivos

» Especificacion de los responsables de los procesos

* Reduccion de etapas y tiempos

» Simplificacion

* Reduccion y eliminacion de actividades sin valor afiadido

» Ampliacién de las funciones y responsabilidad del personal

* Inclusién de actividades de valor afiadido

2.2.3. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Para que las empresas funcionen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. La identificacion
y gestién ordenada de los procesos manejados en la empresa y en particular las
interrelaciones entre tales procesos se conocen como Enfoque basado en Procesos.
La norma ISO 9001-2008 estimula la adopcion del enfoque a procesos para la

gestion de las empresas.

Un sistema de gestion de la calidad proporciona el marco necesario para supervisar
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y mejorar el rendimiento de cualquier area que se elija. La figura siguiente ilustra el
modelo ISO 9001 de un SGC basado en procesos y refleja graficamente la
integracion de los cuatro pilares basicos de la norma ISO 9001 (Responsabilidad de
la Direccién, Gestion de los recursos, Prestacion del servicio y Medicion, analisis y
mejora). Dado que es un modelo de todos los procesos del SGC, permite demostrar,

por medio de bucles, la integracion vertical y horizontal de los procesos.

Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad

n — Responsabilidad n
Clientes < de la Direccion Clientes
A

Gestion de Medicion, analisis - —
recursos y mejora - ’

b 0

— Entradas Realizacion Salidas
del producto Producto
Leyenda
—’ Actividades que aportan valor Modelo de un SGC basado en

-’ Flujo de informacién procesos, segin 10 9001

Figura 2.1: Enfoque basado en procesos
(Organizacién Internacional de Normalizacién, 2044Y. ix)

2.2.4. PASOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL ENFOQUE BASA DO EN
PROCESOS

Definir el proposito de la empresa

Definir las politicas y objetivos de la empresa
Determinar los procesos de la empresa
Determinar la secuencia de los procesos

Definir los duefios de cada proceso

© o &M w Dbk

Definir la documentacién de cada proceso
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2.2.5. OBJETIVO Y BENEFICIOS DE ENFOCARSE EN LOS PROCESOS

Los objetivos mas importantes del manejo de procesos son:

* Proveer al cliente interno de una herramienta que le permita realizar un trabajo
de calidad, de modo que el cliente externo reciba un bien o servicio de alta
calidad, en el menor plazo y con el costo mas bajo.

» Hacer efectivos los procesos, generando los resultados esperados.

(Garcia, 2000), son multiples los beneficios que resultan del mejoramiento de los

Procesos en una empresa.

1. Beneficios para el cliente

* Recibe servicios oportunos, eficientes y de calidad.
* Ahorra esfuerzos y dinero, al no tener que repetir pasos vy

documentacion.

2. Beneficios para el personal

* Reduce el esfuerzo fisico como mental

* Aumente el grado de satisfaccion en sus actividades diarias.

* Reduce las molestias derivadas de las sobrecargas o subcargas de
trabajo.

» Mejora el clima organizacional.

» Entiende su iniciativa y creatividad.

3. Beneficios para la empresa

* Mejora la imagen ante clientes y empleados
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* Brinda un servicio caracterizado por la cordialidad, la tolerancia y la
responsabilidad

» Disminuye la tramitomania con todas sus consecuencias

» Controla los procesos y tramites de acuerdo con sus objetivos social y
economico

* Mejora la utilizacion de los recursos

* Mejora las interrelaciones internas y externas

» Mejora sus productos y servicios al mejorar sus procedimientos

* Disminuye las demoras

2.2.6. TIPOS DE PROCESOS

Los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres tipos:

1. Procesos clave, son los procesos que tienen contacto directo con el cliente
(los procesos operativos necesarios para la realizacion del producto/servicio, a
partir de los cuales el cliente percibira y valorara la calidad: comercializacion,
planificacion del servicio, prestacion del servicio, entrega, facturacion,...).

2. Procesos estratégicos, son los procesos responsables de analizar las
necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas,
para asegurar la respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes
estratégicos (procesos de gestion responsabilidad de la Direccion: marketing,
recursos humanos, gestion de la calidad,...).

3. Procesos de soporte, son los procesos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios en cuanto a personas,
maquinaria y materia prima, para poder generar el valor afladido deseado por

los clientes (contabilidad, compras, nominas, sistemas de informacion,...).
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2.2.7. REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESO

2.2.7.1. Diagrama de Flujo

Segun (Ronddn, 1995) los flujogramas o diagramas de flujo son importantes para la
gestion por procesos porque ayudan en la definicion formulacién, analisis y solucion
del problema. Ayuda al analista a comprender el sistema de informacién de acuerdo
con las operaciones de procedimientos incluidas, le ayudara a analizar esas etapas,
con el fin tanto de mejorarlas como de incrementar la existencia de sistemas de

informacion para la administracion.

2.2.7.1.1. Ventajas del Diagrama de Flujo

El uso de flujogramas representa innumerables ventajas para la organizacion:

* Facilita ejecutar los trabajos

» Describe los diferentes pasos del proceso

* Impide las improvisaciones

* Permite visualizar todo el proceso como unidad

* Identifica las fortalezas y debilidades del proceso

* Permite establecer un equilibrio de las cargas laborales

* Genera un sentido de responsabilidad

» Establece los limites del proceso

* Plantea la diferencia de lo que se hace contra lo que deberia hacerse

« Genera calidad y productividad

2.2.7.1.2.  Simbologia utilizada en los Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo o flujogramas utilizan unos simbolos ampliamente

reconocidos. Estos han sido propuestos por la ANSI, a continuacion se incluyen

ejemplos de la simbologia utilizada normalmente para elaborar flujogramas.
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SIMBOLO

UTILIZACION

Limites: indica el inicio y el fin del proceso, dentro del simbolo se escribe la
palabra inicio o fin.

Operacion, accién: se utiliza para representar una actividad, por ejemplo,
recibir, elaborar, verificar, entregar, etc.

Control, inspeccién: indica que el proceso se ha detenido. Involucra una
inspeccion por alguien diferente a quien desarrolla la actividad, este simbolo
requiere una firma de aprobacion.

Demora: detencién transitoria del proceso en espera de un acontecimiento
determinado

Almacenamiento temporario: almacenamiento sistematico para consulta o
para asentamiento de informacion proveniente de otros elementos
posteriores a la accion de “archivar”.

Almacenamiento definitivo: almacenamiento de forma permanente.

Alternativa: se usa para indicar que en algin momento del proceso se
pueden tomar distintos cursos de accion.

Formulario: este rectangulo con la parte inferior ondulada significa que se
requiere una documentacion para desarrollar el proceso, por ejemplo: una
autorizacion, un informe, una orden de compra, una factura.

Formulario multiple: copias o ejemplares de un mismo formulario.

Conector: nexo entre procesos utilizado para conectar graficos de un mismo
procedimiento dibujados en varias paginas.

Vinculo de flujogramas entre si, reemplazo de lineas conectoras de distintas
partes del gréfico dentro de la misma péagina.

]
O
D,
A
v
O
|
]
L
O
—

Transporte: la flecha ancha significa movimiento de output. Por ejemplo, el
envio de un documento por correo.

—
«—

Desplazamiento de informacion desplazamiento fisico de la informacion
Cuando es vertical, representa acciones que se realizan dentro de la misma
area de la empresa; en cambio cuando su sentido es horizontal, vincula
operaciones que afectan a varias areas de la organizacion.

Adaptado (Harrington, 1994)
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La seleccion de los simbolos dependen del procedimiento que va a ponerse en las
gréficas y del empleo que vaya a darse en las mismas, por tal motivo es fundamental
gue se empleen de forma correcta, al colocar un simbolo en un sitio inadecuado,

cambia el sentido del flujograma.

2.2.7.2. Indicadores

Se puede definir como las mediciones del funcionamiento de un proceso, por lo que
es necesario recoger datos y emplear tiempo para hacerlo, para lo cual es necesario
elegir cuidadosamente los indicadores saber por qué se va a medir, quien lo va

hacer y para que lo vamos a implementar.

En un indicador se determina:

* Nombre del indicador e Unidad de medida

* Nomenclatura * Meta

* Objetivo del Indicador » Tolerancia

* Frecuencia de Medicién e Cbmo se calcula ( férmula)

2.2.7.2.1. Construccion de Indicadores

Algunos criterios para la construccion de buenos indicadores son:

* Poderse medir (mensurabilidad), significa que lo que se desea medir se
pueda medir, ya sea en términos del grado o frecuencia de la cantidad. Por
ejemplo en nimero de camas ocupadas o porcentaje de ocupacién de una
clinica

* Andlisis, capacidad de captar aspectos cualitativos o cuantitativos de las
realidades que pretende medir o sistematizar.

« Tener significado (relevancia), el medidor o indicador debe ser reconocido

facilmente por todos aquellos que lo usan. Lo importante es que tenga
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significado para todas las personas participes del proceso. Por tanto todo
medidor debe tener una breve definicion sobre qué es y qué pretende medir.
Control, el indicador debe poderse controlar, es decir, debe contener

variables susceptibles de ser controladas por el ser humano.

2.2.7.2.2. Tipos de Indicadores

Indicadores de proceso, miden la variacion existente en el proceso, midiendo
las actividades del proceso, esto es, como se hace el mismo.

Indicadores de resultado, miden la conformidad o no conformidad de la
salida de un proceso (bienes o servicios) con los requerimientos del cliente.
En otras palabras, miden la efectividad de satisfacer al cliente. Los clientes
definen la calidad de lo que necesitan en términos de dimensiones o
caracteristicas de la calidad tales como: precio, tiempo de atencion, trato
humanizado, calidad del servicio, condiciones de la atencion, actitud de
servicio, entre otras.

Indicadores Cuantitativos, son los que se refieren directamente a medidas
en numeros o cantidades.

Indicadores Cualitativos, son los que se refieren a cualidades. Se trata de
aspectos que no son cuantificados directamente. Se trata de opiniones,
percepciones o juicio de parte de la gente sobre algo.

Indicadores Directos, son aquellos que permiten una direccion directa del
fendémeno.

Indicadores Indirectos, cuando no se puede medir de manera directa la
condicion econdmica, se recurre a indicadores sustitutivos o conjuntos de
indicadores relativos al fenomeno que nos interesa medir o sistematizar.
Indicadores Positivos, son aquellos en los cuales si se incrementa su valor
estarian indicando un avance hacia la equidad.

Indicador Negativo, son aquellos en los cuales si su valor se incrementa

estarian indicando un retroceso hacia la inequidad.
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2.2.7.3. Andlisis y Mejora de Procesos
Tabla 2.2-Metodologia para Analisis y Mejora de Procesos
ETAPA ACTIVIDADES OBSERVACIONES
Determinar:
¢ Los limites del proceso. ¢ Cuando se inicia y
cuando termina?
e El objetivo general del proceso. ¢Qué
trabajo hago? ¢Qué producto o servicio
realizo? Esta etapa es muy
o e Cuales son los insumos (ingresos) que | importante para que todos
1 Definir el inician el proceso, y quienes son sus | los integrantes del equipo
proceso proveedores. estén focalizados, o sea

¢ Quienes son los clientes del proceso.

e Las salidas (resultados) del proceso: el
producto o servicio y todo el sistema de
informacion que se requiere.

¢ Que se incluye y que no se incluye en el
proceso.

e Las interrelaciones con otros procesos de
la empresa.

estén “hablando de lo
mismo”.

Identificar los
reguerimientos
de los clientes

Determinar en forma cualitativa y cuantitativa
gue necesitan los distintos clientes del proceso.
Esto es establecer las especificaciones de las
salidas  (resultados) del proceso. Las
dimensiones més usuales a considerar son:

¢ Calidad -funcionalidad-rendimiento-

Es importante distinguir
entre necesidades y
expectativas (necesidad:
un informe semanal;

cliente).

¢ Evaluar la marcha del proceso (6ptica de
la organizacion).

¢ Los insumos del proceso.

5 de proceso. exactitud-aspecto. o expectativa: exacto, claro,
(Necesidades y +  Tiempo -puntualidad-continuidad. no més de 5 hojas...).
expectativas del * Precio (costo). Entreviste v b ¢

clenielo e |+ Dispoiildad canidad
representa valor . o
P para él). El “valor” de un producto o servicio solo puede de los clientes para definir
ser definido por el cliente. Y solo es util cuando bien sus requerimientos.
es expresado en forma de especificaciones y
dimensiones especificas para el producto o
servicio.
Seleccionar una o mas variables que sean
representativas de los requerimientos de los
clientes, y que puedan medirse. Por lo menos

3 Establecer deben considerarse indicadores para: No se puede controlar ni

indicadores e Los resultados del proceso (Optica del mejorar lo que no se puede

medir.

contindia




continuacion

22

ETAPA

ACTIVIDADES

OBSERVACIONES

Representar el

Clarificar la secuencia de pasos y decisiones
de proceso. Enumere las tareas y decisiones
mas importantes. Luego siga con la
identificacién de las sub tareas y decisiones
que vinculan las tareas mas importantes.

Describir mediante un diagrama de flujo el

Cada miembro del equipo
debe tener una copia del
diagrama de flujo para
poder visualizarlo bien.

proceso proceso tal cual opera hoy, no como nos
“gustaria” que fuese.
Establecer los responsables de cada etapa.
Establecer las mediciones , los controles y
registros que se realizan en cada etapa.
Observar, registrar, y cuantificar los datos | Cuidado:
Establecer correspondientes a los indicadores N gir d iad
. L]
mediciones seleccionados. 0 medir demasiadas
cosas.
Paralque las Usar datos que reflejen la situacion actual. | «  No destinar
soluciones se | Utilizar datos objetivos es esencial para demasiado tiempo a
basen en un | hacer buenos juicios. la medicion.
proceso raciona - o :
y o Se deben tener suficientes indicadores y | * NO medlrdlas cosas
impresiones | mediciones para poder evaluar claramente la equivocadas.
subjetivas situacion actual antes de pensar en hacer

cambios.

En general hay tres clases de intervenciones

Al seleccionar el proceso

para mejorar el desempefio de un proceso: a mejorar existen al
menos cinco aspectos
gue deben tenerse en

cuenta:

1. Solucibn de problemas, cuando se
detectan problemas operacionales. Se

Decidir si se va
a documentar
el proceso o se
lo va a mejorar.

usa sobre todo en las etapas iniciales de
madurez de los procesos para identificar
y remover las causas de la variacion de
los procesos.

2. Mejora Continua de Proceso, es una
estrategia para incrementar
gradualmente la capacidad de los
procesos.

3. Innovacién del proceso, la innovacion
debe ser utilizada cuando es necesario
realizar grandes mejoras.

Impacto en el cliente
¢cuan importante es
para el cliente?
Posibilidad de
cambio ¢puede
usted arreglarlo?
Condicién de
rendimiento ¢cuan
deteriorado se
encuentra?

Impacto sobre la
empresa ¢qué
importancia tiene
para la empresa?
Disponibilidad de
recursos ¢ Cuales
son los recursos
disponibles?

continua
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ETAPA ACTIVIDADES OBSERVACIONES
SI SE MEJORA EL PROCESO
Las oportunidades de
s q . mejora se encuentran
€ puede recurrir a. cuando se identifican las
« Identificar y eliminar actividades sin valor | discrepancias entre los
agregado. requerimientos de los
Identificar «  Simplificar el proceso. clientes y las salidas del
problemasy |« Reduccién de tiempo. proceso actual.
oportunidades | «  Eliminacién de costos. Pensar en la etapa de
de mejora.

» Comparar los datos del proceso en curso
con los requerimientos del cliente.
(identificar deficiencias).

» Centrarse en las actividades que tengan
mayor potencial de mejoramiento.

madurez del proceso
para seleccionar las
estrategias y
herramientas mas
adecuadas para su
analisis y mejora.

Definir mejoras
a encarar

» ldentificar la causa fundamental de areas
con problemas.

» Seleccionar las mejores alternativas para
eliminar las causas.

e Realizar un plan de mejora.

» Fijar las metas de mejoramiento. Los
valores que se pretenden en los
indicadores que se miden.

» Calcular el grado de cambio que se
necesita y la dificultad de hacerlo, sus
costos y beneficios, el nivel de apoyo que
tendrd, y los riesgos de efectuarlo.

Aplicar el método de
analisis y solucion de
problemas.

Pensar como las distintas
alternativas de solucion
pueden afectar a las
personas involucradas
con el proceso, el medio
ambiente y la comunidad.

Documente un
“Borrador” del

Realizar una representacion y un
procedimiento “borrador” para el proceso

Es un documento que se
validara luego de la

proceso meiorado evaluacion de las
mejorado. ! ' mejoras.
Implementar Llevar a cabo el proceso de acuerdo con el
mejoras plan proyectado.
» Determine el impacto de las mejoras en el Verifique si se ha logrado
Eval proceso. . los valores establecidos
valuar «  Determinar si la causa fundamental de las | como meta para la
mejoras

Nunca de nada
por hecho

areas con problemas ha sido reducida o
eliminada.

» Verificar que las mejoras en los resultados
de los procesos hayan sido mantenidas
sistematicamente.

mejora.

Solicite retroalimentacion
al cliente del proceso.

continua
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ETAPA

ACTIVIDADES

OBSERVACIONES

DOCUMENTAR LOS PROCESOS

7 Documentar el
proceso

Realizar el diagrama de flujo detallado del
proceso.

Escribir el procedimiento de operacion.
Establecer claramente los indicadores, las
medidas y las especificaciones para las
distintas etapas del proceso.

Desarrollar todos los registros necesarios
(formularios, archivos, etc.).

Incorporar el proceso en el Sistema de
Gestién

Aplicar el
8 proceso
documentado

Comunicar el proceso documentado, el
procedimiento y las pautas de operacion.
Capacitar y educar para que los
implicados puedan ejecutar el proceso
documentado.

Establecer un mecanismo de auditoria 'y
control periédico del proceso.

Lo que no se controla se
deteriora.

Adaptado (Harrington, 1994)

2.3. LA CALIDAD

Para (Berry, 1994, pag. 2) “la calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y

sus expectativas razonables.”

2.3.1. LANORMA ISO 9001-2008

Es una norma internacional que sirve como base del Sistema de Gestion de la

Calidad (SGC). Contempla todos los elementos con los que debe contar una

organizacion para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la

calidad de sus productos o servicios.
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2.3.2. BENEFICIOS DE LA NORMA ISO 9001-2008

Beneficios mas comunes que usted puede lograr al implementar un SGC certificado
ISO 9001-2008:

* Mejora consistente del servicio/productos

* Aumento de los niveles de satisfaccion del cliente
* Incremento de eficiencia personal y productividad
* Reduccion de gastos y desperdicios

* Ampliacién de las oportunidades de venta

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion
porque de este modo se aseguran que la empresa dispone de la capacidad para
brindar el producto/servicio de manera estable, constante y acorde con sus

especificaciones.

2.3.3. IMPORTANCIA DE LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GES TION
DE LA CALIDAD BASADO EN LA ISO 9001-2008

* Mejora el desempefio de los procesos y de los trabajadores y la coordinacion
de sus actividades logrando la apertura de nuevas oportunidades en los
mercados nacionales e internacionales y mantener la participacion en ellos.

» Institucionaliza el mejoramiento continuo al establecer acciones correctivas y
preventivas para eliminar los problemas reales o potenciales que se
presenten.

* Institucionaliza el entrenamiento para que el personal pueda desarrollar las
actividades bajo su responsabilidad.

» Fortalece las relaciones proveedor interno-cliente interno al tener al los

procesos, responsabilidades y autoridades definidos
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* Tener oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones

de categoria mundial ya que este sistema lo han implantado o lo estan

implantado las organizaciones mas competitivas del mundo.

2.3.4. ESTRUCTURA DE LA NORMA |1SO 9001-2008

Tabla 2.3-Estructura Norma ISO 9001-2008

CAPITULO CONTENIDO
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
. pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su
1. Objetoy tipo, tamafio y producto suministrado
campo de ’ )
aplicacién

1.1. Generalidades
1.1. Aplicacion

2. Referenciasy
normativas

Se establece los documentos de referencia indispensables para la
aplicacion de esta Norma.

3. Términosy
definiciones

Para propodsitos de andlisis y aplicacion de la norma son aplicables los
términos y definiciones dados en la norma ISO-9000-2005.

4. Sistemade
gestiéon de la
calidad

Contiene los requisitos generales y los requisitos para gestionar la
documentacion.

4.1. Requisitos generales
4.2. Requisitos de la documentacion

5. Responsabili-
dad de la
direccion

Contiene los requisitos que debe cumplir la direccién de la organizacion,
tales como definir la politica, asegurar que las responsabilidades y
autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la
direccion con la calidad.

5.1. Compromiso de la direccién

5.2.Enfoque al cliente

5.3. Politica de la calidad

5.4.Planificacién

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6. Revision por parte de la direccién

6. Gestion de
los recursos

La Norma distingue tres tipos de recursos sobre los cuales se debe actuar:
RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se contienen los
requisitos exigidos en su gestion.

6.1. Provision de recursos
6.2. Recursos humanos
6.3. Ambiente de trabajo

contindia
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CAPITULO

CONTENIDO

7. Realizacion
del producto

Aqui estadn contenidos los requisitos puramente productivos, desde la
atencién al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.

7.1.Planificacion de la realizacién del producto
7.2.Procesos relacionados con el cliente

7.3.Disefio y desarrollo

7.4.Compras

7.5.Produccién y prestacién de los servicio

7.6.Control de los equipos de seguimiento y de medicién

8. Medicion,
analisis y
mejora

Aqui estan contenidos los requisitos para los procesos que recopilan
informacion, la analizan, y que actlan en consecuencia. El objetivo es
mejorar continuamente la capacidad de la organizacién para suministrar
productos que cumplan con los requisitos.

El objetivo establecido en la Norma, es que la organizacion busque sin
descanso la satisfaccién del cliente a través del cumplimiento de los
requisitos.

8.1.Generalidades

8.2. Seguimiento y medicién

8.3. Control del producto no conforme
8.4. Analisis de datos

8.5. Mejora

Adaptado(Organizacién Internacional de Normalizacion, 2010)

2.3.5. DOCUMENTACION DE LA NORMA ISO 9001-2008

La norma I1SO 9001:2008 establece la necesidad de algunos documentos para poner

en practica y demostrar un Sistema de Gestion de Calidad, entre los que se requiere:

» Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de

calidad.

*« Manual de la calidad

* Procedimientos documentados y los registros requeridos por la norma.

* Los documentos, incluidos los registros requeridos que la organizacion

determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion,

operacioén y control de sus procesos.

Seis procedimientos obligatorios:
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» Control de los Documentos (4.2.3)

» Control de los Registros (4.2.4)

* Las auditorias internas (8.2.2)

» Control del producto no conforme (8,3)
» Accion correctiva (8.5.2)

e Accion preventiva (8.5.3)

Los registros necesarios de acuerdo con 4.2.4

» Registros de revision por la direccion (5,6)

* Registros de educacién, formacion, habilidades y experiencia (6.2.2)

* Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos. (7.1)

* Registros de la revision de los requisitos relacionados con el producto y las
acciones resultantes (7.2.2)

» Registros de revision del disefio y desarrollo (7.3.4)

» Registros de Verificacion del Disefio y Desarrollo (7.3.5)

» Registros de Validacion del Disefio y Desarrollo (7.3.6)

* Registros de los resultados de la revision de los cambios de disefio y
desarrollo y de cualquier accion que sea necesaria. (7.3.7)

* Registros de evaluaciones de los Proveedores (7.4.1)

* Registros de la validacion de los procesos de produccidén y prestacion del
servicio (7.5.2)

* Registros de la trazabilidad del producto (7.5.3)

» Registros de comunicacioén con el cliente cuando la propiedad de él se pierde,
deteriora o de otro tipo encontrado inadecuado para su uso (7.5.4)

* Registros de Calibracion y Verificacion de los dispositivos de seguimiento y de
medicion (7.6)

* Registros de auditorias y sus resultados como un programa de auditoria, plan
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(8.2.2)
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* Los registros de evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion de

los productos. Estos registros deben indicar las personas que autorizan la

liberacion del producto. (8.2.4)

* Registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion

tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

(8.3)

» Los registros de los resultados de las acciones correctivas tomadas (8.5.2)

* Los registros de los resultados de las acciones preventivas tomadas (8.5.3)

2.3.6. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SGC BASADO

LA ISO 9001-2008

Es recomendable seguir los siguientes pasos:

Tabla 2.4.-Metodologia para la implementacion de un SGC

FASE

ACTIVIDADES

Preparacion técnica

Disefio del plan de trabajo

Lectura de la Norma ISO 9001-2008

Busqueda de informacion con temas de calidad.
Definicién de los recursos necesarios.

Creacion del Comité
de Calidad

Informacién a los responsables sobre fases y requerimientos
del proyecto.

Conformacion de la estructura organizativa para el disefio e
implementacion del sistema de calidad.

Constitucién del equipo de trabajo y marcar las pautas
generales para poner en marcha el proyecto.

Diagn@stico inicial
con base a la norma
ISO 9001-2008

Entrevistas
Encuestas con base a la Norma ISO 9001-2008
Elaboracion del informe de diagndstico

Capacitacién del
personal

Informacion al personal sobre el proyecto

Capacitaciones sobre la Norma 1SO 9001-2008
Sensibilizaciéon sobre la importancia de la participacion de
todos en el proyecto

EN

contindia
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conclusién
FASE ACTIVIDADES
Definir la postura e Misién
estratégica por el e Obijetivos estratégicos
servicio »  Principios

» Definicién del alcance vy justificacion de exclusiones de calidad
Disefio del sistema «  Definir procesos

de calidad » Elaboracion de la documentacién del sistema: manual de calidad,
procedimientos, instructivos y registros.

Revision del Disefio | «  Revisién de los procedimientos, instructivos, registros, revision y
Documental aprobacién de la documentacion.

Adaptado(Organizacién Internacional de Normalizacion, 2010)

2.3.7. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

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

utilizados por la gerencia con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora

en el desempefio. Estos ocho principios se derivan de la experiencia colectiva y el

conocimiento de los expertos internacionales (que participan en el Comité Técnico

responsable de desarrollar y mantener actualizadas las normas) y constituyen la

base de las normas de SGC de la familia ISO 9000.

1. 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.

2. Liderazgo , los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la

organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual

el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion.

3. Compromiso 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.
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4. Enfoque a procesos , un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

5. Enfoque a 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.

6. Mejora continua , la mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Toma de decisiones basada en hechos , las decisiones eficaces se basan
en el analisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedo res, una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

2.3.8. METODOLOGIA DE MEJORA CONTINUA (PHVA)

La organizacion tiene que identificar en qué mercado esta actuando y cuales son las
expectativas de los clientes que tiene (o de los que desearia tener) respecto a los
atributos del servicio que contratan. Para dar credibilidad a su propésito de
satisfacer las expectativas y requisitos del cliente, en el orden de importancia que
éste les dé, la organizacién tiene que asegurar que cuenta con la voluntad decidida
de la gerencia, con los recursos humanos y materiales suficientes y con un SGC

estructurado.

Uno de los principios basicos de la calidad es la prevencion y las mejoras continuas.
Esto significa que la calidad es un proyecto interminable, cuyo objetivo es detectar
disfunciones tan rapido como sea posible después de que ocurran. En (Gutiérrez,
2010) la calidad puede representarse en un ciclo de acciones correctivas y

preventivas llamado ciclo de Deming P.H.V.A.
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Planificar

1. Definir la misién del proceso de forma que permita la comprension del valor
afadido del mismo respecto de su contribucion a la mision general de la
organizacion.

2. Comprender los requisitos del cliente como primer paso para la mejora de
calidad.

3. Definir indicadores solidos y consistentes que permitan la toma de decisiones
respecto de la mejora de la calidad. Es necesario estar seguro de que los datos
en todo momento reflejan la situacion actual y que son coherentes con los
requisitos.

4. Evaluar el proceso identificando las ayudas y barreras existentes en el entorno y
los puntos fuertes y areas de oportunidad del proceso en si. El resultado de la
evaluacion permitira detectar las areas de mejora a contemplar. Se pueden
utilizar las herramientas para la calidad. En particular, conviene determinar los
beneficios que la aplicacion del “benchmarking” puede aportar, en cuanto al
conocimiento de practicas adecuadas para obtener las mejoras de rendimiento
necesarias.

5. Asignar un responsable de proceso que lidere la mejora continua de la eficacia y
la eficiencia, identificar las acciones adecuadas para garantizar la mejora del

rendimiento y convertirlas en planes detallados de mejor

Ejecutar

6. Llevar a cabo los planes de mejora, detallando el disefio propuesto para la

solucién de cada problema.

Comprobar

7. Probar y aportar pruebas que confirmen que el disefio y sus hipotesis son

correctos.
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8. Comparar el disefio con el resultado de las pruebas, buscando las causas del

éxito o fracaso de la solucion adoptada.

Actuar

9. Comparar los resultados de los indicadores con los resultados previos
(comprobando de esta forma si cada accién produce la mejora esperada,
especialmente en lo relativo a la satisfaccion del cliente).

10.Si las pruebas confirman la hipotesis corresponde normalizar la soluciéon y
establecer las condiciones que permitan mantenerla. En caso contrario,
corresponde iniciar un nuevo ciclo, volviendo a la fase de planificacion (fijando
nuevos objetivos, mejorando la formacion del personal, modificando la asignacién

de recursos, etc.).

La utilizacion continua del modelo P.H.V.A. brinda una solucién que realmente
permite mantener la competitividad de los productos y servicios, mejorar la calidad,
reduce los costos, mejora la productividad, reduce los precios, aumenta la
participacion de mercado, supervivencia de la empresa, provee nuevos puestos de

trabajo, aumenta la rentabilidad de la empresa.
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CAPITULO 11l

3.1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

3.1.1. DATOS GENERALES

* Nombre de la empresa: Taller de servicios de mecanica automotriz
Motormundo

* Domicilio: Sur del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. ElI Recreo,
Rafael Arteaga S11- 381 y Andrés Pérez.

e Objeto social: reparacion y puesta a punto integral del automotor en los
ambitos de la mecanica, electricidad, enderezada, pintura e instalacion de
accesorios.

» Capital social: 35 000 USD

 Formalegal: Enrégimen artesanal

* Tamafo: Microempresa

» Fecha de inicio de operaciones: 12 - 11- 2010

e Numero de trabajadores: ocho

* e-mail: grarteaga28@hotmail.com
3.1.2. INSTALACIONES

Motormundo se ubica en un local en régimen de alquiler, en el sector de El Recreo,
con una superficie de aproximadamente 475 m?. Su infraestructura se encuentra
conformada por cinco puestos habiles para el trabajo diario (como son: afinamientos
del motor, arreglo y limpieza de frenos, embragues, cajas, reparacion de motores,
entre otros), adicionalmente posee una fosa para los cambios de aceite y reajustes,
también posee una mini bodega de repuestos, vestidores, tres bafios completos y

una oficina para la parte administrativa, en la cual trabaja el Gerente Propietario y la



35

Secretaria-Contadora. Es parte de las edificaciones un minidepartamento en el que

actualmente vive uno de los técnicos.

Tabla 3.1- Areas instalaciones

Galpon, puestos habiles para el trabajo y fosa m 140
Area destinada para parqueadero general m* 200
Area destinada para oficina, bodega, bafio y cocina; en dos plantas m* 60
Area destinada mini departamento, lavanderia, bafio y vestidores m* 75

Total m 475

Fuente: Motormundo
Elaborado por el autor

3.1.3. DEFINICION DEL SERVICIO PRESTADO POR MOTORM UNDO

La actividad de Motormundo se basa en el servicio de mantenimiento y reparacion

general de vehiculos, en los ambitos de mecanica, electricidad y electronica

automotriz, enderezada y pintura, y eventualmente se ofrecen servicios para la

implementacion de mejorar o instalaciones de accesorios a peticion del cliente: aire

acondicionado, elementos multimedia, modificaciones en la configuracion estandar

de los vehiculos. Esta especializado en automoviles, camionetas y jeeps.

Los servicios generales ofrecidos por Motormundo se centran en:

* ElI mantenimiento periédico de los elementos mecanicos, eléctricos y de

carroceria que componen el vehiculo.

» La puesta a punto y revision previa a realizar largos viajes o realizacion de la

inspeccion técnica obligatoria de vehiculos.

» Lareparacion de vehiculos tras un accidente o averia.

En la actualidad, algunos servicios relacionados se cubren con colaboracion de
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terceros especializados entre los que se destacan: remachada de zapatas,
enllantaje, alineacion y balanceo electronico de neumaticos, limpieza de tapiceria

interior del vehiculo, reparacion de radiadores, servicio de grua.

Se pretende a corto plazo mejorar los servicios que existen al momento,
aprovechando el desarrollo del know-how, fortalecer su capacidad econémica y
modernizar la empresa para adaptarse a los cambios que se prevén en las nuevas

tecnologias aplicadas a los automoviles.

Motormundo se caracteriza por un trato personalizado a sus clientes, un interés por
prestar un servicio rapido y un respeto por el medio ambiente, sus trabajadores
laboran en un ambiente de exigencia, respeto e igualdad entre la gerencia que
desarrolla tareas equivalentes en muchas ocasiones a las del resto de empleados y
técnicos. Ultimamente para conseguir un servicio mas personalizado, existe la
posibilidad de recogida y entrega del vehiculo en el lugar que determine el cliente,
siempre y cuando sea en el area sur del M. D. M. Q. Adicionalmente se incluye el
trasladar el vehiculo hasta los puntos autorizados para la realizacion de la revision

vehicular obligatoria.

3.2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE MOTORMUNDO

Para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa de servicios
mecanicos Motormundo, se realizé un diagndstico situacional, sobre la base del cual

Se:

a) Determind la situacion de la Gestion Empresarial desarrollada hasta el
momento.

b) Determind la situacidon actual de la Gestion de la Calidad en la empresa.

c) Determind la situacion en el mercado actual y potencial sobre el servicio

prestado por Motormundo.
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La informacién para el desarrollo de la investigacion se baso en:

1. En el conocimiento previo que el investigador tiene de la empresa.

2. La colaboracion activa y espontanea del Gerente propietario, asi como de cada
empleado y técnico de la empresa.

3. La opinion de los clientes actuales.

La opinion de los clientes potenciales.

3.2.1. DETERMINACION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA GESTION
EMPRESARIAL EN MOTORMUNDO

La gestion empresarial desarrollada hasta el momento se analiza sobre la base de
una investigacion de campo, en la que se utilizo: la observacion directa y listas de
chequeo referentes a seis aspectos organizacionales basicos: Organizacion del
trabajo, Capacitacion, Sistemas de trabajo y de servicios, Remuneraciones,
Condiciones de trabajo, Gestion financiera. El peso de cada criterio, el orden de
importancia y el porcentaje de aporte, de acuerdo a los resultados del analisis de la

matriz de Holmes, es el siguiente:

Tabla 3.2 Importancia y peso para los aspectos del diagmodada gestion empresarial

ASPECTOS Peso | Orden % de aporte

1. Organizacién del trabajo 10 1 27%

2. Gestion financiera 8,5 2 23%

3. Sistemas de trabajo 7 3 19%

4. Remuneracioén de trabajadores 4,5 4 12%

5. Capacitacién de los trabajadores 4 5 11%

6. Condiciones de trabajo 3 6 8%
TOTAL | 28 100%

Adaptado (Secretaria deldBjo y Prevision Social, 20P5
Elaborado por el autor
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La revision de cada aspecto facilita la identificacion de limitantes y/o problemas, los
cuales se estiman como aquellas situaciones que dificultan el logro de los objetivos
e influyen ampliamente en el comportamiento organizacional. Esto servird para
determinar las acciones de mejora, es decir lo que es necesario mantener, crear o
mejorar. Las acciones facilitaran el mejoramiento de la calidad de los servicios y el

incremento del nivel productivo y competitivo de Motormundo.

Para la caracterizacion de la gestion empresarial, se realiz6 una valoracion de qué
tanto o de qué manera cada factor organizacional ha contribuido al logro de los
objetivos. Los resultados de las listas de chequeo se cuantifican de acuerdo a los

siguientes criterios:

Tabla 3.3 Criterios para la cuantificacion de la evaluacida &estion Empresarial

VALOR % DESCRIPCION
El factor que se esta revisando no ha sido considerado en las
No existe 0% acciones de planeacion, organizacién y operacién de las

actividades de la empresa.

Se identifica ciertos esfuerzos por imprimir una gestién
Contribucién 2504 empresarial con mas orden y vision, pero los datos obtenidos
minima reflejan una inadecuada planeacién, organizaciéon y operacion;

los resultados no son satisfactorios.

Se aprecia una mejor instrumentacion y aplicacion de la gestién
Contribucién 50% empresarial; sin embargo, la relacién sistematica y eficaz de
mediana elementos administrativos-técnicos que se observan aln no son

muy significativos.

Su integracion es de tal forma que hay una adecuada

Contribucién 7506 planeacién, organizacion 'y operacion de elementos

alta administrativos - técnicos; los resultados se estiman altamente
adecuados.

La gestion desarrollada en la instrumentacion y aplicacion del

Contribucién 100% factor analizado genera una excelente informacion que resalta

optima por sus caracteristicas cuantitativas y cualitativas; los resultados
son 6ptimos.

Adaptado (Secretaria del Trabajo y PréwiSocial, 2005

Los resultados obtenidos en la cuantificacion de los criterios se interpretan de
acuerdo a la siguiente tabla:
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Tabla 3.4 Interpretacion de la evaluacion a la gestion engpias

MAYOR
FRECUENCIA

NIVEL DE
GESTION

DESCRIPCION DE LA GESTION

0% - 35%

Minimo

En este nivel las empresas se caracterizan por el hecho de ser
administradas de manera Unica y directa por el duefio del negocio.
El estilo de direccion carece de vision, los elementos de caréacter
administrativos - técnicos que se observan son los minimos por
permanecer en el mercado, y los esfuerzos por mejorar el negocio
son escasos o0 nulos.

36% - 70%

Mediano

En este nivel se aprecian ciertos esfuerzos por imprimir un estilo de
direccibn con mas orden y visién; sin embargo, los elementos
administrativos - técnicos que se observan no son significativos. Se
identifican inquietudes empresariales por encontrar apoyos
institucionales que les permitan solucionar sus problemas
organizacionales y, por tanto, tener la posibilidad de mejorar su
negocio.

71% - 100%

Optimo

En este nivel la empresa cuenta con un sistema de administracion
adecuado. El estilo de direccién esta orientado al aprovechamiento
de los recursos, existe una visiébn del negocio, los elementos
administrativos - técnicos que se observan, reflejan un interés de los
directivos por generar bienes o servicios de calidad, asi como
trabajadores y tener una imagen aceptable en el mercado.

Adaptado (Secretaria del Trabajo y Prevision Sp2R09

Los factores ya ordenados de acuerdo a su importancia, fueron analizados por el

Gerente y el investigador a través de un trabajo de campo (ver anexo F); en el que se

revisaron informacién y de ser el caso documentos existentes respecto a: la

Organizacion del Trabajo en la empresa, Gestion Financiera en la empresa,

Sistemas de Trabajo y Calidad de los Servicios, Capacitacion de Trabajo en la

empresa, Condiciones de Trabajo en la empresa y Remuneracion de los

Trabajadores en la empresa.

La tabla 3.5 muestra que el nivel de la gestion empresarial desarrollada hasta el

momento en Motormundo alcanza el 38%, que corresponde a un nivel mediano

(segun tabla 3.4).



Tabla 3.5 Evaluacién porcentual real del aspecto de la Gestio

Empresarial desarrollada

momento

% segun % de
ASPECTOS importancia de cumplimiento % real
cada aspecto de cada
(tabla 3.4) aspecto
Organizacioén del trabajo 27% 23% 6%
Gestion financiera 23% 50% 12%
Sistemas de trabajo y calidad de los servicios 19% 47% 9%
Remuneracién 12% 40% 5%
Capacitacion 11% 24% 3%
Condiciones de trabajo 8% 43% 3%
100%
Evaluacion porcentual de a la gestion empresarial d  esarrollada hasta el 38%

Fuente: Motormundo
Elaborado por el autor
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En este nivel se aprecian ciertos esfuerzos por imprimir un estilo de direccién con

mas orden y vision; sin embargo, los elementos administrativos - técnicos que se

observan aun no son significativos. Se identifican inquietudes por parte del Gerente

Propietario y de la misma empresa por adoptar practicas administrativas que

permitan solucionar sus problemas organizacionales y desarrollar una gestion mas

eficiente y eficaz, por tanto, tener la posibilidad de mejorar su negocio.

El analisis de los resultados que se obtuvieron en los seis aspectos mencionados, asi

como la sintesis de limitantes o problemas encontrados y de las situaciones

relevantes en cada aspecto, se resumen asi:

a. Problemas y situaciones relevantes encontrados e

del Trabajo

Problemas:

n el aspecto Organizacion
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La mision, vision, objetivos, estrategias, politicas y valores no estan por escrito
y no las conocen los empleados y técnicos.

No se cuenta con un manual de funciones, procesos y procedimientos
operativos.

Las decisiones se toman sin disponer de informacion suficiente.

El proceso de reclutamiento y seleccion de personal no es satisfactorio,
regularmente las contrataciones se hacen a través de entrevistas de seleccion
a las personas recomendadas por familiares y conocidos.

Existe conformismo respecto a cubrir necesidades internas inmediatas, no se

desarrollan programas de trabajo.

Situaciones relevantes:

Reconocimiento por parte de la gerencia de las fallas cometidas en cuanto a la
organizacién del trabajo desarrollado hasta el momento, y la firme
predisposicion al mejoramiento continuo.

Importancia a conocer al cliente, lo que permite proporcionar un servicio
orientado a satisfacer sus requerimientos.

Realizacion de los trabajos de mantenimiento y/o reparacion de acuerdo a lo
convenido, y en caso de requerir trabajo adicional solicitar la autorizacién al
cliente.

Fomento de valores entre los trabajadores, tales como honestidad, respeto,

atencion al cliente y cooperacion.

b. Problemas y situaciones relevantes encontrados e  n la Gestion Financiera

Problemas:

Motormundo no cuenta con un sistema contable que le permita conocer su
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estabilidad y solvencia, la corriente de cobros y pagos, las tendencias de las
ventas, costos y gastos generales, entre otros. De manera que se pueda
conocer su capacidad financiera.

* Vulnerabilidad ante los cambios en las condiciones macroeconomicas
(periodos de alta inflacion, aumento de las tasas de interés, escasez de
recursos, ...).

» Dificultad de acceder a los créditos disponibles por las garantias que éstos
exigen (hipotecarias, prendarias, avales, etc.).

» Escaso conocimiento para la toma de decisiones y el manejo financiero de la

empresa.

Situaciones relevantes:

* Motormundo cumple con disposiciones legales de tributacion, laborales y de

seguridad social.

c. Problemas y situaciones relevantes encontrados e n los Sistemas de Trabajo

y Calidad de los Servicios.

Problemas:

» Empirica gestion de seguimiento a clientes.

* No hay programas de trabajo debidamente definidos, el trabajo se realiza
basado en lo que los trabajadores saben, y no en que deben hacer y como.

» Falta de definicion de indicadores de gestion.

* No se evalla regularmente el trabajo y predisposicion del personal del
Motormundo.

* Los trabajadores no revisan minuciosamente la calidad de su trabajo, aunque

es supervisada por parte del duefio, ocasiona retrabajo.
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* Maquinaria y equipo insuficiente para trabajos, por ejemplo: alineacion y
balanceo, pintura al horno, remachada de zapatas.

» Limitado cumplimiento de ordenanzas sobre manejo de residuos.

Situaciones relevantes:

e Supervision directa del Gerente.

» Contacto directo con los clientes genera empatia.

* Precios que se adecuan a la calidad de servicios prestados.

* Maquinaria y equipo existente relativamente nuevo.

* Subcontratacion de servicios para ofrecer una atencion integral y
reconocimiento en el mercado actual y su recomendacion para atraccion de
mas clientes.

* Empleo adecuado de Ilos recursos disponibles, de acuerdo a los

requerimientos de los servicio a efectuar.

d. Problemas y situaciones relevantes encontrados s obre la Remuneracion de

los Trabajadores

Problemas:

* No se cuenta con sistema de administracion de remuneraciones.

* Insuficientes incentivos que hagan posible recompensar el esfuerzo y
contribucion de los trabajadores.

* No se evalla de manera sistematica el desempefio de los trabajadores.

* No se cuenta con servicios de seguridad privada de salud y accidentes de
trabajo.

Situaciones relevantes:
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* Firma de contrato de trabajo, registrados en el Ministerio de Relaciones
Laborales.

 Pago de remuneraciones acorde a la capacidad del trabajador, cumpliendo
con el SMV.

» Pago de sobresueldos y afiliacion al seguro social.
* Reconocimiento del desempeiio de los trabajadores sobre la base de
cumplimiento de trabajo a tiempo.

e. Problemas y situaciones relevantes encontrados s  obre Capacitacion de los
Trabajadores

Problemas:

* No se dispone de areas para la capacitacion.
* No se elaboran programas de capacitacion para actualizar a los trabajadores.

* Apatiay resistencia de parte de los trabajadores.

Situaciones relevantes:

» Aprovechamiento de la experiencia de los trabajadores para que capaciten a

sus comparnieros.

» Gerente en permanentes cursos de capacitacion.

» Aprovechamiento de capacitacion, ofrecida por proveedores de equipo y
herramienta.

f. Problemas y situaciones relevantes encontrados s  obre Condiciones de
Trabajo

Problemas:
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» Politicas y objetivos sobre seguridad e higiene industrial basicos.
» Aplicacion basica de acciones preventivas de seguridad e higiene industrial,

no se manejan Indicadores sobre estos aspectos.

Situaciones relevantes:

* Identificacion y uso del equipo de proteccién personal por parte de los
trabajadores.

» Descripcion y uso de los resguardos empleados en la maquinaria utilizada en
los procesos de trabajo.

» Trato respetuoso por parte de la Gerencia, en procura de lograr un

compromiso de los empleados con la calidad en el servicio.

La gestion desarrollada hasta el momento, como es de suponer, también tiene

relacion directa con el proceso de mantenimiento y/o reparacion de los vehiculos.

Esta influencia se sintetiza en limitantes y/o problemas encontrados que deben ser
corregidos, y aspectos relevantes que deben ser mantenidos y en lo posible
acrecentados para mejorar la relacion entre la calidad percibida y la experimentada

por el cliente, el resultado se lo muestra en la tabla 3.6.

Tabla 3.6 Implicaciones en el Proceso de trabajo de mantenimiy/o reparacion
automotriz

ACTIVIDAD LIMITANTES Y/O PROBLEMAS ASPECTOS RELEVANTES

En casos de emergencia, siempre vy
cuando se encuentre dentro de los limites
de influencia de la empresa, se recepta la
unidad en el domicilio del cliente, o en el
lugar en que se encuentre el automotor.
Generacion de valores orientados a un
servicio de calidad integral en funcién de
los requerimientos del cliente.

La recepcion la realiza siempre
el Gerente, debido a que no se
capacita al resto personal en el
control de recepcién de unidades
y atencion al cliente.

Recepcion del
automotor

continua
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ACTIVIDAD LIMITANTES Y/O PROBLEMAS ASPECTOS RELEVANTES
No todo el personal posee
profundos conocimientos | Explicacion al cliente sobre los servicios
técnicos sobre la operacion de |que requiere el automotor. Técnicos y
s todos los sistemas y | cliente revisan la unidad para corroborar el
Revision de . Py . SR
) subsistemas. servicio a realizar. Capacitacion del
2 sistemas del - L
. No se cuenta con el suficiente | personal sobre aspectos practicos, es
automovil . L - L -
equipo, maquinaria y | decir, instruccion sobre la operacion de los

herramienta adecuados para la
prestacion de los servicios con
niveles de calidad altos.

diversos sistemas del automotor, asi como
lo relativo al manejo de las herramientas.

Autorizacion del
cliente

No se cuenta con documentos
que certifiquen la aceptacion del
cliente  sobre los servicios a
realizar.

No se presenta el presupuesto ni
forma de pago.

Explicacién al cliente de los dafios a
futuro de la unidad, si no se efectdan los
trabajos de mantenimiento y reparacion.
Otorgamiento de garantia de servicios
efectuados.

Explicacién al cliente sobre la
subcontratacion de los servicios para
proporcionar una atencion integral.

Formulacion del
4 programa de
trabajo

No elaboran programas de
trabajo, por considerar que no
tienen mayor importancia.

No existen procesos
documentados sobre trabajos de
mecanica, electricidad-
electronica, enderezada y
pintura.

Designacion de la persona que va a

reparar el auto, considerando sus
conocimientos y experiencia.
Empleo de la subcontratacion de los

Servicios para proporcionar una atencion
integral.

Aplicaciéon de un registro basico y control
de los servicios que se proporcionan.

Revision de la

Algunas falencias en cuanto al
conocimiento de la operacion

Asesoramiento por parte del gerente sobre

unidad para |. - . . L
5 identificar integral de los nuevos complejos |la mejor opcién para la adquisicion y
iezas sistemas y, por ende, del|utilizacién de refacciones originales o
_ piez funcionamiento de las piezas que | genéricas.
inservibles :
los constituyen.
Solo se disponen de refacciones
que mas comldnmente se
emplean. Se realiza cotizaciones en diferentes
6 Adquisicion de | El resto de piezas y partes se | refaccionarias y concesionarias. Tienen un
refacciones adquieren en diferentes | stock de los insumos y refacciones mas
refaccionarias y concesionarias, | utilizadas.
lo que algunas veces demora el
desarrollo del trabajo.
En casos especificos se|Se denotan esfuerzos por parte del
o evidencia inexperiencia de los|gerente para que sus técnicos se
Realizacién de . . . o 2
trabajos de trabajadores para efectuar | capaciten en la innovacién tecnologica de
- trabajos relacionados con|los autos, asi como en el adecuado
7 | mantenimiento y . . L
reparacion tecnologia de punta | empleo del equipo y maquinaria.
auﬁomotriz implementados en los sistemas | Espacios amplios para el desplazamiento
mecanicos, eléctricos y|de los trabajadores y movimiento del

electrénicos en los vehiculos.

equipo y maquinaria.

continua
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conclusion
ACTIVIDAD LIMITANTES Y/O PROBLEMAS ASPECTOS RELEVANTES
Revision de Inexistencia de procesos | Revision de los trabajos realizados y del
8 sistemas y documentados con indicadores | funcionamiento de los sistemas operativos
trabajos de que midan la eficiencia del|del auto, por parte del gerente y el
reparacion trabajo realizado. personal mas experimentado.
No se da la importancia

Preparacion del

necesaria respecto al impacto

Se desarrollan practicas de trabajo para

9 | vehiculo para su | que genera en el cliente al aseo | evitar al maximo en ensuciar exteriores e
entrega interno externo e interno de su | interiores del vehiculo.
vehiculo.
El acompafiamiento al cliente la
Revision de la realiza siempre el Gerente, el|Explicacion al cliente de los trabajos
. resto del personal comete |realizados y orientacion sobre la operacién
10 | unidad por su L g .
E errores u omisiones sobre fallas|de los sistemas y de las medidas
propietario . :
encontradas y de los trabajos | preventivas que deben observarse.
realizados y costos.
Establecimiento de sistemas de crédito
cuando se ofrecen servicios a flotillas de
autos de empresas.
. . Pago de servicios, solo cuando el cliente
Carencia de un sistema de : ; L
Pago de . ha revisado su unidad. Establecimiento de
11 . registro y control de pagos. . i
servicios I b un sistema contable para el registro y
Contabilidad béasica. ;
control de ingresos y egresos.
Sondeo de los precios en el mercado, para
costear servicios por unidad o por
paguete.
Si es necesario entrega de la unidad en el
12 Entregadela |[No existe un registro de |lugar que lo determine el cliente, siempre

unidad

unidades entregadas.

gue se encuentre en el area de influencia
de la empresa.

Fuente: Motormundo

Elaborado por el autor

3.2.1.1. ORGANIGRAMA POSICIONAL, MAPA E INVENTAR IO DE PROCESOS
DE MOTORMUNDO

Motormundo no ha determinado su estructura organizacional, ni ha documentado ni

sistematizado sus procesos. A través de la investigacion realizada por medio de la

observacion directa y la entrevista al Gerente y al personal de la empresa se

establecio el organigrama posicional, el mapa de procesos y el inventario de

procesos en los que se identifican nueve macroprocesos.



Gerente

Ing. Gerardo Arteaga

Secretaria - Contadora

Lcda. Sandra Carvajal
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Mecianico
Tigo. Luis Andrade
Milton Cruz

Tigo. Santiago Chicaiza

Electricista

Ayudante

Enderezador - Pintor
Tigo. Rubén Méndez
Santiago Duchimas

Fausto Herrera

Figura 3.1: Organigrama posicional Motormundo
Fuente: Elaborado por el autor
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Figura 3.2 Mapa de Procesos Motormundo
Fuente: Elaborado por el auto



Tabla 3.7- Inventario Procesos Motormundo

49

No. | MACRO PROCESOS PROCESOS SUB-PROCESOS
1 ESTRATEGICOS PLANIFICACION Gesti()n. recursos _ . .
GESTION CLIENTES | Recepcién y solucién quejas de clientes
Recepcion informacién clientes
COMERCIALIZACION | Realizar contacto con los empleados
Presentacién de ofertas y contactos
5 CLAVES Diagné§tit?o del vehiculo
MANTENIMIENTO | Requerimiento de los repuestos
REPARACION Servicio y/o mantenimiento del vehiculo
Pruebas de control
DESPACHO Limpieza exterior e interior vehiculo
Adquisicion de repuestos, equipos y
COMPRAS Suministros :
Verificacion de repuestos, equipos y
suministros
Seleccidn, contratacion
TALENTO HUMANO —
Capacitacion
3 APOYO Facturacion
Cobranzas
CONTABILIDAD P
Pago a proveedores y ndmina
Contabilidad y tributos
Requisicién de materiales de oficina, limpieza y
SERVICIOS mantenimiento del taller
GENERALES
Bodega

Fuente: Motormundo
Elaborado por el autor

3.2.2. ANALISIS SITUACIONAL DE LA GESTION ACTUAL D E LA CALIDAD EN

MOTORMUNDO

3.2.2.1. Lista de verificacion o evaluacion de l&@&lausulas de la norma 1SO 9001-2008

La lista de verificacion o control es un documento impreso de forma de tabla,

destinado a registrar y compilar datos mediante un método sencillo y sistemético,

como la anotacion de marcas asociadas a la ocurrencia de determinados sucesos.
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Esta técnica de recogida de datos se prepara de manera que sea facil e interfiera lo

menos posible con la actividad de quien realiza el registro. Para el caso de

Motormundo el analisis se basara en las matrices utilizadas por Souri Anderi

Gonzaélez en su texto Implantacion de Sistemas de Calidad.

Tabla 3.8 Clausulas de la Norma ISO 9001 — 2008

No.

CLAUSULAS

Aplica

No
aplica

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1

Requisitos generales

4.2

Requisitos de la documentacion

4.2.1

Generalidades

4.2.2

Manual de calidad

4.2.3

Control de los documentos

4.2.4

Control de los registros

XXX XX | X

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1

Compromiso de la direccion

5.2

Enfoque al cliente

5.3

Politica de la calidad

5.4

Planificacién

54.1

Objetivos de la calidad

5.4.2

Planificacion del sistema de gestién de la calidad

5.5

Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1

Responsabilidad y autoridad

5.5.2

Representante de la direcciéon

5.5.3

Comunicacion interna

5.6

Revisién por la direccion

5.6.1

Generalidades

5.6.2

Informacién de entrada para la revisién

5.6.3

Resultados de la revision

XXX XX XX XX XX X | X

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1

Provision de recursos

6.2

Recursos humanos

6.2.1

Generalidades

6.2.2

Competencia, formacion y toma de conciencia

6.3

Infraestructura

6.4

Ambiente de trabajo

XXX [X | XX

continua
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 Planificacion de la realizacion del servicio X
7.2 Procesos relacionados con el cliente X
7.2.1 | Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio X
7.2.2 | Revision de los requisitos relacionados con el servicio X
7.2.3 | Comunicacién con el cliente X
7.3 Disefio y desarrollo X
7.3.1 | Planificacion del disefio y desarrollo X
7.3.2 | Elementos de entrada para el disefio y desarrollo X
7.3.3 | Resultados del disefio y desarrollo X
7.3.4 | Revision del disefio y desarrollo X
7.3.5 | Verificacion del disefio y desarrollo X
7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo X
7.3.7 | Control de los cambios del disefio y desarrollo X
7.4 Compras X
7.4.1 | Proceso de compras X
7.4.2 | Informacién de las compras X
7.4.3 | Verificacion de los productos comprados X
7.5 Produccion y prestacion del servicio X
7.5.1 | Control de la produccion y la prestacién del servicio X
752 Valiqla_cic')n de los procesos de la produccion y la prestacion del X
servicio
7.5.3 |ldentificacion y trazabilidad X
7.5.4 | Propiedad del cliente X
7.5.5 | Preservacion del producto X
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicién X
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades X
8.2 Seguimiento y medicion X
8.2.1 | Satisfaccion del cliente X
8.2.2 | Auditoria interna X
8.2.3 | Seguimiento y medicién de los procesos X
8.2.4 | Seguimiento y medicién del producto X
8.3 Control de producto no conforme X
8.4 Analisis de datos X
8.5 Mejora X
8.5.1 |Mejora continua X
8.5.2 | Accion correctiva X
8.5.3 | Accion preventiva X

Adaptado de (Anderi, 1996)
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Tabla 3.9 Lista de evaluacion del sistema de gestion delidachbasado en 1ISO 9001-2008

No. 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 0% | 25% | 50% | 75% | 100%

¢;Se han establecido o estan estableciendo un S.G.C. de X
acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001-20087?

¢Estan identificados los procesos necesarios y la X
secuencia e interaccion de éstos para el S.G.C.?
¢Se realiza seguimiento, analisis y mejora de los X
procesos?

¢Existe una declaracion documentada de la politica de
calidad?

¢ Se ha establecido un manual de la calidad?

¢ Se revisan y actualizan los documentos?

N o|jo|gal &
X | X|X]| X

¢Se dispone un procedimiento para el control de
documentos?

¢Se previene el uso no intencionado de documentos
8. | obsoletos, y se aplica una identificacion adecuada en caso
de que se mantengan?

¢Se cuenta con un procedimiento para controlar los X

X

9. registros de calidad?
No. 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 0% | 25% | 50% | 75% | 100%
1 ¢El gerente propietario esta comprometido con el X
" | desarrollo y mejora continua del S.G.C.?
¢ Existe una declaracion documentada de los objetivos de
2. ; X
calidad?
3. | ¢Se determinan los requisitos del cliente? X
4 ¢ Se establecen los procesos de comunicacion apropiados X
" | dentro de la empresa?
No. 6. GESTION DE LOS RECURSOS 0% | 25% | 50% | 75% | 100%
1. | ¢Ladireccion asegura la disponibilidad de recursos? X

¢La empresa determina y proporciona los recursos
2. |necesarios para aumentar la satisfaccion del cliente X
mediante el cumplimiento de requisitos?

¢La empresa determina y gestiona el ambiente de trabajo

3. | necesario para lograr la conformidad con los requisitos del X
producto?
¢La empresa ha determinado la competencia necesaria
4. |para el personal que realiza trabajos que afectan a la X
calidad del servicio?
No. 7. REALIZACION DEL PRODUCTO 0% | 25% | 50% | 75% |100%
1 ¢La empresa determina y desarrolla los procesos X
" | necesarios para la realizacion del servicio?
2 ¢La empresa determina los requisitos especificados por el X
" | cliente?

continua
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No.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

0%

25%

50%

75%

100%

¢Se determinan durante la planificacién de la realizacion
del servicio, cuando sea apropiado:

e Los objetivos de calidad y los requisitos para el
servicio.

e Los procesos especificos para el servicio.

¢ Los documentos especificos para el servicio.

¢ Los recursos especificos para el servicio.

¢ Los criterios para la aceptacion del servicio.

¢ Los registros necesarios para proporcionar evidencia
de que los procesos de realizacion y el servicio
resultante cumplen los requisitos.

¢Se efectla una revision antes de que la empresa se
comprometa a proporcionar un producto al cliente (por
ejemplo envio de ofertas, aceptacion de contratos o
pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o
pedidos)?

¢Se planean las operaciones del servicio para que se
lleven a cabo bajo condiciones controladas?

¢ Se cuenta con los registros necesarios para proporcionar
evidencias de que los procesos de realizacion del servicio
cumplen con los requisitos?

¢La empresa cuenta con informacién que describa las
caracteristicas del servicio?

¢La empresa valida los procesos de prestacion del
servicio donde los resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicion
posteriores?

¢Ha definido la empresa los criterios para la revision y
aprobacion de los procesos?

10.

¢Ha establecido la empresa disposiciones para el uso de
métodos y procedimientos especificos?

11.

¢Ha establecido la empresa disposiciones para los
requisitos de los registro?

12.

¢La empresa preserva la conformidad del producto
durante el proceso interno y la entrega al destino previsto?

No.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

0%

25%

50%

75%

100%

¢Se tiene establecidas actividades para mejorar
continuamente el S.G.C.?

¢ Se tiene métodos establecidos para medir los procesos
gue garanticen alcanzar los resultados planificados?

¢Se toman acciones para medir la no conformidad
detectada?

¢Se tiene establecido un plan de seguimiento de las
acciones tomadas cuando se detecta una no
conformidad?

¢ Se tiene establecidos indicadores que midan el S.G.C.?

continua
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conclusion
No. 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 0% | 25% | 50% | 75% | 100%
¢Se realiza seguimiento de la informacion relativa a la
6. | percepcion del cliente del grado en que se han satisfecho X
Sus requisitos?
7 ¢ Se realizan acciones correctivas y preventivas cuando no X
" | se alcanza los resultados deseados?
8 ¢Se actla para eliminar una no conformidad detectada y X
" | evitar su repeticion?
9 ¢ Existe un procedimiento para prevenir la ocurrencia de X
" |las no conformidades potenciales?
10 ¢Se llevan a cabo auditorias internas parta determinar si X

el S.G.C. esta conforme con los preparativos planeados?

Adaptado de (Anderi, 1996)

Por las caracteristicas propias del servicio, se considera las siguientes exclusiones
para el SGC.

» 7.3. Disefio y desarrollo

Justificacion : Este requisito de la norma no aplica para el SGC, debido a que
la razon del servicio no es desarrollar métodos de reparacién y/o
mantenimiento de vehiculos livianos. El establecimiento de los métodos de
reparacion y/o mantenimiento de las unidades esta establecido por la

empresa productora y ensambladora en sus manuales.

e 7.5.2. Validacion de procesos para la prestacion de servicio

Justificacion : Este requisito de la norma no aplica para el SGC, debido a que
todos los procesos relacionados con la prestacion del servicio son verificados
en cada una de sus etapas para asegurarse que no haya deficiencias, en
caso de que existieran en ese momento se toman las decisiones necesarias

para corregirlas.
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3.2.2.2. Criterios para la cuantificacion de la ealuacion diagnéstico

Para la evaluacion diagnéstico de la gestion de la calidad, en la tabla 3.10 se

establece criterios para su cuantificacion que permite realizar una valoracién de qué

tanto o de qué manera cada requisito se ha cumplido.

Tabla 3.10 Criterios para la cuantificacion de evaluacion dizico

% DE -
CUMPLIMIENTO INTERPRETACION
0% Cuando no se cumple con la actividad

25% Cuando el requisito estéa siendo aplicado pero no esta documentado.

50% Cuando el requisito estd documentado pero no es aplicado.

7506 Cuando el requisitos esta documentado y es aplicado pero se detectan
observaciones en su efectividad, requiriendo mejoras.
Cuando se cumple con la actividad, hay procedimientos escritos y

100% evidencias de cumplimiento, las cuales son analizadas frecuentemente
para iniciar acciones de mejoramiento.

Adaptado de (Anderi, 1996)

En la tabla 3.11 se muestra el criterio de valoracion utilizado para interpretar el

porcentaje global de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 3.1 Interpretacion del grado de implementacion del SGC

Menos de
40%

El sistema global de calidad con respecto al modelo ISO 9001:2008 no se cumple, se
cumple en aspectos parciales o tiene una fidelidad muy baja con las actividades
realmente realizadas, y deben tomarse medidas correctoras urgentes y globales para
implantar un sistema de calidad eficaz.

Entre 40% y
60%

El sistema global de calidad se cumple, pero con deficiencias en cuanto a
documentacion o a la continuidad sistematica de su cumplimiento, tiene una fidelidad
deficiente con las actividades realmente realizadas. Se deben solucionar las
deficiencias de manera urgente para que el sistema sea eficaz.

Entre 60% y
85%

El sistema global de calidad se cumple, pero con leves deficiencias en cuanto a
documentacién o a la continuidad sistemética de su cumplimiento, o respecto a la
fidelidad de las actividades realmente realizadas. Se deberdn solucionar las
deficiencias a corto plazo, para que el sistema no deje de ser eficaz.

Entre 60% y
85%

Su tendencia hacia la gestion de calidad es muy positiva. Se sugiere analizar los
puntos sobresalientes y aplicar medidas similares a los temas con mas baja
puntuacion.

Mas de 85%

La empresa se gestiona de acuerdo con el modelo ISO 9001:2008, y son ejemplo para
otras empresas del sector.

Adaptado de (An

deri, 1996)
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3.2.2.3. Evaluacion de la situacion actual de lagstion de la Calidad

A través de los resultados obtenidos en la aplicacion de las técnicas cuantitativas se
pudo determinar la situacion actual de Motormundo en forma detallada respecto a
cada clausula y la posicion general Gestion de la Calidad desarrollada hasta el

momento.

Para obtener el porcentaje de cumplimiento se le asign6 un valor a cada respuesta
emitida por el personal entrevistado (gerente, personal administrativo y técnicos)
tomando los parametros de puntuacion de la tabla 3.10 En la lista de la tabla 3.9 se
realizaron treinta y nueve (39) preguntas con un valor de cien (100) puntos, lo que
significa (39x100) equivale a 3900 puntos que es el 100% del Sistema de Gestion de
la Calidad. Los resultados de la tabla 3.12 muestran que la empresa alcanza solo
1125 puntos, en este caso existe una diferencia notable entre el resultado de
referencia (3900) con el resultado real que tiene el sistema actual (1125).

Tabla 3.12 Porcentaje de cumplimiento de cada clausula

Valor de Valor de % de Faltante
el el el W
clausula clausula clausula % ideal
4. Sistema de gestion de la calidad 900 75 8% 91,67%
5. Responsabilidad de la direccion 400 150 38% 62,50%
6. Gestion de los recursos 400 275 69% 31,25%
7. Realizacion del producto 1200 250 21% 79,17%
8. Medicidn, analisis y mejora 1000 375 38% 62,50%
Valor total de cumplimiento ideal 3900
Valor total de cumplimiento actual 1125
% real de cumplimiento de la gestion de la calidad 29% Brecha 71%
actual en la empresa

Fuente: Elaborado por el autor
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El porcentaje obtenido de la gestion de la calidad realizada por Motormundo es de
solo el 29%, existiendo una brecha del 71%, lo que equivale a mas de la mitad de
faltante para el cumplimiento total de las exigencias de la Norma ISO 9001-2008. De
acuerdo a los porcentajes de la tabla 3.11, la gestion de la calidad respecto a la
norma ISO 9001:2008, se cumple en aspectos parciales y deben tomarse medidas

correctoras urgentes y globales para implantar un sistema de calidad eficaz.

En el grafico 3.3 se muestra el histograma donde se visualiza el porcentaje de
cumplimiento de cada clausula (que multiplicado el nimero de preguntas de la
clausula correspondiente por cien (N° de clausulasx100) equivalen al 100%, dando

como resultado el estudio detallado de las fallas que se presentan en cada una.

% Cumplimiento de la norma 1SO 9001 -
2008

80% -

70% — M 4.Sistema de gestion de

lacalidad
e M 5.Responsabilidad de la
50% - direccién

40% - M 6. Gestién de los recursos

30% - M 7.Realizacién del
20% - producto
W 8. Medicidn, analisis y
10% 1 . mejora
096 -

Gréfico 3.3:Histograma de la situacion actual de Motormundbase

a las clausulas de la norma ISO 9001 - 2008
Fuente: Elaborado por el autor

Con esta informacion se logra obtener una comprension mas detallada de la
situacion actual en Motormundo respecto a cada una de las clausulas contenidas de
la Norma ISO 9001- 2008 obteniendo lo siguiente:
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4 .- Sistema de Gestion de la Calidad

El porcentaje de cumplimiento de la clausula es de un 8%, arrojando un resultado

notable en cuanto a incumplimiento se refiere.

Fortalezas

 Aunque de manera empirica se estan desarrollando actividades requeridas

por el sistema.

Elementos que requieren atencion

» Identificar los procesos necesarios para el SGC.

» Establecer la secuencia e interaccion de los procesos.

» Elaborar el manual de Gestion de Calidad.

» Elaboracion de procedimientos requeridos por la Norma ISO 9001- 2008.

» Elaborar procedimientos requeridos por la propia organizacion.

» Elaborar anexos y registros ya que el sistema se fundamenta en la base de
documentos que respalden las actividades que llevan a cabo la realizacion de

los procesos.

5.- Responsabilidad de la Direccion

En cuanto a la responsabilidad de la direccion Motormundo, la gestion actual solo

alcanza un cumplimiento del 38%.

Fortalezas

 La direccion como el personal administrativo y técnico se sienten

comprometido con la aplicacién del proceso de mejoramiento continuo.
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* Permanente interés en identificar los requerimientos de los clientes y evaluar

su satisfaccion.

Elementos que requieren atencion

» Definir la politica de calidad.
» Definir los objetivos de la calidad.

» Establecer la estructura organizacional y definir las responsabilidades y
autoridades.

» Determinar la metodologia para la revision de la direccion.

6.- Gestion de los Recursos

En la gestion de los recursos se encontraron deficiencias que pueden influir al
pretender incrementar la cartera de servicios. En este sentido se cumple con la

gestion de los recursos en un 69%.

Fortalezas

» Asignacion de los recursos necesarios para la prestacion del servicio actual,
pero con la expectativa a mediano plazo de aumentar la inversién en
maquinaria, equipo y personal.

» Instalaciones que permiten lograr la conformidad de los requisitos del servicio.

 Ambiente de trabajo sustentado en el respeto, compromiso y formacién al
personal.

Elementos que requieren atencion

» Identificar los requisitos con relacion a la educacion, capacitacion, habilidades

y experiencia.
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» Realizar la descripcion de puestos.

* Evidenciar la competencia del personal del taller de servicio mecanico.

7.- Realizacion del Producto

En este aspecto se observd que se cumple enun 21%, es decir, que presenta un
porcentaje deficiente en cuanto a la Norma se refiere, ya que se trata de un sistema
de calidad y por lo tanto debe contarse con resultados que garanticen la eficiente y

efectiva prestacion del servicio.

Fortalezas

» Las actuales préacticas son revisadas y corregidas al momento por el Gerente,

lo que evita en gran parte inconformidades del servicio.

Elementos que requieren atencion

» Determinar y elaborar la planeacion para cada uno de los procesos
identificados para la prestacion del servicio.

» Establecer criterios para evaluar a los proveedores.

» Elaborar los procedimientos que resulten de la planeacion de los procesos de
prestacion del servicio de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos livianos.

8.- Medicion, Analisis y Mejoras

En esta clausula se presentaron deficiencias debido a que no se cuenta con planes
de mejoras, acciones correctivas y preventivas que garanticen la eficiencia y la
eficacia del sistema que se desea implantar arrojando un porcentaje del 38%, lo cual

es deficiente en cuanto a las exigencias de la Norma ISO 9001:2008 se refiere.
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Fortalezas

* Monitoreo de la percepcion que tiene el cliente sobre los servicios recibidos.
* Analisis empirico de la informacion que se reciben tanto de los clientes como
de los proveedores.

Elementos que requieren atencion

» Determinar e implantar el procedimiento de auditorias internas.
» Determinar e implantar el procedimiento de servicio no conforme.

 Determinar e implantar el procedimiento de acciones correctivas y

preventivas.

3.2.3. ANALISIS SITUACIONAL EN EL MERCADO ACTUAL Y POTENCIAL DEL
SERVICIO PRESTADO POR MOTORMUNDO

3.2.3.1. Analisis y conclusiones de la encuestali@ntes actuales

Como se establecio en la metodologia, se realizd una encuesta a los clientes
actuales (registro MT/FT/821/01) de Motormundo para determinar el grado de
aceptacion y la percepcion de la calidad que tienen los clientes de los servicios
prestados por la empresa actualmente.

El cuestionario utilizado para la encuesta se baso en doce variables:

Tiempo de espera para ser atendido

Atencion recibida cuando el cliente trae su vehiculo a servicio

Percepcion del cliente, sobre el conocimiento técnico que tiene el personal
que lo atiende.

4, Resolucion de dudas o problemas
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5. Informacion que recibe el cliente de los avances en el mantenimiento o la
reparacion.

6 Honestidad del personal en su trato con el cliente.

7 Tiempo de entrega del vehiculo reparado.

8. Aspecto y estado fisico de las instalaciones.

9 Aspecto y presentacion del personal.

10. Precio

11. Financiamiento

12. Percepcion de la calidad del servicio recibido

Las preguntas estan disefiadas de forma positiva. Se califica favorablemente al
factor medido, y a medida que los encuestados estan de acuerdo con la pregunta, su
calificacion es mas alta. Las alternativas son: Siempre ( ), Casi siempre ( ), Algunas

veces ( ),y Nunca( )

El analisis y conclusiones de los resultados de la tabulacion de cada pregunta son los

siguientes:

La pregunta uno de la encuesta se refiere a la opinion de los clientes sobre el
tiempo de espera para ser atendidos, el 59% de los encuestados responden que casi
siempre y el 28 % algunas veces; lo que muestra el proceso de recepcion y
verificacion del vehiculo puede ser mejorado puesto que solo el 13% de los

encuestados considera que el tiempo de espera para ser atendido es adecuado.

La pregunta dos se refirio a la atencion que recibiod el cliente cuando trae su auto a
servicio, es decir la cortesia que le brindaron y el esmero con que fueron tratados. En
esta etapa actualmente se encuentra involucrado principalmente el Gerente y en
menor grado los técnicos. En este aspecto la empresa se encuentra en una posicion
relativamente buena, ya que el 48% de los clientes opind que la atencién recibida fue
excelente siempre y un 35% dijo que casi siempre; no por estos resultados positivos

se debe descuidar este aspecto, de la percepcion del trato que tiene el cliente puede
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depender en gran medida que vuelva al taller en repetidas ocasiones o poder salvar
a los que aun no tienen una opinion positiva del servicio prestado, puesto que, el

17% respondié que algunas veces.

En la pregunta tres se solicitd la opinion del cliente sobre si el personal demostré
tener el conocimiento técnico de la informacién que le proporciona. La informacion
obtenida con esta pregunta va encaminada a conocer el nivel de capacitacion que
demuestra tener el personal respecto al servicio a prestarse, asi como saber si la
informacion que proporciona es la que el cliente considera adecuada y necesaria. El
59% de los clientes opinG que los técnicos demostraron siempre tener el
conocimiento técnico de la informacion proporcionada y un 26% casi siempre, lo que
parece colocar a la empresa en una situacion favorable. Aunque se considera que el
porcentaje a cubrir en este aspecto deberia ser méas elevado, debido a que se trata
de una empresa que se ubica en el mercado automotriz, el que se encuentra en
constante cambio por un avanzado desarrollo tecnologico. Es por ello que el personal
del taller debe estar capacitado, ademas de que es su obligacion mantenerse
actualizado, sobretodo en el ramo automotriz, por lo que, éste tipo de informacion es
imprescindible para generar confianza, ello influye en la decision de compra del

servicio por parte del cliente.

En la pregunta cuatro se consulta al cliente si la empresa resuelve dudas o
problemas en forma eficiente. Esta pregunta va encaminada a saber la percepcion
del cliente en cuanto al apoyo que recibe en la solucion de sus dudas o problemas
sobre el estado de su vehiculo. La pregunta tiene una estrecha relacion con las
preguntas tres y seis en las que tiene que ver la capacitacion del personal. El 37% de
los clientes encuestados dijo que siempre le resuelven eficientemente sus dudas o
problemas, el 46% dijo que casi siempre y el 15% que algunas veces y el 2% nunca.
Como se puede observar, en este aspecto la empresa se encuentra en una posicion
relativamente desfavorable. La falta de eficiencia en la resolucion de problemas es

una situacion que se presenta por el constante cambio de personal asi como por la
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carencia de programas constantes de capacitacion al nuevo personal. El factor de la

satisfaccion de expectativas o necesidades va ligado al de seguimiento del cliente.

En la pregunta cinco se solicité al cliente su opinidén sobre si lo mantienen informado
de los avances en el mantenimiento o la reparacion cuando lleva su auto a servicio.
El 22% de los clientes indic6 que lo mantienen informado siempre de los avances en
la reparaciéon, un 46% dijo que casi siempre, 26% que algunas veces y 6% que
nunca. Los resultados arrojados por la encuesta sugieren que este aspecto la
empresa no esta brindando al cliente la comunicacion adecuada. De este factor
parecen derivar algunos problemas como el hacer ir al cliente a la empresa cuando

Su auto aun no esté listo o hacerlo esperar para la entrega del mismo.

En la pregunta seis se averigua sobre la opiniébn acerca de la honestidad del
personal que prestara el servicio. Esta pregunta englobd al personal de la empresa
gue tiene un trato directo con el cliente y se refiere especificamente al factor de
honestidad con la finalidad de conocer las experiencias que ha tenido el cliente en
cuanto a la veracidad en la informacion que se le proporciona en la etapa de
recepcion y verificacién, cuando requiere refacciones y el tiempo de entrega, ya que
esto influye en la confiabilidad del cliente en la empresa. Aunque el 70% de los
clientes encuestados expres6 que siempre es honesto el personal en la informacion
gue proporciona, se observa que el otro 30% (24% casi siempre y 6% algunas veces)
restante ha tenido alguna experiencia desfavorable en cuanto a la honestidad del
personal en la informacion que le proporciona, lo que, si no es corregido a tiempo

puede crear una desconfianza y molestia en el cliente.

La pregunta siete se refiere a la manera en que el cliente considera el tiempo de
entrega de su auto. El 22% de los clientes dijo que el tiempo fue adecuado siempre,
54% dijo que casi siempre, el 20% que algunas veces. Como se puede observar, y
en comparacion con las demas evaluaciones, el 4% de los clientes que dijo que el
tiempo de entrega nunca fue adecuado es un indice alto que pone a la empresa en

una posicion desfavorable ya que si se combina con el porcentaje que dijo que
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“algunas veces” el total representa un 24% negativo. La demora en el tiempo de
entrega de los vehiculos es a causa de la preparacion y revision fisica de la unidad

para que se encuentre en Optimas condiciones.

Con la pregunta ocho se busca conocer la opinion del cliente respecto al aspecto y
estado fisico de las instalaciones. Del total de clientes encuestados a este respecto,
el 28% considera que el aspecto y estado fisico de las instalaciones siempre es
excelente, el 50% casi siempre y el 22% algunas veces es excelente, y nadie
respondié que nunca lo considerara excelente. Los clientes que dijeron que siempre
y casi siempre ubican a la empresa en un nivel bueno ya que ambas respuestas
suman el 78%. Se reafirma le necesidad de invertir en equipos y capacitacién para

mejorar el servicio.

La pregunta nueve se usO para indagar sobre la opinion de los clientes respecto a la
presentacion del personal. Del total de clientes encuestados el 31% considera que el
aspecto y presentacion del personal siempre es excelente, el 54% casi siempre y el
15% algunas veces, ninguno dijo que nunca lo considerara excelente. La suma de
los resultados de los clientes que opinaron que “siempre” y “casi siempre” nos da un

indice del 84%, lo cual se considera favorable.

Por medio de la pregunta diez se investigo si el cliente considera que el precio que
se le ofrece es accesible, considerando que éste varia de acuerdo a la complejidad
del trabajo de reparacion o mantenimiento. El 19% clientes encuestados considero
gue el precio que le ofrecen es accesible segun sus necesidades, el 57% considera
gue el precio es accesible segin sus necesidades casi siempre, lo que es
considerado favorable para la empresa. El 24% considera que algunas veces es
accesible el precio segun sus necesidades, esto se genera principalmente por el alza
de los precios en los repuestos. El factor precio se ha convertido en uno de los
motivos principales, por lo que, los clientes deciden que trabajo debera hacerse en

su vehiculo.
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La pregunta once se utilizd para conocer la opinion del cliente respecto los planes
de financiamiento que ofrece la empresa. Gran parte de los clientes normalmente
realizan el pago de contado y representan el 80% de los encuestados y
nocontestaron esta pregunta. Del 20% restante, el 45% considera que el
financiamiento que ofrece la empresa es accesible, el 55% considera que casi

siempre.

Con la pregunta doce se obtuvo la opinién de los clientes respecto a la calidad del
servicio recibido (no solo el de reparacién y/o mantenimiento del vehiculo). Este
factor tiene resultado favorable debido a que el 35% de los clientes encuestados
consideran que la calidad del servicio prestado es siempre es excelente, el 43%
considera que es excelente casi siempre y el 22% restante que algunas veces. Estas
opiniones permiten suponer que la empresa tiene problemas al no alcanzar un
estandar de satisfaccion excelente en sus clientes, ratificando la necesidad que tiene

la empresa para mejorar su servicio.

En la pregunta trece se pidié al cliente que propusiera recomendaciones para
mejorar la calidad en el servicio. Se observa que la mayoria de las respuestas vienen
a recaer en factores relacionados con la optimizacion en la programacién de los
tiempos de recepcion y entrega del vehiculo 65%. La mayor implementacion de
equipos para el servicio automotriz que tiene relacibn con la capacitacion y
actualizacion del personal de servicio, y el mejoramiento de la comunicacién para
informar el avance de la prestacion del servicio de mantenimiento o reparacion del
vehiculo, ya que para el cliente es importante saber las reparaciones hechas a su

unidad. Estos factores representan un 35% de las respuestas.

Estas estadisticas parecen colocar a la empresa en una posicion relativamente
buena en cuanto a la percepcion de la calidad de los servicios que presta
actualmente, sin dejar de lado la necesidad de alcanzar estandares de calidad que le
permitan posicionarse en el mercado actual e ingresar a mercados mucho mas

competitivos.



67
3.2.3.2. Analisis y conclusiones de la encuestali@ntes potenciales
Ademas de encuestar a clientes actuales, se desarroll6 una encuesta a clientes
potenciales (anexo D) para determinar el grado de importancia que le dan a ciertos

factores cuando tienen la necesidad de contratar servicios de mantenimiento y/o

reparacion de su vehiculo.

El cuestionario utilizado para la encuesta se baso en siete variables:

1. Atencién personal 5. Pagos

2. Servicio ofrecido 6. Ubicacion
3. Tiempo 7. Calidad
4. Costos

Cada una de estas variables a su vez se divide en subvariables. Las preguntas
respecto a cada variable son calificadas de acuerdo a: 1 = no tiene importancia,
2 = no muy importante, 3 = de cierta importancia, 4 = muy importante,

5 = extremadamente importante.

El analisis y conclusiones de los resultados de la tabulacion de cada pregunta son los

siguientes:

En cuanto a la variable Atencion Personal los encuestados en su mayoria la
consideran muy importante, el 84% a la facilidad para contactar con la persona
adecuada para la recepcion del vehiculo, con 95% a la rapidez y diligencia en la
atencion, con 90% al nivel de informacion ofrecida referente a la reparacion, con
79% al tiempo de respuesta cuando solicita informacion del estado de reparacion del
vehiculo, con 100% a la actitud y atencion a la hora de hacer una consulta o un
reclamo, con 95% a la honestidad en el diagnostico que el personal le da respecto a

problemas encontrados en su vehiculo y repuestos necesarios.
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Se puede concluir que, en el caso de Motormundo el contacto personal con el
cliente, atender sus necesidades y expectativas de forma cordial y mostrando en
todo momento conocimiento técnico y administrativo debe ser una prioridad. Todos y
cada uno de los miembros de la empresa debe ser capacitado en los desarrollos

tecnoldgicos implementados a los vehiculos y en la atencion a clientes.

En la variable Servicio Ofrecido el 100% de los encuestados consideran
extremadamente importante al cumplimiento de los plazos y cantidades de trabajo
pactado. La mayoria considera muy importante a: la claridad de las condiciones del
servicio con el 86%, a la calidad del servicio con el 92%, a la relacién calidad/precio

con el 97% y al tiempo de espera para la entrada del vehiculo al taller con el 90%.

Motormundo debe ponderar en alto grado en todo momento la importancia de
cumplir con lo que se le ofrece al cliente, esto implica desarrollar procesos eficientes

y eficaces y sobre todo amables con el cliente.

La variable Tiempo y sus subvariables tienen una consideracion de muy importante
para los potenciales clientes: el tiempo de recepcion del vehiculo con el 94%, la
realizacion de la pro forma o el presupuesto con el 84%, el tiempo esperado para la
reparacion de su vehiculo con el 92%, para la facturacién con el 76% y para la

entrega del vehiculo con el 99%.

Los procesos en Motormundo deben permitir reducir los tiempos de ciclo, lo que
permitira a mas de satisfacer al cliente, incrementar el nimero de vehiculos que se
pueden atender redundando en el incremento de ingresos econdémicos para la

empresa.

Para el caso de los Costos : en promedio, el 9% de los encuestados los consideran
poco importantes y el 16% los consideran de cierta importancia; para ellos lo
realmente preponderante es que el trabajo realizado, los repuestos y materiales

utilizados aseguren un oOptimo rendimiento de su vehiculo. 71% le dan mucha
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importancia a los costos; son personas que antes de decidir contratar el servicio

averiguan otras alternativas.

Motormundo debe en base a la eficiencia de sus procesos mantener una relacion
favorable de costo/beneficio para sus clientes, sin que esto quiera decir disminuir sus

niveles de calidad.

Para captar a estas personas se necesita preponderar la imagen de las
instalaciones, la funcionabilidad de su equipamiento, y la presencia y conocimiento
de sus técnicos con el fin de lograr que estos potenciales clientes tomen la decision

y elijan a Motormundo.

En la variable Forma de pago , las personas prefieren hacer sus pagos en efectivo,
puesto que, el 80% considera de cierta importancia a esta forma de pago. Debido a
esto solo el 16% considera extremadamente importante a la existencia de facilidades

de pago.

Motormundo, debe desarrollar alternativas de financiamiento a sus clientes, para
esto, debe crear una base de datos de cada uno de ellos y hacer un seguimiento de

su historia crediticia y su nivel de fidelidad hacia la empresa.

En cuanto a la Ubicacion , en promedio el 86% de los encuestados consideran a la
accesibilidad al local, al horario de recepcion y entrega vehiculos y a la existencia de
estacionamientos como muy importante, en tanto que en promedio el 12% los
considera extremadamente importante. Motormundo necesita readecuar y reordenar

los espacios con los que cuenta, para alcanzar mayor funcionabilidad.

Motormundo actualmente cuenta con una ubicacién estratégica con accesos en
buenas condiciones, en una zona de alto movimiento comercial, lo que genera la

circulacion de un gran numero de vehiculos livianos. Motormundo necesita
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readecuar y reordenar los espacios con los que cuenta, para alcanzar mayor
funcionabilidad.

En cuanto a los horarios, la empresa podria ajustarse a los establecidos por la
competencia, aunque actualmente atiende desde las 7:15 hasta las 19:00 hora a la
gue llega y sale respectivamente su Gerente, lo que ha permitido no tener mayores

inconvenientes en cuanto a la recepcion y entrega de los vehiculos.

En la variable Calidad, la ponderacion de las subvariables son: el funcionamiento
general del vehiculo considerado como muy importante por el 99% de los
encuestados tiene relacion directa con el 85% de la calidad en el acabado del
trabajo considerada como extremadamente importante. El servicio postventa y la
limpieza estética interior y exterior del vehiculo alcanza un muy importante 86% y
59% respectivamente.

Estos resultados recalcan -para Motormundo- la importancia de elevar el nivel de
calidad prestada en los servicios de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos,
puesto que, la gestion de la calidad en la empresa actualmente solo alcanza el 29%

de cumplimiento respecto a lo ideal establecido en la norma ISO 9001-2008.

3.2.3.3. Determinacion de requerimientos del cliém

Actualmente las empresas que tienen mas éxito son aquellas que proporcionan un
nivel de servicio superior al que el cliente espera. Durante la compra y después de la
compra, el consumidor se forma un juicio de valor y actia de acuerdo con él.
Motormundo tiene como objetivo alcanzar altos niveles de satisfaccion del cliente, a

traves de la gestion de la calidad.

Motormundo consciente de la importancia de sus clientes tanto internos como
externos, identifica y comprende sus necesidades actuales y futuras a traves de la

gestion de los procesos nucleares y de apoyo que conforman la entidad. Como
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sintesis a la investigacion realizada de las necesidades y expectativas de los clientes
actuales y potenciales, a las que, Motormundo debe prestar atencion para
incrementar la percepcion de la calidad de los servicios que actualmente ofrece y de

los que a mediano plazo espera incrementar a su cartera de servicios, se presenta la

siguiente tabla.

Tabla 3.13- Matriz de requisitos del cliente

Especificados

No especificados pero
necesarios

Legales y reglamentarias

Otros valores
agregados

Tiempo de espera
para ser atendido

Cumplimiento de turnos a
hora prometida

N/A

Atencion cliente
especial. Sala de
espera.

Servicio

Servicio oportuno, amable
y honesto para nuestros
clientes.

Cumplimiento de
especificaciones
establecidas en el manual
del vehiculo. Requisitos
Ley de Transito y
ordenanzas municipales.
Norma ISO 9001-2008

Respeto fidelidad
del cliente. Limpieza
interior y exterior sin

costo adicional.

Atencion recibida
cuando el cliente trae
su vehiculo a
servicio

Atencion personalizada
enfocada a las
necesidades y

expectativas de los
clientes.

Empresa legalmente
conformada.

Percepcion del
cliente, sobre el
conocimiento técnico
que tiene el personal
que lo atiende.

Conocimientos
actualizados sobre los
sistemas mecanicos,
eléctricos, electronicos y
de pintura y enderezada.

Proceso de seleccién y
contratacion. Contrato de
trabajo

Resolucién de dudas
0 problemas

Capacidad de informar
exactamente los servicios
gue se realizaran o lo que
el cliente desea conocer.

Técnicos calificados y
titulados en su
especialidad.

Honestidad del
personal en su trato
con el cliente.

Atencion a las
necesidades concretas del
cliente y no realizar cosas

que el cliente no ha
solicitado.

Cumplimiento de
especificaciones
establecidas en el manual
del vehiculo

Asesoramiento
sobre trabajo por
realizar y repuestos.
Contacto con
proveedores.
Servicios
tercerizados.

Informacién que
recibe el cliente de
los avances en el
mantenimiento o la
reparacion.

Apropiada a cada caso,
rapida y oportuna.

Procesos y procedimientos
de comunicacion Norma
ISO 9001-2008. Ley
defensa del consumidor.

Contacto, uso TIC's

continua
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Especificados

No especificados pero
necesarios

Legales y reglamentarias

Otros valores
agregados

Tiempo de entrega
del vehiculo
reparado.

Cumplimiento en la fecha
establecida,

Cumplimiento contenido
orden de trabajo.

Entrega a domicilio.
Horarios extendidos.

Aspecto y estado
fisico de las
instalaciones,
equipo y
herramientas

Espacios funcionales,
equipos modernos y
herramienta especializada
para mantenimiento y/o
reparacion de vehiculos.

Normas de seguridad
industrial.

Tecnologia de
punta, servicios
adicionales y
complementarios.

Financiamiento

pago

Aspect_q y Empleados y técnicos Cumplimiento reglamento .
presentacion del - - Empatia
uniformados interno.
personal.
Precio asequible y de
Precio acuerdo al real trapajo Facturas Descuentos,

realizado en el vehiculo. promociones por
Respetar alternativas de temporada.

Contrato si se lo requiere

Facil acceso, seguridad,

Cumplimiento Ordenanzas

Horarios extendidos

se realiza en la recepcién
del vehiculo.

Ubicacion - municipales para el uso de en situaciones
espacios para parqueo. .
suelos. especiales.
Servicio profesional, Norma ISO 9001-2008.
Calidad operacion efectiva del Ley defensa del
vehiculo. consumidor.
Las clausulas de garantias Todos los trabajos
se encuentran detalladas
. . . cuentan con una

Postventa en la orden de trabajo que | Contrato si se lo requiere

garantia sin costo
adicional.

Fuente: Elaborado por el autor

3.3. ESTRUCTURACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD PARA MOTORMUNDO

La propuesta del Sistema de Gestién de la Calidad para el caso de Motormundo,

estara dividida en dos partes:

a) Establecimiento de bases que guiaran y facilitaran la Gestion Empresarial
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b) El Disefio del Manual de la Calidad.

3.3.1 ESTABLECIMIENTO DE BASES QUE GUIARAN Y FAC ILITARAN LA
GESTION EMPRESARIAL EN MOTORMUNDO

3.3.1.1. Filosofia organizacional, politica y objeros de la calidad en MOTORMUNDO

Las organizaciones son como organismos Vivos, necesitan crecer y adaptarse a los
cambios de su entorno. Para adaptarse al cambio del entorno, las organizaciones
deben considerar atender los elementos de proyeccion y comunicacion, jerarquia de

planes y aprendizaje organizacional.

La filosofia organizacional ha dejado de ser un elemento adicional o de simple
estructura dentro de las organizaciones, se ha convertido en parte fundamental de
las mismas. En este caso Motormundo deberad comportarse como un organismo Vvivo
gue se desarrolla dentro de un todo, requiere de alimentarse de la investigacion,
entender de los defectos que marca su desarrollo, crecer y adaptarse a los cambios
del contexto en donde se desenvuelve; para esto, debe considerar atender los
elementos que la rodean, la combinacion de estos elementos son los que le daran

lugar en el contexto y le generaré los resultados esperados.

La propuesta de definicion de los valores, mision, vision, objetivos y estrategias (las
cuales se basaron en el analisis FODA de la empresa, anexo E) para Motormundo,

se presentan en el Manual de la Calidad en el punto 2. Planeacion estratégica.

3.3.1.2. Determinacion de los participantes Heproceso de Gestion de la Calidad y su

nivel de participacion

En Motormundo se establece una estructura organizacional con la finalidad de liderar

el Sistema de Gestion de la Calidad, la cual se representa en el siguiente grafico:
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GERENCIA |

--------- | FACILITADOR/AUDITOR

| COMITEDEGESTION |

REPRESENTANTE DE
LAGERENCIA

PROPIETARIOS DELOS
PROCESOS

MECANICA ENDEREZADAY
ELECTRICIDAD BT

i PERSONAL |

Gréfico 3.4: Estructura organizacional para la Gestion de l&@@dlen Motormundo

Fuente: Elaborado por el autor

Las funciones de cada integrante de la estructura se definen asi:

Gerencia, lidera del proyecto, de la implementacion, transicion y quien provee
los recursos necesarios para el normal desarrollo de las actividades a
realizarse.

Comité de Gestion, conformado por el Gerente, Jefe de Taller, Jefes de
area cuya funcién principal es monitorear los resultados de la empresa y
tomar decisiones o acciones en reuniones programadas. Ademas, seran los
encargados de evaluar los resultados obtenidos en la aplicacion -a mediano
plazo- de los diferentes tableros de control y sobre las bases estadisticas
establecidas.

Representante de la Gerencia, es una persona asignada por el Gerente
guien gestiona, hace seguimiento, evalla y administra el sistema de Gestidon

de Calidad. En Motormundo ser& designado el Jefe de Taller.
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Facilitador-Auditor, cuya funcion principal es apoyar al desarrollo de la
Gestion de la Calidad; y a su vez a evaluar su implementacion. Esta persona
serd un asesor externo contactado, sin relacion de dependencia con
Motormundo.

Propietarios de los procesos, son los ejecutores y responsables de los
resultados de los procesos de mecanica, electricidad, pintura y enderezada
(asesorados por el Facilitador/Auditor y el Representante de la gerencia),
apoyados en el personal a cargo.

Personal, constituyen todos y cada uno de los empleados y técnicos que

realizan las diferentes actividades de un proceso.

3.3.1.3. Identificacion de los procesos y propieias

Motormundo determina que para que la organizacion funcione de manera eficaz

debe identificar y seleccionar numerosas actividades relacionadas entre si, cuya

finalidad es identificar elementos de entrada que se transformen en resultados y que

considera como procesos. Se ha identificado tres tipos de procesos con sus

respectivos responsables de acuerdo a la afinidad de su trabajo del dia a dia, estos

Procesos son.

Procesos Estratégicos, son los procesos relacionados con la planificacion y
direccion de la Gestion por Procesos y Gestidon de la Calidad.

Procesos clave, son los procesos que tienen relacion directa con el
cumplimiento de los requisitos del servicio para la satisfaccion del cliente.
Procesos de Apoyo, apoyan todos los procesos anteriores e identifican las
oportunidades de mejora de todo la gestion, generando la capacidad de

satisfacer a todas las partes interesadas.
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Tabla 3.24dentificacion de los procesos y sus propietarios

CcODIGO MACRO PROCESOS PROPIETARIO
PE1 Administracion Estratégica GG
PE2 Gestion de Talento Humano GGAT
PE3 Gestion de la Calidad GGAT
PC1 Comercializacién GG
PC2 Mantenimiento y Reparacion JT
PC3 Control Calidad GG/AT
PA3 Finanzas GG/SC
PA4 Servicios Generales JT

Fuente: Motormundo
Elaborado por el autor

3.3.1.4. Organigrama posicional propuesto para Mermundo

Emmeems
Il

Figura 3.5: Organigrama posicional propuesto para Motormundo
Fuente: Elaborado por el autor
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En el organigrama posicional se recomienda incluir un Jefe de Taller, esto debido a
gue actualmente la gestion del Gerente se enfoca mas a actividades administrativas
y comerciales con el fin de alinear a la empresa para la consecucién de sus objetivos
al penetrar en el mercado actual, ganar nuevos clientes y desarrollarse en el

mercado de clientes corporativos.

La principal funcion del Jefe de Taller es reemplazar al Gerente en funciones
técnicas en la recepcidn de los vehiculos, designacion de operarios, establecimiento

de cronogramas de trabajo, supervision a empleados y de trabajo terminado.

3.3.1.5. ldentificacién y descripcion de funciongsonocimientos, habilidades y actitudes

Para determinar lo que cada empleado de Motormundo debe hacer y conocer, es
necesario contar con informacion sobre las funciones de los puestos de trabajo, los
conocimientos, habilidades y actitudes que necesitan poseer y mostrar los
trabajadores. Para el efecto se ha desarrollado la descripcion y especificacion de

cargos en la empresa.
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MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGOS

CARGO Gerente (GG)

CODIGO: MT/DP/62/01

FUNCIONES PRINCIPALES:

* Atender a clientes.
* Realizar seguimiento a clientes.

* Supervisar el cumplimiento de gestion de la calidad en toda la empresa.

* Supervisar al personal.
* Seleccionar al personal de nuevo ingreso.
* Pagar los salarios a los empleados.

* Desarrollar la gestién financiera de la empresa.

* CQOrientar y/o desarrollar programas de capacitacion para el personal técnico del taller.
* Tramitar los permisos necesarios para el funcionamiento 6ptimo del taller.

* Colaborar en caso necesarios con las reparaciones mecanicas y/o eléctricas.

* Establecer y controlar tiempos de trabajo en el taller.

*  Adquirir los equipos, maquinaria, materiales e insumos necesarios.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

EDUCACION:

* Ingeniero mecanico

EXPERIENCIA:

e Tres (3) afios de experiencia progresiva de
caracter operativo y supervision en el area
de mecanica

CONOCIMIENTOS:

* Funcionamiento avanzado de motores de
combustion interna de gasolina y diesel

e Gestion financiera basica

» Gestion comercial y marketing

» Direccion de personal

» Gestion de la calidad en el servicio

* TIC s aplicadas a talleres de mecanica
automotriz

* Relaciones humanas

* Normas de higiene y seguridad industrial.

HABILIDADES:

«  Dirigir personal

e Toma de decisiones

* Manejo de equipo y material

e Analizar y solucionar problemas
* Generar empatia con los clientes
* Ventas

ACTITUDES:

Puntual, Honesto, Responsable, Cooperativo,
Observador, Sisteméatico, Organizado
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MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGOS

CARGO

Secretaria-Contadora (SC)

CODIGO: MT/DP/62/02

FUNCIONES PRINCIPALES:

* Llevar orden de servicios.
* Elaborar némina.

« Notificar al cliente el costo del servicio para su aprobacion.

* Elaborar facturas.
* Elaborar documentos comerciales.

« Archivar y controlar los documentos de los servicios proporcionados.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

EDUCACION:

e Carrera Técnica Administrativa o Contable

EXPERIENCIA:

e 2 afos en cargos similares.

CONOCIMIENTOS:

» Calidad en el servicio al cliente
e Ofimética

» Contabilidad

* Relaciones humanas

HABILIDADES:

« Organizar documentos
« Atencibn a clientes

ACTITUDES:

Amable, Puntual, Creativo,

Cuidadoso, Organizado

Honesto,
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MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGOS

CARGO Jefe de Taller (JT) CODIGO: MT/DP/62/03

FUNCIONES PRINCIPALES:

Planifica y coordina el trabajo a realizarse en el taller de mantenimiento y reparacion de las
unidades automotoras.

Controla el mantenimiento y las reparaciones realizadas a los vehiculos.

Efectla inspecciones a los vehiculos que presentan fallas y recomienda las reparaciones
pertinentes.

Selecciona los materiales y repuestos que van a ser utilizados en el trabajo.

Distribuye el trabajo del personal a su cargo.

Autoriza y supervisa el mantenimiento y reparacién de equipos y aparatos mecanicos de la
unidad.

Evalla y controla el uso, salida y entrada de materiales, herramientas, repuestos, lubricantes
y aceites utilizados en las unidades.

Participa en la ejecucién de los trabajos del taller resolviendo los problemas mecéanicos que
el personal no esté en capacidad de solventar.

Aprueba el trabajo realizado por los técnicos.

Contacta con los talleres o0 empresas mecénicas para resolver problemas mecanicos de los
vehiculos.

Realiza inventario de materiales y equipos.

Adquiere los repuestos de los vehiculos en diversas casas proveedoras.

Solicita presupuesto de reparacion de vehiculos.

Elabora y presenta los reportes estadisticos referidos a aspectos de su competencia.
Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos por
la organizacion.

Elabora informes periédicos de las actividades realizadas.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

EXPERIENCIA:

EDUCACION: CONOCIMIENTOS:

Ingeniero mecanico
* Mecéanica automotriz en general
* Manejo de personal

* Manejo de controles internos

Tres (3) afios de experiencia progresiva de |° Elaboracion de informes

carécter operativo y supervision en el area |* Computacion
de mecanica

continGia
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conclusion
MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGOS
CARGO Jefe de Taller (JT) CODIGO: MT/DP/62/03
HABILIDADES:

automotrices.

* Trato al cliente.

e Desarmado y armado de piezas y partes
» Deteccion de fallas en el vehiculo.
e Analisis y solucion de problemas.

« Direccién de personal.

*  Transmitir conocimientos.

ACTITUDES:

Responsable, Trabajo en equipo, Emprendedor,
Don de mando, Honesto, Puntual
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MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGOS

CARGO Mecanico (MC) CODIGO: MT/DP/62/04

FUNCIONES PRINCIPALES:

Atender a los clientes y recibir el vehiculo.

Elaborar diagndstico de los sistemas de la unidad que requieren mantenimiento y/o
reparacion.

Asignar y supervisar trabajo de los demas mecanicos.

Reparar las unidades en los tiempos preestablecidos.

Elaborar presupuesto para aprobacién del cliente.

Participar en el programa de capacitacion al personal técnico.

Llevar las unidades a los centros de verificacion.

Controlar el uso del material y equipo

Participar en la determinacion de costos de los servicios.

Verificar la lubricacion de la caja de cambios, de direccién y transmision.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

EDUCACION:

CONOCIMIENTOS:

» Funcionamiento avanzado de motores de

Tecnologo automotriz combustién interna de gasolina y diesel

* Funcionamiento de los subsistemas de
transmision, suspension, direccion, frenos,

EXPERIENCIA: enfriamiento, lubricacién, combustible, caja
« 4 afios de cgmbmsI y escape. . -

» Funcionamiento del material y equipo.
CONOCIMIENTOS: * Normas de higiene y seguridad industrial.

» Técnicas de supervision.
Funcionamiento avanzado de motoresde |« Principios basicos de productividad.
combustién interna de gasolina y diesel e Calidad en el servicio.

e Primeros auxilios

HABILIDADES:

Desarmado y armado de piezas y partes
automotrices.

Mampu.li':lcmn de piezas pequ’enas. ACTITUDES:
Deteccion de fallas en el vehiculo.
Identificacién de ruidos propios e impropios | Puntual, Honesto, Responsable, Cooperativo,
del automdvil. Accesible, Observador, Sistematico,
Andlisis y solucién de problemas. Organizado, Creativo, Amable, Productivo
Direccion de personal.
Trato al cliente.
Transmitir conocimientos
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MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGOS

CARGO

Electricista automotriz (EA)

CODIGO: MT/DP/62/05

FUNCIONES PRINCIPALES:

Atender al cliente al recibir al vehiculo.

Revisar unidades para detectar fallas eléctricas y/o electrénicas.

Elaborar diagnéstico de las partes que requieren mantenimiento y/o reparacion.
Proporcionar presupuesto para la aprobacion del cliente.

Reparar las unidades en los tiempos preestablecidos.

Asignar y supervisar trabajo a sus ayudantes.

Participar en la determinacion de costos de los servicios.

Participar en el programa de capacitacion al personal técnico.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

EDUCACION:

Técnico Electro-Mecéanico Automotriz

CONOCIMIENTOS:

* Funcionamiento de los sistemas de
encendido, marcha, luces y carga.

» Electro-Mecénica automotriz en general.

e Sistemas electrénicos y computarizados.

* Manejo de equipo de diagndstico

EXPERIENCIA: automotriz (scanner)
» Técnicas de supervision.
* 4afios » Normas de higiene y seguridad industrial.
e Principios basicos de productividad.
» Calidad en el servicio.
» Técnicas de instruccion.
HABILIDADES:

Deteccion de fallas eléctricas y
electrénicas.

Desarmado y armado de piezas y partes
eléctricas y electronicas.

Uso y manejo del equipo y material
necesario.

Analisis y solucion de problemas.
Direccion de personal.

Trato al cliente.

Transmitir conocimientos.

ACTITUDES:

Amable, Honesto, Observador, Productivo,
Detallista, Responsable, Organizado, Puntual
Sistematico
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MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGOS

CARGO Enderezador (ED) CODIGO: MT/DP/62/06

FUNCIONES PRINCIPALES:

Atender al cliente al recibir al vehiculo.
Revisar carroceria.

Decidir si repara o reemplaza la pieza de la carroceria dafada.
Proporcionar presupuesto para la aprobacion del cliente.
Realizar la reparaciéon correspondiente operando el equipo de soldadura autdégena y/o

eléctrica.

Mantener en buenas condiciones de uso el equipo y herramienta a su cargo.

* Participar en programas de capacitacion.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

EDUCACION:

Bachiller técnico

EXPERIENCIA:

CONOCIMIENTOS:

e Mezclas y preparacion de tonos de colores.

e Técnicas de aplicacién de pulido.

* Procedimientos para utilizar soldadura
eléctrica y autégena.

e Uso y funcionamiento del equipo de
soldadura.

* Manejo de herramienta y materiales para la
reparacion del dafio.

4 anos * Normas de higiene y seguridad industrial.
*  Primeros auxilios.
» Calidad en el servicio.
» Principios béasicos de productividad.
e Aritmética y geometria basica.
HABILIDADES:

Seleccionar material de acuerdo al tipo de
dafio.

Manejar el equipo y materiales.

Realizar el trabajo de soldadura en
diferentes posiciones.

Efectuar su trabajo con seguridad.

ACTITUDES:

Puntual, Honesto, Responsable, Cooperativo,
Cuidadoso, Creativo, Observador, Organizado,
Productivo




MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGOS

CARGO Pintor automotriz (PA) CODIGO: MT/DP/62/07

FUNCIONES PRINCIPALES:

» Atender al cliente al recibir al vehiculo.

« Determinar las condiciones del automovil.

* Proporcionar presupuesto para la aprobacion del cliente.
e Preparar la unidad para ser pintada.

« Determinar equipo y material e insumos necesarios.

* Pintar, encerar y pulir la unidad.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

. CONOCIMIENTOS:
EDUCACION:
»  Bachiller técnico « Técnicas de aplicacion de pintura.
» Uso de &cidos y solventes.
e Técnicas de retirado de pintura antigua.
EXPERIENCIA: » Tipos y calidad de la pintura automotriz.
B » Funcionamiento del material y equipo.
* 3afos « Normas de higiene y seguridad industrial.
» Principios béasicos de productividad.
HABILIDADES: ACTITUDES:
* Manejo de equipo y materiales. Detallista, Responsable, Honesto, Organizado,
* Observar detalles en conjunto. Limpio, Amable
e Controlar y evaluar la calidad del trabajo.
e Trato al cliente.
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MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGOS

CARGO Ayudante (AY)

CODIGO: MT/DP/62/08

FUNCIONES PRINCIPALES:

Mantener en buen estado de uso las herramientas y equipo del taller.

Armar y desarmar partes del motor.

Realizar actividades para la afinacion del automavil.
Auxiliar al encargado del taller y técnicos en las reparaciones.

Lavado de motor y cambiar aceite y filtros.
Lubricar partes moviles del vehiculo.

Acudir por las refacciones y/o piezas a rectificar.

Lavar las unidades para ser entregadas al propietario.

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

EDUCACION:

Bachiller técnico

CONOCIMIENTOS:

* Mecanica basica.
e Electricidad basica.
* Normas de higiene y seguridad industrial.

EXPERIENCIA: » Operaciéon y mantenimiento de la
magquinaria y equipo.
« 1afio »  Principios béasicos de calidad y
productividad.
» Trabajo en equipo.
HABILIDADES:

Manejo de herramientas, equipo y
materiales.

Armado y desarmado de partes del motor
automotriz.

Realizar trabajos basicos de mecénica,
electricidad, pintura.

Deteccion de fallas en la unidad y partes
mecanicas.

ACTITUDES:

Puntual, Responsable, Honesto, Organizado,
Observador, Cuidadoso, Cooperativo,
Productivo, Creativo.
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3.3.1.6. Mapa de procesos que intervienen en lagstacion del servicio en Motormundo

La propuesta para el mapa de procesos de Motormundo contiene:

e La inclusion de procesos estratégicos como la Gestion de la Calidad, la

Gestion del Talento humano, y la Administracion Estratégica.

La inclusion de un proceso fundamental o clave: Control de la Calidad.
» La concepcion del mejoramiento continuo a través de la aplicacion de la
metodologia P. H. V. A.

 La concepcion del enfoque al cliente en cada proceso y persona de

Motormundo.
COMUNIC ACIONES Procesos estratégicos CCOMUNIC ACIOHES
n ADMINISTRACION ‘ GESTION TALENTO ‘ GESTION DE LA n
ESTRATEGICA HUMANO —) CALIDAD —
| S
P-H-V-A l l l P-H-V-A A
N
Cle T C
Procesos fundamentaleso claves
c |
L
e ! ! ! |
S ﬂ[ COMERCIALIZACION ]ﬂ MANTENIMIENTO ¥ 0 REPARACION q CONTROL DE CALIDAD ]“ F
E T A T A E
N (P €N
A c
T D | T
EE O E
S _ [ scrviciossowcraccs | ﬁ N

‘ PH-V-A Procesosde Apoyo P‘HU

Figura 3.6. Mapa de Procesos propuesto para Motormundo
Fuente: Elaborado por el autor
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3.3.1.7. Inventario de procesos en Motormundo

En la propuesta del inventario de procesos, en los procesos estratégicos se incluyen

los siguientes cambios:

Se incluye el proceso de Administracion Estratégica, a través del cual se
alineara a la empresa a las variaciones en el entorno y en el ambiente interno
de la empresa.

Se incluye el proceso de Gestion Calidad, que buscara lograr un proceso de
mejora continua de la calidad por un mejor conocimiento y control de todo el
sistema a través del cual se prestan los servicios de mantenimiento y/o
reparacion de vehiculos livianos, ademas de mejorar todos los procesos
internos de forma tal de prestar un servicio sin defectos a la primera,
implicando la eliminacion de desperdicios para reducir los costos, mejorar
todos los procesos y procedimientos internos, la atencion a clientes y
proveedores, los tiempos de entrega y los servicios post-venta.

Se incluye y se modifican el alcance del proceso Gestion talento humano al
gue se le incluye el subproceso Evaluacion del desempefio.

En los procesos clave se incluye los siguientes cambios:

Se modifica el proceso Comercializacion, se incluye el proceso de Compras y
almacenamiento, Ventas y Posventa, Atencion al cliente que permitird
establecer todo el soporte necesario para apoyar al cliente en todo aquello
gue ocurre antes, durante y después de la venta: soporte técnico, aplicacion
de garantia, cursos y manejo de quejas.

Se transporta Facturacién como sub proceso del proceso de apoyo Finanzas.
Se modifican el proceso de Mantenimiento y/o reparacion, se incluyen los
subprocesos de Servicio mantenimiento preventivo de vehiculos y Servicio

reparacion de vehiculos, se elimina el subproceso de Requerimiento de
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repuestos y suministros para el trabajo, este se incluye como actividad en
cada subproceso incluido.

» Se incluye el Proceso de Control de la Calidad, el mismo que asegurara que
la calidad experimentada se ajuste y sobrepase la calidad percibida que el

cliente tenga del servicio que ha recibido.

En cuanto a los procesos de apoyo se incluye los siguientes cambios:

» Se modifican el alcance del proceso Contabilidad y se denomina ahora
Finanzas al que se le incluye el subproceso Facturacion, en él también
contempla ahora el subproceso de Pago némina y Pago a proveedores.

» Se modifican el alcance del proceso Servicios generales y se le otorgan
funciones de mantenimiento de instalaciones, maquinaria y equipo.

 Se elimina en subproceso Bodega, ahora es funcion del subprocesos

Compras y almacenamiento.

Tabla 3.15 Inventario procesos propuesto para Motormundo

MACROPROCESOS ESTRATEGICOS
PROCESOS SUB-PROCESOS | CODIGO REGISTROS cODIGO
ADMINISTRACION :'S?:‘aetzg'lgg MT/PR/54/01 Plan estratégico MT/FT/54/01
ESTRATEGICA Planeacion operativa | MT/PR/54/02 POA MT/FT/54/02
Requisicion de personal MT/FT/62/01
Descripcion de cargos MT/FT/62/02
Reclutamientoy | mipr/62/01 Hoja de Vida MT/FT/62/03
eleccion
Resultado entrevista MT/FT/62/04
Perfil del cargo MT/FT/62/05
GESTION TALENTO 3 Instrumento de e~valuaci()n MT/ET/62/06
HUMANO E\éaluacmnNdeI MTIPRI62/02 desempefio.
esempeno Informe.,de resultadoNS MT/ET/62/07
evaluacién desempefio
Solicitud capacitacion MT/FT/62/08
Programa de capacitacion
Capacitacion MT/PR/62/03 y/o entrenamiento MT/FT/62/09
Fvaluacion de MT/FT/62/10
apacitacién

continua
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MACROPROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS SUB-PROCESOS CcODIGO REGISTROS cODIGO
Listado de documentacion
MT/PR/423/01 | del Sistema de Gestion de | MT/FT/423/01
la Calidad
Listado de documentacién
Control externa MT/FT/A23/02
documentacion del Listado de distribucion de
sistema documentacion MT/FT/A23/03
Listado de
anexos/registros MT/FT/A23/04
Listado control cambios MT/FT/423/05
Control de los MT/PR/424/01 Lista de control de MT/FT/424/01
registros registros de calidad
Programa anualde | \\r/er/g00/01
auditorias
Calificacion de auditores
internos MT/FT/822/02
Auditorias internas MT/PR/822/01 Plan de auditoria MT/ET/822/03
Informe de auditoria MT/FT/822/04
So_llcnud acciones MT/ET/822/05
correctivas y/o preventivas
) Control servicio no Inciderllr(]:fglr;eneecgernacién MT/FT/83/01
GESTION DE LA conforme MT/PR/83/01 Resumen de
CALIDAD Incidencia/Reclamacion MT/FT/83/02
GESTION DE LA - - —
CALIDAD Inventario de (?iIS.pOSItIVOS MT/ET/76/01
de medicion
Programa de verificacion
Control dispositivos y calibracién de MT/FT/76/02
de seguimiento y MT/PR/76/01 | dispositivos de medicion
medicion isicié
_Requisicionde | \\0er76/03
dispositivos de medicion
Etiqueta de _dlsposmvo sin | \MIT/ET/76/04
calibrar
Solicitud acciones
Gestion acciones correctivas v/ . MT/FT/822/05
) y/o preventivas
preventivas y MT/PR/85/01 —
correctivas Inforr_ne de Acuon_ MT/FT/85/01
Correctiva / Preventiva
Acta dq revision del MT/ET/56/01
bilidad de la sistema
Responsabi Ry
: A MT/PR/56/01 | Programa de revision de
Direccién la direccion MT/FT/56/02
Agenda MT/FT/56/03
Revisién dgl S|s.t,ema MT/PR/56/02 Acta dg revision del MT/ET/56/01
por la Direcciéon sistema
Encuesta satisfaccion de
i . MT/FT/821/01
Evaluacion MT/PR/821/01 cliente
satisfaccion cliente - . -
Matriz requisitos cliente MT/FT/821/02

continua
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MACROPROCESOS CLAVE
PROCESOS SUB-PROCESOS CcODIGO REGISTROS CcODIGO
] Orden de compra MT/FT/741/01
Gestion Compras MT/PR/741/01 -
Ingreso de materiales MT/FT/741/02
Ficha evaluacion MT/ET/741/03
B » proveedor
E"g'”ac'on ygestion | yvirpr/741/02 | Listado proveedores | MT/FT/741/04
e proveedores — !
Informe incidencia MT/ET/741/05
proveedores
COMERCIALIZACION Atencion al cliente MT/PR/723/01 Ficha de cliente MT/FT/723/01
Cotizacion de servicios MT/FT/75/01
Ventas MT/PR/75/01 Orden de trabajo MT/FT/75/02
Informe de ventas MT/FT/75/11
Registro de C(_)nsultas O | MT/ET/821/03
reclamaciones
Postventa MT/PR/821/02 - -
Registro de pre;tamon del MT/ET/821/04
servicio
L Orden de Trabajo MT/FT/75/02
Recepcion y
diagndstico del MT/PR/72/01 Hoja de diagnostico MT/FT/72/01
vehiculo Resguardo de deposito MT/FT/72/02
Orden de trabajo MT/FT/75/02
mar1st2:1\/ilr$1liznto Solicitud de material
X MT/PR/75/02 | (repuestos, insumos para | MT/FT/75/03
MANTENIMIENTO Y correctivo de el trabajo a realizar)
REPARACION vehiculos
Orden de compra MT/FT/741/01
Orden de trabajo MT/FT/75/02
mar1st2:1\/ilr$1liznto Solicitud de material
reventivo de MT/PR/75/03 | (repuestos, insumos para | MT/FT/75/03
P . el trabajo a realizar)
vehiculos
Orden de compra MT/FT/741/01
Control de calidad | MT/PR/751/01 | Bitacoradeinspeccion | v\ mp 79 4
final de calidad
CONTROL CALIDAD | Hmpiezainteriory | yr/pp75/0
exterior
Entrega del vehiculo | MT/PR/75/05 B'tacorasslf d‘;zntro' de | MT/ET/75/04
MACROPROCESOS DE APOYO
PROCESOS SUB-PROCESOS CcODIGO REGISTROS CcODIGO
) Orden de trabajo MT/FT/75/02
Facturacion MT/PR/75/06
Factura MT/FT/75/03
FINANZAS
Factura MT/FT/75/03
Cobro facturas MT/PR/75/07
Cartera clientes MT/FT/75/05

continua
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MACROPROCESOS DE APOYO
PROCESOS SUB-PROCESOS CODIGO REGISTROS CODIGO
Recibo de caja MT/FT/75/06
Pago a proveedores | MT/PR/75/08 Boletas de deposito MT/FT/75/07
Nota de de,bl.to, nota de MT/ET/75/08
crédito
Pago nomina MT/PR/75/09 Rol de pagos MT/FT/75/09
Facturas MT/FT/75/03
Presupuesto MT/FT/75/10
Recibo de caja MT/FT/75/06
Contabilidad MT/PR/75/10 Boletas de depdsito MT/FT/75/07
Nota de dé'bi_to, nota de MT/ET/75/08
crédito
Rol de pagos MT/FT/75/09
_ Bvaluacion de MT/FT/63/01
infraestructura general
Reporte de mantenimiento
SERVICIOS Infraestructura y ; . MT/FT/63/02
GENERALES ambiente de trabajo MT/PR/63/01 preventivo a equipo
Programa trimestral para
el mantenimiento de MT/FT/63/03
instalaciones y equipos.

Fuente: Elaborado por el autor

3.3.1.8. Redefinicion macroproceso mantenimientdq reparacion de vehiculos livianos

en Motormundo

Tomando en cuenta que en un taller de mecanica automotriz, ademéas de la
reparacion de un desperfecto o averia, se realizan trabajos administrativos de los que
no se puede prescindir: elaboracién de presupuestos, apertura de oOrdenes de
trabajo, constancias de recambios, control de los tiempos trabajados o cobro de
facturas. Todos son de suma importancia para la perfecta administracion y gestion
del taller.

Es necesario que cada persona que interviene en una reparacion proporcione
informacion suficiente y veridica del tiempo que ha necesitado para llevarla a cabo y
del repuesto utilizado. Es

importante analizar, con cierta regularidad, esta
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informacion para conocer si el operario es eficiente y rapido, en comparacion con los
tiempos que se le asignan para la realizacion de un trabajo. Con estos datos, se

planificara mejor el trabajo y se conocera el grado de efectividad del taller.

Para llevar a cabo este control del trabajo a realizar se establece la necesidad de que
en Motormundo se utilice una Carpeta de Trabajo, que sera el conjunto de
documentacion que acompafie, certifique y autorice los diferentes procesos que
atraviesa el vehiculo dentro del taller: recepcion, preparacion del presupuesto,

reparacion, control de los operarios,...

Cada Carpeta de Trabajo tiene un numero distintivo, que sirve para individualizar la
reparacion y diferenciarla del resto. Esta carpeta debe indicar, exacta y claramente,
gué es lo que hay que hacer en el vehiculo. La documentacion contenida en esta
C.T. pasara por distintas areas (mecanica, electricidad, carroceria y pintura), en
funcion de los dafios que presente el vehiculo. El 4rea de administracion debera
disponer de una copia de los distintos documentos que se recogen en el proceso,
con el fin de llevar un control de la reparacion. La secuencia de operaciones de los

documentos que se cursan es la siguiente:

Prasupuesto o
valeracion

! l

Presupuesto

No aceptadoe por Aceptado por el Resguardo de
el cliente cliente 7 deposito
‘L J Hoja de trabajo
Entrega del Inicio de la >
vehiculo al ¢liente reparacién 5 Hoja de peticion
J, derecambios

Fin de la reparacion
Cierrede la carpeta de
trabajo

Facturacion

Figura 3.7: Secuencia de operaciones Carpeta de Trabajo
Fuente: Elaborado por el autor
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A continuacion, se describe el contenido de los distintos documentos que
constituiran la Carpeta de Trabajo:

a. Hoja de diagnéstico (registro MT/FT/72/01), en esta se recoge informacion
sobre el problema sefalado por el cliente, sirve de base para el Jefe de Taller y el

técnico especialista determinar posibles causas y consecuencias.

b. Orden de Trabajo (registro MT/FT/75/02), en esta hoja, se toman los datos del
cliente, del vehiculo y las circunstancias en las que se entrega (nivel de
combustible, nimero de kilbmetros, si dispone de radio y de rueda de
repuesto,...). El responsable de la recepcion solicitara la firma del cliente, firma
gue autoriza la reparacion, y ajusta las fechas para la entrega del vehiculo al taller

y su posterior recogida por parte del cliente.

Como derecho del cliente y obligacion del taller se realizard un presupuesto
previo, antes de iniciar alguna reparacion. Con el presupuesto en la mano, el
cliente podrd decidir entre retirar el vehiculo y, por tanto, renunciar a la
reparacion, o firmar la autorizacion para que éste se repare. Cuando el cliente no
desee presupuesto previo, deberd hacerlo constar por escrito en la hoja de

autorizacion.

Incluye los datos del vehiculo, los repuestos a sustituir y las piezas a reparar y a
desmontar y montar. También forman parte de este documento los tiempos
asignados a la reparacion. Este documento también incluye un espacio para que
el cliente, a la entrega del vehiculo, acepte la reparacion efectuada o, en su caso,

la rechace.

c. Resguardo de depdsito (registro MT/FT/72/02), una vez que el cliente deposita
el vehiculo en el taller, se le debera entregar un resguardo de depdésito, que le

servira para poder retirar el vehiculo ya reparado.
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d. También debera existir una Solicitud de material y de repuestos (registro
MT/FT/75/03), que se adjunte a la C.T. Este documento pasa a administracién se

realizara la gestién de pedido de las piezas a sustituir.

Los procesos involucrados y sus correspondientes registros, pertenecen al

macroproceso clave de Mantenimiento y Reparacion (tabla 3.16):

* Recepcion y diagnéstico del vehiculo (MT/PR/72/01)

» Servicio mantenimiento correctivo de vehiculos (MT/PR/75/02)
» Servicio mantenimiento preventivo de vehiculos (MT/PR/75/03)
» Control de calidad (MT/PR/751/01)

* Limpieza interior y exterior (MT/PR/75/04)

» Entrega del vehiculo (MT/PR/75/05)

El servicio empieza con la entrega de la Carpeta de Reparacion por Recepcion y
diagndstico del vehiculo al Jefe de Taller, que la pasara, a su vez, a los operarios o
responsables de las areas de mecanica, electricidad, carroceria o pintura, segun
corresponda, junto con los comentarios que procedan, plasmados en la hoja de
trabajo. Comienza, asi, la reparacion del vehiculo y los correspondientes registros de

tiempos.

Si, durante la reparacién del vehiculo, surgen modificaciones sobre el presupuesto

inicial, éstas se deberan anotar y adjuntar a la Carpeta de Reparacion.

Una vez dada por terminada la reparacion, el Jefe de Taller o el Jefe de Area
seran los responsables de pasar el control de calidad correspondiente y realizar las
pruebas convenientes para asegurar que la reparacion se ha llevado a cabo de

acuerdo a los estandares marcados.

El Jefe de Taller dara el visto bueno a las horas empleadas y a la relacion del
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material utilizado; la administracion comprobara, sobre la documentacion, los tiempos

y los costes definitivos, procediendo al cierre de la carpeta de reparacion.

Finalmente, se emitir4 la factura correspondiente a la reparacion y se adjuntara una

copia a la carpeta de reparacion.

Para posibles comprobaciones o posteriores reclamaciones, toda la documentacién

de la carpeta de reparacion debera ser guardada en un archivo destinado para tal fin.

3.3.1.8.1Secuencia de los trabajos de mantenimiento y/o repa  racion

Desde que el vehiculo llega al taller hasta que se le entrega al cliente, pasara por

diferentes areas y procesos:

1. Recepcion del vehiculo, la persona que recepta el vehiculo concretara con el
cliente el tipo de averia que presenta el vehiculo y la clase de reparacion que es
preciso realizar. A continuacion, se abre la Carpeta de Trabajo y se realiza el

presupuesto. El siguiente paso consiste en fijar fecha para la reparacion.

Cuando se trate de una reparacion de carroceria:

e Si el vehiculo puede circular, en funcién de los dafios observados y
después de realizado el presupuesto, se le adelantara al cliente las fechas
de comienzo de la reparacion y entrega del vehiculo.

» Si el vehiculo no puede circular, entonces permanecera en el parqueo del

taller hasta realizar la valoracién de los dafios

2. Area de mecénica o electricidad, una vez autorizada la reparacion por el
cliente, y disponiendo del resto de las hojas de trabajo correspondientes, se abrira

la Carpeta de Trabajo, quedando a la espera de ser asignado a un técnico para



97

gue proceda al trabajo concreto de mecanica o electricidad. En la hoja de trabajo
correspondiente, el operario llevara el registro de la mano de obra empleada, asi

como de las piezas de repuesto que han sido asignadas.

Area de carroceria, en este caso es necesario que el area de carroceria esté
dividida, basicamente, en dos zonas, preferentemente diferenciadas: desmontaje

y reparacion, montaje y control de calidad.

Los trabajos de desmontaje realizados sobre los vehiculos permitirdn revisar y
localizar los dafios mas amplios u ocultos, que, si fuera necesario, vendrian a

modificar el presupuesto.

Aqui, se deberd distinguir:

1. Vehiculos con grandes dafios, son aquellos cuya reparacion exige su
introduccion en un banco de trabajo o bancada, para medirlos, ajustarlos o
realizar estirajes sobre los elementos afectados.

Se distinguiran dos tipos de reparacion:

* Reparacién sin mecanica: en aquellos vehiculos en los que la
reparacion en bancada debe realizarse con mecanica desmontada. El
vehiculo debera pasar previamente por el area de mecanica, para que
desmonten, total o parcialmente, los elementos o0 conjuntos mecanicos
necesarios.

* Reparacidn con mecanica, cuando no sea necesario desmontar la
mecanica. El vehiculo entrar4 directamente en bancada, donde se
llevard& a cabo el mismo proceso de recuperacion de cotas y

dimensiones.
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2. Vehiculos con dafios leves |, en este tipo de dafios no suele ser necesario el
desmontaje de elementos mecanicos, por lo que se procede directamente a la
reparacion o sustitucion de las partes y piezas afectadas. En todo caso, esta
reparacion se produce siempre fuera de bancada. Una vez terminada la

reparacion de la chapa, se pueden dar dos circunstancias:

* Si el vehiculo no precisa pintura, pasard directamente al area de
montaje y control de calidad.

» Si el vehiculo precisa pintura, pasara directamente al area de pintura.

En la zona de montajes y control de calidad se realizaran los trabajos de
montaje de aquellos accesorios 0 piezas sustituidas o desmontadas
después de la reparacioén o el pintado del vehiculo.

4. Area de pintura, a los vehiculos que deban ser pintados, total o parcialmente, se
le realizar4 un tratamiento de fondos que incluye lijado, limpieza, enmasillado,
aparejado y enmascarado de las partes afectadas, antes de recibir la aplicacion
del color. Una vez obtenido el color, su aplicacion y la del barniz, en el caso de los
vehiculos bicapa, se realiza en el interior de la cabina de pintura (sera adquirida
a corto plazo), donde se secaran a la temperatura adecuada.

Tras el pintado del vehiculo, se tomaran en cuenta dos opciones:

* Vehiculos sin dafios de mecénica: pasan a carroceria, al proceso de
montaje.

* Vehiculos con dafios de mecéanica: pueden pasar directamente a los
puestos de mecanica, donde se procedera al montaje de los accesorios y

de los conjuntos mecénicos extraidos.

5. Revision de preentrega, una vez finalizada la reparacion del vehiculo, se debe



99

realizar una revision general de niveles de liquidos, ruedas, elementos de
accionamiento eléctrico, bateria, etc., asi como una limpieza y lavado interior y

exterior, en la mayoria de los casos.

6. Entrega del vehiculo, finalizado el proceso de reparacion o mantenimiento (de
mecanica, electricidad, carroceria o pintura) y limpieza del vehiculo, éste pasara
al estacionamiento, en espera de que el propietario lo retire en la fecha
establecida. Entregar el automovil y realizar el documento comprobatorio de la

reparacion donde se incluya la garantia por escrito

7. Postventa, se realizan llamadas al cliente para verificar si esta satisfecho con el
servicio prestado. En el caso de insatisfaccion del cliente, realizar las medidas

necesarias.

Este proceso propuesto se representa en el siguiente diagrama, se muestra en éste
el flujo de movimiento de los vehiculos dentro del taller. Se ha establecido controles
de calidad en los puntos criticos del proceso de reparacion y/o mantenimiento para
obtener el nivel de calidad exigido. Tanto el proceso descrito como el que aparece en
el diagrama siguiente, deben considerarse como guias, aunque pueden sufrir
variaciones, en funcion de diversas circunstancias: aparicibn de nuevos dafios o
averias, aprovisionamiento de recambios, reparaciones defectuosas (que, por lo

tanto, se deben repetir), circunstancias particulares del cliente.
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Fuente: Elaborado por el autor

Figura 3.8: Macroproceso servicio mantenimiento y/o reparaeid Motormundo
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3.3.1.9. Indicadores y estandares de calidad pakotormundo

Motormundo para el desarrollo de su Sistema de Gestion de la calidad cre6
indicadores que demuestren la fluidez del sistema, estos indicadores ayudaran a los
procesos a medir su eficacia y a tomar correcciones si no se cumplieran. Estos
fueron propuestos por el Gerente, el Jefe de Taller, el Facilitador/auditor y los Jefes

de cada area.

Los indicadores de Gestion de la Calidad dan la pauta a los procesos para establecer
un sistema de mejora continua que permita mediante un método disciplinado que
comprenda a todos y mediante el uso de técnicas y herramientas administrativas,
lograr incrementar la calidad, la productividad y la respuesta a necesidades y

expectativas de los clientes de Motormundo.

Tabla 3.16- Indicadores de Comercializacion

VALOR | VALOR
INDICADOR INSTRUMENTO DE MEDIDA IDEAL | CRITICO FRECUENCIA
Porcentaje de clientes Clientes que vuelven a
€ | contratar el servicio/Total 85% 50% mensual
cautivos :
cartera de clientes
. NUmero de reclamos de
Reclamos clientes L 0 5 mensual
servicio no conforme
Cumplimiento de ventas Ventas realizadas/Ventas 95% 80% mensual
presupuestadas presupuestadas
Compras a tiempo de Tiempo real de compras /
materiales, repuestos, . P b 90% 80% mensual
. Tiempos de entrega planeado
insumos
Nivel de evaluacion de Puntaje obtenido / puntaje 80% 70% mensual
proveedores deseado
Reclamos y quejas a Numero de reclamos a 0% 4% mensual
proveedores proveedores

Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 3.17- Indicadores de Mantenimiento y/o reparacion

VALOR | VALOR
INDICADOR INSTRUMENTO DE MEDIDA IDEAL | CRITICO FRECUENCIA
Porcentaie de NUmero de reparaciones
5 /ndmero de vehiculos que 70% 40% mensual
reparaciones .
ingresaron al taller
Porcentaie de Numero de mantenimientos
1) /ndmero de vehiculos que 30% 15% mensual
mantenimientos .
ingresaron al taller
Porcentaje.satlsfacmon de . Puntuac_|<,3n 90% 7506 semestral
clientes obtenida/puntuacion deseada
Porcentaje de errores ,
. NuUmero de errores por cada
encontrados al realizar : 0 3 mensual
. 45 vehiculos
control de calidad
Proyecto de mejora para NUmero de productos de
o : . 2 0 mensual
servicios prestados mejora emprendidos
Numero de servicios
Productividad personal prestad.o.s por técnico / Total 15 8 mensual
servicios prestados por
especialidad
NUmero de 6rdenes
Productividad taller terminadas/ Numero de 90% 70% mensual
Ordenes de trabajo abiertas
Fuente: Elaborado por el autor
Tabla 3.18- Indicadores de Servicios Generales
VALOR | VALOR
INDICADOR INSTRUMENTO DE MEDIDA IDEAL | CRITICO FRECUENCIA
Cumpl[m[ento programa Manter_nrr_uento cumplido / 90% 65% trimestral
mantenimiento preventivo | Mantenimiento programado
Horas de tiempo muerto
por mantenimiento Tiempo muerto (técnicos) 2 10 semanal
correctivo
Atencion requerimiento de | Tiempo de atencién / Tiempo 1 dia 3 dias
. : 5 . " o mensual
cliente interno de recepcion de la solicitud habil habiles
Proyecto de mejora en NUmero de productos de
1 0 mensual

servicios generales

mejora emprendidos

Fuente: Elaborado por el autor
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3.3.1.10. Identificacion de la relacion y sistemaacion entre los macroprocesos de
Motormundo

A partir de la identificacion de los procesos del SGC y del servicio de mantenimiento
y/lo reparaciéon de vehiculos livianos, realizada en el inventario de procesos.
Motormundo establece las entradas y salidas de cada proceso. Para ello se cre6 una
matriz que visualiza los documentos y actividades de entrada con los documentos y
actividades de salida de cada proceso para controlar que las operaciones y los

controles sean eficaces.

Como se ilustra en el ejemplo de la figura 3.9, extraido de la matriz de interrelacion
de macroprocesos, el proceso de Control Calidad Servicio Mantenimiento y/o
Reparacion provee al proceso de Gestion de la Calidad: la Identificacion necesidades
y expectativas de clientes. Estandares de satisfaccion Resultados de Indicadores de
RRHH. En tanto éste provee de: Resultados nivel satisfaccion clientes.

Retroalimentacion de indicadores, Acciones Correctivas y Preventivas. (Anexo B).

Secuencia (salida)
CONTROL CALIDAD SERVICIO

MANTENIMIENTO Y/O GESTION DE LA CALIDAD
REPARACION
CONTROL Identificacion del nivel de satisfaccion
& CALIDAD del cliente con el servicio de Identificacion necesidades y
% SERVICIO mantenimiento y/o reparacion. expectativas de clientes. Estandares
3 MANTENIMIENTO .Identlflcacllon causas d.e.Ia de satlsfacplon Resultados de
) inconformidad del servicio. Indicadores de
= Y/O , Identificacion acciones preventivas y RRHH
2 REPARACION correctivas en este servicio.
§ Auditorias Internas, Acciones

Correctivas y Acciones
Preventivas, Analisis de Datos,
Identificar Oportunidades de
Mejora. Encuestas para medir el
grado de satisfaccion.

GESTION DE LA Resultadgs nivel .s,atisfagci(.')n clientes.
CALIDAD Ret_roallmentauo_n de |nd|cad0r_es,
Acciones Correctivas y Preventivas

Figura 3.9: Matriz interrelacion macro procesos en Motormundo
Fuente: Elaborado por el autor
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3.3.2. ESTIMACION DE LOS COSTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA
PROPUESTA

Para estimar los costos de implementacion del SGC se obtuvo informacion de
asesores y agencias consultoras dedicadas a brindar asesorias a empresas.

Los costos estimados para la implantacion del sistema incluyen los costos de
asesoria para la implementacion, formacion (induccion normas 1SO 9001-2008,
documentacion, herramientas y técnicas estadisticas y formaciéon de auditores
internos), auditorias internas al sistema de gestion propuesto, los cuales se muestran

a continuacion:

Tabla 3.19- Costo de capacitacion

Duracion | Frecuen- | Total de COED Costo

de la
horas cia horas hora $ total $

No. ACTIVIDAD

1 Semmanq.-TaIIer: Tepmcas 8 1 8 40 320
para reuniones efectivas

Seminario: 1ISO 9001- 2008 y

2 | su enfoque basado en 8 1 8 40 320
procesos
Seminario: Sistema de Gestion

3 | de Ia Calidad 8 1 8 40 320
Seminario-Taller: Herramientas

4 basicas de la Calidad 8 1 8 40 320

5 _TaIIer: le_u,5|on del SGCy su 8 1 8 40 320
implantacién

6 | Taller: Formaciéon de auditores 8 1 8 40 320

Sub total costo 1920

Fuente: Elaborado por el autor



Tabla 3.20- Costo de insumos, muebles y equipo

DESCRIPCION Unidad | Cantidad | 050t | CO1Q 10
Insumos de oficina
papel bond resma 5,3 21,2
marcadores tinta seca docena 1 8,7 8,7
carpetas 20 1 20
lapices docena 2 3 6
esferograficos docena 2 3,5 7
copias 200 3 cent. 6
Muebles
mesas rectangular grande 1 $80 80
sillas plasticas 10 $25 250
pizarra 2,00 m por 1,50 m 1 $75 75
Equipos
alquiler retroproyector | hora | 16 $5 80
Sub total costo 553,9
Fuente: Elaborado por el autor
Tabla 3.21- Costo de asesoria
Duracién Horas/ | Total de Costo Costo
No. ACTIVIDAD de la
(mes) mensual horas total $
hora $
Asesoria de implementacién
1 |  delSGCbajolos 6 15 90 40 3600
lineamientos de la Norma
ISO 9001-2008
Sub total costo 3600
Fuente: Elaborado por el autor
Tabla 3.22- Costo de auditorias interna y externa
No. de Horas/ | Total de Cioso Costo
No. ACTIVIDAD - o de la
auditorias |auditorias | horas total $
hora $
1 Auditoria interna al SGC 1 24 24 40 960
Sub total costo 960

Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 3.23- Costo Total

No. ACTIVIDAD Costo total $
1 Asesoria 3600,00
2 Capacitacién 1920,00
3 Auditoria interna 960,00
4 Insumos, muebles y equipo 553,90
Total costo sin certificacion 7 033,90

Fuente: Elaborado por el autor
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1. Informacién general

1.1. Antecedentes de Motormundo

* Nombre de la empresa: Talleres Motormundo

e Domicilio: Sur del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, El Recreo, Rafael Arteaga S11-
381 y Andrés Pérez.

e Capital social: 35 000 USD

e« Formalegal: Enrégimen artesanal

+ Tamafio: Microempresa

* Fecha de inicio de operaciones: 12 -11- 2010

¢ Numero de trabajadores: ocho

» Actividad principal: Mantenimiento y reparacion de vehiculos de motor

+ e-mail: grarteaga28@hotmail.com

La actividad de Motormundo se basa en el servicio de mantenimiento y reparacion general de
vehiculos, en los ambitos de mecanica, electricidad y electrénica automotriz, enderezada y pintura, y
eventualmente se ofrecen servicios para la implementacién de mejorar o instalaciones de accesorios
a peticion del cliente: aire acondicionado, elementos multimedia, modificaciones en la configuracién

estandar de los vehiculos. Esta especializado en automadviles, camionetas y jeeps.

Los servicios generales ofrecidos por Motormundo se centran en:

e El mantenimiento perioédico de los elementos mecanicos, eléctricos y de carroceria que
componen el vehiculo.

» La puesta a punto y revisién previa a realizar largos viajes o realizacién de la inspeccion
técnica obligatoria de vehiculos.

e Lareparacién de vehiculos tras un accidente o averia.

En la actualidad, algunos servicios relacionados se cubren con colaboracion de terceros

especializados entre los que se destacan: remachada de zapatas, enllantaje, alineacion y balanceo
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electronico de neumaticos, limpieza de tapiceria interior del vehiculo, reparacion de radiadores,

servicio de grua.

Motormundo se caracteriza por un trato personalizado a sus clientes, un interés por prestar un
servicio rapido y un respeto por el medio ambiente, sus trabajadores laboran en un ambiente de
exigencia, respeto e igualdad entre la gerencia que desarrolla tareas equivalentes en muchas

ocasiones a las del resto de empleados y técnicos.

2. Planeacion estratégica

2.1. Filosofia

La filosofia de Motormundo, permite presentarse como una empresa que avanza con pasos firmes,
hacia el posicionamiento en la prestacion de servicios automotrices de mantenimiento de vehiculos
livianos, basando su labor en el respeto, mistica, ética y responsabilidad hacia sus clientes, valores

que permitirdn contar con la confianza de los clientes actuales y potenciales.

Como empresa, esta convencida que los logros hasta ahora alcanzados, se deben a su talento
humano, quienes dia a dia con alto sentido de profesionalismo, identificacion, sentido de
pertenencia y constancia hacia la organizacion, agregan valor al estilo de atencién personalizada, que

cada miembro del equipo Motormundo, ofrece a sus clientes.

2.2. Valores de Motormundo

Como empresa de servicios los valores se corresponden con la satisfaccion de los clientes y son
ellos, junto con los colaboradores, los que constituyen el fundamento de los valores de Motormundo,

valores que reafirman y la diferencian de sus competidores.
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VALOR DESCRIPCION
Armonia Equilibrio entre los diferentes recursos materiales y humanos de la empresa.

Responsabilidad

Actuar en lo que corresponda, haciendo todo aquello que contribuya al logro
de los objetivos de de Motormundo.

Trabajo en Generar comparierismo y una correspondencia mutua, trabajando juntos hacia
equipo el logro de la Vision de Motormundo.

Espiritu de Disposicion para ofrecer a los demas un trato amable, apoyo incondicional,
servicio calidad, eficiencia y respuesta oportuna.

Honestidad Actuar con inteligencia, cumpliendo con la responsabilidad asignada en el uso

de la informacion, recursos materiales y financieros

Comprension

Disposicion a escuchar y entender diferentes formas de pensar.

Entusiasmo y

Pasidn por los clientes, los socios de negocios y la tecnologia.

cortesia
Integridad Trab.ajar, v.ivir y hablar con hqnestidad, respeto y congruencia en todas las
manifestaciones de comportamiento de los colaboradores de Motormundo.
En todo lo que hacemos. Disposicion para asumir grandes retos y llevarlos
Excelencia hasta el final. Autocritica comprometida con la mejora, la superacion personal y
grupal, comprometidos con una profunda conciencia de resultados dedicada a
mejorarlos.
Busqueda permanente en la obtencion de beneficios para los clientes.
Rentabilidad Responsables de los compromisos, los resultados, la calidad, beneficios para
los duefios y los empleados.
Calidad Desarrollar nuestras actividades con margenes de error nulos.
Respeto Por el medio ambie,nte, a los colaboradores, al trabajo, a nuestros clientes, a la
gente, a nuestro pais, al mundo.
Austeridad El uso racional de los recursos humanos, econémicos y naturales con un
sentido de sobriedad y moderacion.
Confianza Brindar esperanza y seguridad a los clientes y colaboradores, basandonos en
el profesionalismo de la empresa.
Servicio Proveer de gran nivel de habilidad, ingenio y experiencia, en lo que hacemos.
Innovacion Renovacion y reinvencion eterna de nuestras actividades, ideas y procesos.
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2.3. Misién de Motormundo

Ofrecer servicio especializado en la reparacién, mantenimiento preventivo y correctivo de vehiculos
livianos a gasolina y diesel. Concentrar nuestros esfuerzos para dar soluciones a clientes particulares,
al ramo empresarial, agencias automotrices vy flotillas. Siendo el eje central de nuestras operaciones
su satisfaccion, al recibir la garantia de nuestro trabajo y tener sus vehiculos de regreso en tiempo y

forma, gracias a nuestra filosofia de Calidad Total.

2.4. Vision de Motormundo

Ser la referencia de reparacién automotriz especializada en la atencién a clientes particulares y
empresariales. Posicionarnos como la primera opcién del ramo y dictar las directrices de innovacion

en el servicio, para mantener la satisfaccion y preferencia de nuestra razén de ser: Usted

2.5. Estrategias

* Reducir los costos al realizar compras de repuestos directamente al importador.

e Reducir costos al mejorar la negociacion con los proveedores de trabajo que Motormundo
terceriza.

* Reducir costos al eliminar reclamos en los trabajos, a través de una gestion adecuada de la
calidad.

e Sistematizar los servicios prestados por Motormundo a través de una gestién por procesos que
permita desarrollar procesos amables con el cliente.

» Definir a través del levantamiento de informacion las actividades de cada &rea y persona.

« Determinar plan de capacitacion para desarrollar competencias de los empleados.
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2.6.

2.7.

Organigrama posicional de Motormundo

Mapa y relacién entre procesos del SGC
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3. Alcance del Sistema de Gestién de la Calidad
3.1 Alcance del Sistema de Gestién de la Calidad

El presente manual describe el SGC de Motormundo, cuyo alcance incluye el cumplimiento de la

norma internacional 1SO 9001-2008, aplicable a los procesos necesarios para la prestacion del

servicio de mantenimiento preventivo y/o correctivo de vehiculos livianos.

El sistema incluye a todas las areas, procesos y personas que forman parte de Motormundo. Incluye

el control sobre los procesos considerados como externos que afectan a la conformidad del servicio

prestado, como es el caso de la adquisicidn de repuestos y servicios de outsoursing (7.4. compras).

3.2. Exclusiones

Por las caracteristicas propias del servicio, se considera las siguientes exclusiones para el SGC.

» 7.3. Disefo y desarrollo

Justificacién : Este requisito de la norma no aplica para el SGC, debido a que la razén del

servicio no es desarrollar métodos de reparacion y/o mantenimiento de vehiculos livianos. El

establecimiento de los métodos de reparaciéon y/o mantenimiento de las unidades esta

establecido por la empresa productora y ensambladora en sus manuales.

» 7.5.2. Validacién de procesos para la prestacion de servicio

Justificaciéon : Este requisito de la norma no aplica para el SGC, debido a que todos los

procesos relacionados con la prestacién del servicio son verificados en cada una de sus

etapas para asegurarse que no haya deficiencias, en caso de que existieran en ese momento

se toman las decisiones necesarias para corregirlas.
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4, Sistema de Gestién de la Calidad

4.1. Requisitos generales

Motormundo planea, establece, documenta, implementa y mantiene un SGC para mejorar
continuamente su eficacia en el servicio de mantenimiento correctivo y/o preventivo de vehiculos

livianos de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001-2008.

Para lo que, Motormundo:

1. Identifica los procesos necesarios para el SGC y su aplicacién a través de la empresa.
Determina la secuencia e interaccién de estos procesos.

3. Determina los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que toda la operacién como
el control de estos procesos sean eficientes y eficaces.

4. Se asegura de la disponibilidad de los recursos e informacidon necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos.

5. Realiza el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos.
Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora

continua de estos procesos.

En los casos en que Motormundo opte por contratar externamente cualquier servicio que comprometa
la conformidad con los requisitos del servicio prestado por la empresa, Motormundo se asegura de
controlar tales procesos, y los servicios que se prestan a través de ellos. El control sobre dichos

procesos controlados externamente esta identificado dentro del SGC.

4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1. Generalidades

Motormundo mantiene un SGC documentado como medio para asegurar que los servicios de
mantenimiento correctivo y/o preventivo de vehiculos livianos, proporcionados cumplan con los

requisitos especificados.
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La documentacion incluye:

=

Declaracion de una politica de calidad y de objetivos de calidad en la seccién 5.3. de este manual.

2. Un Manual de Calidad en el cual se presentan de manera documentada la una politica de calidad

y de objetivos de calidad, el alcance del SGC y los procedimientos y registros requeridos por la

norma ISO 9001-2008.

Los procedimientos y registros del SGC requeridos por la horma ISO 9001-2008.

Los procedimientos documentados necesarios para asegurar la eficacia de la planificacion,

operacion y control de los procesos de Motormundo sefalados en el alcance de este manual. Se

presenta en cada uno los registros requeridos.

4.2.2. Manual de la calidad

Motormundo ha redactado este manual de calidad que incluye:

1. La politica y los objetivos de Calidad de la Motormundo y de los procesos que forman parte

del alcance del SGC.

2. Elalcance del SGC, establecido en el punto 3.1. de este manual de calidad.

3. Lajustificacion de la exclusion de las clausulas de la Norma ISO 9001:2008 que no se aplican.

4. La referencia a los procedimientos documentados que aseguran la conformidad de los

servicios con los requisitos especificados por el SGC de Motormundo.

5. La descripcién de la interaccion entre los procesos y procedimientos del SGC, a través del

Mapa de Proceso establecido en el punto 2.7 de este manual de calidad y en la

sistematizacion de los macroprocesos (anexo C).

4.2.3. Control de los documentos

Motormundo cuenta con el Procedimiento el Control de Documentos MT/PR/423/01 para controlar los

documentos requeridos por el SGC y los relacionados con los requerimientos de la Norma ISO

9001:2008, asi mismo, define el mecanismo de control para documentos externos. Los registros se

controlan de acuerdo con los requisitos citados en la seccion 4.2.4 de este Manual de Calidad. En el

procedimiento documentado para el Control de Documentos se establecen los controles para:
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e Aprobar los documentos pertenecientes al SGC previos a su emision.
* Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.
« Identificar los cambios y el estado de revisiéon actual de los documentos.

» Tener disponibles las versiones pertinentes de los documentos en las &reas involucradas en el
alcance del SGC.

e Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y faciimente identificables.
e Identificar y controlar la distribucién de los documentos de origen externo.

e Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion

adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

4.2.4. Control de los registros

Motormundo ha establecido un procedimiento para conservar los registros necesarios de acuerdo con
los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008, y asegurarse de que se encuentren legibles,

facilmente identificables y recuperables.

En el procedimiento documentado para el Control de Registros MT/PR/424/01, se definen los

controles necesarios para identificar, almacenar, recuperar, retener y disponer de los registros de

calidad.
5. Responsabilidad de la Direccién
5.1. Compromiso de la Direccién

La Direccion de Motormundo evidencia su compromiso con el desarrollo e implementacion del SGC,
asi como la mejora continua de su eficacia, definiendo la Politica de la Calidad y los Objetivos de la
Calidad de los procesos de su SGC, con base en la mision, vision, valores y objetivos de la empresa,

asi mismo:

a. Comunicar al personal la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente, como los

requerimientos legales y reglamentarios, a través de procesos de comunicaciéon interna
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definidos en el punto 5.5.3 de la presente seccién de este manual de calidad; y de las
personas involucrados en los procesos que forman parte del alcance del SGC y que tienen la
responsabilidad especifica de asegurar que sea informado a todo el personal.

b. Asegurar que se establezcan y se cumplan los Objetivos de Calidad, documentados en la
seccion 5.4.1.

c. Realizar reuniones de revision, con el personal involucrado en los procesos, asi como
reuniones del Comité de Gestidon conservando los registros que derivan de las reuniones.

d. Asegurar ala vez, la disponibilidad de los recursos, mediante la aplicacién del plan estratégico

y del plan operativo anual y el presupuesto de ingresos y egresos de Motormundo.

La Politica de Calidad, asi como el SGC, cuentan con el respaldo total de Motormundo, por lo cual se
difunde al personal involucrado en la organizacion, a fin de que sean entendidos y aplicados, por lo
gue todo el personal debera conocerlos vy utilizarlos durante la ejecucion de sus actividades; por ello

estamos comprometidos a:

e Aplicar la politica de calidad dia con dia y en todo momento.
* Monitorear y lograr nuestros objetivos de calidad.

» Atender las necesidades de nuestros clientes.

5.2. Enfoque al cliente

La Direccion de Motormundo, asegura que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar su satisfaccion, a través de la percepcién que este tenga de los servicios

ofrecidos por la empresa (7.2.1y 8.2.1.).

5.3. Politica de la calidad

Las actividades y tareas del taller de servicios de mecénica automotriz Motormundo estaran
orientadas a satisfacer de manera eficiente las necesidades de nuestros clientes. Estableciendo
mecanismos agiles y manteniendo una comunicacién permanente con el cliente conoceremos sus

requerimientos con lo cual estaremos garantizando la calidad de nuestro trabajo.
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El activo mas importante del taller mecanico es su personal, a través del desarrollo de su potencial y
su seguridad, buscaremos que sean mas creativos, logrando asi su plena realizacion individual en el

desempefio de su trabajo.

Con el empleo de métodos de mejora continua, buscaremos como norma de vida en la organizacion la

calidad total.
5.4. Planificacion
5.4.1. Objetivo de la calidad

En Motormundo el Gerente y los involucrados en los procesos que forman parte del alcance del SGC
se aseguran de que los objetivos de calidad, se establecen en las funciones y niveles pertinentes. Los
objetivos de calidad son medibles y coherentes con la politica de calidad y su logro se mide a través

de los indicadores del SGC. Los objetivos para el 2013 son:

RESPONSA- < UNID. DE
No OBJETIVO INDICADOR BLE FORMULA MEDICION META
Actividades
1 | Mantener y mejorar SGC Eficacia GG eje(_;u_tadas/ % 100
actividades
planeadas
Actividades
2 Fortalecer .e,l desarrollo de Eficacia GG eje(.:u.tadas / % 100
la gestién humana actividades
planeadas
Mantener y mejorar la Satisfaccion de . Promedio de.
3 . L h ; GG /JT indicadores en inv. % 100
satisfaccién del cliente los clientes
de mercado
Mantener y mejorar la Particiacion Total ventas
4 participacion en el P GGIIT anteriores / total % 8%
del mercado
mercado ventas nuevas
5 MejorarI la rentabilidad de Rentabilidad GG Rentabilidad % 20
a empresa bruta
. . P Servicios
6 Mejorar continiamente la Calidad interna GG, Tecnrlcos prestados sin % 95
calidad interna de cada area errores
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5.4.2. Planificacion del SGC

En Motormundo la Direccién se asegura que:

» La planificacion del SGC se realice con el fin de cumplir con lo establecido en los objetivos de
este manual, asi como con los objetivos de la calidad.

» Se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan cambios en éste.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

En Motormundo El Gerente y el Jefe de Taller se aseguran de que las responsabilidades y el nivel de
autoridad del personal que ejecutay verifica las actividades que afectan a la calidad del servicio
prestado, sean definidas y comunicadas mediante el perfil de puestos y procedimientos documentados
(matriz de responsabilidades por proceso y organigrama posicional, manual de descripcion de puestos
MT/DP/62/01-08 y en los procedimientos se tienen definidos responsables) y son comunicados dentro

de Motormundo.

5.5.2. Representante de la direccién

El Gerente de Motormundo designa como Representante de la Direccion al Jefe de Taller y le confiere
la autoridad y responsabilidad para gestionar y controlar el Sistema de Gestion de la Calidad de
acuerdo con lo establecido en el presente Manual de la Calidad y en los procedimientos

correspondientes.

El Responsable de Calidad asume las funciones que en el Manual de la Calidad y en los
procedimientos aparecen indicadas para éste cargo y que se pueden agrupar en dos lineas: el
seguimiento y control del Sistema de Gestién de la Calidad y la difusion de informacién relativa al

Sistema de Gestiéon de la Calidad.
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5.5.3. Comunicacion interna

La Direccion de Motormundo difundira al

personal toda aquella informacion derivada del

funcionamiento del Sistema de Gestibn de la Calidad: objetivos, estadisticas de incidencias,

resultados de auditorias, con el propdsito de involucrar y hacer efectiva la colaboraciéon de todo el

personal en la mejora de la calidad de los servicios.

Emisionde:
Circulares
Oficios .~ |
: Memorandum | f 3 61
: Pizarranes para anuncios ¥ comunicados
Tripticos =~ {iea s
 Reuniones de trabajo =~~~
‘PaginaWeb. . - =

Solicitud yio turno de informacion

NAra

Suatencion
+ Suconacimienta
+ Dheervaciones 0 comentaros
5.6. Revisién por la direccion

5.6.1. Generalidades

+

+

Resultados
Informes
Toma e decisiones

El Gerente, Comité de Gestion y el Facilitador Auditor semestralmente revisan el SGC de

Motormundo, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La revision

incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGC,

incluyendo la politica y los objetivos de calidad.

Los resultados y acuerdos derivados de estas reuniones de revision son registrados en las Actas de
revision del sistema MT/FT/56/01.



124

woToRMND TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Codigo
- > MOTORMUNDO 1 MT/MC/422/00
Y. MANUAL DE CALIDAD Pagina Fecha
- 18/31 | 16-01-2013

5.6.2. Informacidn para la revision

La informacién de entrada para la revisién por la Direccion de Motormundo consta de:

1. Resultados de auditorias detalladas en los Informes emitidos por los auditores.

2. Retroalimentacion del cliente a través de encuestas de satisfaccion al cliente, reclamos
emitidos por el cliente, favorecen la reingenieria de procesos.

3. Estado de las acciones correctivas y preventivas informacion proporcionada por el
Representante de la Gerencia y Propietarios de los Procesos.
Acciones de seguimiento de revisiones por el Comité de Gestion.
Cambios que podrian afectar al SGC.

Recomendaciones para la mejora.

5.6.3. Resultados de la revision

Los resultados que arroje la revisién por la Direccion y el Comité de Gestion esta compuesto de todas

las decisiones y acciones relacionadas con:
La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.
2. La mejora en la prestacion de los servicios de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos

livianos, en relacion con los requisitos del cliente.

3. Las necesidades de recursos.

6. Gestion de los recursos

6.1. Provision de recursos

La direccion de Motormundo se compromete con el espiritu y contenido de la politica de calidad

facilitando los recursos necesarios para asegurar su cumplimiento.

El Jefe de Taller y los responsables de cada area (mecanica, electricidad, pintura y enderezada)

informan al Gerente, por escrito, de las diversas necesidades de recursos, tanto humanos como
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materiales, que se deberian incorporar o adquirir para cumplir con los requisitos de los clientes y/o

para mejorar la prestacion de los servicios de mantenimiento y/o reparacion.

El Jefe de Taller y los responsables de area (mecanica, electricidad, pintura y enderezada) deben
aportar la maxima informacién acerca de los motivos por los cuales debe procederse a la

incorporacién de ese recurso, asi como de las ventajas que se obtendra en la prestacion del servicio.

El Gerente junto con el Jefe de Taller y el Contador, analizan razones por las cuales se acepta o
deniega la incorporacién del recurso. De darse la aceptacién, determinan las ventajas que
proporcionara en el futuro, coste estimado y el cronograma de adquisicion e instalacién, en el caso de

magquinaria y equipo.

El Gerente, sobre la base del analisis del presupuesto previsto y de la evolucién econdémica de la

organizacion, asigna total o parcialmente los medios oportunos y dispone una planificacién de

recursos.
6.2. Recursos humanos
6.2.1. Generalidades

Motormundo ha definido en la Descripcién de cargos MT/FT/62/02 y los Perfiles de cargo MT/FT/62/05
los requisitos necesarios de formacion basica y adicional de cada una de las funciones de la

organizacion que realiza trabajos que afectan a la calidad del servicio.

Estos Perfiles de cargo se complementan con las habilidades y experiencia ideales para cada una de
estas funciones, con base en el andlisis del perfil del cargo, determina si el personal a su cargo es
competente; en caso de que no lo sea, solicitan a las instancias correspondientes, se lleve cabo la
capacitacion o acciones que permitan cubrir las competencias del personal, Solicitud capacitacion
MT/FT/62/08.
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6.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion

De acuerdo con la politica de la calidad, la Direccion de Motormundo proporciona permanentemente
la formaciébn adecuada, mediante cursos, seminarios o0 charlas especificos sobre materias

relacionadas con puesto de trabajo.

También se incluye el entrenamiento o formacién practica de los empleados con el fin de adquirir la

soltura necesaria para desempefar con éxito sus responsabilidades.

Tras los periodos formativos se evalla la eficacia de éstos mediante un cuestionario o un informe del

responsable del area de trabajo.

A los empleados nuevos se les realiza una formacion inicial consistente en una presentacion basica
de la organizacioén, de su Sistema de Gestion de la Calidad, de la importancia de su puesto de trabajo

en la consecucion de la calidad y de las esperanzas profesionales respecto a ellos.

Existe registros de la formacién y experiencia aportada/recibida por el personal, hoja de vida
MT/FT/62/03, Resultados de entrevista MT/FT/62/04.

6.3. Infraestructura

Motormundo de acuerdo a su presupuesto de ingresos y egresos, determina, proporciona y mantiene

la infraestructura necesaria para alcanzar la conformidad con los requisitos del servicio.

La infraestructura incluye los edificios, maquinaria, equipo, herramientas e insumos necesarios, asi
como el espacio de trabajo, necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los servicios

ofrecidos.

Para mantener en perfecto estado de funcionamiento la maquinaria y equipos criticos de trabajo se

dispone de un procedimiento de mantenimiento.
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6.4. Ambiente de trabajo

Motormundo define y gestiona el ambiente de trabajo necesario para el desarrollo satisfactorio de los

servicios de transporte y almacenaje.

El Gerente, el Jefe de Taller y los encargados de cada area involucrada en los procesos que forman

parte de la prestacion de servicios, evallan y propician la mejora del ambiente de trabajo necesario

para lograr la conformidad con los requisitos del personal y los clientes. EI ambiente de trabajo

combina los factores humanos y fisicos y toma en consideracién lo siguiente:

e Un trabajo creativo, fundamentado en procesos sistematizados y documentados por la

empresa, el cual fomenta la participacién y manifiesta el potencial del personal.

» La infraestructura, maquinaria, equipo, herramientas e insumos necesarios para la comodidad

de empleados y prestacion de los servicios ofertados.

» La determinacion y equipamiento de las estaciones de trabajo.

» El respeto a normas de seguridad industrial como: equipamiento de seguridad personal,

iluminacion, ventilacion, orden y limpieza necesaria.

e La implementacion a mediano plazo de proyectos encaminados a mejorar los lugares de

trabajo.

« Ala medicion del grado de conformidad de los empleados respecto al ambiente de trabajo.

7. Realizacion del servicio

7.1. Planificacién de la prestacion del servicio

Durante la planificacion de la realizacion de los servicios, en Motormundo la Gerencia y el Jefe de

Taller y jefes de las areas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del SGC

determinan:

* Los objetivos de calidad, establecidos en el punto 5.4.1. de este Manual de Calidad, los

requisitos para el servicio marcados en las normas vigentes.
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» La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos
para la prestacién del servicio.

» Las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento e inspeccion especificas
para el servicio, asi como los criterios para la aceptacion del mismo.

» Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de los procesos que forman
parte del alcance del SGC.

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

Motormundo establece un sistema mediante el cual asegura que en las ofertas y los requisitos del
cliente estan claramente definidos, que la empresa puede dar el servicio ofertado y que antes de
iniciarse el servicio se ha resuelto cualquier duda o diferencia referente al mismo, incluidos los

requisitos legales y reglamentarios que afecten al servicio.

Con ello se garantiza la correcta interpretacion de los requisitos de los servicios solicitados por los
clientes y se evitan incidencias o reclamaciones de facil prevencion. El Gerente y el Jefe de Taller son
los encargados de ofrecer y asesorar al cliente, o potencial cliente, sobre los servicios de
mantenimiento y/o reparacion del vehiculo asi como de resolver cualquier interrogante que el

interesado puede plantear.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el servicio

Los requisitos relacionados con los servicios, se establecen en cada uno de los procedimientos
documentados, los cuales se revisan antes de que las areas involucradas en los procesos que forman

parte del alcance del SGC proporcionen el servicio al cliente y se aseguran de que:

1. Se definen los requisitos del servicio.
2. Se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del cliente y las hormas aplicables.

3. Se tienen documentados y definidos los requisitos a cumplir.
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Motormundo mantiene los registros de los resultados de la revisién y de las acciones originadas por la

misma, Matriz requisitos cliente MT/FT/821/02.

7.2.3. Comunicacion con el cliente

En Motormundo las areas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del SGC
elaboran e implementan instrumentos para conocer la satisfaccién del cliente, los cuales se aplicaran

semestralmente, como una disposicion eficaz para la comunicacion con los clientes respecto a:

1. Lainformacion sobre el servicio que ofrece.

2. Las consultas del cliente respecto al servicio.

3. Laretroalimentacion del cliente sobre la percepcién del servicio, incluyendo sus observaciones
0 quejas. Encuesta satisfaccion de cliente MT/FT/821/01

4. Las quejas y sugerencias que llegan de forma personal, telefénica o escrita. Informe de
Incidencia/Reclamacion MT/FT/83/01, Resumen de Incidencia/Reclamacion MT/FT/83/02

7.3. Disefio y desarrollo

No aplica (ver seccidn 3.2. de este manual)

7.4. Compras

7.4.1. Proceso de compras

En Motormundo el Gerente y/o el Jefe de Taller deben asegurarse de que los bienes comprados y los
servicios contratados cumplen con los requisitos de compra especificados. El tipo y alcance de control
aplicado al proveedor y a los bienes comprados y los servicios contratados deben depender del
impacto de cada uno de ellos en la prestacién del servicio de mantenimiento y/o reparacion de

vehiculos.
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El Gerente y el Jefe de Taller deben evaluar y seleccionar a los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar los bienes o servicios de acuerdo con los requisitos establecidos por

Motormundo y los clientes.

Deben establecerse los criterios para la seleccién, la evaluacién y re-evaluacion de los proveedores
en el procedimiento Evaluacioén y gestion de proveedores MT/PR/741/02. Deben mantenerse registros
de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria que se derive de las mismas en

la Ficha evaluacién proveedor MT/FT/741/03.

7.4.2. Informacién de compras

Las solicitudes de compras de bienes o contratacion de servicios las realizan las areas involucradas
en el alcance del SGC, aplicando el formato Orden de compra de viene y/o contratacion de servicios
MT/FT/741/01 que entregan a Secretaria- contadora para su adquisicion conforme a su procedimiento
de compras. El gerente y el jefe de Taller se aseguran de que los requisitos de compra son los

adecuados y especificos.

7.4.3. Verificacién de los productos comprados

El Jefe de taller verifica que los bienes comprados y los servicios contratados cumplan con los

requisitos de compra y especificaciones correspondientes, asi como la oportunidad en la entrega.

Cuando se identifigue que el proveedor no cumple con lo estipulado, no se recibe el producto y se

busca otro proveedor.

7.5. Prestacion del servicio

7.5.1. Control de la prestacion del servicio

La Gerencia debe planificar y llevar a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones controladas, por
medio de los planes generales de calidad punto 5.4. de este manual. Las cuales deben incluir, cuando

sea aplicable:
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1. La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del servicio, procedimientos,
Atencion al cliente MT/PR/723/01, Ventas MT/PR/75/01, Recepcién y diagndstico del vehiculo
MT/PR/72/01, Servicio mantenimiento correctivo de vehiculos MT/PR/75/02, Servicio
mantenimiento preventivo de vehiculos MT/PR/75/03 y sus respectivos registros.

La disponibilidad de instrucciones de trabajo.

El uso del equipo apropiado indicado en los procedimientos mencionados en el punto 1.

La disponibilidad y el uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

La implementacion del seguimiento y de la mediciéon Control de calidad MT/PR/751/01.

2L O

La implementacion de actividades de entrega y posteriores a la entrega, Limpieza interior y
exterior MT/PR/75/04, Entrega del vehiculo MT/PR/75/05, Postventa MT/PR/821/02.

7.5.2. Validacién de los procesos de la prestacion del servicio

No aplica (ver seccion 3.2. de este manual)

7.5.3. Identificacién y trazabilidad

En Motormundo el Gerente y el jefe de Taller, cuando sea apropiado, deben identificar el servicio por
medios adecuados, a través de la realizacién del servicio. Procedimientos: Recepcion y diagnéstico
del vehiculo MT/PR/72/01, Servicio mantenimiento correctivo de vehiculos MT/PR/75/02, Servicio
de mantenimiento preventivo de vehiculos MT/PR/75/03, Control de calidad MT/PR/751/01, Entrega
del vehiculo MT/PR/75/05.

Cuando la trazabilidad sea requisito, Motormundo debe controlar y registrar la identificaciéon Unica del
servicio, lo cual se logra asignando un numero de orden de reparacion el cual sirve para dar
seguimiento al proceso de reparacion y/o mantenimiento del vehiculo en cada una de sus etapas,

misma que se registra en registro Orden de Trabajo MT/FT/75/02.

7.5.4. Propiedad del cliente

Las areas involucradas en los procesos que forman parte del alcance del SGC cuidan los bienes que

son propiedad del cliente, como es su documentacién original, mientras esté bajo su control o esté
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siendo utilizada, conforme a lo establecido en las normas vigentes y aplicables. En el caso de que se
pierda, deteriore o que de algin otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser registrado
y comunicado al cliente, procedimiento Recepcién y diagnostico del vehiculo MT/PR/72/01 y sus

respectivos registros.

7.5.5 Preservacion del producto (vehiculo)

Motormundo a través del Gerente, Jefe de taller y Jefe de cada area debe preservar la conformidad
del vehiculo desde su recepcién, durante el proceso del servicio y la entrega al cliente. Esta
preservacion debe evidenciarse en el procedimiento de Recepcion y diagnéstico del vehiculo
MT/PR/72/01 y sus respectivos registros, asi como el de reparacion y/o mantenimiento del vehiculo,

en los cuales se especifica la preservacion del vehiculo.

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion

Motormundo para asegurar que los equipos utilizados para la inspecciéon, medicidon y ensayo, son
fiables, es decir, estan en perfectas condiciones de uso y se encuentran debidamente calibrados.
Debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicidon pueden hacerse y se
realizan de una manera coherente con los requisitos establecidos en las normas nacionales e

internacionales y manuales técnicos.

Cuando sea necesario debe asegurarse de la validez de los resultados, el Jefe de Taller debe:

1. Calibrar y verificar a intervalos determinados en el manual del cada equipo, y en las normas
nacionales e internacionales, a través del procedimiento Control dispositivos de seguimiento y
medicion MT/PR/76/01 y sus respectivos registros.

Ajustar o reajustar el equipo seglin sea necesario.

Identificar para poder determinar el estado de calibracién a través de etiquetas.

Proteger el equipo contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de medicion.

o M w DN

Proteger el equipo contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién, el mantenimiento y

el almacenamiento.
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La calibracion de los mismos se realiza externamente, guardandose toda la documentaciéon que asi lo

demuestre.
8. Medicién, analisis y mejora
8.1. Generalidades

Las areas de trabajo involucradas en los procesos que forman parte del alcance del SGC planifican e

implementan procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para:

1. Demostrar la conformidad del servicio.
2. Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas

estadisticas y el alcance de su utilizacion, procedimiento Control servicio no conforme MT/PR/83/01.

8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccion del cliente

Semestralmente se lleva a cabo, como se estipula en el punto 7.2.3 el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcién de los clientes respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de

Motormundo, a través de la aplicacién de instrumentos para la deteccién de la satisfaccion del cliente.

8.2.2. Auditoria interna

De acuerdo al procedimiento MT/PR/822/01, las auditorias sirven para confirmar que las actividades
englobadas en el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacién se llevan a cabo de forma

satisfactoria.
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Los pasos a seguir para alcanzar el fin anterior son los siguientes:

. Lectura de los procedimientos.
. Observacion de los procedimientos que se estan realizando.
. Entrevistas con las personas que los llevan a cabo.

. Repaso de los registros existentes.

La informacién obtenida de las auditorias se utiliza en la revisiéon del Sistema de Gestion de la Calidad

realizada anualmente por la Gerencia de Motormundo.

Cuando una auditoria interna revela la existencia de fallos en el funcionamiento del sistema se
desarrollan las acciones de mejora necesarias como, por ejemplo, modificar un procedimiento,

redisefiar un impreso o mejorar la formacion.

El resultado de la auditoria se refleja en un Informe, asi como las acciones, si las hay, que se van a
emprender. En auditorias posteriores se comprueba si los cambios surgidos de la auditoria anterior

han sido provechosos.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

Cuando en los diversos procesos no se alcanzan los resultados esperados, Motormundo inicia las
acciones correctivas apropiadas para asegurar la conformidad del servicio con los requisitos del

cliente.

El Jefe de Taller debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicién de los procesos del sistema de gestion de calidad. Estos métodos deben demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados, lo que se medira a través de lo
establecido en el procedimiento Responsabilidad de la Direccién MT/PR/56/01. Cuando no se alcance
los resultados planificados, deben llevarse a cabo las correcciones y acciones preventivas, segun
procedimiento Gestidn acciones preventivas y correctivas MT/PR/85/01, segln sea conveniente, para

asegurarse de la conformidad del servicio.
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8.2.4. Seguimiento y medicion del servicio

Motormundo ha establecido acciones para garantizar que los servicios de mantenimiento y/o
reparacion de vehiculos livianos se lleven a cabo en condiciones controladas y confirmar de esta

forma el buen desarrollo del servicio.

Esta verificacion la efectla en las etapas apropiadas al proceso de realizacion del servicio de acuerdo

con las disposiciones planificadas:

Recepcion y diagnéstico del vehiculo
Servicio mantenimiento correctivo de vehiculos
Control de calidad

Entrega del vehiculo

a > DR

Postventa

Mantiene, asimismo, evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros deben

indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del servicio.

8.3. Control de producto no conforme

Motormundo dispone de acciones para garantizar que las incidencias y reclamaciones que se dan en
el desarrollo de los servicios de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos livianos se tratan y

resuelven de forma satisfactoria.

En caso de presentarse un bien o servicio no conforme, se toman acciones inmediatas para eliminar

las no conformidades detectadas.

En caso de producirse problemas para los que no se ha previsto una actuacion predeterminada y para
aguellos que se consideren de relevancia importante, los responsables de cada proceso mantienen
registros de la naturaleza de estas no conformidades, o reclamacién sobre el que se van anotando las

gestiones realizadas con el fin de restituir la normalidad en el servicio.
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Cuando se corrige un servicio o bien no conforme, el duefio del proceso realiza una nueva verificacion

para demostrar la conformidad con los requisitos.

El Responsable de Calidad es el encargado de controlar mensualmente la evolucién de incidencias y

reclamaciones en la organizacion y de informar a la Direccion de tendencias negativas.

8.4. Analisis de datos

Motormundo tiene definidas dos fuentes de informacidn béasicas para la mejora continua: por un lado
se tienen las encuestas a clientes, desglosadas en caracteristicas y aspectos del servicio, y por otro la
informacién relativa a servicios no conformes, como pueden ser las quejas, incidencias y

reclamaciones de clientes.

El resultado del andlisis de la informacion, obtenida al aplicar estas dos fuentes de obtencién de datos,
se presenta en las reuniones de revision por parte de la Direccion, y en cada proceso, el andlisis

proporciona informacién sobre:

1. La satisfaccion del cliente.

2. La conformidad con los requisitos del servicio y la posibilidad de tomar acciones preventivas.

3. Las caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, incluyendo las oportunidades
para llevar a cabo acciones preventivas.

4. Los proveedores.
Con la inclusién de estos datos se determinara la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad. Con los

resultados del analisis de datos se elaborara el diagndstico para la mejora de la eficacia global del

SGC, que podré incluir la oportunidad de realizar acciones preventivas.

8.5. Mejora
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8.5.1. Mejora continua

Motormundo apuesta por la mejora continua de la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias
internas, el analisis de los diversos datos relativos a la prestacion de los servicios, las acciones

correctivas y preventivas y la revisién anual del sistema por la Direccién.

8.5.2. Accion correctiva

Los responsables de los procesos del SGC toman acciones para eliminar la causa de no conformidad
con objeto de prevenir que no vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas para
contrarrestar los efectos de las no conformidades encontradas y se resuelven de inmediato. El

procedimiento Gestion acciones preventivas y correctivas MT/PR/85/01 define los requisitos para:

Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).

Determinar las causas de las no conformidades.

Adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir.
Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

o g M w NP

Revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3. Accidn preventiva

Los responsables del proceso determinan las causas de las no conformidades potenciales, con la
finalidad de prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de
los problemas potenciales. El procedimiento Gestion acciones preventivas y correctivas MT/PR/85/01

define los requisitos para:

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.
Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.

Determinar e implementar las acciones necesarias.

R

Registrar los resultados de las acciones tomadas y Revisar las acciones preventivas tomadas.
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3.4. SINTESIS DE LA PROPUESTA

Sobre la base del analisis de los resultados obtenidos, se pudo determinar la
situacion actual de Motormundo respecto a la Gestion Empresarial, la Gestion de la

Calidad, y la percepcién de la calidad de los clientes actuales.

La informacion evidencio debilidad o insuficiencia en su trabajo y la necesidad que
tiene Motormundo para desarrollar una gestion mas eficiente y eficaz en todo
sentido, basado en la estructuracion de su filosofia y estructura organizacional, la

gestion por procesos y la gestion de la calidad.

Por tal motivo la gerencia de Motormundo esta dispuesta a alinear la empresa en la

consecucion de sus objetivos a través de la implementacion de su SGC.

En su primera parte la propuesta incluye la definiciéon de valores, misién, vision,

objetivos y estrategias, su organigrama posicional y el manual de funciones.

Se redefinid el macroproceso para la prestacion del servicio de mantenimiento y/o
reparacion de vehiculos livianos a gasolina y diesel. Como complemento a las
operaciones de Motormundo se presenta la descripcion de los principales

subprocesos que actualmente existen en la empresa.

En cuanto al Sistema de Gestion de la Calidad se estableci6é lineamientos para que
Motormundo cumpla con los requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001-2008, lo
gue facilitara la paulatina alineacion estratégica de Motormundo a las tendencias del

servicio y a las necesidades y expectativas de sus clientes actuales y potenciales.
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CAPITULO IV

4.1. CONCLUSIONES

Una vez llevada a cabo la investigacion se concluye que:

1. La gestion empresarial desarrollada en Motormundo, solo alcanza un 38% de
efectividad, que corresponde a un nivel mediano. Se aprecian ciertos esfuerzos
por imprimir un estilo de direccion con mas orden y vision; sin embargo, los
elementos administrativos-técnicos que se observan aun no son significativos.
Esto se sintetiza en limitantes y/o problemas encontrados en el servicio de
mantenimiento y/o reparaciéon de vehiculos livianos -los que, a través de la
implementaciéon del SGC- deben ser corregidos, y aspectos relevantes que deben

ser mantenidos y en lo posible acrecentados.

2. La gestion de la calidad realizada por Motormundo apenas alcanza el 29%,
existiendo una brecha del 71%, lo que equivale a mas de la mitad de faltante
para el cumplimiento total de las exigencias de la Norma ISO 9001-2008. Esto es
confirmado con la opinién de los clientes actuales, de los cuales solo el 35%
consideran que la calidad del servicio prestado es siempre es excelente, en tanto
que el 43% considera que es excelente casi siempre. Motormundo no debe
postergar la implementacion total del SGC propuesto, lo que permitira
incrementar la relaciéon entre la calidad percibida y la experimentada por el

cliente.

3. Sobre la base de la investigacion, de las necesidades y expectativas, de los
clientes actuales y potenciales, se determina que los principales factores que
influyen significativamente en la satisfaccion de los clientes en cada etapa del

servicio —a los cuales Motormundo debe prestarle mucha atencion- son:
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* Atencion personalizada a sus necesidades y expectativas
» La calidad del servicio recibido
» Eltiempo de recepcion y entrega del vehiculo

» Costos por el servicio recibido.

4. Es de suma importancia determinar el grado de satisfaccion de los usuarios que
visitan y han visitado el taller de servicio de Motormundo, con el objetivo de
conocer su opinion sobre el servicio recibido, para detectar las areas de
oportunidad y asi plantear recomendaciones tendientes a brindar un servicio que

satisfaga y sobrepase las expectativas del cliente.

5. En Motormundo la identificacion de los procesos necesarios para el SGC y de
Sus procesos operativos, asi como el establecimiento de su secuencia,
interaccion y la definicion de indicadores de gestion, evita que los servicios de
mantenimiento y/o reparacion de vehiculos livianos se realice basado solo en lo
gue los trabajadores saben, sino en el establecimiento de lo que deben hacer,

cuando y como.

6. La identificacion y andlisis de los problemas en la gestion gerencial en
Motormundo, viabiliza la presentacion de una propuesta técnica de Sistema de
Gestion de la Calidad, a la que se interrelaciona la Gestion Organizacional y la
Gestion por Procesos, que permite sentar las bases para un sistema integrado de
gestion alineado al cumplimiento de los requerimientos de la norma I1ISO 9001-
2008.

7. Motormundo considera los costos de implementacion de la propuesta
($7 033,90), como una inversion que esta dispuesta a realizar, ya que, permitird
mejorar la calidad en la prestacion del servicio de mantenimiento y/o reparacion

de vehiculos livianos.
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8. El disefio y la paulatina implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
sienta las bases para el mejoramiento continuo de los procesos a través de los
cuales la empresa Motormundo presta sus servicios, de acuerdo a los
requerimientos de la norma ISO 9001-2008, las nuevas tendencias y los
requerimientos de los clientes. Elevando asi el nivel actual de calidad percibida
por parte del cliente. A corto plazo penetrar en el mercado actual y a mediano

plazo desarrollarse en un nuevo mercado (aseguradoras de vehiculos).

4.2. RECOMENDACIONES

Resulta de vital importancia no solo alcanzar, sino, sobrepasar las expectativas que
sobre el servicio los clientes pudieron expresar, debido a que éstos resultan ser cada
vez mas exigentes y cambiantes, y a que, la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas constituyen el parametro con el que los clientes miden la calidad de un

servicio.

Debido a que Motormundo es una microempresa aun en crecimiento, en la cual las
principales decisiones estan centralizadas en su propietario. Las recomendaciones
son planteadas a la Gerencia de la empresa, las que, de implementarse mejoraran la
calidad de los servicios ofrecidos en el taller de servicio de mantenimiento y/o

reparacion para vehiculos livianos a gasolina y diesel Motormundo.

1. Implementar la Administracion Estratégica enfocada a la calidad, al mejoramiento
de los servicios y especialmente a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas tanto de sus clientes internos como de los externos, lo que permitira

alinear a la empresa a la consecucion de sus objetivos.

2. Implementar el Sistema de Gestidon de la Calidad propuesto sobre la base de una

efectiva Gestion Organizacional y por Procesos, lo que permitira la
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sistematizacion, evaluacion, control y mejoramiento de todas las operaciones

administrativas y técnicas desarrolladas en Motormundo.

Desarrollar las habilidades, destrezas y comportamientos de los empleados y

técnicos a través de la capacitacion en temas como:

* Norma ISO 9001:2008: Elaboracién de la Documentacion, Metodologia
para deteccion de Causas Raiz del Problema, Toma de Acciones
Correctiva adecuadas, Trabajo en Equipo, Relaciones Interpersonales-
Efectivas, Comunicacion Asertiva, Auditorias Internas.

e Atencién al cliente

Implementar la Gestion de Clientes a través del seguimiento antes, durante y
después de que este haya recibido el servicio de mantenimiento y/o reparacion de
vehiculos livianos; con el fin de determinar si el servicio prestado en cada etapa
es de su completa satisfaccion, y de no ser asi ofrecerle propuestas de solucion a

problemas o reclamos que pudiese presentar.

Las propuestas de mejora continua, deben ser planteadas sobre la base de la

investigacion y andlisis, principalmente de:

* Problemas recurrentes que surgen de la queja del cliente.

* Problemas con la calidad del servicio de las diferentes areas de Motormundo.

* Riesgo ala salud y la seguridad del personal.

» Oportunidades para mejorar el desemperio de la empresa.

* Problemas que se quiere evitar que vuelvan a ocurrir.

» Cambios en la forma de operar, de trabajar y para hacer las cosas bien en el
trabajo.

 Cambios y/o reforma a las leyes y normas laborales, de calidad y medio

ambiente.
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El éxito de la implementaciéon del SGC en Motormundo, debe basarse en
acciones planificadas que aseguren la participaciéon y compromiso de todas y
cada una de las personas que componen la empresa. Se propone el siguiente

plan para la implementacion que tiene una duracion de cinco meses:
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GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad, es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento
para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado
un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o

funcion.

Automovil, vehiculo destinado al transporte de personas, con capacidad hasta de

6 asientos, incluido el conductor; incluye (station wagon, sedan, coupe; etc.).

Calidad, propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten

juzgar su valor.

Camioneta, vehiculo automdévil de 4 llantas, con capacidad de carga de hasta 3

toneladas.

Carroceria, es aquella parte del vehiculo en la que reposan los pasajeros o la

carga.

Check list, es un listado de procedimiento para la consecucion de un objetivo, en
este caso, sirve para ayudar a asegurar la consistencia e integridad en el desarrollo
de la tarea, de tal modo, que sea reproducible siguiendo todos los pasos que
constituyen el check list.

Cliente, persona o empresa que tienen cierta necesidad de un producto o servicio

gue la empresa puede satisfacer (no necesariamente es el consumidor final).

Eficacia, hacer lo correcto, alcanzar las metas.
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Eficiencia, hacer algo correctamente; se refiere a la relacion entre insumos y

productos. Pretende reducir al minimo los costos de los recursos.

Estrategia de negocios, es la determinacion de la forma en que una organizacién

competird en un negocio dado y se posicionara frente a la competencia.

Indicador, es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucion de un proceso o de una actividad.

Jeep, automdévil todo camino, vehiculo todo terreno con carroceria de disefio

especial y capacidad de hasta 12 asientos; incluye (vitara, trooper; etc.)

Misidn, motivo, proposito, fin o razén de ser de la existencia de una empresa u
organizacion, porque define lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social

en el que actia.

Necesidad, estado interno que provoca que ciertos resultados parezcan atractivos.

Norma, es una disposicion que debe ser respetada y que permite ajustar ciertas

conductas o actividades.

Objetivo, es una meta o finalidad a cumplir para la que se disponen medios
determinados.

Procedimiento, forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos
los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo
de aplicacion de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando,
donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben

utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.
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Proceso, conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal,

finanzas, instalaciones, equipos, técnicas, métodos.

Proceso clave, procesos que inciden de manera significativa en los objetivos

estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

Proyecto, actividades encaminadas a la consecucion de un objetivo, con un
principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con los procesos y

procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos.

Sistema, estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios
para implantar una gestion determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad,

la gestion del medio ambiente o la gestion de la prevencion de riesgos laborales.

Subprocesos, partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede resultar
atil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes

tratamientos dentro de un mismo proceso.

Vehiculo, medio de transporte a motor, destinado a transportar personas 0 cosas.

Ventaja competitiva, es aquella caracteristica o atributo de la organizacion que la
separa de sus competidores y la medida en la que es diferente del resto del

conjunto.

Vision, camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y
aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de

competitividad.



ANEXO A

PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS DEL SISTEMA DE
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GESTION DE LA CALIDAD

Procedimiento para el control de la documentacion del sistema
Procedimiento para el control de los registros

Procedimiento para la revision del sistema por la Direccion
Procedimiento de gestion de compras

Procedimiento de evaluacion y seleccion de proveedores
Procedimiento de infraestructura y ambiente de trabajo
Procedimiento control dispositivos de seguimiento y medicion
Procedimiento control de calidad

Procedimiento para la evaluacién de la satisfaccion del cliente

Procedimiento de auditorias internas

. Procedimiento del control del servicio no conforme

Procedimiento de gestion de acciones correctivas y preventivas

Procedimiento Limpieza exterior e interior y entrega del vehiculo
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T TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cédigo
@ e S MOTORMUNDO 1 MT/PR/423/01
< i — = —
8L S Procedimiento: Control documentacion del Pagina Fecha
L sistema 1/4 16-11-2012
1. Objetivo

Establecer la sistemética a seguir para controlar la elaboracion, revision, aprobacion, distribucion, archivo y
modificacion de los documentos del Sistema de Gestidn de la Calidad de Motormundo, indicados en el alcance,
asi como asegurar su disponibilidad en los lugares adecuados y en la edicion vigente.

2. Alcance
Este procedimiento es de aplicacién a los siguientes documentos del Sistema de Gestion de la Calidad:

¢ Manual de la Calidad.

*  Procedimientos.

« Instrucciones.

¢ Anexos a procedimientos e instrucciones.
Asimismo, es de aplicacion a la documentacion de origen externo o cualquier informacién adicional que sea de
interés para el desarrollo de las actividades relacionadas con la calidad como, por ejemplo, especificaciones o
normas del cliente.

3. Referencia

a. Para la elaboracion de este procedimiento se tomé como referencia la Norma ISO 9001 — 2008.

4. Responsabilidad

a. Los responsables de elaborar este documento y la distribucién de la documentacion, es el Gerente y el
Representante de la Gerencia.
. Los responsables de aprobacion de documentacion Gerente y Comité de Gestion.
c. Elresponsable de la supervision, implementacion y difusion de este procedimiento es el Comité de Gestion.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

Establece metodologia para determinar codificacion y formato para elaborar procedimientos.

a. Laestructuray contenido de los procedimientos, instrucciones no esta sujeta a un patrén

determinado pero, en cualquier caso, debe contener la siguiente informacion: Gerente y
1 Representante de

. Objetivo del procedimiento, instruccién o capitulo. la Gerencia

. Alcance de aplicacion
. Documentacion de referencia o aplicable.
. Forma de llevar a cabo la actividad, con mayor o menor detalle segun el caso.

continua
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cddigo
MOTORMUNDO 1 MT/PR/423/01
Procedimiento: Control documentacion del Pagina Fecha
sistema 2/4 16-11-2012
continuacion
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

La descripcion en procedimientos e instrucciones debe contestar a las preguntas qué
hacer, como hacerlo, cuando hacerlo y quién debe hacerlo.

. Al final del procedimiento o instruccion, se indicaran los registros de la actividad que
deben considerarse registros de la calidad y guardarse como tales, sefialandose su
archivo, localizacién, responsable de su archivo y tiempo minimo de conservacion.

b.  Cuando es necesario, se introducen anexos al final del procedimiento o instruccion.
c. Para la codificacién de los documentos se tomara en cuenta los siguiente:

. Primer campo: MT que indica que es documento de Motormundo.
. Segundo campo: tipo de documento, que puede ser

MC: manual de calidad Gerente y
1 PR: procedimiento Representante de
IT: instructivo de trabajo la Gerencia

FT: formato de registro
DP: descripcién de puestos
e Tercer campo: el nimero de requisito de la Norma ISO 9001-2008, puede ser tres o
dos digitos.
e Cuarto campo: nimero consecutivo del documento.

Ejemplo:
MT/PR/423/01
. Procedimiento No. 1 de Motormundo que cumple con el requisito 4.2.3. Control de
documentos.
Elabora el documento. Los documentos se elaboran de acuerdo a lo pre-establecido Gerente y
2 anteriormente, determinando en los mismos los responsables de cada documento y/o Representante de
actividad. la Gerencia

Revision y aprobacion de documentacion.

a. Los documentos elaborados se revisan antes de su aprobacion, para comprobar que:
«  Contienen los apartados previstos o la informacion adecuada.
. Reflejan correctamente la actividad regulada o su propésito.
. No existen interferencias y contradicciones con otros documentos del sistema.
. El procedimiento o instruccién contempla lo expuesto en el capitulo del Manual.
. Los capitulos del Manual responden a los requisitos aplicables de la norma modelo.

b. Si las personas que tienen acceso al documento proponen cambios en el mismo, el
encargado de su elaboracion realiza las correcciones oportunas y vuelve a someter el
documento o anexo a revision. Este proceso se repite tantas veces como sea necesario

hasta acordar el texto definitivo del documento. Gerente y
3 Representante de
. Una vez editado el documento definitivo, el Gerente o Jefe de Taller firma el la Gerencia

documento para considerarlo apto para su distribucion y uso.
. El procedimiento o instruccion contempla lo expuesto en el capitulo del Manual.
. Los capitulos del Manual responden a los requisitos aplicables de la norma modelo.

c. Si las personas que tienen acceso al documento proponen cambios en el mismo, el
encargado de su elaboracion realiza las correcciones oportunas y vuelve a someter el
documento o anexo a revision. Este proceso se repite tantas veces como sea necesario
hasta acordar el texto definitivo del documento.

d. Si las personas que tienen acceso al documento proponen cambios en el mismo, el
encargado de su elaboracion realiza las correcciones oportunas y vuelve a someter el
documento o anexo a revision. Este proceso se repite tantas veces como sea necesario
hasta acordar el texto definitivo del documento.

continua
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T TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cédigo
= : MOTORMUNDO 1 MT/PR/423/01
r=} —
o &S Procedimiento: Control documentacién del Pagina Fecha
r= sistema 3/4 16-11-2012
conclusién
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
. . ) Gerente y
3 e. Unavez e_dltado el documento d_efll_’]ItIV(_)’, el Gerente o Jefe de Taller firma el documento Representante de la
para considerarlo apto para su distribucién y uso. .
Gerencia
Distribucion de documentacion.
a. El Representante de la Gerencia distribuye la documentacién a las personas que
intervienen en la actividad regulada por el documento, con el fin de que éstas desarrollen
correctamente sus tareas y de forma normalizada.
b. El Representante de la Gerencia elabora y mantiene actualizado el Listado de
Documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad en el que consta los documentos Gerente y
4 existentes y su edicién en vigor. Representante de la
c. El Representante de la Gerencia elabora y mantiene actualizado el Listado de Anexos / Gerencia
Registros del Sistema de Gestion de la Calidad, en el que constan los anexos
existentes y su edicién en vigor.
d. Los documentos se distribuyen con el Listado de Distribucion donde queda constancia
de las personas y areas que utilizan dichos datos o documentacion.
e. La aplicacion del documento o anexo se inicia normalmente el mismo dia de su
recepcion o difusion, a no ser que se indique lo contrario.
Modificacion de documentacion.
a. Los cambios en la realizacion de una actividad que afecten al contenido de un
documento obligan al responsable de la elaboracién del documento a realizar las
modificaciones oportunas del mismo.
b. Las nuevas ediciones de cualquier documento se someten al mismo proceso de revision,
aprobacion y distribucién que el documento original.
c. Las nuevas ediciones de documentacion o anexo incrementan en una unidad la edicion
anterior.
5 d. La nueva edicion es distribuida por el Representante de la Gerencia a los destinatarios Re;ljreéentanye de
incluidos en el Listado de Distribucion, que le deberan devolver el ejemplar antiguo. a erencia
e. Los ejemplares antiguos de documentos y anexos son destruidos por el Representante
de la Gerencia. Sélo guarda una copia del documento antiguo, identificado con la
palabra “Anulado”.
El tiempo de conservacién minimo de la documentacién considerada como obsoleta se
establece en 1 afio.
f.  Laidentificacion de los cambios en el documento nuevo se realiza mediante un recuadro
en el que consta el cambio efectuado, el nimero de la edicién correspondiente y la fecha
de edicion del nuevo documento.
Control de documentacién externa
a. La documentacién externa recibida en la organizacién que sea de interés o que deba
utilizarse como referencia para la realizacién de actividades contempladas en el Sistema Representante de
6 de Gestion de la Calidad, es archivada por el Responsable de Calidad. ﬁ) .
- A . a Gerencia
b. El Responsable de Calidad somete aquella documentacion que crea conveniente a un
proceso de distribucién.
c. El Responsable de Calidad elabora y mantiene actualizado el Listado de Documentacion
Externa.
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cddigo
@ amyr, & MOTORMUNDO 1 MT/PR/423/01
@@@ e @@6 Procedimiento: Control documentacion del Pagina Fecha

sistema 4/4 16-11-2012
Registros
No. REGISTRO CODIGO
1 Listado de documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad MT/FT/423/01
2 Listado de documentacion externa MT/FT/423/02
3 Listado de distribucion de documentacion MT/FT/423/03
4 Listado de anexos/registros MT/FT/423/04
5 Listado control cambios MT/FT/423/05

Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Aprobado por:




154

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

LISTADO DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA

MT/FT/423/01 No
FECHA
. . ) . . Fecha de o
Codificacion Nombre del documento Tipo de documento Propietario Responsables .. | Edicion
Elaboracion

MC | PR IT | FT | DP

PE proceso estrategico M manual SP Subproceso
PC Proceso clave A anexo P Procedimiento
PAProceso de apoyo PR Proceso

Realizado por:

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

LISTADO DOCUMENTACION EXTERNA

MT/FT/423/02
FECHA: No.
No. Nombre del documento Procedencia Responsable Ubicacion Edicion/afio

Realizado por:
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

LISTADO DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS
MT/FT/423/03

Fecha Numeroe | Original

.. 8 Copias controladas
entrega dicion RD firma

Caodigo Nombre del documento

Realizado por:

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

LISTADO ANEXOS Y REGISTROS

MT/FT/423/04
FECHA:
- . ¢Tiempo
Cadigo de L Fecha de ) . Registro o,
Edicion - Denominacion conservacion
documento elaboracién (s/n)? (min.)?

Responsable: Firma:
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

CONTROL DE CAMBIOS

MT/FT/423/05 No.
FECHA

Documento Propietario Cambios realizados Edicién
Cadigo Nombre Proceso Fecha Descripcion

Realizado por:
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cédigo
° MOTORMUNDO 1 MT/PR/424/02
. ) . Pagina Fecha
Procedimiento: Control de los registros 1/2 16-11-2012

1. Objetivo

Establecer la metodologia a seguir para controlar la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion,

tiempo de retencion y disposicion de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

2. Alcance

Este procedimiento es de aplicacién a todos los registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

3. Referencia

a. Parala elaboracion de este procedimiento se tomé como referencia la Norma ISO 9001 —

4. Responsabilidad

2008.

a. Los responsables de identificacion de registros Representante de Gerencia, Jefe cada area.

El responsable de control de registros Representante de Gerencia.

c. Los responsables de disposicion de registros Representante de Gerencia, Jefe cada area.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

RESPONSABLE

No. | ACTIVIDAD
Identificacion.
1 Un registro se identifica mediante su titulo o denominacién, al que le acomparia el cédigo del

procedimiento del cual deriva, su n° de edicién (independiente de la del procedimiento) y el n°
de paginas de que consta dicho registro.

Representante de
Gerencia, Jefe cada
area

Proteccion.

a. Para los registros de papel se seguiran las directrices generales que se utilizan para la
conservacion de cualquier producto perecedero, por ej. en archivadores
b. Para los registros en soporte informatico (principalmente disco duro) se dispondran las

Representante de

medidas: Gerencia, Jefe cada
2 area

*  Sise trabaja en red, clave de entrada.

. Instalacién de un sistema antivirus.

. Realizacién de una copia de seguridad semanal.

. Extraccioén de la copia y custodia por secretaria.

*  Sobredimensionamiento de la capacidad de los dispositivos de almacenaje, con el

fin de prevenir los efectos por colapso.
Recuperacion. Repre_sentante de

3 Gerencia, Jefe cada

En principio no existen limitaciones para la consulta abierta de registros.

area

continua
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woToRMIONDG TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cédigo
@ 7'\4*7‘; =S MOTORMUNDO 1 MT/PR/424/02
< G & —
®s «” Procedimiento: Control de los registros Pagina Fecha
22 : 9 1/2 16-11-2012
conclusion
No. | ACTIVIDAD RESPONSABLE

Tiempo de retencion y disposicion.

Por norma general los registros, tanto en soporte papel como electrénico, se guardaran 3

Representante de
Gerencia, Jefe cada

4 afios, aunque pueden encontrarse particularidades en los procedimientos. area.
Una vez transcurrido este tiempo, el responsable de su conservacion puede destruirlos.
6. Registros
No. REGISTRO CcODIGO
1 Lista de control de registros de calidad MT/FT/424/01

Elaborado por:

Revisado por: Supervisado por:

Aprobado por:
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

CONTROL REGISTROS DE CALIDAD

MT/FT/424/01
Disposicion de
Requisito . ¢Cémo se los registros
ISO 9001- | Nombre del registro | Codificacién Z.o.. , Fecha Area responsable oOoB.o se recuperan cuando Tipo am.. . después del
Revision | actual compilan? ) consenacion .
2008 se pierden? tiempo de

consenacion
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cddigo
- 1 MT/PR/56/01
8L g Procedimiento: Revision del sistema por la Pagina Fecha
L Direccion 1/2 16-11-2012
1. Objetivo

Asegurar el compromiso de la Gerencia de Motormundo para establecer, mantener y mejorar el Sistema de
Gestion de la Calidad de manera eficiente.

2.

Alcance

Este procedimiento aplica al Gerente y al Jefe de Taller.

3. Referencia
a. Norma ISO 9001-2008
4. Responsabilidad
a. Preparacion de informacion para la revision, Gerente, Representante de Gerencia, Jefe cada area.
b. Revision del sistema Gerente, Representante de Gerencia, Jefe cada area.
c. Propuesta de acciones correctivas / preventivas Gerente, Representante de Gerencia, Jefe cada area.
d. Elaboracion y difusion del Acta de revision Representante de Gerencia.
5. Desarrollo de actividades del procedimiento
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Dos veces al afio se revisa el Sistema de Gestién de la Calidad. Las personas que patrticipan
en la reunién tienen como misién revisar:
. Los resultados de las auditorias internas.
. La informacion relativa a la satisfaccién del gerente. Gerente, d
1 . Los procesos de prestacién del servicio y la informacién relativa a servicios no GRepre§erja?te g
conformes. erenmfa, efe cada
. . ) area.
. El estado de las acciones correctivas y preventivas.
. Las acciones emprendidas a consecuencia de revisiones anteriores del sistema.
. Los cambios ocurridos en la organizacién que pueda afectar al Sistema de Gestion
de la Calidad.
. Las recomendaciones propuestas para la mejora.
Las conclusiones de la revision del sistema se reflejan en el Acta de Revision del Sistema,
que contiene en lo posible, la siguiente informacion:
Gerente,
2 . Periodo comprendido en la revision Representante de

Fecha de la reunién
Asistentes
Puntos tratados u orden del dia.

Gerencia, Jefe cada
area.

continua
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MOTORMUNDG TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cadigo
@ s, &> MOTORMUNDO 1 MT/PR/56/01
@ & i 6’ . . . N . z B
P e Procedimiento: Revision del sistema por la Pagina Fecha
2= Direccion 2/2 16-11-2012
conclusién
No. | ACTIVIDAD RESPONSABLE
. Conclusiones sobre cada punto, actuaciones a realizar, responsables y
calendario. Gerente, Representante
2 . Reflexién sobre la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad y del | de Gerencia, Jefe cada
servicio. area.
. Determinacion de necesidades de recursos.
. Firma de los asistentes a la reunién.
Elabora el Acta de Revision del Sistema adjuntando los anexos que convengan y de
3 difundirla al personal, proporcionandoles copias a los participantes en la revision del RePrg:?:;i?;e de
sistema.
6. Registros
No. REGISTRO CcODIGO
Acta de revision del sistema MT/FT/56/01
Programa de revisién de la direccién MT/FT/56/02
Agenda MT/FT/56/03

Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Aprobado por:




TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MO TORMUNDO

MT/FT/56/01

ACTAREVISION DEL SISTEMA

FECHA

PROGRAMADA

REALIZACION

OBSERVACIONES

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O
PROGRAMA REVISION POR LA DIRECCION

MT/FT/56/02

Afio de programa:

Fecha de emision:

Pag: 1/1

Elaborado por:

Gerente:

Firma:

Representant de Gerencia:

Firma:

PROGRAMA ANUAL

Mes

Semana
del mes

Fecha
planeada

Fecha real

Observaciones

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

AGENDA
MT/FT/56/03
Fecha: No. de junta:
Lugar:
Hora de inicio:
Hora de terminacion:
PARTICIPANTES
NOMBRE/CARGO NOMBRE/CARGO
PUNTOS A TRATAR RESPONSABLE
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cédigo
: ' MOTORMUNDO 1 MT/PR/741/01
- ) L, Pagina Fecha
Procedimiento: Gestion Compras 1/2 16-11-2012

1.

Objetivo

Este procedimiento establece actividades para realizar el proceso de compras en Motormundo, asegurando que
los proveedores suministren los repuestos, maquinaria, equipo e insumos a los requisitos establecidos.

2. Alcance

El proceso inicia con la recepcion de las 6rdenes de compra termina con la aceptacion del material recibido.

3. Referencia
a. Norma ISO 9001 — 2008
b. MT/PR/741/02 Evaluacién y gestion de proveedores
4. Responsabilidad
a. Emision de pedidos Jefe de Taller.
b. Revision y aprobacién de pedidos Gerente de Motormundo.
5. Desarrollo de actividades del procedimiento
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

Las necesidades de compra de materiales 0 equipos deben comunicarse por escrito

1 utilizando el registro Solicitud de Compra, indicando qué y qué cantidad comprar, precio Jefe de Taller
aproximado y proveedor destinatario de la compra.
Si se desconocen detalles del material 0 equipo a comprar solicitar una oferta, antes o
2 . . Jefe de Taller
después de preparar la Solicitud de Compra.
3 Revisa la solicitud y decide si la compra es procedente o0 no. Gerente
4 Una vez aprobada la Solicitud de Compra, elabora el pedido correspondiente. Jefe de Taller
Si el proveedor seleccionado no esta incluido en el Listado de Proveedores, procede a la
5 . . L . Jefe de Taller
evaluacion inicial del mismo de acuerdo al procedimiento correspondiente.
Elaborara los pedidos de compra que como minimo incluyen los siguientes datos:
. Fecha
6 . Datos del proveedor Secretaria -
. Descripcion del material o equipo, indicando la referencia o caracteristicas Contadora
principales cuando asi sea posible
. Cantidad solicitada
Revisar el pedido para comprobar que su contenido es correcto y firmarlo en prueba de
7 . L . Jefe de Taller
dicha revisién y aprobacion.
: . Secretaria -
8 Enviar el pedido al proveedor. Contadora

continua
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T TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cadigo
@ >, & MOTORMUNDO 1 MT/PR/741/01
© i @
o &) - . Pagina Fecha
@ 2 . 4
@@ Procedimiento: Gestion Compras 2/2 16-11-2012
conclusion
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Recibe la compra con la copia del pedido o registro similar la comprobacién de la identidad y
cantidad e inspecciona el material o equipo para comprobar que no existen desperfectos.
Si no hay ninguna anomalia en la recepcién, firma y fecha la nota de entrega del proveedor.
Si existe cualquier anomalia en la recepcion:
9 Jefe de Taller
. Corrige la nota de entrega del proveedor, dejando claro las irregularidades
encontradas, firmandolo y fechandolo posteriormente
. Si la irregularidad es de tal importancia que debe ser considerada en la evaluacion
inicial o continuada de proveedores, abre un Informe de Incidencias con
Proveedores.
En cuanto a servicios subcontratados, efectia el seguimiento del servicio. Si detecta
10 anomalias o problemas llena un Informe de Incidencias con Proveedores y lo archiva en la Jefe de Taller
carpeta de Proveedores en el apartado de Incidencias.
Utiliza los informes anteriores para la evaluacion inicial y continuada de los proveedores, tal
11 - L . Jefe de Taller
y como se indica en el procedimiento correspondiente.
6. Registros
No. REGISTRO CODIGO
Orden de compra MT/FT/741/01
2 Ingreso de materiales MT/FT/741/02
Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Aprobado por:
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

ORDEN DE COMPRA

MT/FT/741/01

Pedido: Fecha:

Proveedor:

Tipo de pago: Crédito: () Contado: ()

Req. No. Area Senicio Cantidad Descripcion No. Parte | Estado P.U. Importe Cliente Solicitante

Cargo extra (flete):
Subtotal:

IVA:

TOTAL:
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O
INGRESO MATERIALES E INSUMOS

MT/FT/741/02
FECHA

FECHA [ CODIGO PRODUCTO CANTIDAD |PRECIO |OBSERVACIONES

Realizado por:
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ST TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cédigo
@ ,\@7 =S MOTORMUNDO 1 MT/PR/741/02
< . @ 2 i
2 & Procedimiento: Evaluacion y seleccién de Pagina Fecha
it proveedores 1/2 16-11-2012
1. Objetivo

Definir la metodologia y responsabilidades para llevar a cabo la evaluacion inicial y continuada de los
proveedores, con el fin de verificar su aptitud para cumplir con los requisitos especificados.

2. Alcance

Este procedimiento es de aplicacién a los proveedores de productos y servicios que afecten a la calidad del
servicio prestado al cliente.

3. Referencia

a. Norma ISO 9001-2008
b. MT/PR/741/01 Gestibn compras.

4. Responsabilidad

a. Evaluacion inicial y continuada de proveedores Representante de Gerencia.
b. Aprobacion/exclusiéon de proveedores Representante de Gerencia.
c. Actualizacién Listado de Proveedores, Representante de Gerencia.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Evaluacion inicial.

a. El Representante de Gerencia realiza la evaluacion inicial de los proveedores. Para ello
cuenta con la colaboracion de los responsables de otros departamentos, que le
proporcionan informacion complementaria sobre un determinado proveedor. Registro:
Ficha de Evaluacién de Proveedor

b. La evaluacién inicial se lleva a cabo por uno o por varios de los siguientes métodos:

Datos histéricos : Soélo aplicable a proveedores anteriores a la entrada en vigor
de este procedimiento. El Representante de Gerencia recopila informacién acerca
de los posibles problemas ocasionados por el proveedor en los Ultimos servicios o
suministros.

El criterio a seguir para aprobar a un proveedor por este método es que no exista
evidencia de que se han producido problemas que ocasionaron una reclamacion
de cliente o incidente interno grave.

Certificacion : Quedan aprobados automaticamente aquellos proveedores que
demuestren gue su organizacion cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad
certificado. El Representante de Gerencia solicita en este caso una copia vigente
del certificado.

Representante de
Gerencia

continua
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TALLER SE SERVICIOS MECANICOS
MOTORMUNDO

Version
1

Cadigo

MT/PR/741/02

Procedimiento: Evaluacion y seleccién de

proveedores

Pagina
2/2

Fecha

16-11-2012

conclusién

6.

No.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

. Suministros o0 servicios de prueba Se solicita al proveedor un
suministro/s o servicio/s de prueba y el Representante de Gerencia realiza
una valoracién del mismo tras el periodo de prueba.

. Cuestionario de evaluacién : Consiste en el envio al proveedor de un
cuestionario de evaluacion en el que se le pregunta sobre aspectos de su
funcionamiento y sobre su capacidad, por ejemplo, controles, métodos de
inspeccion, Sistema de Gestion de la Calidad implantado, Posteriormente
se realiza una valoracién por parte del Representante de Gerencia.

Representante de
Gerencia

a.

Listado de proveedores aprobados.

Si un proveedor es aprobado, el Representante de Gerencia lo incluye en el
Listado de Proveedores , registrando los siguientes datos: nombre, productos o
servicios para los que esta aprobado, fecha de alta en el listado, fecha de la
Ultima evaluacion y posibles observaciones.

El Representante de Gerencia actualiza el citado listado cada tres meses, si ha
habido algiin cambio en él.

Representante de
Gerencia

a.

Evaluacién continuada de proveedores.

El mantenimiento del nivel de calidad de un proveedor se verifica mediante la
evaluacion continuada de los suministros y de los servicios prestados. Para ello
se tienen en cuenta los Informes de Incidencias con Proveedor y las
Reclamaciones de cliente que afecten a un proveedor.

El Representante de Gerencia lleva a cabo anualmente la evaluacién continuada

de todos los proveedores, de la siguiente forma:

. Los proveedores a los que no se les haya abierto ningun informe de
incidencias quedan aprobados automaticamente para el afio siguiente.

. Los proveedores a los que se les haya abierto uno o mas informes de
incidencias son evaluados segun la importancia del suministro o servicio y,
por tanto, mantenidos o excluidos segun criterio del Representante de
Gerencia y de los Jefes de area que utilicen dichos suministros o servicios.

Los resultados de la evaluacién continuada se reflejan en la Ficha de Evaluacion

de Proveedor.

Representante de
Gerencia

Registros

No.

REGISTRO

CODIGO

Ficha evaluacién proveedor

MT/FT/741/03

Listado proveedores

MT/FT/741/04

Informe incidencia proveedores

MT/FT/741/05

Elaborado por:

Revisado por: Supervisado por:

Aprobado por:
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

MT/FT/741/03

FICHA EVALUACION PROVEEDOR

Proveedor

Persona contacto

Cargo

Datos del producto/equipo/material/insumo/equipo/senicio

Descripcién:

EVALUACION INICIAL

Proveedor histérico:

Certificado:

Suministro/senicio de prueba:

Incidencias en el periodo considerado:

No han ocurrido incidentes:

1.

2.

3.

Personal consultado

Nombre

Opinién favorable:

Opinién desfavorable:

Nombre

Opinion favorable:

Opinion desfavorable:

Resultado de

la evaluacion inicial

Resultado

Fecha evaluacién

Responsable

Firma

EVALUACI

ON CONTINUADA

Fecha

No. Incidencia

No.

Senvicios/pedidos

Vigencia de la

% .
documentacion

Result
ado

¢SAcciones
correctivas?

Firma
evaluador
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

LISTADO DE PROVEEDORES
MT/FT/741/04

. . . Fecha evaluaciones .
Proveedor Material/ equipo/servicio aprobado — Observaciones
Alta Ultima

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

INFORME DE INCIDENCIAS CON PROVEEDORES
MT/FT/741/05

Proveedor Fecha informe Abierto por

Descripcion del problema o anomalia

Tratamiento

Comunicaciones con proveedor

Visto Bueno Responsable Calidad
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TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Versién Cddigo
MOTORMUNDO 1 MT/PR/63/01
Procedimiento: Infraestructura y ambiente de Pagina Fecha
trabajo 1/2 16-11-2012

1. Objetivo

Contar con las instalaciones adecuadas, ambiente de trabajo propicio y condiciones 6ptimas para el desarrollo de
todas y cada una de las actividades de Motormundo.

2. Alcance

Este procedimiento inicia con la identificacion de necesidades de mantenimiento del taller y oficinas, finaliza con
el seguimiento y control del servicio de mantenimiento requerido.

3. Referencia

a. MT/PR/54/01 Planeacion estratégica
b. MT/PR/54/02 Planeacién operativa
c. MT/PR/85/01 Gestién acciones preventivas y correctivas

4. Responsabilidad

a. Elresponsable de la supervision, implementacion y difusion de este procedimiento es el Gerente y el Jefe de
taller de Motormundo.
b. Elresponsable del cumplimiento de este procedimiento es el Jefe de taller de Motormundo.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

Realiza la evaluacion de instalaciones en sus diferentes ambientes y califica los

1 pardmetros como Bien, Regular y Mal, anota en el formato las acciones a tomar para Gerente
mejorar en esos aspectos.

2 Identifica las necesidades de mantenimiento teniendo en cuenta la historia de los Gerente
mantenimientos preventivos y correctivos que se han realizado.
Determinar si el mantenimiento se puede realizar en el taller o por operarios

3 Gerente
externos.

4 Determinar opciones de mantenimiento externo para el mantenimiento de Jefe taller
instalaciones, equipos y maquinaria.

5 Si la opcién es la contratacién externa realizar cotizacién de servicios. Secretaria - contadora

6 Revisar y aprobar cotizacion. Gerente

7 Programar el mantenimiento de taller y oficinas. Jefe taller

8 Ejecutar programa de mantenimiento Jefe taller

9 Durante la ejecucion y al terminar el trabajo supervisar y evaluar su realizacion. Jefe taller
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Versién Cadigo
e MOTORMUNDO 1 MT/PR/63/01
Procedimiento: Infraestructura y ambiente de Pagina Fecha
trabajo 2/2 16-11-2012
6. Registros
No. REGISTRO CcODIGO
1 Evaluacién de infraestructura general MT/FT/63/01
2 Reporte de mantenimiento preventivo a equipo MT/FT/63/02
3 Programa trimestral para el mantenimiento de instalaciones y equipos. MT/FT/63/03

Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Aprobado por:
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

EVALUACION DE INFRAESTRUCTURA GENERAL
MT/FT/63/01 Fecha:
Condiciones en las que se encuentra
Pintura Limpieza de Accesorios y - .
S ) Contactos y o S ; Magquinaria y Firma
o paredes y lluminacién | las areas en switch de luz Barfios Mobiliario herramientas equino . bl
AREA DE LA EMPRESA techos general que se usan quip Acciones a tomar _,mwn_oqmm e
el area
B R|M]|B R|M]|B R|M]|B R | M B R M B R M B R|M|B R| M

Observaciones:

Bien H
Regular H
Mal E

Nombre y firma de quien evalta




TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

REPORTE DE MANTENIMIENTO A EQUIPO

MT/FT/63/02

Empresa o contrato: Fecha:

Area: Direccién:

Usuario: Teléfono, Fax y Extension:
Equipo Marca Modelo/Tipo No. De serie Inventario
Equipo Memoria No. De serie No. De parte Listo preparado

Hora inicio de atencion

Fecha y hora conclusién

Observaciones:

Pruebas realizadas:

Conformidad del servicio

Firma

Nombre:

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO A INSTALACIONES Y OFICINA S
MT/FT/63/03

Actividad Mes

Fecha de Fecha fin

Marzo| Junio | Sept.

Dic.

inicio

Observaciones

Firma de
conformidad

Gerencia

(*) Larecarga de extintores se realiza cada afio, ver su fecha de vencimiento.

Autoriza (Nombre y firma)
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MOTORMUNDG TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Versiéon Cddigo
o MOTORMUNDO MT/PR/76/01
Procedimiento: Control dispositivos de Pagina Fecha
seguimiento y medicién 16-11-2012

1. Objetivo

Realizar el control y seguimiento estricto de los dispositivos de seguimiento y medicién para asegurar una validez
eficaz de las mediciones y los resultados obtenidos por medio de estos.

2. Alcance

Este procedimiento aplica al area del taller de servicio automotriz Motormundo y a todo el personal involucrado en
el uso de los dispositivos de seguimiento y medicion.

3. Referencia

® Q20T

Norma 1SO 9001-2008

MT/PR/72/01 Recepcién y diagndstico del vehiculo
MT/PR/75/02 Servicio mantenimiento correctivo de vehiculos
MT/PR/75/03 Servicio mantenimiento preventivo de vehiculos
MT/PR/83/01 Control servicio no conforme

4. Responsabilidad

a. Inventario y control dispositivos de seguimiento y medicién Jefe de Taller y Jefe de area.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

Elabora inventario de los dispositivos de seguimiento y mediciéon utilizados para

1 ) . - - Jefe de Taller
determinar la conformidad del servicio con los requisitos.
Clasifica e identifica los dispositivos de acuerdo a sus similares o en familias para

2 . L . Jefe de Taller
tener un mejor y facil manejo.
Selecciona, separa y elimina los dispositivos que ya no funcionen y que ya no puedan

3 paray P quey yquey P Jefe de Taller
ser reparados para su uso.
Determinar los dispositivos de medicién necesarios de acuerdo a las actividades del

4 - ) ) - . Jefe de Taller
servicio que afecten la calidad y seguridad del servicio automotriz.
Requerir a Gerencia los dispositivos que sean desechados y los faltantes

5 determinados para las mediciones efectuadas en las actividades del servicio que Jefe de Taller
afecten la calidad y seguridad del servicio automotriz.
Determinar un lugar adecuado para cada dispositivo o familia de dispositivos de tal

6 g ) . . Jefe de Taller
manera que estén disponibles para su uso inmediato.
Considerando el inventario de los dispositivos de medicion, determinar con respecto a

7 las especificaciones y recomendaciones del fabricante, la periodicidad de la Jefe de Taller
calibracion para cada uno de ellos.

continua
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TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Versién Cadigo
MOTORMUNDO 1 MT/PR/76/01
Procedimiento: Control dispositivos de Pagina Fecha
seguimiento y medicion 2/2 16-11-2012
conclusion
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Realizar un programa de verificacion de calibraciéon para asegurar que los dispositivos

8 - Jefe de Taller
puedan ser usados de manera 6ptima.

Verificar la actualizacion de la calibracién en base al programa de trabajo y
analizando los certificados o comprobantes existentes de calibracién del proveedor.

9 Aquellos dispositivos que pueden ser revisados antes de su utilizacion, deben ser | Jefe de Taller y técnico
verificados con respecto a patrones de mediciones nacionales o internacionales, dar usuario del dispositivo
aviso al Jefe de taller si alguno de ellos se encuentra descalibrado.

Si el dispositivo puede ser calibrado por el usuario, debera hacerlo de inmediato.
Hacer una seleccion de los dispositivos que necesiten calibracion y colocar una

10 o . L . . . Jefe de Taller
etiqueta de dispositivo sin calibrar” para evitar su uso.

Realizar mediante una requisicion la calibracion de los dispositivos sin calibrar, al

11 Jefe de Taller
Gerente.

12 Conservar los registros control de dispositivos de seguimiento y mediciéon de acuerdo Jefe de Tall
al control de registros MT/PR/424/01. ete de Taller

6. Registros
No. REGISTRO CcODIGO
1 Inventario de dispositivos de medicién MT/FT/76/01
2 Requisicion de dispositivos de medicion MT/FT/76/03
3 Programa de verificacion y calibracion de dispositivos de medicion MT/FT/76/02
4 Etiqueta de dispositivo sin calibrar MT/FT/76/04

Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Aprobado por:




TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

INVENTARIO DE DISPOSITIVOS DE MEDICION

MT/FT/76/01
Fecha:
Dispositivo de medicion NO Magr-ut-L,Jd Pe-rllodo‘c,ie Observaciones
Fisico medicion verificacion
No.
Consecutivo
Gerente Jefe de Taller

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

REQUISICION DE DISPOSITIVO DE MEDICION

Fecha:
MT/FT/76/03 No. De requisision:
Reposicion: Calibracion:
Solicitante:
Area:
Responsable:
No. No. Magnitud Razén de solicitud

Dispositivo de medicion Fisico Pedido medicion
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

PROGRAMA DE VERIFICACION Y CALIBRACION DE DISPOSITI VOS DE MEDICION

MT/FT/76/02 Fecha:
; . o No. No. Magnitud | Periodo de |Fecha Ultima Fecha prox. | Fecha 2da. | Fecha 3ra. .
Dispositivo de medicion| _. . ’ s - L e Resultado . . . . . L Observaciones
Fisico [Pedido| medicion | werificacion | werificacion certificacion | verificacion | verificacion
Gerente Jefe de Taller

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

ETIQUETA DE DISPOSITIVO SIN CALIBRAR
MT/FT/76/04

SIN CALIBRAR

Fecha de verificacion:

Descripcion dispositivo:

No. Fisico: Magnitud de medicion:
Patrén de medicion:

Observaciones:




180

MEIQDED'\{LH.E!PD TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Vel’SI()ﬂ Céd'go
° > MOTORMUNDO 1 MT/PR/751/01
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) RS) o . Pagina Fecha
[ @ .
@ @ Procedimiento: Control de calidad 1/2 16-11-2012
1. Objetivo

Establecer las actividades para realizar el control de calidad en el taller de servicio Motormundo, asi como el
andlisis y seguimiento de reclamaciones.

2. Alcance
El presente procedimiento aplica al proceso de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos livianos realizados en

Motormundo.

3. Referencia

a. Parala elaboracion de este procedimiento se tomé como referencia La norma 1SO 9001 — 2008.

4. Responsabilidad

a. Desarrollo del proceso Representante de la Gerencia.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Verifica que la OT reporte claramente el requerimiento del cliente. Representante de la
Gerencia
Certifica que las protecciones del asiento, volante, palanca y tapete sean colocadas
2 desde el momento de la recepcion del vehiculo al 100% de las unidades. En caso de Representante de la
no cumplir con esta condicion, se reporta a recepcion y se registra como observacion Gerencia
en la bitacora de inspeccion final de calidad.
Asegurar que el técnico realice las siguientes actividades respecto a la calidad del
servicio:
. Revise detenidamente la OT e identifique claramente los trabajos a
3 realizar, coloque las protecciones de salpicaderas antes de comenzar la Representante de la
reparacion, utilice correctamente el equipo e insumos, y que al concluir el Gerencia
trabajo efectle el diagndstico general de la unidad.
Cualquier observaciéon con respecto a las actividades anteriores, se le
hace notar al técnico y se registra en la bitdcora de inspeccion final de
calidad.
Una vez que se hayan realizado los trabajos solicitados y autorizados previamente
por el cliente a la unidad, el jefe de taller realiza la inspeccion final de la calidad
4 utilizando los siguientes lineamientos: Representante de la
Gerencia
. Revisar si la OT estén correctamente registrada y firmada por el técnico que
realizé el trabajo.

continua
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T TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cadigo
@ ey, > MOTORMUNDO 1 MT/PR/751/01
© G %’ @ AQi
e e Procedimiento: Control de calidad Pagina Fecha
23 imiento: ! 2/2 16-11-2012
continuacion
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
4 . Verificar el correcto funcionamiento del motor y accesorios. Representante de la
*  Verificar la completa limpieza del motor, interiores y carroceria. Gerencia
Si los resultados de la inspeccion son satisfactorios, el responsable de la inspeccion
5 consigna el resultado como OK en la bitacora de inspeccion final de calidad, firma la Representan;e de la
. . Gerencia
hoja de check list.
Si existe alguna inconformidad, identificar claramente y registrar en la bitacora de
6 inspeccion final de calidad, el area responsable de la no conformidad, ya sea Representan?e de la
Lo - - . L o . ; Gerencia
limpieza, falla mecanica, eléctrica o informacién, debe ser notificada de inmediato.
Recopila toda la informacién relacionada a las no conformidades y realiza el andlisis
conjuntamente con los responsables de las areas involucradas identificando las
causas que lo originaron en sus diferentes etapas para establecer las acciones
7 correctivas y/o preventivas a tomar. Representante de la
Gerencia
Las acciones correctivas y/o preventivas establecidas quedan documentadas segin lo
establecido en el procedimiento de acciones correctivas y preventivas.
6. Registros
No. REGISTRO CODIGO
1 Bitacora de inspeccion final de calidad MT/FT/751/01

Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Aprobado por:
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUNDO

BITACORA DE INSPECCION FINAL DE CALIDAD
MT/FT/751/01

. . . L - Hra. De [Inspeccion de calidad
Fecha [No.OT | Tipo de trabajo  Tipo de automovil Técnico P

término Ok NC
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T TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cédigo
© L, & MOTORMUNDO 1 MT/PR/821/01
2, & Procedimiento: Evaluacion de la satisfaccion del Pagina Fecha
- cliente 1/2 16-11-2012
1. Objetivo

El objetivo de este procedimiento es definir la metodologia y responsabilidades para la realizacién de encuestas a
clientes con la finalidad de evaluar su satisfaccion respecto a los servicios prestados.
2. Alcance

Este procedimiento es de aplicacién en todas las actividades y servicios desarrollada por Motormundo.

3. Referencia

a. Norma ISO 9001-2008

4. Responsabilidad
a. Elaboracién de encuestas y determinacion de la muestra de clientes sobre la que se va a realizar la

encuesta: Gerente, Jefe de Taller.
b. Aplicacién y andlisis de las encuestas: Gerente, Jefe de Taller.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

Disefiar y/o modificar las encuestas para evaluar periédicamente el grado de satisfaccion

1 ; Gerente
de los clientes.

2 Revisa y aprueba la encuesta a aplicar a los clientes confirmando que recoge toda aquella G ‘
. iy . ) Iy . erente
informacién que se crea importante conocer sobre la satisfaccion de los clientes.
Seleccionar la muestra de clientes. Se escoge a los clientes a los que se cree conveniente

3 . s o o ) Gerente
la aplicacion de la encuesta se realizard como minimo al 80% de los clientes.

Determinar el método de contacto a través del cual se realizara la encuesta (telefénica,
4 . Gerente
visita, personal)
5 Establece cronograma de aplicacion de la encuesta. Gerente
6 Los resultados obtenidos de aplicar la encuesta son procesados, y presentados en tablas, G ‘
e . . . . - . erente

graficos y conclusiones contenidos en el informe de satisfaccion del cliente.
Evalla el informe de satisfaccion del cliente e identifica las oportunidades de mejorar y de

7 ser necesario solicitan un plan de accion para mejorar la gestién administrativa y/o técnica, Gerente
en caso de estar por debajo de los estandares esperados.

- Gerente, Jefe de
8 Propone un plan de accion. Taller

continua
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conclusién
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
9 Evalla y aprueba el plan de accion y determina los plazos y responsables dejando G
. , erente
constancia en el acta de reunion.
10 Realiza el seguimiento del plan de accion establecido, evalia la eficacia de las G
. i A erente
acciones tomadas en la siguiente aplicacion de las encuestas.
6. Registros
No. REGISTRO CODIGO
1 Encuesta satisfaccion de cliente MT/FT/821/01
2 Matriz requisitos cliente MT/FT/821/02

Elaborado por:

Revisado por:

Supervisado por:

Aprobado por:
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ENCUESTA PARA DETERMINAR LA SATISFACCION DE CLIENTE S

CODIGO: MT/FT/821/01

Estimado cliente responda a cada pregunta de acuerdo a la experiencia que haya tenido al

contratar los servicios de esta empresa.

Las preguntas estan disefiadas de forma positiva. Califique favorablemente al factor medido,

y a medida que esté de acuerdo con la pregunta, su calificacién debe ser mas alta.

PREGUNTAS

OPCIONES

siempre

casi algunas
siempre | veces

nunca

1. ¢Considera que el tiempo de espera para ser atendido
cuando lleva su auto a servicio es adecuado?

2. ¢Considera que se le atiende con cortesia y esmero
cuando trae su auto a servicio?

3. Cuando trae su auto a servicio, ¢ el personal demuestra
tener conocimiento técnico de la informacién que le
proporciona?

4. ¢Cuando tiene alguna duda o problema se lo resuelven
eficazmente?

5. Cuando lleva su auto a servicio, ¢lo mantienen
informado de los avances en el mantenimiento o la
reparacion?

6. ¢Considera que el diagnostico que el personal le da es
honesto respecto a problemas encontrados en su vehiculo y
repuestos necesarios?

7. ¢Considera que el tiempo para que le sea entregado su
vehiculo en el servicio es adecuado?

8. ¢Considera que el aspecto y estado fisico de las
instalaciones es excelente?

9. ¢Considera que el aspecto y presentacion del personal
es excelente?

10. ¢Considera que el precio que le ofrecen es accesible a
sus necesidades?

11. ¢Considera que el financiamiento que le ofrecen es
accesible a sus necesidades?

12. ¢La calidad en el servicio que le han brindado en este
taller ha sido excelente?

13. ¢Qué recomendaria para mejorar el servicio prestado
por este taller?
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MATRIZ DE REQUISITOS DEL CLIENTE

CODIGO: MT/FT/821/02

Especificados

No especificados pero
necesarios

Legales y reglamentarias

Otros valores
agregados
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1.

Objetivo

Establecer los procedimientos seguidos por el personal de la Organizaciéon para llevar a cabo de manera
adecuada el proceso de Auditorias Internas de Calidad.

2.

Alcance

Este procedimiento es de aplicacion a todas las acciones que se realizan en el area de auditoria interna para
llevar a cabo de manera adecuada el proceso de verificacion de todas las actividades relativas a la Calidad.

3. Referencia
a. Para la elaboracion de este procedimiento se tomé como referencia La norma 1SO 9001 — 2008.
4. Responsabilidad
a. Losresponsables de la solicitud de auditorias es el Facilitador/auditor.
b. Elaboracién del Plan de Auditorias responsable Comité de Gestion.
c. Aprobacion del Plan de Auditorias Comité de Gestion.
d. Establecimiento de fechas para la auditoria Facilitador/auditor y Jefe de area.
e. Elaboracion del Programa de Auditoria, Realizacién de la Auditoria, Elaboracién del Informe de Auditoria
Facilitador/auditor.
f.  Establecimiento de acciones correctoras y preventivas resultado de la auditoria Facilitador/auditor y Jefe de
area.
g. Seguimiento de las acciones acordadas Facilitador/auditor
5. Desarrollo de actividades del procedimiento
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Elaborar el programa anual de auditorias. Las modificaciones al programa anual de L .,
1 L . Comité de Gestion
auditorias la puede realizar el Gerente de manera documentada
2 Aprobar el programa anual de auditorias. Comité de Gestion
Calificar a los auditores internos. Facilitador/auditor
4 Nombrar el auditor lider para cada auditoria con 15 dias de anticipacion. Facilitador/auditor
Elaborar el plan de auditoria, incluir auditores y areas a auditar. Debe ser un auditor . .
5 I . . . . Facilitador/auditor
calificado. Los auditores no deben tener responsabilidad sobre las areas que auditan.
6 Revisar y aprobar el plan de auditoria. Se comprueba que el plan este documentado. Comité de Gestion
Efectuar la reuni6n inicial. En la reunién inicial participan auditores y auditados, El
7 Facilitador/auditor presenta a los auditores y el plan de auditoria, confirma facilidades para Facilitador/auditor
el desarrollo de la misma.

continua
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conclusién
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Explica la clasificacion y documentacién de las no conformidades. Compromete a los
7 auditados al establecimiento, implantacion efectividad de las acciones correctivas para Facilitador/auditor
eliminar las no conformidades.
Entrevistar a los auditados. En el area de trabajo y usar las técnicas de auditoria . .
8 . Facilitador/auditor
establecidas.
Identificar no conformidades y clasificarlas. De acuerdo al tiempo que se tarde el auditado
en eliminar las no conformidades
No Conformidad Menor (NCm): una falta contra los requisitos de la norma, de los
procedimientos o sus documentos. Este tipo de no conformidades deben ser eliminadas en
9 un tiempo maximo de 30 dias habiles. Facilitador/auditor
No Conformidad Mayor (NCM): una falta con respecto a una clausula de la norma o de la
gestion. La ausencia de un requisito obligatorio de la norma. Tres o0 mas no conformidades
contra el mismo requisito de la norma, de los procedimientos o sus documentos.
Este tipo de no conformidades deben ser eliminadas en un plazo de 40 dias habiles.
10 Documentar las no conformidades. Facilitador/auditor
11 Establecer las acciones correctivas. Facilitador/auditor
Elaborar el informe final de la auditoria. El informe final contiene: fecha de realizacion de la
12 auditoria, fecha de presentacion del informe, objetivo de la auditoria, alcance de la Facilitador/audit
auditoria, documentos utilizados, lista de auditores y auditados, métodos de auditoria acflitador/auator
utilizados, resultados, conclusiones
Efectuar reunion final. En la reunién final participan auditores y auditados. La dirige el . .
13 - . . ) . Facilitador/auditor
Facilitador/auditor. Presenta y entrega informe final preliminar al Gerente.
14 Implantar acciones correctivas y entregar observaciones documentadas a los Jefes de area. Famhtador/qudltor,
Jefe de area
Hacer seguimiento a la implantacion de las acciones correctivas y a las observaciones. De
15 acuerdo a paso 4 y paso 5, el seguimiento de las observaciones se realiza mediante la Facilitador/auditor
verificacién documentada de las mismas.
Verificar la efectividad de las acciones correctivas. La efectividad de las acciones correctivas d
16 implantadas las realiza el Representante de la Gerencia a un mes de la implantacion de las Re?areég:‘éigg e
acciones correctivas
Documentar la eliminacién de la no conformidad. Incluye los documentos que se han Representante de
7 modificado, el entrenamiento que se ha realizado la Gerencia,
’ q ' Facilitador/auditor
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6. Registros
No. REGISTRO CODIGO
1 Programa anual de auditorias MT/FT/822/01
2 Calificacion de auditores internos MT/FT/822/02
3 Plan de auditoria MT/FT/822/03
4 Informe de auditoria MT/FT/822/04
5 Solicitud acciones correctivas y/o preventivas MT/FT/822/05

Elaborado po

r: Revisado por: Supervisado por:

Aprobado por:
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS

MT/FT/822/01

FECHA

AUDITORIA OBJETIVO ALCANCE AUDITOR LIDER  FECHA DE AUDIT ORIA
No.

Emitido por: RD Aprobado por: GG

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

CALIFICACION DE AUDITORES INTERNOS

MT/FT/822/02

Fecha:

Nombre: CARGO

Caracteristicas Requisito Cumplimiento| Ponderacién Puntaje

Experiencia en la empresa Minimo 1 afio Sl 10

Educacion Minimo Bachiller Sl 10

Capacitacion Auditores Internos | Aprobar curso Sl 50

Mantener competencia Haber realizado una auditoria Sl 15

Recibir entrenamineto Haber estado como auditor observador Sl 15
TOTAL 100

Emitido por:

Nombre y firma
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PLAN DE AUDITORIA

MT/FT/822/03

191

FECHA

| AUDITOR LIDER

Obijetivo:

Alcance:

Técnica de auditoria:

Auditores:

Cod:

Auditados:

Horario

Procesos responsables

REUNION INICIAL

REUNION DE ENLACE Y DOCUMENTACION DE NO CONFORMIDADES

REUNION DE ENLACE Y DOCUMENTACION DE NO CONFORMIDADES

ENTREGA DE NO CONFORMIDADES

ALMUERZO

REUNION DE ENLACE Y DOCUMENTACION DE NO CONFORMIDADES

ENTREGA DE NO CONFORMIDADES

REUNION DE ENLACE Y DOCUMENTACION DE NO CONFORMIDADES

ENTREGA DE NO CONFORMIDADES A AUDITADOS

ALMUERZO

REUNION DE ENLACE Y DOCUMENTACION DE NO CONFORMIDADES

ELABORACION INFORME FINAL

REUNION DE CIERRE

Observaciones:

Realizado por: Aprobado por:

AUDITOR LIDER GERENTE GENERAL
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

MT/FT/822/04

Fecha de la Auditoria Fecha de informe:
Objetivo de la Auditoria

Alcance de la Auditoria

Auditores Auditados Documentos de Referencia

Métodos de auditoria utilizados:

RESULTADOS TOTALES
NCm NCM Obs.

Detalle

Conclusiones:

Anexos:

Firma:

Auditor Lider
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1. Objetivo

Definir la metodologia y responsabilidades en el control de las incidencias y reclamaciones del cliente.

2. Alcance

Este procedimiento no es aplicable a las no conformidades detectadas en las auditorias del Sistema de Gestion
de la Calidad, cuyo tratamiento queda recogido en el correspondiente procedimiento.

3. Referencia

a. Parala elaboracion de este procedimiento se tomé como referencia La norma ISO 9001 — 2008.

4. Responsabilidad

a. Los responsables de la Atencién y registro incidencias y reclamaciones Jefe de Taller, Secretaria -
Contadora.

Toma de soluciones en incidencias y reclamaciones Jefe de Taller y Jefe de area.

Verificacion de las soluciones Jefe de Taller.

Control y cierre de servicios no conformes Jefe de Taller, Facilitador/auditor.

Implantacion de acciones correctivas y preventivas Jefe de Taller y Jefe de area.

®ooco

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Deteccion y registro de incidencias y reclamaciones.

a. La deteccion, recepcion y comunicacion de incidencias y reclamaciones es un deber y
una responsabilidad de todo el personal de Motormundo.
Debe hacerse el maximo esfuerzo por detectar y registrar las posibles situaciones que
generen inconformidad en servicio antes de que el cliente se vea afectado. La

informacién recogida es de suma importancia para la mejora continua del servicio. Jefe de Taller

Secretaria -

1 b. Las incidencias y reclamaciones se anotan, aportando la mayor informacién posible, en contadora.

el Informe de Incidencias/Reclamacion o en cualquier soporte, papel o electrénico,
gue permita recuperar la informacién acerca del problema.

El Representante de la Gerencia elabora cada mes un Resumen de Incidencias y
Reclamaciones con:

. El nimero de incidencias y reclamaciones en el mes y acumuladas en el afio.
. La frecuencia de las incidencias y reclamaciones clasificadas por tipo.

continua
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conclusién
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Jefe de Taller,
1 La Gerencia utiliza el resumen anterior en las reuniones acerca de la evaluacion de la Secretaria -
calidad del servicio, junto con la Tasa de Incidencias y Reclamaciones. contadora

Tratamiento de incidencias o reclamaciones.
a. La definicién de acciones inmediatas para resolver el problema corresponde a:

« Jefe de &rea, cuando la incidencia o reclamacion puede calificarse de leve.

. Jefe de Taller, cuando la incidencia o reclamacién conlleva la utilizacion de Jefe de Taller y
medios y recursos extraordinarios. Jefe de &rea.

. Gerente, cuando la gravedad del problema puede originar la pérdida del cliente.

b. Si el problema puede afectar a los compromisos con el cliente, el Representante de
gerencia se pone en contacto con él para informarle de la situacién y, si es necesario,
buscar alternativas o soluciones.

Seguimiento y cierre.

El Representante de la Gerencia es el encargado de:

e Supervisar semanalmente que los Informes de Incidencias /Reclamaciones
abiertas se han tratado correctamente mediante las acciones mas apropiadas.

3 . Comprobar que estas acciones son eficientes (seguimiento).

. Cerrar el Informe tras verificar que el problema se ha solucionado, anotando los
motivos que le inducen a ello.

Jefe de Tallery
Jefe de area.

En el caso de que las acciones emprendidas sean ineficaces, la persona que
originariamente definié las acciones a tomar volvera a definir las acciones que crea mas

adecuadas.
6. Registros
No. REGISTRO CcODIGO
1 Informe de Incidencia/Reclamacién MT/FT/83/01
2 Resumen de Incidencia/Reclamacion MT/FT/83/02

Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Aprobado por:
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INFORME DE INCIDENCIAS/RECLAMOS

MT/FT/83/01
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Incidencia

No.: /

Reclamo

No.: /

Cliente:

Abierto por:

Fecha:

Técnico especialista

Fecha de senicio

Hora de incidencia

Descripcion de la incidencia o reclamo:

Causas:

¢ Cémo se ha resuelto?

Seguimiento:

Fecha: Accién

Resultado

Realizado por:

Cierre:

Motivos:

¢Nueva accién?:

Fecha:

Responsable cierre:

Comunicaciénes con el cliente:

Fecha: Comentarios

Realizado por:
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MT/FT/83/02

RESUMEN DE INCIDENCIAS/RECLAMOS

No.

Incidencia

Reclamo

Area

Mes

Frecuen
cia

Acumulado
afio




197

MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cddigo
- MOTORMUNDO 1 MT/PR/85/01
Procedimiento: Gestion acciones preventivas y Pagina Fecha
correctivas 1/3 16-11-2012

1.

Objetivo

Definir la metodologia y responsabilidades en la gestion de las acciones emprendidas con el fin de eliminar las
causas de los problemas que afectan o pueden afectar a la calidad del servicio y al Sistema de Gestién de la
Calidad.

2. Alcance

Este procedimiento es de aplicacién a las actividades que forman parte del Sistema de Gestion de la Calidad de

Motormundo.
3. Referencia
a. Parala elaboracion de este procedimiento se tomé como referencia La norma 1SO 9001 — 2008.

4. Responsabilidad
a. Propuestay definicion de acciones correctivas y preventivas Jefe de Taller y Jefe de area.
b. Implantacién de acciones correctivas y preventivas Jefe de area.
c. Seguimiento y cierre de acciones correctivas y preventivas Jefe de Taller.
5. Desarrollo de actividades del procedimiento
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

Origen de las acciones correctivas y preventivas.

« De las incidencias, quejas y reclamaciones.
« De las informaciones de clientes (entrevistas, encuestas, informes, ...)

calidad.

andlisis:

» De los datos facilitados por los clientes u otros canales externos.
* De los informes de las auditorias del sistema de gestion de la calidad.

a. Las acciones correctivas se abren, en términos generales, a consecuencia del analisis:

* De las no conformidades resultado de las auditorias del sistema de gestion de la
* De las revisiones del sistema y del seguimiento de los objetivos de la calidad.

b. Las acciones preventivas se inician, en términos generales, a consecuencia del

» De los datos registrados y archivados resultantes de la prestacion de los servicios.

* De los informes de revision del sistema y evolucion de los objetivos de calidad.

Jefe de Tallery
Jefe de area

continua
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conclusion
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Las acciones correctivas se toman en cualquier momento del afio, cuando se detecta un
1 problema repetitivo 0 se da una situacion grave. Las acciones preventivas se toman Jefe de Ta}ller y
- o . - ) Jefe de area
generalmente en la reunion de revision del Sistema de Gestion de la Calidad.
Quien detecte la necesidad de implantar una accién preventiva y correctiva debe notificar al

2 . P Todo el personal
Representante de la Gerencia o Jefe de area.

Causas.

3 Si se desconocen las causas de la situacion generadora de la accion, una copia del Informe Reprgsentante de
de Accion Preventiva / Correctiva pasa a los Jefes de area para que investiguen la/s causa/s erencia
que originan los problemas descritos.

Definicion de la accién correctiva o preventiva.
a. Una vez conocida la causa o causas del problema, se relnen el Representante de
Gerencia y el responsable del area afectada para estudiar el Informe de Accion
Preventiva o Correctiva y:
« Proponer soluciones para eliminar el problema. Representante de
4 * Tomar la solucién mas conveniente o que ofrezca mas garantias de remedio. Gerencia y Jefe de
area
b. Los responsables de definir las acciones correctivas y preventivas también son
responsables de:
« Designar al personal encargado de la puesta en marcha de la solucién.
+ De informarle de la accién a implantar y de los resultados que se esperan.
» De fijar el plazo para implantar dicha accién y obtener los resultados esperados.
Seguimiento.

5 El Representante de Gerencia realiza el seguimiento de las acciones correctivas vy Representante de
preventivas para comprobar que se llevan a cabo y para controlar la eficiencia de las Gerencia
mismas. Los diversos seguimientos efectuados se anotan en el Informe de Accion
Correctiva / Preventiva.

Cierre.

a. El Representante de Gerencia supervisa, una vez transcurrido el plazo de tiempo
adecuado, los procesos o resultados de la actividad a mejorar y determina si los fines
gue se pretendian se han conseguido o no.

6 b.  Sila comprobacién es satisfactoria, el Representante de Gerencia procede al cierre de Representante de
L. . . . ] L . Gerencia

la Accién Correctiva o Preventiva mediante la firma y anotacion de la fecha de cierre en
el Informe.

c. En caso contrario se repite el proceso de definir las acciones que se crean mas
convenientes y se actla de forma idéntica o, simplemente, se concede algo mas de
tiempo.
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6. Registros
No. REGISTRO CODIGO
1 Solicitud acciones correctivas y/o preventivas MT/FT/822/05
2 Informe de Accion Correctiva / Preventiva MT/FT/85/01

Elaborado por: Revisado por: Supervisado por:

Aprobado por:
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SOLICITUD DE ACCIONES PREVENTIVAS Y/O CORRECTIVAS

MT/FT/822/05
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Folio No.

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD O PROBLEMA REAL

Requisito

Tipo de accion correctiva ()

Tipo de accion preventiva ()

Fecha apertura:

Fecha compromiso:

Referencia:

Area responsable:

CAUSA RAIZ

Imputable a:

Sistema de calidad

Proceso

Reportada por el cliente

Concluida

Si No
| | |

SOLUCIONES PROPUESTAS Y FECHAS COMPROMISO

Fecha Responsable

ACTIVIDAD

SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD

Fecha Responsable

ACTIVIDAD
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O
INFORME DE ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

MT/FT/85/01 Correctiva No.: /
Preventiva No.: /

Cliente:

Abierto por:

Fecha:

Descripcién:

Causas:

Accibn propuesta:

Responsable aplicacion: Plazo: Firma:

Seguimiento:

Fecha: Accion Resultado Realizado por:
Cierre:

Motivos:

¢Nueva accion?:

Fecha: Responsable cierre:
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1. Objetivo

Establecer las actividades para la preparacion del vehiculo luego del mantenimiento y/o reparacion y la posterior
entrega del automdévil al cliente en el taller de servicio de Motormundo.

2. Alcance

El proceso inicia con la recepcion del vehiculo luego del mantenimiento y/o reparacion, para la entrega al cliente
y termina con la entrega a Entrega del vehiculo.

3. Referencia
a. Norma ISO 9001-2008
b. MT/PR/72/01 Recepcion y diagnéstico del vehiculo.
4. Responsabilidad
a. Disefoy aplicacion Jefe de Taller y Técnico responsable.
5. Desarrollo de actividades del procedimiento
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Para la limpieza
. . . . L Ayudante de
1 Sacar los desperdicios, soplar los respiraderos del aire y aspirar el interior, incluyendo el Z’lecénica
maletero, el cenicero y los pliegues del asiento. Revisar la alfombra y el tapizado por
manchas muy sucias que exijan un tratamiento previo de limpieza.
Limpiar previamente las manchas o las superficies muy sucias de la alfombra y del tapizado
S o o Ayudante de
2 de tela, con un limpiador y desengrasador para todo uso diluido a la proporcion de 1 a 15. mecénica
Cepillar suavemente.
Aplicar limpiador y desengrasador de uso general a la dilucién a la proporcion de 1 a 15, al
L . e Ayudante de
3 motor, el compartimiento del motor, al alojamiento de las ruedas, y a toda zona dificil de ‘.
- . mecénica
limpiar como los residuos del compuesto
Restregar, lavar con agua a presion, y enjuagar los neumaticos, ruedas y otras areas donde Avudante de
4 se aplicé el limpiador, incluyendo el compartimiento del motor. Enjuagar todo el vehiculo z”lecénica
para quitar la suciedad o desechos sueltos.
5 Lavar todo el vehiculo y luego enjuagar. Secar el vehiculo con un escurridor o un pafio de Ayudante de
gamuza, como fuere necesario. mecanica
6 Usar el renovador sin silicona en los neumaticos, asegurandose de quitar el exceso con un Ayudante de
pafio absorbente. mecanica

continua
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T TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cadigo
@ g, > MOTORMUNDO 1 MT/PR/75/05
© EE @ —
8, > & Procedimiento: Limpieza exterior e interior y Pagina Fecha
entrega del vehiculo 2/2 16-11-2012
conclusién
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Limpiar el interior de vinilo o de cuero con limpiador neutro a la proporcion de 1 a 30. Avudante de
7 Limpiar los dos lados de las ventanillas con limpiavidrios. Usar un extractor en la alfombra y Znecénica
en el tapizado, como fuere necesario.
Para la entrega
8 Jefe de Taller

Confirma las reparaciones y ajustes especificados en la Orden de Trabajo llenando los
campos correspondientes a la salida del vehiculo.

Comprueba el correcto funcionamiento del motor y accesorios, y verifica la completa

limpieza de la unidad (motor, interiores y exteriores). Jefe de Taller

Verificar que los repuestos reemplazados estén depositados en una bolsa para su posterior
10 . Jefe de Taller
entrega al cliente.

Con el automovil en recepcion, la O.T. y la factura, el asesor de servicio explica al cliente los
trabajos realizados a su automévil asi como los cargos por cada concepto, haciendo énfasis
en aquellos puntos que se considere relevantes segun el tipo de servicio o reparacion
11 efectuados, o bien en los que el cliente manifieste interés o duda. Jefe de Taller

En caso necesario se podra realizar una explicacion detallada al cliente e incluso realizar
una prueba dinamica de ser preciso.

Posterior a la explicacion de trabajos realizados se invita al cliente a revisar el inventario
para verificar que no existan alteraciones respecto a las condiciones iniciales y revisa

12 pertenecias en resguardo, de ser asi inmediatamente le entrega las pertenencias al cliente Jefe de Taller
para que certifique que no hace falta nada.
De estar conforme el cliente con todos los trabajos realizados y no existir dudas, le explica la

13 PR . ; . Jefe de Taller
cobertura de la garantia e invita al cliente a realizar su pago en caja.

14 Al realizar el pago, el cliente recibe original y copia de la factura. Cliente, Contadora
Solicita al cliente copia de la factura, informa acerca de la forma con se contactara con él

15 . Jefe de Taller
para el servicio postventa.

16 Acompafia al cliente a su automévil y lo despide amistosamente. Jefe de Taller

17 Actualiza el formato control de registros. Jefe de Taller

18 Conservar los registros generados de acuerdo al procedimiento de control de registros. Jefe de Taller

6. Registros

No. REGISTRO CODIGO

1 Bitacora de control de salidas MT/FT/75/04

Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Aprobado por:
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ANEXO B

PROCEDIMIENTOS Y REGISTROS COMPLEMENTARIOS

© N ok 0N R

A LOS DEL SGC

Procedimiento Reclutamiento y Seleccion de Personal
Procedimiento Evaluacion del Desempefio
Procedimiento Capacitacion

Procedimiento Atencion a Clientes

Procedimiento Venta

Procedimiento Postventa

Procedimiento Recepcion y Diagnoéstico del Vehiculo
Procedimiento Mantenimiento preventivo

Procedimiento Mantenimiento Correctivo
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MOTORMUNDO

TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cadigo
MOTORMUNDO 1 MT/PR/62/01

Procedimiento: Reclutamiento y seleccién de Pagina Fecha
personal 1/2 16-11-2012

1. Objetivo

Establecer la secuencia de actividades a las que deben sujetarse Motormundo para el reclutamiento y seleccion
de personal que retnan las caracteristicas académicas y laborales requeridas para ocupar las plazas vacantes o

de nueva creacion.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todos los candidatos interesados en incorporarse como personal administrativo
y como técnicos especializados en Motormundo.

3. Referencia

a. MT/DP/62/01 - 08 Descripcion de cargos.
b. Norma ISO 9001 - 2008

4. Responsabilidad

a. Losresponsables de elaborar este documento, es el Gerente y el Jefe de Taller.

b. El responsable de la supervisién, implementacion y difusion de este procedimiento es el Jefe de taller de

Motormundo.

c. Elresponsable del cumplimiento de este procedimiento es el personal técnico de Motormundo.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Desarrolla requisicién de personal calificado. Jefe Taller
2 Recibe requisicion de personal calificado para su revision y aprobacion. Gerente
3 Aprueba requisicién de personal calificado. Gerente
4 Desarrolla perfil del candidato y anuncio para reclutamiento de personal. Jefe Taller
5 Publica anuncio para reclutamiento de personal. Contacta por medio de fuentes internas y Secretaria -

fuentes externas. contadora
6 Recibe, estudia, clasifica y determina posibles postulantes. Gerente
7 Comunica a aspirantes fecha y hora para entrevista. Secretaria -
contadora
8 Realiza entrevista psicolégica. Si no la aprueba se coloca en personal rechazado, si la G ;
aprueba sigue proceso. erente
Realiza entrevista y evalla conocimientos técnicos. Si no la aprueba se coloca en personal
9 } ) Jefe Taller
rechazado, si la aprueba sigue proceso.

continua
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¢ : MOTORMUNDO 1 MT/PR/62/01
Procedimiento: Reclutamiento y seleccion de Pagina Fecha
personal 2/2 16-11-2012
conclusién
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
10 Aplicar pruebas de personalidad y realizar informa correspondiente. Jefe Taller
11 Determinar el candidato final elegido. Jefe Taller
12 Solicitar y recibir documentacion. Secretaria - contadora
13 Confrontar referencias laborales Jefe Taller
14 Firmar contrato por parte del empleador. Gerente
6. Registros
No. REGISTRO CcODIGO
1 Requisicion de personal MT/FT/62/01
2 Descripcion de cargos MT/ET/62/02
3 Hoja de Vida MT/FT/62/03
4 Resultado entrevista MT/FT/62/04
5 Perfil del cargo MT/ET/62/05

Elaborado por: Revisado por: Supervisado por:

Aprobado por:
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MT/FT/62/01
FECHA
No.

REQUISICION DE PERSONAL
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CARGO A DESEMPENAR

No AREA

JUSTIFICACION DEL RECURSO SOLICITADO

[] CREACION DE NUEVO CARGO
[] LLENAR VACANTE DEJADA POR
[C] TRABAJO OCASIONAL DEBIDO A

FECHA DE INICIACION EN EL TRABAJO
FECHA DE TERMINO EN EL TRABAJO

PERFIL DEL CARGO

(SEGUN LA DESCRIPCION DEL CARGO)

HOMBRE ] EMPLEADO J GANA HE J
MUJER ] OBRERO ] NO GANA HE O
JEFE INMEDIATO
CARGO AREA
APROBACIONES
DIRECTOR DEL AREA RRHH GERENTE GENERAL




209

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

DESCRIPCION DE CARGOS
MT/FT/62/02

MANUAL DE DESCRIPCION DE CARGOS

CARGO CODIGO:

FUNCIONES PRINCIPALES:

REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO

EDUCACION: CONOCIMIENTOS:

EXPERIENCIA:




TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

MT/FT/62/03

HOJA DE VIDA

CODIGO No.

DATOS DEL EMPLEADO

1. DATOS PERSONALES

Primer nombre |Segundo nombre

fecha de nacimiento

Dia [Mes Afio [Edad

Primer apellido |Segundo apellido

Lugar de nacimiento Estado civil
FOTO

Direccion actual

Ciudad Telefono Tipo de sangre

No. Cedula I. No. Afiliacién IESS

No. Libreta militar Licencia de manejo/ clase

EN CASO DE EMRGENCIA NOTIFIQUE A

PARENTESCO DIRECCION TELEFONO

2. EDUCACION FORMAL

INSTRUCCION |NOMBRE INSTITUCION TITULO ULTIMO FECHA
OBTENIDO CURSO
Primaria
Secundaria
Superior
Otros
Estudia? Ahora
OTROS ESTUDIOS O CURSOS RECIBIDOS
INSTITUCION  |MATERIA TIEMPO HRS|LUGAR FECHA
3. ESTRUCTURA FAMILIAR
PARENTESCO |[NOMBRES Y APELLIDOS EDAD TRABAJA EN|TELEFONO |CARGO
Padre
Madre
Cényugue
Hermanos
HIJOS
NOMBRE EDAD ACTIVIDAD

4. EXPERIENCIAS EN TRABAJOS

NOMBRE DE LAEMPRESA

ACTIVIDAD DE LAEMPRESA |FECHADE JEFE ULTIMO

EMPLEO INMEDIATO |CARGO
NOMBRE
CIUDAD TELF.
NOMBRE
CIUDAD TELF.
NOMBRE
CIUDAD TELF.
NOMBRE
CIUDAD TELF.

Adolece de alguna enfermedad?

sl 1 no ]

Qué enfermedad?

5. ANTECEDENTES PERSONALES
Presenta lesiones resientes?

sl [] nNo |

QUué lesion?

Deficiencia en la visi6on?

si [] NoO ]

6. DIGNIDADES Y REPRESENTACIONES

MENCIONES LAS DIGNIDADES O REPRESENTACIONES QUE USTED HA DESEMPENADO

INSTITUCION

PUESTO DESDE HASTA

|QUE ACTIVIDADES DEPORTIVAS O CULTURALES REALIZA
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RESULTADO ENTREVISTA PRELIMINAR

MT/FT/62/04
FECHA

POSTULANTE

CARGO POSTULANTE

EDAD

211

EXCELENTE

M.BUENO

BUENO

REGULAR

INSUFICIENTE

EDUCACION BASICA REQUERIDA

EXPERIENCIA NECESARIA PARA OCUPAR EL CARGO

PRESENTACION PERSONAL Y ASPECTO GENERAL

ENTUSIASMO E INTERES POR EL TRABAJO

COMUNICACION

EVALUACION GENERAL DEL POSTULANTE

RECOMIENDA SU CONTRATACION?

st [ NO []

ENTREVISTADOR FIRMA
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

PERFIL DEL CARGO
MT/FT/62/05

FECHA
No.

Denominacion Departamento En dependencia de:

Funciones a desarrolllar

BlO|X|N[o|a | wINF

Requisitos ideales para el cargo

Titulacién académica:

Formacion especifica:

Experiencia:

Aprobado por:
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Codigo
@ L & MOTORMUNDO 1 MT/PR/62/02
S) . . - Pagi Fech
Y Procedimiento: Evaluacion del desempefio i%na 16-165'1_0-2312
1. Objetivo

Evaluar el desempefio del personal de Motormundo, de modo que permita detectar las posibilidades de mejora en
la calidad de los servicios de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos livianos, que actualmente se ofrecen a
los clientes.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todos los empleados y técnicos especializados de Motormundo.

3. Referencia

a. MT/DP/62/01 - 08 Descripcion de cargos.

b. Norma ISO 9001 - 2008

4. Responsabilidad

a. Losresponsables de elaborar este documento, es el Gerente y Jefe de Taller.

b. El responsable de la supervisién, implementacion y difusion de este procedimiento es el Jefe de Taller y

Secretaria — contadora.
c. Elresponsable del cumplimiento de este procedimiento es el Jefe de Taller de Motormundo.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Analizar y actualizar los lineamientos de la evaluacién del desempefio de los empleados. Gerente
2 Disefiar los instrumentos de la evaluacion del desempefio. Gerente
3 Adoptar o modificar los instrumentos de evaluacion del desempefio disefiados. Gerente
4 Verificar los formatos de evaluacion aplicados y diligenciados. Gerente
5 Establecer los objetivos e indicadores de gestién de los empleados concertados. Gerente

Programar capacitacion a responsable de evaluar y evaluados sobre diligenciamiento de los

desempefio aplicadas.

6 ) Jefe de Taller
formatos de evaluacion.
Distribuir material para evaluacién y cronograma de actividades. Jefe de Taller
8 Realizar evaluacion y calificacion a los empleados. Jefe de Taller
9 Generar informe de resultados. Jefe de Taller
10 Validar informe de resultados. Gerente
Disefiar acciones derivadas del analisis de los resultados de las evaluaciones de
11 Gerente
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cadigo
— @, e MOTORMUNDO , 1_ MT/PR/62/02
®s < Procedimiento: Evaluacion del desemperio Pagina Fecha
2o - P 212 16-11-2012
6. Registros
No. REGISTRO CcODIGO
1 Instrumento de evaluacién desempefio. MT/FT/62/06
2 Informe de resultados MT/FT/62/07

Elaborado por:

Revisado por:

Supervisado por:

Aprobado por:
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INTRUMENTO EVALUACION DESEMPERNO
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MT/FT/62/06
Dia: Mes: AfO:
Persona evaluada Persona que evalua
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Area: Area:

Instrucciones de llenado: este formato debera ser llenado por el responsable del area, les cuidadosamente cada
uno de los factores y marque con una X en el cuadro la alternativa que usted considere se apega mas a las
aptitudes o caracteristicas del personal evaluado.

FACTORES ALTERNATIVAS

Supera ampliamente los volimenes de trabajo que tiene encomendado.

Desarrolla una cantidad de trabajo acorde a los volimenes fijados.

Su rendimiento es minimo y frecuentemente fuera de tiempo.

Logra volimenes de trabajo suficientes en ocaciones fuera de tiempo.

Se esmera en la conservacion y utilizaciéon de los materiales y equipo de
trabajo, no existen desperdicios ni deterioro injustificados.

Procura conservar su equipo de trabajo y utiliza adecuadamente los

Aprovechamiento de materiales . ; .
materiales , de manera que el deterioro ylos desperdicios son los normales

y equipo — - - —
Manifiesta eventuales fallas en el cuidado del equipo, propiciando el

deterioro ydesperdicio del material.

Logra volimenes de trabajo suficientes en ocaciones fuera de tiempo.

Alcanza excelentes resultados en las fucniones que tiene encomendadas.

Obtiene resultados por arriba de la medida con el minimo de supervisién.

Necesidad de supervision — - —
Cumple los objetivos y metas bajo supervisién.

Los resultados que obtiene son minimos yrequiere constante supervision.

Realiza trabajos excelentes, exepcionalmente comete errores, unicamente
requiere supervision esporadica.

Generalmente realiza buenos trabajos con un minimo de errores, la revision
Calidad en el trabajo gue amerita es de rutina.

Requiere supervision estrecha debido a los errores que comete.

Su trabajo contiene un alto indice de errores debe ser revisado de manera
permanente

Aplica ampliamente los conocimientos adquiridos.

Aplica en forma suficiente los conocimientos adquiridos.

Capacitacion recibida - - — —
Aplica ocacionalmente los conocimientos adquiridos.

No aplica los conocimientos adquiridos.

Se esmera en conservar limpia su area de trabajo yacomoda la herramienta
yequipo en el lugar adecuado después que ha sido utilizado.

Mantiene la herramienta y equipo de trabajo en el lugar asignado pero su

. . lugar de trabajo permanece sucio.
Higiene en el trabajo g J0 D

Procura limpiar su area de trabajo, pero no recoge su herramienta y su
equipo de trabajo totalmente.

Conserva su lugar de trabajo sucio, mantiene el herramental y equipo de
trabajo fuera del lugar asigando.
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Técnica y organizacion del
trabajo

Siempre aplica las técnicas dentro de Ta organizacion establecidas en el
ambito laboral.

Por lo general aplica las tecnicas yla organizacion establecidas en el ambito
laboral.

Ocasionalmente aplica las técnicas yla organizacién establecidas en el
ambito laboral.

No aplica aplica las técnicas yla organizacion establecidas en el ambito
laboral.

Colaboracion y discrecion

Se distinge por su disposicidn a ayudar en la realizacién del trabajo.
Contribuye siempre de manera espontanea y sabe utilizar la informacion
positivamente.

Tiene buena disposicion para ayudar en la realizacion del trabajo cuando se
le solicita y es prudente con la informacién que posee.

Manifiesta disposicion a prestar ayuda en la realizacion del trabajo siempre
que se le ordene y comete indiscreciones involuntarias con la informacién.

Siempre objeta la colaboracion en el trabajo, aun cuando se le ordena,
provoca conflictos con la infromacién que posee.

Conocimiento del cargo

Posee amplios conocimientos del cargo que tiene asignado dentro de la
organizacién.

Posee conocimientos del puesto que tiene asignado dentro de la
organizacién.

Posee suficientes conocimientos del puesto que tiene asignado dentro de la
organizacion.

No posee conocimientos del puesto que tiene asignado dentro de la
organizacién.

Relaciones interpersonales

Mantiene acertadas relaciones con sus jefes, comparieros y clientes, por lo
que el desempefio de sus funciones se facilita.

Casi siempre es amable con sus jefes, compafieros y clientes,
ocasionalmente tiene inadecuadas relaciones.

Ocasionalmente son inadecuadas sus relaciones con sus jefes, compafiero
yclientes, con lo que obtaculiza su trabajo y el de los demas.

Rechaza permanentemente las relaciones con sus jefes, compaferos y
clientes, lo que obstaculiza tanto su trabajo como el de los demas.

Datos del evaluador:

Firma:

Nombre:

Cargo:
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EVALUACION DESEMPENO

MT/FT/62/07

FECHA
NOMBRE
CARGO

JEFE INMEDIATO

puntaje maximo 100
punteje minimo 20

FECHA DE INGRESO

AREA

217

PARAMETROS DE EVALUACION

TOTAL

© 00 ~NO O WNBE

[N
o

11
12
13
14
15
16
17
18
19

ASISTENCIA

PUNTUALIDAD

SALUD Y ENERGIA

PRESENTACION PERSONAL

AUTOEDUCACION

SUPERACION

COMPORTAMIENTO SOCIAL

COOPERACION Y VOLUNTAD

INICIATIVA

APTITUD DE LIDER

INTERES POR APRENDER

CUMPLIMIENTO A ORDENES

ORGANIZACION EN EL TRABAJO

RESPONSABILIDAD

TRABAJOS A PRESION

CALIDAD DE TRABAJO

ATENCION A DETALLES

ATENCION A CLIENTE INTERNO

CUIDADO DE RECURSOS ASIGNADOS

PUNTAJE OBTENIDO

EQUIVALENCIA
OBSERVACIONES

Trabajador

Evaluador
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Versioén Cédigo
: : MOTORMUNDO 1 MT/PR/62/03
- ) o Pagina Fecha
Procedimiento: Capacitacion 1/2 16-11-2012

1.

Objetivos

Establecer acciones de capacitacion orientadas al fortalecimiento de los valores éticos y a la adquisicion y
actualizacion de los conocimientos de los empleados de Motormundo, de manera que contribuyan a elevar la
calidad de los servicios ofertados por la empresa, a través del desempefio, eficiencia y eficacia de su trabajo.

2.

Alcance

Aplica para todas las actividades de capacitacién y entrenamiento del personal de Motormundo.

Referencia

MT/DP/62/01 - 08 Descripcion de cargos.
Norma ISO 9001 - 2008

Responsabilidad

Los responsables de elaborar este documento, es el Gerente, Jefe de Taller y la Secretaria — contadora.

El responsable de la supervision, implementacion y difusién de este procedimiento es
Secretaria — contadora.

el Jefe de Taller y

El responsable del cumplimiento de este procedimiento es el Jefe de Taller de Motormundo.

Desarrollo de actividades del procedimiento

No.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Trimestralmente aplica instrumento para diagnéstico de necesidades de capacitacién y/o
entrenamiento.

Jefe de Taller

Analiza informacién recolectada e identifica necesidades de capacitacion y/o
entrenamiento, que pueden presentarse por: resultados de la evaluacion del desempefio,
empleados de nuevo ingreso, cambios en los procedimientos y metodologias, desarrollo
tecnoldgico...

Gerente

Establece jerarquizacion de necesidades de capacitacion y/o entrenamiento.

Gerente

Disefia y calendariza el programa de capacitacién y/o entrenamiento, en el que, determina
opciones sobre: de temas, lugar, responsable, disponibilidades de horario, costo; de la
capacitacion.

Jefe de Taller

Envia disefio de programa de capacitacion y/o entrenamiento a Gerencia para su analisis y
aprobacion.

Jefe de Taller

Aprueba programa de capacitacién o pide correccion del programa.

Gerente

Difunde en la empresa programa de capacitacién y/o entrenamiento.

Jefe de Taller

continua
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T TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cadigo
° o = & MOTORMUNDO 1 MT/PR/62/03
@ WD @
L) S - o Péagina Fecha
@ () .
@@ Procedimiento: Capacitacion 2/2 16-11-2012
conclusién
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
8 Controla el desarrollo de los cursos conforme programa de capacitacion y/o entrenamiento. Jefe de Taller
9 Elabora informe de la capacitacion y/o entrenamiento programado. Jefe de Taller

A través del analisis del informe de la capacitacién y/o entrenamiento programada toma una

decision:
10 Resultado Bueno: Terminar procedimiento. Gerente
Resultado negativo: Iniciar procedimiento de nuevo, reprogramar capacitacion y/o
entrenamiento.
6. Registros
No. | REGISTRO CODIGO
1 Solicitud capacitacion MT/FT/62/08
Programa de capacitacién y/o entrenamiento MT/FT/62/09
Evaluacion de Capacitacion MT/FT/62/10
Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Aprobado por:




TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

SOLICITUD DE CAPACITACION

MT/FT/62/08
FECHA
DEPARTAMENTO NOMBRE CARGO
INSTITUCION QUE DICTA CURSO INSTRUCTOR
CIUDAD INTENSIDAD FECHA

Objetivos de desempefio a lograr

Tipo de capacitacion

Interna

Externa

Esta presupuestada

S|

NO

Valor del evento
Otros (IVA 12%)
TOTAL

%paga la empresa

forma de pago

%paga el empleado

AUTORIZACION

Solicitante

Jefe Inmediato

Gerente General

Firma

Fecha

Observaciones:

220
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MT/FT/62/09
FECHA

PROGRAMA DE CAPACITACION

221

CURSO A REALIZARSE

AREAS MESES Ene | Feb | Mar | Abr | May [ Jun | Jul | Ago [ Sep | Oct | Nov | Dic
Horas
SERVICIO  |Participacion
Costo
Horas
CALIDAD Participacion
Costo
Horas
VENTAS Participacion
Costo
Horas
FINANZAS  [|Participacion
Costo
Horas
BODEGA Participacion
Costo
Horas
AUDITORES Participacion
Costo
Horas
METROLOGOS |Participacion
Costo
Horas
RRHH Participacion
Costo
Horas
TOTAL Participacion
Costo
Capacitaciones Ene | Feb | Mar | Abr | May [ Jun | Jul | Ago [ Sep | Oct | Nov | Dic
Planificadas
Realizadas
Eficacia

Observaciones:

Realizado por:
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EVALUACION DE CAPACITACION

MT/FT/62/10
FECHA
DEPARTAMENTO NOMBRE CARGO
INSTITUCION QUE DICTA CURSO INSTRUCTOR
CIUDAD INTENSIDAD FECHA

EVALUACION DE LA APLICACION DE LAS HABILIDADES/CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS

1. Aspectos relevantes que el empleado mejor6 en su desempefio

2. Aplicacion practica de los conocimientos adquiridos, en el puesto de trabajo

3. Se lograron los puntos? 1y 2 por qué?

4. Se ajusto el evento a necesidades de mejorar el desempefio?

222

FECHA JEFE INMEDIATO
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cadigo
e MOTORMUNDO 1 MT/PR/723/01
o ) - . . Péagina Fecha
@ @ .
X Procedimiento: Atencion a clientes 1/2 16-11-2012
1. Objetivo

En este procedimiento se describe la sistematica a seguir para llevar a cabo la atencion de los clientes que
puedan acceder al taller, teniendo como resultado final la satisfaccion plena de sus necesidades.

2. Alcance

El proceso empieza con la necesidad por parte del cliente de realizar algun tipo de reparacion en su vehiculo y
termina con dichas necesidades atendidas segun los criterios establecidos.

3. Referencia

a. Norma ISO 9001-2008
b. MT/PR/821/01 Evaluacién satisfaccion clientes

4. Responsabilidad

a. Losresponsables de elaborar este documento, es el Gerente y Jefe de Taller.
. Elresponsable de la supervision, implementacion y difusion de este procedimiento es el Gerente.

c. Jefe de taller es el responsable de asegurar que todas las actividades del taller se realizan en linea con los

objetivos de la empresa.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

Atender comunicacion del cliente, la que puede darse por varios canales: )

1 P . . Secretaria - Contadora
telefénicamente, internet, directa.
Si la comunicacién es por teléfono, es posible que el cliente muestre interés por los
servicios ofertados en el taller y realice una llamada telefonica requiriendo informacion
de los servicios. En ese caso, se le deberéa informar de precios, servicios e, incluso, )

2 . . ) h . Secretaria - Contadora
de promociones. Si la llamada es realizada por un cliente habitual que ya conoce los
servicios existentes y lo que desea es concertar una cita, entonces se le asignara un
dia para que acuda al taller.
Ofrecer al cliente los productos que mejor se adapten a sus necesidades,

3 o . P q d P Jefe de Taller
confirmandolo con el cliente.
Explicard al cliente la oferta de productos y servicios adicionales incluidos en el

4 precio, ofreciéndole servicios adicionales como productos de regalo, garantias de Jefe de Taller
cambios, etc. comprobando que el cliente lo ha entendido.

5 Ofrece ofertas preferenciales a aquellos clientes mas habituales. Jefe de Taller

6 Desarrollo y ejecucion de la orden de trabajo. Jefe de Taller

7 Asigna a un técnico, en funcién de su carga de trabajo y de su capacidad técnica. Jefe de Taller

continua
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X Procedimiento: Atencion a clientes 2/2 16-11-2012
conclusion
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

6.

pudieron suceder durante su ejecucion.

Una vez realizado el servicio el cliente recoge su vehiculo. El responsable de la
8 entrega del vehiculo le informard de las tareas realizadas y las incidencias que

Jefe de Taller

El cliente procede al pago de la factura, segun lo acordado en el presupuesto firmado

9 o ) e . . Cliente
inicialmente entre el cliente y el taller (salvo modificaciones, ya informadas al cliente).
A los clientes periédicamente se les debera enviar e-mails informativos con los
10 L - Jefe de Taller
nuevos productos y servicios que el taller ir4 desarrollando.
Registr 0s

No. REGISTRO

CcODIGO

1 Ficha de cliente

MT/FT/723/01

Elaborado por: Revisado por:

Supervisado por:

Aprobado por:
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FICHADE CLIENTE
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MT/FT/723/01
Nombres: Teléfono de contacto:
Apellidos: Direccion:

Vehiculo marca:

ARo:

Historicos senvicios:

No. Asigando: Observaciones:
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Procedimiento: Venta 1/2 16-11-2012

1. Objetivo

Establecer un modelo de ventas efectivo, promoviendo la venta de servicios de mantenimiento y/o reparacion de
vehiculos livianos, propiciando la comercializacion para la venta de estos servicios a clientes particulares, asi
como a empresas a fin de captar ingresos adicionales para Motormundo.

2. Alcance

El proceso inicia con la solicitud de cotizacion de los servicios termina con la remision de la factura al cliente para
su proceso de pago.

3. Referencia
a. Norma ISO 9001-2008
b. MT/PR/821/01 Evaluacién satisfaccion clientes
c. MT/PR/723/01 Atencién al cliente
4. Responsabilidad
a. Losresponsables de elaborar este documento, es el Gerente y el Jefe de Taller.
b. El responsable de la supervisién, implementacion y difusion de este procedimiento es el Jefe de taller de
Motormundo.
c. Elresponsable del cumplimiento de este procedimiento es el personal técnico de Motormundo.
5. Desarrollo de actividades del procedimiento
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Visita a clientes empresariales para dar a conocer los servicios ofrecidos por Motormundo. Gerente
2 Recibe de los clientes solicitud de cotizacion de los servicios. Secretaria -
contadora
3 Elabora y entrega a los clientes la cotizacion solicitada con costo y tiempos de entrega. Jefe de Taller
4 Recibe del cliente el pedido debidamente requisado y determina si es cliente nuevo. Jefe de Taller
5 Si es cliente nuevo registra datos en base de datos. Secretaria -
contadora
6 Si es cliente antiguo analiza en base de datos historial del cliente. Si encuentra problema, Secretaria -
informa a Gerente para aprobacion de prestacion de servicio. contadora
7 Revisa informacién aprueba prestacion de servicio. Gerente
8 Abre orden de trabajo Jefe de taller

continua
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conclusion
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
9 A5|gna. tgcnlco espema.ll'zado para la realizacion del trabajo establecido Jefe de taller
mantenimiento y/o reparacion.
Terminado el trabajo cierra hoja de trabajo, hace constar presupuesto establecido y
10 cualquier adicional generado en el proceso de mantenimiento y/o reparaciéon de Jefe de taller
vehiculos livianos. Envia a Facturacion.
11 Elabora la factura original y copia y las remite al cliente para su proceso de pago. Secretaria - contadora
6. Registros

No. REGISTRO CODIGO
1 Cotizacién de servicios MT/ET/75/01
Orden de trabajo MT/FT/75/02
Informe de ventas MT/FT/75/11

Elaborado por: Revisado por: Supervisado por: Aprobado por:
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COTIZACION DEL SERVICIO
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MT/FT/75/01

Cliente Vehiculo
Nombre: Marca: Km:
Direccion: Modelo:
Teléfono: Afio: Color:
Email: No. motor: No. serie:

Fecha entrada vehiculo:

Fecha de entrega prevista:

Observaciones del cliente:

MANO DE OBRA

Referencia Descripcion Horas
Precio /hora Total de horas Total mano de obra
MATERIALES
Referencia Materiales Unid. Precio u. Total
Total materiales
Notas |
Total
Mano de obra Horas
Materiales
Base imponible
12% IVA
Total factura

Firma responsable
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MT/FT/75/11
FECHA

TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

INFORME DE VENTAS

CODIGO

TIPO DE SERVICIO

CANTIDAD

PRECIO

REPORTE VENTAS POR MES

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OoCT

NOV

DIC

TOTAL

Realizado por:
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MOTORMUNDO

TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cadigo
MOTORMUNDO 1 MT/PR/821/02
- ) Pagina Fecha
Procedimiento: Postventa 1/2 16-11-2012

1. Objetivo

Este procedimiento describe la sistemética seguida para llevar a cabo las diversas actividades desarrolladas
posteriores a la prestacion de los servicios de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos livianos.

2. Alcance

Este proceso abarcara las actividades que impliquen la prestacién del servicio y tratamiento de los requerimientos
del cliente tras la prestacion de los servicios de mantenimiento y/o reparacion de vehiculos livianos.

3. Referencia
a. Norma ISO 9001-2008

. MT/PR/75/01 Venta
c. MT/PR/821/01 Evaluacién satisfaccion clientes

4. Responsabilidad

a. Losresponsables de elaborar este documento, es el Gerente y el Jefe de Taller.

b. El responsable de la supervision, implementacion y difusion de este procedimiento es el Jefe de taller de

Motormundo.

c. Elresponsable del cumplimiento de este procedimiento es el personal técnico de Motormundo.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
. - . ” . . Secretaria -
1 Recibir solicitud verbal sobre informacion, sugerencias y reclamos de los clientes. I
contadora
. . . L Secretaria -
2 Proporcionar al cliente informacién sobre proceso de postventa I
contadora

Responder al cliente sobre reclamo planteado.

Jefe de taller

Jefe de taller

Analizar opciones y determinar correctivo al reclamo.

Jefe de taller

3
4 Dialogar con el cliente para determinar opciones de solucién al reclamo.
5
6

Consignar reclamo y opcién de correctivo donde se originé el problema.

Jefe de taller

Responsable area

7 Aplicar correctivos a problemas encontrados y reclamos presentados por el cliente. donde se origind el
problema
8 Hacer seguimiento de las soluciones establecidas. Jefe de taller

Retroalimentar los procesos desarrollados en la organizacion,
oportunidades de mejora, detectar no conformidades, realizar cambios.

identificacién de

Gerente
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Procedimiento: Postventa 2/2 16-11-2012
6. Registros
No. REGISTRO CcODIGO
1 Registro de consultas o reclamaciones MT/FT/821/03
2 Registro de prestacion del servicio MT/FT/821/04

Elaborado por:

Revisado por:

Supervisado por:

Aprobado por:
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MT/FT/821/03

CONSULTAS O RECLAMACIONES

Nombre del cliente:

Vehiculo, motor No.:

Modelo/afo:

OT actual:

Tiempo para ser atendido en recepcion:

Fecha de encuesta:

Kms:

Tiempo de entrega:

Asesor:

Técnico:

Lavador:

Queja del cliente:

Llamar al cliente (Si) (No) ¢Por qué?:

Sefale el MOTIVO de la queja (1 a 9)

1. Actitud del asesor

2. Tiempo de entrega

3. Presupuesto

4. Atencién en caja

5. Limpieza del vehiculo

— e~ —~ —~ —
—_— — — — —

6. Explicacion de cargos
7. Partes de refacciones faltantes

()
()
()
()

9. Cargos incorrectos

8. no se le mostro el auto antes de pagar

Sefale el CAUSA (1 a 14)

.|Comunicacién insuficiente entre cliente y asesor de senicio

.|Explicacion inadecuada de asesor de senicio a cliente

.|Falta de partes o materiales de taller

.|Falta de herramientas/equipos necesarios

.|Inadecuada calidad de diagndstico de la falta

.| Deficiente calidad de mano de obra

.|Explicacion insuficiente dentro del manual de servicio, boletin...

.|Inspeccioén final de calidad inadecuada

Olo|N|OoO|O|M|WIN]|F

.INo se le entregaron refacciones al cliente

=
o

.|Orden de Trabajo no cerrada

=
[N

.| Dificultad en el contacto con cliente

=
N

.|El automovil no estaba listo para la entrega

-
w

.|Expectativa del cliente muy alta

[N
~

.|Otros

Accion tomada: (por cada nimero seleccionado)
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REGISTRO DE PRESTACION DE SERVICIO

MT/FT/821/04

Cliente: O.T:
Vehiculo tipo: Fecha:
Marca:

Confirmacién de inspeccion

Concepto

Técnico

Control

Asesor

Lavado de motor

Ajuste y lubricacion de cerraduras bisagras y cerrojo
de cofre

Sistema de enfriamiento

Agua de limpiadores

Liquido de frenos

Aceite de direccion hidraulica

Liquido de bateria

Limpieza de bornes y tapa de bateria

Filtro de aire

Bujias

Cables de bujias

Filtro de combustible

Embrague

Tension de bandas

Lineas de combustible y vapor (mangueras y
combustible)

Tuberia flexible, conexiones sistema de enfriamiento

Sensor de gas 02

Lavado de inyectores

Limpieza y ajuste de frenos

Balaceo

Presién de llantas

Freno de mano

Sistema de escape

Fugas de aceite de motor y/o liquidos

Nivel de aceite de transmision manual/automatico

Mecanismo de direccion, eje delantero y suspension
(rétula y amortiguadores)

Filtro de aceite

Aceite motor

Tuercas brazos limpiaparabrisas y aspersores

Instrumentos de tablero (claxon, radio, a/c,
calefaccién, alarma...)

Luces en general

Emisién de gases contaminantes

Cinturones de seguridad, hebillas, retractores,
anclajes

Sistema de carga

Alineacion

Lavado carroceria e interiores

Nombre:
Firma:

Realizar (R) Verificar (V) L impieza (L)

Cambio (C)

Ajuste

(A)

233
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TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Version Cadigo
MOTORMUNDO 1 MT/PR/72/01

Procedimiento: Recepcion y diagndéstico de Pagina Fecha
vehiculo 1/2 16-11-2012

1.

Esta

Objetivo

blecer las actividades para el proceso de recepcion y diagndstico de vehiculos en el taller de servicio

automotriz Motormundo.

2. Alcance

Este

proceso inicia con recepcién de informacion del cliente interesado en contratar el servicio y termina cuando

el Jefe de Taller llena hoja de trabajo.

3. Referencia
a. Norma ISO 9001-2008
b. MT/PR/75/02 Servicio mantenimiento correctivo de vehiculos
c. MT/PR/75/03 Servicio mantenimiento preventivo de vehiculos
4. Responsabilidad
a. Losresponsables de elaborar este documento, es el Gerente y el Jefe de Taller.
b. El responsable de la supervisién, implementacion y difusion de este procedimiento es el Jefe de taller de
Motormundo.
5. Desarrollo de actividades del procedimiento
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Solicita la revision o reparacion de su vehiculo. Cliente
Hace todas las preguntas necesarias: ruidos extrafios, vibraciones, y realiza las pruebas y/o Jefe de taller,
2 mediciones para identificar el problema. Toda la informacién recogida se registra en las Técnico
hojas de diagnoéstico correspondientes. especialista
Definido el trabajo a realizar cotiza la reparacion, si el cliente acepta continta con el
rocedimiento. .
3 P Secretaria
. . . . ) Contadora
Si no se le despide cordialmente y se registran sus datos para que cuando surjan futuras
promociones o paquetes nuevos que le pudieran beneficiar sea comunicado.
Registra sus datos en el sistema, también coloca un nimero de orden de acuerdo a los
4 ; Jefe de taller
trabajos antes programados.
Imprime la Orden de Trabajo (tres copias, dos para control y otra para el cliente). En la
5 orden impresa debe anotar en la parte correspondiente los resultados del diagndstico. Jefe de taller
Ademas de cualquier hallazgo realizado en carroceria, llantas, espejos...
Realiza la proteccion del vehiculo colocando cubre asiento, cubre volante, cubre tapetes y
6 Ayudante

palanca, todo ello en presencia del cliente.

continua
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Procedimiento: Recepcion y diagnéstico de Pagina Fecha
vehiculos 2/2 16-11-2012
conclusion
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE

Explica al cliente los detalles del servicio a realizar, aclarando que cualquier otro trabajo
adicional sera sujeto a autorizacién via telefénica para su correccion, en este contacto se

Jefe de taller

7 o - .
explicard en detalle los beneficios, aumentos en el tiempo de entrega o en el costo
pactado. Los resultados se registran en OT.
Resguarda en una funda de plastico las pertenencias de valor, en caso de que el cliente

8 deje alguna, lo registra en el Resguardo de depdsito. Asimismo se coloca una etiqueta en el Jefe de taller
retrovisor para la identificacion de la aplicacion en ese punto.
Con la OT en mano, confirma con el cliente los trabajos a realizar, datos del cliente, costo

9 total, fecha y hora de entrega y teléfono donde localizar al cliente en caso de cualquier Jefe de taller
eventualidad.
Una vez confirmada la informacién entrega la OT al cliente, indica nimero telefénico que

10 . L Jefe de taller
puede marcar para cualquier duda o aclaracion.

11 Conserva los registros generados de acuerdo al procedimiento de Control de Registros. Jefe de taller

6. Registros

No. REGISTRO CODIGO
1 Orden de Trabajo MT/FT/75/02
2 Hoja de diagndstico MT/FT/72/01
3 Resguardo de depésito MT/FT/72/02

Elaborado por:

Revisado por: Supervisado por:

Aprobado por:
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TALLER DE SERVICIO DE MECANICA AUTOMOTRIZ MOTORMUND O

ORDEN DE TRABAJO

MT/FT/75/02
Cliente No. OT:
Nombre: Fecha:
Direccion: Hora:
Teléfono:
Email:
Vehiculo Presupuesto:
Marca: Km: Forma de pago
Modelo: Contado:
Afio: Color: Crédito
No. motor: No. serie:
Exterior del vehiculo
Espejos Plumillas T. tanque Observaciones:
Aros Neblineros Vidrios vent.
Antena Emblemas Parabrisa
Faros Llantas Parachoque
Interior del vehiculo
Espejos Caja de CD Bajos Observaciones:
Llavero Cabezales Parasoles
Radio Encendedor Pisos
Parlantes Amplificador]| Mascara
Maletera del vehiculo
Llave ruedas Extinguidor Botiquin Observaciones:
Llanta Gata Herramientas
repuesto Seguros de Otros:
Triangulo rueda
Diagnéstico:
Consecuencias:
Operacién/Operario Fecha |[H.inicio |H. final T.tiempo
1. Autorizo a la realizacién de las operaciones arriba descritas, asicomo a conducir por calles y carreteras para
efectuar las pruebas que para su mantenimineto o reparacién se estimen necesarias
2. Transcurrido tres dias habiles desde el plazo de entrega prevista, el depdsito del vehiculo en el taller
devengara gastos de importe de $4 al dia.
3. Renuncio a retirar las piezas sustituidas sino fueron reclamadas el dia en que recogi en vehicuo del taller.
4. Acepto el presupuesto establecido en este documento yde ser necesario los ajustes por trabajos extras,
siempre ycuando me sean notificados y autorizados por mi.
5. Este taller garantiza el trabajo realizado en el vehiculo por tres meses o dos mil kilbmetros recorridos.
6.Asimismo recomienda las revisiones periddicas al menos de las partes vitales de su vehiculo por seguridad.

Firma responsable Taller Leido y conforme

El cliente
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HOJA DE DIAGNOSTICO

MT/FT/72/01

El presente cuestionario debera ser apliacado por el asesor del servicio para la obtencién de la
informacion que permita detectar una falla percibida por el cliente, ya sea cuando ingrese el auto

por primera vez o en alguna reclamacion

237

1. Identificar qué tipo de falla reporta el cliente. (anotar tal y como lo define el cliente)
2. ¢lafalla ya habia sido reportada con anterioridad?
i [ ] no [ ]

3. ¢Cuando ocurre el problema?

Durante la mafiana: () Durante la tarde: () Durante la noche: ()
4. ¢Como ocurre el problema?

En un trayecto largo: ( ) En un trayecto corto: ()

Anotar despues de que tiempo de uso se presenta la falla
5. ¢lLafalla se presenta?

Esporadicamente: () Continuamente: ()
6. Condiciones de temperatura en se presenta la falla

En frio: ( ) En fase de calentamiento: ( ) En fase de enfriamiento: ( ) En caliente: ( )
7. ¢A cuantas revoluciones (RPM)?

En ralenti: () Marcha media: () Altas RPM: ( )
8. ¢En qué condiciones metereolégicas?

Lluvia: ( ) Friointenso: ( ) Calorintenso: ( ) Extremadamente seco: ( )
9. Condiciones del camino

Camino irregular: () Callle pavimentada: ( ) Autopista: ( ) Con tréfico intenso: ()

Al girar: () En curvas pronunciadas: ( )
10. Velocidad a la que se presenta la falla

Km:

11. ¢;Desde cuando se presenta la falla?

Dias:
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MT/FT/72/02

FORMATO RESGUARDO DE DEPOSITO

238

No. De Orden de Trabajo:

Nombre del cliente:

Teléfono:

E-mail:

Firma del asesor:

Fecha de recepcion:
Fecha de entrega:
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MOTORMUNDO TALLER SE SERVICIOS MECANICOS Versioén Cddigo
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1/2 16-11-2012
1. Objetivo

Establecer los pasos necesarios para proporcionar el servicio de mantenimiento preventivo de vehiculos livianos
a gasolina y diesel, para evitar futuras averias y fallas que pueden impedir la buena marcha y funcionabilidad del
vehiculo.

2. Alcance

Este proceso aplica a todos los trabajos de mantenimiento mecénico, eléctrico, enderezada y pintura en
vehiculos livianos a gasolina y diesel.

3. Referencia
a. Norma ISO 9001-2008
b. MT/PR/72/01 Recepcién y diagnéstico del vehiculo
4. Responsabilidad
a. El responsable de la supervision, implementacion y difusion de este procedimiento es el Jefe de taller de
Motormundo.
b. El responsable del cumplimiento de este procedimiento es el Jefe de taller y el personal técnico de
Motormundo.
5. Desarrollo de actividades del procedimiento
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Recibe el vehiculo y llena hoja de trabajo especificando que es mantenimiento preventivo. Jefe de Taller
2 Asigna y coordina con el técnico especializado el trabajo a realizar. Jefe de Taller
3 . . ) L . . Técnico
Recibe y desarma el vehiculo, confirma o complementa diagnéstico preliminar realizado.
responsable
4 Determina el tipo y nimero de refacciones y/o accesorios para el mantenimiento preventivo Técnico
del vehiculo, e informa al Jefe de Taller los materiales a utilizar. responsable)
Si el material existe en el almacén, elabora y firma de visto bueno la solicitud de material en
5 L . ) . - . Jefe de Taller
original y copia, y anota en la misma el nombre del técnico que lo solicita el material.
. . . . Ayudante de
6 Entrega la solicitud de material a almacén para su surtido. yu -
mecénica
7 Elabora orden de compra, si el material no existe en el almacén. Jefe de Taller
8 Recibe orden de compra firma de visto bueno en original y copia, ordena compra. Gerente

continua
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continuacion
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
9 Recibe y coteja contra solicitud de material realizada y entrega las refacciones a técnico. Jefe de Taller
Procede a realizar trabajo designado. Si se detecta algun desperfecto que no incluye la _—
- . . . Técnico
10 solicitud de mantenimiento correctivo, se procede a repararlo, una vez terminado todo el
. o responsable
trabajo notifica a Jefe de Taller.
11 Informa al cliente de las posibles variaciones tanto de tareas como del presupuesto inicial. Jefe de Taller
12 Verifica si el servicio ha sido realizado de acuerdo a lo estipulado en la hoja de trabajo. Jefe de Taller
Realiza prueba y control de calidad de trabajo realizado, si esta de acuerdo envia vehiculo
13 . . . . . . Jefe de Taller
a Despacho, si no esta de acuerdo pide correccion de fallas en el trabajo realizado.
Llena orden interna de trabajo en la que describe trabajo realizado incluyendo el trabajo no o
S L ) - Técnico
14 tomado en cuenta al inicio, tiempo de terminacion, materiales utilizados, entrega a Jefe de
e responsable
Taller para su aprobacion
15 Recibe .c')rden interna de trabajo firma de visto bueno y envia a Finanzas para su Jefe de Taller
facturacion.
6. Registros

No. REGISTRO CODIGO
1 Orden de trabajo MT/FT/75/02
2 Solicitud de material (repuestos, insumos para el trabajo a realizar) MT/FT/75/03
3 Orden de compra MT/FT/741/01

Elaborado por :

Revisado por: Supervisado por:

Aprobado por:
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1. Objetivo

Establecer las actividades necesarias para proporcionar el servicio de reparacion de vehiculos livianos a gasolina

y diesel.

2. Alcance

Este proceso aplica a todos los trabajos de reparacién mecanica, eléctrica, enderezada y pintura en vehiculos
livianos a gasolina y diesel.

3. Referencia

a. Norma ISO 9001-2008
b. MT/PR/72/01 Recepcién y diagnéstico del vehiculo

4. Responsabilidad

a. El responsable de la supervision, implementacion y difusion de este procedimiento es el Jefe de taller de
Motormundo.

b. El responsable del cumplimiento de este procedimiento es el

Motormundo.

5. Desarrollo de actividades del procedimiento

Jefe de taller y el personal técnico de

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Recibe el vehiculo y llena hoja de trabajo especificando que es mantenimiento correctivo. Jefe de Taller
2 Asigna y coordina con el técnico especializado el trabajo a realizar. Jefe de Taller

. . ) L o . Técnico
3 Recibe y desarma el vehiculo, confirma o complementa diagnéstico preliminar realizado.
responsable
4 Determina el tipo y nimero de refacciones y/o accesorios para el mantenimiento correctivo Técnico
del vehiculo, e informa al Jefe de Taller los materiales a utilizar. responsable
5 Si el material existe en el almacén, elabora y firma de visto bueno la solicitud de material en Jefe de Taller
original y copia, y anota en la misma el nombre del técnico que lo solicita el material.
. . . . Ayudante de
6 Entrega la solicitud de material a almacén para su surtido. Y L
mecénica
7 Elabora orden de compra, si el material no existe en el almacén. Jefe de Taller
8 Recibe orden de compra firma de visto bueno en original y copia, ordena compra. Gerente
9 Recibe y coteja contra solicitud de material realizada y entrega las refacciones a técnico. Jefe de Taller

continua
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conclusién
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE
Procede a realizar trabajo designado. Si se detecta algun desperfecto que no incluye la _—
. - . . Técnico
10 solicitud de mantenimiento correctivo, se procede a repararlo, una vez terminado todo el
. . responsable
trabajo notifica a Jefe de Taller.
11 Informa al cliente de las posibles variaciones tanto de tareas como del presupuesto inicial. Jefe de Taller
12 Verifica si el servicio ha sido realizado de acuerdo a lo estipulado en la hoja de trabajo. Jefe de Taller
Realiza prueba y control de calidad de trabajo realizado, si esta de acuerdo envia vehiculo
13 . . . - . . Jefe de Taller
a Despacho, si no esta de acuerdo pide correccion de fallas en el trabajo realizado.
Llena orden de trabajo en la que describe trabajo realizado incluyendo el trabajo no tomado .
S L . . Técnico
14 en cuenta al inicio, tiempo de terminacién, materiales utilizados, entrega a Jefe de Taller
P responsable
para su aprobacion.
15 Recibe orden de trabajo firma de visto bueno y envia a Finanzas para su facturacion. Jefe de Taller
6. Registros

No. REGISTRO CcODIGO
1 Orden de trabajo MT/FT/75/02
2 Solicitud de material (repuestos, insumos para el trabajo a realizar) MT/FT/75/03
3 Orden de compra MT/FT/741/01

Elaborado por:

Revisado por: Supervisado por:

Aprobado por:
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ANEXO C

SISTEMATIZACION MACROPROCESOS DE MOTORMUNDO

CONTROL CALIDAD
ADMINISTRACION GESTION TALENTO MANTENIMIENTO Y SERVICIO
h GESTION DE LA CALIDAD | COMERCIALIZACION . FINANZAS SERVICIOS GENERALES
ESTRATEGICA HUMANO REPARACION MANTENIMIENTO Y/O
REPARACION
PlanEstratégico, Informesde Plan Estratégico de Recursos PlanEstratégicode Ventas, Manual de | Plan Estrategicode prestacion Apr obaci6n de Recusos, Manual de
Revisionde SGC,Oportunidades | Humanos, Seguimientoa Plan Calidad, Matr iz deReqisitos; Polticas | del servicio, SeguimientoaPlan Lineamientosenfoquealcliente, |Pr o oe Calidad, Revisiondel SGC, necesidad de
ADMINISTRACION | deMejora, Manual de Calidad, Estratégico, PlanEstratégico, Seguimiento | deventasimventario; Prestpuestode Estratégico, Matriz de - e "  soportede
ESTRATEGICA delPl N R M | delpEyY R 6nG IsGc Ventas Apr obado, Solicitudnuevos R Lo, P dod estandaresde calidad. Revision |inversion. encial del usuario, 3
odelPlan pr ecursos, Manual | del PEy Revisién Gerencial o overrite o6 Solicues o equisitos, Presupuestode Gerencial del SC. soe ooy e ot sy omejor s do
Estratégico, Matriz de de Calidad, Revision Gerencial ‘SequimientoPlanEstr ategico, Revisién | Servuccion, Manual de Calidad, programs osisters. Coor dinacinde
Requisitos. del SGC Gerencial del SGC Revision Gerencial del SGC. Mantenimientode Inf r aestr uctura
Contrat. y
for Cont sonal, 2:8@8 deplande ) ) cmm:o_,Saeuc.mmom_mng% Andlissambientesdetrabao,
personal, Informe de clima Capacitaciény Entrenamiento Personal contratado, personal | Capacitaciéndel Area, Personal |Resultadosevaluaciongestionde Yy contratacion, pago sequridad industrial, satisfaccién
GESTION TALENTO [iaboral, Informe de Evaluaciones, de Resultadosde Indicadoresde capacitadoy/oentrenado, |contratado,personalcapacitado| personalenlaprestaciondel | remuneracionesy prestaciones

HUMANO

Informacién de Cumplimientoal
Plan de Capacitacion,

Personal, Manual funciones,
Evaluacionesde Desempefio,

Infor
Mantenimientode

RRHH

resultadode climalaboral,
resultado de evaluacién

yloentrenado, resultado de
climalaboral, resultado de
evaluacion

serviciode manteniminetoy/o
reparacion

sociales Presupuesto
Capacitaciony Evaluacion de
desempeio.

clientesinternosrespectoa
instalaciones, equipos
herramientas.

GESTION DE LA
CALIDAD

de Audit

ias, Informesde

ontratacionde

Auditorias, Informe de
IndicadoresdelosProcesos,
Reporte de Mejoras

Personal, Necesidades de

Capacitaciony/o Entrenamiento

de Personal

Auditoriasinternas, Acciones
Correctivasy Acciones
Preventivas, Analisisde Datos,
Identificar Oportunidadesde
Mejora. Encuestasparamedir el
grado desatisfaccion.

Retroalimentacionde
indicadores,
AccionesCorrectivasy
Preventivas

Retroalimentacionde
indicadores,
AccionesCorrectivasy
Preventivas

Resultadosnivel satisfaccion
clientes. Retroalimentaciénde
indicadores, Acciones
Correctivasy Preventivas

Desarrollopresupuesto
investigacon nivel de
satisfaccionclientes, andlisisdel
SGC. Accionespreventivasy
correctivas.

Retroalimentacion de
indicadores,
AccionesCorrectivasy
Preventivas

COMERCIALIZACION

Presupuestode Ventas, Inf or me:
deCunplimientoal Presupuesto
deVentas. Cotizaciones, Ordenes de
Compr as par aapr obar , Inf or macionde:
proveedor es, Paliticas de Inventarios,
Solicitudes de Pago, Vales de Caja,
Suministros de Ofcina, Resultados de
Seleccién, Eval uaci ony Reeval uaci onde
Proveedores

Necesidadesde Contratacionde
Personal, Necesidades de

Capacitaciony/o Entrenamiento

de Personal

Indicadoresde Ventas,

Visitaaclientes, Busquedade
nuevos clientes, Atencicnde

oa esdel
Sistema: tiempode entrega,

requer
Mantener car teradecliente,

Informaci6n sobre pedidosy
regade

satisfacciénalcliente,
Indicadoresde Gestion de
Compras

E
Ventas, Sequimientoacobr os de-
clientes, Evaluacionesy Reclamos de
Clientes, Asesoriaal clierte. Reclamos
gestionados,

materiales, insumos, repuest os.

Seguimientoalosindicadoresde
comercializacion, tiempo de

Asesoramiento

técnicoy ento de

entrega,r
satisfaccional cliente. Ordenes
de trabajo aprobadas, Resultado
de Satisfaccion, Cronogramas
deentregacumplidos.

Presupi por ventas.
Presupuestoatenciony

seguimientoclientes.

computador, soportede usuario,
instalacion de programasnuevos,
desarrolloy/omejorasalos
programaso sistemas

MANTENIMIENTO
Y REPARACION

Revision, aprobaciéninforme
trimestral de
cumplimiento de Plan
Estratégico, Solicitud de
aprobacion de proyectosde
mejora

Necesidadesde Contratacionde
Personal, Necesidadesde

Capacitaciony/o Entrenamiento

de Personal

Indicadoresde Planificacionde
prestacion del servicio
Indicadoresde Produccion

Detalle de especificacionesde
materiales, insumos, repuestosa
pedir. Solicitud deinformacion

Recepciony r evision de Or denes de
Trabajo. Pedidodemater ales, insumos,
repuestos. Pr ogamadiar o de pr estacion
del servicio. Pr ogr ameci 6n de per sonal,

Infor mes sobrelapr estacidnde

Informe nmeroytipode
servicosprestadosenel mes.
Informe evaluaciénal trabajo de

Presupuesto prestaciondel
servicio. Nimerode cierresde

detiemposde entrega

Contral de dispositivos demedicion.
Inf or mes de novedades enequipo y
O denes deTrabzjo.

lostécnicos. Informef
instalacioneso equipo.

Or rabajo.

EquiposOperativos,
MantemimientoPreventivoy
Correctivo, PuestaaPunto,
Solicitud de Mejorasen
equipos, Facturas

CONTROL CALIDAD
SERVICIO
MANTENIMIENTO
Y/O REPARACION

Informe grado de cumplimiento
del servicio conlosestandares
establecidos. Informe de no
conformidades.

Necesidadesde Contratacionde
Personal, Necesidadesde

Capacitaciény/ o Entrenamiento

de Personal

Identificacionnecesidadesy
expectativasde clientes.
Estandaresdesatisfaccion

Resultadosde Indicadoresde

Nuamerode Ordenesde Trabajo,
Cotizacionesaprobadas,
Cronogramasde
entrega, Atencionclientes.

Identificacién defalenciasenla
prestaciondel serviciode
mantenimientoy/ o reparacion,
generadaspor el irrespetoa
procesos, capacitacion umuso

Identif i cacién gr ado de conf or midad del
serviciodemantenimientoy/ o
repar acicn. Identif icacio de

Desarrollopresupuesto

satisf acciondel clienteconeste.
servicio. Identif icacion causas dela
incon or idad del servicio.

investigaco de
satisfaccionclientes, control de
lacalidady de acciones

Identificacionfalenciasen
instalacionesy enel
funcionamiento de equipos.

situacionfinanciera.

contartacién, pago

presupuestoinvestigacon nivel

Aprobacion presupuestoingresos|
por ventas. Financiamientoy

presupuesto prestaciondel
servicio. Controlingresospor

presupuestoinvestigacon nivel

Desarrolloprocesocontable.

RRHH aventivasy | P correctivas.
instalaciones. corr ectivas enesteservicio.
Financiamientoy aprobacion X X
Financiamientoy aprobacion oyaprobacion
Balancescontables. Informe presupuest oy Financiamientoy aprobacion

presupuestomantenimiento
preventivoy correctivode

FINANZAS Cumplimineto presupuesto. remuneracionesy prestaciones | desatisfaccionclientes, analisis ) . desatisfaccionclientes, control
aprobacién presupuesto Ordenesdetrabajocerradasy balances equiposeinstalaciones.
Prog sociales puesto del SGC. preventivasy " delacalida Jeanees
) ° ) atenci6ny seguimientoclientes. |  facturadas.Cobrocartera contables. Andlisissituacién  |Presupuestomateriales, insumos
inversion. Capacitaciony Evaluacionde correctivas. preventivasy correctivas. y
vencida. financieradelaempresa. yrepuestos
desempafio.
. Re dode Inf 6n, Plan de
Solicitud de Aprobacion del Plan ) ) Desarrollopresupuesto O R
deMantenimeinto de Equipos Contratacionde Coordinacionde Coordinacion de c preventivey | RS S SR
mant "
SERVICIOS Informaticos Necesdad de Personal, Necesidades de Indicadoresde Servicios Mantenimientopreventivoy | Mantenimientopreventivoy | Mantenimientopreventivoy corr - (I A o i FR s,
quip jeedor es
GENERALES . . Capacitaciony/ o Entrenamiento Generales correct de cor ds correct de
Aprobacion de Adguisicionde |~ Y instalaciones. Presupuesto  [menteniniento, capacitaciondel personal
de Personal Infraestructura. Infraestructura Infraestructura.

nuevosEquiposInformaticos

materiales, insumosy repuestos.

enmene] ode nuevos equipos. Solicitudde
Servicio, Catizaciones,




ANEXO D

TALLER DE SERVICIO AUTOMOTRIZ MOTORMUNDO

ENCUESTAACLIENTES POTENCIALES

Considere por favor una escala del uno al cinco. Interprete como:
Uno= no tiene importancia

Dos= no muy importante

Tres= de cierta importancia

Cuatro= muy importante

Cinco= extremadamente importante

Considerando la escala anterior del 1 al 5 califique por favor segln sus necesidades y expectativas

1. ATENCION PERSONAL 1 2 3 4
Facilidad para contactar con la persona adecuada para la recepcion del

vehiculo

Rapidez y diligencia en la atencion

Nivel de informacién ofrecida referente a la reparacion

Tiempo de respuesta cuando solicita informacion del estado de

reparacion del vehiculo

Actitud y atencion a la hora de hacer una consulta o un reclamo

Honestidad en el diagnéstico que el personal le da respecto a problemas

encontrados en su vehiculo y repuestos necesarios

2. SERVICIO OFRECIDO 1 2 3 4
Cumplimiento de los plazos y cantidades

Claridad de las condiciones del senicio

Calidad del senicio

Relacion calidad/precio

Tiempo de espera para la entrada del vehiculo al taller

3. TIEMPO 1 2 3 4
Recepcion

Pro forma - presupuesto

Reparacion

Facturacion

Entrega vehiculo

4. COSTOS 1 2 3 4
Mano de obra

Repuestos

Materiales

5. PAGOS 1 2 3 4
Contado

Plazo crediticio

6. UBICACION 1 2 3 4
Accesibilidad

Horario de recepcion y entrega vehiculos

Estacionamientos

7. CALIDAD 1 2 3 4

Acabado de trabajo

Equipo y maquinaria utilizados para el mantenimiento o reparacién del
vehiculo

Limpieza estética interior y exterior del vehiculo

Funcionamiento general del vehiculo

Senvicio postventa

245
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ANEXO E

Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Adaptacién al cliente.

Supervision directa por parte del
propietario.

Asistencia y asesoramiento técnica
personalizada.

Fidelizacion de clientes actuales.
Experiencia del Gerente en la actividad.
Zona de ubicacion competitiva.
Espacio fisico amplio.

Trato personalizado con el cliente.
Remuneracion sobre el SMV.
Funciones poli funcionales de técnicos.
Técnicos principales con nivel de
estudios de tecnologia.

Desconocimiento de la competencia

No existe levantamiento de procesos no
estan documentados técnicamente.
Inexistencia de indicadores de gestion en
cada proceso.

Limitada aplicacién de TIC s en la
prestacion del servicio.

Limitacién en cuanto a equipos y
maquinaria.

Ausencia de una gestion estratégica y de
marketing.

Deficiente gestion de la calidad
Deficiencias en la utilizacién del espacio y
las edificaciones existentes.
Tercerizacion de servicios
complementarios.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Mejora en la eficiencia de procesos.
Readecuacion de las instalaciones.
Diversificar servicios.

Aparicién de nuevos segmentos de
mercado.

Lineas de crédito por parte de entes
gubernamentales.

Variedad de proveedores.
Renovacién constante del parque
automotor.

Adaptacién tecnolégica.

Indefinicion estratégica y dificultad de
adaptacion a los cambios.

Aparicion de nuevas normativas que
supongan un incremento de costos.
Aparicién de nuevos competidores.
Incremento de costos en equipo,
herramientas e insumos para el taller.
Incremento de costos en repuestos
originales y genéricos.
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ANEXO F

MATRICES PARA DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Diagnéstico sobre la Gestién Financiera

. PORCENTAJE CUMPLIMIENTO
FACTOR DESCRIPCION

0% | 25% | 50% | 75% | 100%

Estructura organizada mediante la cual se recogen las
informaciones de una empresa como resultado de sus
operaciones, y que presentados a la gerencia le permitiran a la
misma tomar decisiones financieras.

1. Sistema contable

La demanda es la base fundamental del presupuesto de ingresos
2. Presupuesto de ventas por ventas y es el punto de partida para la proyeccién de los X
presupuestos de produccion.

El presupuesto de produccién se basa en las proyecciones de las
ventas y es la base para los presupuestos parciales de materias X
primas, mano de obra y carga fabril.

3. Presupuesto de
produccién

4. Presupuesto de gastos Este presupuesto lo integran los gastos de personal, los gastos

generales de enerales y las transferencias al Estado X
administracion 9 y ’
El presupuesto de inversiones obedece a la politica de expansion
_5- Pre_supuesto de de la empresa, tanto a corto como a largo plazo, para lo cual se X
inversiones requiere planear la financiacion de dichas inversiones, ya sea con
capital propio o través del crédito.
. . Los estados financieros comprenden el Balance General, el
6. Estados financieros X

Estado de Pérdidas y Ganancias y las Razones Financieras.

Evaluacion porcentual real de cada factor en el aspecto Gestion Financiera

FACTORES Peso | % de aporte | % Cumplimiento % real de aporte
1 9 25% 50% 12,68%
2 8,5 24% 50% 11,97%
3 5 14% 50% 7,04%
4 5 14% 50% 7,04%
5 5 14% 50% 7,04%
6 3 8% 50% 4,23%
TOTAL 35,5 100% 50%




Diagnéstico sobre Organizacion del Trabajo
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PORCENTAJE CUMPLIMIENTO

FACTOR DESCRIPCION
0% 25% | 50% | 75% | 100%
Razén o proposito de ser de la empresa, considera los servicios
1. Misién que se ofrece, cliente a los que van dirigidos, uso de tecnologia, X
filosofia y el mejoramiento del bienestar de los empleados.
2 Vision Imagen proyectiva de la organizacion; lo que se quiere ser en el X
futuro.
Cadigo ético por el cual se orienta el esfuerzo individual y grupal
3. Valores L A X
para el logro de objetivos organizacionales.
- Lo que la organizacion desea lograr, la descripcién de lo que se
4. Ob]?pvos generales y requiere obtener en términos cuantitativos y cualitativos en el X
especificos "
corto y mediano plazo.
5. Estructura . .
o La forma en que se encuentra organizado el centro de trabajo y
organizacional y los puestos de trabajo que existen X
ocupacional p joq ’
6. Evaluacion de objetivos Método empleado para evaluar el grado de cumplimiento de X
y metas objetivos y metas organizacionales.
. Establecimiento de actividades especificas para lograr
7. Programa de trabajo determinados objetivos en tiempos preestablecidos. X
R Descripcion de las areas de trabajo que integran la empresa, sus
8. Manual de organizacion objetivos y sus funciones que les competen. X
Descripcion de actividades de caracter administrativo para la
9. Procedimientos realizacion de un determinado sistema de trabajo (registro y X
administrativos seguimiento de clientes, contabilidad, compra de refacciones y
materiales, pago de salarios...)
Formas y medios de comunicacién entre las areas de trabajo,
10. Sistemas de niveles jerarquicos y trabajadores (memorandum, 6rdenes de X
comunicacion trabajo, instrucciones verbales, revista interna, boletin, cartelera,
perioédico mural...)
11. Reclutamiento y Procedimiento empleado para atraer y seleccionar candidatos X
seleccion potencialmente calificados para ocupar un puesto de trabajo.

Evaluacién porcentual real de cada factor en el aspecto Organizacion del Trabajo

FACTORES Peso % de aporte % Cumplimiento % real de aporte
1 20 15% 25% 3,75%
2 18,5 14% 25% 3,50%
3 17 13% 25% 3,25%
4 15,5 12% 25% 3,00%
5 11,5 9% 25% 2,25%
6 11 8% 0% 0,00%
7 10 7% 25% 1,75%
8 8,5 6% 0% 0,00%
9 8,5 6% 25% 1,50%
10 75 6% 25% 1,50%
11 6,5 5% 50% 2,50%
TOTAL 1345 100% 23%
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PORCENTAJE CUMPLIMIENTO

FACTOR DESCRIPCION
0% 25% | 50% | 75% | 100%
Descripcién de metas y objetivos relacionados con el rendimiento
laboral individual y grupal, por los cuales se puede mejorar el
1. Objetivos y metas de ingreso de los trabajadores. Se consideran indicadores sobre X
remuneracion mejoramiento de la productividad y la calidad, tales como la
disminucion de quejas y reclamaciones.
. Métodos o sistemas de retribucion del trabajo, formas y
2. Salario A X
periodicidad de pago.
3. Prestaciones Tipo de prestaciones que se qtorgan (tantq las establecidas por X
ley como por contratacion individual o colectiva)
Aquellos beneficios de caracter social (no individual) que
4. Beneficios sociales proporciona la empresa a los trabajadores (como servicio de X
cafeteria, guarderias, centros educativos...)
5. Seguridad privada Desc_npmon de garantias dt_a ) cara;tgr social otorgadas al X
trabajador por la empresa (servicios médicos y seguros)
. Descripcion de las percepciones que reciben los trabajadores de
6. Percepciones . . R
L manera adicional a su salario base: métodos empleados para su X
adicionales o ; ;
aplicacion (tiempo extra, recompensas e incentivos...)
Identificacion de acciones orientadas a estimular el
7. Acciones de motivacion comportamiento individual o grupal, para el mejoramiento del X
desempefio laboral y el logro de objetivos y metas.
. Descripcion de las percepciones que reciben los trabajadores de
8. Percepciones . N -
manera adicional a su salario base: métodos empleados para su X

adicionales

aplicacién (tiempo extra, recompensas e incentivos...)

Evaluacién porcentual real de cada factor en el aspecto Remuneracion de los Trabajadores

FACTORES Peso | % de aporte % Cumplimiento % real de aporte
1 11 17% 25% 4,33%
2 9,5 15% 50% 7,48%
3 8,5 13% 100% 13,39%
4 8 13% 0% 0,00%
5 75 12% 0% 0,00%
6 6,5 10% 50% 5,00%
7 6,5 10% 50% 5,00%
8 6 9% 50% 4,50%
TOTAL 63,5 100% 40%




Diagnéstico sobre Capacitacion de Trabajo
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PORCENTAJE CUMPLIMIENTO

FACTOR DESCRIPCION
0% 25% | 50% | 75% | 100%
1. Identificacién de Método o técnica empleada para detectar necesidades de X
necesidades capacitacion del personal.
Asignaciéon de determinada cantidad de dinero, para la
2. Presupuesto I ] X
capacitacion de los trabajadores.
Procedimiento utilizado para la determinacién de los costos y
3. Costo beneficio beneficios de la capacitacion, y medicién de su impacto en la X
. calidad de los servicios, productividad y competitividad del centro
de trabajo.
Métodos de evaluacion empleados para conocer el grado de
4. Evaluacién de aprendizaje de los participantes en las acciones de capacitacion. X
participantes Considera los tres momentos de la evaluacién diagnoéstica,
formativa y sumaria.
L Instrumentos utilizados por los participantes para evaluar la
5. Bvaluacion de cursos organizacion e imparticién de cursos. X
6. Areas de capacitacion Identificacion de espacios destinados para la capacitacion. X
Disefio y operaciéon de acciones de formacién y actualizacion de
los trabajadores, de acuerdo a las necesidades de los servicios
7. Programas de L - - . .
O, de mantenimiento y reparacion automotriz, innovaciones X
capacitacion o e L g
tecnoldgicas de los automéviles, motivacion de los trabajadores y
mejoramiento de la calidad.
. Medios empleados para comunicar a los trabajadores su
8. Comunicacion a A . S .
articipantes pammpgcmn en las acciones de capacitacion (memorandum, X
p instrucciones verbales)
Medios utilizados por los instructores para facilitar el proceso de
9. Material institucional ensefianza y aprendizaje (manuales, diapositivas fotocopias, X
apuntes)
10. Apoyos didécticos Herramm;ntas ut_|||zadas por el |_nstru,ctor para llevar a cabo el X
proceso instruccional (rotafolio, pizarrén, retroproyector)

Evaluacién porcentual real de cada factor en el aspecto Capacitacién de los Trabajadores

FACTORES Peso | % de aporte % Cumplimiento % real de aporte
1 16 16% 50% 8,00%
2 15,5 15% 25% 3,75%
3 13,5 13% 25% 3,25%
4 10 10% 0% 0,00%
5 10 10% 0% 0,00%
6 9 9% 0% 0,00%
7 8,5 8% 50% 4,00%
8 7 7% 25% 1,75%
9 6,5 6% 25% 1,50%
10 6,5 6% 25% 1,50%
TOTAL 102,5 100% 24%
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PORCENTAJE CUMPLIMIENTO

FACTOR DESCRIPCION
0% 25% | 50% | 75% | 100%
1. Politicas y objetivos Descnp_cpn d_e, los pro_posnos y fines d_e la organizacion respecto
sobre seguridad e higiene a la ellmlnacpr] de riesgos de trabajo y mejoramlento de los X
; ! aspectos de higiene y salud laboral que deben considerarse para
industrial =
elevar el desempefio laboral.
L Identificacion y descripcion de los métodos e instrumentos
2. Evaluacion sobre o P P - N
tiesgos de trabajo ut|||zad9§ para el ana!|5[s y evaluacion de riesgos de trabajo que X
se manifiestan en la dinAmica de la empresa.
. Indicadores relativos a la existencia de accidentes de trabajo,
3. Indicadores sobre P . - "
. 0= tales como indices de frecuencia, gravedad y siniestralidad. X
seguridad e higiene P
Comprende los aspectos de limpieza y orden.
4. Normas de seguridad Conocimiento y aplicacion por parte della empresa y t}raba]adore.s
. de las normas sobre seguridad e higiene industrial y medio X
ecuatorianas )
ambiente laboral.
’ . Elaboracién y aplicacion de medidas internas tendientes a
5. Medidas reglamentarias - . : :
: sancionar administrativamente a quienes no respetan las normas X
(reglamento interno) Ny o . .
sobre seguridad e higiene y medio ambiente laboral.
6. Programa preventivo Descripcion de las actividades formuladas para prevenir hechos o X
. 9 p situaciones que dan origen a los accidentes de trabajo.
7. Planes y procedimientos Fornjylauon Qe acciones que han dg aplicarse cuando se
d . manifiestan situaciones que se consideran de emergencia X
e emergencia : ;
(incendios, temblores...)
Valoracién y aplicacion de acciones orientadas al mejoramiento
8. Instrumentacion de del trabajo individual, considera distancias, tiempos, movimientos, X
acciones ergonémicas iluminacion y adecuacién de herramientas, maquinaria, equipo y
lugar de trabajo.
9. Equipo de proteccion Identificacién y uso del equipo de proteccién personal por parte X
personal de los trabajadores.
10. Resguardos de la Descripcion de los resguardos empleados en la maquinaria X

maquinaria

utilizada en los procesos de trabajo.

Evaluacién porcentual real de cada factor en el aspecto Condiciones de Trabajo

FACTORES Peso | % de aporte % Cumplimiento % real de aporte
1 15 14% 25% 3,50%
2 14,5 14% 50% 7,00%
3 13,5 13% 0% 0,00%
4 13 12% 50% 6,00%
5 12 11% 50% 5,50%
6 9,5 9% 50% 4,50%
7 9 9% 50% 4,50%
8 7,5 7% 50% 3,50%
9 6 6% 75% 4,50%
10 5 5% 75% 3,75%
TOTAL 105 100% 43%
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PORCENTAJE CUMPLIMIENTO

FACTOR DESCRIPCION
0% 25% | 50% | 75% | 100%

1. Clientes Identificacion de los clientes solicitantes de servicios. X
2. Servicios Descripcion de los diversos servicios que se ofrecen. X
3. Estandares de trabajo y Descripcion de estandares para el desempefio laboral, y mencion X
normas de calidad de las normas de calidad que han de observarse.
4. Procedimientos Descripcion de procesos y métodos empleados para la X
operativos generacion de los servicios.
5. Determinacion de Procedimiento utilizado para el célculo de precios de cada X
precios servicio ofrecido.
6. Sistema de evaluacion Descripcion de técnicas empleadas para evaluar el desempefio X
de resultados individual, con base en metas y objetivos logrados.
7. Programa de mejora Descripcion de las acciones a realizar para el mejoramiento X
continua continuo de la organizacion.
8. Sistema de medicion de Descripcion de elementos a medir, mecanismos de medicién e

: " ) indicadores establecidos para conocer el grado de eficiencia o
la productividad y calidad . . . X X
de los servicios eficacia .del aprovechamiento de los recursos y el mejoramiento

de la calidad.
9. Control de inventarios y Método de control y registro sobre entradas, salidas y
almacenamiento de disponibilidad de articulos, y lo relativo a la clasificacion y X
materiales almacenamiento de materiales.
10. Insumos e A, . . - . e .
: S Descripcién de insumos requeridos por servicio, y la identificacion
identificacion de X
de proveedores.

proveedores
11. Programa de Actividades programadas para el mantenimiento preventivo del X
mantenimiento preventivo equipo, maquinaria y herramientas.
12. Control y reciclamiento Mecanismos para el adecuado manejo, transporte,
de sustancias quimicas y almacenamiento y reciclamiento de sustancias quimicas y X
residuos peligrosos residuos peligrosos.
13. Equipo y maquinaria Cantidad y descripcion del equipo y maquinaria empleada. X
14. Distribucién de planta Diagramas de ubicacion fisica de la maquinaria, con delimitacion X

de areas de trabajo.

Evaluacién porcentual real de cada factor en el aspecto Trabajo y Calidad de los Servicios

FACTORES Peso | % de aporte % Cumplimiento % real de aporte
1 22 11% 50% 5,50%
2 21 10% 50% 5,00%
3 19 9% 50% 4,50%
4 18 9% 25% 2,25%
5 16,5 8% 75% 6,00%
6 16,5 8% 25% 2,00%
7 15 7% 50% 3,50%
8 14 7% 25% 1,75%
9 13 6% 50% 3,00%
10 12 6% 50% 3,00%
11 10 5% 50% 2,50%
12 10,5 5% 50% 2,50%
13 10 5% 75% 3,75%
14 9 4% 50% 2,00%
TOTAL 206,5 100% 47%
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De acuerdo con lo estipulado en el Art. 83 del Reglamento del Sistema de
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