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GLOSARIO

indice de Felicidad del Cliente (I.F.C): Se maneja como indicador de gestion del
area de Servicio al Cliente de los departamentos de servicio del taller de colision.
Este indice se calcula con base en una encuesta que se realiza a algunas de las
personas que ingresaron por aseguradora su vehiculo al taller, dicha encuesta
consta de 5 preguntas, al final del cuestionario hay unas casillas que van de 0 a 10
siendo 0 lo mas bajo y 10 lo més alto, para Cesvi Colombia y las aseguradoras
una calificacion de 0 a 6 significa clientes insatisfechos con el servicio, de 7y 8
clientes algo insatisfechos y finalmente 9 y 10 clientes totalmente satisfechos. Sin
embargo, en el cuestionario completo se hace referencia a la satisfaccion del
cliente, especificando diferentes aspectos del servicio respondiendo
principalmente a la atencion recibida por parte del asesor de servicio, la
satisfaccion con la entrega del vehiculo y otros aspectos importantes para el
cliente, en el momento que retira su vehiculo del taller de colision.

Peritaje: Andlisis y determinacion de la situacion actual del vehiculo, se verifica
gue piezas hay que reemplazar y cuales se pueden arreglar.

Orden de Trabajo (OT): Es el formato en el cual se ingresan los datos del
vehiculo, los datos del cliente y los trabajos de reparacién que se le realizaran al
vehiculo, se desmerita al estar estd incompleta o sin diligenciar.

Check List: Es un formato en el cual cada persona (Latonero, pintor, alistador y
colorista) que interviene en el trabajo del vehiculo lo debe llenar correctamente
para saber qué fue lo que le hizo e identificar qué persona realizo el trabajo en
caso de que algo quede mal.

Preguntas, Quejas y Reclamos (PQR’s): son preguntas, quejas y reclamos que
impone el cliente ante el concesionario o la aseguradora, esta queja tiene que ser
solucionada lo mas pronto posible, ya que el cliente se encuentra furioso por algun
tipo de molestia con el servicio prestado por el taller de colision.

Auditoria: revision del vehiculo en cada uno de los procesos de reparacion,
verificando que todo quede bien y no haya ningun tipo de defecto.

Retorno: Se refiere al hecho de que el cliente tenga que volver al concesionario,
guejandose de algun defecto del vehiculo, como lo puede ser la pintura, cuadres o
partes mecanicas o eléctricas que se reemplazaron o arreglaron en el taller de
colision.

Re trabajo: se refiere al trabajo que en cierto momento ha tenido errores y se
requiere que se haga su correccion, estos defectos son detectados a tiempo antes
de que el vehiculo sea entregado al cliente. El problema de los re trabajos radica



en gue se aumenta el tiempo de permanencia del vehiculo en el taller y este, es un
tiempo improductivo debido a que se requiere la utilizacion de recursos sin agregar
valor a la operacion. Pueden ser llamados retornos internos.

Vehiculo: Cualquier vehiculo mecanico autopropulsado disefiado para su uso en
carreteras. El término se utiliza en un sentido mas restringido para referirse a un
vehiculo de ese tipo con cuatro ruedas y pensado para transportar menos de ocho
personas. Los vehiculos para un mayor nimero de pasajeros se denominan
autobuses o autocares, y los dedicados al transporte de mercancias se conocen
como camiones. El término vehiculo automotor engloba todos los anteriores, asi
como ciertos vehiculos especializados de uso industrial y militar.

Documentos: Diploma, carta, relacion u otro escrito que ilustra acerca de algun
hecho, principalmente de los historicos. Escrito en que constan datos susceptibles
de ser empleados como tales para probar algo.

Faltantes: Hace referencia a la ausencia de alguna parte o alguna pieza que no
esta donde deberia estar.

Escurridas: Defecto al aplicar pintura que no corresponden a la apariencia final
de la pieza.

Raydn: Defecto que remueve la pintura o el barniz, no corresponde a la apariencia
final de la pieza.

Descuadre: Defecto que se observa cuando las partes no ajustan adecuadamente
al momento de ser instaladas en el vehiculo.

Fuera De Parametros: Color diferente de las piezas al aplicar el tono.
No Funcional: Que no sirve, no corresponde al funcionamiento normal.
Protectores: Plasticos instalados en la parte interna del vehiculo para protegerlo.

Fogueado: Resaltos en la pintura que no corresponde a la apariencia final de la
pieza.

Roto: fisuras o grietas en la partes que fueron instaladas al vehiculo.

Burbujas: Defecto que sobresalta por debajo del accesorio de la pieza.



RESUMEN

El objetivo principal de este trabajo es identificar los puntos criticos en el proceso
de colision automotriz y realizar un procedimiento para poder atacar dichos
puntos, de tal manera que conlleve al mejoramiento del servicio en el taller de
colision AutoCapital Chevrolet, con el fin de obtener indices de felicidad del cliente
altos para poder aumentar las entradas de vehiculos al taller.

Con el proposito de obtener este objetivo, se realizara un procedimiento de los
puntos mas criticos encontrados en el taller de colision automotriz, el cual nos
brinda una guia para visualizar un orden adecuado al momento de realizar las
auditorias para garantizar un buen servicio a los clientes.

Para realizar una buena auditoria se debe tener en cuenta aspectos como la
estructura ideal del taller de colision, las tendencias tecnoldgicas de los vehiculos,
los futuros lanzamientos y las necesidades de capacitacion a los técnicos de
acuerdo al area en la que se desempefia el técnico.

Segun el anadlisis de esta informacion se plantea el procedimiento para el
mejoramiento del taller de colision, la cual esta constituida basicamente por una
nueva estructura determinada por la auditoria tanto para vehiculos como para los
técnicos, la cual estd sujeta a mejoras de calidad del servicio



INTRODUCCION

El planeta se halla inmerso en un mundo de consumismo, debido a la
industrializacién y globalizacion los precios de los productos a través de los afos
se van disminuyendo y por tal motivo todos tienden a buscar un punto de equilibrio
en cuanto al valor se refiere, debido a esta realidad el servicio postventa se ha
convertido en ese factor diferenciador que las empresas pueden explotar con el fin
de transmitir al cliente respaldo, confianza en el producto, en la marca y en que su
decision de compra sera la correcta si invierte su dinero en el producto o servicio
gue le ofrece esta empresa.

A través de los afios la gente quiere asegurar y proteger sus bienes personales
debido a diferentes factores que pueden influir en la seguridad de las personas,
por tal motivo consigue algun tipo de seguro buscando a precios adecuados los
mas altos beneficios. En cuanto a vehiculos los concesionarios buscan atraer a las
aseguradoras brindandoles los mejores servicios y total satisfaccion de los
clientes.

Cesvi Colombia es una certificadora de talleres que prestan los servicios de
reparacion a vehiculos colisionados, estos imponen una calificacion al taller, entre
mas alta la calificacion serd mas atractivo para las aseguradoras aliarse con
dichos concesionarios, ya que este puntaje significa que cuenta con todos los
equipos y el personal adecuado para prestar dichos servicios.

Es por esta razén que la realizacion de este proyecto es una gran oportunidad
para que AutoCapital Chevrolet siga manteniendo estandares de calidad optimos
en sus procesos operativos, administrativos, financieros etc., en un area que
debido a los cambios de la economia ha adquirido una importancia primaria como
es la de postventa. Garantizando al cliente que tiene el respaldo de esta empresa
y que puede confiar en que su vehiculo va a quedar totalmente reparado y
adecuado como cuando lo compro como nuevo.

Con el fin de lograr esta optimizacion, presento el disefio de una estrategia para el
mejoramiento de la calidad del servicio en el taller de colision por medio de las
auditorias a los procesos que van ligados a la operacion de postventa en el
concesionario.



1. JUSTIFICACION

La sociedad de consumo en la cual se halla inmerso el hombre, dadas las distintas
exigencias tecnolégicas que el progreso desmesurado plantea, exige el total
despliegue de sus capacidades en funcion de disefar alternativas que faciliten su
vida y a un costo moderado le permitan llevar a cabo su trabajo.

Actualmente se estan llevando a cabo negociaciones de libre comercio en las
cuales se pretende eliminar progresivamente las barreras al comercio y a la
inversion, lo que tiene como fin disminuir o eliminar los aranceles de importacion
de productos o servicios. Estas negociaciones de libre comercio estan haciendo
pensar a las empresas en cuanto a la manufactura de los productos, ya que puede
en cierta forma ser mas costoso producir que importar el producto. En general, las
empresas colombianas que cuentan con un proceso productivo tendran que
analizar los costos de producir frente a los costos de importar para lograr una
ventaja competitiva.

El adecuado desempefio de los automotores es un reto que por décadas ha
llamado la atencion de campos como el mercadeo y la ciencia experimental, dada
la importancia que se le atribuye en la tarea de identificar y emplear factores de
seguridad al momento de una colision para certificar que los ocupantes no vayan a
sufrir dafios fisicos y que alguna parte del vehiculo sea la que absorba el golpe
para disminuir dafios en el automotor.

Por lo anterior, se retoma en este proyecto la necesidad irrelevante de establecer
una estrategia para el mejoramiento de la calidad en el servicio del taller de
colision, para ofrecer al usuario una buena alternativa en cuanto a la reparacion de
su vehiculo y el buen funcionamiento de este.

Los indicadores serviran como guia para determinar las falencias o deficiencias
en los procesos de la operacion, lo que se definiria como problemas de
estandares de calidad en el concesionario, para esto se proponen auditorias de
tipo operativo que contrarrestarian posibles deficiencias en las intervenciones. Asi
se optimizarian los recursos, se evitarian tiempos muertos, evitariamos retornos,
lograriamos que la rotacion en el taller de colisibn sea mayor e incluso se
aumentaria la facturacion. En este orden de ideas se puede apreciar que el control
de calidad requerido en cada vehiculo es de suma importancia a la hora de la
entrega final, y redundara a que el indice de satisfaccidon al cliente permanezca
siempre en un alto porcentaje.

En el momento, el control de calidad que se lleva a cabo se hace con criterios
sumamente especificos los cuales podran identificar las causas de error que tuvo
el diagnostico hecho por el técnico. En algunos procesos la percepcion de las



personas conocedoras de los mismos valida, pero esto debe estar soportado con
estandares que lleven a la correcta realizacion de los objetivos del proceso.

De esta forma, la realizacion del proyecto constituira una herramienta importante
para investigadores, estudiantes o empresarios del sector colision automotriz que
vean la importancia de implementar una estrategia que tenga que ver con
mejoramiento en los controles de calidad dentro del taller, siendo esta, una
oportunidad para la obtencion de ventajas competitivas y por ende, mejor
posicionamiento de la empresa.



2. DEFINICION DEL PROBLEMA

Después de la revolucion industrial las empresas se enfocaban en producir sin
tener en cuenta las necesidades de las personas o la sociedad, simplemente se
ofrecian los productos y la gente estaba casi obligada a adquirir dichos productos,
ya que las alternativas eran muy pocas, las grandes empresas controlaban el
mercado y producian lo que ellos querian.

Al transcurrir el tiempo surgieron nuevos métodos de produccion o servicio, debido
a que las personas ya no adquirian el bien o el servicio y surgian empresas como
competencia a las ya existentes, por esta razon se empezO0 a enfocar la
produccion a las necesidades de los cliente, se empez06 a estudiar que querian las
personas y de esta forma poder sacar al mercado un producto o un servicio muy
llamativo.

En la produccién de vehiculos se empezé a mostrar grandes automotores con
acabados perfectos y las mejores garantias, de esta forma se llamarian clientes y
se les ofreceria el producto incluyendo un buen servicio de mantenimiento para
dichos vehiculos, cuando colisionaban los automotores se debia prestar el mejor
servicio para que la marca consiguiera prestigio y clientes para toda la vida.

En la actualidad las empresas implementan métodos de control de calidad para
ofrecer un producto o servicio lo mas excelente posible, para que la persona tenga
buenas referencias del producto o el servicio y en el futuro lo vuelva a adquirir.
Desde este punto de vista se plantea el siguiente interrogante:

¢Es necesario realizar un procedimiento y/o ajustar los actuales por medio de
auditorias internas de calidad?



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Elaboracion de un procedimiento de calidad por medio de auditorias que conlleve
al mejoramiento en el proceso de colision automotriz.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Comparacion de los diferentes tipos de procedimientos de auditorias de
calidad ya existentes.

e Analizar rigurosamente diferentes tipos de documentacion para comprobar
las garantias que ofrece el procedimiento de auditorias internas de calidad.

* Analizar las diferentes falencias que se dan cuando se culmina la
reparacion o arreglo del automovil.

» Considerar el historial de quejas que presentan los clientes para estudiar los
puntos mas criticos en el proceso de reparacion o arreglo del vehiculo.

» Elaborar o realizar el ajuste en los procedimientos.

» Socializar los procedimientos y presentar para aprobacion de calidad.



4. MARCO TEORICO

4.1 AUDITORIAS

La auditoria puede definirse como un proceso sistematico para obtener y evaluar
de manera objetiva las evidencias relacionadas con informes sobre actividades
econdmicas Yy otros acontecimientos relacionados, cuyo fin consiste en determinar
el grado de correspondencia del contenido informativo con las evidencias que le
dieron origen, asi como establecer si dichos informes se han elaborado
observando los principios establecidos para el caso.

Por otra parte la auditoria constituye una herramienta de control y supervision que
contribuye a la creacion de una cultura de la disciplina de la organizacién y permite
descubrir fallas en las estructuras o vulnerabilidades existentes en la
organizacion.®

Del concepto se aprecian los siguientes elementos principales:

» Es un examen profesional, objetivo e independiente
» Se realiza con posterioridad a su ejecucion

* Su producto final es un informe

» Conclusiones y recomendaciones

* Promover la economia, eficiencia y eficacia

4.1.1 Caracteristicas de la auditoria

» Es objetiva: significa que el examen es imparcial, sin presiones ni halagos,
con una actitud mental independiente, sin influencias personales ni
politicas. En todo momento debe prevalecer el juicio del auditor, que estara
sustentado por su capacidad profesional y conocimiento pleno de los
hechos que refleja en su informe.?

» Es Sistemética y profesional: La auditoria debe ser cuidadosamente
planeada y llevada a cabo por profesionales conocedores del ramo que
cuentan con la capacidad técnica y profesional requerida, los cuales se
atienen a las normas de auditoria establecidas. El desarrollo de la auditoria
se lleva a cabo cumpliendo en forma estricta los pasos que contienen las
fases del proceso de la auditoria: Planeacion, Ejecucion e Informe.

! http://definicion.de/auditoria/#ixzz2QStRdahj

2 http://www.emagister.com/curso-elemental-auditoria/caracteristicas-auditoria



» Finaliza con la elaboracién de un informe escrito (dictamen) que contiene
los resultados del examen practicado, el cual debe conocer de previo la
persona auditada, para que tenga a bien hacer las correspondientes
observaciones del mismo; ademas el informe contiene las conclusiones y
debilidades tendientes a la mejora de las debilidades encontradas.

4.1.2 Importancia de las auditorias

Las auditorias en los negocios son muy importantes, por cuanto la gerencia sin la
practica de una auditoria no tiene plena seguridad de que los datos econémicos
registrados realmente son verdaderos y confiables. Es la auditoria que define con
bastante razonabilidad, la situacion real de la empresa.

Una auditoria ademas, evalia el grado de eficiencia y eficacia con que se
desarrollan las tareas administrativas y el grado de cumplimiento de los planes y
orientaciones de la gerencia.

Una auditoria puede evaluar, por ejemplo, los estados financieros en su conjunto o
una parte de ellos, el correcto uso de los recursos humanos, el uso de los
materiales y equipos y su distribucion, etc. Contribuyendo con la gerencia para
una adecuada toma de decisiones.®

4.1.3 Clasificacion de la auditoria
De acuerdo a quien realice el examen

e« Externa
e Interna
* Gubernamental

Es externa, cuando el examen no lo practica el personal que labora en la entidad,
es decir que el examen lo practica la Contraloria o Auditores independientes. En la
empresa privada las auditorias solo la realizan auditores independientes.

Es interna, cuando el examen lo practica el equipo de Auditoria de la Entidad
(Auditoria Interna).

% http://www.emagister.com/curso-elemental-auditoria/importancia-auditoria



Es gubernamental, cuando la practican auditores de la Contraloria General de la
Republica, o auditores internos del sector publico o firmas privadas que realizan
auditorias en el Estado con el permiso de la Contraloria.

4.1.4 Atributos generales del auditor

El Auditor, sea Gubernamental o privado debe tratar de ser el mejor en su
profesion y estar actualizdndose constantemente alrededor de los procedimientos,
normas y leyes contables y de auditoria. Sus principales atributos deben ser:

» Capacidad profesional y técnica
* Independencia de Criterio

» Confidencialidad o Reserva

« Honestidad a toda prueba (Etica)
* Imparcialidad

4.1.5 Proceso de la auditoria
La préactica de la Auditoria se divide en tres fases:
* Planeacion

* Ejecucion
* Informe

4.1.6 Ventajas de las auditorias

» Facilita una ayuda primordial a la direccibn al evaluar de forma
relativamente independiente los sistemas de organizacibn y de
administracion.

» Facilita una evaluacion global y objetiva de los problemas de la empresa,
gue generalmente suelen ser interpretados de una manera parcial por los
departamentos afectados.

» Contribuye eficazmente a evitar las actividades rutinarias y la inercia
burocrética que generalmente se desarrollan en las grandes empresas.

» Reorganizacion de la empresa.



> Atribucion o reparto de nuevas funciones a los empleados.

Y

Andlisis de los asuntos empresariales.
Elaboracion de descripciones de los puestos de trabajo.

Estudio de los requisitos de las competencias para cada puesto.

YV V VY

Examen de la actitud de los empleados hacia el trabajo.

» Estudio de la motivacién de los empleados.

4.1.7 Desventajas de las auditorias *

» Cada empresa tiene sus caracteristicas propias y especiales de manera
gue deben enfocarse al tipo de empresa que se trate, ademas puede
modificarse porque es el control interno haya variado por lo que los
procedimientos también seréan diferentes.

Y

El trabajo es mas arduo en la recopilacion de datos para explicar resultados
como:

Falta de elementos en los almacenes de repuestos.

Falta o exceso en el almacenaje de materias primas.

Falta o exceso en el almacenaje de productos terminados.

Deficiente instalacion contra incendio o mal planing del Plan de emergencia.
Deficiencias en algunas Normas ISO.

Deficiencias en el plan de trabajo de calidad (partes diarios de trabajo de
cada departamento).

Deficiencias en la distribucion ordenada de deshechos.

YVVVYYVY

Y

4.2 CONTROL DE CALIDAD ®

Proceso seguido por una empresa de negocios para asegurarse de que Ssus
productos o servicios cumplen con los requisitos minimos de calidad establecidos
por la propia empresa. Con la politica de Gestion (o administracién) de Calidad

4 http://www.slideshare.net/jessicaccastaneda/importancia-y-clasificacin-de-las-auditorias

®> Microsoft ® Encarta ® 2009. © 1993-2008 Microsoft Corporation



Optima (GCO) toda la organizacion y actividad de la empresa esta sometida a un
estricto control de calidad, ya sea de los procesos productivos como de los
productos finales. En el caso de produccion de bienes, la GCO implica que tanto el
disefio, como la produccion y la venta, la calidad de los materiales utilizados y los
procesos seguidos se ajustan a unos patrones de calidad establecidos con
antelacion.

Algunas veces este patron viene definido por la ley; por ejemplo, la legislacion
relativa a la seguridad y materiales empleados en la fabricacion de juguetes, o la
regulacion sobre emisiones contaminantes de los coches. La exigencia de una
mayor o menor calidad depende de muchos factores. Cuanto mayor es la vida del
producto, menores seran las ventas, porque los consumidores no tendran que
volver a comprarlo; esto hace que, conscientemente, la calidad, en muchas
ocasiones, no se maximice.

4.2.1 Definiciones formales de calidad

El concepto de calidad lo han dado varios autores que se presentan a
continuacion:®

v Definicion de la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

v Real Academia de la Lengua Espafiola: “Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual,
mejor 0 peor que las restantes de su especie”.

v Philip Crosby: “Calidad es cumplimiento de requisitos”.

v' Joseph Juran: “Calidad es adecuacion al uso del cliente”.

v" Armand V. Feigenbaum: “Satisfaccion de las expectativas del cliente”.

v' Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o
servicio ocasiona a la sociedad desde que es expedido”.

v William Edwards Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente”.

® http://es.scribd.com/doc/18014848/Definiciones-de-Calidad
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4.2.2 Importancia del control de calidad

El ofrecer "atencion de buena calidad" siempre ha sido una meta de los programas
de administracion, y en toda empresa: la buena atencion ayuda a los individuos
(clientes) a cubrir sus necesidades en una forma segura y eficaz.

Varias tendencias han coincidido para asignar una alta prioridad a la calidad, entre
ellos las politicas, puesto que, el mejorar la calidad de servicios suele ser un
proceso rentable.

En el sector empresarial debe estar presente el concepto de "calidad", ya que la
demanda se vuelve cada vez mas muy exigente a la hora de realizar una eleccién
(la denominada "toma de decisiones de los clientes"); y es gracias a los siguientes
factores los que ayudaran a decidirse: el ofrecer una mejor atencion, el servir a
una mayor cantidad de clientes continuos y el prestarles mejores servicios.

La importancia de la calidad es una respuesta a la competencia japonesa, sin
embargo un asesor economico estadounidense llamado W. Edwards Deming, cito
lo siguiente: El consumidor es la parte mas importante de la linea productiva

Otro economista estadounidense, Joseph Juran, desempefié un papel crucial a la
hora de promocionar la idea de vigilar la calidad y crear métodos de control. Entre
los pasos que establecid para controlar la calidad destacan:

v La importancia de fomentar la idea de la necesidad de un control férreo de
la calidad.

v La busqueda de métodos de mejora.

v El establecimiento de objetivos de calidad y la aplicaciéon de todo tipo de
medidas y cambios para poder alcanzar estas metas.

v' La necesidad de comprometer a los trabajadores en la obtencién de una
mayor calidad mediante programas de formacion profesional, comunicacion
y aprendizaje, asi como la revision de los sistemas y procesos productivos
para poder mantener el nivel de calidad alcanzado.

4.2.3 Factores relacionados con la calidad  ’

Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en
cuenta tres aspectos importantes (dimensiones basicas de la calidad):

" http://cjkampos.wordpress.com/2011/07/15/el-valor-de-la-calidad/
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1. Dimensién técnica: engloba los aspectos cientificos y tecnoldgicos que
afectan al producto o servicio.

2. Dimension humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.

3. Dimension econdmica: intenta minimizar costes tanto para el cliente como
para la empresa.

Otros factores relacionados con la calidad son:

» Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que se ofrece.
» Rapidez de distribucion de productos o de atencién al cliente.
» Precio exacto (segun la oferta y la demanda del producto).

4.2.4 Parametros de la calidad 8

» Calidad de disefio: es el grado en el que un producto o servicio se ve
reflejado en su disefo.

» Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es reproducido
un producto o servicio respecto a su disefio.

» Calidad de uso: el producto ha de ser facil de usar, seguro, fiable, etc.

> El cliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorias sitian al cliente como
parte activa de la calificacion de la calidad de un producto, intentando crear
un estandar en base al punto subjetivo de un cliente. La calidad de un
producto no se va a determinar solamente por parametros puramente
objetivos sino incluyendo las opiniones de un cliente que usa determinado
producto o servicio.

4.2.5 Ventajas del control de calidad

» Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos
competitivos.

» Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccién en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas o sea los productos son de mejor calidad.

8 http://www.slideshare.net/oprbguitar/gestin-de-calidad-13931800
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> Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

» Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnolégicos.

» Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando asi
gastos innecesarios.

4.2.6 Desventajas del control de calidad

» Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa.

» Requiere de un cambio en toda la organizacidén, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la
organizacion y a todo nivel.

» En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

4.3 PROCESOS

Para competir, una empresa debe tener en cuenta herramientas como redisefio de
procesos, mejoramiento continuo y otros. Para mejorar los procesos de los
negocios se deben tener en cuenta las siguientes fases: °

» Organizarse para el mejoramiento: esto incluye equipos de mejoramiento de
procesos y plan de proyectos.

» Comprender el proceso.

» Simplificar el proceso.

* Implementacién, mediciones y controles.

* Mejoramiento continuo.

® HARRINGTON, James, Administracion total del mejoramiento continuo, Bogota: Mc. Graw Hill,
1997, pag. 341-343
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4.3.1 Procesos de servicio *°

Existen ciertas caracteristicas de los procesos de servicio que los hace diferentes
del resto de procesos como son que los servicios reflejan el comportamiento del
proveedor, que una vez que se pierde la oportunidad no hay una segunda
alternativa, el cliente forma parte del proceso, y sobretodo, que el cliente es el que
evalla, hacen que el proceso de servicio sea uno de los mas importantes de la
cadena de abastecimiento. Como bien dice H James Harrington: “Las
posibilidades de que las organizaciones pierdan sus clientes se triplican mas
cuando suministran un servicio deficiente, que por malos productos.”

4.4 ESTRATEGIA

4.4.1 Definicién de estrategia *

Estrategia es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de una
organizacion y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a
realizar. Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar,
con base en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una
organizacion, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi como anticipar
los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de las empresas
competidoras.

Generalmente se tiende a confundir estrategia y tactica, por lo que es necesario
especificar en qué radica su diferencia. Las tacticas son las que me llevan a
cumplir la estrategia, por esta razon, muchos autores plantean que el término de
tactica o estrategia depende de nivel del empleado dentro de la organizacion. En
otras palabras, “casi siempre, la diferencia principal radica en la escala de accion o
en la perspectiva del lider”

4.4.2 El estratega y el disefio de estrategias

Existen muchas compafias en las que la base de su éxito esta en las estrategias y
especificamente en el estratega 0 estrategas con que cuente. Los estrategas el
analisis para estimular el proceso creativo y de esta manera, proponer una

1% HARRINGTON, James, Administracion total del mejoramiento continuo, Bogota: Mc. Graw Hill,
1997, pag. 390

1 QUINN, James, el proceso estratégico, México: Prentice Hill, 1993, pag. 5

14



estrategia que ayude al éxito de la organizacion. En otras palabras “Las
estrategias de negocios que llegan al éxito no provienen de un analisis riguroso,
sino de un particular estado mental” valga la pena agregar, que no puede ser visto
radicalmente este planteamiento, pues estas dos dimensiones deben confluir a la
hora de montar estrategias, ya que pueden existir estrategias que no son de la
organizacion, pero miran hacia la organizacion.

A continuacion se plantea conceptos que son fundamentales para el disefio de
estrategias.*?

El analisis es el punto crucial de arranque del pensamiento estratégico. Al
enfrentarse a problemas, tendencias, acontecimientos o situaciones que parecen
constituir un todo armonico o que, de acuerdo con el sentido comun actual parece
venir integradas como un todo, el pensador estratégico los divide en sus partes
constitutivas.  Luego tras descubrir el significado de estos componentes, los
vuelve a ensamblar para maximizar sus ventajas.

Dentro del pensamiento estratégico lo primero que debe buscarse es el claro
entendimiento del caracter particular de cada elemento en una coyuntura dada, y
después hacer el mas complejo uso del analisis para reestructurar esos elementos
de una forma mas ventajosa.

La primero etapa del pensamiento estratégico es determinar el punto critico de la
situacion. Es importante que se formulen reuntas, si estas se formula
orientandolas hacia una solucion y si se realizan los analisis apropiados lo mas
posible es que se encuentre con una alternativa interesante que pueda resolver la
situacion.

Cuando se elabora cualquier estrategia de negocios, deben tomarse en cuenta los
tres principales participantes: la corporacion, el cliente y la competencia. Al mismo
tiempo, el estratega debe estar seguro que su estrategia combina adecuadamente
los puntos fuertes de la corporacion con necesidades de un mercado claramente
definido. En términos de estos tres participantes una estrategia se define por la
manera en que la corporacion se esfuerza por distinguirse positivamente de sus
competidores, empleando sus puntos relativamente fuertes para logar una mejor
satisfaccion de las necesidades del cliente. Segun esto, es necesario contemplar
la competencia en su totalidad, incluyendo elementos estratégicos. En este caso,
un punto estratégico es el servidor, el cual se pretende que sea el elemento
diferenciador que cause competitividad.

Uno de los puntos interesantes que se plantean en la teoria de las estrategias es
el hecho de hacerlas basadas en el cliente, para quien la importancia radica en el
conocimiento del mercado y la segmentacion del mismo “La corporacién no puede

2 OHMAE, Kenichi, la mente del estratega, México: Prentice Hill 1989 pag. 11-15
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llegar a todos los clientes con la misma eficiencia”.’® Es por esta razén que la
estructura de servicio que tenga el taller sera necesaria para logar determinar la
segmentaciéon de los trabajos de los vehiculos (cliente) y de esta manera
desarrollar un plan de entrenamiento.

Existen adicionalmente estrategias funcionales y operativas. La finalidad de las
operativas es “hacer mejor las cosas”. Las estrategias funcionales se encargan de
reforzar el desempefio funcional especifico requerido para tener éxito en
determinada industria.

4.5 PROCEDIMIENTO

Procedimiento es un término que hace referencia a la accién que consiste en
proceder, que significa actuar de una forma determinada. El concepto, por otra
parte, esta vinculado a un método o una manera de ejecutar algo.

Un procedimiento, en este sentido, consiste en seguir ciertos pasos predefinidos
para desarrollar una labor de manera eficaz. Su objetivo deberia ser Unico y de
facil identificacion, aunque es posible que existan diversos procedimientos que
persigan el mismo fin, cada uno con estructuras y etapas diferentes, y que
ofrezcan mas o menos eficiencia.

En dichos documentos se:

» Describen procesos operativos.

» Definen responsabilidades.

» Establecen los documentos (planillas, informes, registros) a emitir y
controlar.

» Define los controles necesarios y los puntos donde deben realizarse.

4.5.1 pasos a seguir para la elaboracién de un proc  edimiento

» Definir el objetivo y alcance del documento

* Reunir toda la documentacion disponible sobre el tema

» Elaborar una secuencia de acciones asignando responsabilidades para
cada actividad

» Definir los documentos complementarios, incluidos los registros

¥ OHMAE, Kenichi, la mente del estratega, México: Prentice Hill 1989 pag. 104

4 http://www.definicion.de/procedimiento/#ixzz2mpDMdF00
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* Redactar las instrucciones detallando las acciones a seguir anteriormente
enunciadas

* Preparar la version preliminar del procedimiento

» Consensuar el mismo con todos los involucrados

* Preparar la version definitiva del mismo teniendo en cuenta los comentarios

» Emitir el documento.

» Distribuirlo a todos los involucrados.

» Utilizarlo toda vez que se lleve a cabo la actividad descripta

» Confeccionar y archivar los registros derivados

Los registros brindan las evidencias de que las actividades se han desarrollado de
acuerdo a lo descripto en los distintos documentos.

Nunca se debe sucumbir a la tentacién de escribir un documento si no se esta
seguro de que este es necesario para el logro de la Calidad (u objetivos)
especificada, ya que de no ser necesario su elaboraciéon solo creara burocracia y
el documento desaparecera rapidamente por falta de uso.

4.6 AUDITORIAS DE CALIDAD

Organizaciones de todo tipo pueden tener la necesidad de demostrar su
responsabilidad con el sistema de gestion de calidad implantado (SGC) y la
practica asociada de Auditoria de calidad se ha tornado como una forma de
satisfacer esta necesidad. La intencion de estos sistemas es la de ayudar a una
organizacion a establecer y mejorar sus politicas, objetivos, estdndares y otros
requerimientos de calidad.™

La auditoria de calidad es un examen sistemético e independiente de la eficacia
del sistema de calidad o de alguna de sus partes. Por tanto, no debe confundirse
con las actividades de inspeccion y supervision que se realizan con el propdésito de
controlar un proceso o verificar un servicio.

La auditoria de calidad es una herramienta de gestion empleada para verificar y
evaluar las actividades relacionadas con la calidad en una organizacién cuya
realizacion se inicia por solicitud de la administracion, por exigencia del cliente, por
solicitud a una entidad de certificacion o por exigencia del propio sistema de
gestion de la calidad.

!% Microsoft ® Encarta ® 2009. © 1993-2008 Microsoft Corporation
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Estas auditorias se realizan para determinar la adecuacion del sistema de gestion
de la calidad de la organizacion, la conformidad del personal y la eficacia de las
distintas actividades que constituyen el sistema de gestion de la calidad.

El proposito de la auditoria es obtener evidencia objetiva de la eficacia del sistema
de calidad; para esto, el auditor debe recopilar informacion a través de entrevistas
del personal o a partir de la observacion de las distintas actividades. En estas
entrevistas el personal involucrado no debe limitarse a jefes de departamento o
gerentes, sino que se debe incluir a todos los miembros que participan en el
proceso.

Como se menciond anteriormente, las preguntas en estas entrevistas deben ser
abiertas o cerradas, que lleven al auditado a explicar su trabajo evitando de esta
forma las respuestas simples de si 0 no.

La auditoria debe realizarse segun la lista de verificacion. Al concluir la auditoria el
auditor encargado debe comunicar al responsable del proceso las distintas no
conformidades que surgieron durante las entrevistas, observaciones de
ejecuciones, analisis de entornos, lecturas realizadas y verificacion de documentos
y registros revisados. Para luego realizar el levantamiento de acciones correctivas
y preventivas con lo que se realizara el cierre de la auditoria, con su respectivo
informe.

Los resultados producto de la auditoria se deben presentar en una reunién donde
participen los responsables de los procesos y el auditor.

La programacion de la auditoria debe ser comunicada al auditor o a los auditores
por parte del coordinador de calidad con una anticipacion tal que le permita
recopilar los manuales, procedimientos del area, formato de acciones preventivas
y correctivas, la lista de verificacion y los informes de auditorias pasadas.

Es una reunién donde se involucran todos los responsables del o de los procesos
a auditar y es realizada por el auditor para tratar puntos como son la presentacion
de los auditores, explicacion del objeto y alcance de la auditoria, confirmacién del
programa de auditoria, validacion de los medios logisticos, exposicion de la
metodologia a utilizar, disponibilidad de recursos y la informacion sobre la reunion
de cierre previa.

Las acciones correctivas y preventivas deben ser controladas por parte del
coordinador de gestion de calidad para velar por su cumplimiento. A partir de la
comprobacion del impacto de la accion aplicada, se debe cerrar y archivar esta
junto con el informe de la auditoria. Si la accion adoptada no logra resolver la no
conformidad, se programaran nuevas acciones correctivas o preventivas y una
nueva fecha de seguimiento por parte del coordinador de calidad y el jefe de
proceso.
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4.7 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD *°

Las Normas ISO 9000 hacen especial hincapié en la planificacion y organizacion
para asegurar la calidad en todas las areas de actividad de la Organizacion, con
objetivos especificos que se definen en los distintos documentos de trabajo
desarrollados (procedimientos e instructivos) cuya evolucion debe ser controlada.
Se impone en consecuencia, la necesidad de medir y evaluar de manera objetiva
el grado de adecuacion del Sistema de Calidad en relacién con dichas Normas. De
esta manera, se pueden conocer las desviaciones existentes permitiendo definir y
aplicar las acciones necesarias. Ante esta realidad, se necesitan planificar y
desarrollar procesos de Auditoria Interna con el objeto de:

» Determinar el grado de cumplimiento del Sistema de Calidad de acuerdo
con lo establecido en la documentacidn de referencia.

* Identificar los incumplimientos de normas existentes en el Sistema.

» Dar al Auditado la oportunidad de mejorar su Sistema de Calidad.

* Cumplir los requisitos exigidos por la Norma ISO 9000 de referencia.

e Informar a la Direccion de la Empresa acerca del estado en que se
encuentra el Sistema de Calidad, con el objeto de que se pueda evaluar la
eficacia de dicho sistema para alcanzar los objetivos especificados.

La “calidad” como estrategia de negocios superé los limites del producto o servicio
como tradicionalmente lo conociamos. Se incorporé como concepto dentro de la
organizacién en su conjunto y ha sido un factor de cambios en las industrias, los
ambientes operativos, las culturas y las estrategias comerciales.

La “nueva” auditoria interna requiere de un gran entendimiento de esa
transformacion, asumiendo un rol de apoyo estratégico y guia para la gerencia. En
el plano de la Auditoria Interna como actividad, deben demostrarse conocimientos
sobre la manera de identificar las mejoras practicas no sélo para contribuir a
realzar las habilidades de los auditores, sino también para orientar a mejorar sus
propios procesos Yy la relevancia de su funcion.

Es imprescindible reconocer la necesidad de cambio. El entorno lo requiere y el
auditor interno debe preparase para esa transformacion. El concepto de “Mejora
Continua” en la organizacion no soélo tiene que encontrar al auditor como un
participante activo, sino también comprometido y dispuesto a cambiar en lo
interno, mejorando sus propios procesos Yy desarrollando un programa de
aseguramiento de calidad que le permita identificar sus fortalezas y aspectos a
mejorar, como punto de partida para jerarquizar y agregar valor a su funcion.

'8 http://www.wikilearning.com/monografia/auditoria_interna-definiciones_y_objetivos/11489-2
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1 ANALISIS ENCUENTAS

Se realiza una encuesta a los clientes que iba de 0 a 10, siendo 0 lo méas bajo y 10
lo mas alto, en la cual califican:

» La atencién por parte del asesor de servicio.

» La constante comunicacion por parte del concesionario.

* La oportuna comunicacion de la autorizacion del arreglo por parte de la
aseguradora.

» Eltiempo que demoro el concesionario en arreglar el vehiculo.

» El aspecto final del vehiculo.

 Calificacion general.

Por medio de estas encuestas se encontraron calificaciones muy bajas e
inconformidades con el aspecto final del vehiculo, la atencion por parte del asesor
de servicio y la poca comunicacion por parte del concesionario.

5.2 REALIZACION AUDITORIAS INTERNAS

El lider de calidad es el encargado de revisar el estado final del vehiculo, pero a
través del proceso también se puede ir revisando el automotor para corregir fallas
a tiempo.

Cuando ocurre una falla o desperfecto del arreglo se busca al técnico que realizo
el trabajo y se penaliza con un retorno interno, al final del mes el lider de calidad
pasa un informe con un porcentaje que afectaba el sueldo de cada técnico.

Se revisa toda la documentacion y se asegura la comunicacion entre el asesor de
servicio y el cliente, dependiendo de esto también se da un porcentaje final que
afectaba el sueldo del asesor.

Debido a que los técnicos y el asesor sabian que dicho porcentaje afecta el sueldo

de cada uno, empezaron a mejorar sus trabajos y a corregir fallas y defectos
oportunamente.
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6. RESULTADOS AUDITORIAS

Debido a toda la problematica existente se decidié implementar un cargo que se
llama LIDER DE CALIDAD, donde la persona revisaba los vehiculos antes que
llegara el cliente para evitar inconformidades por parte de este.

Los resultados que se van a mostrar a continuacion corresponden al periodo del
mes de Enero del 2012 a Abril del 2012.

Las tablas nos muestran los tipos de vehiculos auditados, la clasificacién de los
retornos internos tanto para los técnicos como el asesor de servicio y los detalles
de dichos retornos.

Las gréficas nos expresan la cantidad de vehiculos auditados a cada técnico y
asesor de servicio durante el mes, también nos ensefian la cantidad de retornos
internos que tuvo cada uno, los problemas que mas redundaron y finalmente el
resultado total expresado en porcentaje de cada uno de los técnicos y el asesor de
servicio.

Es de aclarar que el porcentaje final de cada técnico y el asesor de servicio se
obtiene de la siguiente formula:

unidades ok

=100
Total unidades auditadas "

Dicho porcentaje es un incentivo economico que se le brinda a cada persona al
finalizar el mes, el que mayor porcentaje obtuviera, dependiendo del resultado
podria tener el incentivo en su totalidad, pero la persona que tuviera el porcentaje
bajo podia perder la totalidad del incentivo y no recibir nada.

El porcentaje impuesto por la empresa para que se le otorgara al empleado el
incentivo econdémico en su totalidad es del 96%.

6.1 RESULTADOS DEL MES DE ENERO DEL 2012

En el mes de Enero del 2012 se realizé auditoria a 35 vehiculos.
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Tabla 1. Vehiculos auditados durante el mes de Enero 2012.

MODELO CANTIDAD

SPARK 8

SPARK GT

AVEO

AVEO EMOTION

AVEO FAMILY

OPTRA

HHR

VAN N300

LUV D-MAX
TOTAL

AP |IP|IW(F[00|O|W

w
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Durante este mes se realizaron 9 retornos internos los cuales se clasifican a
continuacion:
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Tabla 2. Clasificacion de los retornos internos de Enero 2012.

# PARTE TECNICO O
RETORNO MODELO DEFECTO AEECTADA COMENTARIO ASESOR
Faltantes Capot faltan Calcomanias Capot | Gildardo Hernandez
1 AVEO . Bomper Delantero Con . .
Escurridas Bomper Escurrida Javier Osorio
AVEO , .
2 EMOTION Documentos Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
3 AVEO Rayén Bomper Bomper Trasero Con Jaime Torres
Rayones
4 AVEO Documentos Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
5 AVEO Documentos Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
6 LUV D-MAX | Documentos Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
AVEO Descuadre Capot Capot Presenta Desajuste | Gildardo Hernandez
7 - -
EMOTION Fuera de Glfango Color Pintura Diferente Jhon Mateus
Parametros G/fango lzquierdo
8 SPARK Descuadre Puerta Puerta Delaptera Derecha Gildardo Hernandez
Desajustada
AVEO . Farola lIzquierda No
9 EMOTION No funcional Luces Euncional Andres Canchala
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Tabla 3. Retornos internos técnicos y asesor de servicio de Enero 2012.

TECNICO O ASESOR  CANTIDAD DE RETORNOS

Sandra Mateus 4

Gildardo Hernandez

Javier Osorio

Jaime Torres

Jhon Mateus

Andres Canchala
TOTAL 11

RPlRR|klw

Tabla 4. Vehiculos afectados de Enero 2012.

MODELO CANTIDAD AFECTADA

AVEO 4
AVEO EMOTION 3
SPARK 1
LUV D-MAX 1

TOTAL 9

Tabla 5. Causas de los retornos internos de Enero 2012.

DEFECTO CANTIDAD

Documentos 4
Descuadre
Faltantes
Escurrida
Rayodn
Fuera de Parametros
No funcional
TOTAL 11

RPlRRRRN




Tabla 6. Parte afectada vehiculo de Enero 2012.

PARTE AFECTADA CANTIDAD

Orden Trabajo 4
Bomper 2
Capot 2
G/fangos 1
Puertas 1
Luces 1

TOTAL 11

Grafica 1. Auditorias y retornos internos asesor de servicio de Enero 2012.
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40

35

30

25

20

15

10

5

0
Sandra Mateus

m Auditorias Enero 35
m Retornos internos 4

25



Grafica 2. Auditorias y retornos internos técnicos colision de Enero 2012.
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Grafica 3. Porcentaje final de los técnicos de colisién y asesor de servicio de Enero 2012.
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Grafica 4. Cantidad de retornos internos técnicos y asesor de servicio de Enero
2012.
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Grafica 5. Modelo vehiculo afectado de Enero 2012.
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Grafica 6. Causa de los retornos internos de Enero 2012.

DEFECTO O CAUSA RETORNO INTERNO

Grafica 7. Parte afectada vehiculo de Enero 2012.
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El modelo mas afectado fue el AVEO y el AVEO EMOTION, como podemos
apreciar el defecto o causa mas concurrente fue el de los DOCUMENTOS esto
afecta la orden de trabajo debido a que queda mal diligenciada o incompleta, en
seguida fue los DESCUADRES el cual me afecta partes como el bomper y el
capot del vehiculo y me presenta un mal ensamble ante los ojos del cliente.

Por otra parte podemos apreciar el porcentaje que obtuvo el asesor de servicio y
cada técnico, este valor depende del desempefio laboral de cada uno y los
retornos que obtuvieron en el transcurso del mes.

6.2 RESULTADOS DEL MES DE FEBRERO DEL 2012
En el mes de Febrero del 2012 se realiz6 auditoria a 64 vehiculos.

Tabla 7. Vehiculos auditados durante el mes de Febrero 2012.

MODELO CANTIDAD

SPARK 13
SPARK GT 6
AVEO

AVEO EMOTION
AVEO FAMILY
OPTRA
CAPTIVA
CRUZE

LUV D-MAX
VITARA

GRAN VITARA
TOTAL

[ —
\l
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Durante este mes se realizaron 34 retornos internos los cuales se clasifican a
continuacion:

30



Tabla 8. Clasificacion de los retornos internos de Febrero 2012.

# PARTE TECNICO O
RETORNO \Y[e]p]X6) DEFECTO AFECTADA COMENTARIO ASESOR
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Andres Canchala
1 AVEO Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
EMOTION Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Andres Canchala
2 SPARK Faltantes Bomper Faltante Broches Bomper Trasero Martin Hurtado
Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Vehiculo En Parte Interna Sin
3 AVEO Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
4 AVEO Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Rayon Costado Rayon Costado Izquierdo Jairo Castafieda
5 OPTRA Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
O.T Sin Fecha De Venta y Firma
Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
O.T Sin Fecha De Venta y Firma
6 OPTRA Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Escurridas Bomper Escurrida Pintura Bomper Delantero | Javier Osorio
7 AVEO O.T Sin Fecha De Venta y Firma
Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Vehiculo En Parte Interna Sin
8 SPARK Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
9 SPARK GT No Funcional | Tapa Gasolina Tapa Gasolina No Abre Jairo Castaiieda
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
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O.T Sin Fecha De Venta y Firma

Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Pedro Beltran
Fernando
10 CAPTIVA Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Espinel
O.T Sin Fecha De Venta y Firma
Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jorge Ledn
11 SPARK Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
O.T Sin Fecha De Venta y Firma
Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Rayon Puertas Rayon Puerta Delantera izquierda | Alfonso Cortes
12 AVEO . " ;
Descuadre Badl Descuadre Baul Jaime Torres
AVEO O.T Sin Fecha De Venta y Firma
13 EMOTION Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Vehiculo En Parte Interna Sin
14 AVEO Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Vehiculo En Parte Interna Sin
15 AVEO Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Gildardo
Faltantes Badul Faltan Topes Badul Hernandez
16 AVEO O.T Sin Fecha De Venta y Firma
Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
AVEO O.T Sin Fecha De Venta y Firma
17 EMOTION Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
O.T Sin Fecha De Venta y Firma
18 OPTRA Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jhon Mateus
19 AVEO Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
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Descuadre Capot Capot Descuadre Lado Izquierdo Jaime Torres
20 SPARK . ” :
Rayon G/fango Rayon G/fango Izquierdo Alfonso Cortes
Fuera De Puerta Trasera izquierda Diferente
21 SPARK GT Parametros Puertas Color Jhon Mateus
Gildardo
22 SPARK GT Fogueado Costado Costado Derecho Fogueado Hernandez
23 SUPERCARRY | No Funcional | Parabrisas Limpiabrisas No Bota Agua Martin Socha
AVEO
24 EMOTION Faltantes Pasorueda | Faltan Broches Pasorueda lzquierda | Jaime Torres
Gildardo
25 GRAN VITARA | Faltantes Bomper Faltan Broches Bomper Trasero Hernandez
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jorge Ledn
26 AVEO FAMILY | Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jhon Mateus
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
27 SPARK " ? :
Rayon G/fango Rayon G/fango Izquierdo Alfonso Cortes
Faltantes Pasorueda Faltan Broches Pasorueda Derecho | Jairo Castafieda
28 AVEO No Funcional Luces Exploradora Izquierda No Funcional Jorge Ledn
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
AVEO
29 EMOTION Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
Puerta Trasera lzquierda
30 SPARK GT Descuadre Puertas Descuadrada Jaime Torres
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
31 SPARK Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jhon Mateus
32 LUV D-MAX Escurridas Costado Costado Izquierdo Chorreo Pintura Javier Osorio
33 SPARK Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
34 SPARK GT Rotp Bomper Bomper Dglantero Rpto Filp Ped_ro Beltrén
Escurridas Capot Capot Con Varias Escurridas Pintura | Javier Osorio
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Tabla 9. Retornos internos técnicos y asesor de servicio de Febrero 2012.

TECNICO O ASESOR CANTIDAD DE RETORNOS

Sandra Mateus 18
Javier Osorio
Jaime Torres
Jhon Mateus
Gildardo Hernandez
Jairo Castafieda
Jorge Ledn
Alfonso Cortes
Andres Canchala
Pedro Beltran
Martin Hurtado
Martin Socha
Fernando Espinel
TOTAL
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Tabla 10. Vehiculos afectados de Febrero 2012.

MODELO CANTIDAD AFECTADA

AVEO 9
SPARK
SPARK GT
AVEO EMOTION
OPTRA
SUPERCARRY
AVEO FAMILY
CAPTIVA
GRAN VITARA
LUV D-MAX
TOTAL
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Tabla 11. Causas de los retornos internos de Febrero 2012.

DEFECTO CANTIDAD

Documentos 29
Protectores

Faltantes

Rayén

No Funcional
Descuadre
Escurridas

Fogueado

Fuera De Parametros
Roto

RPIRPPWOWWW|~|O1|00

TOTAL
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Tabla 12. Parte afectada vehiculo de Febrero 2012.

PARTE AFECTADA CANTIDAD

Check List 19
Orden Trabajo
Int. Vehiculo
Bomper
Costado
Puertas
Baul
Capot
G/fango
Pasorueda
Luces
Parabrisas
Tapa Gasolina
TOTAL

=
o
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Grafica 8. Auditorias y retornos internos asesor de servicio de Febrero 2012.
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Grafica 9. Auditorias y retornos internos técnicos colision de Febrero 2012.
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Grafica 10. Porcentaje final de los técnicos de colision y asesor de servicio de Febrero 2012.

RDS COLISION FEBRERO 2012

120%
100% 100% 97%
100% 94%
90% 85Y% 949%
"\
80%
83% \// 83% \ / \
0 2%
60% % 67%
40%
41%
20%
0% -
Andres Gildard Martin . Jairo | Juan | Juan | Alfons |[Fernan .
Jorge | Pedro o] Jaime o Javier | Jhon |Sandra
Led .| Canch Hurtad Castafi| carlos [Manuel o do -
edn |Beltran Hernan Torres . Osorio |Mateus|Mateus
ala dez o] eda | Ayala | Torres | Cortes |Espinel
=4=RDS FEBRERO| 83% | 94% | 71% | 77% | 90% | 67% | 86% | 100% | 100% | 83% | 97% | 41% | 94% | 72%

38




Grafica 11. Cantidad de retornos internos técnicos y asesor de servicio de Febrero
2012.
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Grafica 12. Modelo vehiculo afectado de Febrero 2012.
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Grafica 13. Causa de los retornos internos de Febrero 2012.
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Grafica 14. Parte afectada vehiculo de Febrero 2012.
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El modelo més afectado fue el AVEO y el SPARK en seguida estan el SPARK GT
y el AVEO EMOTION, la causa mas concurrente fue nuevamente el de los
DOCUMENTOS esto afecta el check list y la orden de trabajo porque los papeles
estaban incompletos o mal diligenciados, en seguida podemos apreciar los
PROTECTORES que no son instalados y me afecta el interior de vehiculo ya que
se puede ensuciar o dafar la cojineria.

Por otra parte podemos apreciar el porcentaje que obtuvo el asesor de servicio y
cada técnico, este valor depende del desempefio laboral de cada uno y los
retornos que obtuvieron en el transcurso del mes.

En general en este mes les fue mal debido al alto nUmero de retornos internos que
tuvo cada uno, esto se ve reflejado en los picos altos y bajos de la grafica de
porcentaje.

6.3 RESULTADOS DEL MES DE MARZO DEL 2012
En el mes de Marzo del 2012 se realiz6 auditoria a 69 vehiculos.

Tabla 13. Vehiculos auditados durante el mes de Marzo 2012.

MODELO CANTIDAD

SPARK 9
SPARK GT 9
AVEO

AVEO EMOTION
AVEO FAMILY
OPTRA
CAPTIVA

VAN N300

LUV D-MAX
TAHOE

GRAN VITARA
OTROS

TOTAL
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Durante este mes se realizaron 47 retornos internos los cuales se clasifican a
continuacion:
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Tabla 14. Clasificacion de los retornos internos de Marzo 2012.

# PARTE TECNICO O
RETORNO MODELO DEFECTO AFECTADA COMENTARIO ASESOR
Vehiculo En Parte Interna Sin
1 OPTRA Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
5 AVEO Vehiculo En Parte Interna Sin
EMOTION Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Fuera De
3 CAPTIVA Parametros Capot Capot Color Diferente Jhon Mateus
4 OPTRA Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
5 SPARK GT Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
6 AVEO _ O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
7 AVEO Descuadre Capot Capot Descuadres Parte Delantera Jaime Torres
Vehiculo En Parte Interna Sin
8 SPARK GT Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
9 AVEO ) Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
10 AVEO Escurridas Bomper Bomper Delantero Escurrida Pintura | Javier Osorio
11 CAPTIVA Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
Fuera De
12 OTROS Parametros Costado Costado Derecho Color Diferente Jhon Mateus
Fernando
13 SPARK Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Espinel
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
14 AVEO _ Gildardo
EMOTION Faltantes G/fango G/fango Derecho Sin Emblema Hernandez
15 OPTRA Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
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Juan Carlos

16 AVEO Raybn Bomper Bomper_Trasero Rayones Partg Baja Ayala
O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Puertas Izquierdas Presentan
17 AVEO Burbujas Puertas Burbujas Martin Hurtado
EMOTION Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
18 OPTRA Rayén Puertas Puerta Delantera Izquierda Rayones | Alfonso Cortes
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jorge Leobn
GRAN Escurridas Bomper Bomper. Delantero Escurrida Rintura Javier Osorio
19 VITARA _ O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Vehiculo En Parte Interna Sin
20 AVEO Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
21 TAHOE Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
Fuera De Puerta Trasera Derecha Diferente
Parametros Puertas Color Jhon Mateus
22 AVEO Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Jairo
23 AVEO Faltantes G/fango G/fango Derecho Sin Emblema Castafneda
Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
24 AVEO Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
24 AVEO Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
26 SPARK GT : : -
Desconche Bomper Bomper Delantero Desconche en filos | Javier Osorio
27 AVEO Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
Vehiculo En Parte Interna Sin
28 AVEO Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
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29 AVEO Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
30 AVEO Faltantes Puertas Puertas Derechas Sin Boceles Martin Hurtado
Puerta Delantera Derecha Martin Hurtado
Descuadre Puertas Descuadrada
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
31 AVEO O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
32 LUV D-MAX Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
33 AVEO _ O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
34 AVEO O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
FAMILY Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Vehiculo En Parte Interna Sin
35 SPARK GT Protectores Int. Vehiculo Protectores _ Sandra Mateus
Bomper Trasero Escurrida Parte
Escurridas Bomper Inferior Javier Osorio
O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
36 OPTRA Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandir](z1 iI:/(I)ateus
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Castafneda
O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
37 SPARK GT Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Faltantes baul Faltan Topes Puerta Badul Jaime Torres
38 SPARK GT Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Vehiculo En Parte Interna Sin
39 AVEO Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
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40

SPARK

O.T Sin Fecha De Venta Y Firma

Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
41 SPARK GT Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
Puerta Trasera Izquierda
Descuadre Puertas Descuadrada Jaime Torres
42 SPARK Faltantes Baul Faltan Tornillos Tapizado Puerta Baul | Pedro Beltran
Limpiabrisas No Funciona Con El Andres
No Funcional Limpiabrisas Mando Canchala
Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
43 CAPTIVA Puerta Baul Descuadrada, No Cierra
Descuadre Baul Bien Martin Hurtado
O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
a4 SPARK GT Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
Gildardo
Faltantes Puertas Puertas Izquierdas Sin Boceles Hernandez
45 AVEO :
Faltan Tornillos Puerta Delantera
Faltantes Puertas Izquierda Pedro Beltran
Vehiculo En Parte Interna Sin
46 SPARK Protectores Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
O.T Sin Fecha De Venta Y Firma
ar CAPTIVA Documentos | Orden Trabajo Asesor Sandra Mateus
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Tabla 15. Retornos internos técnicos y asesor de servicio de Marzo 2012.

TECNICO O ASESOR CANTIDAD DE RETORNOS

Sandra Mateus 37

Javier Osorio

Martin Hurtado

Jhon Mateus

Jaime Torres

Jairo Castafieda

Gildardo Hernandez

Pedro Beltran

Juan Carlos Ayala

Jorge Ledn

Alfonso Cortes

Andres Canchala

Fernando Espinel
TOTAL
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Tabla 16. Vehiculos afectados de Marzo 2012.

MODELO CANTIDAD AFECTADA

AVEO 18
SPARK GT
OPTRA
CAPTIVA
SPARK
AVEO EMOTION
AVEO FAMILY
GRAN VITARA
LUV D-MAX
TAHOE
OTROS

TOTAL

S I N N

N
\‘
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Tabla 17. Causas de los retornos internos de Marzo 2012.

DEFECTO CANTIDAD ‘
Documentos 30
Protectores 14
Faltantes 7
Descuadre 4
Escurridas 3
Fuera De Parametros 3
Rayoén 2
No Funcional 1
Burbujas 1
Desconche 1

TOTAL 66

Tabla 18. Parte afectada vehiculo de Marzo 2012.

PARTE AFECTADA CANTIDAD

Orden Trabajo 23
Int. Vehiculo 14
Puertas 8
Check List 7
Bomper 5
Baul 3
Capot 2
G/fango 2
Costado 1
Limpiabrisas 1
TOTAL 66
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Grafica 15. Auditorias y retornos internos asesor de servicio de Marzo 2012.
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Grafica 16. Auditorias y retornos internos técnicos colision de Marzo 2012.
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Grafica 17. Porcentaje final de los técnicos de colision y asesor de servicio de Marzo 2012.
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Grafica 18. Cantidad de retornos internos técnicos y asesor de servicio de Marzo
2012.
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Grafica 19. Modelo vehiculo afectado de Marzo 2012
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Grafica 20. Causa de los retornos internos de Marzo 2012.
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Grafica 21. Parte afectada vehiculo de Marzo 2012.
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El modelo més afectado fue el AVEO, en seguida fue el SPARK GT y por ultimo
fue el OPTRA, la causa mas concurrente fue nuevamente los DOCUMENTOS
esto afecta la orden de trabajo y el check list porque los papeles estaban
incompletos o mal diligenciados, en seguida se encuentran los PROTECTORES
gue no son instalados y me afecta el interior de vehiculo ya que se puede ensuciar
o dafar la cojineria y por ultimo las puertas se ven afectadas debido a las causas
de FALTANTES de accesorios y DESCUADRES de estas al momento de la
instalacion en el vehiculo y esto puede dar mal aspecto al exterior del automotor.

Por otra parte podemos apreciar el porcentaje que obtuvo el asesor de servicio y
cada técnico, este valor depende del desempefio laboral de cada uno y los
retornos que obtuvieron en el transcurso del mes.

En general este mes también fue malo, ya que hubo un nimero alto de retornos
internos y afecto el porcentaje de todos en general, a pesar de que existen unos
porcentajes altos fueron opacados o disminuidos por los porcentajes bajos de los
demas.

6.4 RESULTADOS DEL MES DE ABRIL DEL 2012
En el mes de Abril del 2012 se realizé auditoria a 40 vehiculos.

Tabla 19. Vehiculos auditados durante el mes de Abril 2012.

MODELO CANTIDAD

SPARK 6
SPARK GT 7
AVEO 10
AVEO EMOTION 6
OPTRA 3
CAPTIVA 5
VAN N300 2
GRAN VITARA 1
TOTAL 40

Durante este mes se realizaron 24 retornos internos los cuales se clasifican a
continuacion:
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Tabla 20. Clasificacion de los retornos internos de Abril 2012.

#

PARTE TECNICO O
RETOORN MODELO DEFECTO AEECTADA COMENTARIO ASESOR
1 SPARK ] Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
2 AVEO Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
3 AVEO Vehiculo En Parte Interna Sin
EMOTION Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Faltantes Capot Faltan Calcomanias Capot Martin Hurtado
4 AVEO Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
5 SPARK GT Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jhon Mateus
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Javier Osorio
6 AVEO Vehiculo En Parte Interna Sin
EMOTION Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
" SPARK Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jorge Ledn
8 CAPTIVA | Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
9 GRAN
VITARA Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jhon Mateus
10 AVEO Faltantes Capot Faltan Calcomanias Capot Jaime Torres
Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
11 AVEO , .
EMOTION | Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
12 AVEO Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jhon Mateus
Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
Faltan Broches Bomper Delantero
13 SPARK Faltantes Bomper Parte Infefior Jaime Torres
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Gildardo

14 SPARK GT Faltantes Capot Faltan B'roches Mangueras Bota_Agua Hernandez
Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
15 SPARK GT | Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Jorge Ledn
16 OPTRA Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
Vehiculo En Parte Interna Sin
17 SPARK Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
Faltan Broches Bomper Delantero
Faltantes Bomper Parte Superior Martin Hurtado
18 SPARK GT Puerta Delantera Derecha Rayén Parte
Rayon Puertas Baja Alfonso Cortes
Gildardo
19 SPARK GT Descuadre Luces Farola lzquierda Mal posicionada Hernandez
Gildardo
Descuadre Capot Descuadre Capot Parte Inferior Hernandez
20 AVEO Documentos Check List Check List Sin Diligenciar Pedro Beltran
Vehiculo En Parte Interna Sin
Protectores | Int. Vehiculo Protectores Sandra Mateus
21 SPARK No Funcional Luces Luces De Parqueo No Funcionan Jorge Ledn
Documentos | Orden Trabajo O.T Sin Fecha De Venta Sandra Mateus
29 SPARK GT ] Bomper Delantero Parte Inferior Juan Manuel
Rayon Bomper Rayones Torres
23 AVEO Fogueado Bomper Bomper Trasero Fogueado de Blanco | Javier Osorio
24 OPTRA No Funcional Luces Luces Altas No Funcionan Jorge Ledn
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Tabla 21. Retornos internos técnicos y asesor de servicio de Abril 2012.

TECNICO O ASESOR CANTIDAD DE RETORNOS

Sandra Mateus 15
Jorge Lebn
Gildardo Hernandez
Javier Osorio
Jhon Mateus
Martin Hurtado
Jaime Torres
Alfonso Cortes
Juan Manuel Torres
Pedro Beltran
TOTAL
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Tabla 22. Vehiculos afectados de Abril 2012.

MODELO CANTIDAD AFECTADA

AVEO 6

SPARK GT

SPARK

AVEO EMOTION

OPTRA

CAPTIVA

GRAN VITARA
TOTAL 24
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Tabla 23. Causas de los retornos internos de Abril 2012.

DEFECTO CANTIDAD

Documentos 17
Protectores
Faltantes
Descuadre
No Funcional
Rayo6n
Fogueado

TOTAL 35

R ININN|OT O
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Tabla 24. Parte afectada vehiculo de Abril 2012.

PARTE AFECTADA CANTIDAD

Orden Trabajo 9
Check List
Int. Vehiculo
Bomper
Capot
Luces
Puertas

TOTAL 35

RPWAh|~|O|0

Grafica 22. Auditorias y retornos internos asesor de servicio de Abril 2012.
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Grafica 23. Auditorias y retornos internos técnicos colision de Abril 2012.
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Grafica 24. Porcentaje final de los técnicos de colision y asesor de servicio de Abril 2012.

RDS COLISION ABRIL 2012

120%
100% 100% 100%
100% 94%
800/0 \——’*"J
79%
71% 73% 5%
60%
63%
40%
20%
0,
o Gildard Jairo Juan Juan Fernand
Jorge | Pedro | Jaime 0 Martin Castafie carlos | Manuel Alfonso o Javier | Jhon | Sandra
Ledn | Beltran | Torres | Hernan |Hurtado d Cortes ; Osorio | Mateus | Mateus
dez a Ayala | Torres Espinel
=¢=RDS ABRIL| 79% 94% 71% 73% 5% 100% | 100% 88% 93% 100% | 91% 93% 63%

59




Grafica 25. Cantidad de retornos internos técnicos y asesor de servicio de Abril
2012.
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Grafica 26. Modelo vehiculo afectado de Abril 2012.
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Grafica 27. Causa de los retornos internos de Abril 2012.
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Grafica 28. Parte afectada vehiculo de Abril 2012.
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Los modelos mas afectados fueron el AVEO y el SPARK GT, en seguida podemos
apreciar el SPARK, la causa con mayor cantidad fue nuevamente los

61



DOCUMENTOS esto afecta la orden de trabajo y el check list porque los papeles
estaban incompletos o mal diligenciados, en seguida se encuentran los
PROTECTORES que no son instalados y me afecta el interior de vehiculo ya que
se puede ensuciar o dafiar la cojineria.

Por otra parte podemos apreciar el porcentaje que obtuvo el asesor de servicio y
cada técnico, este valor depende del desempefio laboral de cada uno y los
retornos que obtuvieron en el transcurso del mes.

Podemos apreciar que en la mayoria de los meses el defecto mas latente lo
provoca el no diligenciamiento de los documentos correspondientes por parte del
asesor de servicio o los técnicos, este sera el primer problema a atacar para
mejorar nuestros servicios.

6.5 PROMEDIO DE LOS CUATRO (4) MESES DEL 2012

Grafica 29. Promedio de auditorias y retornos internos asesor de servicio
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Grafica 30. Promedio auditorias y retornos internos técnicos colisién.

VEHICULOS AUDITADOS TECNICOS COLISION
60
50
40
30
20
10
0 -
Andres Gildard Jairo | Juan Juan Fernan
Jorge c Pedro o Martin | Jaime o Alfonso Javier | Jhon
: ancha . Castaf | carloe | Manuel do -
Leodn Beltran |Hernan Hurtado| Torres Cortes ; Osorio | Mateus
la dez eda | Ayala | Torres Espinel
mAuditorias Promedio| 18 13 27 11 10 1 17 15 14 14 21 33 52
B Retornos internos 2 1 1 3 2 1 0 0 1 1 6 3

63




Grafica 31. Promedio del porcentaje final de los técnicos de colision y asesor de servicio.
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7. PROPUESTA PLAN DE MEJORAS

El desempeiio bajo del asesor de servicio se debe a:

Las Ordenes de trabajo quedaban incompletas.

Les faltaban la fecha de venta.

La firma del cliente no existe.

El inventario estaba incompleto.

Los protectores internos del vehiculo no los colocan.

Como plan de mejora se propone:

Implementar en el sistema una restriccion donde se indique los campos que
no estén diligenciados, hasta que la orden de trabajo quede totalmente
diligenciada se pueda imprimir.

Elaborar un procedimiento en la orden de trabajo para capacitar y guiar de
manera correcta al asesor de servicio al momento que empiece a diligenciar
el formato.

En cuanto a las firmas, el inventario y los protectores internos se propone
una inspeccion por parte del técnico a la orden de trabajo y el vehiculo.
Verificar todos los campos de la orden si encuentra un faltante reportar al
asesor para que este diligencie la orden en su totalidad o coloque los
protectores internos del automotor.

En el sector de latoneria se encontr6 falencias como:

Descuadres de las piezas

Sellantes mal aplicados.

Faltantes de instalacion de accesorios.
Check List sin diligenciar.

Como plan de mejora se propone:

Capacitar al personal y motivarlos por medio de premios a los mejores
puntajes.

Elaborar un procedimiento en el Check List para capacitar y guiar de
manera correcta a los técnicos al momento que empiecen a diligenciar el
formato.

Hacer reuniones y tratar los retornos internos mas concurrentes, de esta
forma se pueden aportar soluciones.

En la parte de pintura se encontr¢ fallas como:
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Escurridas de pintura.

Pintura de diferente color.

Bordes de piezas sin pintar.

Pintura con contaminantes externos.
Check List sin diligenciar.

Como plan de mejora se propone:

Capacitar al personal y motivarlos por medio de premios a los mejores
puntajes.

Elaborar un procedimiento en el Check List para capacitar y guiar de
manera correcta a los técnicos al momento que empiecen a diligenciar el
formato.

Hacer reuniones y tratar los retornos internos mas concurrentes, de esta
forma se pueden aportar soluciones.

Realizar con méas frecuencia mantenimiento y limpieza a la cabina de
pintura.

En el sector de alistamiento se identifico fallas como:

Rayones.

Pintura sin brillo.

Partes fogueadas.

Check List sin diligenciar.

Como plan de mejora se propone:

Capacitar al personal y motivarlos por medio de premios a los mejores
puntajes.

Elaborar un procedimiento en el Check List para capacitar y guiar de
manera correcta a los técnicos al momento que empiecen a diligenciar el
formato.

Hacer reuniones y tratar los retornos internos mas concurrentes, de esta
forma se pueden aportar soluciones.

Que cada técnico al momento de terminar su trabajo haga una inspeccion
del acabado final del vehiculo.

En la parte de mecénica se evidencio fallas como:

Bombillos fundidos.

Llantas con presion fuera de parametros.
Fugas de liquidos.

Testigos encendidos.

Check List sin diligenciar.
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* Piezas no conectadas.
* Elementos eléctricos no funcionales.

Como plan de mejora se propone:

» Capacitar al personal y motivarlos por medio de premios a los mejores
puntajes.

» Elaborar un procedimiento en el Check List para capacitar y guiar de
manera correcta a los técnicos al momento que empiecen a diligenciar el
formato.

» Hacer reuniones y tratar los retornos internos mas concurrentes, de esta

forma se pueden aportar soluciones.

» Calibrar todas las llantas del vehiculo.

» Realizar pruebas de ruta, en caso de ser necesario.

* Revisar todo el funcionamiento eléctrico del vehiculo.

* En caso de encontrar fallas reportarlas y arreglarlas a tiempo.

» Si se evidencia alguna pieza defectuosa y que no fue autorizada por la
aseguradora, dejar constancia y reportar al jefe de taller.

Tabla 25. Cursos de capacitacion para los técnicos y el asesor de servicio.

TECNICO SECTOR EN

O

ASESOR DESEMPENA

QUE SE

CAPACITACION A REALIZAR

Sandra Asesor de | Importancia Del Diligenciamiento De La Orden De Trabajo
Mateus Servicio Importancia De La Proteccion Interna Del Vehiculo
. Tipos de Pistolas Para Pintar y Su Forma Adecuada de
Javier . o
Osorio Pintura Aplicacion
Importancia Del Diligenciamiento Del Check List
. Ajustes y Cuadres De Carrocerias
Gildardo . = - -
Latoneria |Instalacion Adecuada De Accesorios Carroceria (Boceles,
Hernandez
Emblemas, Broches, Topes)
Jaime Ajustes y Cuadres De Carrocerias
T Latoneria | Instalacién Adecuada De Accesorios Carroceria (Boceles,
orres
Emblemas, Broches, Topes)
Jhon Colorista | Preparacion Adecuada De Los Diferentes Colores
Mateus
Jorge - Electricidad Y Electronica Basica
> Mecanica - — — .
Ledn Importancia Del Diligenciamiento Del Check List
Martin Ajustes y Cuadres De Carrocerias
Latoneria | Instalacién Adecuada De Accesorios Carroceria (Boceles,
Hurtado
Emblemas, Broches, Topes)
Pedro Tapiceria |Instalacion Adecuada De Tapizados Puertas
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Beltran Importancia Del Diligenciamiento Del Check List

Andres L Electricidad Y Electrénica Basica
Mecanica - — — .
Canchala Importancia Del Diligenciamiento Del Check List
Jairo . Instalacion Adecuada De Accesorios Carroceria (Boceles,
~ Latoneria
Castafeda Emblemas, Broches, Topes)
Alfonso . . . .
Alistamiento | Acabados Finales Carroceria
Cortes
Férsrl;?r?glo Alistamiento | Importancia Del Diligenciamiento Del Check List
Juan
Carlos Alistamiento | Acabados Finales Carroceria
Ayala
Juan
Manuel Alistamiento | Acabados Finales Carroceria
Torres

Se sugiere continuar con las auditorias a los técnicos verificando el trabajo que
realiza cada uno, confirmar que el asesor de servicio mantenga una constante
comunicacion con el cliente informéandole sobre el estado y el proceso en que va el
vehiculo.

Cuando el vehiculo esté listo seguir haciendo encuestas a los clientes para
comprobar si estos salen del concesionario satisfechos con el servicio del taller de
colision, de esta forma podemos ganar reputacion entre la gente y clientes para
toda la vida.

Designar una persona para que maneje todo lo referente a la atencion al cliente,
de esta forma se hard un seguimiento personalizado y se definird que persona
esta fallando en el proceso y porque motivo no esta cumpliendo con su labor, ya
gue la gente se puede enojar y disgustar con el servicio que le esta prestando el
taller de colision.

Mantener una constante comunicacion entre areas internas para agilizar el
proceso de reparacion del vehiculo, de esta forma podemos eliminar tiempos
muertos y acelerar el proceso de arreglo del automotor, que los técnicos avisen
oportunamente cuando alguna pieza o repuesto no le es suministrado en el mismo
dia que lo solicito, para verificar si esta disponible en otro lugar y poder desplazar
dicha pieza al concesionario AUTOCAPITAL.

7.1 PROCEDIMEINTOS
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Garantizar el 100% de satisfaccion de los clientes que ingresan su vehiculo al taller de colision
Autocapital S.A.

El procedimiento aplica para todos los vehiculos que ingresen al taller de colisién Autocapital
S.A., desde la recepcion de este hasta la entrega final.

Gerente de Posventa
» Seguimiento a los vehiculos de flotas respecto a los acuerdos comerciales establecidos.
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Autorizacion de modificaciones o descuentos.
Seguimiento de casos especiales.
Cumplir con los objetivos de calidad.

Coordinadora GMD

Levantar procesos respecto al area de calidad.

Seguimiento de la implementacion y cumplimiento de los procesos de calidad.
Seguimiento a quejas de clientes que ingresan su vehiculo al taller de colision
Autocapital S.A.

Realizar esquemas y graficas respecto al seguimiento de GM Colmotores sobre el
concesionario.

Mostar estados actuales y las posibles mejoras del taller de servicio Autocapital S.A.

Jefe de Taller

Distribuir el trabajo entre los técnicos equitativamente.

Estar pendiente de los vehiculos del taller de colision Autocapital S.A.

Asesorar a los técnicos en dudas respecto a instalaciones, accesorios, pintura,
acabados, despieces, etc.

En los arreglos y revisiones identificar con el técnico si es necesario cambiar o
reemplazar las partes afectadas o que presenten deterioro.

Controlar tiempos de ejecucion de trabajo por parte de los técnicos.

Cumplir con los objetivos de calidad.

Asesor de Servicio

Recepcion del cliente.

Apertura de la orden de trabajo con todos los datos del cliente y su vehiculo.

Colocar protectores al vehiculo que entren en contacto con el técnico (timén, barra de
cambias, freno de mano, sillas).

Colocar los respectivos distintivos de vehiculos de retorno externo.

Comunicarse con el cliente al momento de que la aseguradora autoriza la reparacion y
explicarle que piezas se van a cambiar y cuales se van a arreglar.

Mantener constante comunicacion con el cliente e informar en que tramite se encuentra
el vehiculo.

Anotacion detallada en el DMS de lo realizado al vehiculo.

Explicacion al cliente de lo que se le realizo al vehiculo.

Entrega del vehiculo.

Técnico

Recepcién de los documentos completos (orden de trabajo, check list).

Desplazar el vehiculo hacia el puesto de trabajo para su respectiva revision y arreglo.
Diligenciar el formato check list.

Informar al asesor de servicio y jefe de taller sobre las novedades encontradas en el
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vehiculo.
* Arreglo y remplazo de las piezas autorizadas.
» Detallar en la orden de trabajo lo que se le realizo al vehiculo.
» Determinar si es necesario la prueba de ruta.
e Cumplir con los objetivos de calidad.

Lider de Calidad
* Reuvisar el correcto diligenciamiento de los documentos (orden de trabajo, check list).
» Auditar la intervencion realizada al vehiculo por parte de cada técnico.
* Retornar e informar al técnico si se encuentra alguna novedad para su respectiva
correccion.
» Inspeccionar si las partes reemplazadas se encuentran en su respectivo lugar.
» Hacer prueba de ruta (si es necesario).
» Visto bueno y aprobacién de la intervencion de arreglo al vehiculo.

Alistador de Servicio
» Verificar en la orden de trabajo si el vehiculo tiene lavado de motor.
» Realizar el lavado de motor si aplica.
» Efectuar el lavado exterior del vehiculo.
* Realizar el secado del vehiculo.
» Aspirar y limpiar el vehiculo interiormente.
e Cumplir con los objetivos de calidad.

R.D.S: (Repair Delivery Survey) son auditorias en concesionarios a vehiculos reparados en el
taller de colision, se evallan segun orden de trabajo donde debe estar claramente reportado lo
autorizado por la aseguradora o el cliente y lo realizado por el técnico.

Auditoria: proceso de revision de vehiculos a satisfaccion de las necesidades del cliente, se
tiene en cuenta si la reparacion hecha por los técnicos es satisfactoria para el cliente.

Ordenes de Trabajo: documento fisico en el cual quedan registradas todas las solicitudes
especificadas por el cliente o lo autorizado por la aseguradora.

Check List: documento fisico en el cual quedan registradas todas las observaciones que hace
el técnico respecto al vehiculo en cada proceso de intervencion.
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Item DIAGRAMA REGISTRO DESCRIPCION RESPONSABLE
INICIO
1
y
RECEPCION DEL CLIENTE Y Se verifican los datos del cliente
5 VERIFICACION y se solicita en nUumero de Asesor de
ASEGURADORA. siniestro, en caso de ser un servicio
particular solo se verifican datos.
Y
NO i i
REVISION DE Se revisa !a orden de t_r:_;lbajo_que
DOCUMENTACI Orden de esté debidamente diligenciada ) .
ON . por parte del asesor como del | Lider de Calidad
3 trabajo, P ; .
) técnico. El check list que esté
check list. . o .
RETORNO debidamente diligenciado por
INTERNO parte del técnico.
ASESOR O
TFCNICO
Se revisa si el vehiculo tiene los
F\’(RSE_E&TTCI)VRC')E? protectores correspondientes
; timén, barra de cambias, freno |, . .
VEHICULO ( ' \ L
4 de mano, sillas) y los distintivos Lider de Calidad
gue lo identifican si es retorno
RETORNO externo (si aplica).
INTERNO
ASESOR
NO Se revisa la intervencion hecha
por los técnicos, ya sea,
CLEJE:ISfC')A latoneria, pintura 0
’ embellecimiento, se audita todo
Formato el vehiculo incluyendo las partes
5 \ 4 RD.S de seguridad de este y también | Lider de Calidad

RETORNO
INTERNO
TECNICO Y
CORRECCION

la intervencién que cada técnico
realizo al vehiculo, se define si el
trabajo quedo bien realizado
para aprobar la inspeccién de
calidad.
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Dependiendo del tipo de
intervencion que se le realice al
vehiculo por parte de los
técnicos, se define si este
necesita de una prueba de ruta
para garantizar de su buen
funcionamiento.

PRUEBA DE
RUTA

Lider de Calidad

APROBADO

Las rutas de pruebas ya estan
establecidas por el taller, todo
depende de los arreglos y piezas
reemplazadas al vehiculo, de
esta forma se define cual sera la
ruta a elegir.

RUTA DE PRUEBA

Lider de Calidad

Si el vehiculo quedo bien y no
APROBADO presenta ninguna falla se
procede a darle el visto bueno
por parte del lider de calidad.

Lider de Calidad

FIN
9

* Guantes.

* Gafas.

» Tapabocas.

» Destornillador pala-estrella.

« Calibrador de llantas.

e Linterna.
» Papeleria.
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VER

FECHA

MODIFICACIONES

Elaboro

Reviso

Aprobd

Jeisson Camilo Bricefo Nieto

Claudia Marcela Garcia Zuluaga

Jairo Guerrero

Lider de Calidad

Coordinadora GMD!

Gerente
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Seccion 1. DATOS GENERALES CLIENTE'Y ASESOR DE SERV ICIO
o) X — INFORMACION DEL CLIENTE INFORMACION DEL VEHICULO INFORMACION ASEGURADORA
AUT A P | TA L T Nombre: Placa: Km: Nombre:
NIT/IC.C.: Vin: NIT:
Nit: 830.131.339-4 E-mail: Motor: Poliza:
cra. 57 No. 72-24 San Fernando Direccion: Afio: Campafia:  Si: I:‘ No: |:| Siniestro:
Variante Fontibon Di ag. 16 # 96a-35 Teléfonos: No Rombo: Deducibe:
PBX: 6605900 Fecha De Nacimiento: Fecha Venta:
Bogota D.C. Colombia Entrego:
ORDEN DE RAPRACION No Asesor De Servicio: Celular: Fecha De Entrega:
Email: Telefono: Hora Estimada:
Extension:
Seccion 2. OBSERVACIONES GENERALES DEL VEHICULO
SINTOMAS VEHICULO CORRECCION TECNICO LLAMADAS: FECHA Y HORA OK FINAL
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Seccion 3 INVENTARIO DEL VEHICULO

|:| RADIO

[ ]PaRiaNTES
[Jrac

[ ]casa CoIPALNTA
[ ]evcanoeDor

[ ]cencero

[ |PaRasoLES

(] ONTURONES SEGURD.

[ ]rorros
[ JraPeTes

D ESPEJO INTEROR
|:|COPAS RUEDAS

|:|TA RIETA PROPED.
[ JRevisioN TECNOEC.

INVENTARIO DE RECIBIDO

DFRONTAL RADO
[ JanTena

[ ]expLoraDORAS
[ ]eLevas

[ ]pomLas

DLLAVERO
[ Jeato

[ ]HeRRaMENTA

[ ]EQuPO CARRETERAS
[ ]reruesTo

[ ]7APA GASOLIA

[ ]esPejos EXTERIORES

DSEGURO OBLIG.
[]icenci conpuc.

¢, DESEA RECIBR LOS REPUESTOS CAMBIADOS ?

-RAYA
X GOLPE @

O MANCHA E F

OBSERVACIONES

g

O

O

]

RN

ASESOR DE SERVICIO

FIRMA CLIENTE Y NUMERO DE IDENTIFICACION

Estimado cliente usted tiene derecho a presentarnos Peticiones, Quejas
0 Reclamos por el presunto incumplimiento de los términos y
condiciones de la Garantfa de los productos o servicios adquiridos. En
este establecimiento hemos implementado un mecanismo de atenciény
tramite de PQR's. Acuda al responsable local de PQR's quien le ayudara
enlarecepcion ytramite de la PQR, que responderemos en un término
de 7 dias calendario (o hay que presentarla personalmente o através
de abogado). Las normas de proteccion al consumidor relacionadas
conlos derechos que se encuentran en los articulos 11, 12, By 29 del
Decreto 3466 de 1982 yen el Titulo Il apitulo | de la Circular (nica de la
SIC

Con mifirma en la O.T, reconozco tener conocimiento de las condiciones generales de reparacion que figuren al frente y al dorso de este documento, del certificado de garantia de la reparacion y de la pieza de recambio y autorizo los trabajos solicitados.

Entiendo que el presupuesto elaborado es aproximado y Autorizo intervenciones necesarias adicionales hasta por un monto de $

Autorizo la conduccion del vehiculo dentro de la ruta de prueba preestablecida, cubierto por un seguro a cargo del concesionario y no otra.
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Pasos para diligenciar este formato

1. Diligenciarlo con letra clara evitando tachones y enmendaduras.

2. En la seccion 1. Datos generales del cliente y asesor de servicio se deberan diligenciar todos los datos basicos
del cliente, colocar el nombre de la persona que entrega el vehiculo.

Por otro lado se debera diligenciar la informacion basica del vehiculo con su respectiva fecha de venta y el nimero de
rombo es igual al de la placa, se verifica en el sistema si el carro tiene o no tiene campafia.

Después se diligencian los datos de la aseguradora que posee el vehiculo con su respectivo nimero de siniestro y
por ultimo se deberé diligenciar los datos béasicos del asesor de servicio.

3. en la seccion 2. Observaciones generales del vehiculo se deberéa redactar en sistemas del vehiculo “Arreglo de
latoneria y pintura segun autorizacion” y el nombre de la aseguradora.

Por otra parte de deber& diligenciar y especificar todas las partes reemplazadas o reparadas y el nombre de los
técnicos.

Por ultimo la fecha y hora de contacto con el cliente por parte del asesor de servicio.

4. En la seccion 3. Inventario del vehiculo se debera colocar un (v) si el objeto o accesorio se encuentra en el
vehiculo de lo contrario se colocara una (X).

Por otro lado se especificaran los defectos exteriores y el nivel de combustible del vehiculo y por ultimo se firma por
parte del cliente y del asesor de servicio como acuerdo de lo escrito en la orden de trabajo.
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CHECK LIST DE COLISION

Datos Vehiculo: Placa 0T

Seccion 1. Desarme, Lamina y Reglaje
Desarme Lamina y Reglaje
Tecnico: Tecnico:

Fecha y hora Asignacion Vehiculo:

1.1 Puertas

1.2 Vidrios

1.3 Estado Tapiceria, Techo y Parasoles

1.4 Asientos (Tapiceria, Mecanismos y Cinturones)
1.5 Estado Empaques Puertas y Vidrios

1.6 Estado Lame Vidrios, Boceles

Fecha y Hora Entrega Desarme;

? NO OK

Himin
HiEln
HiEln
Hinin
Himin
HiEln

Firma Profesional Lamina y Reglaje:

Observaciones Desarme;

Obsenaciones Lamina y Reglaje:

2.1 Lamina Puertas

2.2 Lamina Capot Motor
2.3 Bomper Delantero

2.4 Laminas Guardafangos L]0
2.5 Lamina Tapa Baul

2.6 lamina Costado Trasero

2.7 Bomper Trasero

2.8 Capota 0 Techo

2.9 Aplicacion Sellantes Carroceria

2.10 Estribo o Extensiones

HiN
HIN
Hin

Fecha y Hora Entrega Lamina y Reglaje:

2.11 Costados

2.12 Guardafangos

? NO OK

Himin
Himln
Himln
Hinln
Himin
Himln
Himln
Hinln
Himin
Himln
Himln
Hinln

Firma Profesional Alistamiento:
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Seccion 2. Alistamiento, Colorimetria y Pintura

Alistamiento

Tecnico:

Colorimetria

Tecnico:

3.1 Alistamiento Lamina Desnuda
3.2 Masilla Uniformidad

3.3 Alista Fondo Uniformidad

3.4 Evidencia Ondulaciones

3.5 Espesor Masilla

Firma Profesional Cabina:

Fecha y Hora Entrega Alistamiento:

? NO OK

I
LI
I
Lot
I

Observaciones Alistamiento:

Observaciones Colorimetria:

Observaciones Pintura:

4.1 Color Igual Al Original

Fecha y Hora Entrega Colorimetria:

Firma Profesional Cabina:

NO OK

5. Pintura

Tecnico:

3.1 Aspecto

3.2 Cubrimiento Total

? NO OK
i
ot

3.3 Color (Homogeneidad General) |:| |:| |:|

3.4 Escurridas o Excesos

LI

3.5 Rayones 0 Mugres Bajo Pintura|:| |:| |:|

3.6 Evidencia Fogueados

Fecha y Hora Entrega Pintura:

ot

Firma Profesional Embellecimiento:

Seccion 3. Embellecimiento y Tapiceria

Embellecimiento

Tecnico:

Tapiceria

Tecnico:

5.1 Brillo General
5.2 Espesor Pintura
5.3 Evidencia Fogueados

5.4 Evidencia Impurezas

Firma Profesional Tapiceria:

Fecha y Hora Entrega Embellecimiento:

? NO OK

LI
ot
LI
I

Observaciones Embellecimiento:

6.1 Puertas
6.2 Vidrios
6.3 Panoramico

6.4 Tapiceria General

Fecha y Hora Entrega Tapiceria:

Firma Profesional Mecanico:

IZ DR DE TR ? NO OK

HiEIEIEEEIE.
OO ofof

O Hn

HinIEIEEEIE.

Observaciones Tapiceria:
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Seccion 4. Mecanica, Electricidad y Chequeo General

Mecanica y Electricidad

Tecnico:

Chequeo Calidad

Lider De Calidad:

7.1 Luces En General y Estado Bateria

7.2 Alarmas, Pitos, Bloqueo Cental

7.3 Calefaccion, A/A, Radio, Parlantes, Encendedor
7.4 Elevavidiros, Cerraduras, Espejos, Limpiabrosas
7.5 Cinturones De Seguridad, Sillas

7.6 Presion Llantas, Estado Frenos (En General)
7.7 Todos Los Niveles De Liquidos

7.8 Ningun Testigo Quede Encendido

7.9 Tension y Condicion Correas

7.10 Guardapovos y Atticulos de Direccion

7.11 Verificar Que No Existan Fugas de Liquidos

7.12 Funcionamiento Del Motor y Transmision

7.14 Sistema De Escape
7.15 Sistema De Refrigeracion
Fecha y Hora Entrega Macanica y Electricidad:

Firma Lider De Calidad:

? NO OK

HiEIn
LI
HiEIn
LI
HiEIn
LI
HiEIn
LI
HiEIn
LI
HiEIn
LI

7.12 Ajuste De Suspension Y Estado Amortiguadores |:| D |:|

LI
HiEIn

Observaciones Mecanica y Electricidad:

8.1 Puertas

8.2 Capot Motor

8.3 Bomper Delantero
8.4 Guardafangos

8.5 Tapa Baul

8.6 Costados |:| D
8.7 Bomper Trasero
8.8 Capota o Techo
8.9 Estribos |:| D
8.10 Frontal

8.11 Vidrios En General

8.11 Tapiceria En General

8.12 Electricidad En General

8.13 Motor En General

8.14 Limpieza En General

Fecha y Hora Entrega Calidad:

? NO OK

HiNIn
LI
HiNIn
LI
HiNIn
LI
HiNIn
LI
HiNIn
LI
HiNIn
LI
HiNIn
LI
HiNIn

Firma Jefe De Taller Colision:

Observaciones Lider De Calidad:

Observaciones Asesor de Sevicio:

Obsenvaciones Jefe De Taller Colision:
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Pasos para diligenciar este formato

1. Diligenciarlo con letra clara evitando tachones y enmendaduras.

2. En datos vehiculo se debera diligenciar la placa del carro y el nimero de
orden de trabajo asignado.

3. En la seccion 1. Desarme, Lamina y Reglaje; se debera diligenciar los
nombres de los técnicos con su respectiva fecha y firma cuando terminan el
trabajo.

Por otro lado en las casillas que tienen el signo de interrogacion (?) se debera
colocar una (X) a las partes que se van a intervenir o revisar en cada una de las
etapas de reparaciéon, en la siguiente etapa el técnico asignado verifica el
trabajo del posterior técnico colocando un (v) en la casillas de (OK) de lo
contrario colocara una (X) en las casillas de (NO) e informara al jefe de taller o
al lider de calidad.

Hay un campo de “Observaciones” donde los técnicos pondran defectos u
observaciones que detecten al momento de la intervencion al vehiculo.

4. En la seccién 2. Alistamiento, Colorimetria y Pintura; se deberé diligenciar
los nombres de los técnicos con su respectiva fecha y firma cuando terminan el
trabajo.

Por otro lado en las casillas que tienen el signo de interrogacién (?) se debera
colocar una (X) a las partes que se van a intervenir o revisar en cada una de las
etapas de reparacién, en la siguiente etapa el técnico asignado verifica el
trabajo del posterior técnico colocando un (v) en la casillas de (OK) de lo
contrario colocara una (X) en las casillas de (NO) e informara al jefe de taller o
al lider de calidad.

Hay un campo de “Observaciones” donde los técnicos pondran defectos u
observaciones que detecten al momento de la intervencion al vehiculo.

5. En la seccién 3. Embellecimiento y Tapiceria; se deberd diligenciar los
nombres de los técnicos con su respectiva fecha y firma cuando terminan el
trabajo.

Por otro lado en las casillas que tienen el signo de interrogacion (?) se debera
colocar una (X) a las partes que se van a intervenir o revisar en cada una de las
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etapas de reparaciéon, en la siguiente etapa el técnico asignado verifica el
trabajo del posterior técnico colocando un (v) en la casillas de (OK) de lo
contrario colocara una (X) en las casillas de (NO) e informara al jefe de taller o
al lider de calidad.

Hay un campo de “Observaciones” donde los técnicos pondran defectos u
observaciones que detecten al momento de la intervencion al vehiculo.

6. En la Seccion 4. Mecanica, Electricidad y Chequeo General ; se debera
diligenciar el nombre del técnico y del lider de calidad con su respectiva fecha y
firma cuando termine el trabajo.

Por otro lado en las casillas que tienen el signo de interrogacién (?) se debera
colocar una (X) a las partes que se van a intervenir o revisar en cada una de las
etapas de reparacion, en la siguiente etapa el lider de calidad asignado verifica
el trabajo del posterior técnico colocando un (v') en la casillas de (OK) de lo
contrario colocara una (X) en las casillas de (NO) e informara al jefe de taller.

Hay un campo de “Observaciones” donde el técnico, el lider de calidad y el jefe
de taller pondran defectos u observaciones que detecte al momento de la
intervencion o revision al vehiculo.

Por dltimo el asesor de servicio también podra hacer observaciones respecto al
trabajo realizado al vehiculo y comentarios del cliente al momento de la
entrega.
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7.2 CRONOGRAMA DE SOCIALIZACION

DIA HORA | DURACI TEMA RECURSOS RESPONSABL LUGAR EVIDENCIA
ON ES

13/01/2014 | 7:.00 a.m | 1 hora Orden de Computador, Video | Jeisson Bricefio Sala de Acta
Trabajo Beam, Formatos Para | Claudia Gracia | Reuniones | Asistenciay
Diligenciar Evaluacion

20/01/2014 | 7:.00 a.am | 1 hora Check List Computador, Video | Jeisson Bricefio Sala de Acta
Colision Beam, Formatos Para | Claudia Gracia | Reuniones | Asistenciay
Diligenciar Evaluacion

27/01/2014 | 7:00 a.m | 1l hora | Capacitacion Computador, Video | Jeisson Bricefio Sala de Acta
Beam, Instructivo Claudia Gracia | Reuniones | Asistenciay
Capacitacion Evaluacion

03/02/2014 | 7:00 a.m | 1 hora Propuesta Computador, Video | Jeisson Bricefio Sala de Acta
Mejoras Beam, Formatos y Claudia Gracia | Reuniones | Asistenciay
Plan Mejoras Evaluacion

83




8. CONCLUSIONES

De acuerdo al proceso logico desarrollado en el trabajo de grado, para llevar a
cabo la elaboracion de un procedimiento de calidad por medio de auditorias
internas que conlleve al mejoramiento de la calidad en el proceso de colision
automotriz, se especifican las conclusiones que fueron halladas durante el
transcurso de este proceso.

» Se comparan los diferentes tipos de procedimientos existentes analizando
las ventajas y desventajas de cada uno para la implementacion en el taller
de colision automotriz.

« Se analiz6 las garantias que ofrecian los procedimientos y se
implementaron por medio de auditorias internas de calidad en el taller de
colisibn automotriz, dando como resultado identificacion de falencias
repetitivas.

» Se encontraron falencias tales como rayones, pintura mal adherida,
descuadres, formatos sin diligenciar, accesorios sin instalar, pintura
contaminada, piezas fogueadas, bombillos fundidos, llantas con baja
presion, testigos encendidos, entre otros.

 Las fallas mas comunes y concurrentes encontradas se deben a la
desinformacioén del procedimiento por parte de los técnicos y el asesor de
servicio, también falta de capacitacion respecto a las labores que realiza
cada uno en su campo.

» Se evidencia inconformidad y quejas de los clientes los cuales
manifestaban incumplimiento al momento de la entrega, trabajos mal
realizados, suciedad en los vehiculos, falta de comunicacion por parte del
asesor, desinformacion acerca de lo realizado al vehiculo, entre otros.

» Se analizan diferentes procedimientos y se elabora uno acorde con las
condiciones del taller de colision automotriz y las fallas mas concurrentes
encontradas a través del proceso de arreglo del vehiculo.

» Se elaboro6 un procedimiento para los puntos mas criticos encontrados en el
proceso de colision automotriz, dando como resultado mejoras y rapidez al
momento de la intervencién al vehiculo por parte de los técnicos.

» Se socializa los diferentes procedimientos con los técnicos y el asesor de

servicio con el fin de dar a entender los formatos y despejar dudas
respecto a la implementacion de estos e importancia.
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ANEXOS
PRINCIPALES CAUSAS DE LOS RETORNOS INTERNOS
TECNICOS

En la parte superior se encuentra el motivo del retorno interno y el parte inferior se
refleja la forma correcta

Foto 1. Vehiculo evidencia desconche en guardafango izquierdo filo
o, . . \h
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Foto 2. Vehiculo evidencia faltante de broches en pasorueda izquierda
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Foto 3. Vehiculo evidencia sellante aplicado encima de la pintura
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Foto 4. Vehiculo evidencia escurrido pintura en costado izquierdo
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Foto 5. Vehiculo evidencia descuadre de puerta trasera izquierda
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Foto 6. Vehiculo evidencia faltante emblema guardafango derecho
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Foto 7. Se evidencia Check List sin diligenciar
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Foto 8. Se evidencia Check List sin diligenciar
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Foto 9. Vehiculo evidencia faltante emblema guardafango derecho

{
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Foto 10. Vehiculo evidencia bomper delantero goteado
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Foto 11. Vehiculo evidencia faltante de boceles
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Foto 12. Vehiculo evidencia descuadre puerta delantera derecha

97



Foto 13.Vehiculo evidencia rayon puerta trasera derecha

T
o=

98



Foto 14. Vehiculo evidencia luz baul desconectada
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Foto 15. Vehiculo evidencia exploradora derecha no funcional
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Foto 16. Vehiculo evidencia farola izquierda no funcional
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ASESOR DE SERVICIO

Foto 17. Se evidencia faltante de firma asesor de servicio y cliente

102



Foto 18. Se evidencia faltante de firma asesor de servicio y fecha de venta
vehiculo
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Foto 19. Vehiculo evidencia protectores internos incompletos
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Foto 20. Se evidencia orden de trabajo sin diligenciar
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Foto 21. Vehiculo evidencia faltante de todos los protectores internos
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Foto 22. Se evidencia orden de trabajo sin inventario
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PROCEDIMIENTO ASISTENCIA

Fecha de versién: 25-Ene-2011

REUNIONES Varson o1

Pasos para diligenciar este formato

1. Diligenciarlo con letra clara evitando tachones y enmendaduras.

2. En la seccién 1. Datos Generales De La Reunion; se debera diligenciar que
tipo de reunion es, que materiales se van a implementar, especificar si hay
evaluacion, fecha y hora exacta, persona o personas encargadas de la reunion
y a que area pertenece o pertenecen.

3. En la seccion 2. Datos Generales Asistentes a Capacitaci6 n; se debera
diligenciar el nombre y el apellido o los nombres y los apellidos con su
respectivo nimero de identificacion por parte de cada asistente, sefialar si le
suministraron algun tipo de material y si fue elegido para la evaluacién, se firma
en constancia de asistencia a la capacitacion.

Nombre )Lv.,w_/,-g{‘ M e 5
Fecha

Area

Cargo

Califique de 1 a 5 Siendo 1 el valar mds bajo y 5 el valor mas alto de a cuerdo a los siguientes puntos:

1 2 3 ~4 5
1. Grado de aprendizaje y
2. Acertividad del material de capacitacion X
3. Acertividad del lider que dicto la capacitacion XJ
4. Quedo satisfecho con los temas vistos X
Porque?  se eXglicon ln forma adecundo oo T e

Jo. orden Je ’rmém/?

Nombre Jove o R o Tpic ==X
Fecha
f\rea
Cargo

Califique de 1 a 5 Siendo 1 el valor mds bajo y 5 el valor mas alto de a cuerdo a los siguientes puntos:
i | 2 3 4 5

1. Grado de aprendizaje X

2. Acertividad del material de capacitacicn [= %
3. Acertividad del lider que dicto la capacitacion X
4, Quedo satisfecho con los temas vistos X

¢Por qué?
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AuT(@E APITAL =&

PROCEDIMIENTO ASISTENCIA

R E U N | O N E S Fecha de version: 25-Ene-2011

Pasos para diligenciar este formato

1. Diligenciarlo con letra clara evitando tachones y enmendaduras.

2. En la seccién 1. Datos Generales De La Reunion; se debera diligenciar que
tipo de reunion es, que materiales se van a implementar, especificar si hay
evaluacion, fecha y hora exacta, persona o personas encargadas de la reunion
y a que area pertenece o pertenecen.

3. En la seccion 2. Datos Generales Asistentes a Capacitaci6 n; se debera
diligenciar el nombre y el apellido o los nombres y los apellidos con su
respectivo nimero de identificacion por parte de cada asistente, sefialar si le
suministraron algun tipo de material y si fue elegido para la evaluacién, se firma
en constancia de asistencia a la capacitacion.

Nombre 'W ey

Fecha
Area
Cargo

Califique de 1 a5 Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto de a cuerdo a los siguientes puntos:

i 2 3 " 5
1. Grado de aprendizaje A
2. Acertividad del material de capacitacion Q_
3. Acertividad del lider que dictq la copacitacion )
4, Queda satisfecho con los temas vistos ol

cporque? ) W hirndils Lorne Mamare b thak st

Nombre Q adves Canc hal Q
Fecha

Area

Cargo

Califique de 1 a 5 Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto de a cuerdo a los siguientes puntos:

1 2 3 4 5

1. Grado de aprendizaje

2, Acertividad del material de capacitocion X
3. Acertividad del lider que dicto la capacitacion X
4. Quedo satisfecho con los temas vistos ¥
éPor qué?
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AU T APITAL =i

PROCEDIMIENTO ASISTENCIA

R E U N | O N E S Fecha de version: 25-Ene-2011

Pasos para diligenciar este formato

1. Diligenciarlo con letra clara evitando tachones y enmendaduras.

2. En la seccién 1. Datos Generales De La Reunion; se debera diligenciar que
tipo de reunion es, que materiales se van a implementar, especificar si hay
evaluacion, fecha y hora exacta, persona o personas encargadas de la reunion
y a que area pertenece o pertenecen.

3. En la seccion 2. Datos Generales Asistentes a Capacitaci6 n; se debera
diligenciar el nombre y el apellido o los nombres y los apellidos con su
respectivo nimero de identificacion por parte de cada asistente, sefialar si le
suministraron algun tipo de material y si fue elegido para la evaluacién, se firma
en constancia de asistencia a la capacitacion.

Nombre Span Mocwel TorreS
Fecha
Area
Carga

Califique de 1 a 5 Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alte de a cuerdo a los siguientes puntos.

£ 2 5 ‘& 8§
1. Grado de aprendizaje |
2. Acertividud del material de capacitacion /(
3. Acertividad del lider que dicto lo capacitacion ;X
4. Quedo satisfecho con los temas vistos X

¢Por qué?

M parecen boena, i‘c[a:x bhs capad%dcim&f p«’apu&h%.s

Nombre Odkyy Cqllos qu|q

Fecha
Area
Cargo

Califique de 1 a 5 Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto de a cuerdo a los siguientes puntos:
1 2 3 4 5

1. Grado de aprendizaje X
2. Acertividad del material de capacitacion )(
3. Acertividad del lider que dictg la capacitacion X

4. Quedo satisfecho con los temas vistos L )<

éPor qué?
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PROCEDIMIENTO ASISTENCIA
REUNIONES

Cabdigo: DO-AR-001

Fecha de versién: 25-Ene-2011

Pasos para diligenciar este formato

1. Diligenciarlo con letra clara evitando tachones y enmendaduras.

2. En la seccién 1. Datos Generales De La Reunion; se debera diligenciar que
tipo de reunion es, que materiales se van a implementar, especificar si hay
evaluacion, fecha y hora exacta, persona o personas encargadas de la reunion

y a que area pertenece o pertenecen.

3. En la seccion 2. Datos Generales Asistentes a Capacitacio

diligenciar el nombre y el apellido o los nombres y los apellidos con su
respectivo nimero de identificacion por parte de cada asistente, sefialar si le
suministraron algun tipo de material y si fue elegido para la evaluacién, se firma

en constancia de asistencia a la capacitacion.

n; se debera

Nombre rJD ha f‘/(m_?d}
Fecha
Area

Cargo

1 2 3 4

1. Grodo de oprendizaje

2, Acertividad del material de capacitacion

3. Acertividad del lider que dicto la capacitacion
4. Quedo satisfecho con los temas vistos

éPor qué?

e 3¢ > | 3<|

Califique de 1 a 5 Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto de a cuerdo a los siguientes puntos:

Nombre_{ ox v/ € 2. S8 &
Fecha
Area
Cargo

1 2 3 5

4
1. Grado de aprendizaje A
2. Acertividad del materiol de capacitacion o
X
%

3. Acertividad del lider que dicto lo capacitacion
4. Quedo satisfecho con los temas vistos
¢Por qué?

Califigue de 1 a 5 Siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto de a cuerdo a los siguientes puntos:
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