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La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad
insoslayable para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion
de la calidad basados en las normas ISO 9000, que reflejan el consenso
internacional en este tema, han cobrado una gran popularidad, y muchas
organizaciones se han decidido a tomar el camino de implantarlo.

Existen diversas metodologias para la implementacion de sistemas de gestion
de la calidad, En el caso de este Proyecto la metodologia que se utilizo para la
estructuracién y aplicaciéon del Sistema de Calidad de Distoyota Ltda., fue
fundamentada en el modelo de la norma NTC-ISO 9001:2000 y consistio
basicamente en el desarrollo de diversas etapas, las cuales se presentan a
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Implementacién de la documentacion elaborada

— Medicién, analisis y mejora de los procesos. (Realizacion primera
Auditoria interna)

Ademas de la implementacion del Sistema de gestion de Calidad, en la
empresa se trabajaron otros sistemas de Gestidén de acuerdo a los lineamientos
trazados por TMC (Toyota Motor Corporation) para su red de distribuidores en
el mundo, entro los cuales esta el Programa TSM (Toyota Customer Service
Marketing) cuyo objetivo es Incrementar las ganancias y las ventas de
vehiculos al mejorar la satisfaccion del cliente y la eficacia de las operaciones y
el Kaizen o “mejoramiento continuo”.
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The quality has turned in the world included of today, in a need to remain on the

market. For

it the Quality Management Systems based on the norm ISO

9001:2000, that reflect the international consensus in this topic, have received
great popularity, and many organizations have decided to choose the way give
to implement it.

Diverse methodologies exist for to implement Quality Management Systems; In
case of this project the methodology that were use for to construct and to apply
the system of management in DISTOYOTA LTDA, was based on the model of
the norm NTC-ISO 9001:2000 and Consisted basically in the work of diverse

stages:

Determine of the scope of the Quality Management System.

Initial diagnosis of the company opposite to the approach of
systems of Management of the quality of the norm I[SO
9001:2000.

To plan the quality (Mission, vision, politics of quality, quality
aims).

To design the documentary structure and to elaborate the
necessary documents to give fulfillment to the requirements of the
norm (fundamentally the manual of quality and the procedures).
To implement the elaborated documents.

Measurement, analysis and improvement (To realize the first
internal audit).
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In addition, of implementing the Quality Management System, in the company
other systems of Management were work in agreement to the limits planned by
TMC (TOYOTA MOTOR CORPORATION) for your distributors' net in the world.
Systems:

- The program TSM (TOYOTA CUSTOMER SERVICE MARKETING)
whose aim is to increase the earnings and the sales of the vehicles
on having improved the satisfaction of the client and the efficacy of
the operations

- The KAIZEN "Constant Improvement".



INTRODUCCION

ISO 9000 es un término que se utiliza para referirse a una serie de normas
internacionales establecidas para sistemas de calidad. Estas normas estan
disefiadas para aplicarse en cualquier compafia, desde fabricantes de
productos hasta proveedores de servicios; no estan disefiadas especialmente
para un producto o industria determinada. La serie de normas de 1SO 9000
consta de requisitos y directrices que permiten establecer y mantener un
sistema de calidad en la compainiia.

En lugar de dictar especificaciones para el producto final, ISO 9000 se centra
en los procesos sustantivos, es decir, en la forma en que se produce. Las
normas ISO 9000 requieren de sistemas documentados que permitan controlar
los procesos que se utilizan para prestar servicios. Estos tipos de normas se
fundamentan en la idea de que hay ciertos elementos que todo sistema de
calidad debe tener bajo control, con el fin de garantizar que los productos vy
servicios de calidad se fabriquen en forma consistente y a tiempo. La serie ISO
9000 fue creada por comités integrados por representantes de 27 paises, los
cuales a su vez se encargan de revisarlas y mantenerlas actualizadas. Ha sido
adoptada por mas de 70 paises alrededor del mundo como la norma de mayor
aceptaciéon que establece requisitos para los sistemas de calidad.

La certificacion de procedimientos de calidad bajo el cumplimiento de los
requisitos establecidos en este tipo de norma, en empresas que ofrecen bienes
y servicios a un mercado determinado representa, en cualquier circunstancia,
un mejor posicionamiento de caracter estratégico con respecto al resto de
competidores que no han realizado este proceso, sin importar el tamafo de
estas organizaciones. La ventaja competitiva que la empresa alcanza, luego de
la certificacion, se puede resumir en la obtencion de tres componentes muy
significativos:

e Calidad de los productos y servicios: Deben de cumplir y superar las
necesidades, gustos y expectativas del cliente.

e Costos: Elaborar productos o brindar servicios con precios competitivos.

¢ Flexibilidad: Reflejado en menores tiempos de entrega y mayor gama de
productos.

Como consecuencia, se logra mantener satisfechos a los clientes y por
supuesto un mejor posicionamiento de mercado.

Concientes de esta situacion, la alta Direccion de Distoyota S.A. decide iniciar
el proceso de disefio, documentacion e implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad para todos los procesos de la organizacién que estén
directamente involucrados con la calidad de sus productos, estos procesos son
los relacionados con la distribucion y comercializacion de vehiculos y
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repuestos, y servicio Post-venta. Para ello, se basan en el modelo de Sistema
de Gestidn de la Calidad promovido por la Norma NTC- ISO 9001, en su
modelo mas reciente 2000, debido a la amplia acogida y difusion que ha tenido
en los ultimos anos en todo el mundo, a lo cual no ha sido ajeno nuestro pais.
Con el firme propésito de lograr la Certificacion bajo esta norma.

En la presentacion de este documento se muestra las etapas desarrolladas
durante la practica empresarial en la empresa en cuestion, que van desde la
sensibilizacién y documentacién hasta la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad de la Companiia. Tomando como base tanto la estructura
de la norma como las diferentes directrices dadas por la alta direccion. Por ello,
es que algunos de los capitulos que se pueden encontrar en el presente
documento son:

e Aspectos generales de la empresa

e Disefio de la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad

e Medicion, analisis y mejora

e Y un diagnostico inicial y final de la empresa, para la realizacién

posterior de las conclusiones y recomendaciones a la organizacion.

14



ALCANCE Y LIMITACIONES

El alcance determinado para este proyecto bajo la modalidad de Practica
empresarial es lograr la ejecucion de la primera Auditoria Interna en la
Empresa, entendiendo que esta se realiza después de haber culminado el
proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la calidad en la
organizacion.

15



JUSTIFICACION

Desde hace varios afos se ha venido presentando en las empresas la
necesidad de ser mas eficaces y eficientes en el manejo de la organizacion, ya
sea para ser mas competitivas, impulsada por tendencias de globalizacion en
los mercados, para aumentar la rentabilidad esperada por los duenos, socios 0
accionistas. Esta situacion ha llevado a un cambio en la forma de administrar
los negocios recurriendo a la busqueda e implementacién de técnicas de
gestion que permitan determinar la forma en que la empresa se debe
administrar para alcanzar sus metas.

Ademas de esto los consumidores son cada dia mas exigentes en atributos de
calidad de los productos. Una de las estrategias definidas por las empresas
como es el caso de Distoyota S.A. para mantenerse y conquistar nuevos
mercados es asegurar la capacidad de la organizacion para satisfacer los
requisitos y exigencias de sus clientes y esto se logra mediante la
implementacion de un Sistema de Gestion de la calidad formal (NTC-ISO
9001:2000), el cual tiene como pilar el mejoramiento continuo y el estricto
control de los procesos.

La documentacion es el soporte del Sistema de Gestion de la Calidad (ISO
9001:2000), que permite plasmar no solo la forma de operar de la organizacién
sino ademas toda la informacidn que permite el desarrollo adecuado de los
procesos y proporcionan la informaciéon necesaria para apoyar y mejorar la
toma de decisiones en todos los niveles de la organizacion.

VENTAJAS QUE SE OBTIENEN CON LA IMPLEMENTACION DE I1SO 9001

La Norma ISO 9001 trata sobre los Requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad; Gestionar la Calidad, consiste en definir e implementar un conjunto de
actividades orientadas a proporcionar a la Alta Direccion de la Empresa y a los
clientes la confianza de que se esta consiguiendo la Calidad prevista a un costo
adecuado.

Es importante senalar que la norma no define exactamente el Sistema de

Gestion de la Calidad a aplicar en la empresa, sino que se limita a describir los
requisitos minimos que debe cumplir dicho Sistema de Gestion.
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Entre las ventajas o beneficios mas evidentes de Gestionar los Procesos de
calidad, segun el modelo de Mejora Continua PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar) planteado en las Normas ISO 9001:2000 se puede mencionar:

Apertura de nuevas oportunidades de mercados tanto nacionales como
internacionales.

Fortalecimiento de los mercados actuales.

Generacion del valor al Optimizar Procesos y hacerlos mas eficientes.
La Certificacion es un factor importante de diferenciacion frente a
mercados potenciales.

Mejora la Planeacion Estratégica de la Empresa, a través del
establecimiento de Indicadores de Gestion.

Creacién de un marco para gestionar adecuadamente los procesos.
Definicidn de estrategias, politicas, objetivos y métodos de trabajo.
Cumplimiento de las especificaciones.

Supresion de costos inutiles debido a procesos y actividades que no
agregan valor.

Mejora de las comunicaciones internas y externas.

Mayor facilidad en la realizacion de actividades gracias a la
documentacion de los procedimientos.

Solucion de problemas mas facil y rapidamente.

Mayor conciencia en la importancia de los clientes tanto externos como
internos.

Incorporacion del cambio y la innovacion de un sistema aprobado
internacionalmente e intersectorialmente.

17



OBJETIVO GENERAL

Sensibilizar, documentar e implementar el Sistema de Gestion de la Calidad de
Distoyota S.A. Bucaramanga, basada en los requisitos de la Norma NTC-ISO
9001:2000 para los procesos de distribucion y comercializacion de vehiculos,
repuestos y servicio pos-venta.

18



OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un analisis del estado actual de los procesos de la empresa
frente al cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma ISO
9001:2000.

Establecer la metodologia a desarrollar en la implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad en Distoyota S.A.

Elaborar e implementar el programa de sensibilizacion hacia el Sistema
de Gestion de la Calidad

Adaptar la documentacion existente de acuerdo al Manual de
Procedimientos base, elaborado desde la Direccion de Calidad de la
empresa, y disefar la documentacién faltante para dar cumplimiento de
la norma, tal como son: instructivos, formatos, guias, manuales y demas
documentos necesarios para garantizar la trazabilidad de los procesos
del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion.

Implementar las acciones necesarias descritas en la documentacion
para obtener la Certificacion como para la Mejora Continua de la
Empresa.

Elaborar el manual de calidad de la organizacion que servira como carta
de presentacién del Sistema de Gestidn de la Calidad implementado.

Establecer las condiciones para realizar las auditorias internas de
Calidad para establecer la conformidad de los requisitos establecidos
tanto en la documentacibn como los exigidos por la NTC-ISO
9001:2000.

Tomar las acciones necesarias para que los procesos y la
documentacion se encuentren en estado de conformidad con los
requisitos de la Norma en cuestion; de tal forma que la organizacion se
encuentre preparada para solicitar la Auditoria de Certificacidon

Crear las condiciones necesarias para la implementacion del Programa

TSM (Toyota customer Service Marketing), establecido por Toyota Motor
Corporacion para aplicar en los concesionarios Toyota del mundo
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1.  ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.1.  RESENA HISTORICA

TOYOTA es una empresa japonesa, fundada el 28 de agosto de 1937, por
Shoichiro Toyoda, hijo de un hilador japonés, quien exploré desde 1927, por
orden de su padre, la fabricacion de coches, creando la Divisién Automotriz
dentro de la industria familiar, que por aquel entonces solo se dedicaba a los
tejidos. Su primer vehiculo fue un camion proyecto que nombro Toyota G1, y el
primer vehiculo que se vendié lo fabricaron en 1935 con el nombre de AA
(sedan).

En 1951, Toyota presento el Land cruiser, que traduce, Crucero de Tierra.

Hoy en dia TOYOTA MOTOR CORPORATION desarrolla operaciones
industriales en mas de treinta plantas de produccién en todo el mundo, cuatro
de ellas operan en Estados Unidos, dos en Canada, seis en Sudamérica y el
Caribe, tres en Europa, cinco en Asia, dos en Oceania, dos en Oriente Medio y
cuatro en Africa, y ademas cuenta con agencias autorizadas de distribucion en
mas de sesenta paises del mundo y entre las cuales esta DISTOYOTA.

Toyota en Colombia

En 1959 llegaron los primeros vehiculos Toyota a Colombia, exactamente cinco
afos después que Yukio Tanaka, un ejecutivo de la firma llega a Bogota para
extender las exportaciones que habia iniciado la empresa Japonesa con
Pakistan.

Los primeros cinco vehiculos fueron entregados a los clientes innovadores por
el distribuidor Domingo D" Ambrosio, con la condicion de que si alguno
declinaba su opcién de compra, podia devolverlo sin costo adicional. El primer
comprador fue Cesar Tamer, quien pago la factura el primer dia del mes de
octubre de 1959 por un valor de $20.695, se trato de un Land Cruiser de doble
diferencial con traccion en las cuatro ruedas, de color gris, vehiculo que habia
llegado al pais el 11 de septiembre de 1959.

La marca Toyota tiene en Colombia una imagen de Fortaleza, Calidad y
Tecnologia insuperable, producto de su presencia interrumpida desde
septiembre de 1967, cuando se importaron los primeros camperos Toyota Land
Cruiser y se constituyo como concesionario para Colombia de Toyota Motor
Corporation, con el nombre de Distribuidora Toyota de Colombia Ltda. En julio
de 1970, la sociedad decidi6 cambiar el nombre a Distribuidora Toyota Ltda.,
con el fin de importar, representar y distribuir vehiculos y montacargas en
Colombia, sin embargo por tratarse de vehiculos importados, no se
encontraban al alcance de una inmensa mayoria.

Esta barrera comienza a ceder cuando en 1987 el Gobierno Nacional autoriza a
los tres ensambladores nacionales para fabricar camperos, en el ano de 1989
Sofasa firmo un convenio de intencion con Toyota Motor Corporation para
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iniciar estudios de factibilidad. Toyota Motor Corporation compro el 23 % de las
acciones de Sofasa, de las cuales el 7,5 son de Mitsui y CIA., un Holding
Financiero de Toyota Motor Corporation. Los acuerdos finales quedaron
sellados el 17 de mayo de 1990, estos acuerdos son de licencia y asistencia
técnica para Sofasa.

En el aino de 1992 se realiza el lanzamiento de los primeros Toyotas
ensamblados en Colombia con los camperos Land Cruiser y un aino mas tarde
con las camionetas Hilux.

Hoy por hoy ruedan en el pais mas de 60.000 vehiculos importados por
Distoyota y mas de 50.000 vehiculos ensamblados por Sofasa.

Distoyota siempre ha sido el principal importador y distribuidor en Colombia de
esta gran marca.

1.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 1: Organigrama de la organizacion
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Figura 2: Organigrama concesionario
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1.3.

PRODUCTOS Y MERCADOS

Vehiculos Nuevos

Los vehiculos que Importa y Comercializa Distoyota son especificamente
disefiados y acondicionados para la topologia de nuestro pais, siempre
teniendo en cuenta:

Innovacion: La busqueda de la innovacion es la base del concepto que
tiene Toyota sobre las nuevas tecnologias, ideas que surgen de la
experiencia y de la creatividad, las cuales necesitan espacio para ser
puestas a prueba en la vida real.

Motores: La tecnologia de sus motores es uno de los mas grandes
bienes que posee Toyota. La premiada gama de motores de Toyota
refleja el alto nivel de disefio y calidad impuesto por sus ingenieros.

Seguridad: La seguridad es una prioridad para Toyota, por eso el
constante desarrollo en avanzados sistemas de direccion, frenado y
control de traccion, que ayudan a mantener el vehiculo pegado a la
carretera y alejado de posibles problemas. Ademas, cada nuevo modelo
de Toyota es cuidadosamente disefiado para potenciar la seguridad,
utilizando simuladores virtuales y test de accidentes reales. La
carroceria y el chasis estan construidos para absorber el impacto y
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garantizar la maxima protecciéon de los ocupantes, mientras que los
airbag SRS estan listos en caso de ser necesario.

Tipos de vehiculos:

e Sofasa (Colombia)
- Land cruiser
- Prado sumo y 5p
- Hilux 4*2 y 4*4

e \Venezuela (TMV)
- Corolla
- Burbuja

e Japoén (TMC)
- Rav4
- Camry
- UZJ100

Vehiculos Usados

Estos vehiculos son recibidos en parte de pago por la compra de un vehiculo
nuevo o son dejados en consignacion.

Distoyota ofrece una gran variedad de vehiculos usados de todas las marcas y
para todas las necesidades.

La politica de Distoyota, es realizar una revision y evaluacion detallada de los
vehiculos que se reciben, para garantizar al cliente final credibilidad y confianza
del vehiculo que esta adquiriendo.

Vehiculos Industriales

Los montacargas Toyota son reconocidos mundialmente por su tecnologia de
avanzada y alto rendimiento en los procesos de logistica. Ofreciendo una
amplia gama de capacidades y caracteristicas particulares para cualquier tipo
de necesidad de trasportes de cargas.

Su disefio y tecnologia son el resultado de la experiencia, brindando la maxima
seguridad a los operarios, optimizando asi la productividad del trabajo.

Repuestos Genuinos

Distoyota tiene actualmente dos bodegas en Bogota que almacenan repuestos
de vehiculos importados y nacionales, la principal de ellas es de 1200 metros
cuadrados en la cual se manejan los repuestos de mayor rotacion, ubicada en
la sede de la calle 13 y otra bodega de 450 metros cuadrados donde se
encuentran los repuestos de menor movimiento, alcanzando entre ellas un
stock de 38.000 referencias que abastecen la totalidad de necesidades
alrededor de la red a nivel nacional, basados en el modelo KAIZEN
(mejoramiento continuo), filosofia que trabaja con el sistema justo a tiempo.
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Post-Venta

Proporciona a los clientes el mejor servicio de calidad buscando satisfacer
todas y cada una de sus expectativas.

Como se hace:

Just in time: Filosofia de Justo a tiempo

5S’s

Toyota Way; El cual es la ruta que ha establecido Toyota para poder
satisfacer al cliente desde el momento que se recibe el vehiculo en
servicio, se realiza el proceso de taller y se entrega.

TQS: Toyota quality Service, Filosofia que se basa en saber escuchar al
cliente, identificar las necesidades y solucionar

CSl o indice de Satisfaccion del cliente, este es un indicador que
desarrolla la oficina de Servicio al cliente mensualmente.
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2. MARCO TEORICO

2.1. ESTRUCTURA DE LA FAMILIA DE LAS NORMAS ISO 9000:2000

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales
para la gestion de la calidad que, desde su publicacion inicial en 1987, han
obtenido una reputacion global como base para el establecimiento de sistemas
de gestién de la calidad.

ISO viene de la palabra Griega que significa igualdad, a su vez ISO es la
organizacion internacional para la normalizacion (International Estandardization
Organization) cuya sede se encuentra en Ginebra, Suiza y a la cual pertenecen
mas de 50 paises miembros; la oficina encargada de la misma serie de normas
adecuadas a la region latinoamericana, es la Comisidbn panamericana de
Normas Técnicas (COPANT), y el organismo que finalmente se encarga de
adaptarlos en el caso colombiano, es el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion (ICONTEC) el cual revisa las normas y las adapta para
que estas se ajusten a la topologia de las empresas de nuestro Pais.

I C O T E O
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Las normas ISO son analizadas periddicamente para decidir si necesitan ser
confirmadas, revisadas o canceladas. El propdsito es asegurar que las mismas
tomen en cuenta los desarrollos tecnolégicos y de mercado, y que sean
representativas del estado de la ciencia y de la técnica. Las series ISO 9000
fueron publicadas por primera ocasion en 1987 y no fue sino hasta 1994 que se
publicé su primera revision; la razén fue que los sistemas de gestion eran
novedosos para muchas organizaciones que se comprometieron con el
establecimiento de sistemas de calidad basados en estas normas ISO 9000. En
esta circunstancia, el ISO/TC 176 sintié6 que hacer modificaciones sustanciales
en las normas podria conllevar el riesgo de interrumpir dichos esfuerzos. Por
ello la revision de 1994 fue relativamente menor, y se enfocoé a eliminar las
inconsistencias internas.

La familia ISO 9000 esta compuesta por las siguientes normas:
e |SO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Conceptos y
vocabulario.

Describe los principios basicos que debe cumplir el sistema de gestion de la
Calidad y cual es la terminologia que utiliza.
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e |SO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

Describe los requisitos para un sistema de gestion de la calidad orientado hacia
la Satisfaccion de los clientes. También es aplicable para evaluar la capacidad
para alcanzar dicha satisfaccion.

e |SO 9004:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Guia para llevar a
cabo la mejora.

Describe las recomendaciones sobre la aplicacién de la calidad incluyendo los
procesos de mejora continua.

e |SO 19011:2000 Directrices para auditar un Sistema de Gestion de la
Calidad.
Es la guia para realizar las auditorias de calidad.

1.1.1. Ciclo de mejora continua:

A partir del aino 1950, y en repetidas oportunidades durante las dos décadas
siguientes, Deming empled el Ciclo PHVA (PDCA Cycle) como introduccion a
todas y cada una de las capacitaciones que brindd a la alta direccion de las
empresas japonesas.

De alli hasta la fecha, este ciclo (desarrollado por Shewhart), ha recorrido el
mundo como simbolo indiscutido de la Mejora Continua. "Las Normas SO
9000:2000 basan en el Ciclo PHVA su esquema de la Mejora Continua del
Sistema de Gestién de la Calidad”.

Figura 3: Ciclo de mejora continua

1. Planificar

Pagina Web: www.estrucplan.com

El primer paso del Ciclo es

A. Planificar:
¢ Involucrar a la gente correcta.
e Recopilar los datos disponibles.
e Comprender las necesidades de los clientes.
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o Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados.
e Buscar cumplir las necesidades.
e Desarrollar el plan/entrenar al personal.

B. Hacer:
e Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas.
e Recopilar los datos apropiados.

C. Verificar:
e Analizar y desplegar los datos.
Examinar si se ha alcanzado los resultados deseados.
Comprender y documentar las diferencias.
Revisar los problemas y errores.
Analizar ;Qué se aprendio?
Analizar ;Qué queda aun por resolver?

D. Actuar:
e Incorporar la mejora al proceso
e Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa
¢ |dentificar nuevos proyectos/problemas

2.1.2. Principios basicos de la Gestidon de la Gestion de la Calidad.

El modelo de normas ISO 9000 se basa en ocho principios de la Gestion de la
Calidad los cuales constituyen la parte medular del Sistema o proceso de
implantacion para la mejora continua.

a- Organizacion enfocada al cliente.

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas.

b- Liderazgo.

Los lideres establecen la unidad de propdsito y direccion de la organizacion.
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de |la organizacion.

c- Participacion de todo el personal.

El personal, con independencia del nivel en el que se encuentre, es la esencia
de la organizacién y su total implicaciéon posibilita que sus capacidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

d- Enfoque a procesos.

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos
y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.
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e- Enfoque del sistema hacia la gestion.
Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para
un objeto dado, mejora la eficiencia y la eficiencia de una organizacion.

f- La mejora continua.
La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la organizacion.

g- Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.
Las decisiones efectivas se basan en el analisis de datos y en la informacion.

h.- Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor.

Una organizacion y sus proveedores son independientes y una relacion
mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos para crear un valor
agregado.

2.2. MODELOS DE GESTION A APLICAR EN EL CONCESIONARIO
DISTOYOTA

Toyota Motor Corporation exige la aplicacion de diferentes programas de
Gestion en los diferentes distribuidores autorizados y ensambladores de este
producto. Estos programas son certificados directamente por la compaiia y
Algunos de estos modelos son el Kaizen “mejora continua” y el TSM cuyas
siglas significan Toyota Customer Service Marketing.

2.2.1. Kaizen (Mejora continua)

¢ Porqué planificar? ;Porqué preocuparse en mejorar de forma continua? ;A
que apunta la estrategia? Todas estas son preguntas importantes de
responder, y a las cuales muchos directivos, profesionales y empresarios no les
dan la debida importancia o la suficiente atencion.

Responder a éstas y otras cuestiones es lo que marca la diferencia entre
empresas que solo subsisten, con directivos que tratan de poner parches a los
desequilibrios financieros, tratando de apaciguar las arremetidas de
consumidores y clientes descontentos, luchando contra costos cada dia mas
altos y niveles de productividad en claro declive. Estas empresas que ven la luz
cuando la situacion global es 6ptima, nunca aprovechan en su plenitud estas
situaciones, y cuando el mercado se deprime entran en un fuerte cono de
sombra e incertidumbre (quiebra).

2.2.1.1. Definicion. KAIZEN es una filosofia " de la Mejora Continua " que
anima a todo y cada miembro de la empresa a constantemente esforzarse para
alcanzar una calidad mas alta y la eficacia.

A su vez podemos definir la estrategia Kaizen como "el proceso continuo de
analisis de situaciones4 para la adopcion proactiva de decisiones creativas e
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innovadoras tendientes a incrementar de manera consistente la competitividad
de la empresa mediante la mejora continua de los productos y procesos (tanto
productivos, como de apoyo y planificacion)".

El concepto de proceso define un conjunto de actividades (como lo son la
definicion de los valores, misiones, visiones, y objetivos de la empresa, como
asi también los analisis de las fortalezas y debilidades de la empresa, las
oportunidades y amenazas del entorno, el analisis de la brecha, entre otras)
que de forma arménica (siguiendo una metodologia) que permite marcar una
clara diferencia competitiva en el mercado.

El hecho de ser continuo, lo diferencia de aquel accionar que tiende a
realizarse durante un periodo del ejercicio y que no se vuelve a ver hasta el
proximo. De lo que se trata es de realizar la estrategia como una forma de vida
corporativa. Una actividad continua en la cual se evalua de manera constante
las situaciones a los efectos de formular y reformular las estrategias, su
implantacion y evaluacién.

El analisis de la situacién hace referencia tanto a las cuestiones internas como
externas a la empresa. Entre las cuestiones internas se encuentran tanto la
fijacion o determinacién de los valores, como de las misiones, visiones y
objetivos de la corporacion.

2.2.1.2. Proceso de planificacibn y mejora estratégica. Lo primero y
fundamental es la toma de conciencia por parte de los directivos acerca de la
importancia que tiene la gestion del cambio por medio de la Estrategia Kaizen.
La obligacion, la necesidad y los beneficios de mejorar de manera sistematica
en las diversas actividades y procesos organizacionales. Ello se denomina en
japonés dantotsu, que significa "el esfuerzo que se realiza para ser el mejor de
los mejores".

Es critico tener bien en claro cuales son los factores que determinan el éxito (y
cuya ausencia por tanto producen el fracaso) del sistema a implantar.

Compromiso de los maximos directivos. Es fundamental que éstos no soélo
manifiesten su interés y subrayen la importancia de instaurar la Mejora
Continua como objetivo estratégico, sino ademas que presten su apoyo
econdmico y moral a la plena ejecucion del mismo. Ello ademas implica seguir
una determinada linea de conducta, evitando las contradicciones entre las
acciones y las palabras (evitando de tal forma desmotivar a los empleados vy
obreros).

e Debe ponerse en juego un claro compromiso de liderazgo y motivacion.

e Hacer conocer con claridad y precisidon las necesidades y ventajas a los
empleados.

e Dar plena participacién a los empleados. No hay compromiso sin
participacion.

e Capacitacion. Continua y en todos los niveles y areas de la organizacion.
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Planificacion, implica definir en primer lugar con precision la mision, valores,
vision y objetivos de la empresa, para a partir de alli proceder a profundizar el
analisis de la misma, pasando luego a fijar objetivos cuantitativos y cualitativos
a lograr en determinados plazos de tiempo, reconocer explicitamente los
Factores Fundamentales de Supervivencia, comprometerse con un trabajo en
equipo no solo a nivel de sectores y procesos, sino ademas a nivel de toda la
organizacion.

Implementar un sistema de evaluacion, control e informacion, eficaz y
confiable, que permita contar con datos precisos en tiempo y forma.

Continuando con el proceso, el paso siguiente es la planificacion estratégica,
tactica y operativa. Es necesario saber a donde se quiere llegar para de esta
forma apuntar los esfuerzos y capacidades hacia ellos. Conocer con claridad
las fortalezas y debilidades, reconociendo las capacidades competitivas le
permitira a la empresa sacar partido de las oportunidades, esquivando o
superando las amenazas.

Por ultimo el control y evaluacion constante de los resultados obtenidos
permitira hacer los ajustes tanto en los planes como en los presupuestos a fin
de cerrar la brecha entre los objetivos propuestos y los logros alcanzados.

2.2.1.3. La estrategia kaizen. Equipos — Sistemas — Procesos. En primera
instancia debe conformarse un equipo de mejoras y proyectos estratégicos
(EMPE). Constituido por los maximos responsables de la organizacién, seran
los encargados no sélo de desarrollar las estrategias, sino ademas de apoyar
las actividades para ponerlas en la practica. Una de sus funciones principales
sera aprobar los presupuestos y proyectos de mejoras que se le eleven.

El EMPE tendra entre sus tareas fundamentales las de analizar, corregir y
eliminar las Mudas (desperdicio en japonés) Estratégicos. Cuales son? Por qué
son estratégicos? Como eliminarlos?

Los Mudas Estratégicos estan constituidos por:

Las capacidades de empleados desaprovechadas.
La falta de enfoque y posicionamiento.

Tiempo.

Informacion.

Oportunidades del entorno.

Fortalezas de la empresa.

Clientes / Consumidores.
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2.2.1.4. Capacidad desaprovechada de los empleados. Uno de los mayores
desperdicios en la mayoria de las empresas es la falta o infrautilizacién de las
capacidades (conocimientos, aptitudes, experiencias) de los empleados vy
obreros. Fundamentalmente se debe a la aplicacion de los criterios taylorianos
donde los directivos piensan y los empleados sélo ejecutan. Criterio que impide
utilizar las experiencias y conocimientos de aquellos que dia a dia realizan sus
tareas en la linea de batalla de las operaciones. Debe reconocerse que el
empleado no solo esta en condiciones de utilizar sus manos, sino también su
cerebro. Impedir ello es desperdiciar un enorme potencial de crecimiento para
la organizacion y sus individuos.

Otra actitud muy tipica de las empresas es contratar a externos sin darle la
posibilidad a aquellos que trabajando en ella, y poseen conocimientos y
experiencia, esto origina la desmotivacion de los empleados por capacitarse, y
la disminucion del apoyo de los mismos hacia la organizacién.

Todas estas son causas de bajos niveles de performance y alta rotacién de
empleados, o bien empleados con pérdida de interés por el futuro de la
empresa. De estudios realizados por diversas consultoras estadounidenses se
ha observado como promedio que las empresas con menores indices de
rotacidon de personal poseen mayores niveles de rentabilidad.

¢, Como hacer para superar esto? En primer lugar la participaciéon de los
empleados por medio de equipos de trabajo y sistemas de sugerencia, que le
permiten una mayor autovaloracién y crecimiento personal, logrando una mayor
participacion y un superior compromiso con los destinos de la empresa.

Los recursos humanos son fundamentales para la existencia de la empresa; y
dependiendo de cdmo esta trate a sus empleados, estos trataran a los clientes
de la organizacion logrando la satisfaccion de los consumidores. Por otra parte
para realizar cualquier tipo de cambios es fundamental superar la resistencia
de los empleados al mismo y esto sélo se lograra involucrandolos en tales
cambios operativos, escuchando activa y sinceramente sus sugerencias,
alertas y reclamos.

El personal es una fuente inagotable de sugerencias y queda claramente
demostrado en los procesos implementados tanto por las empresas japonesas
como norteamericanas.

Sea cual sea las caracteristicas de los procesos productivos y que estos
posean mayor o menor automatizacion o robdtica, los empleados deben
trabajar tanto en la mejora de los procesos, como en los disefios de los
productos y servicios, en los procesos de mantenimiento, la atencion de los
clientes y los procesos de comercializacion.
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2.2.1.5. Falta de enfoque y posicionamiento. La ausencia de enfoque lleva a
la empresa a malgastar sus recursos, incurriendo en bajos rendimientos e
inclusive en pérdidas. El enfoque implica concentrar las energias y
capacidades empresariales en aquellas actividades o negocios en los cuales la
compainiia tenga ventajas competitivas o bien generen las mayores utilidades o
niveles de rentabilidad.

2.2.1.6. Tiempo. Recurso no contabilizado y por lo tanto no tenido en cuenta a
la hora de mostrar los resultados. Recurso que no puede reservarse, sino que
se consume hagamos o no una utilizacion util del mismo. Malgastar el tiempo
es algo muy grave, solo cuando ha pasado un periodo largo de tiempo suelen
darse cuenta la forma en que este a trascurrido sin haberse generado resultado
alguno. Malgastar el tiempo de clientes, usuarios, empleados, inversionistas y
de los propios directivos es algo grave, que termina con la pérdida de confianza
de muchos de éstos.

El tiempo debe enfocarse tanto a los tiempos de espera, preparacién, de cola,
de proceso, y de inactividad, como a los tiempos de entrega, de mejoras, de
atencion y respuestas, de produccion de nuevos disefios y de generacion de
resultados positivos para las partes interesadas en los procesos y actividades
de la empresa.

Es necesario tanto presupuestar como inventariar la utilizacion de este recurso
a los efectos de hacer un uso mas productivo y eficaz del mismo. La empresa
cuyos directivos y procesos buscan hacer un Optimo uso de éste recurso sin
lugar a dudas puede ganar la carrera de la competitividad.

2.2.1.7. Informacién. En este caso el problema puede estar dado tanto por la
ausencia como por la mala utilizacién de la misma. La falta de informacion a
tiempo e inoportuna genera la incapacidad para aprovechar las oportunidades,
corregir los defectos, hacer frente a adversidades y mejorar los procesos de
produccion y satisfaccion. En muchos casos si bien los procesos existen, estos
son ineficientes e ineficaces, al consumir ingentes recursos suministrando
informacion poco confiable e inoportuna.

2.2.1.8. Desperdiciar las oportunidades del entorno. Ya sea por falta de
informacion, mala planificacién, incapacidad de direccion, o carencia de
recursos materiales o humanos una empresa puede perder importantes
oportunidades engendradas en el entorno externo a la misma. Es obligacion de
los directivos planificar de antemano las acciones a realizar para aprovechar
oportunidades que se pueden dar en determinados escenarios econémicos —
sociales — tecnoldgicos y politicos.

32



2.2.1.9. Desperdiciar las fortalezas de la empresa. La mala planificacion, la
ausencia de inventarios permanente de recursos humanos, una mala o pésima
gestion financiera, son entre otras las razones por las que no se aprovechan
plenamente las fortalezas de la empresa para generar beneficios econémicos y
de posicionamiento.

2.2.1.10. Pérdida de clientes y consumidores. Por no hacer caso a sus
reclamos, no tomar en consideracién sus sugerencias, no prestar un servicio de
calidad, no estudiar debidamente sus necesidades y deseos gran cantidad de
companias pierden dia a dia su activo mas preciado "el cliente".

Todas estas mudas estratégicas pueden ser resumidas en un gran muda
constituida por la falta de planificacion. Confirmandose la famosa frase que
expresa "no planificar es planificar el desastre".

La planificaciéon como la mejora continua requiere de disciplina y responde a
una cultura que fije claramente objetivos de excelencia. Pocos planifican, y muy
pocos lo hacen a conciencia, como un proceso que debe evaluarse y mejorarse
dia a dia.

2.2.1.11. Proceso de Innovacion Permanente. Innovar como accion creativa
de mejora en los procesos productivos, disefios de productos, y procesos
administrativos y comerciales, son una estrategia que realizada de forma
continua y sistematicamente permite a las empresas importantes ventajas
sobre sus competidores. Al respecto cabe decir que "nadie puede pretender
triunfar en el mercado de hoy si utiliza los procesos de ayer".

2.2.1.12. Factores Fundamentales de Supervivencia. El reconocer cuales son
para un empresa determinada, en un tipo de industria, dentro de un marco y
entornos sociales, econdémicos y politicos especificos, los factores de los
cuales depende su supervivencia es extremadamente critico. Entre los factores
de supervivencia para una empresa en el mediano y largo plazo se encuentra
la mejora continua, factor esencial para poder competir como ya se ha
expresado en varios pasajes de este trabajo. La mejora continua como valor
estratégico se plasma tanto en materia de costos unitarios como de niveles de
productividad a través de los que se da en llamar la Curva de Aprendizaje. Esta
curva es el resultado de la experiencia acumulada por los trabajadores vy la
empresa para un proceso determinado, como también la que surge de las
mejoras continuas en los métodos o procesos de produccion.
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2.2.2. Programa TSM (Toyota Customer Service Marketing)
El programa TSM tiene como objetivo incrementar las Ganancias del
Distribuidor/ Concesionario Toyota, y a su vez las ventas de vehiculos al
mejorar la satisfaccion del cliente y la eficacia de las operaciones.
Cuando se habla de TSM es necesario incluir el concepto de KAIZEN el cual
tiene su esencia enla MEJORA CONTINUA.
Los puntos KAIZEN son:
¢ Implementar un programa para fortalecer las operaciones basicas de los
concesionarios.
e Reforzar/ mejorar programa para incrementar la retencion de los
clientes.

Este programa se puede aplicar bajo dos tipos:

e Programa TSM basico: El cual consiste en reforzar las bases del
concesionario al implementar el programa TSM de certificacion del
concesionario y los estandares TSM minimos. Con el objetivo de aumentar
la satisfaccion de los clientes y la eficacia de las operaciones de la
empresa.

e Programa TSM avanzado: Busca reforzar las bases del concesionario al
implementar el programa TSM de certificacién del concesionario y los
estandares TSM minimos.

2.2.2.1. Programa TSM basico

2.2.2.1.1. Descripcion: Ajustar e integrar los programas existentes de partes y
servicios para crear el “global dealer standard”
e Aplicar los estandares por los concesionarios, a través del programa de
certificacion.
e Visualizar el rendimiento del concesionario y promover Kaizen
(mejoramiento continuo).

2.2.2.1.2. Detalles del programa de Certificacion
a. Puntos a evaluar:
e Puntos designados por TMC: Basic alter sales standard.
e Adicionados por distribuidor: basados en requisitos locales.
b. Estandar de la certificacion:
e Alcanzar el 85% (689) del puntaje requerido por TMC.
c. Periodo de vigencia:
e 2 anos.
d. Pasos de evaluacion / certificacion
e El evaluador del concesionario, evalua y presenta la aplicacion a TMC.
e TMC examina la documentacion y aprueba.
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e. Certificacion:

e TMC & DISTRIBUIDOR
Placa de certificacion

Puntos a Evaluar; asignacion de puntos:

Tabla 1: Tabla de asignacién de puntos

N. puntos
< a
Area evaluar
Puntos | Total
Total
Instalaciones 220 35
Administracion | .. 290 |
Recursos Humanos y Gerencia 70 15
Procedimientos de servicio | 135 24
________________________ (ctasycontrol) |
Procedimientos de servicio Il 140 25
Operacién | (control de progreso del trabajo hasta el seguimiento) | 520 |
Repuestos 185 30
Calidad del vehiculo Marketing. 60 11
Total

Pagina Web: www.toyota.com

Meta de la certificacion:
Todos los concesionarios y sucursales del mundo

2.2.2.1.3. Requerimientos de la implementacion
e Seleccién de un evaluador certificado en concesionario Toyota.

e Calificacion: Haber completado el programa de certificacién del
concesionario, TSM basico.

e Conducir la evaluacion final para la calificacidon del concesionario.

e Proveer evaluacion e instruccion KAIZEN a los representantes del
campo, Gerentes de partes y servicios del concesionario.

2.2.21.4. Mejoras con la implementacion.

basico se mejora en las siguientes areas:
e Instalaciones.
e Desarrollo de recursos humanos.
e (Gerencia.
e Procedimiento de servicio.

35

Cuando se implementa el TSM




Repuestos.
Calidad de los vehiculos.
Marketing.

2.2.2.2. Programa TSM avanzado

2.2.2.2.1. Descripcidn

Hacer drasticas mejoras en la productividad del taller basado en TPS.
Aumentar las actividades de mercadeo y la introduccion de productos
que alcancen las necesidades de los clientes. Implementar el programa
como un paquete.

La meta es incrementar la utilidad bruta del servicio en un 20% y mejorar
la productividad 20%.

2.2.2.2.2. Detalle del programa

Analizar el rendimiento de negocio de un concesionario e identificar las
areas que necesitan mejorar y establecer metas.

Aplicar dramaticamente KAISEN y mejorar eficientemente todos los
procesos de servicio.

Dirigir intensas actividades de mercadeo e introducir productos
atractivos que alcancen las necesidades del mercado (ejemplo:
Mantenimiento expreso).
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3. DISENO DE LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

3.1. DEFINICION DEL ALCANCE DEL SGC Y SUS EXCLUSIONES

El alcance determinado para el Sistema de Gestion de Calidad en Distoyota
S.A. es de todos los requisitos contenidos en los diferentes capitulos de la
norma NTC-ISO 9001:2000 para los procesos de distribucién vy
comercializacién de vehiculos, repuestos y servicio pos-venta, excluyendo
el numeral 7.3. Disefo y desarrollo del producto, ya que no aplica para la
compaiia.

3.2. DIAGNOSTICO INICIAL

EVALUACION PRELIMINAR DE LA ORGANIZACION FRENTE AL
ENFOQUE DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD I1SO 9001:2000

Para realizar la evaluacion preliminar de la organizacion frente al cumplimiento
de la norma ISO 9001:2000 se realizo un cuestionario al responsable del
concesionario frente a la implementacion del sistema de gestién de la calidad,
con la colaboracion de la Asistente de Calidad en el proceso de observacion de
la situacion actual de la empresa.

Este cuestionario consto de una serie preguntas las cuales debian ser
contestadas con gran sinceridad para poder determinar la situacion actual del
nivel de desarrollo del sistema de gestion de la calidad de la organizacién y su
similitud con el modelo exigido por la norma ISO 9001:2000, no se trata de un
examen o de una evaluacién de desempafo de la Alta Gerencia, sino una
radiografia de la empresa para poder determinar el tiempo requerido para
implementar un sistema de gestidn de la calidad. Se trata de un diagndstico
que permite ofrecer una propuesta ajustada a las necesidades de la empresa,
un cronograma técnico para corregir las debilidades de la empresa en las
areas, procesos, factores, documentacion y el entrenamiento necesario en la
adopcion de un sistema de gestiéon de la calidad conforme a la norma I1SO
9001:2000.

Todas las respuestas de este cuestionario se usaron exclusivamente dentro del

proceso de diagnostico preliminar, ya que es una labor que nos permitié dar un
bosquejo de la ruta mas adecuada en el camino hacia la norma ISO 9001:2000.

Ver Anexo 1. Evaluacién preliminar de la organizacion frente al enfoque de sistemas de
Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000
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3.3. CRONOGRAMA DE SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

A continuacion se hace una presentacion de las actividades que se programaron
dentro de la etapa de sensibilizacion, es importante recalcar que hasta el momento
de la realizacién de este libro, la ultima actividad desarrollada fue la concerniente a
la explicacién de la aplicacidén de la norma en cada proceso, la cual se hizo en el

Tabla 2. Cronograma de sensibilizacién del sistema de gestién de la Calidad

ACTIVIDADES

Conceptos generales ISO 9001- Presentacion Video sobre calidad

Divulgacion valores, requisitos del cliente y mapa de procesos

Taller Requisitos del cliente y Mapa de procesos

Divulgacion Politica, objetivos de calidad y matriz de objetivos

Taller aplicacion Politica, objetivos, valores y requisitos del cliente
en los puestos de trabajo

Conceptos I1ISO 9001 : 2000 (primera parte)

Taller siete dias de la semana

Conceptos ISO 9001 : 2000 (segunda parte)

Concurso alcance una estrella - entrega de botones (primera
estrella)

Capacitacion procedimientos de calidad 1 (control de documentos,
control de registros)

Conceptos ISO 9001 : 2000 (tercera parte)

Taller Ganen tanto como puedan

Concurso alcance una estrella 2 (segunda estrella)

Concurso dia PARAISO (tercera estrella)

Capacitacion procedimientos de calidad 2 ( AC y AP)

Capacitacion procedimientos de calidad 3 ( auditorias internas) y
convocatoria auditores internos
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Divulgacion matriz de comunicacion, matriz de autoridad y matriz
de responsabilidad

Procedimiento de Planificacion de Cambios

Presentacion video sobre calidad

Explicacion aplicacion norma ISO 9001 por cada proceso

Refuerzo en tema de auditorias internas de calidad

Entrega de estrellas a las areas post - auditoria (cuarta estrella)

Presentacion mejora continua - Taller

Refuerzo sobre aplicacion de las norma ISO 9001 en los procesos

Entrega de estrellas a las areas post Ajustes realizados a partir de
la Auditoria Interna (quinta estrella)

Refuerzo en conceptos criticos de acuerdo al resultado de las
auditorias

Presentacion video sobre calidad

Recomendaciones sobre la forma de recibir auditorias externas de
calidad

Entrega de estrellas a las areas post - auditoria de certificacion
(sexta estrella)

Refuerzo en conceptos criticos de acuerdo al resultado de la
auditoria de certificacion

Presentacion mantenimiento del sistema de calidad después de la
certificacion

Plan presentado por Asistente de Calidad a la Alta direccién de la compafiia
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3.4. PLANIFICACION DE LA CALIDAD

3.4.1. Mision

DISTRIBUIDORA TOYOTA LTDA, importa, distribuye y comercializa vehiculos,
montacargas, repuestos y servicio Toyota, dentro de los principios y valores que
rigen la organizacion, con el compromiso constante de satisfaccion de nuestros
clientes, el desarrollo integral del talento humano, el beneficio de los accionistas,
la comunidad, el estado y el medio ambiente.

3.4.2. Vision

Queremos ser en el 2008 el mejor distribuidor de Toyota en la region Andina, en
el cumplimiento de los objetivos de venta, los indicadores de gestién de TMC y los
indicadores de satisfaccion al cliente CSI, apoyados en nuestro equipo humano y
la mejora continua de nuestros procesos.

3.4.3. Politica de Calidad

Contando con un equipo humano capacitado, responsable, motivado,
comprometido y unido, adoptamos una mejora continua en el vivir diario de
nuestro trabajo, para desarrollar la importacién, distribucién y comercializacién de
vehiculos automotores e industriales y servicio postventa, de tal forma que se
logro obtener una confianza de nuestros clientes, con la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas, para que hagan parte de nuestra familia “Distoyota”

3.4.4. Objetivos de Calidad
¢ Implementar un programa de capacitacion al personal
¢ Implementar un programa de motivacion y bienestar.
¢ Adoptar la mejora continua en la organizacion.
e Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes

3.4.5. Indicadores Objetivos de Calidad
e Implementar un programa de capacitacién al personal
Se mide a través de los siguientes indicadores:
a. Eficacia de la capacitacion, se espera alcanzar una meta del 80% en
diciembre de 2005.
b. Evaluacion de desempefio, alcanzando una meta del 80% en diciembre
de 2005.
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¢ Implementar un programa de motivacion y bienestar.
Se mide a través de los siguientes indicadores:
a. Cumplimiento del programa de motivacion y bienestar, teniendo como
meta el 90% en diciembre de 2005.
b. Evaluacién de Clima Organizacional, alcanzando una meta del 70% en
diciembre de 2005.

e Adoptar la mejora continua en la organizacion.
Se mide a través de los siguientes indicadores:
a. Mejora de los Procesos, Teniendo como meta el 80% en diciembre de
2005.
b. Eficacia de la Mejora, Teniendo como meta el 80% en diciembre de 2005.

e Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
Se mide a través de los siguientes indicadores
a. Indice de Conformidad en el Servicio, teniendo como meta el 80% en
diciembre de 2005.
b. indice de Satisfaccion al Cliente, teniendo como meta el 80% en
diciembre de 2005.

3.4.6. Requisitos del cliente
e Buena atencion.
¢ Asesoria adecuada.
e Disponibilidad.
¢ Precios competitivos.
¢ Calidad y profesionalismo.
e Cumplimiento.
¢ Respaldo.
e Seguimiento.
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3.5. COMPROMISO POR PARTE DE LA DIRECCION

3.5.1. Compromiso de la Gerencia.

Para el afno 2004 DISTOYOTA UN RETO DISTINTO, iniciando la era del cambio
en un mercado altamente competitivo, en el cual es importante establecerse
sélidamente, mantenerse y seguir evolucionando, por tal motivo una de las metas
para este afo es la de implementar la Norma de sistemas de gestion de calidad
ISO 9001:2000, con el fin de demostrar nuestra capacidad de suministrar un
servicio de excelente calidad que satisfaga a todos nuestros clientes.

Por lo anterior la Gerencia declara un compromiso permanente, pensando
siempre en el cumplimiento de los objetivos y de la politica de calidad que se
sustenta en un proceso de mejoramiento continuo y en el fortalecimiento de las
relaciones con nuestros proveedores y colaboradores. También llevando a cabo
revisiones periodicas del sistema y asumiendo el compromiso de proveer todos los
recursos necesarios para la implementacion de la politica y el Sistema de Gestion
de Calidad, asi como la responsabilidad de su cumplimiento.

Asi mismo ofrece el respaldo necesario para que se desarrollen las actividades
planeadas con el personal de la organizacion, en busca de establecer,
implementar y mantener la documentacion necesaria para el desarrollo de nuestro
sistema de gestidn de calidad, por tal razon espera de todas las personas que
hacen parte de DISTOYOTA el compromiso total para el logro y mantenimiento de
la certificacion de calidad.

JOSE ALONSO VILLAREAL APRAEZ
Gerente Comercial Concesionario Bucaramanga
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3.5.2. Nombramiento Representante Direccién

COMUNICACION INTERNA

18 de Febrero de 2004

GG - 04 - 0066
PARA : TODO EL PERSONAL
DE : GERENCIA GENERAL

ASUNTO: NOMBRAMIENTO REPRESENTANTE DE LA GERENCIA

Cordial saludo:

Me permito informarles que a partir de la fecha se design6 como Representante de
la Gerencia ante el sistema de Gestién de la Calidad a la sefiora LIGIA VEGA DE
NUR, quien tendra ademas de sus funciones del cargo de Subgerencia, la
responsabilidad y autoridad de:

1) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad

2) Informar a la Gerencia General sobre el desempefio del sistema de gestion
de la calidad y de cualquier necesidad de mejora

3) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Asi mismo les ratifico que las personas encargadas de la implementaciéon del
sistema de gestion de calidad son Claudia Llano — Directora de Calidad y Sergio
Rodriguez — Analista de Calidad.

Por lo anterior les solicito su apoyo, participacion y compromiso con los

funcionarios designados para la implementacion, seguimiento y mantenimiento de
nuestro sistema de gestion de la calidad

ALEJANDRO MACHADO
Gerente General
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3.6. DISENO DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL

A continuacién se relaciona toda la documentacién que sirve como soporte del
sistema de gestion. Esta documentacion se ha separado de acuerdo a los
procesos que se han estipulado dentro de la compafiia.

3.6.1. Procesos de Control

Los procesos de control son aquellos que apoyan decisiones frente a una politica
asociada a nivel de conformidad que responde a una necesidad de un cliente,
Estos procesos son conformados por las Areas de direccién y gestion de la
Calidad.

3.6.1.1. Area de Direccién. En esta area se realizan aquellas actividades de
planificacion estratégica y las que comprenden procesos de medicion a traves de
indicadores de gestion.

3.6.1.1.1. Matriz de indicadores. La Direccion ejerce un control sobre los
diferentes procesos a través del analisis de indicadores de Gestidon que se
implementan en cada uno de los mismos. El tipo de indicadores a manejar en
cada proceso junto con las metas se encuentran sefialados dentro de la matriz de
indicadores.

Ver anexo 2. Matriz de indicadores

3.6.1.1.2. Procedimiento de Planificacion de cambios
Ver anexo 3. Procedimiento de planificacion de cambios

3.6.1.2. Area de Gestién de la Calidad. En esta area se trabaja en las
actividades relacionadas con el control de documentos y registros, auditorias
internas de calidad, acciones correctivas y/o preventivas, mejora continua y
cambios del sistema de gestion de calidad. La documentacion necesaria para el
ejercicio de estas actividades se relaciona a continuacion, exceptuando los
procedimientos de Auditorias internas, acciones correctivas y preventivas las
cuales aparecen dentro del capitulo 5.Medicién, analisis y mejora del presente
documento.

44



3.6.1.2.1. Procedimiento general de documentacion
Ver anexo 4. Procedimiento general de documentacion

3.6.1.2.2. Elaboracién diagrama de estructura documental

Figura 4. Diagrama estructura documental

MANUA
DE
CALIDAD

PROCEDIMIENTO

/ INSTRUCTIVO
/ REGISTRO

DOCUMENTOS

PC-01-02 Procedimiento general de documentacion

3.6.1.2.3. Elaboracién mapa de procesos
Ver Anexo 5. Mapa de procesos

3.6.1.2.4. Cuadros ambiente de trabajo
Ver anexo 6. Cuadros de ambientes de trabajo

3.6.1.2.5. Caracterizacion proceso de gestion de Calidad

La caracterizaciéon es el documento que describe la planificacion del proceso, a lo
largo de este libro se publicaran las caracterizaciones de los procesos del
concesionario

Ver anexo 7. Caracterizacion Calidad
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3.6.1.2.6. Instructivo control de manuales. Para el control de manuales se llevo a
cabo unos cuadros de control de documentos externos, en el cual por medio de
siglas se sefalaron la ubicacién y la denotacién que iban a tener los manuales;
quedando de la siguiente forma:

UBICACION A MANUALES DE TALLER
Ubicacion A1 Manuales de tarifas

Ubicacion A2 Manuales Corolla

Ubicacion A3 Manuales 4Runner

Ubicacion A4 Manuales de caracteristicas de vehiculos
UBICACION B MANUALES DE REPUESTOS
Ubicacion B1 Catalogo de Repuestos impreso
Ubicacion B2 Fisher per one set

UBICACION C ARCHIVADOS APARTE
Ubicaciéon C1 Manuales de tarifas

Ubicacion C2 Manuales de reparacion
Ubicacion C3 Manuales de equipos industriales

Para conocer el listado de los manuales es importante remitirse a: Anexo 8. Doc.
Externos

3.6.1.2.7. Instructivo control de registros. Se disefio un modelo de instructivo para
el control de registros, el cual se diligencio con cada responsable de area; el
modelo que se utilizo se puede observar en el anexo 9.

Ver anexo 9. Control de registros

3.6.1.2.8. Elaboracién y actualizacion del manual de procedimientos. Se llevo a
cabo la elaboracién y modificacion de los documentos del manual de
procedimientos que influyen directamente y/o son requisitos en la implementacion
del Sistema de Gestion de la calidad y aquellos que se encontraban
desactualizados.

El listado de los documentos con su nomenclatura explicita es el siguiente:

a. Procedimientos operativos

PO-03-01 Procedimiento para venta y prestacion de servicio de taller
PO-06-02 Procedimiento para la recepciéon de pedidos en la bodega
central CPD.
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PO-06-04
P0O-06-07
P0O-06-08
P0O-08-01
P0O-08-02

PO-08-04
PO-11-01

Procedimiento de devoluciones de repuestos en la bodega
central de repuestos CPD.

Procedimiento para las operaciones de repuestos en las
sucursales.

Procedimiento para la reposicion de repuestos a Toyota
Motor Corporation TMC.

Procedimiento para la asignacion y distribucién de vehiculos.
Procedimiento de venta de vehiculos en el Concesionario.
Procedimiento vehiculos usados.

Procedimiento para la atencion de peticiones, quejas y
reclamos PQR.

b. Procedimientos de soporte

PS-03-02

PS-09-01
PS-09-02

PS-09-03

Procedimiento de evaluacién seleccion y reevaluaciéon de
proveedores.

Procedimiento general de Tesoreria.

Procedimiento administracion de la caja menor y mayor de la
compaifiia.

Procedimiento para arqueo de caja mayor, caja menor Yy
cheques posfechados.

c. Procedimientos de control

PC-01-01

PC-01-02
PC-01-03

PC-01-04

PC-02-01

Procedimiento para la planificacion y ejecucion de auditorias
internas.

Procedimiento general de documentacion.
Procedimiento para aplicar acciones
preventivas.

Procedimiento para el manejo y control de productos no
conformes.

Procedimiento para la planificacion de cambios.

correctivas y

d. Instructivos de trabajo

10-08-01

10-11-02

10-11-02

Instructivo para la recepcion, almacenamiento y entrega de
vehiculos nuevos.

Instructivo para la expedicién de certificaciones de vehiculos
nacionales e importados.

Instructivo para la medicion del indice de satisfaccion al
cliente.
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3.6.1.2.9. Procedimiento evaluacion, seleccion y re-evaluacion de proveedores
Anexo 10. Procedimiento evaluacidn, seleccion y re-evaluacion de proveedores

3.6.1.2.10. Procedimiento de productos no conformes
Anexo 11. Procedimiento de productos no conformes

3.6.1.2.11. Elaboracion Manual de Calidad. El manual de calidad es el
documento que enuncia la politica de calidad y describe el sistema de gestion de
la calidad de la organizacién. Ver Anexo 12 Manual de calidad. En este anexo
aparece la tabla de contenido, los capitulos 1, 2 y 3 del manual; en donde se
encuentran los temas que ya han sido tratados en este libro, pero se considero
importante la inclusién de todo el contenido de estos capitulos, para dar una
mayor claridad al lector de este libro y a su vez no fragmentar el manual de
Calidad de la compania. En el caso del Capitulo 4. Anexos solo se mencionan los
documentos que pertenecen al mismo. Las caracterizaciones que alli se enuncian
corresponden a los puntos 3.6.1.2.5, 3.6.2.1.1, 3.6.2.2.1, 3.6.2.3.1, Y 3.6.3.1 de
este libro.

Dentro del manual de calidad y dentro de este libro solo se trabajan las
caracterizaciones de venta de vehiculos nuevos y usados, venta de repuestos, y
servicio posventa (taller), debido a que estos son los procesos que se manejan
dentro del Concesionario de Bucaramanga, Los demas procesos de la compafiia
se centralizan en la oficina principal en Bogota. Y alli se realiza toda la gestion de
los mismos, por esta razdn no se incluyen en este documento.

3.6.2. Procesos Operativos

Los procesos operativos son aquellas actividades que tiene que ver directamente
con la razon de social de la empresa, dirigidas a dar cumplimiento con los
requisitos del cliente. En el caso de Distoyota Bucaramanga los unicos procesos
operativos que se manejan son: ventas de vehiculos nuevos y usados, repuestos y
servicio posventa. Estos procesos son manejados en cada una de las siguientes
areas.

3.6.2.1. Area Comercial
3.6.2.1.1. Caracterizacion proceso de venta de vehiculos

Anexo 13. Caracterizacion venta de vehiculos

3.6.2.1.2. Aplicacién de la norma ISO 9001 para el proceso de venta de vehiculos
Anexo 14. Aplicacion venta de vehiculos comercial.
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3.6.2.2. Areade Usados

3.6.2.2.1. Caracterizacion proceso de venta
Anexo 13. Caracterizacion venta de vehiculos

3.6.2.2.2. Aplicacién de la norma ISO 9001 para el proceso venta de vehiculos

usados.
Anexo 15. Aplicacién venta de vehiculos usados

3.6.2.3. Area de Repuestos
3.6.2.3.1. Caracterizacion del proceso venta de Repuestos

Anexo 16. Caracterizacion venta de repuestos

3.6.2.3.2. Aplicacién de la norma ISO 9001 para el proceso de venta de

Repuestos
Anexo 17. Aplicacién norma ISO 9001 venta de repuestos

3.6.2.4. Area de Servicio Post-venta
3.6.2.4.1. Caracterizacion del proceso de taller

Anexo 18. Caracterizacion posventa (taller)

3.6.2.4.2. Aplicacién norma ISO 9001 para el proceso de taller
Anexo 19. Aplicacion de la norma ISO 9001 posventa (taller)

3.6.2.4.3. Cuadro calibracion equipos
Anexo 20. Cuadro calibracién de equipos

3.6.2.4.4. Programa mantenimiento equipos
Anexo 21. Programa de mantenimiento de equipos

Para cada equipo se disefio tanto un programa de mantenimiento como una hoja
de mantenimiento; la cual se ubico junto al mismo. El responsable del area es el
encargado de diligenciar esta hoja a medida que se les vayan realizando los
mantenimientos a los equipos

Ver anexo 22. Hoja de mantenimiento de equipos
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3.6.3. Procesos de Soporte

Son aquellos procesos que brindan apoyo a los procesos operativos en la
empresa, en el caso de Distoyota Bucaramanga solo se manejan los proceso de
soporte el de servicios generales y los correspondientes al area juridica, en el
caso de manejo de normas legales, debido a que el resto de procesos como se
menciono antes se centralizan en la principal.

3.6.3.1. Area de Servicios generales

3.6.3.1.1. Caracterizacion del Proceso de servicios generales
Anexo 23. Caracterizacién servicios generales

3.6.3.1.2. Aplicacién de la norma ISO 9001 para el proceso de servicios generales
Anexo 24. Aplicacién de la norma ISO 9001 servicios generales

3.6.3.1.3. Programa mantenimiento infraestructura. Se decidi6 anualmente
realizar un cronograma de mantenimiento de la infraestructura.

Ver anexo 25. Cronograma mantenimiento infraestructura 2004
3.6.3.2. Area de Juridica

3.6.3.2.1. Cuadro de normas legales aplicables
Anexo 26. Cuadro normas legales
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4. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Tabla 3. Cronograma de implementacion del sistema de gestién de la Calidad

@'OYOTA CRONOGRAMA IMPLEMENTACION SISTEMA GESTION DE CALIDAD NORMA ISO 9001:2000 - DISTOYOTA
v su Red de Concesionarios BUCARAMANGA
PERIODO: ANO 2004 y 2005 ELABORADO POR: ANDREA JULIANA HERNANDEZ - ASIST. GESTION DE CALIDAD MARZO 4 DEL 2005
ACTIVIDADES RESPONSABLE/LIDER ENE FEB | MAR | ABR | mAY | Jun | suL | Aaco | sep | oct | nov | pic | ENE | FEB | MAR | ABRIL

Sensibilizacion Gestion de calidad
Ajuste de docqmen?aolon para aplicar Asistente de Calidad
a cada concesionario
Divulgacién §l|mplementaC|on Responsables de area
documentacion elaboraday . .

e / Gestién de Calidad
modificada
Curso auditores internos de calidad Asesor
Auditorias internas de calidad Auditor Principal
Ajustes / acciones correctivas Responsables de area m
Seguimiento a los ajustes Auditores internos
Auditoria de Certificacion Ente Certificador H

version 2

CONVENCIONES . TIEMPO ESPERADO . TIEMPO REAL . TIEMPO AJUSTADO

Plan presentado a la alta direccion de la compafiia
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4.2. ESTABLECIMIENTO PLAN DE ADITORIA

Se realizaron cuatro planes de auditorias venta de repuestos, vehiculos, servicios
generales y pos-venta

Anexo 27. Planes de auditorias de las areas de la empresa
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5. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

5.1. REALIZACION DE AUDITORIA INTERNA

5.1.1. Procedimiento de Auditorias internas
Anexo 28. Procedimiento para la planificacion y ejecucion de las Auditorias internas de Calidad.

5.2. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

5.2.1. Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas
Anexo 29. Procedimiento para aplicar acciones correctivas y preventivas

5.2.2. Cuadro de Analisis de Hallazgos

Para la determinacion de acciones correctivas y preventivas se decidio crear un
cuadro de Analisis de hallazgos en donde se ubicara cada con conformidad que se
detecte en el Concesionario; ya sea en base a una Auditoria o en el trabajo diario;
con cada no conformidad se diligencia este formato; en el no solo estara ubicada
la misma, si no se debe realizar un analisis de las causas y establecer un plan de
accion para la correccién y eliminacion de las mismas

Ver Anexo 30. Cuadro de andlisis de hallazgos

5.3. EVALUACION FINAL

La evaluacion final, la cual es el diagnostico del estado de la empresa respecto al
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:000 se desarrollo por medio
de la realizacion de las Auditorias internas de Calidad en cada uno de los
procesos, con base a estas Auditorias se elaboraron unos informes de las mismas.

INFORMES AUDITORIAS INTERNAS EN LA EMPRESA

Se realizo auditoria a los cuatro procesos que se manejan dentro del
Concesionario Ventas de vehiculos, venta de repuestos, Servicios generales y
Posventa (taller), el resto de procesos que aparecen dentro del mapa de procesos
como lo son:

Control: Direccion y Calidad

Operativos: Run down, compras, importaciones y almacenamiento y distribucion.
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Soporte: Gestion humana, atencion al cliente, mercadeo, proyectos y sistemas,
contabilidad, tesoreria, cartera y suministros son evaluados desde Bogota ya que
estos procesos se centralizan en la principal.

Para observar los resultados de la auditoria interna, en la cual, como se menciond
anteriormente se da el diagnostico final del estado de la empresa respecto al nivel
de desarrollo del sistema de gestiéon de la calidad y su similitud con el modelo
exigido por la norma ISO 9001:2000 se deben remitir al Anexo 31 Informes
Auditorias Internas Bucaramanga

5.4. PLANES DE ACCION

De acuerdo a los resultados alcanzados en la evaluacion final, los cuales se
evidencian en los informes de las Auditorias. Ver Anexo 31. Informes Auditorias
Internas Bucaramanga, donde se indican cada una de las no conformidades
encontradas.

Estas no conformidades se dividen en:
e Mayores: Corresponden al incumplimiento o ausencia total de un requisito de
la norma ISO 9001:2000 en un proceso
e Menores: Son evidencias objetivas del incumplimiento de una situacion
puntual
¢ Observaciones

Se diligencian por cada no conformidad el formato de analisis de hallazgos (Ver
Anexo 30. Cuadro de analisis de hallazgos), en el se realiza una descripcién del
hallazgo, un andlisis de las causas que generaron la no conformidad y un plan de
acciones correctivas para eliminar dichas causas.

A continuacion se presenta el Plan de accion general que se Programo en el
Concesionario con el objetivo de eliminar las causas de las no conformidades
evidenciadas en la realizacion de la Auditoria, solo se enunciara las actividades
pues la fecha de realizacion y el responsable de las mismas no considere
relevante colocarlo en este documento.
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PLANES DE ACCION:
1. realizar un cronograma de capacitaciones pata todo el personal, con el fin
de reforzar conceptos en:
— Politica de Calidad
— Objetivos de Calidad e indicadores de los mismos
— Requisitos del cliente
— Mapa de procesos
— Cuadro de ambiente de trabajo
— Capacitacion en el manejo del manual de procedimientos
— PO-11-01 Procedimiento para la atencion de peticiones, quejas y
reclamos
— PC-01-02 Procedimiento general de documentacion
— PC-01-03 Procedimiento para la aplicacion de acciones correctivas y
preventivas

Es importante aclarar que este cronograma no debe incluir solo una
actividad de refuerzo, si no que las mismas deben realizarse
constantemente con el objetivo de fortalecer y mantener la cultura de
calidad que se comenz6 a implementar dentro de la organizacién, con el fin
que estos temas se conviertan en parte del vivir diario de los empleados y
se apliquen constantemente en cada puesto de trabajo.

2. Realizar refuerzos en cada proceso donde estén presentes todos los
involucrados del mismo en los siguientes documentos:
— Caracterizacion del proceso
— Aplicacion de la norma en cada proceso
— Procedimiento e instructivos de area
— PC-01-04 Procedimiento para el manejo y control de producto no
conforme
— Cuadro de control de registros
— Control de documentos externos

3. Cada Jefe de are debe realizar la inscripcion de los proveedores que faltan
y la re-evaluacion de todos, con base al procedimiento PS-03-02
Procedimiento de evaluacion, seleccion y re-evaluacién de los proveedores.

4. Cada Jefe de area debe realizar y actualizar los indicadores del proceso,
teniendo en cuenta que cada indicador debe tener su propia grafica donde
se encuentren definidas las metas.

5. Desarrollar una revision bimensual por parte de la Asistente de Calidad y

en el caso que ellella no se encuentre por parte del Gerente del
Concesionario con cada Jefe de area donde se hagan un analisis de los
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6.

indicadores de los procesos que manejan, y se revise que existan registros
de implementacion de acciones correctivas y preventivas con base a los
resultados de los mismos; esto con el objetivo de evidenciar que se aplique
mejora continua en cada proceso.

Capacitar al Jefe de repuestos en las 7 técnicas de almacenaje por parte de
personal de repuestos en Bogota.

Identificar en el almacén de repuestos y en el Taller una zona exclusiva de
repuestos no conformes.

En las no conformidades relacionadas con el cuadro de ambiente de trabajo
respecto a: falta de ventilacion adecuada y de suficiente espacio en los
estantes del almacén de repuestos, Incumplimiento de la ley del dama por
la falta de una zona de desagle, y separacién de aceite; se tomaran
acciones correctivas cuando se realice la adecuacién de la nueva sede del
Concesionario, tal como se tiene proyectado por la Alta Gerencia de la
compaifiia, se toma esta decision ya que en las instalaciones actuales no es
posible realizar estos cambios para dar cumplimiento al cuadro de ambiente
de trabajo.

Documentar e implementar un proceso de citas en Posventa (taller)
basandose en los requerimientos del PO-03-01 Procedimiento para la venta
y prestacion de servicio de taller.

10.Realizar un comunicado al personal de taller donde se les comunique de la

11.

obligatoriedad de colocar protectores en lo vehiculos que entran a servicio
en el momento de la recepcion de los mismos, e utilizar las caretas de
proteccidon y los manuales de servicio cuando sea necesario. A su vez el
Jefe de area se compromete a realizar revisiones periodicas con el fin de
examinar que se este cumpliendo con este item, de estas revisiones deben
quedar registros.

Compra de: Rombos, banderines, tablero de control y de herramientas para
taller

12.Definir y sefalizar un area de parqueo para recepcién y entrega de

vehiculos en servicio.

13.Se deben realizar inspecciones quincenales por parte del Jefe de taller, el

Jefe de almacén de repuestos, del Gerente del Concesionario y personal
del area de Calidad cuando sea posible, en los procesos de taller, venta de
repuestos y venta de vehiculos respectivamente, donde se revise el
diligenciamiento correcto de los formatos que se exige para cada proceso
en lo procedimientos e instructivos del area, a su vez se debe revisar que
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estos se encuentren almacenados tal como lo establece el cuadro de
control de registros; esto con el fin de fomentar una cultura de calidad
dentro del Concesionario, se cambiara el periodo de estas revisiones
cuando se crea necesario y se pueda observar que ya no existan
inconformidades en este tema.

14. Documentar e implementar un proceso de seguimiento post-servicio en
taller basandose en el cumplimiento del PO-03-01 Procedimiento para la
venta y prestacion de servicio de taller.

15.Colocar los cuadros de mantenimiento junto a cada equipo, realizar una
capacitacion con el personal de servicio respecto a los cuadros de
mantenimiento y calibracion de equipos; Establecer un plan de accion para
reemplazar los equipos que son enviados a calibracion, identificar cada
equipo de medicidn con su codificacion y caracteristicas respectivamente.
Desarrollar una revision bimensual de las hojas y cuadros de
mantenimiento y calibracién de equipos por parte del Jefe de Taller y la
Asistente de Calidad, con el fin de verificar que se este cumpliendo con lo
establecido en estos cuadros y se estén diligenciando correctamente las
hojas de mantenimiento. se cambiara el periodo de estas revisiones cuando
se crea necesario y se pueda observar que existe una cultura de calidad
dentro del personal.

16.Realizar con cada responsable de los procesos la modificacién del cuadro
de control de registros.

17.Colocar como documento obsoleto el formato de desglose de negocio y
realizar el trato establecido en el PC-01-02 Procedimiento general de
documentacion.

18.Recoger las copias no controladas de: mapa de procesos, objetivos de
calidad, requisitos del cliente, procedimientos y caracterizaciones y
colocarles sellos de copias controladas o de material de distribucion vy
controlar por parte de la asistente de calidad la correcta distribucion de este
material, tal como lo establece el PC-01-02 Procedimiento general de
documentacion.

19.El gerente debe llevar un control quincenal del cuadro de mantenimiento de
la infraestructura.
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5.5. OTROS PLANES DE ACCION Y HERRAMIENTAS DE GESTION

5.5.1. Guia de Gestion para servicio

La guia de Gestion es una herramienta que brinda unas pautas, parametros y una
serie de formatos a diligenciar, con el objetivo de establecer estandares para la
prestacion del servicio en taller, coordinar las actividades que se desarrollan
dentro del mismo, establecer un control sobre el producto, las herramientas
equipos e infraestructura, y realizar un seguimiento a la formacién que debe tener
el personal que labora en Servicio.

Los formatos que contiene esta guia de gestion deben diligenciarse y actualizarse
constantemente por el jefe de Taller, cada punto de la misma establece una
periodicidad en la cual se debe desarrollar el analisis y/o actualizaciéon de dicho
item (ver frecuencia de andlisis), anualmente se establece una guia de gestién
para servicio.

A continuacion se presenta la tabla de contenido de esta guia. Ya que la guia
como tal no se coloca en este documento debido a que la misma es propiedad de
Distoyota, y su divulgacion por el hecho que contiene puntos muy detallados de
todo lo relacionado dentro del proceso de taller es mejor no realizarla.

TABLA DE CONTENIDO

FRECUENCIA
ACTIVIDADES DE
ANALISIS
GENERALIDADES
1.1 Plano general del Concesionario Anual
1,2 Plano del Area de servicio Anual
1,3 Organigrama del concesionario Anual
1,4 Hoja de vida del personal de servicio Anual
HABILIDADES TECNICAS
2.1 Certificaciones Toyota New Team Etapa 1 Anual
2,2 Certificaciones Toyota New Team Etapa 2 Anual
2,3 Certificaciones Toyota New Team Etapa 3 Anual
2,4 Certificaciones Toyota B&P, carroceria Etapa 1 Anual
2,5 Certificaciones Toyota B&P, Pintura Etapa 1 Anual
2,6 Certificaciones Toyota TSA1y TSA 2 Anual
2,7 Hoja de formacion de técnicos individual y consolidado Trimestral
2.8 Hoja de formacion de B&P individual y consolidado Trimestral
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Hoja de formacioén gerencial y administrativa
Programa de autoformacién en el concesionario

Control de trabajos frecuentes del taller
Control de entradas repetidas de taller
Programa de motivacion a los técnicos
Calendario de Formacion trimestral-SOFASA
Inscripcion Formacion Toyota -SOFASA

pREri

s

HERRAMIENTAS Y EQUIPOS

3,1 Control de Inventario de herramientas de Mano
3,2 Control de Inventario de herramientas generales

3,3 Control de Inventario de herramienta especializada (SST)

3.4 Control de Inventario de Equipos
3,5 Control de Inventario de manuales

ENTORNO E INSTALACIONES
4.1 Evaluacion orden y aseo
4,2 Plan para el manejo de desechos
4,3 Plan de mantenimiento de las instalaciones
4.4 Plan de mantenimiento de maquinas y equipos

REPORTES DE PRODUCTO
5,1 Listado de circulares de servicio
5,2 Listado de Notas Técnicas
5,3 indice de Reportes Técnicos Nacionales (RTN)

5.4 indice de Reportes de Mercadeo del Producto (MPR)
indice de pruebas y Operaciones Técnicas de Servicio

5.5 (OTS)

5,6 Relacion de garantias enviadas y devueltas

5,7 Actividad de garantias

ADMINISTRACION DEL TALLER
6,1 Programacioén de citas para servicio
Costo de M.O y repuestos de cada mantenimiento
6,2 periodico
6,3 Estandarizacion Mantenimiento periédico
6.4 Libro de entradas diarias a taller
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Trimestral

Trimestral
Diario
Mensual
Trimestral
Trimestral

Cuatrimestral
Semestral
Semestral

Semestral
Semestral

Mensual
Anual
Anual
Mensual

Mensual
Mensual

Mensual
Mensual

Mensual
Mensual
Mensual

Diario
Semestral
Diario
Diario



6,5 Registro de control de calidad final Diario

6,6 Historial de servicio Diario

6.7 Encuesta de seguimiento pos-servicio Mensual

6.8 indice de satisfaccion del cliente (CSI) Mensual

6,9 Resumen de los indicadores de servicio - ICDPV Mensual
6.10 Resultados y seguimiento TQS Anual
6,11 Resultados del programa de incentivos (AWARD) Semestral
6,12 Estado de Ganancias y Perdidas Mensual

ESTANDARIZACION DE PROCESOS

7,1 Procedimiento de gestion de la garantia en el concesionario Diario
7.2 Procedimiento de VDQI en el concesionario Diario

PLANES DE MEJORAMIENTO
8,1 Plan de mejoramiento del afio (SERVICIO) Anual

ASISTENCIA DE SOFASA

9.1 ltinerario de visitas del ing. De servicio Trimestral
9,2 Horas mensuales de asistencia Trimestral
9,3 Informe de visita ing. De servicio Trimestral
9.4 Indicadores de Gestion Trimestral

5.5.2. Plan de accién TSM

El objetivo de la empresa Distoyota es certificarse en diciembre del 2005 por
Toyota motor Corporacion como DISTRIBUIDOR TSM, para ello en diciembre
debe alcanzar un puntaje de Alcanzar el 85 %(893) del puntaje requerido por
TMC en esta evaluacion, de 1050 preguntas en la cual consiste la misma, en las
areas de administracion (instalaciones, recursos humanos y gerencia), Operacion
(procedimientos de servicio, repuestos y calidad del vehiculo/ marketing).

Como inicio en la implementacién del programa de certificacion del Concesionario
TSM basico 2005 se desarrolla la primera evaluacion del mismo, consistente en la
realizacion una serie de preguntas al personal del Concesionario, ademas los
evaluadores observan el estado de las instalaciones y emiten la calificacion y
observaciones de cada una de las 1050 preguntas de la evaluacion. Esta
evaluacion se realiza por medio de una guia y hojas de trabajo para la evaluacion
TSM BASICO
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5.5.2.1. Guia y Hojas de Trabajo para la Evaluacion del Concesionario [TSM
Basico]. La Guia y Hojas de Trabajo para la Evaluacion del Concesionario, la
informacién necesaria para encargarse del diagnostico operacional de las
operaciones de postventa del Concesionario. Mediante la utilizacion del mismo
material y, por consiguiente, compartiendo una misma interpretacion de las
operaciones del Concesionario, la informacién puede obtenerse con mayor
facilidad y ser comparada y utilizada para mejorar las operaciones. Esta guia se
basa en una serie de capitulos.

Los capitulos de la misma son:
Capitulo 3 — Personal y Organizacion
Capitulo 4 — Progreso del Personal
Capitulo 5 — Seguridad Laboral y los 4 Principios de la Seguridad
Capitulo 6 — Medio Ambiente
Capitulo 7 — Planificacion de la Instalacion
Capitulo 8 — Herramientas y Equipos para la prestacion del Servicio
Capitulo 10 — Informacion Técnica
Capitulo 11 — Procedimientos del Servicio
- Citas (primordialmente para reparar danos menores)
- Recepcion
- Ordenes de Reparaciéon
- Despacho y Produccion
- Control de Calidad
- Despacho del Servicio

- Seguimiento posterior al Servicio

Capitulo 12 — Repuestos
- Control de Inventarios

Capitulo 13 — Sincronizacion de los departamentos de
Servicios/Repuestos

Capitulo 14 — Mercadeo de Servicios y Repuestos

Capitulo 15 — Gerencia y Administracion
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Capitulo 17 — Cooperacion en la Venta de Vehiculos
Nuevos/Usados

Capitulo 18 — Relaciones con el Cliente
(Prueba)

Cada capitulo contiene cierta cantidad de preguntas a realizar las cuales suman
un total de 1050; en este documento solo se mencionan los capitulos ya que no se
vio necesario colocar las preguntas debido a la cantidad, y al hecho que son
propiedad de Toyota Motor Corporacion; A continuacién se dara un ejemplo del
tipo de preguntas que se manejan en la guia para mayor claridad, los items de las
mismas, de los métodos que se utilizaron para la realizacion de la evaluacion y el
tipo de puntuacioén que se maneja en la calificacion del Concesionario.

Cada pregunta o renglon de la evaluacion en la Guia y Hojas de Trabajo para la
Evaluacién del Concesionario contiene 10 areas las cuales son:

Figura 5. Disefio pregunta evaluacion TSM

p t 7.8 Recomendaciones
reguntas / - Observaciones/Causa  (Razones para el Cambio)

Question 7-8 2 ( 7-8 I case of Aior ¥ please complefn Action Plan
\ Obssrvations | Cause Recommendation (Reason for Change)
Evoior Uetvxd R

MANDATORY '
Are the Service rtment operating a
hours clearfy posted?

The hours should be posted at every stroal and
building entrance. Signs must comply with
distributor image policies and local ordinances.

eip I access is closed then operating hours must
ba visible at that site.

Pregunta: En esta seccion estan las preguntas
acerca de las operaciones del
Concesionario. Si fuese necesario
hacer aclaraciones, se utiliza las
secciones de Criterio y Ayuda,
ubicadas debajo de las preguntas. Las
preguntas se relacionan con los
Estandares de las Operaciones de
Postventa del Concesionario Toyota.
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Método de
Evaluacion:

Como y doénde obtener la informacion
requerida. Refiérase a 5.5.2.2.
Métodos de evaluacion.

Criterio:

Definicion precisa que incluye
informacién adicional acerca de la
pregunta.

Ayuda:

Ofrece pistas de donde y cdmo obtener
mas informacion.

Ejemplo:

Siempre que sea posible, se incluyen
fotografias para dar apoyo al proceso
de evaluacion.

Obligatoria:

El Concesionario debe aprobar las
preguntas sefialadas como ‘Obligatoria’
para aspirar a la certificacion.

®

Este simbolo significa que debe
tomarse una fotografia (digital, si fuese
posible) para el punto en evaluacion.

Puntuacion:

La puntuacién del Concesionario para
cada evaluacion se marca con un
circulo en esta tabla. (Ver 5.5.2.3
puntuacion.

Observaciones/
Causa:

En esta seccion se escriben los
comentarios para cada problema
observado. Estos deben ser
especificos y precisos.

10

11

Accioén
Recomendada

En esta seccion se anotan las acciones
recomendadas y las razones para el
cambio, lo cual ayuda a elaborar el
Plan de Accién Kaizen (ver punto 5.5.3.
Plan de accion Kaizen)...

(Razones para el Cambio):
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TSML

Mercadeo

TSM BASICO
—Programa de Certificacion del Concesionario—

Evaluaciéon del Concesionario
Guia y Hojas de Trabajo

@ TOYOTA

Presentacién capacitacion evaluadores TSM. Bogota

5.5.5.2. Métodos de Evaluacion. Con el fin de lograr una evaluacion mas eficaz
de las operaciones del Concesionario resulta de mucha utilidad organizar el proceso
de analisis antes de comenzar el proceso de evaluacion.

Se recomienda diversos métodos de evaluacién para analizar las operaciones del
Concesionario:

AD — Archivo de la empresa

En los archivos de la empresa se encuentra una gran cantidad de informacion.
Acuda a estos archivos para ahorrar tiempo en su visita al Concesionario.

IC — Informacién del Concesionario

Debe acceder a esta informacion en los archivos del Concesionario/Taller de L y P.

TC —Trabajo de Campo

Gran parte de los renglones de evaluacion requieren una verificacion visual, asi
como entrevistar a los empleados del Concesionario.
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5.5.5.3. Puntuacién del desempefio del Concesionario. La puntuacion alcanzada
para cada renglén de la evaluacion se registra manualmente en la Guia y Hojas de
Trabajo de la Evaluacién, posteriormente, se ingresa en la hoja electrénica de
Control de Evaluacion (archivo de macros Excel)

Las preguntas obligatorias son preguntas cuya respuesta es ‘si/no’. La puntuacion
es de 10 o de 0 puntos. El Concesionario debe aprobarlas para aspirar a obtener la
certificacion.

No obstante, se permite una puntuacion parcial para aquellas preguntas no
obligatorias. EI Concesionario que cumple los estandares requeridos obtendra 5
puntos. El que cumpla parcialmente con los estandares, obtendra 2 puntos, y el que
no los cumpla obtendra 0 puntos.

Figura 6. Puntuacién

Obligatoria No Obligatoria
(Eval. Auto | #1 #2 h KEval Auto| #1 #2\
O 10 | 10 | 10 O| 5 5 5
A — | — | = A 2 2 2
X | 0] 0 |0 ) _ X| 0| 0 | 0

El método de puntuacion se indica con estos simbolos:

O | Indica que el renglon a evaluar esta completo o cumple con un nivel de
desempefio aceptable.

A Indica que el Concesionario cumple parcialmente con el criterio requerido
para ese renglon. Sin embargo, puede realizar mejoras adicionales.

X Indica que el Concesionario/Taller de L y P no cumple .en absoluto con
las definiciones del renglon en evaluacion, o no tiene ningun sistema
establecido.
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i Pregunta 7-8 ) (Eval. Auto | #1 #2 )

_ O 10 |10 |10
OBLIGATORIA Método de Evaluacion

¢ El horario del Departamento de Servicios y A — _ _
Repuestos esta expuesto en un lugar

conveniente? L X @ @ 0 )

RC

Presentacién capacitacion evaluadores TSM

Después de realizada la evaluacidn se obtienen calificaciones punto por punto las
cuales son llevadas a Hojas Electronicas de Control por medio de un programa
de macros Excel (el cual arroja la relacion de las no conformidades y el porcentaje
obtenido en la calificacion. Ver anexo 32. Datos de evaluacion del concesionario

A su vez, en los casos como el del ejemplo anterior la calificacion de 0 se
considera este item como no conforme y se debe establecer un plan de accion por
cada item no conforme basando en la Filosofia Kaizen. Este tema se profundiza en
el punto 5.5.3 Plan de accién Kaizen.

5.5.2.4. Hojas de Control de la Evaluacion. Las Hojas Electronicas de Control
son las que se diligencian para dar el resultado de la evaluacion. El contenido de
las mismas es el siguiente:

Figura 7. Hojas de control de la evaluacion.

66



Figura 7. Hojas de control de la evaluacion.

La informacion requerida para
elaborar el Perfil del
Concesionario se recopila
con anterioridad a la
evaluacion. Esta informacion
puede obtenerse de los
balances financieros del
Concesionario o de los
resuimenes de los informes
financieros del Distribuidor.
Los datos de cada evaluacion
y el nombre del Evaluador se
registran en este formulario.
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El Evaluador del
Concesionario transfiere a la
hoja electronica la
informaciéon contenida en la
Guia y Hojas de Trabajo para
la Evaluacion del
Concesionario, En la hoja
electrébnica  hay  espacio
disponible para que el
Evaluador establezca el Plan
de Accion Kaizen, se calculan
los costos y se hace el
seguimiento de los progresos
alcanzados. Ver anexo 33
plan de accién Kaizen

Las hojas de puntuacion se
generan automaticamente
cuando la puntuaciéon para
cada renglén (escritas en la
Guia y Hojas de Trabajo para
la Evaluacién del
Concesionario) se ingresa en
las hojas electronicas, las
cuales son herramientas
utiles para visualizar los
subtotales de cada capitulo y
los totales por area.

Para cada evaluacion se
imprime una hoja individual
de puntuacién. Ver Anexo 32
Datos de la evaluacion del
Concesionario

ClOo|C|O|C|Of]|=

Hoja de
Excel

Hoja Impresa
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Al mismo tiempo, se genera
automaticamente la Hoja de
Resumen de la Puntuacién
resultante de la Evaluacién
del Concesionario.

Este resumen  desglosa
detalladamente cada
pregunta relativa al area,
grupo y capitulo de los
Estandares Operativos de las
Actividades de Postventa del
Concesionario, lo cual es de
gran utilidad para identificar
las areas que necesitan la
aplicacion del Kaizen y para
elaborar la presentacion a la
gerencia del Concesionario.
ver anexo 32 Datos de la
evaluacion del Concesionario

SM 2004 Summary Score Sheet
—

Hoja Impresa

Los graficos tipo radar
también se generan
automaticamente cuando se
ingresa la puntuacion de la
evaluacion en las hojas
electronicas, lo cual permite
una visualizacién del
desempefo del
Concesionario. Ademas, son
utiles para identificar las
areas que requieren la
aplicacion del Kaizen y para
elaborar la presentacion a la
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gerencia del Concesionario.

Grupos: Instalaciones,
Recursos Humanos y
Gerencia, Procedimiento de
Servicios I (Citas y
Recepcion),  Procedimiento
de Servicios Il (Control del
Progreso del Trabajo para
Mantener el Seguimiento del
Servicio), Repuestos, Calidad
de los Vehiculos/Mercadeo.
ver anexo 32 Datos de la
evaluacién del Concesionario

La calificacidon obtenida en la primera evaluacion TSM en el Concesionario es del

21.14% y los evaluadores TSM de la misma fueron:
¢ Gilberto Ballesteros Gerente Nal de Servicio y Evaluador TSM

¢ Jose Alonso Villareal Gerente del Concesionario y evaluador TSM

e Andrea Juliana

Hernandez
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5.5.3. Planes de accion KAIZEN

La filosofia Kaizen es un proceso de mejora continua que se comenzd a
desarrollar dentro de Distoyota bajo los parametros dados por Toyota motor
Corporacion.

En la primera etapa lo que se desarrolla es un plan de accion Kaizen que
resulta de la busqueda de actividades que eliminen cada una de las no
conformidades encontradas en la primera evaluacion TSM BASICO. Ver anexo
32. Datos de evaluacion del concesionario

Este plan de accién consta de un cronograma de actividades de cada item no
conforme de la evaluacion TSM, cabe recordar que los items no conformes son
aquellas preguntas que obtuvieron una calificaciéon de 0. se establece las
razones de cambio y actividades a realizar para la eliminacion de los no
conformes, el costo de la accién a tomar para eliminar la no conformidad, la
prioridad de la actividad donde 0 es poco importante y 15 muy importante; esta
prioridad se da de acuerdo al costo de la actividad y obligatoriedad del
requisito o item a cumplir, persona responsable, tiempo de desarrollo de las
mismas, cumplimiento por etapas del Ciclo PHVA y una casilla para senalar en
el momento que se logre terminar con el incumplimiento del item.

Para analizar el modelo de Plan de accion kaizen. Ver anexo 33. Plan De
accion Kaizen; alli se presenta el plan para 22 items no conformes, se
considero relevante colocar solo estas no conformidades como un bosquejo del
plan de accién, ademas que dentro del cronograma seran las primeras a
realizar

Ver anexo 33. Plan De accién Kaizen
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6. CONCLUSIONES

Antes de iniciar con las conclusiones de este proyecto es importante sefalar
que el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en
Distoyota se encuentra en proceso, a su vez cabe denotar que este proyecto
no va a quedar solo en un documento, ya que se ha evidenciado a lo largo de
la realizaciéon del mismo el fuerte compromiso existente por parte de la
direccion de la compaiia hacia la certificacion, por otro lado he asumido la
responsabilidad de permanecer en la organizacion como Asistente de Calidad
minimo hasta la Auditoria de certificacion en la Norma I1SO 9001:2000 la cual
esta programada para la primera semana de mayo, en esta siguiente etapa se
pretende continuar con la implementacion del Sistema, la preparacion para la
Auditoria de Certificacion, y la implementacion de las herramientas de gestion:
TSM, Kaizen y la guia de gestion para servicio; en el caso de TSM se ha
programado la Certificacion para el mes de diciembre del presente ano.

A continuacion se presentan el listado de conclusiones que se encontrar al
realizar un analizar en la culminacion del proyecto:

e Para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad en una
organizacion, debe existir un compromiso por parte de cada uno de los
miembros de la misma, Directivos, Gerencia y cada uno de los niveles
operativos de la empresa

o Cada sistema de calidad debe ser disefiado o adaptado a cada servicio
especifico. Debe tenerse en cuenta ademas, que un sistema de gestion
de la calidad debe verse como una herramienta y no como una guia
rectora de los procesos. El sistema de calidad no debe convertirse en
algo predominante, sobre todo en las etapas iniciales de su
implementacion es necesario realizar sensibilizaciones con todo el
personal durante la implementacién con el fin de crear una filosofia de
calidad dentro del mismo.

e Existen fortalezas claramente definidas al adoptar un sistema de gestion
no obstante, el sistema necesitara ser aplicado durante un buen tiempo
para corregir y modificar aquellos procedimientos que lo necesiten vy
posteriormente poder percibir los beneficios de la aplicacion de este
sistema.

e En la implementacién del Sistema de Gestidon de la Calidad el recurso
mas importante a trabajar es el humano, y en el caso de una empresa
como Distoyota donde el servicio es uno de sus mayores productos es
vital crear una cultura de calidad entre toda la organizacion,
manteniendo sensibilizado al personal en los conceptos generales de la
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norma ISO 9000, y en los temas como politica de calidad, objetivos de
calidad y requisitos del cliente con el objetivo de que todos estos
conceptos se apliquen diariamente en cada puesto de trabajo.

No solo es necesario desarrollar toda la documentacion necesaria que
sirva como soporte al sistema de gestion de la calidad dentro de la
empresa, como instructivos, formatos, procedimientos, registros, etc.
Los cuales ya fueron desarrollados en Distoyota. A su vez el personal
debe ser capacitado en la misma, a través de sensibilizaciones que se
realizaron y de la implementacion que se hizo de la documentacion en
cada proceso de la compaiia, para dar cumplimiento a los requisitos de
la norma.

En la implementacion del sistema de Gestion uno de los principales
objetivos es lograr la satisfaccion del cliente, para ello se debe trabajar
diariamente en el cumplimiento de los requisitos del mismo establecidos
por la empresa, aplicando uno de los lemas establecidos por Distoyota
“el cliente es primero”.

Una de las piedras angulares, por decirlo asi de la implementacion de
las diferentes herramientas o sistemas de Gestién que se han trabajo en
Distoyota como lo son (Sistema de Gestion de la Calidad, TSM, Kaizen,
Guia de gestion y Toyota Way ), es el enfoque hacia la mejora continua
para ello se debe trabajar diariamente en el establecimiento de
indicadores en los procesos, la revision de los mismos y el
establecimiento constante de planes de accion para la eliminacion de las
causas de las no conformidades existentes o potenciales.

El mejoramiento continuo constituye una filosofia empresarial aplicable
solamente a aquellas organizaciones que estén mas faciimente
adaptables a los cambios externos e internos

En definitiva, Dadas las actuales condiciones del mercado, los
Concesionarios Toyota enfrentan una disminucién de clientes como
consecuencia de la competitividad del mercado de postventa y de venta
de vehiculos. Por otra parte, los clientes demandan reiteradamente un
servicio y un producto mas conveniente en cuanto al costo, efectividad y
calidad del mismo. En respuesta a estas circunstancias, TMC y distoyota
ha considerado la necesidad de reforzar la lealtad del cliente a la marca
Toyota. Lo cual se puede lograr por medio de la implementacion de un
sistema de Gestidon de la calidad y conjuntamente al mismo la
implementacion de programas establecidos por Toyota motor
corporacion, brindando un nivel superior de servicios y beneficios a cada
cliente.
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Implementar un programa como Kaizen y las guias de Gestion fortalecen
las operaciones basicas dentro del Concesionario.

La realizacién de la Auditoria interna no es sino un paso mas en la
implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad, ya que en ella se
evidencian los puntos débiles y fuertes de los procesos frente al
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000. El objetivo
de la misma es verificar la eficacia de los procedimientos en el area y del
Sistema de Gestion. Pero esta es inutil si después de realizada, no se
desarrolla un analisis detallado de las causas que generaron las no
conformidades y los hallazgos frente al incumplimiento de requisitos, con
base a estas causas se deben establecer planes de accion con el
objetivo de eliminarlas.
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7. RECOMENDACIONES

A continuacién se relaciona el listado de recomendaciones que se dan a cada
uno de los miembros de la organizaciéon para que tengan en cuenta en el
proceso de Implementacion del Sistema de Gestion de calidad el cual continua,
desde la alta direccién la cual debe seguir asumiendo el compromiso y los
recursos necesarios para la implementacion y el mantenimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad hasta los empleados de base los cuales en su vivir diario
deben aplicar en cada puesto de trabajo cada uno de los conceptos vy
herramientas de gestion que se han venido implementando en el
Concesionario:

e Se deben mantener las sensibilizaciones al personal en los conceptos
de ISO 9000 y de toda la documentacion del Sistema de Gestion de la
calidad y los procedimientos que sirven como soporte al mismo; Con el
objetivo de fomentar una cultura de calidad la cual sea aplicada en cada
puesto de trabajo y que contribuya a lograr la satisfaccion del cliente y
la mejora continua, objetivo de la politica de calidad de la organizacion.

e Se deben hacer seguimientos a cada proceso para verificar que si se
estén cumpliendo con las normas, instructivos, procedimientos,
formatos, registros, guias y el manual de calidad. Establecidos para
soportar los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de la
organizacion. Comparar que la practica diaria en cada puesto de trabajo
concuerde con lo establecido dentro de los documentos del Sistema; y
en los casos que sea necesario una modificacion de los mismos cumplir
con lo descrito en el PC-01-02 Procedimiento general de
documentacion, verificando que dicha modificacion no interfiera en el
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

e Realizar las evaluaciones y los seguimientos del desempefo de los
proveedores tal como lo establece el PS-03-02 Procedimiento de
seleccidn y re-evaluacion de proveedores Con el fin de controlar el
producto que estos ofrecen y que puede afectar directamente la calidad
del nuestro.

e Garantizar el cumplimiento del cuadro de ambiente de trabajo y el
mantenimiento de una correcta infraestructura con el objetivo de no
generar inconformidades en el producto y lograr la satisfaccion de los
clientes, ademas del cumplimiento del numeral 6.4 de la norma.

e Llevar un control de los dispositivos de seguimiento y de medicién, de
acuerdo a lo estipulado en los cuadros de mantenimiento y calibracion
de equipos, a su vez estos deben ser modificados en el momento
necesario; y un control del producto no conforme en cada area, tal como
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se establece en el PC-01-04 Procedimiento para el manejo y control de
productos no conformes.

Realizar los indicadores establecidos en cada proceso, llevar un
seguimiento de los mismos y de sus respectivas metas; y, de acuerdo a
los resultados que estos arrojen establecer acciones correctivas y
preventivas con el objetivo de evidenciar la mejora del proceso.

Cumplir con todas las actividades propuestas dentro de los planes de
accion Kaizen y aquellos resultantes del diagnostico final realizado para
verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2000. lo
anterior con el objetivo de eliminar las situaciones que generaron las no
conformidades halladas en las Auditorias de los procesos y en la
evaluacién TSM.

Después del cumplimiento de las acciones propuestas en los planes de
accion se debe realizar un seguimiento de las mismas con el fin de
revisar si estas si fueron efectivas en la eliminacion de las causas que
generaron las no conformidades. De lo contrario, se deben realizar
nuevos analisis de causas y establecer nuevas acciones correctivas con
el objetivo de atacarlas. Este seguimiento se culmina en el momento que
los motivos que generaron el incumplimiento de la norma o del item de
TSM hallan sido eliminados.
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