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SUMMARY

TITLE

DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF A QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM AUTOMOTIVE DIAGNOSTIC CENTER UNIROYAL LOS LAREDOS
LTDA. BASED IN THE ISO 9001:2000 STANDARD.

AUTOR
LAURA PATRICIA MOJICA QUINTERO™

KEY WORDS

Quality Management System
Internal Audits

Requirements NTC-ISO 9001:2000
Documental structure

DESCRIPTION

The Automotive diagnostic center Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. being a
company of a great success, who always have implemented a culture of
improvement and have being interested in developing activities toward the client’s
satisfaction for that reason they have decided to implement a quality management
system in order to establish an standard in their processes and improve
productivity and competitiveness. The implementation of the NTC-ISO 9001-2000
standard looks toward a near future certification, generating a great deal of
credibility in the client when he uses products and services of the company, in a
reliable and trustful atmosphere. Through out this project the necessary
documentation it is designed to guarantee the quality management system
requirements that the NTC-1SO 9001:2000 standard establishes.

This project guides the reader about the steps to follow in the documentation
process, as the one developed in the Automotive diagnostic center Uniroyal LOS
LAREDOS LTDA. The documentation includes: theory, companie’s profile,
methodology, conclusions and recommendations

Finally, thanks to the collaboration of the whole LOS LAREDOS LTDA. Company,
it has achieved the complete documentation process. As a result the
documentation structure for the quality management system is composed by: 1
quality handbook, 10 processes characterizations, 17 procedures, 23 templates, 3
lists, 2 guides, checklists and registration data generated in order to accomplish
the Quality Management system in the company.

" Project degree
** Physic-Mechanical Engineering Faculty, Industrial Engineering, Jorge Eliécer
Figueroa Vargas
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RESUMEN

TITULO

DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD EN EL DIAGNOSTICENTRO UNIROYAL LOS LAREDOS LTDA.
BASADO EN LA NORMA NTC ISO 9001:2000 PARA MEJORAR LA
SATISFACCION EN EL SERVICIO AL CLIENTE"

AUTOR
LAURA PATRICIA MOJICA QUINTERO™

PALABRAS CLAVES

Sistema de Gestion de la Calidad
Auditoria interna de calidad

Requisitos Norma NTC-ISO 9001:2000
Estructura documental

DESCRIPCION

El Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. siendo una empresa de gran
trayectoria que siempre ha implementado una cultura de mejoramiento y se ha
interesado por desarrollar actividades conducentes a brindar satisfaccion a sus
clientes, ha tomado la decisién de implementar el S.G.C. para estandarizar sus
procesos y mejorar la productividad y competitividad de la empresa. La
implementacion de las normas NTC ISO 9001:2000 busca la estandarizacion de
procesos para lograr una posterior certificacion, generando una mayor credibilidad
en el cliente al recibir productos y servicios seguros y confiables. Es asi como
mediante este proyecto se disefi6 la documentacién necesaria para garantizar que
el Sistema de Gestion de la Calidad fuera acorde con los requisitos de la norma
NTC-ISO 9001:2000.

Este informe orienta al lector sobre los pasos a seguir durante un proceso de
documentacién, como el que se llevo a cabo en el Diagnosticentro LOS LAREDOS
LTDA. El documento en su contenido estd compuesto por Descripcion del
proyecto, Marco Teorico, Caracterizacion de la organizacién, Metodologia y
Conclusiones y recomendaciones.

Finalmente gracias a la colaboracion de toda la Familia que compone LOS
LAREDOS LTDA. se logré6 documentar la empresa, quedando asi para ella, un
manual de la calidad, 10 caracterizaciones, 17 procedimientos, 23 formatos, 3
listados, 2 guias, listas de chequeo y los registros generados para llevar a cabo el
S.G.C. en la empresa.

* Trabajo de grado
" Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas, Ingenieria Industrial, Ing. Jorge
Eliécer Figueroa Vargas
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INTRODUCCION

La globalizacion ha llevado a las empresas en todo el mundo a mejorar tanto
sus procesos como los servicios que brindan a sus clientes, con el fin de lograr
una posicion que les permita ser mas competitivas para mantenerse en un

mercado cada dia mas cambiante.

En el Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. no son ajenos a esta
situacion y en los afos de operaciones han encaminado sus esfuerzos en la
satisfaccion del cliente. Pero es ahora cuando se hace necesaria la busqueda
de un mejoramiento por medio de una estandarizacién de procesos que les
permita brindar una mayor calidad en sus servicios y por ende mantenerse en

la lucha por la permanencia en el mercado.

Las normas ISO 9000 son una de las herramientas gerenciales que ayudan a
las empresas que desean ese reconocimiento, mediante el establecimiento de
un Sistema de Gestion de la Calidad que permita a través de esta practica

alcanzar los objetivos propuestos.

Por esto el Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. siendo una
empresa de gran trayectoria que siempre ha implementado una cultura de
mejoramiento y se ha interesado por desarrollar actividades conducentes a
brindar satisfaccion a sus clientes, ha tomado la decisién de implementar el
S.G.C. para estandarizar sus procesos y mejorar la productividad vy

competitividad de la empresa.

Mediante este proyecto se pone en marcha el Sistema de Gestion de la Calidad
en la empresa, buscando como se propuso como titulo del proyecto mejorar la
satisfaccion en el servicio al cliente para asi continuar siendo la empresa lider

gue siempre ha sido en el oriente Colombiano.

14



1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVO GENERAL
Documentar e implementar el Sistema de Gestion de la Calidad en el

Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. para mejorar la satisfaccion en

el servicio al cliente basado en la norma NTC-ISO 9001:2000

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Definir los procesos que se requieren para dar cumplimiento a los

requisitos del servicio ofrecido en la organizacion.

e Realizar un diagnostico que permita observar la situacion actual de la
empresa, con base en los requerimientos de la norma NTC-ISO 9001:2000,

y el cumplimiento que se le esté dando a la misma.

e Capacitar al personal de LOS LAREDOS LTDA. con relacién al soporte

necesario para la creacion y uso de los elementos del S.G.C.
e Sensibilizar al personal de la organizacion sobre la importancia de los
Sistemas de Gestion de la Calidad y los beneficios e impactos que se

pueden alcanzar.

e Disefar y estructurar la documentacion de los procesos identificados dentro

del Sistema de Gestion de la Calidad.
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e Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad en el Diagnosticentro
Uniroyal LOS LAREDOS LTDA.

e Evaluar el Sistema de Gestién de la Calidad por medio del desarrollo o

ejecucion de una auditoria interna.

1.3  JUSTIFICACION

Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. es una empresa prestadora de
servicios que ha venido trabajando arduamente durante mas de 20 afos,
logrando posicionarse y mantenerse en el mercado como uno de los mejores
diagnosticentros y esta inquieta por ganar un mayor espacio en el mercado,
identificando asi la necesidad de implantar un sistema de gestion de la calidad
gue le permita estandarizar sus procesos Yy realizar mejoras para lograr en un

mediano plazo la certificacion y ofrecer mayor confianza a sus clientes.

16



2. MARCO TEORICO

2.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2.1.1 DEFINICION

Se entiende por Sistema de Gestion de la Calidad, “aquella parte del sistema
de gestidn de la organizacion enfocada en logro de resultados, en relacién con
los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y

requisitos de las partes interesadas, segin corresponda™

, ¥ es “la forma como
una organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la calidad y
consta de la estructura organizacional junto con los documentos, procesos y
recursos que se emplean para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con
los requisitos de los clientes”, esto se lleva a cabo dejando por escrito la
manera como se hacen todos y cada una de los procesos que se lleven a cabo

en la organizacion.

Los sistemas de Gestion de la Calidad pretenden evaluar la forma como se
llevan a cabo las acciones en las empresas y las razones del por que las
realizan y para esto se valen de cierta documentacion necesaria para registrar
la forma como lo estan logrando, sin importar si sea grande, mediana o
pequefia empresa, lo Unico relevante es la forma como se dirige mas no su

tamanio.

1 1SO 9000:2000, Sistemas de Gestién de la Calidad: Fundamentos y vocabulario. Colombia :
ICONTEC, 2000. p.8.
% SO 9001-2000, Manual para las empresas, Guia sobre la norma ICONTEC, 2001. P. 10.
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Una vez se ha implementado el Sistema de Gestion de la Calidad comenzamos
a percibir cambios positivos a nuestro alrededor, cambios paulatinos mas no
inmediatos que logran darle una mayor orientacion al quehacer de las acciones

llevadas a cabo en la organizacion.

La implementacién de un S.G.C. es importante porque dia a dia todos estamos
en la basqueda de mejores productos o servicios que nos hagan sentir a gusto
y nos brinden confianza, debido a que una organizacion que implementa un
sistema de calidad no solo cumple con la calidad en el momento que lo hace
sino que también debe lograr resultados donde la empresa esté comprometida
a un mejoramiento continuo, estando asi siempre en la busqueda de lograr la

satisfaccion de las necesidades del cliente de hoy.
Para tal fin, la familia de normas 1SO 9000 se basa en ocho principios®;

e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los

clientes, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

e Liderazgo: Los lideres establecen la orientacion de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

e Participacion del personal: El personal que estad presente en todos los
niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita

gue sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

% 1SO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y vocabulario. Colombia: ICONTEC,
2002.p. 0
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e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades de los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

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

eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

e Mejora Continua: La mejora continua del desempeiio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones

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

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

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
2.1.2 VENTAJAS DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
El beneficio méas tangible en cuanto a la implementacion de un S.G.C. es el
aumento de la satisfaccion del cliente pues se le ofrece un producto o servicio
confiable y seguro, sin embargo puede traer mayores beneficios como”:

e Mejora del desempefio, coordinacion y productividad.

e Mayor orientacion hacia sus objetivos empresariales y hacia las

expectativas de sus clientes.

41S0 9001-2000, Manual para las empresas, Guia sobre la norma ICONTEC, 2001. P. 12.
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e Logro y mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio a fin de

satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de sus clientes.

e Logro de la satisfaccion del cliente.

e Confianza por parte de la direccion en el logro y mantenimiento de la

calidad deseada.

¢ Evidencia de las capacidades de su organizacion frente a los clientes fijos y

potenciales.

e Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la

participacion en el mercado.

e Certificacion / Registro

e Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones mas

grandes.

2.2 NORMALIZACION

Normalizacion es la “Actividad que consiste en establecer, con respecto a

problemas reales o potenciales, disposiciones para uso comun y repetido,

encaminadas al logro del grado 6ptimo de orden en un contexto dado™.

% http://www.icontec.org.co/normalizacién.asp
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2.3 NORMA ISO 9000

2.3.1 DEFINICION

Las normas ISO 9000, es un conjunto de normas internacionales sobre gestion

y aseguramiento de calidad, aceptadas en mas de 80 paises del mundo.

Describen los elementos que deben cubrir los sistemas de gestion de la calidad
mas no la manera como las organizaciones deben implementarlas, por lo tanto
no es necesario cambiar aquellos procesos que se llevan a cabo de la mejor
forma; solo es necesario documentarlo y establecer como medir todo lo que
hace, en forma tal que garantice el cumplimiento de los requisitos de calidad,

relacionados con la satisfaccion total del cliente.

Estas normas son genéricas e independientes de cualquier tipo de industria o
sector econdémico, pues su objetivo fundamental es el de unificar los distintos
enfoques nacionales o sectoriales, con relacién a la gestion y el aseguramiento
de la calidad, proyectdndose al mejoramiento de la calidad de bienes y

servicios y al comercio entre las naciones.

2.3.2 FAMILIA DE LA NORMA ISO 9000:2000

Las normas ISO 9000, son un conjunto de normas que segun su definicion

describe los fundamentos de los sistemas de gestién de la calidad.

La familia de normas ISO 9000:2000 se compone de tres normas, las cuales se

describen a continuacion:

La primera de ellas, la norma ISO 9000:2000, es un compendio de la

terminologia utilizada en los sistemas de gestion de la calidad. Esta también

21



describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y los

campos de aplicacion de la misma.

[T FAMERPENORMASISOsRR000 |

ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad: Fundamentos y
vocabulario.

ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad: Requisitos.

ISO 9004 Sistemas de gestion de la calidad: Directrices para la

mejora del desempefio.
ISO 19011 Auditoria

Cuadro 1. Familia de Normas NTCO-1SO 9000:2000

La norma ISO 9001:2000 establece los requisitos a cumplir por una
organizacion que desea satisfacer las necesidades actuales y futuras de los
clientes mediante la implementacion de un sistema de gestion de la calidad,

determinando su grado de conformidad.

La norma ISO 9004:2000, proporciona pautas para la mejora del desempefio
de la organizacion buscando la eficacia y la eficiencia del sistema de gestion de

la calidad.

De esta familia de normas, unicamente la ISO 9001:2000 es certificable. Es
decir, las normas ISO 9000:2000 e ISO 9004:2000 sirven como fundamento y
apoyo para la implementacion y mejora del sistema de gestién de la calidad, y
es con respecto a los requisitos establecidos en la 1ISO 9001:2000 como se
determina el grado de conformidad del sistema de gestidén de la calidad tanto

en auditorias internas como en auditorias externas.

La norma ISO 19011 contiene aspectos concernientes a la auditoria; y hace
referencia a las politicas, practicas, procedimientos o requerimientos contra los

gue el auditor compara la informacién recopilada sobre la gestién de la calidad.
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Los

requerimientos pueden incluir estandares, normas, requerimientos

organizacionales especificos y requerimientos legislativos o regulados.

2.4

TERMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactdan.

Sistema de Gestion de la Calidad S.G.C: Es aquella parte del sistema de
gestion de la organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion
con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades,

expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la

alta direccion.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Producto: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados.
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Auditoria:  Proceso sistemético, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el

fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Auditoria de calidad: Proceso sistematico, documentado y de verificacion
objetiva para obtener y evaluar la evidencia de la auditoria y determinar
cuales actividades especificas, eventos, condiciones, sistemas gerenciales,
de calidad o informaciéon referente a estos aspectos, cumplen con los
criterios de auditoria, y la comunicacién de los resultados de este proceso

al cliente.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

CERTIFICACION

2.5.1 DEFINICION

La certificacion en el reconocimiento formal que hacen entidades certificadoras

acreditadas, sobre Sistemas de Gestiéon de la Calidad, ademas de ser un

“procedimiento mediante el cual una tercera parte diferente al productor y al

comprador asegura, por escrito, que un producto, un proceso 0 un servicio,

cumple los requisitos especificados. Por esta razén, constituye una herramienta

valiosa en las transacciones comerciales nacionales e internacionales. Es un

elemento insustituible para generar confianza en las relaciones cliente-

proveedor™.

16

Una certificacion, en general, asegura la calidad

® http://www.icontec.or.co/certificacion.asp
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- de un producto

- de un organismo

- de una persona

Existen paises en los cuales la palabra certificacion no es utilizada y a cambio
se habla de “registros”, entonces los Sistemas de Gestién de la Calidad en

estos paises son registrados mas no certificados.

La certificacion o el “registro” no es obligatorio en ninguna parte del mundo,
pero se hace necesario cuando los propios clientes lo exigen para realizar
negociaciones con nuestro producto o servicio, de alli la importancia para
algunas empresas de ostentarlo. Una decision de este tipo es entonces en
algunos casos influenciada por nuestra competencia o por las exigencias de

leyes o reglamentaciones.

2.5.2 BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION

Para los gobiernos.

La certificacion asegura que los bienes o servicios cumplen requisitos
obligatorios relacionados con la salud, la seguridad, el medio ambiente etc.
Sirve como medio de control en importaciones y exportaciones; es una
herramienta importante en la evaluacibn de proveedores en procesos
contractuales y para verificar que el bien adjudicado en un proceso contractual

cumple los requisitos establecidos en los pliegos de condiciones.

Para la industria.
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La certificacion le permite demostrar el cumplimiento de los requisitos
establecidos en los acuerdos contractuales o que hacen parte de obligaciones

legales.

Para el consumidor.

La certificacion le permite identificar los productos que cumplen requisitos, o los

proveedores confiables”’.

2.5.3 ORGANISMOS CERTIFICADORES DE SISTEMAS DE GESTION DE
LA CALIDAD

Los organismos certificadores de Sistemas de Gestion de la Calidad NTC-I1SO,

acreditados en nuestro pais por la Superintendencia de Industria y Comercio

(SIC) y de mayor reconocimiento son:

e ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas)

e BVQI Colombia Ltda. (Bureau Veritas Quality Internacional)

e SGS Colombia S.A. (Société Générale de Surveillance)

" http://www.icontec.or.co/certificacién.asp
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3. CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION

3.1 NOMBRE DE LA EMPRESA

Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA.

3.2 UBICACION

EL DIAGNOSTICENTRO UNIROYAL LOS LAREDOS LTDA. se encuentra en
el departamento de Santander, en la ciudad de Bucaramanga, ubicado sobre el

Boulevard Santander con Carrera 17 esquina.

3.3 MISION

Somos una empresa del sector automotriz dedicada a la prestacion de
servicios que contribuyan a un mejoramiento de los procesos de seguridad vial
a través de servicios altamente especializados como lo son: Alineacién,
balanceo, montaje de llantas, frenos y suspension, sincronizacion, venta de
llantas y repuestos, cambio de aceite y filtros a vehiculos, mediante el
mejoramiento continuo de los mismos, respaldados por un equipo técnico y
humano altamente capacitado que nos permita asegurar la calidad exigida por
los demandantes de automotores.
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3.4 VISION

Nuestra vision es ser la entidad de mayor reconocimiento por su liderazgo en
centros de Diagndstico de la region, al ofrecer servicios de la mejor calidad y
contar con personal altamente calificado y comprometido con la empresa, que
nos permita lograr la total satisfaccion de las necesidades y expectativas de
nuestros clientes directos e indirectos gracias a los servicios suministrados por

nuestra empresa.

3.5 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

La empresa nace en el aflo 1982 cuando DISAKI Ltda. a nombre del Sr.
Benjamin Quintero comienza la venta de las camionetas coreanas Kia Master y
los automdviles Brisa 1 y 2 y para el mantenimiento de los casi 800
automotores que se vendieron, se necesitaba un taller para realizar las
respectivas revisiones que se requirieran y de alli nace El Diagnosticentro
Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. a nombre de la Sra. Josefina Diaz quien
compatrtia las instalaciones con DISAKI Ltda. en la Avenida Quebradaseca con

carrera 28 esquina.

DISAKI desaparece porque se frena la importacion de camionetas pero surge
una nueva llamada DINA a nombre del Sr. Benjamin Quintero y se encargaba
de vender volquetas de la misma marca mientras Los Laredos Ltda continuaba
creciendo, ofreciendo sus servicios en las mismas instalaciones y a causa del
incremento en las ventas se decide junto con la empresa Dina Ltda. realizar
una reforma a la infraestructura por mas de 500 millones de pesos en el afio
1994, afio en el que ocurre la recesién econémica mas fuerte del pais y los
bancos no ofrecian financiacion de ningun tipo, y al no haber financiacion, las
personas no compraban y al no comprar, las ventas de las volquetas Dina se

van al piso y desaparece esta empresa, quedando totalmente descapitalizada
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para cumplir con la deuda que se habia adquirido a causa de la reforma que se

habia hecho.

Por lo tanto parte del inmueble fue arrendado a Casa Automotriz, un
distribuidor en la ciudad de los automdviles Nissan, mientras que los Laredos
Ltda sigui6 trabajando en la otra mitad, luchando contra la recesion econémica

y todos los reveses que con ella trajo.

Esta recesion finalmente abati6 la empresa Casa Automotriz, quien finalmente
entrego el arriendo después de 2 afios de operaciones, pero una vez se fue
Casa Automotriz, la Nissan se mostré interesada en tomar en arriendo la
totalidad del inmueble y LOS LAREDOS LTDA. entrega sus instalaciones a la

Nissan también, el 1 de Julio de 1999.

Cuando LOS LAREDOS LTDA. estaba dispuesta a cerrar una nueva empresa
surge una nueva por parte del Sr. Benjamin Quintero en el afio de 1999
llamada GRUPO DINA Y LLANTAS Ltda. que comienza a funcionar en el
Boulevard Santander con carrera 17 esquina y parte del inmueble es arrendado
a LOS LAREDOS LTDA. comenzando asi una nueva etapa para la empresa
qgue aun continta brindando a su clientela los mismos servicios con la misma

calidad y en las mismas instalaciones.

3.6 AREA

La empresa cuenta con 650m? distribuidos entre 20m? del area administrativa y
630m? del area operativa que comprende el area de alineacion, balanceo,

lubricacion y cambio de aceite, sincronizaciébn, montaje de llantas, frenos y

suspension.
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3.7 SERVICIOS QUE PRESTA

Gracias a la gran experiencia que a través de los afios ha adquirido el
DIAGNOSTICENTRO UNIROYAL LOS LAREDOS LTDA. y a la funcion que
realizan como empresa, ofrece a sus clientes dos importantes lineas de

Servicios:

e Linea de Repuestos: Compra de repuestos a distribuidores de la ciudad y
posterior venta por medio de los servicios que se ofrecen o por peticion del
cliente.

-Llantas

-Aditivos

-Filtros de aire, aceite y gasolina

-Agua de Bateria

-Refrigerantes

-Bujias

-Bombillos

-Empaques de carburador

-Oring

-Chavetas

e Linea de Venta de Servicios: Revision y reparacion de diferentes partes
del vehiculo que presenten fallas.

-Alineacion de Direccion

-Alineacion de Luces

-Balanceo

-Montaje de Llantas

-Revision de Frenos (Bandas Campanas y Pastillas)

-Sincronizacion (Full Inyeccion, Corriente)

-Lubricacion (Cambio de Aceite y Filtros)

-Suspension

30



3.8 ORGANIGRAMA

EAREDOS....

NIT. 890.209.665-6

JUNTA DE SOCIOS

GERENTE

SUPERVISOR
DE PATIO

CONTADURIA VENTAS VARIOS

LLANTAS _
MENSAJERIA

ALINEACION

REPUESTOS
OFICIOS

VARIOS

DIAGNOSTICO

BALANCEO

FRENOS Y
SUSPENSION

SINCRONIZAC.

LUBRICACION

MONTAJE DE
LLANTAS

RELACIONES

Relaciones de autoridad

Relaciones de coordinacion ...

Figura 1. Organigrama LOS LAREDOS LTDA.
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3.9 COMPETENCIA

Los més fuertes competidores de LOS LAREDOS LTDA. fueron definidos por
ellos mismos y para estudiarlos, se realizaron visitas a esas empresas donde

se descubrieron sus puntos fuertes y sus deficiencias.

Los mas representativos fueron:

e AUTOFAX

Ubicado enfrente del meson de los Blcaros, goza de una excelente ubicacion,
donde ofrecen servicios como alineacién computarizada, con una alineadora de
ltima tecnologia y con un soporte de carga de hasta 10 toneladas, también
cuenta con un segundo equipo de alineacion de ultima tecnologia para todo

tipo de automavil.

Aunque sus precios son regidos por FENALCO, manejan precios mas bajos de
los estipulados, debido a la fuerte competencia existente entre los servicios
ofrecidos en la ciudad y que se encuentran ubicados en un sector donde

existen varias empresas dedicadas a ofrecer servicios de este tipo.

También ofrecen servicio de Diagndstico, montaje de llantas, alineacion de
luces, marcacion y rotacion de llantas, pero no ofrecen el servicio de
lubricacién, sincronizacién y suspension, debido a que el fuerte de esta
empresa es la venta de llantas, siendo por esta razon la mas fuerte
competidora de LOS LAREDOS LTDA.

También cuentan con un espacio muy generoso para los servicios que alli se
ofrecen y aunque el espacio no es en su totalidad utilizado, cada rincon cuenta
con el arreglo y aseo adecuado para brindarle al cliente un ambiente agradable

y cémodo.
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Otro aspecto importante de esta empresa es que cuenta con 8 sedes en el
pais, todas en su totalidad certificados con el sello de la calidad como primer
distribuidor que ha sido certificado por la compafia SGS Colombia S.A.
dandole asi una gran ventaja competitiva sobre las demas empresas

prestadoras de este tipo de servicio en la region.

e GARCILLANTAS LTDA.

La empresa GARCILLANTAS LTDA. , es una empresa que cuenta con 35 afos
de respaldo, 83 empleados y 4 sucursales en la ciudad de Bucaramanga,
ubicadas de manera estratégica: Garcillantas Principal, Garcillantas El Parque,
Garcillantas la 21 y Llantas Boulevard, ofreciendo todos los servicios que son
necesarios para brindar confianza, como lo son, la venta de llantas, alineacion,
balanceo, diagnéstico, lubricacion, mecanica general (electricidad, frenos,
suspension), alineacion de luces, sincronizacion, aire acondicionado, exostos,
venta de seguros y certificado de gases para todo tipo de automovil (liviano,

pesado) en los mas de 8000 metros cuadrados que cubre su area de trabajo.
Por todo lo anterior, GARCILLANTAS LTDA. es una gran empresa del sector

automotriz y una importante competencia de la empresa de la que aqui se hace

estudio.
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4. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

4.1 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Una vez recorrida la empresa, observado al detalle las operaciones que se
llevan a cabo y conocer mas cercanamente los miembros que hacen parte de
la organizacion, se llevo a cabo una reunién en la que participaron todos los
empleados de la empresa y mediante una capacitacién acerca del andlisis
DOFA, se llevé a cabo una actividad en la que cada empleado debia plasmar
sobre una hoja, todas las ideas que tenia acerca de las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas que consideraban eran claves en la
organizaciébn a la que pertenecian. De esta actividad, se concluyeron

importantes debilidades que hoy en dia son sélidas y significativas fortalezas.

De igual manera se llevo a cabo un estudio de diagnostico del estado actual del
sistema de calidad que rige la empresa, de tal manera que sirviera de punto de
partida a las acciones que se tomarian para la documentacion y posterior
implementacién de la norma. Para tal fin, se indag6 de acuerdo a la norma,
que puntos se cumplian, de acuerdo a si se cumplian en su totalidad, se
implementé de forma informal o sencillamente no existia cumplimiento de
ningun tipo, todo esto se llevdo a cabo mediante entrevistas y observacion

directa para darle mayor efectividad al proceso de diagndstico
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ANALISIS DOFA

1. Aspectos Internos

Para el andlisis de los aspectos internos se tendran en cuenta las debilidades y
fortalezas del Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. y mediante la
realizacion de una reunion con los empleados de la empresa, se llegd a la

conclusion de las siguientes:

DEBILIDADES

e Actualizacién de tecnologia de sincronizacion

e Sistematizacion en la facturacion y venta de servicios

e Falta tecnologia y equipos que mejoren el diagndstico

¢ No existe gama de productos

e Falta de capacitacion de los empleados en diferentes temas de importancia
para un mejor trabajo en equipo

e [Falta organizacion en areas de la empresa

e El color actual de la infraestructura y de las diferentes areas de la empresa,
se presta para hacerla lucir descuidada y sucia.

e Cuando el turno para recibir el servicio de alineacién es muy largo, se suele
confundir el turno de llegada y en algunos casos se atiende en forma
aleatoria.

e Mensualmente las ventas de cada servicio se manejan mediante unos
indices que deben superarse segun datos histéricos, pero no existen
incentivos a tales records.

e Los formatos que maneja la empresa para los servicios que ofrece son
viejos, muy simples, sin vida y no tienen el logotipo de la empresa.

e Poca dotacién de ropa de trabajo
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FORTALEZAS

e Personal Calificado

e Local Estratégico

e Buenalmagen

e Adecuada Infraestructura

e Trabajo eficiente

e Good Will

e Excelente servicio

e Servicio en cualquier circunstancia y hora (sincronizacion)

e Calidad en repuestos

e Trabajo en equipo

e Calidad en mano de obra

e Personal puntual con el trabajo acordado

e El cliente también puede traer los repuestos

e Servicios de latoneria y pintura

e Disponibilidad de horario

e Honestidad, seriedad y puntualidad en el trabajo realizado por parte de los
técnicos que ofrecen el servicio

e Trabajo garantizado

e Comunicacion entre el personal

e Diversidad de técnicos

e Credito

Conociendo las debilidades e identificando las fortalezas de la organizacion, se
podran realizar planes de mejora que le brinden a la organizacion progresos
gue se vean reflejados en una mejor atencion al cliente brindando servicios de

mayor calidad.
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2. Aspectos Externos

Para el andlisis de los aspectos externos de la organizacion, se tuvo en cuenta
en la dinamica del grupo las oportunidades que existen actualmente para
mejorar sus servicios y las amenazas que pueden poner en riesgo la

operatividad de la organizacion.

OPORTUNIDADES

e De expansion: Ya sea en infraestructura para atender mayor clientela, o de
otra sucursal, debido a que consideran que la calidad que ofrecen les da el
suficiente respaldo para hacerlo.

e Tener repuestos de los automaviles que frecuentan la empresa y que no se
tienen.

e Arrendar el local que tienen en la esquina a un negocio que les pueda
atraer mas clientes

e Existencia de un sistema de informacién en la empresa, que se maneje de
forma sistematizada con base de datos de los automoviles

e Promocionar los servicios por medio de volantes en sitios estratégicos

¢ Adecuar una sala de espera para los clientes que se quedan en la empresa

esperando el servicio que se le esta prestando a su automovil

AMENAZAS

e Hipermercados que venden llantas a menor precio por ser de menor
calidad

e Hipermercados que ofrecen en sus parqueaderos servicios como cambio
de aceite

e Alta competencia

e TLC debido a que pueden entrar productos mas econdémicos

e Politicas gubernamentales

e Contrabando de llantas
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Ya que han sido identificadas las oportunidades y las amenazas, se investigara
la viabilidad de convertir las oportunidades en fortalezas y las amenazas en

oportunidades con el fin de hacer mas competitiva la organizacion

4.2 DIAGNOSTICO CON RESPECTO AL CUMPLIMIENTO DE
REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA
NORMA NTC-ISO 9001:2000

Con el fin de iniciar las actividades planificadas fue necesaria la realizacion de
un diagnéstico inicial que permita identificar el estado actual de la empresa
tanto en el plano organizacional como el cumplimiento que se esté alcanzando
segun los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2000 y de esta forma
identificar las oportunidades de mejora que permitan determinar las acciones
gue permitan un perfeccionamiento de los procesos llevados a cabo para la

realizacion del producto.

Lista de Verificacion

Para la realizacion del diagnostico inicial se elaboré una lista de verificacion
gue permitié evaluar los elementos contemplados dentro del alcance de este
proyecto. La lista de verificacion que fue diligenciada en LOS LAREDOS LTDA.

se evalu6 de acuerdo al siguiente criterio de evaluacion:

38



con la documentacibn necesaria, se
practica como se ha documentado y se

mantienen registros de calidad.

DESCRIPCION %PONDERACION
No existe ningun grado de desarrollo dell 0
elemento
Existe el enfoque del elemento y se ha] 25%
‘implementado informalmente
Existe el enfoque del elemento y se cuenta] 50%
‘con la documentacién necesaria
Existe el enfoque del elemento, se cuenta] 75%
con la documentacibn necesaria y se
practica como se ha documentado.
|Exste el enfoque del elemento, se cuenta] 100%

Cuadro 2. Criterio de Evaluacion
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FORMULARIO DE DIAGNOSTICO SOBRE EL ESTADO DE CUMPLIMIENTO
DE LA NORMA NTC-1SO 9001:2000

EVALUACION

4.1 REQUISITOS GENERALES
0 25 | 50 | 75 | 100

# |a organizacion establece, documenta, implementa y
mantiene un sistema de gestion de la calidad y mejora
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de
la Norma Internacional mediante la:

a) Identificacion de los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y su aplicacién a
través de la organizacion

b) Determina la secuencia e interaccion de estos procesos X

c) Determina los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion como el control de

estos procesos sean eficaces X
d) Se asegura de la disponibilidad de recursos e
informacion necesarios para apoyar la operacion y el X
seguimiento de estos procesos
e) Realiza el seguimiento, la medicion y el andlisis de X
estos procesos
f) Implementa las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos X
procesos
EVALUACION

4.2.1 GENERALIDADES
0 25 | 50 | 75 | 100

# La documentacion del sistema de gestion de la calidad
incluye:
a) Declaraciones documentadas de una politica de la | x
calidad y de objetivos de la calidad

b) un manual de la calidad X

c) los procedimientos documentados requeridos en la | x
Norma Internacional

d) los documentos necesitados por la organizacion para
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control | x
de sus procesos

e) los registros requeridos por la Norma Internacional X
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EVALUACION

4.2.2 MANUAL DE LA CALIDAD
0 25 | 50 | 75 | 100

# Se establece y se mantiene un manual de la calidad que
incluye:
a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, | x
incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier
exclusion

b) los procedimientos documentados establecidos para el | x
sistema de gestion de la calidad

¢) una descripcion de la interaccion entre los procesos del | x
sistema de gestion de la calidad

EVALUACION

4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
0 25 | 50 | 75 [ 100

# Se establece un procedimiento documentado que defina
los controles necesarios para: X
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion
antes de su emisiéon

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea | X
necesario y aprobarlos nuevamente

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el | x
estado de revision actual de los documentos

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles en los | x
puntos de uso

e) asegurarse de que los documentos permanecen | X
legibles y faciimente identificables

f) asegurarse de que se identifican los documentos de | X
origen externo y se controla su distribucion

g) prevenir el uso no intencionado de documentos
obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada en el | x
caso de que se mantengan por cualquier razon

EVALUACION

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS
0 25 | 50 | 75 [ 100

# Los registros se establecen y se mantienen para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos | x
asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de
la calidad.
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EVALUACION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION
0 25 | 50 | 75 | 100

# La alta direccion proporciona evidencia de su compromiso
con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion
de la calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia: X
a) comunicando a la organizacién la importancia de
satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios

b) estableciendo la politica de la calidad X
c) asegurando que se establecen los objetivos de la | x
calidad

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion X
e) asegurando la disponibilidad de recursos X

EVALUACION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
0 25 | 50 | 75 [ 100

# |a alta direccion se asegura de que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con el propoésito de X
aumentar la satisfaccion del cliente

EVALUACION

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD
0 25 | 50 | 75 | 100

# La alta direccion se asegura de que la politica de calidad: X
a) es adecuada al proposito de la organizacion

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y
de mejorar continuamente la eficacia del sistema de | x
gestioén de la calidad

c) proporciona un marco de referencia para establecer y | x
revisar los objetivos de la calidad

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion X

e) es revisada para su continua adecuacion X

EVALUACION

5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD
0 25 | 50 | 75 [ 100

# La alta direccion se asegura de que los objetivos de la
calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los | x
requisitos para el producto, se establecen en las funciones
y niveles pertinentes dentro de la organizacion.
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5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

EVALUACION

25

50

75

100

# La alta direccion se asegura de que:
a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se
realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en el 4.1,
asi como los objetivos de la calidad

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la
calidad cuando se planifican e implementan cambios de
éste

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

EVALUACION

25

50

75

100

# La alta direccion se asegura de que las responsabilidades
y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de
la organizacion.

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

EVALUACION

25

50

75

100

# |a alta direccion designa un miembro de la direccion quien
con independencia de otras responsabilidades debe tener
la responsabilidad que incluya:

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

b) informar a la alta direccién sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y de cualquier necesidad
de mejora

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia
de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion

5.5.3 COMUNICACION INTERNA

EVALUACION

25

50

75

100

# |a alta direccion se asegura de que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion y de que la comunicacion se efectia
considerando la eficacia del sistema de gestion de la
calidad
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EVALUACION

5.6.1 GENERALIDADES
0 25 | 50 | 75 | 100

# La alta direccion revisa el sistema de gestion de la calidad
de la organizacién, para asegurarse de su conveniencia, | X
adecuacion y eficacia continuas.

EVALUACION
5.6.2 INFORMACION PARA LA REVISION
0 25 50 75 | 100

# La informacion para la revision por la direccion incluye: X

a) resultados de auditorias

b) retroalimentacion del cliente X

c) desempefio de los procesos y conformidad del producto X

d) estado de las acciones correctivas y preventivas X

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion | x

previas

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la | x

calidad

g) recomendaciones para la mejora X

EVALUACION

5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION
0 25 | 50 | 75 [ 100

#* |os resultados de la revision por la direccion incluye todas
las decisiones y acciones relacionadas con:
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la | x
calidad y sus procesos

b) la mejora del producto en relaciéon con los requisitos del | x
cliente

¢) necesidades de recursos X
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EVALUACION

6.1 PROVISION DE RECURSOS
0 25 | 50 | 75 | 100

# La organizacion determina y proporciona los recursos
necesarios para: X
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la
calidad y mejorar continuamente su eficacia

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el X
cumplimiento de sus requisitos

EVALUACION

6.2.1 GENERALIDADES
0 25 | 50 | 75 [ 100

# El personal que realiza trabajos que afecten la calidad del
producto son competentes con base en la educacion, X
formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

EVALUACION

6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y
FORMACION 0 25 | 50 | 75 | 100

# La organizacion:
a) determina la competencia necesaria para el personal X
gue realiza trabajos que afectan la calidad del producto

b) proporciona formacion o toma otras acciones para
satisfacer dichas necesidades X

¢) evalla la eficacia de las acciones tomadas X

d) se asegura de que su personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo X
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad

e) mantiene los registros apropiados de la educacion, X
formacion, habilidades y experiencia

EVALUACION

6.3 INFRAESTRUCTURA
0 25 | 50 | 75 [ 100

# |a organizacion determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los

requisitos del producto mediante: X
a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados

b) equipo para los procesos X

c) servicios de apoyo tales como transporte o X

comunicacion
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EVALUACION

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
25 | 50 | 75 | 100
# EI| personal que realiza trabajos que afecten la calidad del
producto son competentes con base en la educacion, X
formacion, habilidades y experiencia apropiadas.
EVALUACION
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO 25 50 75 | 100
# La organizacion planifica las actividades necesarias para la X
realizacion del producto.
# Durante la planificacién de la realizacion del producto, la
organizacion determina: X
a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el
producto
b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de
proporcionar recursos especificos para el producto
c) las actividades requeridas de verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccion y ensayo/prueba especificas para
el producto asi como los criterios para la aceptacion del
mismo
d) los requisitos que sean necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos
EVALUACION
7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DE SERVICIO 25 50 75 | 100
# La organizacion planifica la produccién y la prestacion del X
servicio.
# La organizacién dispone de informacién que describa las X
caracteristicas del producto.
# La organizacion dispone de instrucciones de trabajo, X
cuando es necesario.
# |a organizacion cuenta con el equipo apropiado y lo X
mantiene en condiciones adecuadas de trabajo.
# La organizacion cuenta con instrumentos de medicién y los X
usa para el control del proceso.
# |a organizacion planifica y controla las actividades de X
servicio asociado.
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EVALUACION

7.5.2 VALIDACIQN DE LOS PROCESOS DE LA
PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL 0 25 | 50 | 75 | 100
SERVICIO

# La organizacion valida los procesos de produccién en los
gue no es posible realizar el seguimiento y medicion,
mediante el establecimiento de disposiciones (cuando son
aplicables) como: X
a) los criterios definidos para la revision y aprobacién de
los procesos

b) la aprobacion de equipos y calificacion del personal X
¢) el uso de métodos y procedimientos especificos X
d) los requisitos de los registros X
e) la revalidacion X
EVALUACION

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
0 25 | 50 | 75 [ 100

# |a organizacion ha definido métodos para la identificacion X
del producto a través de toda su realizacion.

# La organizacion identifica el estado del producto con | X
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.

# La organizacion controla y registra la trazabilidad del X
producto.

EVALUACION

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE
0 25 | 50 | 75 | 100

# La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda X
los bienes gue son propiedad del cliente.
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7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y

EVALUACION

DE MEDICION
25 | 50 | 75 | 100
# La organizacidn establece procesos para asegurarse de
gue el seguimiento y medicion se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medicion
mediante la validez de acciones como:
a) calibrarse y verificarse a intervalos especificados o X
antes de su utilizacién; comparado con patrones de
medicion trazables a patrones de medicién nacionales o
internacionales; cuando no existen tales patrones debe
registrarse la base utlizada para la calibracion o la
verificacion.
b) ajustarse o reajustarse segun sea necesario X
c) identificarse para poder determinar el estado de X
calibracién
d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el X
resultado de la medicién
e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la X
manipulacion y el almacenamiento
EVALUACION
8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS
25 50 75 | 100
# La organizacion aplica métodos apropiados para el
seguimiento y la medicién de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad.
# La organizacion lleva a cabo correcciones y acciones
correctivas cuando no se alcanzan los resultados X
planificados.
EVALUACION
8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO
25 | 50 | 75 | 100
# |a organizacion mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas del producto para verificar que se cumplen X
los requisitos del mismo.
# |a organizacion mantiene evidencia de la conformidad con X
los criterios de aceptacion
# La liberacion del producto ocurre solamente cuando se han X
completado todas las disposiciones planificadas.
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8.3 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME EVALUACION

0 25 | 50 | 75 | 100

# La organizacion se asegura de que el producto que no sea
conforme con los requisitos, se identifica y controla para
prevenir su uso 0 entrega no intencional mediante una o

mas de las siguientes maneras: X
a) tomando acciones para eliminar la no conformidad

detectada

b) autorizando su uso, liberacion o aceptacién bajo
concesion por una autoridad pertinente y cuando sea X
aplicable, por el cliente

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion X

originalmente previsto

EVALUACION
8.4 ANALISIS DE DATOS
0 25 | 50 | 75 | 100
# La organizacion recopila y analiza los datos apropiados
para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de X
la eficacia de los procesos.
# La organizacion cuenta con informacion sobre: X
a) la satisfaccion del cliente
b) la conformidad con los requisitos del producto X
c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo X
acciones preventivas
d) los proveedores X
EVALUACION

8.5.1 MEJORA CONTINUA
0 25 | 50 | 75 [ 100

# La organizacibn mejora continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la
politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los | x
resultados de la auditoria, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion.
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8.5.2 ACCION CORRECTIVA EVALUACION

0 25 | 50 | 75 | 100

# La organizacion toma acciones para eliminar la causa de
no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a
ocurrir, se establece un procedimiento documentado para X
definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de

los clientes)
b) determinar las causas de las no conformidades X
c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para
asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a X
ocurrir
d) determinar e implementar las acciones necesarias X
e) registrar los resultados de las acciones tomadas X
f) revisar las acciones correctivas tomadas X
8.5.3 ACCION PREVENTIVA EVALUACION

0 25 | 50 | 75 | 100

# |a organizacion determina acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia y se establecen procedimientos documentados X
para definir los requisitos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus

causas.
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la X
ocurrencia de no conformidades

c) determinar e implementar las acciones necesarias X
d) revisar los resultados de las acciones tomadas X
e) revisar las acciones preventivas tomadas X

Figura 2. Lista de chequeo de cumplimiento de la norma

4.3 CONCLUSIONES DEL PROCESO DE DIAGNOSTICO

Segun el analisis del diagnéstico organizacional llevado a cabo en la primera

jornada de capacitacion y sensibilizacion, arroja los siguientes resultados:

e Hay servicios en los cuales se necesita una mayor inversion en

herramientas, debido a que algunas de ellas son obsoletas
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Es necesario una mayor capacitacion relacionada con topicos que tengan
gue ver con los servicios que prestan, como lo es en el caso del Jefe de
Venta, un curso en informatica de manera que a un mediano plazo pueda
sistematizarse la empresa y ella pueda ser util en el cambio que se vaya a

presentar en la organizacion.

Al no conocer una herramienta tan util como lo son las 5 S’s se presenta
una pérdida de espacios y de herramientas debido al constante desorden
gue presentan algunas areas de trabajo, que tienen objetos y herramientas

en desuso ocupando espacios valiosos.

Debido a que el color caracteristico de la empresa LOS LAREDOS LTDA.
es el rojo combinado con el color blanco, la infraestructura desde hace
muchos afios esta pintada con estos colores, lo que ha provocado
problemas de limpieza, porque debido a la naturaleza de la organizacion se
maneja mucha grasa para todas los servicios que se prestan y cualquier
roce con las barandas que estan ubicadas por todas las areas, la hace lucir

sucia por mas que se vele por su constante limpieza.

Las personas que trabajan en LOS LAREDOS LTDA. deben procurar el
cumplimiento de unos indicadores mensuales llevados por la Gerencia,
pero no se maneja ningun programa de incentivos que les motive a

superarse cada mes.

En ocasiones no existe un control para los carros que llegan a tomar
determinado servicio por lo que en ocasiones se presenta la situacion de
gue se deja de atender alguien gue lleva esperando mas tiempo que otro

cliente.

Los formatos que maneja la empresa requieren de un cambio de disefio

urgente, debido a que se ven anticuados y poco profesionales.
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La informacion recopilada con la lista de chequeo de cumplimiento de la norma

arrojo los siguientes resultados:

e La organizacion aunque tiene identificados los procesos que se llevan a
cabo para la elaboracion de su producto, se lleva a cabo un seguimiento y
se implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados, se realiza de una forma muy informal, por lo que se hace

necesario mejorar y documentar la forma en que lo realizan.

e Al revisar la documentacion existente en la organizacion es visible la falta
de un manual de calidad, que no existe y que se hace necesario que se

lleve a cabo.

e Se requiere determinar los requisitos del cliente para posteriormente
asegurarse de que se esta cumpliendo el proposito de aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los mismos.

e Las responsabilidades de los que hacen parte de la organizacion y las
autoridades de la misma se encuentran claramente definidas, pero es
necesario establecer un responsable directo que informe, promueva y se
asegure de que se establecen y se cumplen los procesos necesarios para

llevar a cabo el sistema de gestion de la calidad.

e La organizacién planifica las actividades necesarias para la realizacion del
producto debido a que mensualmente se manejan unos indicadores de
ventas por servicio que deben ser cumplidos por parte del personal,
teniendo en cuenta los indicadores de meses pasados y de afios
anteriores; sin embargo este elemento se ha implementado informalmente
y no existe la metodologia que defina la forma en que se hace ni los

formatos de registro de tales indicadores.
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Actualmente la organizacion carece de controles para la realizacién de un
servicio efectivo y continuo y estos se realizan de manera informal y
empirica apoyados en los afios de experiencia que llevan realizando su
labor, pero se hace necesario establecer mecanismos de control de la
calidad en los diferentes procesos llevados a cabo en la empresa para una

notable mejoria en el producto entregado al cliente.

Se hace necesario en la organizacion determinar una politica y unos
objetivos de calidad que le permitan centrar sus esfuerzos en alcanzarlos y

continuarlos.

A pesar de que en el patio de la empresa se encuentran las maquinas
necesarias para la realizacion del producto, algunos de ellos no cuentan
con el debido mantenimiento, obligando a parar sus servicios por tiempos
indeterminados o utilizandolos aun cuando da muestras de continuas fallas,
poniendo en riesgo la calidad del servicio. También encontramos
maquinas que a pesar de que realizan su labor, en la actualidad se
encuentran unas de mayor tecnologia que realizan o mismo en menor

tiempo o de manera mas exacta.

En algunos casos se necesitan de piezas o repuestos de las que la
organizacion no tiene control y estas al hacer parte del servicio que ofrece

el diagnosticentro deberian de tenerlo..

A pesar de que los empleados de la organizacion llevan afos de trabajo
tanto en la empresa como por fuera, es decir son personas de mucha
experiencia, no existen criterios claramente definidos en caso de que
llegara a faltar alguno, pudiendo asi aprobar personas que no estén del

todo aptas para el cargo.

La organizacion por ser un diagnosticentro, debe preservar la propiedad del

cliente y ellos lo hacen de manera informal, por lo tanto deberian existir
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controles o registros de que tal elemento se lleva a cabo de manera

correcta.

Cuando la no conformidad del producto es detectada luego de la entrega
del mismo, la organizacion cumple con la garantia realizando las
correcciones necesarias, pero no se tienen registros ni se llevan a cabo

acciones correctivas o preventivas.
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5 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION SOBRE S.G.C.

5.1 SENSIBILIZACION DEL PERSONAL SOBRE LOS CONCEPTOS
BASICOS DE UN S.G.C.

Con base en el diagnostico realizado, se percibi6 la necesidad de sensibilizar y
capacitar a todos los empleados que hacen parte de LOS LAREDOS LTDA.
esto con el fin de realizar de una manera mas efectiva la documentacion e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, ya que al haber un
entendimiento colectivo de lo que se pretende realizar, existira un ambiente de
mayor cooperacion al estar motivados y conscientes de los beneficios de llevar

a cabo en la organizacién un sistema de este tipo.

El fin de las actividades de capacitacion y sensibilizacion es lograr que el
personal de la empresa adquiera unos conceptos béasicos (dependiendo de que
tan importante sea su cargo, debido a que a mayor cargo, sera necesario
manejar una mayor informacién) sobre la calidad y participe de manera activa
en los cambios que se lleven a cabo en LOS LAREDOS LTDA.

Las sensibilizaciones y capacitaciones se llevaron a cabo en las instalaciones
de LOS LAREDOS LTDA. cuando la jornada laboral finalizaba, con la presencia
de empleados y directivos de la empresa, a través de varias sesiones, donde

se mostro claramente la activa participacion y el interés por aprender.

Se llevaron a cabo reuniones personales, con cada uno de los empleados,
reuniones colectivas de charlas, talleres, actividades y juegos donde se
presentaron temas de diferente indole, pero todos encaminados a brindarle
mayores herramientas que se vieran reflejados en una mejor atencion al cliente

y en un crecimiento personal.
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Estas reuniones se procuraron llevar a cabo a comienzo de cada mes, donde la
Gerente de LOS LAREDOS LTDA. abria la reunion con los indicadores del mes
anterior, las metas cumplidas, lectura de las metas del mes en curso y una
premiacion debido a un programa de incentivos que se llevd a cabo en la
empresa una vez comenz6 la puesta en marcha de la creacion del Sistema de

Gestion de la Calidad.

La programacion de la capacitacion y sensibilizacién de todos los miembros
gue hacen parte de la organizacion, se disefié con una intensidad maxima de
dos horas y media por sesion, desarrolladas de acuerdo a la estructura que a

continuacion presento.

TIEMPO ACTIVIDAD
15 minutos Refrigerio
10 minutos Introduccion
80 minutos Tema
15 minutos Preguntas y tareas

Cuadro 3. Estructura de las actividades de capacitacion y sensibilizacién en LOS
LAREDOS LTDA.

Se llevaron controles de asistencia en cada reunién que se llevé cabo y hubo

siempre una masiva asistencia a pesar de tener un fuerte horario de trabajo.

Los miembros que hacen parte el Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS
LTDA. esté constituido principalmente por los que llevan a cabo la prestacion
de servicios en la empresa, personas en su gran mayoria bachilleres como lo
son los encargados del servicio de alineacion, sincronizacion, balanceo,
lubricacidbn y cambio de aceite, diagnéstico, frenos, alineacion de luces,
suspension y montaje de llantas pero con décadas de experiencia en lo que

hacen.
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En la parte administrativa hay profesionales y técnicos que de igual forma

ocupa sus respectivos puestos de afios atras.

A medida que se avanzaba en la creacién del Sistema de Gestidén de la
Calidad, se presentaron reacciones tanto favorables como desfavorables, se
cred confusion con respecto a la creacion del sistema, pero en posteriores
reuniones el desconcierto se fue convirtiendo en entendimiento y fue més facil

la puesta en marcha.
Los temas tratados se determinaron de acuerdo a las necesidades que

expresaban de manera tanto individual como grupal, teniendo en cuenta el

diagnostico realizado.
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FECHA

TEMA

OBJETIVOS

LOGROS

Mayo 12 de 2004

Planeacion estratégica

Presentacién a miembros de LOS
LAREDOS LTDA. el plan de
trabajo a llevar a cabo

Taller Andlisis DOFA

Acercamiento a los miembros del grupo
LOS LAREDOS LTDA.

Se establecieron las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas

Junio 9 de 2004

Conocimientos Basicos de la
Norma NTC-ISO 9001:2002

Informar los resultados del
Diagnéstico llevado a cabo

Dar a conocer los conocimientos
basicos de la norma

Hubo mayor claridad de las mejoras a
llevar a cabo

Conocer lo necesario a documentar

Dar informacion basica e importante de
la norma

Julio 7 de 2004

Lograr el funcionamiento mas
eficiente y uniforme de las
personas en los centros de
trabajo

Se realiz6 en los puestos de trabajos
mas criticos de la empresa como lo son
el area de lubricaciéon y de alineacion,
obteniendo muy buenos resultados.

Agosto 9 de 2004

Herramientas Estadisticas

Ensefiar las formas en que se
pueden hallar respuestas a
problemas que se presenten en
la empresa por medio de la
herramienta estadistica espina
de pescado

Se ejemplificé por medio de un
diagrama causa-efecto las posibles
causas de un problema tan comudn
entre los empleados como lo es no
tener dinero dos dias después de
haberles pagado

Septiembre 6 de 2004

Presentacion de la

documentacién

Presentar en forma general la
documentacion del Sistema de
Gestion de la Calidad

Dar a conocer las etapas para
lograr la implementacion

Dar a conocer toda la documentacién
que arroj6 la puesta en marcha del
Sistema de Gestion de la Calidad

El personal se inform6 de la forma
como se llevarda a <cabo la
implementacion

Octubre de 2004

Trabajo en Equipo

Hacer del grupo de trabajo, un
grupo mas unido

Buscar una mayor disponibilidad
y colaboracién entre empleados

Una mayor compactacion del grupo a
pesar de que las relaciones entre ellos
son excelentes

Cuadro 4. Programa de Capacitacion y Sensibilizacion
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5.2 OBSERVACIONES Y CONCLUSIONES SOBRE LA SENSIBILIZACION Y
CAPACITACION

De las actividades de sensibilizacion y capacitacion se lograron observar y

concluir las siguientes caracteristicas:

A medida que se llevaban a cabo las actividades de sensibilizacion y
capacitacion era evidente un mayor compromiso por parte de los miembros

de la empresa y era diferente el semblante al llegar a las reuniones.

Existe un mayor dominio por parte de los miembros de LOS LAREDOS
LTDA. teniendo en cuenta que al comienzo del proyecto era casi nula la

informacion que tenian al respecto.

Existe una mayor motivacion por parte de los empleados por estudiar y
seguir capacitandose, tal es la muestra de la Jefe de Ventas que esta
inscrita en un curso del Sena en manejo de Informatica Basica y uno de los
muchachos encargados de un importante servicio, esta terminando su
bachillerato y de igual forma esta inscrito en un programa del Sena llamado

“Electricidad Automotriz”

Manejan conceptos mas amplios y claros acerca del disefio y la

implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad
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6 DISENO E IMPLEMENTACION DE LOS ELEMENTOS DEL S.G.C.

6.1 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Con el fin de llevar a cabo el establecimiento, documentacion e implementacion
del S.G.C. y mejorar continuamente su eficacia se llevo a cabo la identificacién
de los procesos necesarios para este sistema y su aplicacion a través de la
organizacion, se determing la secuencia de los mismos, se determinaron los
criterios necesarios para asegurar que la operacion y el control son eficaces, la
disponibilidad de los recursos necesarios para apoyar los servicios que en la
empresa se llevan a cabo, las operaciones de seguimiento y la planificacion de

acciones para alcanzar los objetivos trazados.

Para tal fin, el disefio comprendié las siguientes actividades:

Se conformé un comité de calidad, compuesto por la Gerente de la
organizacion, la Jefe de Ventas, el Supervisor de Patio y el Coordinador de
Calidad. Con este equipo de trabajo se realizé la planeacion estratégica, se
definié la mision, la vision, los objetivos y las politicas de la calidad, los
productos y servicios que se ofrecen, se disefid el organigrama, se
establecieron los principales requisitos de los clientes, la forma en que se iban
a comunicar cambios o informacion reciente y se establecio el tiempo en el que
se revisara el Sistema de Gestion de la Calidad, de igual forma para darle
cumplimiento al manual de calidad se realizd la caracterizacion de los

procedimientos.

También se cred el mapa de procesos (Ver Figura 3), donde se relacionan los
procesos necesarios para la realizacion del producto que cumpla con las
especificaciones de los clientes, como lo son el proceso estratégico o gerencial,
los procesos para la realizacion del producto y los procesos de apoyo, que mas

adelante se describira la forma como se llevaron a cabo. ANEXO A.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS PARA LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Recepciony Asignacion del Ejecucion del Pruebay
Diagnéstico = Servicio =) servicio | Entrega del
vehiculo
<
NN
2
Bodegay
Compras ::> Almacenamiento ::> Comercializacion
A
s I

PROCESOS DE APOYO

Figura 3. Mapa de Procesos LOS LAREDOS LTDA.
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6.2 ANALISIS, MEJORA Y DOCUMENTACIONDEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Teniendo en cuenta la estructura documental que se define para un Sistema de
Gestion de la Calidad (Ver figura 4), lo primero que se llevo a cabo en el
Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. fue la realizacion de un
manual de calidad que gracias al diagnéstico que se llevé a cabo previamente
en la organizacion, se hizo muy notable la carencia de este importante

documento.

A

Figura 4. Pirdmide documental de un sistema de gestion de la calidad

Como es de saberse, el libro guia por excelencia para disefiar el Sistema de
Gestion de la Calidad, fue la norma NTC-ISO 9001:2000, con la ayuda de esta
norma se planearon las actividades a realizar, las posibilidades de mejora y la

creacion de documentos que no existian en la organizacion.

Una vez se llevé a cabo la realizacién del manual de la calidad, se identificaron

los procesos que se llevan a cabo para la entrega de los servicios que presta la
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empresa, como los procedimientos y asi se inicio la documentacion del manual
de la calidad. Una vez finalizado el manual de calidad, se determin6é que era
necesario reformar los formatos que le dan vida a los registros mas importantes
de la empresa, como lo son el formato de orden de trabajo, diagndstico de
suspension, cotizacion y orden de compra, por necesitar reformas de tipo
ortogréafico, de informacion, de disefio (ANEXO C) en general una mejor
presentacion y que se identificara de forma mas adecuada la empresa.

Se crearon muchos mas, pero uno que cabe resaltar es el formato de gestién
de cobro, que no existia en la empresa y ahora hace parte de la papeleria de la

empresa.

Al mismo tiempo que se iba creando la documentacién, se iba a dando a
conocer a los miembros responsables de los servicios de la empresa, con el fin
de que fuera exacta y al mismo tiempo cumpliera los requisitos estipulados en
la norma NTC-ISO 9001:2000; esta actividad se repitié las veces que se hizo
necesario hasta obtener la version exacta a la realidad de la organizacion,
durante la validacién de la documentacion se utiliz6 en varias oportunidades el
modelo PHVA',

Una vez se generaron los documentos principales de cada uno de los
procesos, se distribuyé y se brindé una capacitacion y sensibilizacion, de

manera que se comprendieran de la mejor forma.

Una vez se llevé a cabo todas las revisiones respectivas y fueron aprobados
por los encargados de cada proceso, la gerencia aprob6 los documentos,
dandolos como aprobados para el Sistema de Calidad que se estaba llevando

a cabo en la organizacién

" PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)

63



6.2.1 PROCESOS

6.2.1.1 Procesos Estratégicos

v Proceso Gerencial

Este proceso fue el primero que se definid, y una vez realizado el diagnéstico,
fue muy notable la falta de documentacion de todo tipo que habia en la
organizacioén y la funcidon del proyecto era documentar y poner en regla la
organizacién con todos los requisitos que exige la norma por lo tanto, se
implementaron y realizaron los siguientes cambios:

El Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. al momento de mi llegada,
no contaba con una misién clara, la cumplian de manera informal pero no era
parte importante de la empresa, de igual manera tampoco existia una vision,
objetivos ni politicas de calidad, que fueron creadas, aprobadas, divulgadas y

hacen parte del ya existente Manual de Calidad de la empresa. Ver ANEXO A.

e Para hacer parte del manual de calidad que se disefi0 para la empresa,
también fue indispensable crear la Caracterizacion del proceso

gerencial, en donde se detallan las actividades que se llevan a cabo.

e Con el objetivo de implementar la revision de la gerencia y hacer cumplir
las exigencias de la norma, se disefid, documenté e implementd el
Registro de Revision por la Gerencia

6.2.1.2 Procesos paralarealizacion del producto

Para la definicion de los procesos involucrados en la realizacién del producto,

fue necesario acompafiar de muy cerca los servicios ofrecidos por LOS

LAREDOS LTDA. y una vez el sistema fue comprendido, se establecieron los
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procesos necesarios para llevar a cabo el servicio que se ofrece, definiendo los

siguientes;

v" Recepcion y Diagnéstico

Este proceso comprende los procedimientos de recibir el automavil del cliente y

de ser necesario diagnosticar a que se debe la molestia que esté presentando.
v'Asignacion del Servicio

De no ser necesario el diagnostico debido a que el cliente sabe que servicio
directamente requiere, es inmediatamente dirigido y asignado el servicio que se
le llevarq a cabo y la persona que estara a cargo de la revision, cambio o
reparacion del automovil.

v" Ejecucion del Servicio

La ejecucion del servicio comprende lo que es en si, el cambio, la revision o la

reparacion de lo que necesite su reparacion.

Para llevar a cabo también es necesario involucrar otro proceso llamado
COMERCIALIZACION, que sera mas adelante descrito.

v' Pruebay Entrega del vehiculo
Este proceso comprende la revision de lo realizado en el proceso anterior y una
vez los resultados son aprobados por el cliente, se realiza la posterior entrega

del vehiculo y de la garantia de los repuestos instalados o de la mano de obra

realizada.

65



v Compras

Para el proceso de compras se generd la documentacion necesaria para un
mejor funcionamiento de la organizacién y para darle cumplimiento a la norma,

entre los documentos generados debido a este proceso estan:

e La caracterizacion con la descripcion resumida de las actividades que se
llevan a cabo cuando se realiza una compra, las entradas, las salidas y el
objetivo que se busca cuando se realiza una compra a algun proveedor

seleccionado.

e Se generd un procedimiento, con el fin de describir la mejor forma de

llevar a cabo el proceso de compra.

e Se crearon unos Formatos para Seleccionar, Evaluar y Reevaluar los
Proveedores de LOS LAREDOS LTDA. con el fin de ofrecer los mejores

productos, provenientes de los proveedores mejor calificados.

e Para tal fin, también se hizo una relacion de los principales clientes de la
empresa, clasificandolos por tipo de repuesto que proveen y que
caracteristica es la mas importante que debe ofrecer un proveedor segun lo
gue le ofrezca a la empresa, lo que dio origen al Listado de Proveedores

Seleccionados.
e También encontramos un listado de productos criticos donde estan

relacionados aquellos productos de mayor prioridad junto a los proveedores

a los que mas se les comercializa.
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v Bodegay Almacenamiento

No existia ningun tipo de registro en el proceso de Bodega y
Almacenamiento, por lo que se hizo necesaria la caracterizacion de este

proceso, Yy los respectivos registros de entrada y salida de repuestos.

Comercializacion

Con el fin de hacer mas completo el manual de calidad de la empresa, se
realizé la caracterizacién de este proceso, que se desprende del proceso
antes descrito EJECUCION DEL SERVICIO.

Se gener6 de igual forma el procedimiento, para darle cumplimiento al

requisito 4.2.1 con respecto a los requisitos de la documentacion.

Aunque ya existia un listado de precios, tanto los estipulados por el
FENALCO, como los precios de venta de las diferentes marcas de llantas
gue se ofrecen, se disefid un nuevo formato mas organizado y con la
cultura de la continua renovacion de estos listados, llamado Listado de

Precios de Llantas.

Actualmente en el Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. se esta
llevando a cabo una campafia de descuentos el total del servicio adquirido,
debido a los grandes descuentos que esta realizando la competencia del
Diagnosticentro que se encuentra ubicado muy cerca de las instalaciones
de LOS LAREDOS LTDA; es por esto que algunos servicios presentan
descuentos que no habian sido registrados y que ahora debido al
documento de Politicas de Descuento se encuentra relacionada y

aprobada.
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6.2.1.3 Procesos de Apoyo

v"  Recursos Humanos

Dentro de este proceso se tuvieron en cuenta toda las actividades precisas

para gestionar lo relacionado con el recurso humano, necesarios para lograr la

conformidad con los requisitos de los proyectos. Entre ellos se crearon y

disefiaron registros, documentos y manuales como:

Caracterizacion del proceso de Recursos Humanos

Fue urgente la creacion del Manual de Responsabilidades, ya que este
importante documento no existia y a pesar de que los empleados llevan
muchos afios laborando en la empresa, es necesario la elaboracién de un
documento de este tipo, con el fin de asegurar que el personal que
desempeiia el cargo dentro de la empresa, sea competente en cuanto a su
educacion, formacion y habilidades y de presentarse el ingreso de un
nuevo empleado, asegurarse de que cumpla con lo estipulado en este
manual, todo esto con el fin de asegurar una correcta seleccion y admision

del personal

Desde hacia muchos afios se tenian guardadas unas hojas de vida, viejas
y obsoletas por lo tanto, fue necesaria la renovacion de estos documentos
y anexar a cada una de ellas los cursos y capacitaciones que han realizado

y que son competentes al cargo que desempefian en la empresa.

Para cada empleado de igual forma segun el cargo que ejercian en la
organizacion, se realizé un Plan de Formacién, que hasta el momento es
llevado a cabo, teniendo en su haber el cumplimiento de dos cursos de
capacitacion en el SENA y el estudio para ser bachiller por parte de uno de

los empleados.
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v Calidad

Este proceso estd relacionado con las actividades y registros que sirven de
soporte a los demas procesos del Sistema de Gestion de la Calidad y se
crearon y disefiaron todo tipo de formatos para controlar los registros que exige

la norma y se implementaron los siguientes procedimientos:

Procedimiento para el control de documentos

e Procedimiento para el control de los registros

e Procedimiento paralarealizacién de la auditoria interna

e Procedimientos para el control del Producto No Conforme

e Procedimientos para llevar a cabo las Acciones Correctivas

e Procedimientos para llevar a cabo las Acciones Preventivas

Una vez se definieron los procedimientos relacionados al proceso de calidad de
la organizacion, fue necesario de igual forma la creacion y disefio de los
formatos que le darian vida a los nuevos registros que empezarian a funcionar
y hacer parte de la empresa, una vez se instalo el Sistema de Gestion de la
Calidad, de esta accion se crearon los siguientes elementos:

e Formato de Creacion, Modificacion o Anulacion de Documentos

e Formato de Listado Maestro de Documentos

e Formato de Listado Maestro de Registros
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e Formato de Producto No Conforme

e Formato de Acciones Correctivas

e Formato de Acciones Preventivas

e Formato de Programas de Auditoria

e Formato de Plan de Auditorias

e Formato de Listas de Verificacion

e Formato de Informe de Auditoria

6.3 IMPLEMENTACION DEL S.G.C.

Una vez creado el sistema de gestién de la calidad, se reunieron todos los
miembros pertenecientes a la organizacién y junto con ellos la documentacion
fue revisada las veces que se hizo necesario, de manera que fuera fiel a lo que

se requeria.

Se realizaron reuniones donde fueron entregados y explicados los nuevos
formatos, se capacitaron acerca de la forma como serian diligenciados y se
evalué la forma como se llevan, se registran y se mantienen los indicadores.
Dentro de esta etapa se enfatiz6 en los siguientes aspectos:

e Cultura del Registro: La empresa al no poseer documentaciéon de ningun

tipo, se hizo necesario emprender una nueva cultura que les permitiera

entender la importancia de convertir los formatos en registros, para que en
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un futuro sirvan como herramienta de analisis en la toma de acciones

correctivas o preventivas.

Ejecucion de Procedimientos de acuerdo a lo descrito: Una vez fue tomada
la informacion de como se llevaban a cabo los diferentes servicios de la
empresa, esta fue corregida por los empleados y una vez terminado el
procedimiento final fueron tomadas en cuenta para la ejecucion de cada
uno de los servicios, con la conviccion de que hacerlo de forma

estandarizada es conveniente al momento de brindar un servicio.

Desarrollo de actividades de seguimiento y control de procesos y
productos: De comun acuerdo se determinaron medidas con las que se
lleva a cabo un control que permita asegurar un cumplimiento a los

requisitos de los clientes.

Determinacion de las necesidades de capacitacion: Una vez fue
documentado el manual de responsabilidades y actualizadas las hojas de
visa, se hizo necesario actualizar el plan de capacitacion, dando como
resultado la necesidad de educar en diferentes areas los empleados de la

empresa.
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7. EVALUACION
7.1 DESARROLLO DE LA AUDITORIA DE SUFICIENCIA
Una vez llevado a cabo el disefio, la documentacion y la implementacion del
sistema de gestion de la calidad, se hizo necesario el desarrollo de una

auditoria de suficiencia que nos permitiera medir los avances del proyecto.

Esta medicion se realiz6 por medio de una lista de chequeo:

EVALUACION

REQUISITOS
0 25 | 50 | 75 | 100

Identificacion de los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad y su aplicacién a través de la organizacion

Determina la secuencia e interaccion de estos procesos X
Determina los criterios y métodos necesarios para asegurarse
de que tanto la operacion como el control de estos procesos X

sean eficaces

Se asegura de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos
procesos

Realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de estos
procesos

Implementa las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de estos procesos

La documentacion del sistema de gestion de la calidad incluye
declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad

Un manual de la calidad X

Los procedimientos documentados requeridos en la Norma

Internacional X
Los documentos necesitados por la organizacion para

asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de x
SUS procesos

Los registros requeridos por la Norma Internacional X
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EVALUACION

REQUISITOS

25 | 50 | 75 | 100
Se establece y se mantiene un manual de la calidad que
incluye:
El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los X
detalles y la justificacion de cualguier exclusion
Los procedimientos documentados establecidos para el
sistema de gestion de la calidad %
Una descripcion de la interaccion entre los procesos del X
sistema de gestion de la calidad
Se establece un procedimiento documentado que defina los
controles necesarios para: X
Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de
Su emision
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y X
aprobarlos nuevamente
Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de X
revision actual de los documentos
Asegurarse de que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles en los X
puntos de uso
Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y X
facilmente identificables
Asegurarse de que se identifican los documentos de origen X
externo y se controla su distribucién
Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se X
mantengan por cualquier razon
Los registros se establecen y se mantienen para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la X
operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad.

EVALUACION

REQUISITOS

25 | 50 | 75 | 100
La alta direccion proporciona evidencia de su compromiso con
el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la
calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia: X
Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como los legales vy
reglamentarios
Estableciendo la politica de la calidad X
Asegurando gue se establecen los objetivos de la calidad X
Llevando a cabo las revisiones por la direccion X
Asegurando la disponibilidad de recursos X
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EVALUACION

REQUISITOS

25 | 50 | 75 | 100
La alta direccién se asegura de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el proposito de aumentar la X
satisfaccion del cliente
La alta direccion se asegura de que la politica de calidad: X
Es adecuada al propésito de la organizacion
Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la X
calidad
Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar X
los objetivos de la calidad
Es comunicada y entendida dentro de la organizacion X
Es revisada para su continua adecuacién X
La alta direccion se asegura que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para X
el producto, se establecen en las funciones y niveles
pertinentes dentro de la organizacion.
Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad X
cuando se planifican e implementan cambios de éste

EVALUACION

REQUISITOS

25 | 50 | 75 | 100
La alta direcciobn se asegura que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la X
organizacion.
La alta direccion designa un miembro de la direccién quien con
independencia de otras responsabilidades debe tener la
responsabilidad que incluya: X
Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen
los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad
Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de X
gestién de la calidad y de cualquier necesidad de mejora
Asegurarse que se promueva la toma de conciencia de los X
requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacién
La alta direccion se asegura que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la X
comunicacién se efectia considerando la eficacia del sistema
de gestion de la calidad
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EVALUACION

REQUISITOS
25 | 50 | 75 | 100
La alta direccidn revisa el sistema de gestién de la calidad de la
organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion X
y eficacia continuas.
La informacion para la revision por la direccién incluye: X
resultados de auditorias
Retroalimentacion del cliente X
Desempefio de los procesos y conformidad del producto X
Estado de las acciones correctivas y preventivas X
Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas
Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la
calidad
Recomendaciones para la mejora
Los resultados de la revision por la direccion incluye todas las
decisiones y acciones relacionadas con: X
La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
SUS procesos
La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente X
Necesidades de recursos X
La organizacion determina y proporciona los recursos
necesarios para: X
Implementar y mantener el sistema de gestiéon de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia
Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento X
de sus requisitos
EVALUACION
REQUISITOS
25 50 75 | 100
El personal que realiza trabajos que afecten la calidad del
producto son competentes con base en la educacion, X
formacion, habilidades y experiencia apropiadas.
EVALUACION
REQUISITOS
25 | 50 | 75 | 100
La organizacion: determina la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afectan la calidad del X
producto
Proporciona formaciéon o toma otras acciones para satisfacer x
dichas necesidades
Evalla la eficacia de las acciones tomadas X
Se asegura de que su personal es consciente de la pertinencia
e importancia de sus actividades y de como contribuyen al X
logro de los objetivos de la calidad
Mantiene los registros apropiados de la educacion, formacién, x
habilidades y experiencia

75




EVALUACION

REQUISITOS

25 | 50 | 75 | 100
La organizacion determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto mediante: X
edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
equipo para los procesos X
servicios de apoyo tales como transporte 0 comunicacion X
El personal que realiza trabajos que afecten la calidad del
producto son competentes con base en la educacion, X
formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

EVALUACION

REQUISITOS

25 50 75 | 100
La organizacién planifica las actividades necesarias para la X
realizacion del producto.
Durante la planificacion de la realizacién del producto, la
organizacion determina: Los objetivos de la calidad y los X
requisitos para el producto
La necesidad de establecer procesos, documentos y de X
proporcionar recursos especificos para el producto
Las actividades requeridas de verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccién y ensayo/prueba especificas para el X
producto asi como los criterios para la aceptacién del mismo
Los requisitos que sean necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizacion y el producto X
resultante cumplen los requisitos
La organizaciéon planifica la producciéon y la prestacion del X
servicio.
La organizacion dispone de informacion que describa las X
caracteristicas del producto.
La organizacion dispone de instrucciones de trabajo, cuando es X
necesario.
La organizacion cuenta con el equipo apropiado y lo mantiene x
en condiciones adecuadas de trabajo.
La organizacion cuenta con instrumentos de medicion y los usa X
para el control del proceso.
La organizacion planifica y controla las actividades de servicio X
asociado.
La organizacion valida los procesos de produccion en los que
no es posible realizar el seguimiento y medicion, mediante el
establecimiento de disposiciones (cuando son aplicables) X
como:
los criterios definidos para la revision y aprobacion de los
procesos
La aprobacion de equipos y calificacion del personal X
El uso de métodos y procedimientos especificos X
Los requisitos de los registros X
La revalidacion X
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REQUISITOS

EVALUACION

25

50

75

100

La organizacion ha definido métodos para la identificacion del
producto a través de toda su realizacion.

La organizacion identifica el estado del producto con respecto a
los requisitos de seguimiento y medicion.

La organizacion controla y registra la trazabilidad del producto.

La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda los
bienes que son propiedad del cliente.

La organizacién establece procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicién se realizan de una manera coherente
con los requisitos de seguimiento y medicion mediante la
validez de acciones como:

Calibrarse y verificarse a intervalos especificados o antes de su
utilizacién; comparado con patrones de medicién trazables a
patrones de medicidon nacionales o internacionales; cuando no
existen tales patrones debe registrarse la base utilizada para la
calibracion o la verificacion.

Ajustarse o reajustarse segun sea necesario

Identificarse para poder determinar el estado de calibracién

Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado
de la medicion

Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la
manipulacion y el almacenamiento

REQUISITOS

EVALUACION

25

50

75

100

La organizacion aplica métodos apropiados para el
seguimiento y la medicion de los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

X

La organizacion lleva a cabo correcciones y acciones
correctivas cuando no se alcanzan los resultados planificados.

La organizacion mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los
requisitos del mismo.

La organizacién mantiene evidencia de la conformidad con los
criterios de aceptacion

La liberacion del producto ocurre solamente cuando se han
completado todas las disposiciones planificadas.

La organizacion se asegura de que el producto que no sea
conforme con los requisitos, se identifica y controla para
prevenir su uso o entrega no intencional mediante una o mas
de las siguientes maneras:

tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada

Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por
una autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente

Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion
originalmente previsto
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EVALUACION

REQUISITOS
25 | 50 | 75 | 100
La organizacion recopila y analiza los datos apropiados para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la X
eficacia de los procesos.
La organizacion cuenta con informacion sobre: X
la satisfaccion del cliente
La conformidad con los requisitos del producto X
Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo X
acciones preventivas
Los proveedores X
La organizacion mejora continuamente la eficacia del sistema
de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la
calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de la X
auditoria, el andlisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion.
La organizacién toma acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir, se
establece un procedimiento documentado para definir los X
requisitos para:
revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los
clientes)
Determinar las causas de las no conformidades X
Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de X
que las no conformidades no vuelvan a ocurrir
Determinar e implementar las acciones necesarias X
Registrar los resultados de las acciones tomadas X
Revisar las acciones correctivas tomadas X
EVALUACION
REQUISITOS
25 | 50 | 75 | 100
La organizacion determina acciones para eliminar las causas
de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia y
se establecen procedimientos documentados para definir los X
requisitos para:
Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.
Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de X
no conformidades
Determinar e implementar las acciones necesarias X
Revisar los resultados de las acciones tomadas X
Revisar las acciones preventivas tomadas X

Figura 5. Lista de chequeo de auditoria de suficiencia
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7.2 RESULTADOS DE LAS PROPUESTAS DE ACCION COMO APORTE
DE LA PRACTICA EMPRESARIAL

Transcurridos los seis meses de préactica, se lograron diversos avances tanto a
nivel organizacional como a nivel de cumplimiento de la norma, entre los cuales

estan:

CAMBIOS ESTRATEGICOS

e Se disefiaron fichos numerados que son designados segun el orden de
llegada de los usuarios, con el fin de evitar confusiones al momento de

prestar un servicio y asi conservar el orden de llegada.

e Por medio de cartas que fueron enviadas a los diferentes Directores de
Planta Fisica de las universidades de la ciudad, se pedia autorizacion para
ingresar y realizar publicidad por medio de volantes del Diagnosticentro

LOS LAREDOS Ltda. dando a conocer los servicios que se prestan.

e Se logré cambiar los colores que hacia lucir en ocasiones desaseadas las
areas de trabajo, pintdndolos del rojo caracteristico de la empresa y

haciendo ahora lucir mucho mas limpia la empresa.

e Se realizé la compra de una maquina sincronizadora; y aunque la inversion
fue bastante grande, valid la pena, pues es uno de los servicios que
representa las mayores ganancias y que tiene los clientes mas leales, y
ahora se trabaja con tecnologia de punta que permite prestar un mejor

servicio en un menor tiempo y con mayor calidad.
e Se aplicé las 5 S’s en éareas de trabajo que lo requerian y el cambio fue

muy visible y gracias a la aceptacion que tuvo, se procura la manutencion

del orden y el arreglo.
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e Se establecié un programa de incentivos mensuales para los empleados
segun los logros alcanzados y debido a su buen desempefio fueron

premiados con un subsidio para un viaje que se realizara préximamente.

e Los formatos con los que se realizaban las operaciones béasicas de la
empresa fueron totalmente renovados, muestra de un cambio y una

renovacion positiva en la empresa.

CAMBIOS CON RESPECTO AL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS

Baséandonos en las listas de chequeo que fueron utilizadas al inicio del proyecto
donde en la mayoria de requisitos no existia ningun grado de desarrollo y en
otra minoria existia el enfoque pero era implementado informalmente, se
encuentra un cambio significativo en la organizacion, siendo los mas

sobresalientes los siguientes:

e Se conform6 un manual de calidad donde se cre6 una mision y una vision;
se establecieron las politicas y los objetivos de calidad y se documenté con

el fin de cumplir con parte de los requisitos de la norma.

e Con base a los requisitos de los clientes de la organizacion, se estructurd
un mapa de procesos donde se definieron todos los procesos que lleva a
cabo la empresa para la venta de sus servicios, con sus respectivas

caracterizaciones, formatos, guias etc.

e Se disefid y documentd un manual de responsabilidades con el fin de que
los miembros que hacen parte de la organizacion cuenten con la formacion,
experiencia y habilidades idoneas para asumir un cargo especifico en la

empresa.
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Se renovaron las hojas de vida de los miembros de la empresa, pues las
pocas que existian tenian mas de una década de emitida, con datos

obsoletos y en ciertos casos errados.

Se definieron los procedimientos de cada servicio y con la ayuda de los
encargados de cada area de servicio se les dio la version final y fiel al

trabajo llevado a cabo por ellos.
El cumplimiento de la norma que era de un 0-25% en la actualidad se

encuentra en un 75%, debido a la disposicién de toda la empresa de

mejorar radicalmente y en un futuro conseguir la certificacion.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 CONCLUSIONES

e Para lograr establecer un Sistema de Gestion de la Calidad adecuado a la
organizaciéon donde se requiere, es necesario contar con una meta
especifica y una definicion clara de lo que se pretende lograr una vez sea

implementado.

e El manejo de personal merece de un especial cuidado, pues son parte
fundamental del sistema que se pretende llevar a cabo, por lo tanto es de

suma importancia mantener el control y las buenas relaciones con ellos.

e La norma NTC-ISO 9001:2000 es una norma universal, que puede ser
empleada para cualquier tipo de organizacion sin importar su tamafio o

razon social.

e Es imprescindible la colaboracion por parte de las personas que integren la
organizacion, pues de la colaboracion y participacién activa de sus

miembros depende el éxito de un Sistema de Gestidn de la Calidad.

e Es necesario la guia de una persona que sea experta en el tema, pues se
puede llegar a perder mucho tiempo debido a confusiones que se pueden
presentar mientras se estd llevando a cabo la puesta en marcha del

sistema.
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8.2 RECOMENDACIONES

e Esrecomendable que se siga llevando a cabo la implementacion de todo el
sistema con el fin de que se aproveche en su totalidad el proyecto que se

llevé a cabo.

e EIl presente proyecto tiene como fin que la empresa sea en un futuro
certificada con el sello de la calidad, por lo tanto seria conveniente que esta

certificacion tuviera una mayor prioridad en la empresa.

e Es conveniente un mayor compromiso por parte de la direccion, con el fin

de hacer una total implementacion del sistema de gestion de la calidad.
e Se hace necesario continuar con la implementacion del S.G.C. con el fin de

consolidar la medicién de los objetivos para fomentar la mejora continua del

sistema.
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1. INTRODUCCION

La globalizacion ha llevado a las empresas en todo el mundo a mejorar tanto
sus procesos como los servicios que brindan a sus clientes, con el fin de lograr
una posicion que les permita ser mas competitivas para mantenerse en un
mercado cada dia mas cambiante.

En el Diagnosticentro Uniroyal Los Laredos Ltda. no son ajenos a esta
situacion y en los afios de operaciones han encaminado sus esfuerzos en la
satisfaccion del cliente, pero es ahora cuando se hace necesaria la busqueda
de un mejoramiento por medio de una estandarizacion de procesos que les
permita brindar una mayor calidad en sus servicios y por ende mantenerse en
la lucha por la permanencia en el mercado. Por esta razon, Diagnosticentro
Uniroyal Los Laredos Ltda. ha decidido iniciar un proceso de mejoramiento de
los servicios que ofrecen con el fin de incrementar la satisfaccion del cliente, de
acuerdo con los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2000, de cuyo
desarrollo trata este trabajo de grado, efectuado bajo la modalidad de préactica

empresarial.

Las normas ISO 9000 son una de las herramientas gerenciales que ayudan a
las empresas que desean ese reconocimiento, mediante el establecimiento de
un Sistema de Gestion de Calidad que permita a través de esta practica

alcanzar los objetivos propuestos.

La globalizacion ha llevado a las empresas en todo el mundo a mejorar tanto
sus procesos como los servicios que brindan a sus clientes, con el fin de lograr
una posicion que les permita ser mas competitivas para mantenerse en un

mercado cada dia mas cambiante.
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En el Diagnosticentro Uniroyal Los Laredos no son ajenos a esta situacion y en
los afios de operaciones han encaminado sus esfuerzos en la satisfaccion del
cliente, pero es ahora cuando se hace necesaria la busqueda de un
mejoramiento por medio de una estandarizacion de procesos que les permita
brindar una mayor calidad en sus servicios y por ende mantenerse en la lucha

por la permanencia en el mercado.

Las normas ISO 9000 son una de las herramientas gerenciales que ayudan a
las empresas que desean ese reconocimiento, mediante el establecimiento de
un Sistema de Gestion de Calidad que permita a través de esta practica

alcanzar los objetivos propuestos.

Por esto el Diagnosticentro Uniroyal Los Laredos Ltda. siendo una empresa de
gran trayectoria que siempre ha implementado una cultura de mejoramiento y
se ha interesado por desarrollar actividades conducentes a brindar satisfaccion
a sus clientes, ha tomado la decision de implementar el S.G.C. para
estandarizar sus procesos y mejorar la productividad y competitividad de la

empresa.
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2. ALCANCE DEL S.G.C. Y LA JUSTIFICACION DE LAS EXCLUSIONES

Para el planteamiento de este alcance, se tomo en cuenta la principal actividad
de la empresa, como son la prestacion de: Diagnostico, alineacion, balanceo,
sincronizacion, suspension, frenos, lubricacién y cambio de aceite, montaje de
llantas y alineacion de luces, con el fin de documentarse e implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad para mas adelante optar por la certificacion

de sus servicios.

JUSTIFICACION

Para efectos de certificacion bajo el estdndar 1ISO 9001:2000 la empresa

Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. excluye el siguiente elemento:

La empresa LOS LAREDOS Ltda. es una empresa dedicada a la prestacién de
servicios como alineacion de direccion, alineacion de luces, balanceo, montaje
de llantas, revision de frenos, sincronizacion, lubricacion y suspension, y todas
las piezas que se utilizan para el mejoramiento o reparacion de los automoviles
son suministrados por proveedores previamente escogidos, las cuales no
pueden ser modificadas en nuestra empresa; por lo tanto se excluird el numeral

7.3 correspondiente a los procesos relacionados con el disefio y el desarrollo.
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3. EMPRESA / ORGANIZACION

3.1 MISION

Somos una empresa del sector automotriz dedicada a la prestacion de
servicios que contribuyan a un mejoramiento de los procesos de seguridad vial
a través de servicios altamente especializados como lo son: Alineacion,
balanceo, montaje de llantas, frenos y suspension, sincronizacion, venta de
llantas y repuestos, cambio de aceite y filtros a vehiculos, mediante el
mejoramiento continuo de los mismos, respaldados por un equipo técnico y
humano altamente capacitado que nos permita asegurar la calidad exigida por

los demandantes de automotores.

3.2 VISION

Nuestra vision es ser la entidad de mayor reconocimiento por su liderazgo en
centros de Diagndstico de la region, al ofrecer servicios de la mejor calidad y
contar con personal altamente calificado y comprometido con la empresa, que
nos permita lograr la total satisfaccion de las necesidades y expectativas de
nuestros clientes directos e indirectos gracias a los servicios suministrados por

nuestra empresa.
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3.3 PRODUCTOS / SERVICIOS

Gracias a la gran experiencia que a través de los afios ha adquirido el
DIAGNOSTICENTRO UNIROYAL LOS LAREDOS LTDA. y a la funcion que

realizan como empresa, ofrece a sus clientes dos importantes lineas de

servicios:

v Linea de Repuestos: Compra de repuestos a distribuidores de la ciudad y

posterior venta por medio de los servicios que se ofrecen o por peticion del

cliente.

-Llantas

-Aditivos

-Filtros de aire, aceite y gasolina
-Agua de Bateria

-Refrigerantes

-Bujias

-Bombillos

-Empaques de carburador
-Oring

-Chavetas

v' Linea de Venta de Servicios: Revision y reparaciéon de diferentes partes

del vehiculo que presenten fallas.
-Alineacion de Direccion

-Alineacioén de Luces

-Balanceo
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-Montaje de Llantas

-Revisiéon de Frenos (Bandas Campanas y Pastillas)
-Sincronizacion (Full Inyeccion, Corriente)
-Lubricacion (Cambio de Aceite y Filtros)

-Suspension
3.4 REQUISITOS DE LOS CLIENTES

+ Cumplimiento
El cumplimiento se da en el momento en que al cliente se le notifica el
tiempo probable que puede tardar brindarle el servicio correctamente y

se le cumple a este tiempo acordado.

% Garantia

El trabajo llevado a cabo en las instalaciones del Diagnosticentro Uniroyal
LOS LAREDOS LTDA. goza de la seguridad de que en caso de notar
inconsistencias en la reparacion pueden volver sin ningdn costo y recibir

nuevamente servicio por parte de la empresa.

+ Precios Comodos

El Diagnosticentro como todas las entidades que presten servicios de este
tipo, tiene una lista de precios estipulada por FENALCO vy en la actualidad
todos los precios de los servicios ofrecidos por la empresa estan por debajo

de los precios de esta lista.

+ Buena Atencion
Desde el momento que el cliente ingresa a las instalaciones en busca de
un servicio, es recibido por el Jefe de Patio, una persona con experiencia

en Ventas y servicio al cliente y una vez ha sido asignado el area donde se
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llevara a cabo el servicio a prestar, es atendido directamente por la Gerente

y por la Sra. de servicios varios que le brinda alguna bebida mientras

espera automovil.

% Experiencia
Los empleados que trabajan directamente con los servicios prestados en la

empresa son personas extremadamente capacitadas, con muchos afios de

experiencia en lo que cada uno realiza.
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3.5 PRINCIPALES CLIENTES

El Diagnosticentro Uniroyal LOS LAREDOS LTDA. cuenta con clientes de

todos los sectores; empresas, cooperativas, personas naturales y/o juridicas.

El siguiente cuadro muestra algunos de los clientes mas representativos de la

empresa, tanto de la linea de repuestos como de la linea de venta de servicios.

Nombre Direccion Teléfono
AEROENVIOS
NIT 890.330.867-3 Calle 22 # 18-05 6420773
PALMARITOS CORBARAQUE
NIT 800.022.536-2 Carrera 16 # 35-18 6520858
RANDUR LTDA
NIT 800.175.915-7 Carrera 392 # 42-15 6429881
COOPVISAN
NIT 890.210.914-7 Calle 65 # 24-38 6436930
COOSAMIR
NIT 890.200.224-0 Calle 31 # 34-08 6341921
CICOL LTDA
NIT 404.001.169-7 Carrera 24 # 31-110 6323237
COMUNIDAD COLEGIO SAN
PEDRO CLAVER Carrera 28 #47-06 6432323
NIT 890.205.130-1
RICARDO RUEDA PINILLA
Delihuevo Carrera 12 # 21-37 6718996
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3.6 ORGANIGRAMA

i
@MM!EMMI&

NIT. 890.209.665-6

JUNTA DE SOCIOS

GERENTE

CONTADURIA

VENTAS

SUPERVISOR
DE PATIO

LLANTAS

VARIOS

ALINEACION

REPUESTOS

MENSAJERIA

RELACIONES
Relaciones de autoridad

Relaciones de coordinacion

DIAGNOSTICO

OFICIOS
VARIOS

BALANCEO

FRENOS Y
SUSPENSION

SINCRONIZAC.

LUBRICACION

MONTAJE DE
LLANTAS
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4. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 POLITICAS DE CALIDAD

Como parte esencial en el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad de
LOS LAREDOS LTDA. la Gerencia con la asesoria del comité de calidad,

establecio su politica de calidad de la siguiente manera:

Es politica del Diagnosticentro LOS LAREDOS LTDA como empresa
prestadora de servicios asegurarnos que los servicios que se prestan y los

productos que se comercializan alcancen y satisfagan nuestros clientes.

Nuestro proposito es posicionar la empresa ofreciendo servicios bajo

estandares de calidad mediante un logro en el aumento de clientes.

De esta forma, estamos totalmente comprometidos a proporcionar a nuestros
clientes servicios de la méas alta calidad de la mano del factor humano,
mediante la practica de estrategias y cambios que garantice el logro de nuestra

razoén de ser.
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4.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

De acuerdo a las metas y la visién de la empresa, El Diagnosticentro Uniroyal
LOS LAREDOS Ltda. a partir de su politica de calidad, defini6 como objetivos

de calidad:

v' Lograr la satisfaccién del cliente mediante la estandarizacion de
procesos y procedimientos que nos permitan ofrecer mayor calidad a

nuestros clientes.

v’ Sensibilizar y capacitar continuamente a sus empleados, con el fin de
desarrollar el talento humano que nos permita contar con el personal

mas adecuado en cada puesto de trabajo.

v' Optimizar los recursos para alcanzar un mayor grado de

productividad.

v Asegurar el empleo del sistema de la calidad en la empresa

v' Asegurar el adecuado drenaje de los desechos generados por las

operaciones llevadas a cabo en la empresa.

4.3 RESPONSABLES

v' GERENTE: Es el responsable de revisar el sistema de gestion de la
calidad de la organizacién, para asegurarse que es conveniente y

adecuado.
v. JEFE DE VENTAS: Es el responsable de velar por el correcto

funcionamiento del sistema de gestion de la calidad en los procesos de

apoyo de la organizacion.
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v' SUPERVISOR DE PATIO: Es el responsable de mantener el sistema de
gestién de la calidad en los procesos para la realizacion del producto,
por estar directamente involucrado con los servicios que presta la

empresa y de velar porque se lleve a cabo correctamente.

v" COORDINADOR DE CALIDAD: Es el responsable de comunicar a la
alta direccion sobre el desempefio del sistema, de cualquier necesidad
de mejora y de promover la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.

4.4 REVISION DEL S.G.C.

Con el fin de asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia continua del
Sistema de Gestion de la Calidad, se realizaran revisiones continuas de los
cambios realizados en la organizacion, y para tal fin, se determiné una revision

semestral del mismo.

4.5 COMUNICACION DEL S.G.C.

Para la efectiva comunicacion de los cambios que se llevaran a cabo en la
empresa LOS LAREDOS Ltda. inicialmente se realizardn reuniones de
sensibilizacion con el personal de la empresa Yy reuniones mensuales de
capacitacion y de informacién. También de necesitarse se informara de forma

escrita y personal a cada empleado de la empresa.
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4.6 MAPA DE PROCESOS

Con base en las necesidades del cliente, se elabor6 un mapa de procesos,

sobre el cual se desarrollara el Sistema de Gestion de la Calidad. De esta

forma su disefio e implementacion se orientarian exclusivamente a los servicios
gue ofrece LOS LAREDOS Ltda.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS PARA LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Recepciony Asignacion del Ejecucion del Pruebay
Diagnéstico = Servicio ) servicio | Entrega del
vehiculo
—
AV
P
Bodegay
Compras ::> Almacenamiento ::> Comercializacion
A
T I
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FECHA:
CARACTERIZACION DEL FORMATO: | SEP DE 2004

PROCESO GERENCIAL | gerecaol | poony

Involucrar la gerencia en el
SUBPROCESO GERENCIAL OBJETIVO| desarrollo e implementacion

del S.G.C.

ACTIVIDADES

1. Llevar a cabo la
ENTRADA planeacién estratégica con el SALIDA

Necesidades  de comité de calidad Manual de calidad
partes interesadas 2. Se  designan las Responsabilidades
de la organizacion responsabilidades, y canales de
Evaluaciones  de autoridades y comunicacion comunicacion
desempefio interna definidos
Reevaluacion de 3. Hacer una revisién del Plan de accion de
proveedores Sistema de Gestion de mejoramiento

Calidad

RESPONSABLES

. Representante
de la direccién
e Comité de Calidad

RECURSOS MEDICION Y SEGUIMIENTO

e  Auditorias

e Papeleria

REQUISITOS POR CUMPLIR
e NTC-ISO 9001:2000
Numeral 5y 6

DOCUMENTACION
PROCESOS DE SOPORTE APLICABLE

e  Recursos Humanos
e Calidad

e Manual de la calidad
e  Revision por la
Gerencia
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CARACTERIZACION DEL

PROCESO DE RECEPCION Y

DIAGNOSTICO

FECHA:

.| SEP DE 2004
FORMATO: |-SEEDE:
RED-CA-01 | 2DPE10

tino de servicio aue reauiere.

|

Recibir el automévil y determinar el
—‘ OBJETIVO
I

s OCESO RECEPQION Y
UBPROCE DIAGNOSTICO
I
ACTIVIDADES
ENTRADA 1. Recibimiento del automoévil

Automoévil que
presenta fallas de
cualquier indole

al area de Alineacion

2. Cuestionamiento  de
sintomas que presenta
3. Informar las posibles

soluciones que tienen esas
fallas.

RESPONSABLES

e  Supervisor de patio

Colaborador:
Técnico en diagndstico

SALIDA

Automavil con
fallas
identificadas
Proceso:
Asignacion del
servicio

MEDICION Y SEGUIMIENTO

RECURSOS

e Carcamo
e Gatos

e Juego de herramientas

Longitudes
Nivelacion
Alineacion

REQUISITOS POR CUMPLIR

NTC-ISO 9001-2000
Numeral 7.2

PROCESOS DE SOPORTE

e Calidad

e Recursos Humanos

DOCUMENTACION
APLICABLE

e Diagnéstico de suspensién
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DEL SERVICIO
ASIGNACION DEL Asignar y ubicar el automévil en el
SUBPROCES( SERVICIO OBJETIVO | 4rea adecuada para el arreglo del
| mismo.
I
ACTIVIDADES
1. Ubicacion del automovil en
ENTRADA el area identificada en el SALIDA
proceso anterior. Automovil
L 2. Revision al interior del registrado y en
AUtOfmlfl’V” con vehiculo para identificar las condiciones de
~ Tallas pertenencias que alli se ser reparado o
identificadas encuentran ajustado
P. Recepciony 3. Registro de entrada del P. Ejecucion del
Diagnostico vehiculo 'y asignacion del servicio
responsable de la ejecucién
RESPONSABLES
Supervisor de patio
MEDICION Y SEGUIMIENTO
RECURSOS N.A
e Papeleria

PROCESOS DE SOPORTE

Recursos Humanos
Calidad

REQUISITOS POR CUMPLIR

e NTC-ISO 9001-2000
Numeral 8.2.3 ; 8.2.4

DOCUMENTACION
APLICABLE

e Orden de Trabajo
e Listado de Precios
e Cotizacién
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DEL SERVICIO
EJECUCION DEL Ejecutar las reparaciones y/o
SUBPROCESO SERVICIO OBJETIVO ajustes necesarios para eliminar o
| reducir las fallas antes expuestas
[
ACTIVIDADES
1. Ubicacién del automovil en
ENTRADA el area donde se necesita SALIDA
- 2. Desmonte de partes Automoévil
Automovil 3. Identificacion de partes reparado y/o
registrado y con defectuosas -
el area de i ajustado
= 4, Definicion de partes o P. Prueb
reparacion - - Fruebay
P d productos a cambiar y comprar entrega del
asignada 5. Instalacion de partes vehiculo
P. de asignacion 6. Verificar montaje de partes servicin

del servicin

7. Verificaciones por parte del
comprador

RESPONSABLES

Supervisor de patio

RECURSOS MEDICION Y SEGUIMIENTO

e Equipo de e Nivel e  Lubricacion

Sincronizac. e Metro e Nivelacion
e Dispensador de e Pegamentos e Longitudes

aceites e Pesasde e Diametros
e Maquina gancho y de lujo e Ajustes

alineadora e Pistola de aire e Alineacion
e Balanceadora e Grasa
e Gatos e Impresora
e Cruceta e Embudo
e Juegode e Freno de piso y

herramientas de volante REQUISITOS POR CUMPLIR
e Martillo pinzas e NTC-ISO 9001-2000

Numeral 8.2.3 ;8.2.4

PROCESOS DE SOPORTE

DOCUMENTACION

APLICABLE

e Calidad

e Recursos Humanos

Orden de Trabajo
Manual de
Procedimientos
Orden de Compra
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ENTREGA DEL VEHICULO
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Verificar que las reparaciones se
han realizado correctamente para
hacer entrega del vehiculo

PRUEBA'Y
SUBPROCESO OBJETIVO
ENTREGA DEL
VFHICUI O
[ [
ACTIVIDADES
1. Retirar el automovil del
ENTRADA area donde se realizaron las
L. reparaciones y/o ajustes
Automévil 2. Verificar que los cambios
reg}alur;c;c()jg/o realizados han producido el
efecto esperado
P. Ejecucién del P
servicio
del servicio
RESPONSABLES
o Jefe de Ventas

RECURSOS

SALIDA

Automovil con
verificaciones de
las pruebas
realizadas
servicio

e Juego de Herramientas

PROCESOS DE SOPORTE

e Recursos Humanos
e Calidad

MEDICION Y SEGUIMIENTO

N.A.

REQUISITOS POR CUMPLIR

e NTC-ISO 9001:2000
Numeral 8.2.3 ;8.2.4

DOCUMENTACION
APLICABLE

e Factura de venta
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SUBPROCESO

COMPRAS

Asegurar que los productos adquiridos
cumplen con los requisitos establecidos
por la organizacion

—‘ OBJETIVO
[

ENTRADA

Necesidades de
repuestos
Programacion de
compra
Fichas técnicas
del producto

ACTIVIDADES

Solicitar materia prima o
repuestos a la bodega
Realizar la orden de
compra una vez se ha
seleccionado el proveedor
Realizar la recepcion y
verificacion del material
Entregar al operario
Registrar en la orden de
trabajo

RESPONSABLES

e Jefe de Ventas

RECURSOS

SALIDA

Compra de
repuestos
Proveedores
evaluados
P. Bodega y
Almacenamiento

e Papeleria
e Bodega

MEDICION Y SEGUIMIENTO

Desempefio de
proveedores
Verificacion de
producto
comprado

REQUISITOS POR CUMPLIR

e NTC-ISO 9001-2000
Numeral 7.4

PROCESOS DE SOPORTE

Recursos Humanos
Calidad

DOCUMENTACION
APLICABLE

e Formato de Orden de
Compra
Orden de Trabajo

e Proced. compra
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ALMACENAMIENTO
BODEGA Y Mantener el inventario de la
SUBPROCESQ 5| MACENAMIENTO —‘ OBJETIVO empresa en buen estado
I [
ACTIVIDADES
1. Revisar la mercancia
ENTRADA 2. Registrar la entrada del SALIDA

Llegada y recibo
de repuestos e

insumos

P. Compras

repuesto o insumo al
inventario Almacenamiento
Ubicar en un lugar éptimo e ingreso al
para su conservacion inventario

4. Despachar segin la =}

orden expedida por el Comercializacién

almacén

RESPONSABLES

e Mensajero

RECURSOS MEDICION Y SEGUIMIENTO

e Papeleria
e Bodega

N.A.

REQUISITOS POR CUMPLIR
e NTC-ISO 9001-2000
Numeral

DOCUMENTACION
APLICABLE

PROCESOS DE SOPORTE

e Recursos Humanos
e Calidad

e Inventario de la empresa
e Proc. de bodega
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COMERCIALIZACION Entregar a los clientes,
SUBPROCESO —‘ OBJETIVO | productos de la meior calidad —‘
| I
ACTIVIDADES
Tomar la informacion que
ENTRADA SALIDA

Repuestos y
Llantas para la
venta
Formatos de Venta
y cotizacion
P. Bodegay
Almacenamiento

requiere el cliente

Buscar la referencia de lo
gue el cliente busca o
necesita

Realizar la cotizacion de
lo que el cliente requiere
Realizar la venta de ser
solicitada por el cliente

Registro de ventas

Registros de venta
y cotizaciéon

P. Ejecucion del
Servicio

RESPONSABLES

Jefe de Ventas
Supervisor de Patio

RECURSOS

e Papeleria
e Bodega

MEDICION Y SEGUIMIENTO

e Indicadores de
ventas mensuales

REQUISITOS POR CUMPLIR

NTC-ISO 9001-2000
Numeral

PROCESOS DE SOPORTE

. Recursos Humanos
e Calidad

DOCUMENTACION
APLICABLE

Orden del Trabajo
Proced. de Ventas
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CARACTERIZACION DEL
PROCESO RECURSOS
HUMANOS

FECHA:
. | SEP DE 2004
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RECURSOS Asegurar la disponibilidad del
SUBPROCESO HUMANOS OBJETIVO personal competente en los cargos
gue afecten la calidad
1. Mantener actualizados los
ENTRADA perfiles de cada cargo SALIDA
Personal 2. ldentificar el personal que Personal

desinformado del
aporte que le

hacen al servicio

cuando lo ejercen

e Papeleria

afecta la calidad del producto
3. Evaluar el desempefio del
personal

4. Realizar
capacitacion
5. Implementar programas de
concientizacion hacia los logros
de calidad

jornadas de

e Gerente
e  Comité de Calidad

e  Cumplimiento de
programas de capacitacion
e Evaluacion del desempefio

competente y
consciente de su
aporte en el logro

de los objetivos
de calidad

e Calidad

NTC-ISO 9001:2000
Numeral 6.2
Cadigo laboral

Hojas de vida

Contratos de trabajo
Manual de Responsabilid.
Registro de Capacitacion
Solicitud de Capacitacion
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Establecer, documentar,
implementar y mantener un
S G.C. v meiorar si1 eficacia

SUBPROCESO CALIDAD . OBJETIVO

ENTRADA -Gestién de la documentacién SALIDA
Necesidades de -Control de documentos y Documentos
documentacion registros aprobados y
Politicas de -Auditorias Internas de calidad controlados
calidad -Seguimiento y medicion de los Manual de calidad
Informacién de datqs . . Acciones de mejora
los procesos -Mejoramiento Continuo

-Acciones correctivas

e Representante
de la direccién
e Comité de Calidad

e  Monitoreo en
auditorias de calidad

e Implementacion de los
objetivos del S.G.C.
establecidos

e Papeleria

e NTC-ISO 9001:2000
Numeral 4.2, 8.2

e Proced. de calidad

e Control de Registros
e Control de
e Recursos Humanos documentos

e  Acciones correctivas
Auditorias
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