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OBJETIVO:

Mejorar la atencion al cliente a través de la aplicacion del Sistema de Calidad 1SO
9001:2000, en el area de servicio de Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A.,
con la finalidad de mejorar y construir una relacion de confianza entre el cliente y el
departamento de servicio, aplicando con eficiencia las politicas de calidad en la
organizacion, que repercuta en la mejora continua de las actividades que se
realizan a diario en el trato directo con cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Ser mas competitivos, respondiendo a las crecientes exigencias de nuestros
clientes por los estandares de calidad mas elevados.

2. Crecer a través de la generacién de nuevos negocios en el mercado local y/o
internacional.

3. Desarrollar alianzas, creando fidelidad en nuestros clientes, asi como mejorar la
imagen de la empresa.

4. Ser mas eficientes, eliminar procesos y evitar las mermas o desperdicios que se
puedan generar.

5. Contar con personal motivado y valorado, orientado hacia la mejora continua, asi
como a mantener altos estandares de calidad.

JUSTIFICACION:

El mundo globalizado en el que hoy vivimos, nos muestra que cada dia las
fronteras son principalmente mentales y las barreras arancelarias han disminuido,
situacion que Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A. ya ha comprendido y
entiende que su sobrevivencia y crecimiento dependen de su capacidad para ser
mas eficiente y efectiva, lo cual ha logrado a través de la certificacion; por ello es
necesario implementar herramientas que conduzcan a la empresa hacia la mejora
continua, logrando el éxito y la excelencia.

La importancia de contar con la certificacion 1SO 9001:2000, permite que la
empresa pueda ser, mas competitiva, mas productiva y sobre todo, que logre
incrementar su rentabilidad para alcanzar un pleno desarrollo y poder competir con
éxito en los mercados estatal, nacional e internacional.



INTRODUCCION

La confianza de los Clientes y la imagen positiva ante el publico constituyen,
desde hace décadas, la base del éxito de Volkswagen en el mercado. Esto no es
casual; no en vano el liderazgo técnico y la excelente calidad son los contenidos
esenciales de toda la gama de sus productos, sin embargo es necesario brindar
una atencion excelente a los Clientes con el objeto de retenerlos en la marca.

Actualmente y a causa de la globalizacion, los clientes conocen mas acerca de
los productos y servicios que prestan las diversas compafiias automotrices a nivel
mundial. Esto ha hecho que dia a dia sean mas exigentes y comprometan a las
empresas a dar un servicio de calidad. Nuestro pais esta pasando por un
momento historico de demanda de recursos humanos con una capacidad de crear
estrategias nuevas en el trabajo de servicio al cliente y es a la vez una gran
oportunidad y un reto para lanzarse a la busqueda de soluciones integrales y
alternativas que permitan desarrollar un proyecto de seguimiento y satisfaccién al
cliente, reteniéndolo en la marca.

Para los clientes, disfrutar un vehiculo nuevo, no debe terminar al salir de la
agencia, se debe convencer de realizar posteriormente los servicios de
mantenimiento preventivo, y estos deben ser efectuados con calidad, esmero y a
bajo costo. Es por eso que en el presente trabajo se desarrolla una mejor forma de
dar seguimiento al Cliente en los servicios de mantenimiento en la empresa
Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S. A.

Se deben fortalecer e impulsar las condiciones y acciones orientadas al
desarrollo nacional de la empresa, debido principalmente a la obligacion que se
tiene al plantear nuevas soluciones de atencion al cliente aplicando con eficiencia
la norma ISO 9001:2000.

Con esto se pretende influir en la mentalidad de todo el personal, tanto directivo
como administrativo y de servicio para que apliguen la relacién productividad y
competitividad que permita mejorar de una manera satisfactoria la calidad en el
servicio y entrega al cliente.

En el primer capitulo se da a conocer los Antecedentes histéricos de la
empresa Distribuidora Volkswagen de Pachuca.

En el segundo capitulo se presentan los Antecedentes de la Norma ISO 9000 y
las ventajas que ofrece al ambiente de trabajo y productividad de cualquier
industria.

En el tercer capitulo se presentan la estructura y correspondencia entre las normas
UNE-EN 1SO 9001:2000 y UNE-EN 1SO 9001:1994, como referencia en el proceso
de certificacion.

En el Capitulo cuatro se presenta la forma de Mejorar la atencién al cliente
aplicando el sistema de calidad 1SO 9001:2000, en el area de servicio de
Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S. A.



En el Capitulo Cinco se presenta EI Manual de Procesos de Servicio para
garantizar una mejor atencion al cliente dentro de la Distribuidora Volkswagen de
Pachuca S.A.



CAPITULO 1

ANTECEDENTES DE LA NORMA ISO 9000



1.1 Definicién de calidad

La calidad tiene significado so6lo en funcién del cliente, sus necesidades y del fin
para el cual ha de usarse el producto o servicio. Debido a que los requerimientos
del cliente cambian continuamente, es necesario investigar constantemente su
conducta, y de ser posible guiarlo diciéndole lo que necesitara dentro de tres a
cinco afios. *

Los aspectos mas importantes de la filosofia de la calidad apuntan hacia la
mejora continua. Un mejoramiento continuo de la calidad significa costos cada vez
mas bajos, menos procesos en la presentacién de un servicio o en la fabricacion de
algun producto, menos desperdicios.

Para mejorar la calidad no basta con que cada uno de los empleados de
cualquier empresa haga su mejor esfuerzo, es necesario que cada persona sepa
exactamente lo que debe hacer dentro de un equipo con objetivos comunes.

Algunos sistemas de mejoramiento que han servido a la transformacion de la
industria japonesa estan descritos en catorce puntos:?

a) Ser constante en el proposito de mejorar productos y servicios para poder
ser competitivos, permanecer en los negocios y proporcionar empleos.

b) Adoptar la nueva filosofia. Es necesaria “una nueva religion" en la que los
errores y el negativismo sean inadmisibles.

c) Eliminar la dependencia de la inspeccion masiva.

d) Terminar la practica de hacer los contratos con base en el precio de
catalogo.

e) Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccidn y servicio.

f) Instituir la capacitacion en el trabajo. La capacitacion debe ensefiar a los
trabajadores lo que se espera de ellos, lo que deben hacer y como pueden
mejorar su desempefo.

g) Instituir la supervision y el liderazgo.

h) Desterrar el miedo.

i) Romper las barreras entre los departamentos.

J) Eliminar frases, exhortaciones y medios que piden mejorar los niveles de
produccion sin indicar el método para lograrlo.

k) Eliminar las cuotas numericas.

[) Incrementar el orgullo por hacer bien el trabajo.

m) Establecer un vigoroso programa de educacion y reentrenamiento en el uso
de nuevos métodos, incluyendo la forma de trabajar en equipo, y las
herramientas estadisticas basicas, para poder atacar los problemas diarios
en forma adecuada.

n) Tomar las medidas necesarias para lograr la transformacion para cumplir
con la misién de la busqueda de la calidad y asegurar que todo el personal
comprenda y aplique los puntos anteriores.

1 Deming Edwards, Elementos de la calidad, editorial Trillas 1999, pagina 1-3.
2 [dem. Deming Edwards, Elementos de la calidad, editorial Trillas 1999, pagina 1-3.



1.2 ¢Qué son las Normas ISO 9000 y cual es su importancia en las
empresas?

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

Con el fin de conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere
gue ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Este hecho se
puede lograr implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté
disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de
las necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion
comprende el trabajo de la calidad entre otras disciplinas de gestién.*

1.2.1 Como surge lanorma ISO 9000 y su evolucién en el mundo

La serie de normativas internacionales 1ISO 9000 es resultante de acciones y
necesidad durante la Il Guerra Mundial. La ausencia de controles de procesos y
productos en el Reino Unido hizo que éste se adaptara a las Normativas. Estas
iniciaron la normalizacion de procedimientos en los procesos de fabricacién,
elaboracion y realizacion. Una vez establecidos los procedimientos inspectores de
gobierno verifican su efectividad. La resultante es que para pasada la Il Guerra

Mundial las inspecciones y controles entran dentro del &mbito de una "calidad".*

Asi se aseguré que la produccion cumple con especificaciones en busca de
consistencia en los resultados. Para entonces "calidad" se asocia a "conformidad"
mas que a "mejora".

A finales de la década del 1950 continua el enfoque con un nuevo giro de
"inspeccionar" y "asegurar la calidad", por ende en Estados Unidos de
Norteamérica se desarroll6 un esquema estableciendo requerimientos, al que se le
denomino "Quality Program Requirements" MIL-Q-9858 (fue la primera normativa
de calidad aplicada al sector bélico / militar) que establecia los requerimientos al
cual los proveedores tenian que cumplir y dicho esquema fue auditable.

En 1987 surge la norma ISO 9000 bajo el endoso de la Organizacion
Internacional para la Normalizacion, cuya funcién fue para promover estandares
para productos y servicios. ISO 9000 se adopté para facilitar el comercio global.

Es asi como la proliferacion y discontinuidad de tecnologia traen retos
interesantes y el enfoque de control y comando no ayuda. Mientras en EU los
sistemas mejoraban en el resto del mundo se controlaban, ain queda arraigo y
confusibn de entendimiento cuando se lee "mejoremos la calidad y la

*Ponce de Ledn Andrés Quijano, Gestion de Calidad: La Norma 1SO 9000 y las ventajas para las empresas.
Editorial Grijalbo, 2002, pagina 52.

*idem Ponce de Leon Andrés Quijano, Gestion de Calidad: La Norma ISO 9000 y las ventajas para las
empresas. Editorial Grijalbo, 2002, pagina 63-65.



productividad”, el concepto lo consideramos una falacia porque calidad es un vector
de productividad y por ende mutuamente inclusivo y no exclusivo - "es otro cantar"”
para este milenio.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 146 paises, sobre
la base de un miembro por el pais, con una Secretaria Central en Ginebra, Suiza,
gue coordina el sistema. La Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO), con
base en Ginebra, Suiza, esta compuesta por delegaciones gubernamentales y no
gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités encargados de
desarrollar las guias que contribuiran al mejoramiento ambiental.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es
un organismo no gubernamental y no depende de ningun otro, por lo tanto, no tiene
autoridad para imponer sus normas a ningun pais.

ISO 9001:2000 se desprende mas aun del concepto de control y comando y se
arraiga en 8 principios que consideran mercados, responsabilidad, reglamentacion,
mejoras, desarrollo de intelecto y otros. No entramos en los 8 principios
especificamente de ISO 9001:2000 porque los mismos los pueden leer en la
Normativa propiamente. ISO 9001:2000 es bienvenida porque libera a las
organizaciones de "burocracia” documental y propicia a las bases para desarrollar
un sistema favorable a las empresas que lo adopten.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacién hacia una
mejora en el desempefio.’

a) Enfoque al cliente:

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

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

c) Participacion del personal:

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

d) Enfoque basado en procesos:
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y
los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

> Camarena Mauricio, Sistema de Gestion y Calidad, Fundamento y Vocabulario, primera edicion 2002, pagina
29.



e) Enfoque de sistemas para la gestion:

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de
Sus obijetivos.

f) Mejora continua:
La mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia ser un
objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision:
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:
Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

1.3 Requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y requisitos para
los productos

La familia de normas NMX-CC distingue entre requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad y requisitos para los productos.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la
norma NMX-CC-9001-IMNC. Los requisitos para los sistemas de gestiéon de la
calidad son genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector econémico
e industrial con independencia de la categoria del producto ofrecido. La norma
NMX-CC-9001-IMNC no establece requisitos para los productos.

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

1.4 Enfoque de sistemas de gestion de la calidad

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad
comprende diferentes etapas tales como:’

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

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

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de
los objetivos de la calidad.

6 [dem Camarena Mauricio, Sistema de Gestion y Calidad, Fundamento y Vocabulario, primera edicién 2002,
pégina 36-39.

" Fernandez Pereda Héctor, Calidad de la Gestion de Calidad 1SO 9001.
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_indice.html



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

e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y la eficiencia de cada
proceso.

g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema de
gestion de la calidad ya existente.

Una organizaciéon que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una
base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion
de los clientes y de otras partes interesadas, asi como al éxito de la organizacion.

1.5 Enfoque basado en procesos

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para
transformar elementos de entradas en resultados puede considerarse como un
proceso.?

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

Esta norma mexicana pretende fomentar la adopcién del enfoque basado en
procesos para gestionar una organizacion.

La figura 1.1 explica el sistema de gestién de la calidad basado en procesos
descrito en la familia de normas NMX-CC. Esta ilustracion muestra que las partes
interesadas requieren la evaluacién de la informacion relativa a su percepciéon para
conocer hasta qué punto se han cumplido sus necesidades y expectativas.

8Camarena Mauricio, Sistema de Gestion y Calidad, Fundamento y VVocabulario, primera edicion 2002, pagina
45,
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Figura 1.1 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.

1.6 Politica de la calidad y objetivos de la calidad

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para
proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan
los resultados. La politica de la calidad proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los objetivos de la calidad tienen
gue ser coherentes con la politica y el compromiso de mejora continua y su logro
debe poder medirse. El logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto
positivo sobre el producto, la eficacia operativa y el desempefio financiero y en
consecuencia sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.’

1.6.1 El papel de la alta direccion del sistema de gestién de la calidad

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear un
ambiente en el que el personal se encuentre complemento involucrado y en el cual
un sistema de gestion de la calidad puede operar eficazmente. Los principios de la
gestion de la calidad pueden ser utilizados por la alta direccion como base de su
papel, que consiste en:

9 Camarena Mauricio, Sistema de Gestion y Calidad, Fundamento y Vocabulario, primera edicion 2002,
pagina 48.
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a)

b)

c)
d)

)
)]
h)

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

Promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la
organizacion para aumentar la toma de conciencia, la motivacion y la
participacion.

Asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la
organizacion.

Asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para cumplir
con los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas y para
alcanzar los objetivos de la calidad.

Asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema
de gestion de la calidad eficaz y eficiente par alcanzar los objetivos de la
calidad.

Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios.

Revisar periodicamente el sistema de gestion de la calidad.

Decidir sobre las acciones en relacion con la politica y con los objetivos de la
calidad.

Decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestion de la
calidad.

1.7 Certificacion bajo la norma ISO 9001:2000. Red de Concesionarios
Grupo Volkswagen México

Como un lineamiento de la casa matriz, el consorcio Volkswagen, asi como
todas las empresas que lo conforman (red de concesionarios) han sido certificadas
0 estan en proceso de serlo como parte de su estrategia de competitividad global,
Distribuidora Volkswagen de Pachuca S. A. Se encuentra certificada, para ello nos
hemos basado en esquemas convencionales que funcionan en otras empresas.*°

El

Sistema de Gestion que permite dirigir y controlar una organizacién con

respecto a la calidad en sus procesos, personal, productos y servicios, a través de
la mejora continda.

Principalmente consta de tres partes:

a)
b)

c)

Control calidad: Orientado al cumplimiento de requisitos.

Aseguramiento de calidad: Orientado a “asegurar’” que los requisitos se
cumplan de acuerdo a lo establecido.

Mejora Continua: La continla mejora de la capacidad para cubrir los
requisitos y lograr los resultados de la organizacion. (Figura 1.2)

10 catedra de Calidad VVolkswagen Navarra. Universidad de Navarra, Diciembre 2005.
http://72.14.253.104/search?q=cache:r2hqQ01sCXAJ:www.calidad.unav.es/Esp/pagina_3.html+sistema+de+ca
lidad+Volkswagen&hl=es&ct=cInk&cd=2&gl=mx&client=firefox-a
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Figura 1.2. La grafica muestra la certificacion conectada del Grupo VW.

Fabricante:

=

Red de concesionarios:

Aud
Check list 114

Red de concesionarios:
=

Check list 350M3 (SEAT Service
Quality Management System)

Figurar 1.3. La certificacion del grupo VW V/S la certificacion convencional
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1.7.1 En qué consiste la certificacién conectada

Esta certificacion tiene como caracteristica que ademas de certificar que existe
un Sistema de Calidad conforme a la norma ISO 9000, también certifica que los
procesos Yy lineamientos corporativos del Consorcio Volkswagen estan
correctamente implantados. (Figura 1.3)

La certificacion convencional es realizada por un Organismo de Certificacion
acreditado e independiente, ademas de que el grupo Volkswagen contempla los
siguentes elementos para que las concesionarias puedan ser reconocidas dentro
de los paramétros de calidad requeridos:**

a) Los elementos de la Gestion de Calidad necesarios para la certificacion bajo
la norma ISO 9000.

b) Las normativas conocidas por el consorcio son las siguientes: el Manual de
Organizacion del Servicio (MOS), el Manual Técnico de Servicio (MTS), la
Normas de Operacion, Contratos con Concesionarios y los Manuales de
reparacion y mantenimiento, circulares oficiales y boletines técnicos.

1.7.2 ¢ Qué se verifica en una auditoria?

Cuando el Consorcio Volkswagen realiza una supervision en el manejo de sus
programas lo hace a través del Sistema de Calidad implementado acorde a la
norma 1SO 9000; asi como con el cumplimiento de los estandares y lineamientos
corporativos de cada marca (VW, SEAT y Audi), este tipo de acciones son las que
se promueven para gue se lleven a cabo en la Distribuidora de Pachuca.

En diversas distribuidoras del pais ya se ha determinado a una persona como
Responsable de Administracion de Calidad (RAD), quien realiza actividades de
gestion y mejora de los sistemas de trabajo, mismo que se busca implementar en
Distribuidora Volkswagen como gestor del sistema de calidad.

Para la implementacién y la consolidacion del sistema de calidad en la
concesionaria es fundamental contar con el puesto de RAD. El papel del RAD es
ser el “socio activo” de las diferentes areas dentro de la concesionaria a fin de
impulsar las actividades requeridas durante la implantacion del sistema de calidad.

Antes de que el RAD inicie con las funciones de implementacion del sistema de
calidad en la concesionaria debera tener:*?

a) El visto bueno de la Gerencia de Sistemas de Calidad para Concesionarios.
b) Evaluaciéon en desarrollo de personal VWM obteniendo resultado de
recomendable.

1 Grupo Volkswagen, Sistema de Gestién y Calidad, Enero 2006.
http://72.14.253.104/search?q=cache:r2hqQ01sCXAJ:www.calidad.unav.es/Esp/pagina_3.html+sistema+de+ca
lidad+Volkswagen&hl=es&ct=cInk&cd=2&gl=mx&client=firefox-a

12 1dem. Grupo Volkswagen, Sistema de Gestién y Calidad, Enero 2006.
http://72.14.253.104/search?q=cache:r2hqQ01sCXAJ:www:.calidad.unav.es/Esp/pagina_3.html+sistema+de+ca
lidad+Volkswagen&hl=es&ct=cInk&cd=2&gl=mx&client=firefox-a
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c) Participar en el modulo | (curso de Formacion de RAD) impartido por VWM.

En caso de que alguna concesionaria certificada desee hacer algun cambio de
RAD este debera de tener el Vo.Bo. de la Gerencia de Sistemas de Calidad para
Concesionarios.

Principales funciones desarrolladas por el RAD:

v' Responsable de la gestion del sistema de calidad en la concesionaria.

v Divulgar las politicas de calidad en todo el personal.

v' Realizar y dar seguimiento a los planes de acciones correctivas y
preventivas.

v' Dar mantenimiento al sistema de calidad.

v Preparar y practicar auditorias internas.

v' Promover acciones correctivas y preventivas en la organizacion.

v' Gestionar ante la alta direccién la toma de decisiones de tal forma que la
implementacion del sistema de calidad sea agil.

v' Mantener informada a la alta direccién sobre el grado de implementacion del
sistema de calidad.

v' Asegurarse de promover la conciencia de las necesidades del cliente.

v En algunos casos atencidén a reclamaciones de clientes y gestion de

soluciones junto con los gerentes de la concesionaria y eventualmente con
VWM.

En las figuras 1.4 y 1.5, se describe la importancia del RAD, caracteristicas y el
desempefio que tendr4 dentro de la distribuidora, el objetivo es exponer la
importancia del puesto para que pueda ser implementado dentro de la empresa.

Especializacion del RAD Formacidn del RAD
Modulo | Curso Formacién Basica del RBAD
{RAD Junior) duracién: 40 horas

Curso Formacion Intermedia del RAD

- Analisis y Solucién de Problemas
Maodulo 1l - Herramientas Basicas de Calidad
(RAD Intermedio) - Acciones Correctivas y Preventivas

- Planeacion Estratégica
duracidén: 24 horas

Curso Formacion Especializada del RAD
Modulo 11 - 1S0O 9004
{RAD Awvanzado) - Impactos Econdmicos en la concesionaria

- Costos de la no calidad
duracidn: 20 horas

Mota: Cormo parte del desarrollo del BAD este debers cubrir log 3 médulos anteriores

Figura 1.4. Grados de Formacion del RAD a partir de 2005.
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VW-SEAT juntas VW-SEAT en misma VW o SEAT unico

ciudad accionista
Puesto de RAD pOSIb”Ida.d de pOSIb”Ida_d e RAD exclusivo
compartirlo compartirlo

Marme

Motas:

1. En la opcign ViW-SEAT en misma ciudad (mismo accionista), se recomienda analizar distancias entre concesionarias asi como
particularidades de cada grupo. |gualmente contemplar que las check list para marca VW-Audi y SEAT son diferentes lo cual requerira
que el RAD invierta tiempos adicionales en cada marca '

2. Lo anterior actualiza a la informacidn contenida en la circular SEATSERVICIO / 034 /03, en lo relacionado a log esquemas de
Certificacion (Certificado multimarca) : :

Figura 1.5. Premisas sobre sinergias en la funcién del RAD

Se requiere una Direccibn comprometida e involucrada con el sistema de
calidad, de lo contrario no es viable su implementacion o su mantenimiento. La alta
direccion debera proporcionar evidencia de su compromiso a través de actividades

especificas.
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CAPITULO 2

ESTRUCTURA Y CORRESPONDENCIA ENTRE LAS
NORMAS UNE-EN ISO 9001:2000 Y UNE-EN ISO 9001:1994

16



2.1 Las nuevas normas de gestiéon de la calidad UNE-en ISO 9001:2000 y UNE-
en ISO 9004:2000

Dado que los protocolos de ISO requieren que todas las normas sean revisadas
al menos cada cinco afios para determinar si deben mantenerse, revisarse o
anularse, la versién de 1994 de las normas pertenecientes a la familia ISO 9000,
fue revisada por el Comité Técnico ISO/TC 176, habiéndose publicado el 15 de
diciembre del afio 2000.*

AENOR ha publicado con la misma fecha las normas UNE-EN 1SO 9000 del afio
2000, version espafiola de las normas ISO 9000 del afio 2000. Los contenidos de
este conjunto de documentos agrupados bajo la denominacién "Revisién de las
Normas UNE-EN ISO 9000 de Sistemas de Gestion de la Calidad para el afio 2000"
son coherentes con los diferentes mensajes y documentos redactados por el
Comité Técnico 176 de ISO para facilitar a los usuarios de las normas el
conocimiento de los cambios que se han producido.

2.1.1 Diferencias entre ambas normas

Recordamos de un modo muy somero las principales diferencias existentes
entre ambas normas:**

a) Estructura: La norma UNE-EN ISO 9001:2000 unifica los 20 elementos de la
norma UNE-EN ISO 9001:1994 en cuatro capitulos basicos: responsabilidad
de la direccién, gestion de los recursos, realizacion del producto, medicion,
analisis y mejora.

b) La alta direccion: Se ha puesto un mayor énfasis en el papel de la alta
direccién y el establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y
niveles relevantes de la organizacion.

c) Mejora continua: Se requiere que las organizaciones mejoren continuamente
la eficacia de su Sistema de Gestion de la Calidad.

d) Satisfaccion del cliente: Se requiere que una organizacion tenga un enfoque
al cliente y haga un seguimiento de la satisfaccion del mismo.

e) Comunicacién interna: Se requiere que una organizacion establezca
procesos de comunicacion interna, para suministrar informaciéon sobre el
Sistema de Gestion de la Calidad y su efectividad.

f) Interaccion entre procesos: Se requiere que la organizacion defina sus
procesos y como interaccionan entre ellos.

g) Recursos: Los requisitos incluyen la necesidad de evaluar la eficacia de las
acciones adoptadas para disponer de la competencia requerida, suministro
de la informacion relevante, comunicacion interna y externa.

h) Terminologia: Se han realizado cambios en la terminologia para reflejar el
vocabulario utilizado por las organizaciones, como "organizacion®,

"suministrador”, "proveedor" y "subcontratista”.

3 Gonzélez S. Tito, Dificultades en la certificacion de la Calidad 1SO. “Las condiciones favorables para la
implementacion ISO, editorial Grijalbo 2004, Pagina 52-86.

Y Tdem. Gonzélez S. Tito, Dificultades en la certificacion de la Calidad 1SO. “Las condiciones favorables para
la implementacién 1SO, editorial Grijalbo 2004, Pagina 52-86.
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En lo concerniente a la implantacion de dichas normas, a la hora de evaluar cual
de las dos tiene mas dificultad, hay que tener en cuenta que a veces se implanta
una de las dos, y otras las dos, con lo cual hay sinergias en la implantacion de la
segunda.

2.2 Dificultades en la implantacion del primer Sistema de Calidad

En el caso de que sea el primer Sistema de Gestion de Calidad implantado, ya
sea segun cualquiera de las dos normas mencionadas, destacar que la mayor
dificultad reside en dos puntos principales:

La realizacion de toda la documentacion consistente en el Manual de Calidad,
con la Politica de Calidad de la empresa y en especial todos los Procedimientos e
Instrucciones de Trabajo que consiste en poner por escrito todo lo que se hace en
la organizacion, y lo que es mas importante, describir como se hace, lo cual implica
una muy considerable cantidad de tiempo, sumando la recogida de informacién y su
posterior puesta en escrito.'”

Y conseguir involucrar a todo el personal que conforma la organizacion en el
sistema, explicarles porqué se quiere implantar un Sistema de Calidad, en que
consiste, en qué va a variar su trabajo (si es que lo hace), explicar los formatos que
tienen que complementar en caso necesario, es decir, conseguir que sean ellos los
gue formen la base del Sistema de Calidad, siendo indiferente segiin que norma se
implante.

Si lo que queremos es comentar las diferencias en la implantacion de Sistema
de Calidad segun algunas normas, estando en ambos casos en las mismas
circunstancias, es decir, siendo el primer sistema a implantar, es mas complejo la
implantacion segun la Norma UNE-EN ISO 9001:2000, ya que es mas completa
gue su predecesora. A cambio, cierto es que la norma ISO 9001:2000 es algo mas
sencilla en lo referente a terminologia, vocabulario y estructura interna.

2.3. Ventajas de laimplantacién de los dos sistemas

Por tanto, podemos decir que es muy complicado comparar y evaluar la
implantacion de un sistema de calidad de acuerdo con las normas, ya que las
circunstancias a la hora de actuar segun ISO 9001:2000 no son las mismas que
cuando se implanta por primera vez segun la ISO 9001:1994. En este caso, buena
parte del trabajo mas duro y costoso, que recordamos que era la realizacion de
toda la documentacion necesaria como el Manual de Calidad y Procedimientos, y la
implicacion del personal de la organizacion, est4 ya encarrilado a falta de una serie
de cambios exigidos por el guién de la norma, como son:*®

1> [dem. Gonzélez S. Tito, Dificultades en la certificacion de la Calidad 1SO. “Las condiciones favorables para
la implementacion 1SO, editorial Grijalbo 2004, Pagina 52-86.
18 [dem. Gonzélez S. Tito, Dificultades en la certificacion de la Calidad 1SO. “Las condiciones favorables para
la implementacién 1SO, editorial Grijalbo 2004, Pagina 52-86.
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a) Estudio de Satisfaccion del Cliente, aspecto al que la nueva norma le da una
importancia considerable, y que conlleva una carga importante de trabajo.
Consta de la realizacion de dicho cuestionario, decidir como va a ser
completado por parte del cliente y el posterior estudio de los datos obtenidos.

b) Realizacion de una Matriz de Competencias, que hay que mantener
actualizada.

c) Otra serie de cambios que dependeran de cada organizacion.

La adaptacion del sistema de calidad segun ISO 9001:1994 al 1ISO 9001:2000
se aborda de diferentes maneras en cada empresa, aunque la recomendacion es
gue se trate desde el punto de vista de las preguntas mas frecuentes que se suelen
plantear las organizaciones cuando tienen que adaptar su sistema de calidad a la
nueva norma.*’

¢ Afectara la revision del afio 2000 a la certificacion del sistema de calidad de mi
organizacion?

Si. La estrategia adoptada por su organizacién para hacer frente a los requisitos
de la norma ISO 9001:2000 deberia incluir un periodo de tiempo apropiado para la
actualizacion de la certificacion.

El proceso de actualizacion de la certificacion es un proceso fluido, incorporado
en el proceso de auditoria habitual de los Organismos de Certificacion.

¢,Cual es el costo de la transicion a las nuevas normas?

Uno de los objetivos del Comité Técnico encargado de estas normas es producir
gue minimicen cualquier coste potencial durante la transicion. Cualquier coste
adicional puede ser considerado como una inversion del valor afiadido.

El coste de implantar cualquier cambio que sea necesario para satisfacer los
nuevos requisitos de la norma ISO 9001:2000 variar4 de una organizacion a otra,
dependiendo de diferentes factores tales como el estado actual de implantacion del
sistema de gestion de la calidad, el tamafio y complejidad de la organizacion, la
actitud y el compromiso de la direccién, entre otros factores. Se espera que los
beneficios para las organizaciones compensen los eventuales costes asociados a la
transicion.

¢, Tiene que cambiar mi organizacion el Sistema de Calidad y si es asi, cuando?
No se pretende que se cambie la estructura del sistema; no obstante las nuevas
normas incluyen algun requisito nuevo y deberia considerarse por las

organizaciones como se puede incorporar al sistema.

¢, Tendra mi organizacion que volver a escribir toda la documentacion?

7 [dem. Gonzélez S. Tito, Dificultades en la certificacion de la Calidad 1SO. “Las condiciones favorables para
la implementacién 1SO, editorial Grijalbo 2004, Pagina 52-86.
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No. Si su actual sistema de gestion de la calidad esta satisfactoriamente
implantado, satisface las necesidades y objetivos de su organizacion, refleja la
forma en que su organizacion trabaja, y cumple ya todos los requisitos, no sera
necesario realizar ningin cambio. Sin embargo, si su actual documentacién no
contempla los nuevos requisitos, serd necesaria una documentacion adicional.

Se requieren seis procedimientos documentados para la administracion del
sistema; sin embargo, podran requerirse otros procedimientos documentados para
gestionar los procesos necesarios para el funcionamiento efectivo del sistema de
gestién de la calidad. Esto variar4d notablemente dependiendo del tamafio de la
organizacion, el tipo de actividades que realice y su complejidad.

¢Seran las nuevas normas mas compatibles con los criterios de los premios
nacionales de calidad?

Los principios de gestion de la calidad son ahora la base de las nuevas normas,
las cuales estardn més en consonancia con la filosofia y los objetivos de la mayoria
de los programas de premios de calidad. Estos principios son:*®

* Orientacion al cliente

* Liderazgo

* Participacion del personal

» Enfoque al proceso

» Enfoque del sistema hacia la gestion

* Mejora continua

» Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

* Relacién mutuamente beneficiosa con el suministrador

¢, Contemplaran las nuevas normas los temas financieros?

Los temas financieros no estan incluidos en la norma 1SO 9001:2000, ya que en
esta norma se establecen los requisitos que debe satisfacer un Sistema de Gestion
de la Calidad. La norma de recomendaciones ISO 9004:2000 pone mas énfasis en
los recursos financieros necesarios para la implantacion y mejora de un SGC.

¢,Cuales son los beneficios de las nuevas normas?
Las nuevas normas de Sistemas de Gestion de Calidad aportan un importante
numero de beneficios, como:

a) Son aplicables para toda clase de productos (incluyendo servicios) en todos
los sectores de actividad y para organizaciones de cualquier tamafo.

b) Simples de usar, de lenguaje claro, de facil traduccién a las diferentes
lenguas y facil comprension.

c) Disminucién de la cantidad de documentacion requerida.

d) Conexion del Sistema de Gestion de la Calidad con los procesos de la
organizacion.

'8 Implantacién del Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9000
http://72.14.253.104/search?q=cache:LSilPdYvLpkJ:www.euroabc.com/spa/item/14001_medioambiente.html+
beneficios+de+la+norma+1SO+900&hl=es&ct=cInk&cd=8&gl=mx&client=firefox-a
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e) Proporcionan una evolucion natural hacia la mejora de las prestaciones de la
organizacion.

f) Mayor orientacion hacia la mejora continua y la satisfacciéon del cliente.

g) Compatibilidad con otros sistemas de gestion tales como ISO 14001.

h) Proporcionan una base consistente para tratar las necesidades e intereses
primordiales de organizaciones en sectores especificos.

En el concepto de par consistente la norma ISO 9001 establece los requisitos y
la norma ISO 9004:2000 va mas alla de los requisitos con la finalidad de mejorar las
prestaciones de la organizacion, ademas considera las necesidades y beneficios de
todas las partes interesadas.

¢,Cuadles son los principales cambios de las normas?

Los principales cambios introducidos en el par consistente de normas de
Sistemas de Gestion de la Calidad son:*

a) Una nueva estructura orientada a los procesos y secuencia mas légica de los
contenidos.

b) Un proceso de mejora continda.

c) Mayor énfasis en el papel de la Alta Direccidén, que incluye su compromiso
de desarrollar y mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad, la
consideracion de los requisitos legales y reglamentarios, y el establecimiento
de objetivos medibles en funciones y niveles relevantes de la organizacion.

d) Se ha incluido en la norma el concepto de “exclusiones permitidas” con el fin
de abarcar el amplio espectro de organizaciones y actividades.

e) Un requisito para que la organizacion realice un seguimiento de la
informacion relacionada con la satisfaccion e insatisfaccion del cliente como
una medida de las prestaciones del servicio.

f) Reduccion significativa de la cantidad de documentacién requerida.

g) Terminologia modificada y mejorada para facilitar su interpretacion.

h) Mayor compatibilidad con la norma de Sistema de Gestién Medioambiental.

i) Referencia especifica a los principios de Gestion de la Calidad.

j) Consideracion de los beneficios y necesidades de todas las partes
interesadas.

¢Por qué se ha incluido la medicion de la satisfaccion e insatisfaccion del cliente
en la norma ISO 9001:2000?

La satisfaccion del cliente esta reconocida como uno de los criterios que
mueven a cualquier organizacion. Para poder evaluar si el producto responde a las
necesidades y expectativas del cliente, es necesario realizar un seguimiento del
nivel de su satisfaccion. Se pueden realizar mejoras si se toman acciones para
tratar cualquier problema o preocupacion identificado.

19 Implantacién del Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9000
http://72.14.253.104/search?q=cache:LSilPdYvL pkJ:www.euroabc.com/spa/item/14001_medioambiente.html+
beneficios+de+la+tnorma+1SO+900&hl=es&ct=clnk&cd=8&gl=mx&client=firefox-a
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¢Las nuevas normas mejoraran la satisfaccion del cliente?

El Sistema de Gestion de la Calidad descrito en la nueva norma se basa en los
principios de gestién de la calidad, que incluyen el enfoque a procesos y la
orientacion del cliente. La adopcién de estos principios deberia proporcionar a los
clientes un mayor nivel de confianza en que el producto satisfara sus necesidades.

¢, Qué es un proceso?

Un proceso consiste en una actividad u operacion que recibe entradas y las
convierte en salidas. Casi todas las actividades y operaciones relacionadas con la
produccion o con la prestacion de un servicio son procesos.

Para que las organizaciones puedan funcionar deben definir y gestionar
numerosos procesos interrelacionados. Con frecuencia, la salida de un proceso
pasara a formar parte de la entrada del siguiente. Su identificacion y gestion puede
definirse como “enfoque a procesos” para la gestion.

¢, Cual es significado de mejora continua?

La mejora continua es un proceso orientado al incremento continuo de la
eficacia y eficiencia de la organizacion para cumplir con su politica y objetivos. Es
un proceso que requiere pasos progresivos de consolidacion, y responde a las
crecientes necesidades y expectativas de los clientes asegurando una evolucion
dinamica del Sistema de Gestion de la Calidad.

¢Incrementaran las nuevas normas el prestigio de los certificados ISO?

Se espera que se incremente el prestigio de la Certificacion ISO 9001:2000,
demostrando a las organizaciones que los procesos de certificacion en base a la
nueva ISO 9001 afaden valor para sus objetivos empresariales.

La racionalidad del proceso de revision pone gran énfasis en acercar los
Sistemas de Gestion de la Calidad a los procesos de la organizacién y en la mejora
continua. Como resultado las nuevas normas se orientan a la consecucion de los
resultados empresariales, incluyendo la satisfaccion de los clientes.

¢, Con qué norma sera certificada mi organizacion?

Dado que las normas ISO 9001 / 9002/ 9003 han sido reemplazadas por la
norma ISO 9001:2000, todas las organizaciones seran certificadas con esta ultima
norma. El alcance de la certificacién tendra que reflejar claramente las actividades
cubiertas por el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion, y cualquier
exclusién para requisitos de la norma que no sean aplicables (“exclusiones
permitidas”) debera estar documentada y justificada en el Manual de Calidad.
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¢, Puedo certificarme con la norma 1SO 9004:20007

Debido a que dicha norma sera un documento de recomendaciones, su finalidad
no es la utilizaciéon por terceros con el objeto de certificar. Un elemento clave en
esta norma es la posibilidad de realizar una auto evaluacion, pero las certificaciones
por tercera parte de Sistemas de Gestidn de la Calidad son en base a la norma ISO
9001:2000, la cual integra a las anteriores ISO 9001, 9001 y 9003.

2.4 ;Qué es Calidad y Sistema de Calidad?

El término Calidad es un término muy utilizado desde hace muchos afios en
diferentes organizaciones, sin embargo puede resultar un tanto subjetivo para
algunos ya que designa aspectos distintos para diferentes enfoques que se le
desee dar. En términos generales, pues, la norma ISO se refiere a la calidad como
"aquello que es apropiado para el uso".

Un Sistema de Calidad es "la planificacion y sistematizacion de todas las
actividades necesarias para llegar a un adecuado nivel de confianza". En palabras
sencillas: "decir lo que se hace, hacer lo que se dice, archivar lo que se hizo,
comprobar los resultados y actuar sobre las diferencias que se encuentren en
ellos".

Por tanto el propésito de ISO 9000, entre otras cosas, es asegurar e
incrementar la confianza de los clientes. No es determinar que un producto es
superior a otro, sino cual es mas consistente y fiable en su produccion o prestacion
del servicio. Es decir, el que su concesionaria cuente con ISO 9000, asegurara que
el servicio que proporciona a sus clientes tenga como caracteristica la generacion
de productos y servicios de una calidad homogénea a lo largo del tiempo. Es decir,
el servicio que proporcionemos hoy debiera de ser igual que el de ayer y lo mismo
que el de mafiana.?*

Recordemos que por la trascendencia que tiene nuestro sistema de calidad
dentro de la satisfaccion de los clientes y en la rentabilidad en la operacion de su
concesionaria, la calidad es tan importante para dejarla en un segundo plano ante
cualquier otro aspecto de los objetivos de la empresa.

El hecho de concentrarse en la calidad a final de cuentas debiera incrementar la
productividad y por tanto mejorar la rentabilidad en su concesionaria, sin que esto
signifigue necesariamente que al estar certificado recibira mas autos en su taller de
servicios o vendera mas autos. El no tener en cuenta a la calidad, las utilidades se
podrian ver afectadas, ya que a los clientes les desagrada tener que pagar por
productos y servicios que consideran de baja calidad y esto lo demostraran al no
regresar mas a nuestra concesionaria.

% Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000
http://72.14.253.104/search?q=cache:LSilPdYvLpkJ:www.euroabc.com/spa/item/14001_medioambiente.html+
beneficios+de+la+norma+ISO+900&hl=es&ct=cInk&cd=8&gl=mx&client=firefox-a

2! Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000

http://72.14.253.104/search?q=cache:LSilPdYvL pkJ:www.euroabc.com/spa/item/14001_medioambiente.html+
beneficios+de+la+tnorma+1SO+900&hl=es&ct=clnk&cd=8&gl=mx&client=firefox-a
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El sistema de calidad de su concesionaria se concentra primordialmente en el
por qué. Va mas all4d del cdmo para incluir los porqués. Trata de identificar las
causas de los defectos y eliminarlas. Constituye un ciclo continué en el que se
encuentran defectos, se identifican sus causas y se mejora el proceso para eliminar
dichas causas.

Si bien la calidad debe encontrarse en el nucleo de su negocio, en ultima
instancia es uno de numerosos pasos hacia el objetivo de la supervivencia
comercial y el maximo incremento de las utilidades. Las exigencias de los clientes
no se satisfacen por motivos altruistas, sino porque esto constituye una necesidad
absoluta para el éxito comercial, toda vez que crea el circulo virtuoso de hacer que
los clientes regresen a su negocio.

Tener un sistema de calidad significa tener un modelo de administracion basado
en hechos y en indicadores enfocados a la mejora continua, generando diferentes
tipos de beneficios para su concesionaria; no significa que el responsable del
sistema de calidad invierta la mayor parte de su tiempo en tener listos los
documentos y registros "para la auditoria". Por tanto preguntese, ¢la calidad
significa "que cada quien en mi concesionaria trabaje en lo que esta establecido y
busque en forma continua mejorar sus resultados (indicadores) del dia a dia"? o
¢ significa hacer formatos, sacar copias, firmar documentos y hacer reportes que en
su opinién son innecesarios, sin que este agregue mayor valor a su negocio?

2.5 Beneficios al tener implementado un sistema de calidad / ISO 9000

El estar certificado bajo la norma ISO 9001:2000, tiene entre otros, los
siguientes beneficios:*?

a) Mejora en los procesos de la concesionaria.

b) Determina las responsabilidades de cada miembro de su concesionaria en la
cadena productiva y registra todo el proceso para verificar donde se
producen los fallos. Esto es, mejoras en la organizacion interna y en los
procesos. Por tanto, ayuda a centrar la empresa sobre el problema de
producir con calidad.

A nivel interno, se consigue una estructura de trabajo bien definida, donde se
fomenta y desarrolla la claridad en lo que cada quien debe de hacer, incluyendo sus
respectivos niveles de responsabilidad, esto es, autodisciplina en el trabajo
orientado a un fin bien claro para todos.

Por lo anterior, el sistema de calidad permite, en aquellos casos de
concesionarias que aun no cuentan con la certificacion, contribuir a superar una
situacion de “desorganizacion, que tal vez considere productiva”.

22 Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000
http://72.14.253.104/search?q=cache:LSilPdYvL pkJ:www.euroabc.com/spa/item/14001_medioambiente.html+
beneficios+de+la+tnorma+1SO+900&hl=es&ct=clnk&cd=8&gl=mx&client=firefox-a
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Por esto ISO 9000 es sinonimo de beneficios asociados al incremento de la
productividad, a la reduccion de costos asi como a la disminucién de tiempos de
operaciones. Es claro que existen variables medibles que sustenten este punto:
costos por trabajo (reparaciones realizadas bien a la primera vez), ahorros en
desperdicios (materiales, mano de obra) (Consultar tabla anexa en apartado de
débitos por garantias), en energia. Desde luego en cada concesionaria esta
situacion varia. Le invitamos a que haga un analisis de este tipo de beneficios que
ha tenido su concesionaria al estar certificada, cada concesionaria presenta una
situacion particular.?

En resumen, el conjunto de los gastos productivos disminuira, al aumentar la
eficacia de sus operaciones.

2.6 Mejora en la satisfaccion del cliente

La implementacion del sistema de gestion de la calidad garantiza el hecho o por
lo menos en un alto porcentaje, de que las caracteristicas del producto o del
servicio cumplan con los requisitos del cliente, o lo que es lo mismo satisfaga sus
necesidades y expectativas. De aqui se concluye la importancia de la
implementacion del sistema de gestion de la calidad para cualquier organizacion
como la forma de garantizar el porcentaje de ventas necesario para la
sustentabilidad de la empresa y es por esto, entre otros aspectos, por los que el
consorcio Volkswagen, se ha trazado el objetivo de certificar a la totalidad de su red
de concesionarios.**

Para que la empresa obtenga ingresos evidentemente requiere vender
productos o prestar servicios y para que estos se vendan deben poseer unas
caracteristicas tales que satisfagan las necesidades y expectativas del cliente que
es lo que la norma considera como requisito. Para el caso de un servicio las
caracteristicas pueden ser amabilidad en la atencion, tiempo de espera para
recepcion de autos en servicio, cumplir fechas y horas de entrega, rapidez,
informacion clara, entre otros; estas caracteristicas son las que la empresa puede
medir, controlar y modificar. Son aquellos elementos reales y concretos en los que
sus empleados lidian a diario y también aquellas en las que el cliente tiene
contacto, es decir, puede palpar, observar y hasta comparar. (Consultar anexo,
apartado de reclamaciones).”

En otras palabras, de un lado tenemos al cliente con sus necesidades y
expectativas, es decir con sus "requisitos,” y por el otro, a la empresa con unos
productos o servicios con determinadas caracteristicas, pues bien, el grado en que
las caracteristicas inherentes de un producto o servicio "cumplen” con unos
requisitos (necesidades y expectativas) del cliente es lo que se conoce como
Calidad.

28 Aguilar Hidalgo Fernanda, Investigacion sobre las normas 1SO.
http://www.monografias.com/trabajos6/inso/inso.shtml

# Tdem. Aguilar Hidalgo Fernanda, Investigacion sobre las normas 1SO.
http://www.monografias.com/trabajos6/inso/inso.shtml

% |dem. Aguilar Hidalgo Fernanda, Investigacion sobre las normas 1SO.
http://www.monografias.com/trabajos6/inso/inso.shtml
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Asi podemos ver como la calidad no es algo misterioso ni dificil de entender,
sino algo con lo que la organizacién debe trabajar a diario. Claro esta que si la
empresa elabora productos con unas caracteristicas que no tienen nada que ver
con los requisitos del cliente es decir, sin tener en cuenta las necesidades y
expectativas de éste, estara muy lejos de fabricar productos de calidad y por
consiguiente de venderlos (mas aun cuando ni siquiera se conocen las expectativas
de sus clientes), pero si por el contrario, toma como base para la prestacion de su
servicio, las expectativas del cliente, los cuales debe conocer de antemano, estara
proporcionando servicios cada vez de mejor calidad y por lo tanto llamara la
atencioén del cliente quien facilmente pagara por ellos.

2.7 Mejora en la competitividad e imagen de la concesionaria

Un certificado de calidad segun normas ISO 9000 es una inmejorable tarjeta de
presentacion de la empresa para clientes actuales y potenciales, mas aun cuando
este sistema de calidad se encuentra avalado por un organismo de certificacion
reconocido como lo es TUV. Por tanto, mejora la competitividad en el mercado y la
fiabilidad de los clientes, esto es, mejoras en el aspecto comercial y en la imagen
gue transmite a sus clientes. Esto tiene mayor fundamento al considerar que
seguramente ciertos clientes de su concesionaria (principalmente flotilleros) le
hayan solicitado en alguna ocasion el estar certificado en la norma de calidad 1SO
9001:2000 como requisito para tener algun trato comercial con usted.

Existen algunas adecuaciones a la tendencia mundial, de las cuales se han
distinguido las ventajas del sistema de calidad para concesionarios Audi, SEAT,
VW:Z

a) Cuotas anuales notablemente bajas comparadas con lo que costaria el que
la concesionaria se certificara con un organismo independiente.

b) Certificados avalados y emitidos por un organismo internacional
ampliamente reconocido en el tema, TUV Management Service con sede en
Munich, Alemania.

c) Claridad en los requerimientos al tener una check list que conjunta los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 y los lineamientos o requerimientos de
las respectivas marcas que usted comercializa.

d) Liga resultados de auditorias a beneficios econ6micos para su
concesionaria, tales como participacion en concesionario distinguido o cuota
de pago de mano de obra en garantia.

En los sistemas tradicionales de calidad su concesionaria tendria que
desarrollar documentaciones tales como manual de calidad, procedimientos,
instrucciones de trabajo, registros, etc. En el caso de la certificacion conectada del
grupo VW la documentacion ya existe para el concesionario y por tanto los tiempos
de implementacién del sistema de calidad se reducen notablemente:

% fdem. Aguilar Hidalgo Fernanda, Investigacion sobre las normas 1SO.
http://www.monografias.com/trabajos6/inso/inso.shtml

26



CAPITULO 3

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA
VOLKSWAGEN DE PACHUCA, S.A.
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3.1 Inicio y trayectoria de la empresa Distribuidora Volkswagen de Pachuca,
S.A.

Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A. se encuentra actualmente ubicada
sobre el Boulevard General Felipe Angeles, nimero 1523, colonia Santa Julia, en la
Ciudad de Pachuca de Soto, Hidalgo, fue constituida el dos de enero de 1964, con
un capital inicial de $1,500.00 (mil quinientos pesos 00/100 MN.) que provenia de
inversionistas alemanes, e inicié labores con una plantilla de 20 empleados.?’

Su giro principal es la compra-venta de automéviles nuevos y refacciones, asi
como servicio de taller. En el afio de 1967, la empresa fue vendida a Jorge Conde
Gbmez e hijos, quienes actualmente conforman la sociedad de Distribuidora
Volkswagen de Pachuca, S.A.

En el afio de 1998 Volkswagen de México S.A. de C.V. otorgd a sus
concesionarios el reconocimiento de “Concesionario Distinguido” a todas aquellas
concesionarias que cumplieran con determinados objetivos de ventas en autos
nuevos Yy refacciones; y en el Area de Servicio de acuerdo a la entrada diaria de
autos al taller.

Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A. recibidé su primer reconocimiento de
Concesionario Distinguido en el aflo de 1999, manteniendo este reconocimiento a
la fecha. Actualmente es una de las tres concesionarias de todo el pais que ha
mantenido por mas tiempo el reconocimiento de “Concesionario Distinguido”.

En su afan de mejorar sus productos, Volkswagen AG, cuya matriz se encuentra
en Alemania, fue certificada bajo las Normas de Calidad Mundial 1ISO 9000 en el
afio de 1998. Este proceso de certificacion ha sido desarrollado por el consorcio
Volkswagen y esta siendo adoptado por la Red de Concesionarios de todo el
mundo.

Volkswagen de México ofrece un programa de implementacion de dicha norma
en su red de concesionarios, con el fin de cubrir la imagen y las normas de calidad
mundial para lograr la satisfaccion total de sus Clientes.

Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A. se incorporé al proceso de
certificacion en febrero del afio 2000; logrando la certificacion en marzo de 2001,
bajo la norma ISO 9001:2000.

De acuerdo a las actividades diarias de la empresa y preocupados por el medio
ambiente, Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A. inicié en el afio 2003 los
trAmites para obtener el certificado de Industria Limpia, otorgado por la
Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente (PROFEPA), con lo que obtuvo el
certificado de Cumplimiento Ambiental el primero de mayo de 2005.

27" Manual Operativo de la Distribuidora VVolkswagen de Pachuca S. A., reporte de ventas y manejo de
personal, diciembre de 2006, pagina 4.

28



Preocupados por la higiene y seguridad de todos los trabajadores de la
empresa, el 29 de septiembre de 2005, Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A.
ingresa a un programa de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, llamado
“Sistema de Administracion, Seguridad y Salud en el Trabajo”, cuyo objetivo es el
aplicar medidas preventivas de seguridad e higiene en el trabajo, basandose para
su elaboracion en la normatividad vigente en la materia; todo esto mediante un
diagnostico integral, que considera los elementos minimos indispensables para
tener la informacién pertinente y adecuada, para que, a partir de ella, se disefien los
programas correctivos y preventivos de Seguridad e Higiene en el Trabajo factibles,
eficientes y productivos que coadyuven con el plan de productividad y
competitividad de la Concesionaria.

3.2 Vision y Mision de la Distribuidora

Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A. es una empresa mexicana que se
dedica a la comercializacion de vehiculos Volkswagen. A través del tiempo ha
demostrado confianza, puesto que se ha ganado la credibilidad de los clientes,
debido a que respalda su compra con la garantia de que los productos que vende
son genuinos; ademas de que cuenta con talleres, personal y equipos
especializados para resolver cualquier contingencia.?®

La misién es comercializar vehiculos nuevos o usados, al igual que repuestos
Volkswagen, la ventaja de Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A. es que
ofrece a sus clientes un servicio especializado de taller, con equipos de la mas alta
tecnologia, para satisfacer la demanda del mercado nacional. Este hecho ha
permitido que la rentabilidad de la empresa mejore afio con afio, puesto que labora
en la empresa recurso humano calificado y motivado, contribuyendo al desarrollo
de Hidalgo, haciendo uso efectivo de politicas que permiten el direccionamiento
hacia el cumplimento de los objetivos trazados, basados en la calidad y el
mejoramiento continuo hacia el cliente.

La vision de Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A. se basa en la estrategia
de la Calidad Total, la cual examina todos los aspectos de la experiencia de la
propiedad, de la compra y la posesion de la conduccidén. Se correlaciona con la
satisfaccion de la propiedad y se complementa con la experiencia y la percepcion
de la calidad.

3.3 Valores de la empresa

A nivel mundial Volkswagen ha promovido sus politicas de trabajo y los valores
de la marca, mismos que han sido adaptados a diferentes paises donde existen las
filiales, este hecho se aplica a Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A., donde
los empleados conocen y aplican los valores de la empresa automotriz.?*

28 Aspectos generales de la Distribuidora Volkswagen de Pachuca S.A., Concesionaria 1201, reporte anual de
actividades, febrero de 2005.
29 Aspectos generales de la Distribuidora Volkswagen de Pachuca S.A., Concesionaria 1201, reporte anual de
actividades, febrero de 2005.
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Uno de los objetivos es que las filiales sean parte del crecimiento mundial de la
empresa, por ello efectlan estrategias basadas en el desarrollo inmediato, la
innovacion, la implementacién de nuevos caminos, debido a que se inculca al
personal que la evolucién es sinénimo de perfeccion.

En los ultimos afios Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A. apuesta por la
gente joven y por los nuevos formatos y el Internet se ha convertido en un aliado
constante para difundir y acercar la marca a los consumidores, quienes cada dia
prefieren mas la linea automotriz, debido a la calidad del producto y a los precios
implementados.

3.4 Organigrama y funciones de los empleados en Distribuidora
Volkswagen de Pachuca, S.A.

Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A. cuenta con dos sistemas de
organizacion que permiten un mejor trabajo dentro de la empresa y también
garantiza que el servicio al cliente sea de calidad; el primero se denomina
organigrama de la direccién general y cuenta con los siguientes puestos:*

a) Consejo de Administracion: EI consorcio automovilistico aleman
Volkswagen ha designado en diversos paises un consejo de
administracion, en el cual se determinan las decisiones mas importantes
como la venta o compra de acciones, o bien la implementacion de
nuevos metodos de trabajo.

b) Presidente: Volkswagen de México es hoy mas que nunca un ejemplo de
eficiencia, capacidad productiva, hecho que dependen de la labor de un
presidente. Quien con apoyo del consejo pone en marcha una elevada
tecnificacion, capaz de producir niveles mundiales de excelencia y cada
vez mas vinculadas a las pequefias y medianas empresas.

C) Gerencia Comercial: Dirigir, coordinar e implantar las operaciones CRM
dentro de la concesionaria, con base a los lineamientos establecidos por
Volkswagen de México y los niveles de competencia de su zona, con el
fin de aumentar la rentabilidad de su agencia asi como mantener los
indices de lealtad de los clientes VW a través de la administracion de su
experiencia en el proceso de compra, uso del auto y servicio post- venta.
1. Rad: Para todo lo referente a los requerimientos del Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2000 implantado en la Concesionaria,
principalmente apoyo en los planes de accion de los seguimientos
telefénicos de Ventas y Servicio, asi como del Andlisis de la Imagen
del Concesionario (DIA) de Ventas y Servicio.

2. C.R.M.: Se encarga de disefiar y establecer planes de mercadotecnia.

30 Manual Operativo de la Distribuidora VVolkswagen de Pachuca S. A., reporte de ventas y manejo de
personal, diciembre de 2006, pagina 16-24.
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d)

f)

9)

h)

Gerencia de Ventas de Autos Nuevos: Define procedimientos de
obtencién de informacién de los clientes y mantenimiento de los
estandares de satisfaccion y generar planes de accion, asi como
planeacién y estrategias de prospeccion y ventas; incluye Ventas y
Servicios Financieros; ademas coordina las actividades de acuerdo a
las exigencias de la organizacion con respecto al sistema de calidad.

Gerencia de AFASA: En esta area se coordinan estrategias de
prospeccion, estrategias de comunicacion MKT y desarrollo de los
programas especificos de fidelidad y recompra y generar planes de
accion; ademas desarrollan actividades de acuerdo a las exigencias de
la organizacion con respecto al sistema de calidad.

Gerencia de Servicio: Coordinar y supervisar al personal de servicio con
el fin de garantizar que el taller funcione en forma rentable, evitando los
re-trabajos y la pérdida de clientes; manteniendo su lealtad y
aumentando la entrada de autos a servicio, ademas de la recuperacion
de clientes perdidos. Busca definir los procedimientos de obtencion de
informacion de los clientes y mantenimiento de los estandares de
satisfaccion, asi como la coordinacién de los programas especiales para
atraer clientes al area de servicio y generar planes de accion.

Gerencia de Refacciones: Procurar un abastecimiento oportuno de
refacciones cumpliendo con el objetivo establecido con Volkswagen de
México S.A. de C.V. con una sana rotacién de inventario. Coordina las
campafas para desplazar refacciones especificas y accesorios; ademas
de identificar oportunamente a clientes insatisfechos y generar planes de
accion.

Gerencia de Autos Usados: La finalidad es coordinar las estrategias de
prospeccién, y desarrollo de los programas especificos de fidelidad y
recompra.

Gerente Administrativo: Maneja la informacion contable y administrativa
del departamento de Servicio.

1. Encargado de Sistemas: EIl titular del puesto actia en forma
auténoma y con responsabilidad propia en el marco de las tareas que
le han sido asignadas. Al mismo tiempo lleva a cabo trabajos que
debido a su caracter ocasional no estdn documentados en esta
descripcidn de puestos y que corresponden a sus labores de trabajo
debido a su naturaleza.

2. Encargado de Personal: Contratacion de personal del é&rea de

Servicio, en coordinacién con la Gerencia Comercial.

3. Gerente de Crédito y Cobranza: Recuperacion de la cobranza de

Compaiiias Aseguradoras y facturas de taller en forma oportuna.
(Figura 3.1)
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La empresa cuenta con un segundo organigrama denominado de servicios, el
cual muestra como se organiza al personal para garantizar al cliente una atencion
de calidad, basada en una respuesta inmediata.

a)

b)

d)

Gerente de Servicio: Su finalidad es abastecer al taller las refacciones
solicitadas de manera oportuna y con la calidad de Volkswagen.

Control de Calidad: Llenado de formatos 01, 02, 03 y recorridos de
prueba, asi como la deteccion de las desviaciones encontradas en éstos.

1. Chofer: Traslado de clientes a sus hogares ¢ lugar de trabajo y
recoleccion de autos a domicilio, asi como para cualquier
diligencia del departamento y elaboracién del reporte de gastos
realizados en el mes.

Encargada de Garantias: Envio oportuno y correcto de garantias, asi
como el control y la recuperacion satisfactoria de éstas y elaboracion
reportes mensuales de destajo y comisiones de Técnicos y Asesores.

Jefe de Taller: Solucion técnica de los problemas que se presenten en el
taller, asi como todo lo relacionado al personal a su cargo (faltas,
incentivos, etc.).

1. Técnico en reparaciones generales: Se responsabiliza de
operaciones y tareas generales necesarias para la reparacion,
conservacion y mantenimiento, desde el analisis del alcance de los
dafios hasta la realizacion de la oferta técnico-econémica, asi
como el célculo y preparacion de las hojas de trabajo.

2. Acondicionador de autos: Se encarga de elaborar un reporte de
servicios de entrega y de 4 semanas, asi como para cualquier
eventualidad que se llegase a presentar con los vehiculos
vendidos.

3. Alineador de autos: Realiza trabajos de alineacién de autos y
camiones, lleva a cabo el arreglo de suspensiones, frenos,
balanceo llantas, manejo  alineadoras  computarizadas,
balanceadoras electronicas, desenllantadoras automaticas, entre
otras labores.

e) Ayudantes: Controla la existencia de mercancia en el almacén de

f)

o))

refacciones, recibe y acomoda en el almacén la mercancia recibida.

Lavadores: Se encargan de mantener en buen estado los vehiculos que
se comercializan en la distribuidora, ademas de dar servicio a los
automoviles ya expendidos.

Facturista: Reportes de citas, y cierre oportuno de facturas, asi como

revision de 6rdenes para pago de TOT's (Hojalateria y Pintura) y entrega
de reclamaciones para su revision.
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h) Verificador:

Verificacion.

Cualquier asunto

importante relacionado al

centro de

i) Asesores: Entrada de autos al taller, asi como todo tipo de reclamaciones
gue no puedan resolver. (Figura 3.2)

Genaral
CRM

Conss o da
Admon

}

Presidents

]

Diractor

Garants

|

Organigrama Direccidn Ganeral

da

4 slstants

Dlracclon

Garants da
Lutes
Huavos

|

Garante da
LFLEL

|

Rafac

Gerante da
Sarviclo

Autos
Usados

Gerants de Garants a3
selonas

|

O arenie

Adminisiratho

Encargado
de Slstemas

Encargado
de Personal

J

Gerants de
Cradito y
Cobranza

|

Figura 3.1. Organigrama de la Direccion General de la empresa distribuidora Volkswagen de

Pachuca, S.A.
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CAPITULO 4

MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE APLICANDO EL
SISTEMA DE CALIDAD ISO 9001:2000, EN EL AREA DE
SERVICIO DE DISTRIBUIDORA VOLKSWAGEN DE
PACHUCA, S.A.
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4.1 Definicion de un proceso

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades enlazadas
entre si que, partiendo de uno o mas inputs (entradas) los transforma en productos
y resultados unos insumos 0 recursos variables, generando un output (resultado)
agregandole valor que tiene sentido para el cliente.

Las actividades de cualquier organizacibn pueden ser concebidas como
integrantes de un proceso determinado. De esta manera, cuando un cliente entra
en un comercio para efectuar una compra, cuando se solicita una linea telefonica,
un certificado de empadronamiento, o la inscripcion de una patente en el registro
correspondiente, se estan activando procesos cuyos resultados deberan ir
encaminados a satisfacer una demanda.

Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera puede ser considerada
como un sistema de procesos, mas 0 menos relacionados entre si, en los que
buena parte de los inputs seran generados por proveedores internos, y cuyos
resultados iran frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos.

Esta situacién hara que el &mbito y alcance de los procesos no sea homogéneo,
debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda desde una de las distintas
estrategias propias de la gestién de procesos. Quiere esto decir que, a veces, no es
tan evidente donde se inicia y donde finaliza un proceso, siendo necesario
establecer una delimitacion a efectos operativos, de direccidén y control del proceso.

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de un mismo
departamento. Sin embargo, los mas complejos fluyen en la organizacion a través
de diferentes areas funcionales y departamentos, que se implican en aquél en
mayor o menor medida.

El hecho de que en un proceso intervengan distintos departamentos dificulta su
control y gestién, diluyendo la responsabilidad que esos departamentos tienen
sobre el mismo. En una palabra, cada area se responsabilizara del conjunto de
actividades que desarrolla, pero la responsabilidad y compromiso con la totalidad
del proceso tendera a no ser tomada por nadie en concreto.

Evidentemente, la organizacion funcional no va a ser eliminada. Una
organizacion posee como caracteristica basica precisamente la division y
especializacion del trabajo, asi como la coordinacion de sus diferentes actividades,
pero una visibn de la misma centrada en sus procesos permite el mejor
desenvolvimiento de los mismos, asi como la posibilidad de centrarse en los
receptores de los outputs de dichos procesos, es decir en los clientes. Por ello, tal
vez la gestion por procesos es un elemento clave en la Gestidon de la Calidad.
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4.1.1 Eslabones en los procesos de calidad

Son aquellas expresiones de la totalidad que en sus relaciones dan cuenta de la
I6gica interna de la misma.

Aplicando el sistema de categorias (configuraciones del proceso, dimensiones
del proceso y eslabones del proceso) de la Teoria Holistico Configuracional al
estudio del proceso de la gestidén de la calidad en la produccion y los servicios, se
obtienen las precisiones gque se expresan y explican a continuacion.

Las configuraciones del proceso de gestion de la calidad son: problema de la
gestion de la calidad, politica de la calidad, objetivos de la calidad, objeto de la
gestion de la calidad, circunstancia de la gestion de la calidad, método de la gestion
de la calidad y resultado de la gestién de la calidad.

El problema de la gestién de la calidad en la produccién y los servicios es la
necesidad social de productos y servicios poseedores de las caracteristicas de
calidad capaces de satisfacer las necesidades especificas en materia de producto
y/o servicio de los clientes.

La politica de la calidad son las intenciones globales y orientacion de una
organizacion empresarial relativas a la calidad tal como se expresan formalmente
por la alta direccion.

Los objetivos de la calidad son metas de calidad que se quieren alcanzar, es
algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

El objeto de la gestion de la calidad son las necesidades y expectativas de los
clientes, en materia de productos, las cuales transitan por distintos niveles de
determinacién a través de sucesivas transformaciones en los diferentes procesos
gue interrelacionados propician que se genere la calidad como totalidad.

Dichos niveles de determinacion del objeto son los diferentes estados en que se
manifiesta el mismo, que van desde las necesidades y expectativas potenciales de
los clientes en materia de productos, pasando luego por necesidades Yy
expectativas reales de los clientes (requisitos del cliente), después por
especificaciones técnicas (requisitos del producto) hasta llegar a las caracteristicas
de calidad del producto.

4.2 Caracteristicas de un proceso de calidad

La circunstancia de la gestion de la calidad es la configuraciéon del proceso en la
gue se identifica y transforma el objeto de la gestion de la calidad y donde ademas
se resuelve el problema. Constituye el escenario donde se ejecuta el proceso de la
gestion de la calidad formado por parte del entorno organizacional en interrelacion
con el nivel estratégico interno, el cual a su vez se interrelaciona con los procesos a
nivel operativo.

En esencia la circunstancia del proceso de la gestion de la calidad se manifiesta
como un sistema abierto de procesos de naturaleza dinamica de alta complejidad,
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formado por los procesos segun el ciclo de vida de un producto en interrelacion con
el proceso de gestion estratégica de la calidad.

En dichas circunstancias se presentan varias relaciones contradictorias siendo
la fundamental la que se da entre: la calidad como una totalidad y los procesos en
que ella se genera.

El método de la gestion de la calidad es el modo de enfrentarse al problema de
la gestion de la calidad en la circunstancia de la gestion de la calidad por parte de
los hombres que lo llevan a cabo, a través de una secuencia interactiva,
hermenéutica y dialéctica de pasos a traves de la cual se transforma gradualmente
el objeto de la gestién de la calidad, con vistas a alcanzar los objetivos de la
calidad.

El resultado de la gestion de la calidad es la configuracion que integra a las
demas. Es la materializacién en productos, del objeto de la gestion de la calidad en
su ultimo nivel de determinacidn con vistas a lograr la satisfaccion de los clientes.

Las dimensiones y eslabones en el proceso de gestion de la calidad surgen a
partir de las relaciones dialécticas entre las configuraciones previamente definidas.

El problema de la gestiéon de la calidad en la produccién y los servicios
constituyen la configuracion que origina el proceso de la gestion de la calidad y
como antinomia de ésta aparecen en las organizaciones empresariales la
configuracion politica de la calidad, siendo la configuracion objetivos de la calidad la
gue juega un papel de elemento mediador entre las dos primeras.

En la relacidén entre el problema de la gestion de la calidad y la politica de la
calidad, lo primario es el problema, mientras que la politica de la calidad expresa la
solucién del problema, al ser esta las intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad, siendo los objetivos de la calidad la
configuracion que sintetiza a las anteriores, ya que estos se enuncian y despliegan
por toda la organizacion empresarial, siendo coherentes con la politica de la
calidad.

Las anteriores relaciones contradictorias originan un movimiento en el objeto
(proceso de gestion de la calidad en la produccion y los servicios), que en este caso
se concreta en el eslabén de disefio del proceso de la gestién de la calidad en la
produccion y los servicios.

Las relaciones dialécticas que se manifiestan entre las tres configuraciones que
caracterizan al primer eslabon, revelan determinadas cualidades del objeto,
apareciendo una dimension estratégica.

El segundo eslabon del proceso de la gestion de la calidad, es el de la dinamica
de dicho proceso. En este eslabon la configuracién objeto de la gestion de la
calidad es lo primario (tesis), mientras que la configuracion objetivos generales de
la calidad es la antitesis de la primera, siendo la configuracién método de la gestion
de la calidad la que juega el papel de elemento mediador de las dos primeras. Las
diversas relaciones contradictorias que se dan entre estas tres configuraciones
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antes enunciadas se desarrollan en el contexto de otra configuracion que se
denomina: circunstancia del proceso de gestion de la calidad.

En dicha circunstancia va ocurriendo, teniendo como base el método de la
gestion de la calidad, la transformacion del objeto de la gestién de la calidad por
diferentes niveles o estados de determinacién a partir de los objetivos generales de
disposicion, los cuales necesariamente se tienen que desplegar y concretarse en
las diferentes transiciones que sufre el objeto. Las relaciones dialécticas que se
manifiestan entre estas configuraciones en este segundo eslabon, permite que se
genere una dimension transformadora.

El eslabdn de la dindmica del proceso de gestion de la calidad en la produccion
y los servicios a su vez posee una logica interna determinada por los subeslabones
gue lo conforman y a los que son inherentes determinadas configuraciones y
dimensiones.

Dichos subeslabones y dimensiones surgen debido a las transformaciones que
tienen lugar en el objeto de la gestion de la calidad a través del método de la
gestion de la calidad.

El tercer eslabon del proceso de la gestion de la calidad de la produccion y los
servicios es el de control. En este eslabdn la configuracion objeto de la gestion de
la calidad es lo primario, siendo los objetivos generales de calidad antinomia de la
primera y la configuracion resultado de la gestion de la calidad, sintesis de las
anteriores. Las relaciones dialécticas que se dan entre estas configuraciones en
este eslabdn dan lugar a que se manifieste una dimension de mejoramiento.

4.3 Sistemas de gestién de calidad

En vista de esta globalizacion y del conocimiento de que un Sistema de Gestidn
de la Calidad en funcionamiento crea la base para la toma de decisiones "basadas
en el conocimiento”, un 6ptimo entendimiento entre las "partes interesadas" y sobre
todo lograr un aumento del éxito de la empresa a través de la disminucion de los
costos por fallas (costos ocultos) y las pérdidas por roces; las empresas en pro del
mejoramiento del desempefio de su organizacion deben dar comienzo a la
Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad fundamentandose en: el enfoque
al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado en los
procesos, la gestion establecida en sistemas, el mejoramiento continuo, la toma de
decisiones fundadas en hechos y la relacion mutuamente beneficiosa con el
proveedor.

Para comenzar con la Implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad es
necesario el Analisis de los Procesos de Trabajo; una herramienta util para tal
funcién es la estructura de los procesos 0 mapa de los procesos.

31 Arenas Ani, sistema de gestion de la calidad segtin 1SO-9000, “Implantacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad”, Febrero de 2005.
http://72.14.253.104/search?q=cache:noi9JpLxecMJ:www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/s
gcsin.htm+Sistema+de+Gesti%C3%B3n+de+la+Calidad.&hl=es&ct=cInk&cd=1&gl=mx&client=firefox-a
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El mapa de los procesos de una organizacion permite considerar la forma en
gue cada proceso individual se vincula vertical y horizontalmente, sus relaciones y
las interacciones dentro de la organizacién, pero sobre todo también con las partes
interesadas fueras de la organizacion, formando asi el proceso general de la
empresa.

Esta orientacion hacia los procesos exige la subdivision en procesos
individuales teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la organizacion, la
experiencia ha demostrado que es conveniente definir los datos de entrada,
parametros de control y datos de salida.

Una vez definida la estructura de los procesos se procede a documentar el
sistema o mejorar los procedimientos e instrucciones; para ello se considera la
estructura de documentacion del Sistema de Calidad. (Figura 4.1)

Estructura de Ia Documentacion del Sistema
de la Calidad

;Qué se hace?
Descripcién del sistema Politica, Objetivos
respuesta a requisitos aplicables

ler. Nivel

Informacién especificada sobre:
Quién, Como, Coando, Donde, Qué y
Por qué efectuar las actividades

2do. Nivel

Proporcionan detalles

técnicos sobre como
3er. Nivel Hacer el trabajo
Y registrar los

resultados

Figura 4.1. La imagen muestra la Pirdmide de Documentacion, la Implantacion del Sistema de
Gestién de la Calidad que comienza por el 3er. Nivel.

Como lo representa la Piramide de Documentacion, la Implantacion del Sistema
de Gestion de la Calidad se comienza por el 3er. Nivel, la recoleccién de los planes,
instructivos y registros que proporcionan detalles técnicos sobre como hacer el
trabajo y se registran los resultados, estos representan la base fundamental de la
documentacion.

Posteriormente, se determino la informacién especificada sobre los
procedimientos de cada area de la Gerencia: ¢quién?, ¢qué?, ¢como?, ¢cuando?,
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¢cdénde? y ¢por qué? efectuar las actividades (2do. Nivel), esto con el fin de
generar los manuales de procedimientos de cada area.

Los procedimientos documentados del sistema de Gestion de la calidad deben
formar la documentacion bésica utilizada para la planificacion general y la gestion
de las actividades que tienen impacto sobre la calidad, también deben cubrir todos
los elementos aplicables de la norma del sistema de gestion de la calidad. Dichos
procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e interrelaciones
del personal que gerencia, efectla y verifica el trabajo que afecta a la calidad, como
se deben efectuar las diferentes actividades, la documentacion que se debe utilizar
y los controles que se deben aplicar.

Algunos de los principales objetivos que se persigue con la elaboracién de los
manuales de procedimientos son:*?

a) Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los requisitos de la
organizacion.

b) Entrenar y/o adiestrar a nuevos empleados.

c) Definir responsabilidades y autoridades.

d) Regulary estandarizar las actividades de la Empresa.

e) Facilitar la introducciéon de un mejor método dando datos completos del
meétodo actual.

f) Ayuda a establecer mejores programas de operaciones y de actividades.

g) Suministrar las bases documentales para las auditorias.

Ademas la direccion debe ejecutar el 1ler. Nivel; la elaboracion de la Politica de
Calidad y los Objetivos.

4.3.1. Estructura para el levantamiento de cada procedimiento e instructivo
de trabajo

Una estructura recomendada para el levantamiento de cada procedimiento e
instructivo de trabajo es la siguiente:

a) Procedimientos: que incluye el titulo y aprobacion del documento, asi como
el registro de revisiones efectuadas a este documento:

1. Objetivo

2. Alcance

3. Responsables

32[dem. Arenas Ani, sistema de gestion de la calidad segun 1SO-9000, “Implantacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad”, Febrero de 2005.
http://72.14.253.104/search?q=cache:noi9JpLxecMJ:www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/s
gcsin.htm+Sistema+de+Gesti%C3%B3n+de+la+Calidad.&hl=es&ct=cInk&cd=1&gl=mx&client=firefox-a
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4. Condiciones/Normativas

5. Descripcion de las Actividades

6. Flujograma

7. Documentos de Referencia

8. Registros

9. Glosario

10. Anexos (incluye formas y registros)

b) Instrucciones de Trabajo: en esta parte se incluye el titulo y aprobacion del

documento y el registro de revisiones efectuadas a este documento.*?

1. Objetivo: Debe describir de manera clara el "por qué" y el "qué" del
procedimiento o la instruccion de trabajo, centrandose en aquellos
aspectos que lo hace unico. Debe ser entendido y entendible por todos
los involucrados en el mismo, como por todos los que manejan el
documento.

2. Alcance. Indica tanto las areas como las situaciones donde el
procedimiento o la instruccion de trabajo debe ser usado, ademas de
hacer sus excepciones (es decir lo que excluye). Debe ser entendido y
entendible tanto por los involucrados en el mismo, como por todos los que
manejan el procedimiento o la instruccién de trabajo.

3. Responsables. Tiene que indicarse la(s) posicion(es), que tienen la
responsabilidad de ejecutar las actividades descritas en el documento y
los responsables por que se cumpla el mismo, se debera mencionar solo
cargos y nunca hacer referencia en forma personal.

4, Condiciones/Normativas. Debe describir las condiciones especificas para
el procedimiento o la instruccion de trabajo se pueda ejecutar. Aspectos
de seguridad: Muestra los riesgos, las medidas y los implementos de
seguridad que se deben considerar para la ejecucion del documento.
(materiales, herramientas y equipos).

5. Descripcion de las Actividades. Describe en forma detallada y en el orden
cronolégico las actividades que deben llevarse a cabo para el
aseguramiento de la calidad de los productos y/o servicios que se
esperan obtener.

6. Flujograma. Sefala de una manera ldgica, la secuencia como deben ser
ejecutados los pasos, la posicion que debe ejecutarlos y los registros que
deben elaborarse para el aseguramiento de la calidad, de los productos
ylo servicios que se esperan obtener con el procedimiento. Aplica sélo
para los procedimientos. Los iconos que se utilizan para la elaboracion
del flujograma se pueden apreciar en la Figura 4.2.

33 [dem. Arenas Ani, sistema de gestion de la calidad segin 1SO-9000, “Implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad”, Febrero de 2005.
http://72.14.253.104/search?q=cache:noi9JpLxecMJ:www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/s
gcsin.htm+Sistema+de+Gesti%C3%B3n+de+la+Calidad.&hl=es&ct=cInk&cd=1&gl=mx&client=firefox-a
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SIMBOLOGIA UTILIZADA ENLOS FLUJOGRAMAS

INDICANUMERODE LA

ACTIVIDAD QUE
COMTINUA EN OTRA
IMDICA EL INICIOY EL PAGIMNA
FIM DE LAS
ACTIVIDADES DEL
PROCEDIMIENT O, MO SE
EWMUMER.&

EXPOMNE L& DECISION

DE UN& ACTIVIDAD

DEL FROCEDIMIENTO,

SEENUMERA

DESCRIBE L&S
1 ACTIVIDADES DEL
PROCEDIMIENTO, SE
ACTIVIDADES ENUIWER &
IDENTIFIC & EL SERIAL
DE L& FORIVIA/
DOCUMENTO REGISTRODE L&

CALIDAD NO SE
ENUIMERL

INDICA QUEEL

DOCUVENTD SE DEBE

LRCHIVAR NOSE

ENUMER.: INDIC4 QUE EL

DOCUMENTO SE DEBE
E— LRCHIVAR, NOSE
ENUMERA

Figura 4.2 Esquema para la utilizacion de los flujogramas.

7. Documentacion de Referencia. Debe mencionar todos aquellos
documentos, normas, libros, articulos, etc. que se usaron para elaborar el
procedimiento o la instruccion de trabajo, y ademas los que deben usar
durante la ejecucion de los pasos. Esta referencia no solo debe indicar
tipo, serial, titulo, autor, edicién y pagina; sino que debe referirse a como
y donde ubicarla. En los casos de dificil acceso a la misma, y que sea
necesaria para la realizacién de algunos de los pasos descritos, debe
proveerse una copia de la misma como un anexo del procedimiento.

8. Registros: Lista los numeros y nombres de los formularios, reportes y
pantallas asociados al proceso que se utilizan para el monitoreo de las
actividades y para la revision y prueba necesarias para el asesoramiento
de la calidad.

9. Glosario: Refiere los términos y/o abreviaturas empleadas en el texto del
documento.

10.  Anexos: Refiere el conjunto de documentos asociados al proceso.

4.4 Compromiso de la Direccién

1. Definir Politica y Objetivos de Calidad
2. Dar a conocer los requisitos legales y reglamentarios del cliente

43



3. Asignar los recursos necesarios
4. Revisiones periddicas al SGC

4.4.1 Enfoque al Cliente

Identificar las necesidades y expectativas de los clientes o usuarios, planear la
medicion de la satisfaccion del cliente, que puede estar basada en: conformidad de
los requisitos, funcionamiento del producto y/o servicio, entregas de producto y/o
servicio y los costos.

4.4.2 Politica de Calidad

Plantear el compromiso de la direccion para el logro de los objetivos de calidad,
involucrar a la alta direccion en la conceptualizacion de la politica de calidad,
ofrecer servicios utiles en tiempo y forma a los clientes, asi como a los usuarios,
dentro del marco normativo del manual de servicios, con un enfoque de mejora
continua.

4.4.3 Planificacion

Se plantean objetivos de calidad, que deben ser congruentes con la politica de
calidad, medibles; asi como la planificacién del Sistema de Gestion de Calidad que
implica describir las actividades a realizar en el tiempo para lograr los objetivos
(cronograma).

4.4.4 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
La responsabilidad de la autoridad es crear una matriz de responsabilidades, un

representante de la direccion, asi como el principal responsable del SGC, ademas
de contacto con el exterior, con el enlace entre la direccidon y los procesos.
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CAPITULO 5

MANUAL DE PROCESOS DE SERVICIO PARA
GARANTIZAR UNA MEJOR ATENCION AL CLIENTE
DENTRO DE LA DISTRIBUIDORA VOLKSWAGEN DE

PACHUCA S.A.
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5.1 Qué propone el manual de procesos

El presente trabajo se centra en la atencion a los clientes al momento de hacer
contacto con el equipo de trabajo de la Distribuidora Volkswagen de Pachuca S.A.
para ofrecerle un servicio de calidad, ademas con ello se pretende implantar el
Sistema de Calidad 1SO 2000.

La finalidad del manual es que el cliente o usuario se sienta atendido
ampliamente para que el personal pueda resolver todas sus dudas o comentarios,
en el menor tiempo posible y sin informacidén basura; ademas de que reciba una
atencion personalizada donde se respeten los acuerdos telefonicos y verbales.

5.2 Mayor calidad de servicio a partir de los factores de éxito

Detras de los factores de éxito en cada organizacion no se ocultan expectativas
elevadas. Simplemente requieren el cumplimiento de los requisitos basicos de los
clientes, pero también el Concesionario plantea la importancia de realizar con
calidad cualquier servicio: todo el mundo quiere un trabajo de calidad. Por ello este
trabajo plantea nuevas estrategias para que la Distribuidora Volkswagen de
Pachuca S. A. pueda ofrecer al consumidor una atencién de calidad.

Es absolutamente esencial que, en cada contacto con el cliente y en cada
prestacion de servicio, se conceda la maxima prioridad a la calidad y la integridad
de todos los procesos y pasos de trabajo. Todos los pasos de trabajo que se
presentan y deben ejecutarse siempre en la misma secuencia en el marco de un
contacto de servicio (de cada orden):

La concertacion de citas

La preparacion de la cita

La recepcion del vehiculo / confeccion de la orden

La realizacion de la reparacion / el servicio

El control de calidad / la preparacion de la entrega del vehiculo
La entrega del vehiculo / pago

El seguimiento (informe telefénico)

@ropaoop

En la figura 5.1 se muestra de nuevo los procesos esenciales de servicio en su
orden logico.
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Preparacién V. Concertacién de Seguimiento Entrega del vehiculo/ ;
de la cita citas ;s pago

GESTION DE
LA CALIDAD
de la concesion

Ré‘cepcién del vehiculo/ Control de calidad
S T Realizacién de la reparacion/el servicio 'y Preparacion de la
confeceifn de I_a Qrden entrega delvehiculo .

[ Procesos internos Procesos ante el cliente

Figura 5.1 Esquema que representa un servicio de calidad

En el marco de la gestiobn de calidad de su concesionario debe verificarse
permanentemente la observacién correcta de los procesos basicos. Y es que
debido a la rutina es facil que se produzcan negligencias. Estas originan errores, y
desde la perspectiva de los clientes, el trabajador no cumplira ni tan siquiera los
requisitos basicos. En consecuencia si se detectan puntos débiles o problemas,
deben analizarse de inmediato las causas, para disefiarse y adaptarse las medidas
necesarias para su eliminacion.

Por ello el manual de procesos esenciales plantea distintos procesos parciales
en pasos de trabajo, para proceder con los nuevos puntos de rendimiento
principales. Estos, son los factores de éxito que garantizan una calidad basica
fiable. Sélo asi se podra alcanzar la meta hacia la que se dirige la Distribuidora
Volkswagen de Pachuca, ya que el objetivo es mantener siempre satisfecho al
cliente.

En la Tabla 1 se muestra el manual propuesto para garantizar un mejor proceso

de servicio hacia el cliente, mismo que deben conocer y manejar a profundidad los
trabajadores de la distribuidora.
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— Proceso basico  Estdndar [exirocto/sjemplos)

Concertacién de citas éhmr-lﬂmlu.ﬁﬂur
éiﬂtﬁr-nﬁm:
»La fecha y lo modalidod de recepcisn
E'EI vehiculo de sustitucion
{* 5u asesor de servicio personol come inferloculor
-hiorm:ndn sobre precios
'+ Plazo provisional de recogide

11575

Preparacién de la cita  Comprobar la disponibilidad de lodos los
‘capocidades: i
{* Facha de recepcicn i
- Fiezas de recambis
'« Tiempo de toller
* Especiglistas/herramienios especiales
= Vehiculo de sustitucidn

Recepcién del vehiculo Cumplic los acverdos para la recepcion del
;'I‘HI:I‘II: H
» Cumplimiento del plazo 10
i» Prasencia del asescr de servicio personal desig- .:'IM'I
' nado durante lo concertacién de lo cite
i= vehiculs de sust. @std dispenible y en perects
eslodo i
éhdmlrhmﬁhml'mmh
‘orden los acwverdes alcanrados y confirmarios |
‘mediante la firma del diente

5151"!

‘Ruspatar todos lon acuerdos:

|+ Ejecucisn de todos los trobojos consignadas en
la orden

- Cumplimients del ploze

i» Complimisnte del prasvpuasic y del Emdle de

| oDste

Reparacidn

éﬁﬁmﬂnhhlﬁuﬂhl‘ﬂﬂuﬁ la arden

‘Control de calidad

' Cumplimionte de todes los acverdos aleanzs- | 15/9
‘doz durante la entrego del vehiculo: 1519
+ El wehiculo v la factura estardn listos o tiempo |11
'+ Reservar el fiempo suficiente paro o entrega,

| induida una expbcacin cwalificada de ba facur

;Em“ﬂm

7-8
" Ejecucian de todos los trobajos consignados en
i laorden 10
i+ Cumplimiento del presupuesta y de la forma de

‘Valornciéa globel |

Pregunta de valoracién AIC

Infermacidn sobre los precics en
todo momenio

Evitar fiempos de espero duranie
recepeion

Respets finkle da los plazes
Tiempa suficiente para atender o
cliente

Reporocitn de averias fiable
Recogida del vehicule agil
Explicacidn de la foclura v de los
trobojos efectuados

Informacidon previa ¥ cumplimien
die los costes de lo reporacién
Fiabilidad en &l cumplimients de
plozo:

Ejecucién de lo orden o
pleno satisfoccién

Recomendocion del
establecimianta

Tabla 1. El manual desglosa las actividades a realizar por los empleados.
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Dentro de las propuestas para el manual se incluyen otras caracteristicas que
deben ser tomadas en cuenta para un mejor desarrollo de la distribuidora, mismas
gue se ha comprobado son efectivas, puesto que han sido aplicadas en otras
empresas, donde los resultados se reflejaron de manera inmediata:

1.

Escuchar y anotar: Escuchar atentamente al cliente al teléfono, informarle y
anotar integramente todos los deseos, problemas y acuerdos, atender con
rapidez las llamadas telefonicas, escuchar al cliente con atencién asi como
recabar y anotar los datos mas importantes del cliente y del vehiculo (por
ejemplo: la direccién, matricula, entre otros).

Recabar y anotar los deseos, encargos del cliente segun la guia de
conversacion y la indicacion del planificador de visitas.

Presentar al cliente las ofertas y acordarlas de forma definitiva: se tiene que
contemplar la fecha y modalidad de la recepcion, el andlisis de los vehiculos
de sustitucion y la informacion sobre precios.

Introducir de forma estructurada en el planificador de visitas apropiado (en la
hoja de formulario o en tratamiento electrénico de datos, si es posible abrir
directamente la orden) todos los datos, los deseos y los encargos.

Informar al cliente sobre los documentos y utensilios que debe traer (permiso
de conducir, documentacion del vehiculo, manual de servicio, llave de las
llantas, codigo de la radio).

Para que los puntos mencionados den resultados factibles es necesario evitar:

1.

2.

Realizar varias tareas en paralelo como: estar hablando simultAaneamente
con otro cliente o empleado, estar distraido y no prestar atencion al cliente,
asi como tomar notas en cualquier sitio como protector del escritorio u hojas
sueltas.

Atender a los clientes habituales "entremedias” (sin hora fija), ademas de
mantener la conversacion prescindiendo de la guia, el plan de visitas y el no
anotar los datos que necesita para la preparacion de la orden.

En las tablas 2 y 3 se observa el diagrama propuesto para la concertacion de
citas y las estrategias que debe realizar el personal de la distribuidora para que el
cliente se sienta satisfecho.
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Expectotivas del <l

Estandares

@. Requisites basicos para una concertacién de visitas éptima

: + Empleo de un nimero suficiente de empleados apropiados y cualificados 0 Central telefdnical

: (conocimientos de informdtica, los procesos bdsicos. habilidades comunicativas) contestador

: + Preparacién organizativa de la concertacién de citas: © Planificador de visltas

* por quidn:

- empleados del mostrador de informacién/central telefénica, ase- © Dotar al empleado que
sores de servicio, asesores de servicio telefdnicos, central exierna athende de:

de servicio telefinico - PASS
- asegurar la disponibilidad relefdnica a todas horas, teniendo en = paaguites de ofersa y de
cuenta las particularidades regionales, mediante: atencién de la precias MPF
central telefdnica, Internet, contestador de lamadas o desvio al - VALIENS o of stcrema de
servicho de emergencias propio o federal venta individual utiliza.
= bos formularios o los programas informiticos disponibles do por ustesd
Recomendable

* Owrganlgrama)
Duescripein de la funclén
1- No hacer esperar al cliente al teléfona
: * Descolgar tras un méiximo de tres 1onos # Instalackin telefénica
i+ Evitar la sobrecanga de la instalacion telefénica Intcrna

© » Evitarlas colas de espera largas
i+ Comunicacion inmediata con el intedocutor adecuado

¢ Saludo al cliente
* Recabar el nombre del cliente (clientes nuevos)
i+ Acto seguido, dirigirse al cliente por su nombre

1 Escuchar al cliente con atencién

¢ o Diios del efie.:

i Diatos del wehic:

-¢ Recabar y anotar los datos méas importantes

- clientes habituales: consuliar los duins del cliente en ol ordenador,  » VAUDIS
exponérselos al cliente y preguntarle si son correctos (tel,, direccidn)

= clbentes misevos; registrar los datos

- cligntes habituales: consultar los datos del vehiculo en el ordena-  # FISS/PROFI
dov, expondraelos al cliente, preguntarie si son correctos ycudl es el ® HOLZ
extado actual fcomprobar y anotar, § procede, la matrfcula, el ipo  ® SAGA

de vehiculo gasolinaididsel, el permiso, la fecha de la ITV)

- gligntes muggvos: recabar los datos del vehiculo s no lo ha hecho

relefémicamente; informar al cliente sobre toda la documentacidn
quie debe traer al dejar su vehiculo

| —en todos log casos: preguntar por ol kilometraje y por la fecha del

diltirne senvicio realizado fen caso de que no conste en el ordenador)
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Expeclativas del clte.

Estandares

-ngfgr'mi.hh;i'éh._ exacta de las necesidades

| Recabar y anotar los deseos/encargos del cliente segin la Guia de
: conversacién/indicacién del Planificador de visitas

Recabar y establecer los deseos/ problemas del vehiculo, p. . servicio anual @ Guia cony. teléf. 12/93
Preguntar si son necesarios otros trabajos adicionales © Planificador de visitas
Plantear preguntas clave para delimitar el problema (jeudndo y con gué frecuencia

aparece el problema: siempre o esporddicamente, bajo qué condiciones .3

Méxima delimitacidn posible del problema por el empleado que atiende, si procede

pasar la llamada al asesor de servicio. A continuacién, intreducir wodas los datos en

el Planificador de visitas

Si es preciso, consensuar el procedimiento a seguir con el asesor de sepvicio (p. ¢,

recomride de prueba en fric) o conversacion directa entre el asesor de servicla v el

cliente

Para ellg, registrar los siguientes datos en la plantilla Infermacitn adicional: nombre © Plantilla Informacitn
y teléfono del cliente, ddnde y hasta cudndo estd localizable, matricula, deseo/pro- | adicional 12/83
blema del cliente, quién debe volver a llamar

Lo ideal es abrir la orden directamente durante la conversacién teléfonica al concer- ¢ VAUDIS

tar la visita y anotar el nimero de orden en el Planificador de visitas

 Exposicién de posibles soluciones

. Presentar al cliente las ofertas y acordarlas de forma definitiva

= Tipo de recepcidn: | - ofrecer recepcién nocturna, SAM, recepcion mévil, servicio de & Gula conw, teléf. 12/89

aeropuerto y especificar en el Planificador de visitas la modalidad & Planificador de visitas

| escogida por el cliente

= Fecha de recep.: l = ofrecer al cliente la posibilidad de escoger entre las fechas libres y

| acordaruna fecha con asesor de servicio asignado por su nombre
| - planificar activamente los tiempos de recepcién, previendo al
menos 15 minutos para la recepcién, y aprox. 30 minutos para el
diagnéstico previo en caso de problemas (en caso de reparaciin
repetida, diagndstico especial y concertacién de fechas con prio-
ridad)

* Plazo de recogida: | - establecerlo provisionalmente y notificdrselo al cliente
*Vehiculo de sustit.: | - ofrecer con entusiasmo, acordar y tomar nota # PC Euromobil

Es imprescindible una flota de vehiculos de sustitucidn suficien-
te para el tamafio del establecimiento: 1 vehiculo de sust. por
cada 10 6rdenes de cliente. Si ya ha asignado todos sus vehiculos
de sust., utilice la oferta Euromobil u ofrezca al cliente otra solu-
cién de mavilidad.

i+ Interlocutor: - Acordar la presencia del asesor de serviclo personal deseado

Llegar a acuerdos claros y asumibles

. Introducir de forma estructurada en el Planificador de visitas apropia-
i do los datos, los deseos/encargos, los acuerdos con el cliente (plantilla
: impresa o programa informatico) y garantizar su cumplimiento apli-

: cando les siguientes principios/pasos de trabajo

No asignar fechas sin consultar el Planificador de visitas © Planlficador de visitas
Cumplimientar por completo el Planificador de visitas (también para clientes habi- # Guia conv. teléf. 12/89
tuales, esto es: llarnar los datos en el ordenador. preguntar al cliente si siguen siendo

vilidos y. en casi afirmativo, confirmarlos en el Planificador con un o.k.)

Planificar las érdenes internas como una orden de cliente normal

Compensar capacidades importantes, p. ej. disponibilidad de recambios, vehfculos # ETKA

de sust., personal, especialistas, servicios externos, ya al concertar las fechas (la

condicién/base de planificacidn) es el plan de organizacién actual para el dmbito de

servicio)

Tablas 2 y 3. Requisitos basicos para una concertacion de visitas 6ptimas.

Medios auxiliares
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5.3 Preparacion exhaustiva

Prepararse para la llegada del cliente y planificar al detalle tanto la orden como
todas las capacidades (recambios, vehiculo de sustitucién, herramientas, personal,
entre otros detalles)

El asesor de servicio responsable debe completar la orden de reparacién ya
existente a abierta en este punto:

* Recabar los datos necesarios 0 no se informa al taller (sobre el vehiculo.'
Ultima factura, accion de campo)
» Asignar las instrucciones de trabajo para el servicio.

Informar a todos los colegas implicados (servicio de piezas, taller) y cumplir
todos los pactos, asi como comprobar la disponibilidad de todas las capacidades:

Fecha de recepcion

Piezas de recambio

Fecha de taller

Especialistas / herramientas especiales
Vehiculo de sustitucion

Preparar toda la documentacion (contrato, papeles, llaves del vehiculo sustituto,
instrucciones de montaje); ademas de informar al cliente en caso de que surja a
cualquier contratiempo recambios no disponibles o vehiculo de sustitucion no
disponible.

Es necesario evitar que no se consigne en la orden la informacion recabada
durante la concertacion de la visita, que no se realicé el pedido o la reserva de las
piezas de recambio al vehiculo sustituto esta y que no se prepara la orden con la
suficiente anticipacion (la tarde anterior).

Las Tabla 4 ejemplifica el trabajo que se debe llevar a cabo para realizar una

mejor planeacion y que la cita o explicacion con el cliente genere resultados
positivos y el interés hacia el producto.
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 Planificaeibn dé ia

¢ Informar a todos los colegas implicados (Servicio de recambios y ta-
: ller) al menos 2 dias antes de la prestacién del servicio y comprobar

el cumplimiento de todas las promesas asi como la disponibilidad de
: todas las capacidades:

Expectativas del clte.

Esténdares

argen de fiempo sufciente

« Recambios: |=Transmitir al servicio de recambios una copia del planificador

de fechas o de la orden ya creada
- Informar al servicio de recambios sobre todos los datos del
vehiculo necesarios
~Comprobar la presencia de los recambios, si procede pedirlos y
| reservarlos para la orden del cliente (incl. accién de campo)

* Fecha de ratler: = Informar al jefe de taller para reservar el lugar de trabajo y el

| persanal, si es posible mediante sistema informdtico en red

= Planificar la asignacién de servicios externos y cerrar acuerdos

| por escrito con subcontratistas/ proveedores cualificados/ audi-
tados o certificados

* Fecha de recep.: |- Prever un plazo suficiente/ “comprometer” al asesor de

| servicio personal

* Viehiculo de susr. |- Poner a disposicién del cliente el coche de sustitucidn prometi-

: | do (limpio, con el depdsito lleno y perteneciente a la clase de
vehiculo acordada)

» Espectalisias: - Planificar/reservar en funcién de la cualificacién necesaria

: (e).: mecdnico con conocimientos especializados de electricidad)

* Herr. especiales: - Comprobar si deben utilizarse en funcién del volumen y el pro-

| ceso de reparacion previsto

. Confirmacién automadtica de todas las partes responsables al
i asesor de servicio

: = Informacién sobre el estado satisfactorio o insatisfactorio de todos los

: preparativos

Preparacién de todos los documentos y utensilios (necesarios
. adicionalmente para ejecutar la orden)
+ Contrato de alquiler para el coche sustitutivo
: + Documentacidn, laves/coche sustitutivo para SAM
* Instrucciones de montaje, etc.

 Evitar dar una impresién ociosa en la fecha de recepcién

" Informar al cliente si surge cualquier contratiempo
!« Concertacién de una nueva fecha con prioridad
i« Llamar al cliente si resulta imposible cumplir cualgquiera de las promesas (aunque
T S€a Una)
(Ej.: en lugar de un Passat stlo se dispone de un Polo como coche sustitutivo)

@ Nota adjunta
& Autopart/SAP
@ EGS

@ ETKA

@ Planificador de fechas

@ Lista de proveedores de
serviclos externos (solu-
cldn operativa)

seguin MOS Volumen 24,

capitulo 4.1-1

@ Reserva del vehicula de
sust. (en el Flanificador

de fechas o en ¢l sistema
de disposiclén manual o

electrinlco existente)
@ Planes de formacién y
perfeccionamiento

@ Guia conv. telefénica
12/89

Tabla 4. Explica la planificacion que se tiene que llevar a cabo.
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5.4 Larecepcion del vehiculo

La recepcién del vehiculo comprende las etapas de: consignar tras la
inspeccion, prometer un servicio correcto e informar.

5.4.1 Consignar tras lainspeccion

Inspecciones sistemética y exhaustivamente el vehiculo en el momento de su
recepcion y consignar todos los deseos del cliente, las averias y los acuerdos.

VV VVYYVY

YVVV VYV V¥V

Consignar tras la inspeccion.

Llamarla orden preparada.

Complementar el formulario de inspeccién en compafia del cliente (datos del
cliente o del vehiculo).

Colocacion de los revestimientos protectores.

Recepcion del vehiculo: inspeccionar vehiculo en compafiia del cliente
(preferentemente sobre la plataforma elevadora con inspeccion del vehiculo
utilizando los instrumentos de verificacion disponibles).

Recorrido de prueba en compafia del cliente, en caso de que la averia
expuesta por éste sélo se manifieste durante la conduccion.

Recabar y consignar en la orden, por escrito, uno a uno e inequivocamente,
todos los deseos del cliente, las averias y los acuerdos.

Consignar los productos facilitados por el cliente (aportados por el cliente).
Ofrecer siempre informacion sobre los precios.

Verificar la integridad de los documentos y utensilios (cédigo de la radio,
llave de las llantas, cuaderno de servicio, permiso de conducir 0
documentacion del vehiculo).

Para que todos estos procedimientos obtengan el resultado esperado es
necesario evitar que:

>

VV VY

El cliente Unicamente entregue la llave y firme la orden o se prescinda del
diagnostico del vehiculo, asi como el traslado sin diagnostico al taller

Se recabe informacion sobre la accesibilidad del cliente al limite de coste.

La falta de elementos para trabajar en el vehiculo por ejemplo el cédigo de la
radio, falta de acceso al maletero o rueda de repuesto.

Que no se consignen por escrito los deseos del cliente.

Anotaciones aparte durante la inspeccion del vehiculo sin incorporarlas a la
orden.

5.4.2 Prometer un servicio correcto

Una de las estrategias para realizar exitosamente la venta de los productos de
la Distribuidora Volkswagen es prometer personalmente al cliente la ejecucion
correcta de los acuerdos que se han alcanzado con él.

Los acuerdos alcanzados, para el momento de la recepcion del vehiculo
contemplar:
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> Presencia del asesor de servicio y personal designado durante la
concertacion de la visita.

» Cumplimiento del plazo.

» El vehiculo sustituto esta disponible y en perfecto estado.

El asesor de servicio debe recopilar, los acuerdos alcanzados durante la
recepcion del vehiculo y confirmarlos mediante la firma del cliente en la orden:

Volumen del servicio o de la reparacion

Modalidad y plazo de recogida

Precio (para reparaciones estandar / servicio anual)
Limite de coste para la ampliacion de la orden
Modalidad de pago

Accesibilidad

VVVVVYY

Es necesario evitar que no se respeten los acuerdos alcanzados para el
momento de la recepcion del vehiculo, que el cliente tenga que esperar durante la
recepcion, que el asesor de servicio esté ausente o no tenga tiempo, que el
vehiculo de sustitucidn no esté disponible en la clase de vehiculo pactada o tiene el
depdsito vacio o esta sucio, que no quede clara la accesibilidad del cliente y que no
se haya establecido el procedimiento lento para la ampliacién de la orden.

5.4.3 Informar

Informar acerca de sus tareas a todos los colegas implicados en recabar datos
por medio de una orden (todos los empleados de contacto con el cliente, asesores
de servicio, servicio de piezas, taller).

Disposicién de la orden hacia el taller, la transmision y disposicion inmediata de
la orden de reparacion completa y clara a todos los colegas implicados (servicio de
piezas y taller, utilizando el panel de disposicion) Todos los empleados afectados,
personal implicados en la orden de reparacion, de contacto con el cliente, asesores
de servicio, taller y servicio de piezas, estan informados Se conozcan los alcances
de la reparacion y los acuerdos alcanzados con el cliente (formulacion inequivoca
de los acuerdos).

Es necesario evitar que los empleados de contacto con el cliente, del servicio de
piezas y del taller rara vez o nunca hablan unos con otros o que nadie conozca lo
qué hay que hacer, los departamentos de servicio (servicio de recambios, taller) no
avisen al asesor de servicio cuando resulte imposible cumplir el plazo o que el
asesor de servicio apile las érdenes y no siga trabajando con ellas y el panel de
disposicion se utilice en una medida insuficiente o no se utilice en absoluto.

Las Tabla 5 y 6 establecen los métodos adecuados para que la atencion que
reciba el cliente sea la adecuada.
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Recibimiento amistoso y personal/atencién absoluta

Requisitos bdsicos para una recepcién del vehiculo épfima
: * Los horarios de apertura serdn siempre susceptibles de revisidn y se diseiarén en # Panel horarios de aperiura
: funcidn de los clientes {esto significa: adaptacién a los condicionantes regionales, los
sdbados 4 hotas como minimo)
+ « Garantizar un nimero suficiente de plazas de estacionamiento @ Informacitn solire el slstema
: . : . P ; . - de estacionamientof indica-
: + Sistema de estacionamiento y de indicacitn del camine con plazas de estacionamiento it del caming enIn carpecs
i pam los clientes claramente identificadas de Disefio Corporativede
: « Orden y limpieza en las instalaciones exteriores del establecimiento y en ¢l Interlor de éste  Volkswagen

: v Los carteles necesarios fcondiciones de reparacion, garantia de vehiculo de sust., AGBs)  © Carteles: condiclones de

serdn perfectamente visibles y estardn actualizados reparaciin, garantla de vehi-
culo de sust., AGEs segiin
: . ) MOS capitulo 8.1.6
¢+ Saludo inmediato al cliente por su nombre, p. ¢j. mediante un panel de salutacién & Panel desalutacién

¢ electrbnico o digital (en caso de reparacidn repetitiva, salutacitn y atencidn prioritaria)
: = Minimizacién del dempo de espera (mdximo 5 minutos)

¢ » Numero suficiente de asesores de servicio

i » Laconversacién que se esté desarrollando entre el cliente y el asesor de servicio

i tene prioridad, no debe interrumpirse con llamadas telefdnicas ni consultas

iCumpiimianio ;de todos los acuerdos telefénicos

Cumplir durante la recepcién del vehicule los acuerdos alcanzodos al
: concertarse la cita

« Cumplir la fecha de recepeidon planificada # Formularios de orden
¢« Prever el tiempo suficlente (asesor de servicio v, si procede, téenico) [segiin sisiema)
¢ * Recibimiento por parte del asesor de serviclo personal (designado durante la concertacién

de la cita)

Cumplimiento de la modalidad de recepcinn (servicio de chéfer, entrega de llaves con

bolsa de orden, recepcidn mdvil, recepcitn de servicio electrénica)

Conservaclén de la movilidad en la modalidad pactada y sin tiempo de espera (vehfculs  ® PC Euromaobil
de sust. en perfecio estado)

beterminncién 'e:_‘mttﬁ'de los problemas y presentacién de propuestas de solucién

. Consignar tras la inspescién
i + Llamar la orden preparada " & vAUDIS
- siprocede, actualizar los datos del cliente y del vehiculo/en caso de clientes
nueves, consignar el tipo de vehiculo
i » Cumplimentar junto con el cliente el formulario de inspeccidn (datos del clientef

del vehiculo)
* Recepci6n dialogada del vehicule: inspeccionar el vehiculo en compania del cliente & ELSA
(preferentemente recepeidn directa sobre la plataforma elevadora) # Plataforma elevadora
- Inspeccion visual ¥ anotacion en la orden de las deficiencias adicionales @ Aparatos de verifcacion
detectadas segdn MOS
- repasar en presencia del cliente las preguntas anotadas en la lista de verificacién, # Listade verificacién
si g5 preciso ofrecer la ejecucion de los trabajos ¥ consignarlos en la orden recepcidn dialogada

: Recorrido de prueba en compafiia del cliente {si el problama denun-

| ciado por el cliente sélo e manifiesta durante la conduccitn)

i » Colocacion de los revestimientos proteciores en presencia del cliente (en cuanto €l # Muesira de plan de pro-

i empleado de servicio al cliente se siente en el vehiculo) cedimiento recorrido de

prueba 12/99

* Diagnostico exhaustivo para concretar el problematorden durante la localizacién ¢ Revestimientos protec-
de aver{as tores

i » Encasos problemdticos, recurrir a un téenicofespecialista para que esté presente @ Sl es preciso, 1écnico de

i enelrecorrido de prueba serviclo



Estdandares

Recabar y consignar por escrito y claramente en la orden todos los
: deseos del cliente, las averias y los acverdos

Consignar los problemas técnicos usande las palabras del cliente, wansmitir al
mecédnico una orden clara

Completar todos los punios detectados durante la inspeccidn visual del
vehiculo (p. ej. arafiazos en la pintura, dafios en los cristales)

Anotar en la orden la decisién del cliente (reparar o no reparar)

Consignar los productos facilitados (aportados por el cliente)

{p. &j. neumadticos)

':?runs_pqre'nc'iuz en los precios

Proporcionar siempre informacién sobre los precies
i * Laestimacion vinculante de los costes debe hacerse siempre después del

diagnéstico exhaustive del vehiculo

i * Informacin lo més exacta posible sobre el volumen del servicio o, si se solicita,

informacién sobre el precio

Acuerdos completos

El asesor de servicio debe consignar los acuerdos alcanzados con el
! cliente y confirmarlos mediante la firma del cliente en la orden

Volumen del servicio/reparacién

Maodalidad y fecha de recogida

Precio (para reparaciones estdndar y servicio anual)

Ofrecer la posibilidad de escoger entre las distintas madalidades de pago

Limite de coste para la ampliacion automatica de la orden

Accesibilidad del cliente (ntimero de teléfono, horas de llamada descartadas)
Comprobar la posibilidad de cumplir el plazo de recogida pactado al concertar la
visita y acordarlo en firme: si procede, confirmar o actualizar el plazo de recogida
pactado al concertar la cita

Entrega del duplicado/copia de la orden

© Comprobar la integridad de los documentos y utensilios
* Cuaderno o plan de servicio, cadigo de la radio, llaves del vehiculo/llantas, docu-

mentacién del vehiculo (comprobar en presencia del eliente que no. falta nada y
por lo tanto puede empezarse la reparacion como estaba previsto)

* Entrega del vehiculo sustitutive
: * Acompafar al cliente hasta el vehiculo o mostrarle su ubicacién y explicarle sus

eventuales particularidades (cambio automdtico, ete. ...)

Cursar con rapidez

Disposicién de la orden al taller
¢ * Transmision y disposicién inmediatas de la orden de reparacién fntegra y clara a

todos los colegas implicados {servicio de recambios y taller, utilizando el panel de
disposicitn)

Una orden elaborada con claridad debe informar al meciinico sobre lo que debe
hacerse; de ella debe derivarse una guia de procedimiento

Se conocen el cliente, el alcance de la reparacion y los acuerdos alcanzados con el
cliente

Tabla 5 y 6. Atencién personalizada hacia los clientes.

Todos los empleados afectados (Implicados en la orden de reparacién) de contacto
con los clientes, asesores de servicio, taller y servicio de recambios estdn informados

Medios auxiliares

@ Orden de reparacidn

® PASS
% MPF Paquetes de oferta y
de precios

@ Orden de reparacién
@ Plantilla Informacién
adicional

@ Lista de verificacion
documentos/utensilios

@ Panel de disposicidn
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5.5 Realizacion de la reparacién o el servicio

Este proceso comprende la etapa de ejecutar la orden integramente y con
precision, la cual busca todas las posiciones de la orden paso a paso, integramente
y observando estrictamente las instrucciones de trabajo o posicion de trabajo
vigente (perteneciente al vehiculo).

El objetivo es llevar a cabo todos los trabajos de forma exacta y meticulosa,
utilizando las herramientas, instrumentos de medicién apropiadas (siguiendo la
prescripcidon de la documentacion técnica: el manual de reparacion, MST, la
inspeccion y mantenimiento y la guia detallada de mantenimiento).

Asi como la utilizacion de instrumentos de verificacion y medicion y
herramientas, técnicamente impecables y calibrados, asi como la utilizacion de
documentacion actualizada, completa y accesible para todos los empleados del
taller, quienes tienen que cumplir con las siguientes caracteristicas:

Respetar todos los acuerdos.

Realizacion de todos los trabajos consignados en la orden.

Cumplimiento del plazo.

Cumplimiento del presupuesto y del limite de coste informar al cliente en
cesa de ampliacion de la orden.

Consignar en la orden los trabajos adicionales.

Marcar las posiciones de trabajo terminadas y hacer las firmar por el
mecanico.

> Entrega del vehiculo y la orden al responsable de calidad.

VV VVVYY

Es necesario evitar que no se hayan realizado las disposiciones para las
ordenes (panel de disposicion confuso o no utilizado) o que el mecanico no
disponga de una orden o las instrucciones de trabajo claras y completas, o que no
sepa exactamente qué es lo que debe hacerse.

Los trabajos de servicio y reparacion no se pueden realizar "de memoria" es decir
sin utilizar los formularios de inspeccion de servicio, la guia de reparacién, las
instrucciones de montaje; no se debe marcar como terminadas todas las posiciones
de trabajo sin verificacion o utilizar formularios de inspecciéon de servicio y hojas
informativas técnicas desfasados o que no pertenecen al vehiculo. (Tabla 7).
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Expeciativas del clte. | Estdndares

:Acuerd_o oportuno en caso de desviacién de la orden

5i procede, ejecutar la ampliacién de la orden
: * Determinar qué trabajos adicionales son necesarios y a continuacién proceder de la

siguiente manera:

- Consulta del mecinico con el asesor de servicio & Orden de reparacién

= Comprobacion de las capacidades por parte del asesor de servicio & Autopart/SAP
(disponibilidad de piezas, capacidad del taller, especialistas/herramientas @ ETKA

especiales, vehiculo de sustitucitn)
- Comprobar el cumplimiento del plazo de recogida, determinar los costes adicio-
nales y las desviaciones con respecto a los acuerdos alcanzados con el cliente

Tras la consulta, ejecucién de la prestacién completa

: » Consulta del asesor de servicio con el cliente para autorizar la ampliacion de la @ Impreso/sello 12/99
¢ orden (incl. oferta al cliente de conservar las piezas reemplazadas) @ Orden de reparacién
* Autorizacitn al mecdnico para la ampliacion de la orden @ Guin conv. teléf, 12/99

: Ampliacién de la orden
Se registran idmbién todas las averias no indicadas en la orden

i = Anotacién en la orden si el cliente no desea la ampliacion de la orden
prestar especial atencidn a las averfas que afectan a la seguridad
i - eninterés propio consignarlo todo y reflejarlo en la factura
: + El mecdnico anota en la orden los trabajos adicionales realizados @ Orden de reparacién
: » Elmecanico anota/describe en la nota todos los trabajos efectuados y los
indicativos del fabricante (importante para el control de la garantia)

Cumplimiento de todos los acuerdos o informacién oportuna

" Cumplimiento de todos los acuerdos

¢ = Ejecucitn de todos los trabajos especificados en la orden

¢ » Cumplimiento del plazo @ Orden de reparacion
* Cumplimiento del presupuesto o del limite de costes

: ¢ Informar al asesor de servicio: en caso de que sea imposible cumplir alguno de

¢ los acuerdos

Informar al cliente: por parte del asesor de servicio en caso de que sea @ Guia conv. teléf, 12/99
imposible cumplir alguno de los acuerdos

: = p.ej. plazo o coste

: * Siprocede, acordar el nuevo plazo de entrega, los nuevos costes, etc.

Marcar la posicién de trabajo terminada y firma del mecdnico

Entrega del vehiculo y la orden al responsable de la calided

Tabla 7. La grafica muestra una de las alternativas si el procedimiento no se lleva a cabo como lo
indica el manual.

5.6 El control de calidad o la preparacién de la entrega del vehiculo

Lo primero que se lleva a cabo es la comprobacion detallada y exhaustiva de la
calidad de los trabajos efectuados, ademas se realiza un control de calidad
oportuno (tan precoz que sea posible subsanar cualquier deficiencia antes de la
llegada del cliente):
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> Aceptacion, en la instalacién con comprobacién del cumplimiento integro de
la orden.

> Recorrido de prueba suficiente asi como la preparacién de la entrega del
vehiculo:

» Control de la limpieza.

» Estacionar el vehiculo y anotar su ubicacién.

> Firma del asesor de servicio y comprobacién de la orden (compensaciéon de
mano de obra y material) y preparacion de la facturacion: Anotacién de las
deficiencias detectadas pero no subsanadas.

> Elaboracion de la factura y preparacion del paquete de servicio: Plan de

servicio sellado, material publicitario, garantia del vehiculo de sustitucion, al
liberar el vehiculo y la factura para el cliente.

Es necesario evitar que:

El Control final se firme "a Ciegas"

Que el recorrido de pruebas no se ha realizado o sea insuficiente
El vehiculo esta suelto

No se consignan los trabajos ejecutados adicionalmente

No se consignan las averias detectadas pero no subsanadas

El paquete de servicio falta 0 no esta completamente preparado
La compensacion unidades de tiempo / material es incorrecta

YVVVVYVYYVYYVY

Los empleados de la Distribuidora Volkswagen deben de tomar en cuenta otras
caracteristicas como las que muestra las Tablas 8 y 9.
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Expectotivas del clie. Estandares

Requisites bésicos para el control de calidad

i = Descripcién del puesto y la funcién de los empleados con actividades de

control y poder directiva
i« Aplicacién de las directrices del fabricante para el control de calidad: # Programas de verific.
:  programas de verificacion 01/02/03, “Guia detallada de mantenimiento” asf Concrecitn/ medidas
como instrucciones de trabajo vigente segiin la DIN, 150
= Evaluacién periédica (mensual) de los controles de calidad y, si es preciso, @ Instrucciones de trabajo

determinacidn, concertacién e implementacién de medidas

Control de calidad precoz

i = Control de calidad de las reparaciones adjudicadas a terceros y documentacién por @ Lista “Evaluacién de las

escrito en la suborden prestaclones externas™,

i s Aceptacitn en la instalacién: a realizar por el responsable de la calidad inmediata-  MSO Volumen 24,

mente después de concluir la reparacién Capitulo 4.1-3

= Verificacién de la ejecucitn integra y satisfactoria de los trabajos especificados en @ Plataforma elevadora
la orden con ayuda de la orden de reparaci6n y de las instrucciones de trabajo: ~ © Orden de reparacitin e
aceptacion sobre la plataforma elevadora en el taller, si la reparacién/los trabajos  instrucciones de trabajo
de mantenimiento se han efectuado desde abajo

i = Recorrido de prueba suficiente segiin indicacién del jefe/asesor de servicio @ Guia “Recorrido de
! - segtinlas instrucciones de trabajo “Recorrido de prueba Audi* y en VW prusba Audi” /" Guia
seglin la "Guia detallada de mantenimiento” detallada de
- para los trabajos de servicie, recorrido de prueba segiin las prescripciones mantenimiento VW™
mencionadas

- para reparaciones o localizacién de averias condicionadas por el desgaste, disefiar
el recorrido en funci6n del problema (esto es, p. €. en una autopista si la averia
stlo se manifestaba a velocidades elevadas) y comprobar el éxito de la reparacidn
y el cumplimiento de todos los deseos del cliente

! = Consignar en la orden/factura el kilometraje tras el recorrido de prueba
: * Encaso de haberse detectade averfas

- efectuar los trabajos de reparacién necesarios

- informar al cliente en caso de ampliacidén del plazo/desviacién del coste

- en caso de reparacion repetitiva sin éxito, informar al jefe de servicio y anotaren  # Guia de conversacién
las actas del vehiculo elefnica 12/99

A

* Preparacién de la entrega del vehiculo al cliente

» Conservar las piezas reemplazadas por si el cliente pregunta al respecto

= Comprobar que el adhesive de servicio estd presente y contiene los datos @ Adhesivos/colgantes;
correctos (kilometraje), comprobar la tarjeta del aceite servicio, antdcongelante,
acelte
* Es recomendable colgar del retrovisor la tarjeta correspondiente (garantia de @ Colgante en el
calidad ante el cliente por parte del mecénico) retrovisor
* Control de la limpieza

- limpieza completa del vehiculo, tanto interior como (tras consultar con el
cliente) exterior, recomendable en caso de 6rdenes importantes por valor
superior a 1.000 marcos
- comprobar que no han quedado residuos en el vehiculo y que se han
retirado por completo las liminas protectoras
Estacionar el vehiculo del cliente en la plaza correspondiente marcha atrds (de
forma que quede arientado en el sentido de la marcha)
Afiadir la ubicacién e informacién adicional para el cliente en la orden yen la @ Orden de reparaciény
bolsa de las llaves bolsa para las llaves
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Expectativas del clte. Estandares

" Firma jefe/asesor de servicio tras el control de calidad

a’g Comprobacién de la orden (imputacién de mano de obra y material)
i y preparacién de la facturacién

: » Verificar las horas marcadas en la ficha @ Aparato de registo de
: tiempos

i e Verificar las piezas @ SAGA

+ Verificar el cumplimiento del presupuesto (no debe haberse superado) & Orden de reparacidn

: = Consignar en la factura, incluyendo oferta de precios, las deficiencias
! detectadas pero no subsanadas
- mencionar estas deficiencias en la facturas y llamar activamente la atencién
del cliente sobre ellas

¢ Formalizar la factura

: * Formular la factura con claridad y de forma inteligible para el cliente (si # Impreso de factura
procede, con el texto "El Sr. -nombre del mecdnico- ha realizado los ® Formulario servicio de
siguientes trabajos ...") inspeccitn

- desglose por precio de la mano de obra y del material
— consignar en la factura el asesor de servicio (y, si procede, el mecdnico)

* Consignar ofertas, promociones, nuevos conceptos, proxima fecha de servicio ® Ofertas de servicio

: actuales

+ Adjuntar anexos # Impresitn del protocolo

: = formulario de servicio de inspecci6n, impresién de los registros de lecturas, de lecturas de 1551/5051
certificados de inspeccion general e inspeccion de gases de escape @ Centificado IP/IGE

Preparacién del paquete se servicio
Contenido: plan de servicio sellado, hoja adjunta con la garantia de vehiculo de sust.  ® Paguete de servicio
recomendable: colgante en el retrovisor con tarjeta de visita del mecdnico, tarjetade & Prospecto “El hilo
visita del asesor de servicio, material publicitario, cuestionario al cliente especifico del = directo”
concesionario, prospecto "El hilo directo” # Colgante en el retrovisor/
tarjetas de visita
& Hoja Intercalada garantia
de vehiculo de sust.
@ Material publicitario
@ Cuestionario individual
para el cliente

% Liberacién del vehicule y la factura para el cliente

Tablas 8 y 9. Caracteristicas del control de calidad

5.7 La entrega del vehiculo o pago

Se debe explicar al cliente los trabajos realizados y la factura para evitar los
tiempos de espera en la devolucion del vehiculo con explicacién cualificada de la
factura:

Qué trabajos se han efectuado, preferentemente, explicarlo en el propio vehiculo
*Composicion de la factura

Coincidencia entre el precio mencionado y la factura

Qué deficiencias se han detectado pero todavia no se han subsanado
Qué trabajos se han efectuado en el marco de la ampliacion de la orden
Mostrar las piezas reemplazadas si existe un acuerdo en ese sentido
Oferta de nuevas llamadas del asesor de servicio

Debe conocerse el lugar donde esta estacionado el vehiculo

VVVVYVYYY
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Para lograr el éxito en este esquema es necesario evitar que se respeten los
acuerdos pactados con el cliente, que recoja su vehiculo, no debe superarse el
precio si el cliente no esta enterado, que el vehiculo no este listo en la fecha
pactada, que el cliente lleve la cantidad pactada para poder recibir el vehiculo;
ademas se entrega la factura al cliente sin ningn comentario o en su defecto que
el personal de la caja no puede proporcionar ningun tipo de informacién. La Tabla
10 plasma el procedimiento que debe seguir el personal.

Recibimiento amistose
. Reguisitos bésicos pora una entrega del vehicule Sptima
= Poner adispasicion de los clientes sulicientes plazas de cstaclonamienio Slstoma de
in Salucksr inmediatamente al clicnwie (por su noembee] estacionamilenco ¢

irslicacidindel casming
] H wegpin b carpota Dacfio
Planificacién del tiempo suficiente Garparati alkswagen
Cumplimiento de todos los acuerdos

Cumplimiente integra de los acverdos
- = Visita de recogida
= el verhicula y La facrura deben cstar lisws a tiempo [100%) Impresdiin de la Tactura
= correccidn de los plages de rocogida (empieza vo durante la conceracian de Pacud de salalacidn
plares de recogida provistonales durante ba conceniacion de clinsh pars impedic
la acumulacion de clientes anie la caja
- minimizacion del fiempa de espera hasta unomdxims de 5 minoos
= planificacian del tiempo suticiente parn la develocidn dentega del sehicalo de
: alguiber, riemipo para ba explicacicn cualilicada de ka Fscoura)
© o Mopdalidnd de recogida: pugj. servicio de chidfer

. Depositor en cojo los llaves y la decumentacién del vehicula * Paguete de servcia
. [bolsa de las llaves), el paquete de servicio y la foctura

_Inlarmucién déiullu da

. Entraga del vehiculo ofrecionds una axplicacitn cualificada de

i la factura

i = Devoluckn por parte del asesar de servicio: preferenitemenie en ¢l vehicula ¢ Impresitin de la focisrs
P conexplicacidn de ks trabajes y de la factura debe hocerse sbempae e cas
de volumen de repamacidin imponanie, ampliacion dela orden y SAM), o bien
afferta de rellnmadn par poree del ascser de servicio al dia siguiente
Dievalucion por pane del direcior de servicha: e caso de ceparaciin nepetida
sin dxito, con propuesta de posibilidades de salucidn

Devolucidn por pame del persoaal de la caja: explicacitn de bos trabajos.
efectuado: ¥ conspozician de la Tclura

Al expllicar Ta factuira, eepecificar tambidn las reparacioncs realizadas en
parantis

= Referencin a deficicnciosfreparaciones no realizadas o gque previsiblemenis

¢ abcherdn realizarse promio (freposfneumitieosh com afrecimbenio gotivo de
fecha y exizas gratuitos (p. ef lavado)

MosCear Fs piczas recmplasadas si asi se habia acordada o el cliente lo solicita
Referencia al viehiculo sysiiacivg

. Devolucién del vehiculo sustitutive por el clients
- = Preguntar ol cliewic por su grado de satstaccin, exponer olerias ip, cj # Prespecisihojaferia de
nfertas de remparada)l cmnporada

& Hala promociomal de las
El cliente paga en la medalidad acordada oferias de servicio
e {:l.llﬂp'illliun[l.‘-il!' presupLesta acbaslizedns
- * Cumplimiento de ln modalidad de pago scondada en el momente de la recepeion
tefectivo, cheaue, cie] TE empleado de o caja debe disponer de esta informacitn)

Entrega personal ds la documentacidn del vehiculs, los lloves y el pa-
 gquete de sarvicio indicando el lugar donde se encuentra el vehiculo

= Evitar gue el cliente tenga que buscar ¢l vehloulo
: * B es preciso, acompainar al cliente hasia ol vehiculo @ Paguete de acevichn

Tabla 10. Procedimientos para llevar a cabo la entrega exitosa del vehiculo.
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5.8 Preguntas posteriores a la entrega del vehiculo

El manual propone que una vez entregado el vehiculo, los trabajadores de la
Distribuidora Volkswagen de Pachuca, deben continuar con los detalles finales,
mismos que demostraran si el cliente quedo satisfecho con el servicio:

» Para ello es indispensable realizar un informe telefénico paro averiguar el
grado de satisfaccién del comprador con la presentacion del servicio.
Telefonear antes de que transcurra una semana desde la prestacion del
servicio.

Averiguar el grado de satisfaccion del cliente y en caso de quejas, garantizar
una solucion inmediata.

Solucion del problema con el responsable (si es que se presentan).

Informar al cliente en un plazo de 24 horas y avisar al asesor o director de
servicio para que telefonee al cliente insatisfecho.

Adoptar medidas para solucionar los problemas.

Hablar con los empleados implicados en las posibles fallas.

Llevar a cabo una evaluacion mensual con todo el personal.

Desarrollo de medidas de correccion.

vV ¥V V¥V

YV VVY

El objetivo de este trabajo es mejorar el Servicio al Cliente en la Distribuidora
Volkswagen Pachuca S.A., donde se ofrezca una atencion personalizada y de
calidad en la entrega de los autos, con este hecho se busca implementar la calidad
ISO 9001:2000.

Con este esquema el cliente sera atendido sin demoras por los asesores de
servicio mas capacitados, acordando que su vehiculo serd entregado en el
momento, con el precio y la fecha de entrega prospectada. Sin sorpresas con el
precio y con la calidad que nos caracteriza, certificada bajo las normas 1SO
9001:2000.

Otro de los objetivos es incorporar la Asistencia de 24 Horas para los usuarios,
ya que una persona por ser cliente volkswagen y a partir del momento en el que
adquiere su unidad, cuenta con un afio de cobertura gratuita de servicio SOS. A
través del mismo contara con atencion personalizada las 24 horas, los 365 dias del
afo, en todo el pais.

La mision de este trabajo es ofrecer satisfaccion a los clientes de la Distribuidora
Volkswagen, por ello se busca capacitar permanentemente al personal e
implementar un sistema de trabajo de mejora continua que garantiza la calidad de
cada uno de los productos y servicios. Ademas, la finalidad es consolidar la
certificacion ISO 9001 :2000.
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CONCLUSION

Se puede concluir que la atencion al Cliente se ha mejorado a través de la
aplicacién del Sistema de Calidad ISO 9001:2000, en el area de Servicio de
Distribuidora Volkswagen de Pachuca, S.A., asi como también se ha perfeccionado
la relacién de confianza entre el Cliente y el departamento de Servicio, ya que se
han aplicado con eficiencia las Politicas de Calidad en las actividades que se
realizan a diario en el trato directo con el Cliente.

De acuerdo con los indicadores de satisfaccion de los Clientes que Volkswagen
de México, S.A. de C.V. envia de forma mensual a sus Concesionarios, se puede
determinar que los niveles han sido 6ptimos. Esto obliga a redoblar esfuerzos para
seguir reteniendo a los Clientes, lo que se reflejard en mayores beneficios, tanto
para los empleados como para los Clientes.

La importancia de implementar o mantener un sistema de gestion de la calidad,
radica en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la
organizacion, una serie de actividades, procesos y procedimientos, encaminados a
lograr que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los requisitos
del cliente, en pocas palabras sean de calidad, lo cual da mayores posibilidades de
gue sean adquiridos por este, logrando asi el porcentaje de ventas planificado por
la organizacion.

Es importante que Distribuidora Volkswagen de Pachuca S. A. continde con la
Certificacion I1SO 9001:2000 que otorga el TUV SUD de México, como parte de una
certificacién corporativa de la casa automotriz alemana en relacién a la gestion en
los procesos de importacion, comercializacion, ventas y servicio postventa de
vehiculos de las marca Volkswagen.

Es importante alcanzar los estandares mundiales del Grupo VW, la eficacia y su
desempefio con otras empresas; asi como con los miembros de su red de
concesionarios y clientes finales; logrando mayor organizacion en los procesos,
mejorando los tiempos de espera y tomando en cuenta la opinion de sus clientes a
la hora de toma de decisiones para maximizar su satisfaccion.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, defectos u otra situacion indeseable existente en un proceso a fin de
prevenir su ocurrencia.

Accidén Preventiva: Una accion tomada para eliminar las causas potenciales de no
conformidades, defectos u otras situaciones indeseables existentes a fin de
prevenir su ocurrencia en un proceso.

Auditoria de calidad: Examen sistematico e independiente para determinar si las
actividades y resultados de un proceso cumplen con las disposiciones
preestablecidas y si estas son implantadas eficazmente para alcanzar los objetivos.

Aseguramiento de calidad: Conjunto de tareas planeadas y sistematicas que
llevan a cabo una empresa, con el objeto de crear un flujo continto de actividades
desde la solicitud de un cliente hasta el embarque de sus productos y servicios
(garantia de calidad).

Benchmarking: Método de seleccion de datos e informacion de procesos de una
empresa, su comparaciéon competitiva y de clase mundial para apoyar la
planeacién, evaluacion y mejora de la calidad y el desempefio de los procesos.
Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
les confieren la habilidad para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas
preestablecidas.

Calidad Total: Es el resultado del esfuerzo continuo de todos los que integran y se
asocian a una organizacion (obreros, empleados, directivos, accionistas y
proveedores) en su busqueda por tener, retener y atraer mas clientes.
Capacitacion: Educacion del personal para la calidad.

Causa Raiz: Origen exacto del problema, identificacion y definiciébn en un proceso a
través de preguntas; ¢ qué?, ¢cual?, ¢dénde?, ¢ desde cuando?, ¢quién?, etc. Si se
explica correctamente el problema y se visualiza su alcance mas rapido se
entendera y solucionara.

Cliente: Quien recibe un producto o un servicio suministrado por un proveedor.

Competitividad: Capacidad de permanecer en el mercado. Comparacién del
numero de clientes y procesos de la empresa con los de su competencia.

Conformidad: Cumplimiento de los requisitos especificados.
Control: Conocimiento de las variables que forman o deforman un proceso.

Control de calidad: Conjunto de métodos y actividades de caracter operativo que
se utilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos
por el cliente usuario.

Control Estadistico: Utilizacion de técnicas para determinar los niveles de
cumplimiento en produccion, inventarios establecimientos de procesos.

Consistencia: Entregar siempre los productos y servicios bajo especificaciones
conocidas de atributo, costo y tiempo.

Costos de calidad: Gastos generados para asegurar que los productos, servicios,
procesos y sistemas cumplan con los requerimientos de calidad.
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Costo total: Es lo que se paga por cumplir con los requisitos de calidad mas lo que
se paga por no cumplirlos.

Diagrama de dispersion: Una herramienta estadistica que muestra la relacion
observada entre dos variables, mediante graficacion de los puntos.

Ergonomia: Ingenieria humana (procurar las mejores condiciones de salud y
confort del cuerpo humano durante el desempefio de algun trabajo).

Especificacién: Documento que establece los requisitos o exigencias que el
producto o servicio debe cumplir.

Estandar: Patron de comparacion.

Estrategia: Accion futura sistematica para alcanzar la misién y/o requerimiento del
beneficiario de los productos y servicios ofrecidos.

Evaluacion: Estudio de investigacién de procesos disefiado para incrementar la
efectividad y minimizar (o eliminar hasta donde sea posible) los costos.

Frecuencia: Periodicidad con que aparecen los datos, repeticién de los valores en
las gréficas.

Gréficos: Técnicas de graficos que proporcionan informacion sobre la tendencia
central, divergencia y forma de la distribucion de datos. Representacion grafica de
alguna caracteristica del proceso representa valores estadisticamente reunidos.

Inspeccion: Una actividad tal como la medicién, comprobacion, prueba o
comparaciéon de una o mas caracteristicas.

Lider: Alto ejecutivo que se preocupa por crear y sostener un enfoque de retencion
del cliente, asi como el promover los valores claros y visibles integrados a la calidad
del sistema administrativo de la empresa.

Mejora continua: Mejora continua de la calidad significa; costos cada vez mas
bajos, menos procesos en la presentacion de un servicio o fabricacion de un
producto y menos desperdicios; Este concepto se deriva de la continua
insatisfaccion que le producen los productos y servicios ofrecidos al cliente.

Patrén: Referencia fisica de comparacion.

Planeacion: Programacion de actividad para resolver un problema o innovar un
producto, sistema y/o proceso.

Prestacion del servicio: Aquellas actividades del proveedor necesarias para
proveer el servicio que desea el cliente.

Procedimiento: Descripcion detallada y secuencial de como se efectuaran las
actividades que afectan la calidad, respondiendo a las preguntas; ¢cOmo?,
Jquien?, ¢donde?, ¢cuando?, ¢cuanto? y ¢ por qué?

Proceso: Combinacion y transformacion de una serie especifica de entradas en
una serie de salidas. Un proceso es lo que hacemos para producir un producto,
completar una tarea o proporcionar un servicio.

Productividad: Es la relacion entre bienes y/o servicios producidos y los recursos
empleados (productividad interna). Es la relacion entre el nimero de clientes que
tiene una organizacion y el nimero de procesos que requiere para obtenerlos
(productividad total).

Productos: El resultado de un proceso. Cualquier bien producido para su venta
gue satisface necesidades basicas.

Programas: Listado de trabajos a ser procesados a través de un centro de trabajo,
departamento o planta y sus respectivas fechas de iniciacion. Es un evento finito.
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Proveedor: Persona que proporciona un producto y/o servicio. Persona o empresa
encargada de abastecer de acuerdo a necesidades a una persona, empresa 0
comunidad.

Rango: Termino estadistico que mide de la variacion en un grupo de datos, se
calcula restando el valor mas pequeiio del valor mas grande, el rango siempre debe
ser una cantidad positiva, y esta midiendo la variacién del proceso.

Reingenieria: Es todo lo relacionado con el como, no con el quien, es la
herramienta utilizada para hacer el trabajo mejor, mas rapido y mas barato que
nuestra competencia, es el redisefio radical de un proceso particular para lograr
mejoras dramaticas en velocidad, costo, calidad y servicio.

Requerimientos: Caracteristicas de productos y servicios solicitados por el cliente.
Retroalimentacion: El flujo de informacién que retorna al sistema de control de
manera que los resultados reales pueden ser comparados con los planeados.
Servicios: Es el resultado de un proceso. Se refiere a cualquier bien, tangible o
intangible que satisface necesidades diferenciales.

Verificacion: Medir el comportamiento real de los cambios implementados.
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Anexo A

(informativo)

Correspondencia entre ISO/DIS 9001:2000 e 1SO 14001:1996
Tabla A.1- Correspondencia entre ISO/DIS 9001:2000 y 1SO 14001:1996

ISO/DIS 9001:2000

I1ISO 14001:1996

Introduccion 0 - Introduccion

General 0.1

Enfoque del proceso 0.2

Relacién con 1SO 9004 0.3

Compatibilidad con otras| 0.4

disciplinas de la gerencia

Alcance 1 1 Alcance
General 1.1
Exclusiones permisibles 1.2 - -
Referencia normativa 2 2 Referencias normativas

Términos y definiciones 3 3 Definiciones

Sistema de gerencia de calidad 4 4 Requerimientos del sistema de
gerencia ambiental

Requerimientos generales 4.1 4.1 Requerimientos generales

Requerimientos de documentacion| 4.2 4.4.4 | Documentacion del sistema de

general gerencia ambiental

Responsabilidad de la 5 441 Estructura y responsabilidad
gerencia 51 4.2 Requerimientos legales y otros
Compromiso de la gerencia
Enfoque del cliente 5.2 4.3.1 Aspectos ambientales
4.3.2 Requerimientos legales y otros

Politica de calidad 5.3 4.2 | Politica ambiental

Planeacion 5.4 4.3 |Planeacion

Objetivos de calidad 54.1 | 4.3.3 | Objetivosy metas

Planeacion de la calidad 542 | 434
Programa(s) de gerencia
ambiental

Administracion 55 4.1

General 55.1 4.1

Responsabilidad Yy autoridad 55.2 44.1 Requerimientos Generales

Representante de la gerencia 5.5.3 Estructura y responsabilidad

Comunicacion interna 554 | 443 Comunicacién

Manual de calidad 555 | 444 Documentacion del sistema de
gerencia ambiental

Control de documentos 55.6 | 445 | Control de documentos

Control de registros de calidad 55.7 | 45.3 | Registros

Revision de la gerencia 5.6 4.6 | Revision de la gerencia

General 56.1

Revision de insumo 5.6.2

Revision del resultado 5.6.3
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Tabla A.1- Correspondencia entre ISO/DIS 9001:2000 y 1SO 14001:1996 (continuacién)

ISO/DIS 9001:2000

ISO 14001:1996

Gerencia de recursos 6 4.4.1 |Estructuray responsabilidad
Provision de recursos 6.1
Recursos humanos 6.2
Asignacion de personal 6.2.1
Capacitacion, conocimiento y| 6.6.2 | 4.4.2 |Capacitacion, conocimiento y
capacidad capacidad
Medios 6.3 4.4.1 |Estructuray responsabilidad
Ambiente laboral 6.4
Realizacion del producto 7 4.4 | Implementacion y Operacion
4.4.6 Control operacional
Planeacion de los procesos de| 7.1 4.4.6 |Control operacional
realizacion 7.2
Procesos relacionados con el cliente
Identificacion de los requerimientos| 7.2.1 | 4.3.1 |Aspectos ambientales
del cliente 4.3.2 |Requerimientos legales vy
4.4.6 |otros
Control operacional
Revision de los requerimientos de los| 7.2.2 | 4.4.6 |Control operacional
clientes 4.3.1 | Aspectos ambientales
Comunicacion con el cliente 7.2.3 | 4.4.3 |Comunicaciones
Disefio y desarrollo 7.3
Planeacion del disefio y/o desarrollo | 7.3.1 | 4.4.6 |Control operacional
Insumos de disefio y/o desarrollo 7.3.2
Resultados de disefio y/o desarrollo 7.3.3
Revision de disefio y desarrollo 7.3.4
Verificacion de disefio y desarrollo 7.35
Validacion de disefio y desarrollo 7.3.6
Control de cambios en el disefio y/o| 7.3.7
desarrollo
Compras 7.4 4.4.6 |Control operacional
Control de compras 74.1
Informacién de compras 7.4.2
Verificacion de productos| 7.4.3
comprados 7.5 4.4.6 |Control operacional
Operaciones de produccién y| 7.5.1
servicio 7.5.2
Control de operaciones 7.5.3
Identificacion y seguimiento 754
Propiedad del cliente 755
Preservacion del producto
Validacion de los procesos
Control de los dispositivos de| 7.6 4.5.1 | Monitoreoy medicion
medicion y monitoreo
Medicion, andlisis y mejoramiento 8 4.5 | Chequeo y accion correctiva
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ISO/DIS 9001:2000

1SO 14001:1996

Planeacion 8.1 4.5.1 | Monitoreo y medicion
Medicion y monitoreo 8.2
Satisfaccion del cliente 8.2.1
Auditoria interna 8.2.2 | 4.5.4 |Auditoria del sistema de gerencia
ambiental
Medicién y monitoreo de los| 8.2.3 | 4.5.1 |Monitoreoy medicion
procesos 8.2.4
Medicion 'y monitoreo del
producto
Control de no-conformidad 8.3 4.5.2 | No-conformidad y accion
correctiva y preventiva
447 |Alerta vy respuesta ante
emergencias
Analisis de datos 8.4 4.5.1 | Monitoreo y medicion
Mejoramiento 8.5 4.2 Politica Ambiental
Planeacion para el| 85.1 | 4.3.4 |Programa(s) de gerencia
mejoramiento continuo ambiental
Accidn correctiva 8.5.2 | 4.5.2 |No-conformidad y accion
Accion preventiva 8.5.3 correctiva y preventiva

Tabla A.2 — Correspondencia entre 1ISO 14001:1996 e ISO/DIS 9001:2000

1ISO 14001:1996

ISO/DIS 9001:2000

Introduccion - 0 Introduccidon
0.1 | General
0.2 Enfoque del proceso
0.3 | Relacion con ISO 9004
04 Compatibilidad  con  otros
sistemas de gerencia
Alcance| 1 1 Alcance
- - 11 | General
12 Exclusiones permisibles
Referencias normativas| 2 2 Referencias normativas
Definiciones| 3 3 Términos y Definiciones
Requerimientos del sistema de 4 4 Sistema de gerencia de
gerencia ambiental calidad
Requerimientos generales 4.1 4.1 Requerimientos generales
55 Politica de calidad
5.5.1 | Mejoramiento
Politica ambiental 4.2 5.1 Compromiso de la gerencia
53 Politica de calidad
8.5 Mejoramiento
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Planeacion| 4.3 5.4 Planeacién
Aspectos Ambientales 4.3.1
5.2 Enfoque del cliente
7.2.1 | ldentificacion de los
requerimientos del cliente
7.2.2 | Revisién de los requerimientos
del cliente
Requerimientos legales y otros 4.3.2 5.2 Enfoque del cliente (NOTA)
7.2.1 Identificacion de
requerimientos del cliente
Objetivos y metas 433 | 54.1 | Objetivos de calidad
Programas(s) de gerencia| 4.3.4 | 5.4.2 | Planeacién de calidad
ambiental
8.5.1 | Planeacién para mejoramiento
continuo
Implementacion y Operacion| 4.4
7 Realizacién del producto
7.1 Planeacion para la realizacion
del producto
Estructura y responsabilidad 4.4.1 5 Responsabilidad de la
51 gerencia
5.5.2 Compromiso de la gerencia
55.3 Responsabilidad y autoridad
661 Representante de la gerencia

Gerencia de recursos
Provision de recursos

Tabla A.2 — Correspondencia entre 1ISO 14001:1996 e 1SO/DIS 9001:2000 (continuacion)

ISO 14001:1996

ISO/DIS 9001:2000

Estructura y responsabilidad 44.1 6.2 |Recursos humanos
6.2.1 |Asignacion de personal
6.3 Medios
6.4
Ambiente laboral
Capacitacion, conocimiento y| 44.2 | 6.2.2
capacidad Capacitacion, conocimiento y
capacidad
Comunicacién 443 | 554 Comunicacion interna
7.2.3 Comunicacién con el cliente
Documentacién del sistema de| 4.4.4 4.2 Requerimientos de
gerencia ambiental documentacion general
55.5 Manual de calidad
Control de documentos 445 | 55.6 Control de documentos
Control operacional 4.4.6 7 Realizacion del Producto
7.1

Planeacion de los procesos de
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7.2 |realizacion
7.2.1 | Procesos relacionados con el
cliente
7.2.2 Identificacion de los
requerimientos del cliente
7.3 Revision de los requerimientos
7.3.1 |del producto
7.3.2 | Disefio y/o desarrollo
7.3.3 Planeacion del disefio y/o
7.3.4 |desarrollo
7.3.5 Insumos del disefio ylo
7.3.6 |desarrollo
7.3.7 Resultados del disefio y/o
desarrollo
7.4 Revision  del  disefio  y/o
7.4.1 |desarrollo
7.4.2 Verificacion del disefio y/o
7.4.3 |desarrollo
7.5 Validacion del disefio ylo
7.5.1 |desarrollo
7.5.2 Control de cambios en el disefio
7.5.3 |ylo desarrollo
7.5.4 |Compras
7.5.5 | Control de compras
Informacién de compras
Verificacion  de  productos
comprados
Operaciones de produccién y
servicio
Control de operaciones
Identificacion y rastreabilidad
Propiedad del cliente
Preservacién del producto
Validacion de procesos
Preparacion y respuesta en| 4.4.7 8.3 |Control de no-conformidad
emergencias
Chequeo y accion correctiva 4.5 8 Medicion, analisis y

mejoramiento
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Tabla A.2 — Correspondencia entre 1ISO 14001:1996 e ISO/DIS 9001:2000 (continuacion)

1ISO 14001:1996

ISO/DIS 9001:2000

Monitoreo y medicion 45.1 7.6 Control de dispositivos de
7.6 |medicidn y Control de
8.1 |dispositivos de medicion y
8.2 |monitoreo
8.2.1 | Planeacion
8.2.3 | Medicién y monitoreo
8.2.4 Satisfaccion del cliente
8.4 Medicion y monitoreo de
procesos
Medicién y monitoreo del
producto
Andlisis de datos
No-conformidad y accion| 4.5.2 8.3 Control de no-conformidad
correctiva y 8.5.2 Accidn correctiva
preventiva 8.5.3 Accion preventiva
Registros 453 | 557 Control de registros de
calidad
Auditoria de sistema de gerencia| 4.5.4 | 8.2.2 Auditoria interna
ambiental
Revision de la gerencia 4.6 5.6 Revision de la gerencia
56.1 General
5.6.2 Insumo de la revision
5.6.3 Resultado de la revision
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Anexo B

(informativo)

Correspondencia entre ISO/DIS 9001:2000 e 1SO 9001:1994

Tabla B.1 — Correspondencia entre 1ISO 9001:1994 e 1ISO/DIS 9001:2000

1SO 9001:1994

ISO/DIS 9001:2000

1 Alcance 1

2 Referencia Normativa 2

3 Definiciones 3

4.1 Responsabilidad de la gerencia

4.1.1 Politica de calidad 51+53+54.1
4.1.2 Organizacion 55.2

4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad 55.2+6.2.1
4.1.2.2 Recursos 51+6.1+6.3
4.1.2.3 Representante de la gerencia 55.3

4.1.3 Revision de la gerencia 5.6

4.2 Sistema de calidad

4.2.1 General 4x+51+541+555
4.2.2 Procedimientos del sistema de|4.2
calidad 542+7.1
4.2.3 Planeacion de calidad

4.3 Revision del contrato 7.2.2

4.4 Control de disefio 7.3

4.5 Control de documentos y datos 5.5.6

4.6 Compras 7.4

4.7 Control de producto suministrado por|7.5.3

el cliente

4.8 ldentificacién y rastreabilidad del|7.5.2

producto

4.9 Control de proceso

71+751+755

4.10 Inspeccion y prueba

71+751+8.1+8.24

4.11 Control del equipo de inspeccion,|7.6
medicién y prueba

4.12 Estado de inspeccion y prueba 7.5.1

4.13 Control de producto no conforme 8.3

4.14 Accion correctiva y preventiva 84+852+853
4.15 Manipuleo, almacenaje, empaque,|7.1+7.5.4
preservacion y entrega

4.16 Control de registros de calidad 55.7

4.17 Auditorias internas de calidad 8.2.2

4.18 Capacitacion 6.2.2

4.19 Servicio 71+75.1

4.20 Técnicas estadisticas

8.1+8.23+824+8.4
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Tabla B.2 — Correspondencia entre 1ISO/DIS 9001:2000 e 1SO 9001:1994

ISO/DIS 9001:2000

I1SO 9001:1994

1 Alcance 1

1.1 General

1.2 Exclusiones permisibles

2 Referencias Normativas 2

3 Términos y definiciones 3

4 Sistema de gerencia de calidad

4.1 Requerimientos generales 4.2.1
4.2 Requerimientos de documentacion |4.2.2

general

5 Responsabilidad de la gerencia

5.1 Compromiso de la gerencia

41+4122+421

5.2 Enfoque del cliente

5.3 Politica de calidad 4.1.1

5.4 Planeacién

5.4.1 Obijetivos de calidad 41.1+4.21
5.4.2 Planeacion de calidad 4.2.3

5.5 Administracion

5.5.1 General

5.5.2 Responsabilidad y autoridad 412+4121
5.5.3 Representante de la gerencia 4.1.2.3

5.5.4 Comunicacion interna

5.5.5 Manual de calidad 4.2.1

5.5.6 Control de documentos 4.5

5.5.7 Control de registros de calidad 4.16

5.6 Revision de la gerencia 4.1.3

5.6.1 Insumo de revision 4.1.3

5.6.2 Resultado de revision 4.1.3

6 Gerencia de recursos 4.1.2.2

6.1 Provision de recursos 4.1.2.2

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Asignacion de personal 41.2.1

6.2.2 Capacitacion, conocimiento y|4.18
capacidad

6.3 Medios 4.9

6.4 Ambiente laboral 4.9

7 Realizacion del producto

7.1 Planeacidn de procesos de realizacion  [4.2.3+4.9+4.10+4.15+4.19
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 ldentificacion de los requerimientos

del cliente

7.2.2 Revision de los requerimientos del [4.3

producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente
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Tabla B.2 — Correspondencia entre 1ISO/DIS 9001:2000 e 1SO 9001:1994 (continuacion)

ISO/DIS 9001:2000

I1SO 9001:1994

7.3 Disefo y/o desarrollo 4.4

7.3.1 Planeacion del disefio y/o desarrollo  |4.4.2 +4.4.3
7.3.2 Insumos del disefio y/o desarrollo 4.4.4

7.3.3 Resultados del disefio y/o desarrollo  |4.4.5

7.3.4 Revision del disefio y/o desarrollo 4.4.6

7.3.5 Verificacion del disefio y/o desarrollo |4.4.7

7.3.6 Validacion del disefio y/o desarrollo |4.4.8

7.3.7 Control de cambios en el disefio y/o|4.4.9
desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Control de compras 4.6

7.4.2 Informacion de compras 4.6

7.4.3 Verificacion de los productos|4.6
comprados

7.5 Operaciones de produccion y servicios

7.5.1 Control de operaciones 49+410+4.12+4.19
7.5.2 Identificacion y rastreabilidad 4.8

7.5.3 Propiedad del cliente 4.7

7.5.4 Preservacion del producto 4.15

7.5.5 Validacion de procesos 4.9

7.6 Control de los dispositivos de medicién |4.11

y monitoreo

8 Medicidn, analisis y mejoramiento

8.1 Planeacion 4.10 +4.20
8.2 Medicion y monitoreo

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna 4.17

8.2.3 Medicién y monitoreo de procesos 4.20

8.2.4 Medicién y monitoreo del producto  |4.10 +4.20
8.3 Control de no-conformidad 4.13

8.4 Andlisis de datos 4.14 + 4.20

8.5 Mejoramiento

8.5.1 Planeacion para el mejoramiento|4.13 +4.9
continuo

8.5.2 Accion correctiva 4.14

8.5.3 Accion preventiva 4.14
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