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Introduccién

La estandarizacion de los métodos de trabajo es indispensable para garantizar y
asegurar la calidad entregada al cliente en cada organizaciéon de la Red de
Concesionarios Volvo. Este es el propdsito de este proyecto .Sin embargo, para
poder implementarlo correctamente, debemos establecer y mantener un sistema
documentado con el cual podamos administrar y controlar mejor los
procedimientos.

La intencion de este documento es facilitar la actualizacion del sistema de gestion
de la calidad con ayuda del DOS 7.0 (Sistema de gestion de operaciones de
concesionarios) que esta basado en la norma ISO 9001 -2008 y usando la
estructura del Retail Operating Manual (ROM, por sus siglas en inglés). Este
documento tiene las mismas secciones que el DOS y nos ayuda a cumplir con los
requisitos que se requieren para el funcionamiento y actualizacion del sistema de
gestion. Esta estructura esta pre planificada de modo que nos permita obtener un
sistema de administracion documentado.

En los talleres Volvo cumplir con las Normativa de funcionamiento del
concesionario también llamada (DOS 7.0) constituye un estandar de Volvo a nivel
mundial, en especifico describe los requisitos necesarios para establecer un
sistema de gestion de concesionarios/talleres. Para ello DOS es una herramienta
destinada para su cumplimiento para que los concesionarios y talleres VOLVO
consigan una gran satisfaccion del cliente y un control eficaz de sus operaciones
empresariales para una mayor rentabilidad que garantizando un nivel de calidad
y proteccion del medio ambiente.

Para ello DOS 7.0 debera servir como base para la implantacion del sistema de
gestion de calidad, en conjunto con EL ROM que son los requisitos a cumplir, que
Volvo planta exige y retoma como una alternativa para conseguir la certificacion
ISO 9001, afiadiendo valor al Sistema de Gestion de Calidad y a sus productos.



CAPITULO 1 CARACTERIZACION DEL
PROYECTO



1.1 Antecedentes del problema

Debido a la poca importancia que se le ha tomado al Sistema de Gestion de
Calidad en la empresa volvo sucursal Tuxtla afios atrds no se hecho actualizacion
alguna, la documentacion y los procedimientos que se requieren para cumplir
con los requerimientos del DOS y para un mejor funcionamiento de la sucursal
volvo Tuxtla, no se han hecho, ya que existen muchos procedimientos obsoletos
0 que no estan adaptados para esta sucursal para asegurar su funcionamiento y
la calidad de sus servicios, que las sucursal Volvo requiere. Para ello se tiene
que Actualizar el Sistema de Gestion de la Calidad con forme a el DOS 7.0.

En estos tiempos no es suficiente contar con servicios para captar la atencién del
cliente si no que es necesario contar con procesos bien estructurados que
permitan mejorar el desempefio general de la empresa, los cuales pueden ayudar
a reducir costos y optimizar los recursos, para ofrecer un servicio de calidad. Si la
empresa tiene problemas internos con sus procesos, en este caso el resultado
serian servicios mal disefiados o bien los cuales no pueden ser medibles o son
pobres en agregar valor al servicio.

Este proyecto tiene como finalidad la de proponer la actualizacion del sistema de
gestion de la calidad que se basan en los archivos DOS 7.0 (Sistema de gestidn
de operaciones de concesionarios)y RAM que son los requisitos para cumplir con
un mejor funcionamiento de sus Sistema de Gestidon de Calidad y que volvo
planta exige , esto se lograra mediante el analisis de sus procesos actuales
manteniendo ventajas sobre la competencia pues hoy en dia son mas empresas
que estan implementando un Sistema de Gestion de la Calidad en sus servicios
para hacer frente a las nuevas problematicas y colocarse a la vanguardia.

1.2 Descripcion del problema

1. La sucursal Volvo Tuxtla Gutiérrez no cuenta con los procesos adecuados
necesarios para cumplir con los requerimientos del DOS 7.0, que se
necesitan para cumplir las metas de la marca Volvo.

2. No se cuenta con un sistema actualizado para dar seguimiento a las metas
gue se asignan tanto al personal como a los diferentes departamentos.
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No se cuenta con la documentacion adecuada de los procedimientos que
se realizan en la sucursal o bien se encuentran obsoletos.

Los procedimientos no se realizan conforme al manual DOS 7.0 y ROM en
algunos casos.

1.3 Objetivos

13.1

Objetivo general

Elaborar una propuesta de actualizacién de los procedimientos de Sistema de
Gestion de Calidad.

1.3.2

Objetivos especificos

Analizar y actualizar el Sistema de Gestion de Calidad

Conocer el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa volvo

Conocer el DOS 7.0 Y ROM.

Contar con los documentos necesarios para cumplir con el sistema de
gestion de calidad conforme al DOS 7.0.

Conocer vy aplicar el DOS a los procedimientos que ya se encuentran
documentados.

Llenar la documentacion que se requieren para que el Sistema de Gestion
de Calidad se actualice conforme a los requerimientos del DOS.

1.4 Justificaciéon del proyecto

Planta volvo se divide en diferentes sucursales en el territorio de México como en
el mundo o llamadas en México como noérdicas, donde cada mes se definen
planes operativos e indicadores a los cuales se les fijan una meta para ser
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cumplidas ya sea a corto y a largo plazo que al ser cumplidas son premiadas o
bien sancionadas por planta Volvo, para ello la actualizacion del Sistema de
Gestion de Calidad es de vital importancia para el cumplimiento de las mismas.

Al cumplir con la actualizacién del sistema de gestion de calidad y conforme a los
requerimientos que dicta el DOS 7.0 tendriamos como beneficios:

e Mejora de la estructura e integracion de las operacion

e Mejorar de la comunicacion y calidad en la informacion

e Definicidn clara de las responsabilidades dentro de la organizacion de cada
departamento

¢ Disminucion de costos a causa de rechazo, desperdicio y retrocesos

e Prevencion de problemas

Sin duda alguna también beneficios al consumidor al aumentar el grado de
confianza en los servicios.

1.5 Impacto social

El impacto social que genera la actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad
en general en el personal, es al mejorar la colaboracion entre los miembros del
equipo a beneficio del grupo y del cliente, creando un mayor orden y un mejor
funcionamiento de sus departamento asi como también una nueva forma de
trabajo para detectar problemas en los funcionamientos de los procesos y una
mejor comunicacion entre departamentos y clientes.

1.6 Impacto econémico

El impacto econdmico se genera en el momento en el que se realiza
adecuadamente un procedimiento del Sistema de Gestion de Calidad agregando
valor a sus procesos, mejorando los servicios que brinda la sucursal Volvo de
Tuxtla 'y beneficiando a el cliente y la sucursal asi como también reduce costos
al tener mejor control de los procesos en el area de almacén y servicio.
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1.7 Delimitacion

Para efecto de la realizacion de la actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad
solo le corresponde a la sucursal de Volvo en Tuxtla y corresponde a el afio 2013
con el niumero de departamentos y personal que actualmente cuenta siendo este
proyecto una propuesta para ser implementada o ser rechazada por parte del
gerente de la sucursal.
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2 CARACTERIZACION DE LA EMPRESA
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2.1 Antecedentes

Volvo llega a México en 1998 cuando adquiere los derechos de Mexicana de
Autobuses (MASA), esta adquisicion se debié a que Norteamérica constituye un
mercado muy importante dentro de la industria de Autobuses a nivel mundial.

México representaba para los directivos de Volvo, un punto estratégico para la
consolidacion de una nueva y eficiente Planta Industrial, misma que ha dado los
resultados esperados en todos los niveles.

Hasta 1998 dedicandose exclusivamente a importar y comercializar estos
productos. Después de establecerse en México se realiza la creacion de los
talleres volvo en diferentes aéreas del pais donde existen mayor pargue vehicular
debido a que por ser motores que se requieren tanto herramientas como operarios
capacitados y calificados para darle mantenimiento a los vehiculos Volvos se
crean estos talleres para brindar un mejor servicio a sus clientes, es asi como la
sucursal Volvo Tuxtla es creada y pasa a manos de planta México logrando el
control de sus procesos hasta hoy en dia, siendo una sucursal con las mejores
puntuaciones en sus servicios con personal altamente capacitado y con el mayor
numero de herramientas especiales logrando asi servicios de mayor calidad.
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2.2 Ubicaciéon de laempresa

Imagen 2. 1 Ubicacién del sucursal Volvo Tuxtla (google satelital)
Blvd. Belisario Dominguez 6086, Col. Plan de Ayala, Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas.

En la Imagen 2.1 podemos observar la ubicacion de la empresa en Tuxtla
Gutiérrez utilizando google satelital y sefialandolo con un icono de color verde.

—ananyX04 WA PINE,

Imagen 2. 2 Ubicacion de la sucursal Volvo Tuxtla (google maps)
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En la Imagen 2.2 podemos observar la ubicacion de la empresa en Tuxtla
Gutiérrez utilizando google Maps y sefialdndolo con un icono de color verde.

2.3 Micro localizacion

Imagen 2. 3 Fachada de la sucursal Volvo Tuxtla (Google street)

En la Imagen 2.3 podemos observar la fachada de la empresa en Tuxtla
Gutiérrez utilizando google Street Blvd. Belisario Dominguez 6086, Col. Plan de

Ayala, Tuxtla Gutiérrez, Chiapas volvo Tuxtla

2.4 Distribucion de planta

| NRArannin Avan i.
AL LIER ‘ ‘ ‘ ‘ | ‘ | Jfffffffffff ;
T . . R

Imagen 2. 4 Distribucién de planta
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En la imagen 2.4 encontramos la distribucién de la sucursal con sus diferentes
areas, Taller, Almacén, Recepcion de unidades, y area administrativa.

En la imagen 2.5 se observan las areas del sucursal Volvo Tuxtla con sus areas
verdes y distribucién de su area administrativa, area de taller, unidades en espera
unidades de servicio y vigilancia.

2.5 Giro de laempresa

La sucursal Volvo en Tuxtla se dedica a dar servicios de mantenimiento
especializado Unicamente a unidades ya sea truks o buss , también cuenta con el
servicio de venta de refacciones Volvo, y cummins.
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2.6 Mision

Mediante la creacién de valor para nuestros clientes, creamos valor para nuestros
accionistas.

Utilizamos nuestra experiencia para crear productos y servicios relacionados con
el transporte de una calidad superior, seguridad y cuidado del medio ambiente
para los exigentes segmentos seleccionados por el pecado de los clientes.
Trabajamos con energia, pasion y respeto por el individuo.

2.7 Vision

La vision del Grupo Volvo es ser valorado como el proveedor lider mundial de
soluciones de transporte comercial.

2.8 Valores

e Honestidad: Ser, pensar y actuar con rectitud, propiciando la verdad,
la autenticidad, la equidad, la buena voluntad y el beneficio reciproco.

e Respeto: Considerar a todas las personas y al medio ambiente como lo mas
importante.

e Compromiso: Lograr propésitos comunes mediante el trabajo responsable y
en equipo, mejorando permanentemente el ser, hacer y tener.

e Espiritu de servicio: Brindar ayuda a los demas, aportando lo mejor de si
mismo, para satisfaccién de las necesidades del entorno.

¢ Innovacién: Generar y ampliar continuamente el conocimiento en la solucion
creativa y efectiva de problemas.
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2.9 Productos o servicios

Aqui se sefialan los servicios disponibles en la sucursal Volvo Tuxtla.

e Servicio y Mantenimiento

e Motor Cummins y Detroit

e Sistema de Lubricacion

e Sistema de Combustible

e Sistema de Admision y Escape

e Sistema de Refrigeracion

e Sistema de Mandos y Encendido

e Sistema Eléctrico e instrumentos

e Baterias, alternador y motor de arranque

e lluminacién, instrumentos cables y fusibles.
e Servicio rescates 24 horas

e Refacciones

e Transmision.

e Embragues.

¢ Flechas Cardan.

e Ejes Traseros, Diferenciales.

e Sistema de Frenos Neumaticos e Hidraulicos.
e Direccion y Suspension de Ruedas.

e Bastidor, Suspension, Amortiguadores y Ruedas.
e Carroceria y Pintura, Cabina e Interiores.

e Capacitacién para técnicos y operadores



Tabla 2. 1 Servicios disponibles en sucursal Tuxtla (Fuente Volvo Tuxtla)

Grupo de Dizponible Externa Debee Ofrecerse?
Funitin Servicios de Entrega y Garantia 5 Nl
M Inrpeccitin Pre-entroqa | | = ||
17z SoruicinGarankia || = ||
..... Sorvicio de emerqensia2d Horar | = ||
i Marcin 4o ruperertruztura =

Servicio de Mantenimiento
170 Bzucrdo derervicio - Mantenimiento preventiva | | x ||
170 Bzuordn derervicio - Yohi zula Takal || = ||
i Btoncitin de Servicioon carretera 2d Horas | | u L |
175 Sorvizio de rutina - Lubrizazidn || = ||
174 Sorvicio de dremanar 8 10,000 kmr | | L= ||
# Lavadn 4e Yehi cula | | = L1
132 Limpicza de Charis dol Yohi zula =

Servicio de Mantenimiento
# Ficparasitin 4e Makar || = ||
B Ficpatenciasitn | u L |
e Labarataria de Inge-=idn | | u ||
3 Fiadiador, Fart-enfriador | | = L |
El Controler olestrénicar dolmatar | | « L |
£l Ficparasionor Elbstrizar v oloshrénicar || = ||
=2 Altornador | | = L1
= Harzha | | = L1
EL) Equipn 4o Radio Comunizazidn | | EEEE
41 Ficparazitn de Clukzh | | = u ||
EE| Fioparacitin Gaja do Tranrmiridin || = ||
451 Ficparasitin e Flecha Garddn | | « L |
di5 Fisparacitin do Ejer || = ||
Ll Ficparacitin e Frenor | | u L |
5id Ficparazitn de Compresor de fire | | u ||
54 Fickardadar | | = ||
ELH Ficparacidnsirtema Fronar ABS | | « L |
0 Fioparazitn do Surpensidn y Dirocaidn || = ||
L Alincacitn | = L |
T Surpenritinkrarera | | u ||
#i Alincacidn de Gabina | = L1
#d3 Cambin de Farabrirar | = L1
ELD) Sorvicio de Soldadura =

Accesorios § superestructura
# Servizio de dire Azandizionada | | = L1
#91 Bzcororior - Conesiones | = ||
an Sorvicio de Fefriqerazitn | = L |
41 SorvicioHidrduliza | | = ||
azE Fioparacitin de RuintaFucda | = L1
ad Equipn e Grua =

Otros servicios
L Sorvicio de Alineasitn ¢ Balancen de Llantar | | = L1
e Sorvicio doLlankar | | « HEE
# Sorvicio e Fintura | = L1
# Servizin 4o Hojalakeria || = |1
a5 Servicio e Trailerr | L1

En la tabla 2.1 se sefialan los servicios disponibles en la sucursal volvo Tuxtla en
2013 y los que se deben ofrecer o bien se requiere de un servicio externo para
llevarse a cabo.
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3 MARCO TEORICO
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3.1 Desarrollo de la metodologia de actualizacion

Una vez definida la problemética se lleva a cabo la recoleccion de datos para
tener como resultado a la situacion actual que cuenta el sistema de gestién de la
calidad en la sucursal Volvo Tuxtla una vez teniendo en cuenta la situacion actual
se llevara a cabo la propuesta de actualizacion del Sistema de Gestion de la
Calidad vy sobre ello las conclusiones y recomendaciones para el sistema de
gestion de calidad y sus procesos.

Imagen 4. 1Desarrollo de la metodologia de actualizacion

En la imagen 4.1 se muestra la metodologia que seguira para la realizacién de la
actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad de Volvo Tuxtla
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3.2 Analisis documental

Los principales objetivos de la documentacién en un sistema de gestion de la
calidad son:

Comunicacion de la informacién, como una herramienta para la comunicacion y la
transmision de la informacion. El tipo y la extension de la documentacion
dependeran de la naturaleza de los productos y procesos de la organizacion, del
grado de formalidad de los sistemas de comunicacion y de la capacidad de las
personas para comunicarse dentro de la organizacion, asi como de su cultura.

Evidencia de la conformidad, aporte de evidencia de que lo planificado se ha
llevado a cabo realmente.

Compartir conocimientos, con el fin de difundir y preservar las experiencias de la
organizacion.

Los analistas utilizan una variedad de métodos a fin de recopilar los datos sobre
una situacion existente, como entrevistas, cuestionarios, inspeccién de registros
(revisibn en el sitio) y observacion. Cada uno tiene ventajas y desventajas.
Generalmente, se utilizan dos o tres para complementar el trabajo de cada una y
ayudar a asegurar una investigaciéon completa.

Las entrevistas se utilizan para recabar informacién en forma verbal, a través de
preguntas que propone el analista. Quienes responden pueden ser gerentes o
empleados, los cuales son usuarios actuales del sistema existente, usuarios
potenciales del sistema propuesto o aquellos que proporcionaran datos o seran
afectados por la aplicacion propuesta.

El analista puede entrevistar al personal en forma individual o en grupos algunos
analistas prefieren este método a las otras técnicas que se estudiaran mas
adelante. Sin embargo, las entrevistas no siempre son la mejor fuente de datos de
aplicacion. (Avilez, 2008)

Dentro de una organizacion, la entrevista es la técnica mas significativa y
productiva de que dispone el analista para recabar datos. En otras palabras, la
entrevista es un intercambio de informacion que se efectla cara a cara. Es un
canal de comunicacion entre el analista y la organizacion; sirve para obtener
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informacion acerca de las necesidades y la manera de satisfacerlas, asi como
concejo y comprension por parte del usuario para toda idea o método nuevos. Por
otra parte, la entrevista ofrece al analista una excelente oportunidad para
establecer una corriente de simpatia con el personal usuario, lo cual es
fundamental en transcurso del estudio.

3.2.1

3.2.2

Preparacion de la Entrevista

Determinar la posicion que ocupa de la organizacion el futuro entrevistado,
sus responsabilidades basicas, actividades, etc. (Investigacion).

Preparar las preguntas que van a plantearse, y los documentos necesarios
(Organizacion).

Fijar un limite de tiempo y preparar la agenda para la entrevista. (Sicologia).
Elegir un lugar donde se puede conducir la entrevista con la mayor
comodidad (Sicologia).

Hacer la cita con la debida anticipacion (Planeacion).

Conduccion de la Entrevista.

Explicar con toda amplitud el propdésito y alcance del estudio (Honestidad).
Explicar la funcién propietaria como analista y la funcion que se espera
conferir al entrevistado. (Imparcialidad).

Hacer preguntas especificas para obtener respuestas cuantitativas
(Hechos).

Evitar las preguntas que exijan opiniones interesadas, subjetividad y
actitudes similares (habilidad).

Evitar el cuchicheo y las frases carentes de sentido (Claridad).

Ser cortés y comedio, absteniéndose de emitir juicios de valores.
(Objetividad).

Conservar el control de la entrevista, evitando las divagaciones y los
comentarios al margen de la cuestion.

Escuchar atentamente lo que se dice, guardandose de anticiparse a las
respuestas (Comunicacion).
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3.2.3 Resultado de la Entrevista

1. Escribir los resultados (Documentacion).

2. Entregar una copia al entrevistado, solicitando su conformacion,
correcciones o adiciones. (Profesionalismo).

3. Archivar los resultados de la entrevista para referencia y andlisis posteriores
(Documentacion).

3.2.4 Laobservacion

Otra técnica util para el analista en su progreso de investigacion, consiste en
observar a las personas cuando efecttan su trabajo. Como técnica de
investigacion, la observacion tiene amplia aceptacion cientifica. Los socidlogos,
sicélogos e ingenieros industriales utilizan extensamente ésta técnica con el fin de
estudiar a las personas en sus actividades de grupo y como miembros de la
organizacion. El propdsito de la organizacion es multiple: permite al analista
determinar que se esta haciendo, como se esta haciendo, quien lo hace, cuando
se lleva a cabo, cuanto tiempo toma, dénde se hace y por qué se hace. (Avilez,
2008)

3.2.5 Tipos de Observacion

El analista de sistemas puede observar de tres maneras basicas. Primero, puede
observar a una persona o actitud sin que el observado se dé cuenta y su
interaccion por aparte del propio analista. Quiz4 esta alternativa tenga poca
importancia para el analisis de sistemas, puesto que resulta casi imposible reunir
las condiciones necesarias. Segundo, el analista puede observar una operacion
sin intervenir para nada, pero estando la persona observada enteramente
consciente de la observacion. Por dltimo, puede observar y a la vez estar en
contacto con las personas observas. La interaccion puede consistir simplemente
en preguntar respecto a una tarea especifica, pedir una explicacion, etc.
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3.2.6 Preparacion para la observacion

Determinar y definir aquella que va a observarse.

Estimular el tiempo necesario de observacion.

Obtener la autorizacion de la gerencia para llevar a cabo la observacion.
Explicar a las personas que van a ser observadas lo que se va a hacer y las
razones para ello.

PwbPR

3.2.7 Conduccion de la observacion

1. Familiarizarse con los componentes fisicos del area inmediata de
observacion.

2. Mientras se observa, medir el tiempo en forma periddica.

3. Anotar lo que se observa lo mas especificamente posible, evitando las
generalidades y las descripciones vagas.

4. Si se estd en contacto con las personas observadas, es necesario
abstenerse de hacer comentarios cualitativos o que impliquen un juicio de
valores.

5. Observar las reglas de cortesia y seguridad.

3.2.8 Resultado de la observacién

1. Documentar y organizar formalmente las notas, impresionistas, etc.
2. Revisar los resultados y conclusiones junto con la persona observada, el
supervisar inmediato y posiblemente otro de sistemas.

3.3 Termino de calidad

Las definiciones que se refieren a grado de excelencia, conformidad de
requerimientos 0 servicios que se ajustan a las necesidades especificadas,
resultan ser solo algunos frente al término de Calidad, tornandose limitados si se
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tiene en cuenta que este concepto va evolucionando de acuerdo a la cultura,
sociedad, sistema econdmico necesidades y demandas de una regioén, es por ello

Que la evolucion y el desarrollo de los Sistemas de calidad se dan en momentos y
Circunstancias diferentes. DOS 7.0 y el RAM se contempla como “el grado en el
gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos de la
norma -ISO 9001, es decir, con las necesidades o expectativas de los clientes”
(Staffan Jufors, 2004)

3.3.1 (A qué se refiere al Sistema de Calidad?

Este concepto surge durante la postguerra ante la necesidad de algunas
compafias de optimizar los métodos utilizados para impregnar de calidad sus
actividades, lo que hasta ese entonces fue realizado a través de costosas
inspecciones denominandose como deteccion, sin embargo fueron mas las
desventajas surgidas por esta estrategia, dado que resultaba ademés de costoso,
Imposible de garantizar la eficacia, teniendo en cuenta que el producto era
inspeccionado al final sin poder evitar los errores. (Santos, 2004)

Para superar esta insatisfaccion surge asi un nuevo modelo donde la atencion se
Centraba en el control del producto pero ya en todas sus etapas desde la
recepcion del cliente, pasando por disefio, compras, produccién, almacenamiento
lo cual era efectuado por el mismo ejecutor de las tareas convirtiéndose esto como
en un control orientado con documentos que indicaban la forma de realizarlo y
registrar lo hallado; a esta organizacion se le denominé aseguramiento de la
calidad o garantia de la calidad.

Contemplar la posibilidad de defectos en las actividades y productos elaborados
asi como sus consecuencias, hace que se empiece a exigir por parte de las
companiias la utilizacion de sistemas o modelos para el aseguramiento de la
calidad dandose apertura al desarrollo de normas que lo permitieran siendo
recogidas en la actualidad por la ISO 9001pro la cual esta basado el archivo DOS
7.0 y el RAM.

El Sistema de la calidad es el conjunto de la cultura organizativa,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos que se establecen para
llevar a cabo una gestion de la calidad que proporcione la adecuada confianza
(Volvo, 2004)
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Un sistema de calidad comprende la organizacion, las responsabilidades y los
procedimientos (documentos) necesarios para proporcionar confianza en que se
va a cumplir con los requisitos de calidad viéndose materializado en la base
documental. (Silva, 2007)

3.4 Elementos del Sistema de Calidad

e Politica y Objetivos.

e Estructura organizativa.

e Definicibn de forma explicita de las responsabilidades y alcance de
autoridad de todo el personal.

e Equipamiento y recursos humanos apropiados.

. Documentos que describen el sistema de calidad

El Sistema de calidad incluye el principio de control como parte del conjunto de
filosofias dirigidas al logro eficiente de los objetivos de la organizacion. Un sistema
de calidad también es una manera de asegurar que no sigan presentandose los
mismos problemas, lo que se logra estableciendo procedimientos para la
identificacion de problemas, investigacion y rectificacion a largo plazo.

3.5 Ladocumentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

DOS 7.0 ha reducido significativamente los requisitos de documentacion y permite
mayor flexibilidad a la organizacion en cuanto a la forma que escoge para
documentar su SGC lo que permite que cada organizacién desarrolle la minima
cantidad de documentacion necesaria a fin de demostrar la planificacion,
operacion y control eficaces de sus procesos y la implementacion y mejora
continua de la eficacia de su SGC.

Se debe hacer énfasis en el hecho de que el DOS 7.0 requiere (y siempre ha

requerido) un “Sistema de Gestion de Calidad documentado”, y no un
“sistema de documentos”. (Volvo, 2004)
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3.6 La Gestién de la Documentacién en el Sistema de gestion de
la Calidad

El disefio y la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad de una
organizacion estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos articulares,
los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y estructura de
la organizacion.

Los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad especificados en el DOS 7.0
son complementarios a los requisitos para los productos que la sucursal Volvo
debe cumplir.

De acuerdo a DOS 7.0, la organizacién debe cumplir con los siguientes requisitos
generales para el establecimiento del Sistema de Gestién de la Calidad:

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
y su aplicacion a través de la organizacion.

e Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

¢ Realizar el seguimiento, andlisis y medicion de estos procesos.

¢ Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

e planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo a los requisitos de la
norma internacional. Los procesos necesarios para el SGC a los que se ha hecho
referencia anteriormente deberian incluir los procesos para las actividades de
gestion, la provision de recursos, la realizacion del producto y las mediciones.
(Staffan Jufors, 2004)
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3.7 La actualizacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

DOS ha reducido significativamente los requisitos de documentacion y permite
mayor flexibilidad a la organizacion en cuanto a la forma que escoge para
documentar su SGC lo que permite que cada organizacién desarrolle la minima
cantidad de documentacion necesaria a fin de demostrar la planificacion,
operacion y control eficaces de sus procesos y la implementacion y mejora
continua de la eficacia de su SGC. (ASTROS, 2002)

Se debe hacer énfasis en el hecho de que la Normas requiere (y siempre ha
requerido) un “SGC documentado”, y no un “sistema de documentos”.

3.8 La Gestion de la Documentacion en el Sistema de Gestion de
la Calidad

El propdsito radica en proveer unas bases y un conocimiento a la organizaciéon
gue permita la presencia de un adecuado ambiente de trabajo, estableciendo de
esta manera una organizacion con habilidades recopiladas y propias (Volvo,
2004).

3.9 Objetivos de la Documentacion

e Comunicacion de la informacion
e Como una herramienta para la comunicacion y la transmision de la
informacion.

El tipo y la extension de la documentacion dependeran de la naturaleza de los
productos y procesos de la organizacion, del grado de formalidad de los sistemas
de comunicacion y de la capacidad de las personas para comunicarse dentro de la
organizacion, asi como de su cultura.
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e Evidencia de la conformidad.

e Aporte de evidencia de que lo planificado se ha llevado a cabo realmente.

e Compartir conocimientos, con el fin de difundir y preservar las experiencias
de la organizacion. Un ejemplo tipico seria una especificacion técnica, que
puede utilizarse como base para el disefio y desarrollo de un nuevo
producto.

3.10Requisitos de la actualizacion y documentacion DOS 7.0

La Documentacion del Sistema de Gestién de Calidad debe incluir:

e Declaraciones documentadas en una politica de calidad y de objetivos de
calidad.

e Un manual de calidad.

e Los procedimientos documentados requeridos en el DOS basado en la
Norma Internacional ISO 9001 -2008.

e Los documentos necesitados por la organizacibn para asegurarse de la
eficaz planificacién operacion y control de sus procesos.

e Los registros en el DOS basado en la Norma Internacional 1ISO 9001 -
2008

La extension de la documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad puede
diferir de una organizacion a otra debido a:

e Eltamafo de la organizacién y el tipo de actividades.
e La complejidad de los procesos y sus interacciones.
e La competencia del personal.

La extensién de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede
diferir de una organizacion a otra debido a:

e Eltamafo de la organizacion y el tipo de actividades.
e La complejidad de los procesos y sus interacciones.
e La competencia del personal.

(Volvo, 2004)
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De acuerdo a ROM que se refiere a las Directrices para la documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad y su relacion con DOS su objeto y campo de

aplicacion se centran en: (Volvo, 2004) (Staffan Jufors, 2004)

Directrices para el desarrollo y mantenimiento de la documentacion
necesaria para asegurar un Sistema de Gestion de Calidad eficaz,

adaptado a las necesidades especificas de la organizacion.

Puede utilizarse para documentar otros sistemas de gestion diferentes a los

S.G.C.

El proceso para la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad se inicia a
partir de:

Diagnostico de la Documentacion del SGC.

Inventario de Documentos, deteccidn y priorizacion de necesidades.

Elaboracion del programa de normalizacion.

La Documentacion del S.G.C. segun DOS, incluye:

La politica y los objetivos de calidad;
El manual de calidad;
Procedimientos documentados;
Instrucciones de trabajo;
Formularios

Planes de calidad;

Especificaciones;

Documentos externos;

Registros.

(Volvo, 2004)

Asi mismo, DOS plantea:

Politica de calidad;

Objetivos de calidad;

Manual de calidad,;

Procedimientos documentados requeridos;
Otros documentos que la organizacién necesite;

Registros que la norma especificamente solicita.
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3.11Importancia de la actualizacion de la documentacién

e Transmision positiva de informacion;
e Evidencia de las actividades realizadas;
e Tiene autoridad;

Agrega valor al sistema;

e Esencial para:

e Ellogro de la calidad requerida;
e La evaluacion del SGC;

e La mejora de la calidad;

¢ El mantenimiento de las mejoras.

3.12 Proceso de elaboracion de la documentacion del SGC.

Deberia desarrollarse por las personas involucradas en los procesos y actividades.
La revision y utilizacion de los documentos y referencias existentes sirven de
ayuda para identificar aquellas areas donde las insuficiencias del SGC necesitan
considerarse y corregirse. (Volvo, 2004)

3.13Métodos de elaboracion de la documentaciéon del SGC

Identificar los procesos necesarios para la implementacion eficaz del SGC,
entender las interacciones entre estos procesos, y documentar los procesos en la
extension necesaria para asegurar su eficaz operacion y control.

El analisis de los procesos deberia ser la fuerza conductora para definir la

cantidad de documentacion necesaria para el SGC. No deberia ser la
documentacion la que conduzca los procesos.
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Para limitar el tamafio de la documentacion, deberian incluirse referencias a
normas de SGC existentes reconocidas o a documentos disponibles para el
usuario del documento.

Cuando se utilizan referencias, deberia evitarse especificar su estado de revision
para evitar cambiar el documento cuando cambia éste. (Cruz, 2007)

3.14Grado de detalle para cada nivel de la documentacion

e La extensién depende de las necesidades de cada organizacion, tanto en el
namero de documentos como en el grado de detalle.

¢ No existe una regla pero se debe asegurar la planificacion y operacion

e eficaz del SGC.

¢ El medio de soporte también lo elige la organizacion.

3.15Como desarrollar un plan de documentacion y actualizacion.

e Considerando el enfoque basado en procesos e incluyendo todos los
documentos que sean necesarios para una implementacion eficaz del SGC.

e Teniendo claro que son los procesos los que deben determinar la
documentacion que es necesaria elaborar y no la documentacion la que
determine a los procesos

e Teniendo en cuenta dentro del plan de documentacion a los registros;

e Involucrando al planificar la documentacion, un método o procedimiento
para su elaboracion. (Volvo, 2004)

3.16Politica de Calidad

Los requisitos para la politica de calidad se definen en el apartado del DOS
seccion politicas de calidad, la cual plantea que la alta direccién debe asegurarse
de que la politica de calidad: (Volvo, 2004)
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3.16.1La calidad es lo primero

Dado que la Calidad es un valor corporativo de Grupo Volvo, el Grupo debe estar
considerado como lider en términos de calidad entre los proveedores mundiales
de productos relacionados con el transporte. Todas las areas y unidades
empresariales deben tener esta consideracion mediante un planteamiento
centrado en el cliente, basado en un compromiso de la directiva, una participacion
de todos los integrantes del grupo y una cultura de procesos.

3.16.2 Planteamiento centrado al cliente

La calidad es una medida de nuestro rendimiento como lo experimentan nuestros
clientes. El éxito en el mercado depende de nuestra capacidad para:

Comprender y satisfacer las necesidades de los clientes;

e Superar las expectativas del cliente.

e Para tener éxito, debemos tener un comportamiento mejor que el de
nuestros competidores, para lo que deberemos escuchar a nuestros
clientes y planificar mejoras continuas y sostenibles en nuestras
operaciones basandonos en la informacion que nos proporcionan. (Silva,
2007)

3.16.3Compromiso de la directiva

Todos los directivos deben mantener un firme compromiso con la calidad
mediante:

e La comunicaciéon de objetivos claros, pasando de las palabras a la accion;
tenemos que ser capaces de: Cuantificar-Medir-Entregar;
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El desarrollo de las habilidades de todos los empleados, que deben contar
con los medios para alcanzar sus objetivos, y la delegacion de tanta
autoridad y responsabilidad como sea posible;

Las acciones emprendidas basadas en hechos, se debe demostrar una
vision general de las operaciones y una perspectiva a largo plazo.

Todos los empleados del Grupo Volvo y los empleados de los proveedores,
distribuidores y concesionarios deben:

Tener los medios para comprender su funcion y deben ser responsables de
la calidad de su trabajo;

Contar con una visién coherente e informada de los objetivos que se deben
conseguir y los resultados deseados;

Contribuir activamente, junto con el resto de sus comparfieros, para
conseguir los

objetivos del grupo.

3.17Cultura de procesos

Se deben identificar, documentar y mejorar continuamente nuestros procesos de
la siguiente manera:

Trabajo para obtener el maximo valor para el cliente y ningun defecto;
Establecimiento y supervisibn de nuestros resultados con respecto a
objetivos de proceso evaluables; Comparativas con otros y aprovechar /
implementar las mejores practicas (James Robert Evans, 2008)

3.18Procedimiento de evaluacion y valoracion

DOS 7.0 ofrece dos areas:

1. Un conjunto de requisitos (DOS) que cubren todas las operaciones relacionadas
con autobuses y camiones del concesionario, incluida la gestion de calidad que
dicta volvo planta.
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2. Una herramienta de evaluacion de DOS electronica para evaluar la implantacion
de los requisitos.

Las estructuras de las dos areas mencionadas anteriormente son idénticas y
paralelas para facilitar las referencias y asegurar una implantaciéon y gestion
eficaces de la norma.

La herramienta de evaluacion de DOS puede ser utilizada: por la empresa de
certificacion, por Volvo o internamente.

El rendimiento del concesionario deberd medirse en funcion de cada uno de los
requisitos. Las auditorias internas deberan realizarse siguiendo el mismo
procedimiento. Los resultados deberan registrarse siguiendo estos principios:

0 = Incumplimiento importante: Funcion documentada e implementada de forma
inadecuada.
1 = Incumplimiento leve: Funcién inadecuadamente documentada o

inadecuadamente implementada.

2 = Aprobado: Funcion adecuadamente documentada e
implementada que garantiza rendimiento aceptable
pero que no cumple plenamente con la norma.

3 = Conforme con la normativa: Funcién que cumple con los requisitos
estandar, correctamente documentada e
implementada

N/A = No aplica: Funcién que no se desarrolla en las
instalaciones

Imagen 3. 1 Funciones para medir los requisitos en las auditorias internas(Fuente
DOS)

Deben llenarse informes de incumplimiento para todos los requisitos que tengan
una puntuacioén igual o inferior a 1. Se podran afadir observaciones para todos los
requisitos si fuera necesario. (Volvo, 2004)

3.19Actualizacion del Manual de Calidad

Es conveniente asignar su actualizacion a una 0 mas personas competentes con
los conocimientos y la experiencia suficientes acerca de los diversos procesos que
se desarrollan en la organizacion para la realizacion de los productos
suministrados.
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La actualizacién del manual puede seguir los siguientes pasos:

¢ Identificar los procesos del DOS 7.0 aplican al SGC;

e Establecer la secuencia e interaccion de los procesos del SGC;

¢ Obtener informacién acerca de los criterios y métodos utilizados para la

e operacion y el control de los procesos de la organizacion, asegurandose
gue éstos sean eficaces.

e Determinar la estructura y formato del manual a preparar;

e Distribuir la elaboracién del manual entre el grupo encargado de ello.

3.20Secciones del Sistema de Gestion de Calidad en el DOS

Tabla 3. 1 Contenidos del Sistema de Gestién de Calidad o DOS

@ Dealer Operating Standard
Introduccién

Version 7.0 Tide Enero de 2013 Contenido Pagna2

iINDICE SECCION PAGINA
Ds

e-2a

INTRODUCCION 0 3-8

ADMINISTRACION GENERAL 1 9-19
INSTALACIONES 2 20-29
IDENTIDAD CORPORATIVA 3 30-33
VENTAS 4 34-41
TALLER 5 4249
PARTES 6 50-53
MEDIO AMBIENTE 7 54-61

LISTA DE REFERENCIAS CRUZADAS 8 62-72

En la tabla 3.1 se muestran las diferentes areas que se divide el Sistema de
Gestidon de la Calidad de la sucursal volvo Tuxtla el nimero de seccion que le
corresponde. (Volvo, 2004).

La estandarizacion de los métodos de trabajo es indispensable para garantizar y
asegurar la calidad entregada al cliente en cada organizacion de la Red de
Concesionarios Volvo. Este es el proposito del DOS (Estandar de Operacion del
Concesionario) sin embargo, para poder implementarlo correctamente, debemos
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establecer y mantener un sistema documentado y actualizado con el cual
podamos administrar y controlar mejor nuestro negocio. Para ello EI| ROM es una
compilacién de las politicas, descripciones de procesos y procedimientos del
Concesionario. Donde el DOS describe los requisitos y el ROM los procesos y
procedimientos.

3.21Documentacion de procesos actualizados

En el segundo nivel de la pirdmide estdn los procedimientos del sistema o
procedimientos documentados que forman la parte basica de la documentacion
del sistema de calidad. Un procedimiento es un documento que describe:

¢ ElI modo de realizar las actividades principales del sistema de calidad, suele
incluir las responsabilidades implicadas en las tareas, asi como una
referencia a otros términos utilizadas en el desarrollo de las mismas.

e Actividades que competen a funciones diferentes, mientras las instrucciones
de trabajo generalmente aplican a las tareas dentro de una funcion.

e La estructura de un procedimiento suele contener propdésito, campo de
aplicacion, responsabilidad, desarrollo, documentos, referencias y registros.

(Volvo, 2004)

El DOS version 7.0 requiere especificamente que la organizacion tenga
“procedimientos documentados” para las seis actividades siguientes:

e Control de los registros

e Auditoria interna

e Control del producto no conforme

e Accion correctiva

e Accion preventiva
Algunas organizaciones pueden encontrar conveniente combinar los
procedimientos para varias actividades en un unico procedimiento documentado
(por ejemplo, accidon correctiva y accién preventiva). Otras pueden elegir
documentar una determinada actividad utilizando mas de un documentado (por
ejemplo, auditorias internas). Ambas opciones son aceptables.

Los manuales de procedimientos documentados son una herramienta muy valiosa
en la implementacion de Sistemas de gestion de Calidad ya que suministran
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servicios eficaces. La elaboracion de éstos, se puede asumir desde dos puntos de
vista, uno de tipo legal y otro, relacionado con el uso de la razén que permite
concluir que toda entidad organizada debe incluir dentro de su gestién gerencial
manuales debidamente documentados y adoptados. No basta, cumplir solo con la
parte normativa, es imprescindible el cambio de actitud en los funcionarios en
materia no solo de hacer las cosas bien, sino dentro de practicas definidas y
aprobadas

3.22Actualizacion de procedimientos.

Es conveniente que su preparacién se asigne a las personas que realizan el
trabajo, posiblemente ayudados por el supervisor, jefe u otra persona con
habilidades para redactar

3.23Importancia de los procedimientos documentados

Los procedimientos documentados del SGC forman la documentacién basica
Usada para la planificacion y administracion de las actividades que afectan la
calidad.

3.24Contenido de los procedimientos

Los procedimientos documentados deben cubrir los requisitos aplicables del DOS
version 7.0 describiendo al grado de detalle que sea necesario para un buen
control de los procesos: las responsabilidades, niveles de autoridad e
interrelaciones del personal que administra, ejecuta, verifica o revisa el trabajo que
afecta la calidad; cobmo se ejecutan las diferentes actividades; la documentaciéon a
utilizar y los controles a aplicar
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3.25Instrucciones de trabajo

Por ultimo en la base de la piramide se encuentra instrucciones de trabajo. Estos
documentos son descripciones de tareas muy detalladas dentro de la organizacion
muchas veces referidas al proceso productivo.

e Su estructura y formato pueden ser muy similares o iguales a los de los
e procedimientos.

e Su elaboracion es conveniente se haga por personal que conozca muy
e cercanamente las actividades descritas en ellas.

3.26 Educacién y calidad

Segun (Evans R., 2005), la educacion representa una de las areas mas
interesantes y de desafi6 para la mejora de la calidad en general, educadores,
instituciones educativas, grupos y lideres politicos, e incluso el publico han tardado
en atacar el problema del retraso a nivel educativo de manera sistematica.

3.27Elaboracion de diagramas de flujo

Los diagramas de flujo -también conocidos como fluxogramas - son “...una
representacion grafica mediante la cual se representan las distintas operaciones
de que se compone un procedimiento o parte de é€l, estableciendo su secuencia
cronoldgica. Clasificandolos mediante simbolos segun la naturaleza de cada cual.

Es decir, son una mezcla de simbolos y explicacion es que expresan
secuencialmente los pasos de un proceso, de forma tal que este se comprenda
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mas facilmente. Se les llama diagramas de flujo porque los simbolos utilizados se
conectan por medio de flechas para indicar la secuencia de la operacién, en pocas
palabras son la representacion simbdlica de los procedimientos administrativos.
Esta herramienta es de gran utilidad para una organizacion, debido a que su uso
contribuye en con el desarrollo de una mejor gestion institucional, en aspectos
como:

e Muestran de manera global la composicion de un proceso o procedimiento
por lo que favorecen su comprension al mostrarlo como un dibujo. El
cerebro humano reconoce facilmente los dibujos. Un buen diagrama de flujo
reemplaza varias paginas de texto.

e Permiten identificar problemas tales como cuellos de botella o posibles
duplicidades que se presentan durante el desarrollo de los procedimientos,
asi como las responsabilidades y los puntos de decision.

e Facilitan a los funcionarios el andlisis de los procedimientos, mostrando
graficamente quién proporciona insumos o recursos y a quién van dirigidos.

e Sirven como herramienta para capacitar a los nuevos funcionarios, y de
apoyo cuando el titular responsable del procedimiento se ausenta, de
manera que otra persona pueda reemplazarlo.

e La creacion del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el
proceso que representa estd disponible para ser analizado, no sélo por
quienes lo llevan a cabo, sino también por todas las partes interesadas que
aportaran nuevas ideas para cambiarlo y mejorarlo.

3.27.1 Construccién de los diagramas

La construccion de los diagramas de flujo implica la consideracion de una serie de
pasos, mismos que sirven de guia para su disefio, estos se presentan a
continuacion:

e Conformar un grupo de trabajo donde participen aquellos que son

responsables de la ejecuciéon y el desarrollo de los procedimientos que se
encuentran debidamente interrelacionados y que constituyen un proceso.
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e Establecer el objetivo que se persigue con el disefio de los diagramas y la
identificacion de quién lo empleara, ya que esto permitira definir el grado de
detalle y tipo de diagrama a utilizar.

e Definir los limites de cada procedimiento mediante la identificacion del
primer y dltimo pasé que lo conforman, considerando que en los
procedimientos que estan interrelacionados el comienzo de uno es la
conclusion del proceso previo y su término significa el inicio del proceso
siguiente.

e Una vez que se han delimitado los procedimientos, se procede a la
identificacion de los pasos que estan incluidos dentro de los limites de cada
procedimiento y su orden cronoldgico.

3.27.2 Criterios para el disefio de los diagramas de flujo

Al momento de elaborar un diagrama de flujo deben considerarse los siguientes
criterios:

e Encabezado del diagrama de flujo, este debe contener la siguiente
informacion:
e Nombre de la institucion.
e Titulo, o sea diagrama de flujo.
e Denominacion del proceso o procedimiento.
e Denominacién del sector responsable del procedimiento.
e Fecha de elaboracion.
¢ Nombre del analista que realiz6 el trabajo.
e Nombres y abreviaturas de los documentos utilizados
e en el proceso o procedimiento y de los responsables.
e Simbologia utilizada y su significado.
3.27.3 Estructura del diagrama de flujo

Deben seguirse estas recomendaciones:

Debe de indicarse claramente donde inicia y donde termina el diagrama. Las
lineas deben ser verticales u horizontales, nunca diagonales. No cruzar las lineas
de flujo empleando los conectores adecuados sin hacer uso excesivo de ellos. No
fraccionar el diagrama con el uso excesivo de conectores.
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Solo debe llegar una sola linea de flujo a un simbolo. Pero pueden llegar muchas
lineas de flujo a otras lineas. Las lineas de flujo deben de entrar a un simbolo por
la parte superior y/o izquierda y salir de él por la parte inferior y/o derecha. En el
caso de que el diagrama sobrepase una pagina, enumerar y emplear los
conectores correspondientes.

Todo texto escrito dentro de un simbolo debe ser legible, preciso, evitando el uso
de muchas palabras. Todos los simbolos tienen una linea de entrada y una de
salida, a excepcion del simbolo inicial y final. Solo los simbolos de decision
pueden y deben tener mas de una linea de flujo de salida. Cada casilla de
actividad debe indicar un responsable de ejecucién de dicha actividad. Cada
flecha representa el flujo de una informacion. Descripcion narrativa del diagrama
de flujo, en ella debe considerase:

Describir los pasos del procedimiento especificando quién hace, como hace,
cuando hace y donde hace cada paso. Esta es la parte mas importante y util para
el personal de ejecucién de una institucion, pues para recordar los pasos de un
procedimiento, puede hacerlo leyendo una o dos paginas del diagrama, sin tener
gue volver a leer el manual de procedimientos completo.

Deben utilizarse frases cortas, pero completas.

Las frases deben comenzar con un verbo en tercera persona del singular, del
tiempo presente indicativo. Por ejemplo: Recibe, Controla, Remite, Archiva, etc.
Deben evitarse, en lo posible, los términos técnicos y/o que puedan tener mas de
una interpretacion.

3.27.4 Simbologia

El lenguaje gréfico de los diagramas de flujo esta compuesto de simbolos, cada
uno de ellos tiene un significado diferente, lo que garantiza que tanto la
interpretacion como el analisis del diagrama se realicen de forma clara y precisa.
Asimismo, para asegurar la interpretacién univoca del diagrama de flujo resulta
necesario el disefio y escogencia de determinados simbolos a los que se les
confiera convencionalmente un significado preciso, asi como definir reglas claras
con respecto a la aplicacién de estos.
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Imagen 3. 2 Simbologia de diagrama de flujo (Gutierrez, M. 2004)

En la imagen 3.3 se muestra la simbologia del diagrama de flujo como son para
indicar que es una operacion, trasporte, control, distribucién direccion archivo o
decision entre otras.
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Cliente

Imagen 3 . 3 Ejemplo de diagrama de flujo horizontal (Fuente: Gutierrez,
M.2004)

Diagrama de flujo horizontal imagen 3.4: En este diagrama de flujo se utilizan los
mismos simbolos que en el diagrama de flujo vertical, sin embargo la secuencia de
informacion se presenta de forma horizontal. Este diagrama sirve para destacar a
las personas, unidades u organismos que participan en un determinado
procedimiento o rutina, y es bastante comun que sea utilizado para visualizar las
actividades y responsabilidades asignadas a cada uno de estos actores y asi
poder comparar la distribucion de tareas y racionalizar o redistribuir el trabajo.
Aungue su elaboracién resulta mas compleja que la del diagrama vertical, este
diagrama facilita la visualizacibn de los sectores de una organizacion que
intervienen en un procedimiento determinado; ademas, permite una mejor y mas
rapida comprension del procedimiento por parte de los usuarios (Silva, 2007)
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4 DESARROLLO DEL TRABAJO DE
ACUERDO AL OBJETIVO
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4.1 Procedimientos y descripcién de las actividades realizadas.

Con forme al documento ROM y el DOS que volvo planta exige utilizar como base
para la actualizacion del sistema de gestion de calidad pues estos dos
documentos son requerimientos y requisitos que se exigen para realizar el sistema
de gestion de la calidad de sus sucursales. Imagen 4.1

f DEALER OPERATING STANDARD e S i i

Volvo Trucks & Buses.

EEIOENEE Ol : el
Imagen 4. 2 DOS “derecha” y RAM “izquierda”

En la imagen 4.2 se muestra la portada del archivo PDF del DOS y RAM que son
los requerimientos y requisitos que volvo planta elabora para la realizacion del
sistema de gestion de la calidad para sus sucursales y costa de 5 secciones de los
diferentes departamentos que cuente volvo.

Se llevo acabo entre las actividades que se realizaron en el desarrollo del proyecto de
actualizacion del sistema de gestion de la calidad en la sucursal de volvo Tuxtla son las
siguientes:

Se actualizaron los numeros de referencia de cada documento encontrandose a
lado de cada titulo los cuales se leen de la siguiente manera de acuerdo al ROM
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Version delDOS — 3 7-1-2.3 «—— Punto

f

Secciéon

Léase que el punto en cuestion hace referencia al punto 2.3 de la seccion 1 de la
version 7 del DOS.

4.2 La actualizacion de los procedimientos

Donde el ROM sefiala que cada procedimiento debera definirse Propdésito,
Alcance, Responsabilidades, Descripcion del procedimiento, Formatos,
Identificacion de cambios y vocabulario. Donde en conjunto con el encargado de
cada area y proceso describe los pasos a seguir asi como los cambios y puntos de
debe cumplir cada procedimiento.

En toda la documentacion y procedimientos solamente hacer referencia a los
nombres de puestos responsables de la actividad no al nombre de la persona.

4.2.1 Propoésito

Se actualizaron en algunos casos en el documento el propésito que se pretende
lograr con el documento pues en algunos casos no se tenia bien definido el
propdsito que debe tener el documento o bien no era el adecuado a la empresa
Ejemplo:

Establecer las directrices para la elaboracién de documentos relacionados con el

DOS, a fin de contar con una forma estandar que facilite su publicacién y consulta.

4.2.2 Alcance
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En este punto del documento algunos no contaban con un alcance definido o bien
se encontraban pobres de contenido o no se adaptaban a las necesidades de la
empresa (Describe las actividades y/o departamentos que cubre el
procedimiento).

Ejemplo:

Ventas de camiones y autobuses nuevos y usados.
Mantenimiento y reparacion de camiones y autobuses.
Ventas de partes y accesorios Volvo.

Mantenimiento y reparacion de remolques
Administraciéon

4.2.3 Responsabilidades

En cada procedimiento se describieron las responsabilidades y autoridades de
las areas y sus funciones, que se interrelacionan con el documento de referencia.

4.2.4 Descripcién del procedimiento

Se describieron en secuencia cronoldgicas las actividades a realizar para
completar el documento de referencia. El nivel de detalle vario dependiendo de la
complejidad de dichas actividades, pues deben de responder a preguntas tales
como: ¢,Que se hace?, ¢ Quien lo hace? ¢ Cuando lo hace? ¢ Como lo hace?

Ejemplo:
A la entrega de la unidad se debera entregar al cliente una encuesta de
satisfaccion (DOSV02) la cual se entrega al jefe de servicio para su seguimiento.

4.2.5 Formatos

Se le dio el formato adecuado que sefala el DOS donde debe de asignarsele un
codigo que pueda usarse como referencia, (véase tabla 4.1) en una tabla de dos
columnas, en la primera debera definir el cédigo y en la otra el titulo del
documento.
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Tabla 4.1 Ejemplo de cddigo de documento

Cadigo Descripcion
DOSVO1 Formato de ventas perdidas
DOSV02 Formato de encuesta a clientes

4.2.6 ldentificaciéon de cambios

Se agrego en cada procedimiento la tabla de cambios donde se lleva un registro
por cada revision y/o modificacion al documento, especificando consecutivo,
fecha, responsable de la actividad / documento, y breve descripcion de los
cambios realizados.

4.2.7 Vocabulario

Se agrega el punto llamado definiciones para definir términos utilizados en el
documento que necesitamos saber para comunicarnos efectivamente.

Ejemplo:

DOS: Estandar de Operacion del Concesionario

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados. (¢ Qué hacemos?)
Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso.
(¢ Como lo hacemos?
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4.3 Diagnostico general

Para la realizacion de él diagnostico del estado actual de los procedimientos que se
realizan del sistema de gestion de la calidad se realizaron entrevistas de forma oral a
los diferentes encargados de las diferentes areas con el fin de recabar la informacion
necesaria para el desarrollo que se realiza para cada procedimiento.

1.- Describeme los pasos a seguir para realizar dicha actividad
2.- ¢,Cual es su proposito que debe de cumplir el proceso?
3.- ¢ Quiénes son los encargados de realizar esta actividad?

Esta serie de preguntas se realizo a los diferentes encargados de la sucursal volvo
Tuxtla como son el administracién, administrador de garantias, jefe de servicio,
encargado de almacén y mostrador, venta de refacciones, venta de unidades, jefe de
taller, técnicos. Después de cada pregunta se anotaba en una libreta Imagen 4.2 con el
nombre respectivo de el procedimiento esto se realizo procedimiento por procedimiento
como también se elaboro en forma de borrador el diagrama de flujo Imagen 4.2.
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Tabla 4. 2 Mapa de procedimientos del sistema de gestion de la calidad(Fuente DOS)

SECCION | - ADMINISTRACION GENERAL

Requisito

1-1.1 Politicas (Calidad, comercial, de personal, ambiental)
1-2.1 Estructura de reuniones

1-2.4 Analisis de los datos

1-2.5 Supervision y evaluacion de los procesos

1-3.2 Control de documentos

Seccion1 | 717373 Productos (servicios) no conformes

1-3.4 Quejas / incumplimientos

1-3.5 Auditorias internas

1-3.6 Adquisiciones

1-3.7 Registros

1-3.8 Base de datos de clientes
1-3.9 Seguridad de los equipos y de la informacion
1-4.5 Plan de Formacion
1-4.6 Registros de Formacion
1-5.5 Solvencia de clientes
1-5.7 Seguimiento de las cuentas por cobrar
1-5.9 Disposicion de efectivo
Requisito
2-9.7 Procedimiento de limpieza y organizacion
2-9.8 Procedimiento de mantenimiento del edificio e instalaciones

Seccion IV - VENTAS

Requisito
Seccion 4 4-2.3 Identificar las necesidades del cliente
4-2.4 Preparar y elaborar el presupuesto

4-2.5 Pedido
Planificar la entrega (emplear procedimiento de entrega de
4-2.6 vehiculos)

Facturacion de vehiculos

4-2.7 Entrega al cliente y seguimiento
4-2.8 Unidades de demostracion
4-2.9 Control de inventario: unidades usadas
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Requisito
5-2.1 Planificacion del taller
5-2.2 Planificacion previa del taller con el departamento de partes
5-2.5 Seguimiento de acuerdos de servicio (contratos)
. 5-2.6 Presupuestos
Seccion S |55 7 Recepcion de ordenes de trabajo
5-2.8 Gestion de ordenes de trabajo
5-2.10 Revisiones y campafas
5-2.11 Control de calidad
5-2.13 Control de la propiedad del cliente, incluido vehiculos, etc.
5-2.15 Facturacion
5-4.5 Inspeccion y control de las herramientas y equipos de medicion
5-4.6 Inspeccion y control de las herramientas de elevacion y otros equipos
o e
Requisito
6-1.3 Sistema de entrega de partes al taller
Seccién 6 | |6-2.2 Procedimiento de pedido de partes
6-2.3 Recepcion de mercancia y discrepancias
6-2.4 Gestion de stock
6-2.9 Control de inventario
6-3.5 Recepcion del pedido de partes
Requisito
7-1.1 Requisitos generales
7-1.2 Planificacion de emergencia
Seccion 7 | 7-2.1 Vertido del agua
7-2.2 Reciclado y eliminacion del aceite usado
7-2.3 Refrigerante del motor
7-2.4 Pintura y disolventes de pintura
7-2.5 Otros residuos liquidos
7-3.5 Eliminacion de otros residuos solidos
7-4.1 Refrigerantes del sistema de aire acondicionado
7-4.2 Aire del taller de pintura
7-5.6 Almacenamiento de la bateria y del acido
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Imagen 4. 3 Notas de las preguntas realizadas y diagrama de flujo por procedimiento

En la imagen 4.3 se observa las notas que se realizaron por cada pregunta que se hizo
a cada encargado y por cada procedimiento con ello también se hizo un borrador del
diagrama de flujo

4.4 Diagnostico de procedimientos

Conforme a la mayoria de los procedimientos del sistema de gestion de calidad no
cuentan con su respectivo titulo por archivo o referencia como lo requiere la norma del
DOS Y RAM asi como también no cuenta con el registro de autorizacion, revision,
elaboracion ni fechas que deben de ser puestos en el procedimiento.
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ESTANDAR DE OPERACION DEL
CONCESIONARIO V.6.0
DEALER OPERATING STANDARD V.6.0

Revision/Revision:

Cadigo/Code:
1

Pagina/
Page:
1de 2
10of2

Proceso/Areal Process/Area:

Servicio / Service

Fecha de Emisién/
Issue date:

Elaborado por/Prepared by:
Administrador de Servicio

Fecha/Date:

Revisado por/Reviewed by:
Administrador de Servicio

Fecha/Date:

Autorizado porfAuthorized by:
Jefe de Servicio

Fecha/Date:

Imagen 4. 4 Encabezado de un procedimiento del sistema de gestién de calidad (Fuente

SGC)

En la imagen 4.4 se muestra el encabezado del procedimiento que no cuenta con el
nombre de los responsables de quien elaborar, quien lo autorizo o lo reviso ni fecha

como resultante imagen 4.4

al como también no cuenta con el

nombre del

procedimiento ni el codigo imagen 4.5 que le corresponde conforme al manual de
procedimientos y el RAM.

Elaborado por/Prepared by:
Administrador de Servicio

Fecha/Date:

Revisado por/Reviewed by:
Administrador de Servicio

Fecha/Date:

Autorizado por/Authorized by:
Jefe de Servicio

Fecha/Date:

Imagen 4. 5 Seccion del encabezado de un procedimiento del sistema de gestion de
calidad del &rea del nombre del documento y historial de autorizacion elaboracion y

Imagen 4. 6 Seccion del encabezado de un procedimiento del sistema de gestion de

revision del documento (Fuente SGC)

Revisién/Revision:

Cadigo/Code:

1

Pagina/
Page:
1de 2
1of2

Proceso/Areal Process/Area:

Servicio / Service

Fecha de Emision/
Issue date:

calidad Area de codigo, seccion del proceso, numero de pagina y numero de
revisiones. (Fuente SGC)
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7. IDENTIFICACION DE CAMBIOS

Revision | Fecha Responsable Descripcion del Cambio

Imagen 4. 7 Recuadro de identificacion de cambios del procedimiento (Fuente SGC)

Imagen 4.7 la mayoria de los procedimientos no tiene un historial de identificacion de
cambio y por entrevistas realizadas al personal encargado se han realizado diferentes
actualizaciones los anteriormente los cuales le corresponden conforme al DOS y RAM.

1w  Imprimr Grabar Mueva carpeta oo

[a] e o e v . e B
[ vzono0ss.pdf [Evzo00037.pdF [ vzo000zs. pdf [=|vzo00039, pdf
[ vzono04n.pdf [Evzo00041.pdf [ vzo00042.pdf [=vzoo0043, pdf
[ vzoo0044.pdf [Evzono04s.pof [Evzono04s.pof [ vzon004z. pdf
[E vzonon4s. paf [Evzomn4s.pdf [Evzomo0sn.pdf 4
[ vzono0sz.pdf [Evzomoos3.pof [Evzom00s4.pof = vzon00SS. pdf
[ vzoonnnse. pdf [Evzom00s7.pof [Evzomo0sa.pof [ wzonnnss. pf
[B)vzono0sn.pdf [Evzono0s1.pdf [Evzono0s2.pdr [E|vzo00083. pdf
[B)vzono0s+.pdf [Evzonn0ss.pdf [Evzonnose.pdr [E|vzo00087 . pf
[B)vzono0ss.pdf [Evzonn0ss.pdf [Evzon0070.pdr [E|vzo00071. pdf
| vzon007z.pdf || vzo00073.pdf [ vzon0074.pdf [=vzo00075. pdf
=) vzo00076. pf =] vzo00077.pdf =] vzo00078. pdf =|vzoo0079. pdf
[ vzono0s0.pdf [|vzo00081.pdf e vzono0gz.pdf =|vzo00083, pdf
[ vzono0ss.pdf [ vzo0008s.pdf [ vzono0ge.pdf [=|vzoo0087. pf
[ vzono0ss.pdf [ vzo00083.pdf = vzo00000.pdf [=vzoooos1. pdf
[ vzono09z.pdf [ vzo00093.pdf [ vzo00094.pdf [=|vzoo00ss. pdf
[ wzono0gs. pdf [Evzono097.pof [Evzono0ss. pdf [ vzon0093. p
B vzooo1o0.pdf [Evzonoio.pdf [Evzono102.p0f [ vzon0103. pdf
[ vzono104,pdf [Evzonoi0s.pof [Evzon0108.p0F [ vzon0107. pdf
[ vzonoios. paf [Evzonoi09.pof [Evzon01 10.p0F [ wzonn111.pdf
[B)vzonot 12.pdf [Evzonn113.pdf [Evzo001 14.pdF [E|vzo00115.pdf
[B)vzono1 16.pdf [Evzono117.pdf [Evzo001 18.pdF [E|vzo00119.pdf ]
[B)vzono120.pdf [Evzono121.pdf [Evzon0122.pdf [E|vzo00123,pdf
[ vzono124.pdf [Evzon0125.pdf [|vzon01 26.pdf [=vzo00127.pdf
[ vzo00128.pdf =] vzo00123.pdf =] vzo00130.pdf [=|vzo00131.pdf
[ vzono1s2.pdf [E|vzo00133.pdF [ vzo00134.pd¢ [=|vzo00135.pf
[EH)vzono136.pdf [Evzo00137.pdF [ vzo001 38.pdf [=vzo00139.pdf
[ vzono140.pdf [Evzon0141.pdf [ vzo00142.pdf [=vzoo0143.pdf
[EH)vzono144.pdf [Evzon0145.pdf [ vzo00146.pdf [=vzoo0147.pdf
[ vzooo148.pdf [Evzono149.p0f [Evzon0150.p0f [ vzon0151.pf
B vzonoisz.pdf [Evzonois3.p0f [Evzon0154.p0f [ vzon015s. paf
[ vzoon0156.pdf [Evzono157.p0f [Evzon01s8.pof [ vzon015s.pdf
[ vzono160.pdf [Evzonoia1.pof [Evzon0162.p0F [ wzonn1e3. pdf
[B)vzono1e4.pdf [Evzon1es.pdf [Evzono166.pdf [E|vzo00167.pdf
[B)vzono1es.pdf [Evzono163.pdf [Evzo001 70.pdf [Evzo00171.pdf
[E)vzono172.pdf [Ejvzo00173.pdf [ vzo001 74.pdF [=|vzo00175.pdf
[ vzo00176.pdf [Z|vzo00177.pdF [e=vzo00178.pdf =|vzo00179,pdf
) vzo00180.pdf = vzo00181.pdf = vzo00182.pdf [=|vzo00184.pdf
[ vzono1ss.pdf [Evzon01se.pdf [=vzo00187.pdf [=|vzon0188. pdf
[ vzono1s9.pdf [Evzo00190.pdF [Evzo00191.pdf [=vzooo19z. pdf

z [EH)vzon0193.pdf [Evzo00194.p0F [ vzo00195.pdf [=vzoo0196.pdf =

Imagen 4. 8 Documentos Word en la carpeta del sistema de gestion de la calidad y sus
Procedimientos.

En la imagen 4.8 se muestras todos los procedimientos que se encuentran en archivos
PDF ,Conforme a ROM no cuentan con sus respectivos nombres ni los codigos que
deben de usar como sefiala el DOS ni se encuentran divididas en carpetas con su
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respectivo nombre segun la seccion que le corresponde.

4.5 Diagnostico de requisitos

Durante el diagnostico se analizaron 116 procedimientos del sistema de gestion de
calidad las 5 diferentes secciones o departamentos que cuenta la sucursal volvo
Tuxtla entre ellos remarca los siguientes procedimientos que no cumplen con el

DOS o bien se encuentran obsoletos.

45.1 Politicas de calidad

No cumplen con el punto 1.1 del DOS donde sefialan que deben de trasmitirse al cliente
y deben de estar a la vista para el personal que labora en la sucursal y a todo el pablico.

4.5.2 Procedimiento de evaluacion y valoracion

Existe una herramienta de evaluacion electronica para evaluar la implantacién de los
requisitos lo cual no se esta llevando a cabo en el portal de volvo o también llamado
DLS

4.5.3 Responsabilidades, autoridad y requisitos

El organigrama de la empresa se encuentra obsoleto debido a que existen
responsabilidades nuevas para cada en cargado , asi como también se cuenta con un
nuevo puesto dentro del area de taller ocupado.

4.5.4 Reuniones, Planificacion Empresarial

No existe un plan anual para reuniones documentado.
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4.5.5 Supervision y evaluacion de los procesos

No existe una supervision y evaluacion de los procesos tanto en el area de taller,

almaceén.

456 Control de documentos

No se lleva a cabo la revisién, aprobacion, identificacion  de las versiones
actuales de los procedimientos asi como de las fecha de modificaciones del

documento.

4.5.7 Quejas /incumplimientos

No se le da seguimiento en el lazo de tiempo limite que volvo planta sefiala a las
incumplimientos y quejas

4.5.8 Adquisiciones

No se cuenta con un procedimiento documentado sobre adquisiones.

4.5.9 Registros

El registré y control de procedimientos no se encuentra actualizado.
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4. 5.10Base de datos de clientes

No se cuenta con un procedimiento documentado ni se lleva a cabo la
comunicacion a los otros departamentos esta base de datos.

4.5.11Plan de formacion

No se cuenta con el procedimiento documentado

4.5.12 Seguimiento de las cuentas por cobrar

No existe un procedimiento adecuado para el seguimiento de cuentas por cobrar.

4.5.13 Disposicion de efectivo

No se establece un procedimiento documentado para instrucciones para

gestionar la disposicién del efectivo.

4.5.14 Procedimiento de limpieza y organizacion

No se cuenta con un procedimiento documentado de limpieza y organizacion.

4.5.15|dentificar las necesidades del cliente

No se cuenta con un procedimiento documentado
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4.5.16 Preparar y elaborar el presupuesto

El procedimiento real se esta llevando a cabo con menos pasos e instrucciones al

del procedimiento documentado debe de ser actualizado.

4.5.17 Planificaciéon del taller

No se cuenta con un registro documentado de las planeaciones mensuales y
semanales como lo sefiala el procedimiento

4.5.18 Seguimiento de acuerdos de servicio (contratos)

El procedimiento documentado se encuentra obsoleto a los procedimientos
actuales.

4.5.19 Gestion de 6rdenes de trabajo

El procedimiento documentado se encuentra obsoleto a los procedimientos
actuales.
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Imagen 4. 9 Resguardo de 6rdenes de trabajo

En la imagen 4.9 se sefiala que el archivero no cuenta con un buen orden y
gestion de las 6rdenes de trabajo o0 algin sefialamiento de las 6rdenes en
proceso .ordenes terminadas, y 6rdenes proximas a facturacion, ni esta separado
pro las 6rdenes que entran pro campafas.

4.5.20 Control de calidad

El procedimiento documentado se encuentra obsoleto debido a que el formato de
control de calidad cambio de nombre y se realizan nuevos procedimientos.

4.5.21Inspeccion y control de las herramientas y equipos de medicion,
elevacion y otros equipos de seguridad.
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No se cuenta con el procedimiento adecuado para este punto ni la documentacion

que respalde que se realiza este procedimiento.

4.5.22 Sistema de entrega de partes al taller

El procedimiento documentado se encuentra obsoleto a los procedimientos
actuales.

4.5.23 Procedimiento de pedido de partes

El procedimiento documentado se encuentra obsoleto a los procedimientos
actuales.

4.5.24 Recepcion de mercancia y discrepancias
El procedimiento documentado se encuentra obsoleto a los procedimientos

actuales.

4.5.25 Gestion de stock

El procedimiento documentado se encuentra obsoleto a los procedimientos
actuales existen mas pasos a seguir.

4.5.26 Recepcion del pedido de partes

El procedimiento documentado se encuentra obsoleto a los procedimientos
actuales existen menos pasos a seguir.
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4.6 Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad

Durante la elaboracién de la propuesta de actualizacién se generaron 80 archivos
que fueron los 65 diagramas de flujos, 2 encuestas, 3 boletines de comunicacion.

que corresponden a los requerimientos de cada procedimiento

y fueron

actualizados 70 procedimientos, del sistema de gestion de la calidad entre ellos

se encontraban 27 obsoletos ejemplo:

y

3.5 RECEPCION DEL PEDIDO DE PARTES.

3.5 RECEPCION DEL PEDIDO DE PARTES.

Sianoade poemaen oy Revisann pormesenes o Autetzac por Artnorzen by
Vendedor de Refacciones Coordinador DOS Gerente Administrative

Fecha/Date: Abril de 2011 Fecha/Date: Abrilde 2011 Fecha/Date: Abril de 2011

1. PROPOSITO

Proporcionar los lingeamientos para recibir la demanda de los clientes y por medio de las
herramientas necesarias ofrecer las diferentes alternativas para resolver esta.

2. ALCANCE

El gjecutivo derefacciones, almacenista, responsable inventarios y servicio a clientes por parte
de nuestros provesdores.

3. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del ejecutive de refacciones recabar la informacion necesaria para

identificar numero de parte, precio y disponibilidad.

Es responsabilidad del almacenista verificar existencia fisica del nomero demandado.

El responsable deinventarios debe recibiry validar el tipo de pedidofincado por el gjecutivo de
refacciones.

4. DESARROLLO

4.1 El gjecutivo de refacciones recibe la solicitud de refacciones por parte del cliente, por
teleéfono, e-mail, fax o personalmente.

4.2 Fl gjecutivo de refacciones recaba la informacidn necesaria del vehiculo como el tipo de
unidad &l ¥jn, modelo, afio para determinar el nimero de parte y precio con las herramientas
que para efecto aplican.

4.3 El gjecutivo de refacciones consulta con el almacenista la disponibilidad de la refaccién en
nuestro almacén, tanto con el ndmero, comao la cantidad y con el proveedor, en caso deno
haber existencia suficiente.

4.4 El gjecutivo derefacciones presenta la cotizacional cliente informandole la disponibilidad

y tiempo de entrega.

4.5 Unavez que el cliente avtoriza el pedido, el gjecutivo de refacciones conjuntamente con
el responsable deinventarios determina quetipo de pedidorealizar al proveedor.

DEFINICIONES — N/A

Revision | Fecha Responsable Descripcion del Cambio

20/08/2013 Se anade el punto 4.3 que menciona
que le El gjecutive de refacciones en
consulta con el almacenista la
disponibilidad de la refaccion en almacén,
tanto con el nimero, como la cantidad y
con el provesdor, en

Imagen 4. 10 Ejemplo de procedimiento actualizado (Fuente SGC)

En la imagen 4.10 se sefala en letras color rojo el punto del procedimiento en
donde se realizaron las actualizaciones debido a que existia una nueva instruccién
gue se realizaba en este procedimiento y de igual forma en el area la tabla de
cambios se sefialo que punto se actualizo y que mencién hace.
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Revision/Revision: Cadigo/Code:

0 P5-2.1
) i Pagina/ Procesol/Areal Process/Area:
ESTANDAR DE OPERACION DEL Page:
CONCESIONARIO V.6.0 1de3 Servicio / Service
DEALER OPERATING STANDARD V.6.0 |10f3

Fecha de Emisién/
Issue date:
2013/10/01

2.1 PLANEACION DE TALLER

Imagen 4. 11 Seccion del encabezado de un procedimiento del sistema de gestion de

calidad Area de codigo, seccion del proceso, numero de pagina y numero de
revisiones y nombre del procedimiento. (Fuente SGC)
Imagen 4.11 se muestra el encabezado del procedimiento asi como sefiala en color
rojo nombre del procedimiento y en color verde el codigo del procedimiento, la fecha de
emision, numero de revision, que en su mayoria de los procedimientos no contaba esto
fue realizado con base al DOS y RAM.

Elaborado por/Prepared by: Revisado por/Reviewed by: Autorizado por/Authorized by:
Administrador de Servicio Administrador de Servicio Jefe de Servicio
Fecha/Date: 12 septiembre 2013 | Fecha/Date: 10 noviembre del 2013 Fecha/Date:

Imagen 4. 12 Recuadro de identificacién de cambios del procedimiento

Imagen 4.12 se muestra como se llenaron la mayoria de los procedimientos en color
celeste los requisitos que debe de contar en procedimiento fechas y encargado de
elaboracion, revision y autorizacion conforme al DOS y RAM.

DEFINICIONES — M/A

Revision | Fecha Responsable Descripcion del Cambio

1 20A0852013 Se anade el punto 4.3 que Menciona
que le El gjecutivo de refacciones en
consulta con el almacenista la
disponibilidad de la refaccion en almaceén,
tanto con el ndmero, como la cantidad v
con el proveedor, en

Imagen 4. 13 Recuadro de identificacion de cambios del procedimiento

En la imagen 4.13 se muestra los cambios que se realizaron como propuesta de identificacion
de cambio sefialando en punto que se a actualizado o se a agregado conforme al DOS y RAM.
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4.6.1 Diagrama de flujo

En como propuesta de actualizacion se generaron 65 diagramas de flujos de
procedimientos.

S-¢.L PIANEACIoN Qel Tallerxiss - MICos 0Tt Excel

S Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revizar “ista Complementos Acrobat

73 i Arial -l A A= 3|  Sisjustartesto General - };j ﬁ _@L E'- é‘

pegar L ([N & 8 <|[i-|[& - A= || i combinary centrar - || $ + % 000 %8 L8|  Formate  Darformato Estilosde  Insertar Elimir
- I = S condicional = como tabla~ celda - B v

Portapapeles Fuente il Alineacian £} himerg £} Estilos Celd

| 211 - A |

& [ & [ ¢ [ b [ & [ F [ & [ #a [ 1 [ o [ k& [ L [ ™[ 8 [ —© [ P [ @& [ & [ s [ 1 [
VEHICULOS NORDICOS SA DE CV
TUXTLA

53 ELABORD REVISO APROBO
54

55

58 DEYSI LOPEZ ANDRES FARRERA CARLOS HERNANDEZ

57 ADMINISTRADOR GERENTE SUCURSAL GERENTE ADMINISTRATIVO

Imagen 4. 14 Ejemplo de diagrama de flujo

En la imagen 4.14 se muestra la propuesta de él diagrama de flujo que se elaboro
para el procedimiento de planeacion de taller de la seccién 5 Quedando para ser
revision, y autorizado por el gerente de la sucursal

En la imagen 4.15 se sefalan los puntos que se actualizaron en la seccién uno
gue le corresponde a el area de gerencia en total 30 procedimientos del manual
de procedimientos de calidad conforme al DOS y RAM, teniendo como
observacion que esta area debido a confidencialidad de algunos documentos no
se tuvo acceso a la mayoria pero que si se realizaron propuestas como el de el
punto 1.1politicas.
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1 GENERAL 4 CAPACITACION
1.1 Politicas 41 Requisito de cualificacion
1.2  Organizacién 42 Reqgistro de competencias
1.3 Responsabilidad, autoridad v 43 Capacitacion medioambiental
requisitos de cualificacion 44 Capacitacion en tareas especiales
1.4 Representante de la Direccion 45 Plan de formacion
1.5 Servicio Genuino Volvo 46 Reqgistros de formacion
2 REUNIONES, PLANIFICACION 5 FINANCIERD
EMPRESARIAL
2.1 Estructura de reuniones 51 Informe de datos financieros del
2.2 Preparacion del Plan Anual Concesionario
221 Potencial del concesionario 5.2 Achvo circulante / Pasivo Circulante
222 Capacidad del concesionario 53 Contabilidad
2273 Informacion de la competencia 54  Presupuesto
224 Plan de marketing y de actividad 55  Solvencia del clientes
2.25 Gestion de las cuentas de cliente 56 Facturacion
2.3 Seguimiento del Plan Anual 57 Seguimiento de las cuentas por
cobrar
24 Anpalisis de los datos 58 Gestion de la liquidez
25  Supervision y evaluacidn de los 59 Disposicion de efectivo
Procesos
3 RETAIL OPERATING MANUAL 6 SISTEMAS
{ROM)
3.1 Retail Operating Manual (ROM) 6.1  Sistemas aprobados por Volvo

documentado

3.2 Control de documentos

33  Productos (servicios) no conformes
34  Quejas [ incumplimientos

3.5  Auditorias internas

36 Adquisiciones

37 Reqgistros

38 Base de datos de clientes

39 Seguridad de los equipos v de la

informacion.

Imagen 4. 15 Puntos que se actualizaron de la seccion 1(Fuente SGC)

En la imagen 4.16 se sefalan los puntos que se actualizaron en total 5
procedimientos y se generaron 5 diagramas de flujos de la seccién dos del
manual de procedimientos de calidad que corresponde al area de instalaciones e
infraestructura conforme al DOS y RAM, teniendo como observacién que esta
area no contaba con ningin documento en el procedimiento que respaldaran esta
area por ello se realizo una propuesta de documentacion y quedaron en espera
de ser autorizados por la alta gerencia.
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1 UBICACION 68 ZFona de reparacion
69 Zona de mantenimiento

1.1 Ubicacion 6.10 Zona funcional (drea de diagnosticn)
1.2 Accesibilidad desde la red de camreteras 6.11 Zona de prueba de frenos
612 Fonade camoceria
2 PLAND DE LAS INSTALACIONES 6.13 Zona de limpieza de unidades
6.14  Almacén, equipos especiales
21 Tamafio 615  Alumbrado
2.2 Flujo del frdfico dentro de las instalaciones
23 Zonas de estacionamiento v de exhibicion 7 INSTALACIONES DEL TALLER Y EQUIPDS
24 Estado de las calles dentro de las FLIOS
Instalaciones
25 Entomo 71 Sistema de extraccion de los gases de escape
26 Segundad T2 Sistema de aire comprimido
. T3 Distribucion y almacenamiento del aceite v
3 DISENC DEL EDIFICIO Lubricante
T4 Drenaje v aimacenamiento de aceites v
31 Disefio general y del edificio refrigerantes usados
32 Edificio: parte exterior e interior 75  Eguipos de elevacion de vehiculos para areas
3.3 Acceso para personas discapacitadas de reparacion
TE  Alineacion de la cabina y bastidor
4 INSTALACIONES DESTINADAS AL 77 Instalaciones de la prusha de frenado
CLIENTES ¥ RECEPCION
T8  Servicio de tacografo
4.1 Zona de recepcion i
42 Zona de descanso y de espera B Al MACEN DE PARTES
4.3 Zona de partes y tienda
81  Disafio y dimension del aimacen de partes
5 OFICINAS 82  ZFona de recepcion de las mercancias
53 Almacenamiento de mercancias peligrosas
5.1 Director general 84 Almacenamiento de materal en garantia
52 Administracion de Taller y Partes 85 Alumbrado
5.3 Oficina de VYentas y Administracion de
\entas 9 GEMERAL
54 Formacion Ondine / Reuniones
55  Alumbrado 91 Comedor
92 SaladelT
& TALLER 93 Almaceén de registros y material de oficina
94 Bafios, regaderas y vestidores
6.1 Disefio y capacidad del taller 95 Primeros awdlios
6.2 Puertas v acceso al taller 96  Confrol del climatizacion v ventilacion
6.3  Suelo, drenaje 97 Procedimiento de limpieza y organizacion
64 Techo Instalaciones
6.5 Zona de limpieza de componentes 98 Procedimiento de mantenimiento del
6.6 Zona de maguinaria del taller Edificio e Instalaciones

67 Zona de entrega

Imagen 4. 16 Puntos que se actualizaron de la seccion 2(Fuente SGC)

En la imagen 4.17 se sefalan los puntos que se actualizaron en la seccion 5 en
total 19 procedimientos y se generaron 38 diagramas de flujos de todos los
procedimientos que corresponde a esta area del manual de procedimientos de
calidad que corresponde al area de taller y servicio conforme al DOS y RAM,
teniendo como observacion que esta area existian muchos procedimientos que no
se llevaban a cabo o bien no se utlizaban los formatos sefialados en el
procedimiento, para ello quedaron en espera de ser autorizados por la alta
gerencia.
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1 SERVICIO (GWS 3 INFORMACION DEL SERVICIO

1.1 Horario de apertura del taller 31 Informacion del senvicio

1.2  Mantenimiento y reparacion vehiculo 32 Cantidad y ubicacion de la informacion del
Completo Servicio

1.3 Precios de mano de obra 33 Utilizacion de la informacion del senvicio

14  Precio de paguete 34 Documentacion de senvicios para componentes

1.5 Volvo Atencion Rapida (VOAR) de fabricantes no WOLVO

2 GENERAL 4 EQUIPAMIENTO DEL TALLER

2.1 Planeacion del taller 4.1 Heramientas especiales de Volvo
Planeacicn previa del taller con el 42 Sistema de almacenamiento de
departamento de partes herramientas especiales

2.3 Servicio de llamada al cliente / 43 Mantenimiento y estado de las
recordatonio

24 Archivo de historial de la unidad herramientas especiales
Recepcion de pedidos 44 Musvas hemmamientas especiales

2.5  Acuerdos de servicio (contratos) 45 Inspeccion y control de las hemramientas y

26 Presupuestos equipos de medicion

27 Recepcion de drdenes de trabajo 4.5 Inspeccidn y control de las hemramientas de

28 Gestidn de drdenes de trabajo elevacion y ofros equipos de seguridad

28 Garantia 47 Ofras herramientas generales para equipos

210 Revisiones y campafias del taller

211 Ccontrol de Calidad

212  seguimiento de calidad del taller
213 cControl de la propiedad del cliente
214 sistema de registro y control del

Tiempo
215 Facturacisn
216 Informe de ventas del taller

217 Indicadores clave de rendimiento
del taller

Imagen 4. 17 Puntos que se actualizaron de la seccion 5 (Fuente SGC)

En la imagen 4.18 se sefialan los puntos que se actualizaron en la seccién 6 en
total se actualizaron 4 procedimientos y 12 diagramas de flujo del manual de
procedimientos de calidad que corresponde al area de partes y refacciones
conforme al DOS y RAM, teniendo como observacion que esta area existian
muchos procedimientos que no se llevaban a cabo o bien no se utilizaban los
formatos sefalados en el procedimiento, para ello quedaron en espera de ser
autorizados por la alta gerencia.
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1.1
1.2
1.3

2.1
22
23
24
25
26
27
28
29
2.10
2.1

31
32
33
34
35

Imagen 4. 18 Puntos que se actualizaron de la seccion 6 (Fuente SGC)

GENERAL

Suscripcion
Puntos de pedido de partes
Sistema de entrega de partes al taller

PEDIDO DE PARTES Y GESTION DE STOCK

Logistics Partner Agreement (LPA, acuerdo de socio logistico)
Procedimiento de pedido de partes
Recepcion de mercancia y discrepancias
Gestion de stock

Almacenamiento de partes

Devolucion LPA

Recambio (Exchange)

Eliminacion

Control de inventario

Seguimiento de gestion de stock

Tiempo de procesamiento

VENTA DE PARTES

Estadisticas de ventas

Indicadores clave de rendimiento (KPI de partes)
Facturacion de partes

Promocion de partes, productos exchange y accesorios
Cumplimiento del pedido de partes

En la imagen 4.19 se sefialan los puntos que se actualizaron en la seccién 7 del
manual de procedimientos de calidad que corresponde al area de medio ambiente
se elaboraron en total 22 procedimientos con sus respectivos diagramas de flujo
conforme al DOSy ROM
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31
32
33

35

GENERAL

Requisitos generales

Planificacién de emergencia
Instrucciones medioambientales
Carpeta de asuntos mediambientales

RESIDUOS LIQUIDOS

Vertido del agua

Reciclado y eliminacidn del aceite
Usado

Refrigerante del motor

Pintura y disclventes de pintura
Otros residuos liguidos

RESIDUOS SOLIDOS

Desecho de los neumaticos
Desecho de |a bateria

Trapos con grasa

Eliminacion de los filtros

Eliminacion de otros residuos solidos

CONTAMINACION ACUSTICA /
DEL AIRE

Refrigerantes del sistema de aire
Aire del taller de pintura
Extraccion de gases de escape
Generacion de ruido

Equipo de extincién de incendios

b5

b6
BT

Al MACENAMIENTO Y

TRATAMIENTO

Almacenamiento interior
Almacenamiento exterior
Almacenamiento de combustible
Almacenamiento de aceites,
Lubricantes y aceites hidraulicos
Usados

Almacenamiento de los
refrigerantes del sistema de aire
Acondicionado

Almacenamiento de la bateria y
del acido

Fin del ciclo de vida del producto

Imagen 4. 19 Puntos que se actualizaron de la seccion 7 (Fuente SGC)
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5 RESULTADOS OBTENIDOS
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5.1 Analisis del problemay alternativas de solucién que se
generaron

Como resultado de la actualizacion del sistema de gestion de calidad se generaron
65 diagramas de flujos, 2 encuestas, 3 boletines y fueron actualizados 70
procedimientos de las diferentes areas dentro de las cuales los 65 diagrama de
flujos quedaron a revisién y autorizacion por parte del gerente de la sucursal
mientras los70 procedimientos actualizados se revisaron y autorizaron 60 de ellos
y se encuentran en custodia de la empresa debido a el grado de confidencialidad.

Procedimiento 1-1.1 Politicas de calidad se cuentan definidas las politicas de
calidad pero no se encuentran a la vista de los clientes o como los sefiala el
procedimiento para ello se llevo a cabo la impresion y enmarcado de las politicas
imagen 5.1 de calidad asi como las ambientales y se colocaron a la vista de los
clientes como lo sefiala el procedimiento y se colocaron tanto en el area
administrativa y del area de taller

Imagen 5. 1 Politicas de calidad en el area de ventas

En los procedimientos con cddigo 5-1-1.1 Horario de apertura en taller como lo
sefala se debe de realizar una encuesta a el cliente para definir los horarios de
apertura y cierre de la sucursal lo cual en ningunos de los afios se a realizado en
Volvo Tuxtla creando un problema para los clientes pues en muchos casos se
requieren servicios en horarios que no se encuentra aun abierto la concesionaria
perdiendo asi algunos clientes frecuentes para ello se han realizado un
documento llamado encuesta de apertura de taller para ser aplicado a los clientes
con gue cuenta volvo Tuxtla ya sea via telefonica, correo o de forma persona a el
cliente imagen 5.2
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Imagen 5. 2 Encuentra de horario de apertura en taller

En el procedimiento 5-3.1 informacién de servicios no se cuenta con un
documento que este a la vista del los clientes para informar sobre los servicios que
cuenta la sucursal Tuxtla para ello se llevo a realizar un documento donde se
sefala los servicios que se pueden realizar en esta sucursal asi como también se
coloco a la vista de los clientes pues en muchos caso debido al incertidumbre de
no saber qué servicios cuenta la sucursal los clientes deciden llevar a otro
concesionario sus unidades . Imagen 5.3
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Imagen 5. 3 Servicios disponibles en la sucursal volvo Tuxtla (Fuente SGC)

En el punto 1-1.4 Capacitacion sefial que se debe de elaborar una planeacion
semestral de capacitacion tanto para el area administrativa como el area de taller
para que tanto operarios como personal se programen con las unidades que se
realizan servicios como con los clientes pues tenian problemas con los clientes
que iban a llegar en determinada fecha para realizar servicios y al no encontrarse
el operario adecuado para realizar las actividades el cliente y la unidad se
retiraban de la concesionaria perdiendo entradas de dinero y clientes sumamente
potenciales para ello en conjunto con el jefe de servicio se elaboro una propuesta
del programa de capacitacion . Imagen 5.4
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Imagen 5. 4 Programa de Capacitacion semestral 2013”elaboracion jefe de servicio”
(Fuente SGC)

Como sefiala en el punto 5-2.8 gestion de ordenes de trabajo debe de existir un
archivo de las ordenes de trabajo conforme al afio y al tipo de unidad que se le
realiza servicios ya sean bus o truck lo cual no existia, no se llevaba un orden
adecuado tanto en el archivo como en el tablero de unidades que se le estaban
realizando servicios o bien que pasaran a facturacion para ello se llevo a cabo el
ordenamiento conforme a la secuencia y el folio resultante de la orden de servicio

y de igual forma se separo las ordenes ya facturadas y las aun no terminadas.
Imagen 5.5-5.6
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Imagen 5. 5 Gestion de 6rdenes de trabajo en proceso de facturacion

Imagen 5. 6 Gestion de 6rdenes de trabajo ya finalizadas y facturadas

En el punto 5-2.1 sefala que se debe de programar y de asignar un operario para
realizar servicios de rescate si asi lo requiere, debido a que no existia un
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programacion que estuviera a la vista de los operarios para estar al tanto de sus
teléfono que se asigna en caso de una llamada de emergencia para rescates de
unidades pues en muchos casos e operario dejaba olvidado el teléfono celular o
bien no tenia nocién de aqui en le tocaba cubriera el dia. Imagen 5.7

Imagen 5. 7 Planeacién semanal para realizar servicios de rescate.

En el punto 5-2.10 revision y campafias sefiala la programacion de unidades que
seran sometidos a campafas y bien en conjunto con el area de partes el
suministro de los materiales para realizar las actividades que sefiala cada
campafia, se realizo un calendario de programacion de unidades y de igual forma
se elaboro un documento de estatus de campafias asi como también se llevo a
realizar el llenado de la hoja de remision para ser entregada a él departamentos
de partes para tener el suministro suficiente de el material y partes si asi lo
requiere para aplicar la campafia. Imagen 5.8-5.10
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Imagen 5. 8Planeacion semestral de unidades a someter a campafias

VEHICULOS NORDICOS DE TUXTLA SA DE CV
SUCURSAL TUXTLA @

NOMBRE CLIENTE: VIJES AURY
CAMPARA TALLER JORGE

ST

CARRETERA PANAMERICANA # 7550
ALADO DE LA POCHOTA

COL PLAN DE AYALA

C.P.29010

21765997 | MANGUERA CARGA DE AIRE.

21766000 [MANGUERA CARGA DE AIRE
20592783 |ABRAZADERA
21323411 |AIR SPRING

2132312 [AIR SPRING.
907861 [SPLIT PIN
930962 TUERCA
8157557 [RUBBER LIST
70312532 [CABLE TIE

o] — 5

(P ==

GRBRIE] HEANANDEZ SALVADOR GOMEZ
RECIa ENTREGA

Imagen 5. 9 Solicitud de partes y materiales (Fuente SGC)



En la figura 5.9 se observa el llenado del formato de remision de partes
cumpliendo con el procedimiento de pedido de partes que tiene interaccidon entre
el departamento de servicio y el encargado de almacén y refacciones

STATUS DE UNIDADES ACAMPARNADAS

Count of 300 Sratuz de unidas =
de unidia de reclan] SCC = | Pendients [Elank) Grand Tetal
jecutada Capturado [blank)
*endiente Far caphurar COE0E 98 a8
Zandy Fagado Co31e 13 13
\ mi Y N Fechaz 3do CI04T 13 13
RYXx0T02 124 124
RWianins H H
[EREsT ] &5 55
RWxxamor &21 s
RWxx0anz 1552 1552
RYXX003 1247 1247
RWXXI004 & &
RWEs 7 T
RYICETI0G 1 1 I
RVxi203 155 155
Grand Total 4160 4160
ol
0505 E 1230 DFIARO FLETES T SERY 34 Pendiente
o503 E F2305 DTNAMD FLETES 7 SERY $4 Pendizate
COs0s E Fasar Estrella ! Golfogas Pemdicate
Cos03 E 312528 Estrella ! Golfogas Pendicente
0503 E 312530 Estrella ! Golfogas Pendiente
0503 E 125 Estrella ! Golfogas Pendiente
COs03 E FIED40 & D Oficinaz Pendizate
o503 E FIE4E1 Abaste Bazsice B4, De TV, Pendizate
Cos03 E 345310 Abasto Basico S.A4. De GV, Pendicente
0503 E S1T363 Abasto Basico 5.4, De GV, Pendicnte
0503 E J20325 AZEMCION CRUZ Pendiente

Imagen 5. 10 Estatus de unidades a someter a campafas o en proceso (Fuente
SGC)

En el procedimiento 5-2.7 recepcion de érdenes de trabajo sefiala que el formato
FSVNO1 debe de ser llenando para la recepcién de las unidades y no se habia
estado llenado todos los puntos que sefala el formato de recepcion de unidades
para ser sometidos a servicios para ello se ensefio al personal que recepcion a
las unidades como debe de ser llenado el formado llenado. Imagen 5.11
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Imagen 5. 11 Formato FSVNO1 llenado recepcion de unidades

5-2.14 control de registros y control del tiempo sefiala que cada servicio debe de
encender el reloj cohechador asignado la unidad, el tipo de servicio y el operario
gue realizara el trabajo para ello se capacito al personal para poder utilizar el reloj
checador que los concesionarios volvo cuentan pues en muchos casos los
servicios que se realizaban no se realizaba esta actividad que debe de cumplir
generando una desinformacién para la medicién de la productividad que realiza
volvo planta. Imagen 5.12

VOLVO BUSES %
= S o P @
o =

<

Imagen 5. 12 Pagina online para activar el reloj checador
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En la imagen 5.12 se muestra el portal de volvo para realizar consultas, y sobre
todo el sistema del reloj checador llamado asi porque miedo el tiempo de
realizacion de las actividades de los operarios con el fin de medir la productividad
de cada uno de ellos claro eso lo realiza volvo planta
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5.2 Resultados

Se generaron en total 80 archivos dentro de los cuales 65 fueron diagramas de
fluos , 2 encuestas , 3 boletines y se actualizaron 70 procedimientos
documentados asi como se realizaron las actividades como lo marcan los
procedimientos dichos documentos y procedimientos se encuentran en custodia
de volvo Tuxtla en la carpeta de actualizacién de los procedimientos de gestion
de calidad por su debida confidencialidad .

Durante el desarrollo de este proyecto se mantuvo una mejor comunicacion
éntrelos departamentos de volvo Tuxtla en el momento que exigié llevar a cabo a
los responsable de los departamentos las actividades como lo marcan los
procedimientos asi como los formatos de deben de ser llenados para ello se
requirio de realizar las reuniones semanales como lo marcan el manual de
procedimientos de volvo.

Durante el proyecto se observaron las diferentes aéreas y encargados que
llevaran a cabo el cumplimiento de los procedimientos y de igual forma se hizo la
adecuacion de procedimientos se asi lo requeria , lo que dio como resultado
gue cada area funcionara mas fluida a comparacion de de tiempo atras donde los
suministros para realizar campafias eran muy pocos 0 en algunos casos no
existian en stock de material o partes generando que las campafas o los
servicios de suministros de partes en ventanilla no se realizaran en tiempo y
forma generando penalizaciones econémica y molestia de los clientes para la
sucursal a no cumplir con sus objetivos en campafias o bien en unidades que
contaban con un contrato de mantenimiento.

Como resultado de las encuestas de apertura de taller se supo que el cliente
requeria otro horario de apertura diferente al que se contaba en la sucursal
logrando una mayor captura d servicios pues los clientes pedian un horario de
apertura mas temprana a la que se hacia pues muchas unidades preferian
servicios de mantenimiento antes de las 9 am para que su servicios estuvieran
listos en horas donde existian menor flujo de trabajo para ellos.

85



En el mes de octubre se observo un mejor porcentaje de cumplimiento de los
objetivos segun volvo planta.

5.3 Evaluacion del proyecto e impacto econémico o social

En cuento a impacto econdmico se reflejo en las comisiones de los operarios
como en los departamentos de suministro de partes pues al tener mayor numero
y flujo de trabajo por el cumplimiento de los procedimientos sin pasos
innecesarios y que generaban retrasos 0 problemas entre clientes vy
departamentos para realizar las actividades y logro una mejor comunicacion
entre sus encargados.

Impacto social se vera reflejado en una mejor cultura de organizacion al realizar
dia con dia los procedimientos como lo marcan el sistema de gestion de la calidad
los que lograra que la organizacion de volvo Tuxtla tenga mejores servicios para
sus clientes.
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Conclusiones y recomendaciones

El sistema de gestion de la calidad de la sucursal volvo Tuxtla se apoya principal
mente en documentos escritos DOS y RAM que tienen como funcion el guiar y
controlar todas las acciones para el logro de los objetivos y sus propositos
principales es asegurar que todo el personal tanto el de la organizacion como de
los contratistas.

La actualizacién del sistema de gestion de la calidad de la sucursal volvo Tuxtla
permitié que la documentacion se nutriera de informacién veraz que les permita
en un momento dado realizar la actividades de forma eficiente logrando de esta
manera la satisfaccibn de sus clientes y partes interesadas, demostrar su
preocupacion y respeto por el medio ambiente y por los colaboradores

Con ello la actualizacion se logro identificar evaluar y controlar en forma continua
los aspectos en control de documentos, elaboracion, y gestion de las mismas
teniendo asi un mejor sistema de gestion de la calidad adecuado para el numero
de trabajadores y departamentos con el que cuenta la sucursal volvo Tuxtla
Unicamente con el nimero de empleados y departamentos con el que cuenta la
sucursal volvo Tuxtla.

Sugerencias

Para ello se sugiere a la sucursal la ampliacion en control de calidad en sus
servicios para general multiples beneficios.asi como también dar continuidad a la
investigacibn comenzada a partir de la ejecucion de las actividades propuestas,
en cada etapa del programa de gestién ambiental.

Se recomienda continuar con la orientacién de sus métodos de gestion hacia el
perfeccionamiento del sistema de gestién de la calidad con la elaboracion de los
documentos que piden los procedimientos asi como seguir realizando los
procedimientos como lo marca el sistema de gestion de la calidad de volvo Tuxtla

Dada la competencia del mercado con respecto a los diferentes proveedores de
estos tipos de servicios y en afan de estar a la vanguardia es necesario dar
continuidad inmediata al proceso iniciado asi como también seguir involucrando
al personal que labora en la sucursal a que implemente tal y como se marcan los
procedimientos .
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Anexos

TERMINOS Y DEFINICIONES

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
pruebas de auditoria y evaluarlas de forma objetiva para determinar el grado de
cumplimiento de los criterios de la auditoria.

Competencia: Capacidad demostrada para aplicar conocimientos y las
capacidades.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Sistema de gestion de operaciones de concesionarios (ROM): Sistema de
administracion de las operaciones que asegura la implementacion del DOS y
establecer la norma del concesionario (en términos de organizacion, financieros,
calidad, medio ambiente y salud e higiene) y los objetivos para obtener los
resultados previstos.

Aspectos medioambientales: Elementos de las actividades, productos o
servicios de una organizacion que pueden interactuar con el medioambiente.
Impactos medioambientales: Cualquier cambio en el medioambiente, tanto
perjudicial como positivo, resultante de las actividades, productos o servicios de la
organizacion.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacion.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o proceso.
Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactlan entre si que
transforma las entradas en resultados.

Calidad: Grado de cumplimiento de los requisitos de un conjunto de
caracteristicas inherentes.

Requisito de cualificacion: Una condicion que se debe cumplir.

Requisito: Necesidad o expectativa que se establece, normalmente implicita u
obligatoria.

Solo concesionario de ventas: Ubicacion donde solo se venden unidades (no
cuenta con un taller).

Concesionario de ventas y taller: Concesionario tradicional en el que se realizan
todas las actividades de un concesionario: venta de camiones, venta de taller y
venta de partes.

Taller: Taller de Servicio y venta de partes.

Contrato de servicio: Cualquier tipo de contrato de servicio, mantenimiento o
reparacion.
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