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Resumen

El presente trabajo de grado propone la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 en la organizacién Inchcape
Colombia, con el objetivo de optimizar sus procesos internos y fortalecer su
competitividad en el mercado automotriz. La iniciativa surge como respuesta a problemas
operativos y financieros evidenciados en el area de posventa durante el ano 2023, tales
como la falta de estandarizacion de procesos, ineficiencias en la facturacion, disminucion
en la rentabilidad y bajos niveles de satisfaccion del cliente (NPS).

Para ello, se desarrollé un plan de intervencion, el cual comprendio la revision
normativa aplicable, el analisis de brechas criticas, la estructuracién de las bases del
SGC, la definicién de una ruta de implementacién y la ejecucion de un piloto en el area
de posventa. Este proceso permitié construir la propuesta de implementacion del Sistema
de Gestidn de Calidad ajustada a las necesidades y condiciones especificas de la
organizacion.

Entre los resultados cuantitativos, se destaca el aumento del NPS Suzuki de 47% a
59%, la reduccién de errores de facturacion mensuales de 18 a 7, y una trazabilidad del
93% en los casos gestionados.

Este trabajo aporta tanto al ambito académico, al integrar un enfoque aplicado de
mejora continua, como al empresarial, al ofrecer una hoja de ruta practica para elevar la
calidad operativa.

Palabras clave: ISO 9001, gestion de calidad, estandarizacion, procesos internos,

competitividad, automotriz, Inchcape.
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Abstract--

The present thesis proposes the implementation of a Quality Management System
(QMS) based on the ISO 9001:2015 standard within the organization Inchcape Colombia,
with the objective of optimizing its internal processes and strengthening its
competitiveness in the automotive market. This initiative arises as a response to
operational and financial issues identified in the after-sales area during 2023, such as the
lack of process standardization, billing inefficiencies, reduced profitability, and low
customer satisfaction levels (NPS).

To address these challenges, an intervention plan was developed, which included the
review of applicable regulations, the analysis of critical gaps, the structuring of the QMS
foundations, the definition of an implementation roadmap, and the execution of a pilot in
the after-sales area. This process enabled the design of a Quality Management System
implementation proposal tailored to the organization’s specific needs and conditions.

Among the quantitative results, the most notable achievements include an increase in
the Suzuki NPS from 47% to 59%, a reduction in monthly billing errors from 18 to 7, and
93% traceability in managed cases.

This work contributes both to the academic field, by integrating an applied approach to
continuous improvement, and to the business sector, by offering a practical roadmap to
enhance operational quality.

Keywords: ISO 9001, quality management, standardization, internal processes,

competitiveness, automotive, Inchcape.



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE 8
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 EN
LA ORGANIZACION INCHCAPE COLOMBIA

Contenido
LiSta dE FIQUIAS....uuueiiieiiiiiiiiii s 11
Lista de Tablas..........oooiiiiiieee s 11
] (oo [N o] o] o [ SO RPPTPRI 13
L@ o] 1= 1101 SRR 17
ODBJEEIVO GENEIAI ...ttt ettt a e e e e ettt aaaeeeeasaas 17
ObjJEtiVOS @SPECITICOS ...t a e e e e e 17
JUSHITICACION ...ttt e e et e e e aaes 18
Marco INSHIUCIONAN ..........oiiiie e e 21
Presentacion de [a OrganiZACiON ................uuueuvuuuuerurisisisissssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnns 21
Referentes ESIrat@giCOS .............euei it 22
Estructura 0rganiZacioNal..................c..cuoiiuueiiiieieie e 23
0o [V (o1 (01 VA Y= [ [0 SN 24
ANGIISIS AEI SECION ...ttt 25
Marco de ReferenCia..........coooiuiiiiiiiiee s 34
(07 (o - To LSS 34
Importancia de [a Calidad .................uuuueueuueeieiirieisisisisisasssesasassssssssssssssssssssssssssnsssssnnnes 36

Sistemna de gestion de calidad .................eoooeeeeeeeeciieeeieiiee et 38



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE 9
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 EN
LA ORGANIZACION INCHCAPE COLOMBIA

MEJOIA CONTINUA ...ttt a e 43
Satisfaccion del ClIENTE................coc.ee e 44
Estructura Basada €N ProCESOS..............ccccumieiieiiiiieeeie e 45
Optimizacion y Estandarizacion de ProCeS0S................cccueeuieueeeeeseiieeeeiieeeeaneee 47
Compromiso de la Alfa Dir€CCION..............ceeeeeeeieeieaee et e et aaa e e e e 49
Estado del arte: ISO 9001 en el sector automotriz (2019-2025) ............c.cccuveeeen..... 51

Modelos comparativos: TQM, EFQM 2020 y Six Sigma (relacién con ISO 9001) ... 52

Implementacion ISO 9001 en LatinOame@riCa.................couueeeeeeeeciieeieaaaeeeeeieeeaaen 54
[DEY=TaTo R 1Y [=T (ol o] (oo oo T O RPPRTPR 55
] oZe o L= g A= o = Lo Lo I 55
Poblacion, Muestra y FiCha tECNICA ..............uuvuveveruuiririsisesissssssssssssssssssssssssssssnsssssnnnns 56
Identificacion de las variables del @StUIO .................ccooeeieiiiiiiiiiiieeeee e 60
Justificacion de la seleccion de las variables del estudio.................ccccccooeeevinenenns 64
InStrumento de MEICION ................ccuveeieiiiee e 68
Validacion del instrumento de mediCiOn ................ccoovoeeeiiiciiiiiiciie e 69
Diagnostico Organizacional ..............eeiiiiiiiieiiee e 72
Procesamiento encuesta de diagnOSHCO ..............coouiieieeiiiiiiieeeeieeeeiee e 72
EStadiStiCa AE@SCIIDEIVA. ... .uveveeeeeeeisieeisiaesaaisasasasisastsasasasasssasassssssssssssssssssssssssssssnsnnnnnnnes 75
Procesamiento entrevista semieStructurada..................ccooecveeeinsciineieciieeeeieeeee 76

ANALISIS A€ 108 rESUIMAUOS. ... ettt e et e et e e eanaen 78



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE 10
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 EN
LA ORGANIZACION INCHCAPE COLOMBIA

FFOMAIEZAS ...ttt a e 80
Oportunidades de mejora clave que justifican el plan de intervencion ................. 81
Anadlisis del Contexto Organizacional .................cccceeeeeeeeieeeciiiieeeieeeeeisseiiiieeeaaeeeesaans 82
[z Lot (0T (=X [0 (= 1o 1 82
FFACIOIES EXEOITIOS ...ttt ettt e e e e st a e e e e e ess e 83
Plan de INterveNCION .........ooiiiee e e 85
Cronograma de ejecucion del plan de intervencion ................ccccccoeeecevvvveeeeeaeeeeenn, 85
Etapa 1. Revision normativa y marco de referencia................ccccccoeeeevccieeeincinenennns 86
Benchmarking sectorial en la industria @uUtoOmOLliz ...........cc.cceeeeccvveveesaeeeeescnnnn, 90
Etapa 2. Analisis de breChas CritiCasS ...........uuuuuuuuuruuuriuerisisusssessssssssssssssssssssssssnsssssnnnns 91
Etapa 3. Estructuracion de las bases del Sistema de Gestion de Calidad............... 96
o) 11 (o= Mo =3 OF o - Lo H T 96
MaAPA AE PrOCESOS ...ttt a e e s a e e e e e e 97
Roles y funciones del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)........ccccceevveeunnnenn. 98
Etapa 4. Disefio de la propuesta de implementacion del SGC................cccveeeee..... 100
Ruta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ............................. 101
Plan de accion de implementacion..................eeuuieeeieeeeciieiieee e 106
Presupuesto y ROI €StIMACOS..............ooue i 111
Plan de Gestion del Cambio..................oueeeeeeeeeieeeeeee e 113
Matriz de evaluacion de imPactO.............cocceeeeeeeiiee e 117
M@LriZ A FI@SGOS. ..ottt 118
Propuesta del sistema de monitoreo del SGC.............cccovveeeeiieeiiecciiiiieieaaaeeee, 122

Etapa 5. Puesta en marcha del piloto en el proceso de servicio posventa............. 129



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE 11
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 EN
LA ORGANIZACION INCHCAPE COLOMBIA

Validacion del PilOTO ............ooee oot 129

| (zLo1V (e (o) o (=]l o] (o) (o NSRRI 130
Conclusiones del Plan PilOtO ... 137
Resultados del plan de intervenCiON ..................ooooeeeeieeeeeeeeeea e 139
Validacion Académica y Ajustes FINales............oooiiiiiiiiiiiiie e 140
Conclusiones y reCoOmMENdACIONES .........ccoeiiiiiiiiiiee e e e 141
REFEIENCIAS ...t 148
Y 1 o T SRR 159
Anexo A. Instrumentos de diagnNOSHICO ..............ocomiueeeeieiiiie e 159
Anexo B. Formato para la validacion de instrumentos por sector externo ............. 164
Anexo C. Politica de Calidad propuesta para Inchcape Colombia ......................... 167

Anexo D. Documentacién derivada del piloto en el proceso de posventa.............. 169



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE 11
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 EN
LA ORGANIZACION INCHCAPE COLOMBIA

Lista de Figuras

T [ = T PP 14
FIQUIA 2. oo s 23
T 18] = T FR PO UP PP PP 25
o 18] = T SO OOPPPPTPR 28
T[] r= I T PRSPPI 29
FIQUIA B. oo s 32
o 18] = PO OP PP 38
o 18] =T FR O PPPTPR 40
o 18] = T TP 46
FIQUIA 0. oottt s 51
1o 18] = T OSSR P PP PPN 67
o 18] = 2RO PPP PR 74
o 18 = T 1 T PRI 97
T U= Tt 105
o 18] = T TR OSSP SPPPPPP 106
o 18] = 1 TR PSPPSR 111
1o 18 = T SR 112
T U= Tt I 118

Lista de Tablas

TADIA T e s 26
TADIA 2. e 29
TADIA 3. e 31



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE 12
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001 EN
LA ORGANIZACION INCHCAPE COLOMBIA

TADIA Bt e e ae 53
TADIA Bt 59
JLIE= o] = T R URRP 64
JLIE= 0] = TR TR 66
TADIA ... e 70
TADIA 0. e 70
JLIE= o] = T USRS 73
JLIE= o] = T PR 76
JLIE= o] = T SRR 83
1K= o] = T PSRRI 85
JLIE= o] = T £ T ORI 88
JLIE= o] = T L PR 92
JLIE= o] = T PR R 93
L= o] = T < 7RSI 101
L= o] = T £ PSR 107
L= o] = T2 0 RS 114
L= o] = T USRS 119
TADIA 22 e e et e e anrreeeeaan 128
TADIA 23.... et 132
L= o] = T PSR 134
TADIA 25, et e neeeaeeenee 136

TADIA 26.... e 144



Propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad 13
basado en la norma ISO 9001 en la organizacién Inchcape
Colombia

Introduccién

En un mundo cada vez mas globalizado, donde el sector automotriz se enfrenta a un
entorno de alta competitividad y consumidores cada vez mas exigentes, las
organizaciones se ven obligadas a repensar la manera en que gestionan sus procesos
internos, especialmente aquellos que inciden directamente en la calidad del servicio y la
eficiencia operativa (Evans & Lindsay, 2020). Inchcape Colombia, filial de la multinacional
Inchcape PLC una de las lideres globales en distribuciéon automotriz no es ajena a esta
realidad. La compainia enfrenta importantes desafios derivados de la falta de
estandarizacion en sus procesos, particularmente en el area de posventa, lo que ha
traido consigo inconsistencias en la calidad del servicio, dificultades en la trazabilidad de
la facturacion, disminucion en la satisfaccion del cliente y una pérdida progresiva de
competitividad.

En esencia, se propone implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado
en la norma ISO 9001:2015, un referente internacional que ayuda a las organizaciones a
alinear sus procesos con principios de eficiencia, mejora continua y enfoque en el cliente
(ISO, 2015; Oakland, 2014). Esta iniciativa no solo busca mejorar la operatividad interna,
sino también responder a las exigencias crecientes de fabricantes, aseguradoras y
clientes, quienes demandan un servicio posventa mas estandarizado, agil y confiable.

Descripcion del problema

La falta de un modelo de gestion de procesos en Inchcape Colombia y sus distintos
centros de costos ha dado lugar a procedimientos fragmentados, esfuerzos duplicados,
pérdida de sinergias y consecuencias negativas tanto en los indicadores financieros
como en la experiencia del cliente. Esta situacion se refleja con especial claridad en el
area de posventa, y mas concretamente en el centro de colision de la marca Derco. Alli,

la carencia de procesos documentados provocd una disrupcion operativa significativa en
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2023. Ese ario, aunque los ingresos promedio mensuales alcanzaron los $344,6 millones
(ligeramente por encima del objetivo de $320,2 millones), se observaron altos niveles de
variabilidad y margenes de contribucion inestables. A esto se suma una cartera vencida
que supero los $5.600 millones, originada en gran medida por errores en los procesos de
facturacién y en la gestion con aseguradoras.

Esta situacion fue producto de multiples inconsistencias en los procesos de
facturaciéon, como ausencia de trazabilidad documental, errores en los cédigos de
servicio, registros duplicados y una débil gestién de cobranza. La falta de estructura,
claridad y estandarizacién en los procedimientos hacia las aseguradoras no solo debilitd
el flujo de caja de la compaiiia, sino que también expuso a Inchcape a riesgos financieros
criticos.

Mas alla del impacto financiero, la falta de un sistema de gestion también afecto la
percepcion de los clientes y el cumplimiento de estandares de marca, lo cual se refleja en
los indicadores del pilar Clientes (Figura 1), que evidencian un marcado deterioro en la
experiencia posventa.

Figura 1.

Resultados KPIs Derco Colisién Inchcape Colombia

Resultado KPls:

COVALA UC CUNIFLIMICN IV UCL

KPI OBJETIVO 2022 AR e KPI OBTENIDO PUNTAJE
< 65% = 0 puntos
NPS Suzuki 2% 65% a 71% = 10 puntos 47% 0

=72% = 15 puntos
<65% = 0 puntos
CLIENTES NPS Citrogn 2% 65% a 71% = 10 puntos 0% 0
> 2% = 15 puntos
<90% = 0 puntos
95% 90% a 94% = 5 puntos 100% 10
= 95% = 10 puntos

Tasa Gestion
Agendamientos

Nota. Elaboracion propia.
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La figura 1 muestra los resultados de los KPIs del pilar Clientes correspondientes al
afno 2022. Se evaluan tres indicadores: NPS Suzuki: Objetivo del 72%, pero se obtuvo
solo un 47%, lo que representa un incumplimiento total (O puntos). NPS Citroén: También
tenia como meta el 72%, pero se alcanz6 un 0%, reflejando un resultado critico (0
puntos).

La falta de estandarizaciéon en los procesos operativos y de facturacion en 2022 y
2023 impacto negativamente la calidad del servicio postventa en el Derco Center,
reflejandose en bajos indicadores NPS para Suzuki (47%) y Citroén (0%), lo que
evidencio una critica insatisfaccion del cliente. Este deterioro, causado por demoras,
reprocesos y mala comunicacion, también llevé al incumplimiento de estandares exigidos
por las marcas, afectando la relacién comercial. Situacion que resalta la urgencia de
implementar un Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001 para asegurar trazabilidad,
estandarizacion y mejora continua.

Desde una perspectiva tedrica, autores como Juran (1988), Crosby (1979) y Deming
(1986) han sefalado que la calidad no debe entenderse Unicamente como cumplimiento
normativo, sino como una filosofia de gestion orientada al cliente, la eficiencia y la mejora
continua. En este sentido, la implementacion de un SGC con enfoque ISO 9001:2015 no
solo permite establecer procesos estandarizados y trazables, sino que también promueve
una cultura organizacional basada en datos, evidencia y aprendizaje sistematico (Reyes
et al., 2022; Hoyle, 2017).

La problematica descrita plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;Cémo
puede implementarse un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001
en la organizacion Inchcape Colombia para la optimizacion de sus procesos internos y el

fortalecimiento de su competitividad en el mercado automotriz colombiano?
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Este trabajo se desarrollé bajo una investigacion aplicada con disefio no experimental,
descriptivo y de corte transversal, orientada a resolver un problema real de gestién, que a
partir de un diagndstico organizacional (linea base) permitié construir una propuesta de
implementacién de un SGC adaptada a la realidad organizacional de Inchcape Colombia,
ademas de la definicion de indicadores clave (KPIs), una propuesta de sistema de
monitoreo continuo y la puesta en marcha de un piloto inicial en el area de posventa.

El documento se encuentra estructurado de la siguiente manera: en primer lugar, se
presentan los objetivos y la justificacién del estudio. Luego, se desarrolla el marco
institucional y el marco tedrico, con énfasis en la calidad, la norma 1ISO 9001 y su
aplicabilidad en el sector automotriz. Posteriormente, se expone el disefio metodoldgico y
el diagnostico organizacional seguido del plan de intervencion y sus resultados.
Finalmente, se plantean las conclusiones, recomendaciones y se incluyen las referencias
bibliograficas.

La propuesta de implementacién de un SGC busca ser una herramienta efectiva de
transformacion organizacional que le permita a Inchcape Colombia no solo superar sus
debilidades operativas actuales, sino también consolidar una cultura de calidad
sostenible, enfocada en la satisfaccion del cliente, la mejora continua y el cumplimiento
normativo. Asi, se espera que la organizacion fortalezca su posicionamiento en el
mercado automotriz nacional y eleve su nivel de competitividad frente a actores

consolidados del sector.
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Objetivos

Objetivo general

Disefiar una propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

basado en la norma ISO 9001 en la organizacién Inchcape Colombia para la optimizacién

de sus procesos internos y el fortalecimiento de su competitividad en el mercado

automotriz colombiano.

Objetivos especificos

1.

Analizar el contexto organizacional para la implementacion de un sistema de gestion
de calidad, incluyendo cuestiones internas y externas.

Diagnosticar la situacion actual de la organizacion frente a lo establecido en la
norma ISO 9001:2015.

Definir una ruta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad que incluya
KPIs y una propuesta de sistema de monitoreo continuo.

Establecer un cronograma de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad,
alineado con la ruta de implementacion definida.

Desarrollar un piloto de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el

proceso de servicio de posventa de la organizacion.
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Justificacién

La competitividad en el sector automotriz colombiano ha aumentado
considerablemente debido a la globalizacion y a las expectativas de los consumidores,
quienes exigen productos de alta calidad y servicios eficientes. Para responder a estos
desafios, la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la
norma ISO 9001 en Inchcape Colombia se presenta como una solucién estratégica y una
oportunidad que contribuird a mejorar la eficiencia operativa, estandarizar procesos,
garantizar la satisfaccion del cliente y asegurar la competitividad en el mercado
automotriz. Asi los elementos del SGC tendran un impacto positivo en el rendimiento de
toda la organizacion (Méndez et al., 2006).

En el sector automotriz colombiano, organizaciones como Casa Toro, que renovo en
2024 su certificaciéon ISO 9001:2015 (Casa Toro, 2024), Distoyota, que cuenta con
politicas de gestion integral y certificaciones de calidad (Distoyota, s.f.), Grupo Vardi, que
destaca la eficiencia en procesos y servicios dentro de su portafolio (Grupo Vardi, s.f.) y
Autoniza, que promueve una cultura orientada a la satisfaccion del cliente y a la mejora
continua (Autoniza, s.f.), han consolidado su posicionamiento no solo por su trayectoria,
cobertura y representacién de marcas reconocidas, sino también por la implementacion
de un Sistema de Gestién de Calidad (SGC), lo que les ha permitido optimizar sus
procesos, mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la confianza del cliente. Por otro
lado, Inchcape Colombia, a pesar de su respaldo global y estrategia omnicanal, no
cuenta con un SGC implementado, lo que genera una brecha en la percepcién de calidad
y servicio postventa frente a sus competidores, esto se debe a que la estandarizacion de
procesos a través de un SGC no solo impacta la reputacién empresarial, sino que
también influye en la experiencia del cliente y la competitividad en el mercado (Evans &

Lindsay, 2020).
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De acuerdo con la Camara de Comercio Automotriz (2023), las organizaciones que
han implementado practicas de gestién de calidad han logrado una disminucién
significativa en los errores operativos. Estos resultados son consistentes con estudios
realizados por autores como (Heras-Saizarbitoria, Arana & Boiral, s.f.)., quienes afirman
que la adopcion de sistemas de gestidon de calidad no solo mejora el desemperio
organizacional, sino que también incrementa la percepcion de confianza por parte de los
clientes y partes interesadas. Un ejemplo de esto es Mareauto, una organizacién
especializada en el alquiler de vehiculos en Colombia, Ecuador y Peru, que en el 2013
identificd que la satisfaccion de sus clientes estaba por debajo de su meta del 95%, con
indices del 88% en renting de flotas y 94% en tarifa por dia. Para fortalecer su
competitividad y optimizar sus operaciones, decidié implementar un Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) bajo la norma ISO 9001, enfocandose en la estandarizacién del
servicio, la mejora de procesos y la medicién continua de la experiencia del cliente.
Tiempo después, como resultado, logré superar su meta de satisfaccion y fidelizacion de
clientes, reduciendo a su vez el impacto econdmico de riesgos y oportunidades y
mejorando su eficiencia operativa. Esto le permitié consolidar su liderazgo en el mercado
de alquiler de vehiculos, tanto asi que actualmente cuenta con una flota de
aproximadamente 6.000 vehiculos y mas de 30 agencias de atencién en la regién (Torres
Benitez, 2018).

Es asi como, en un contexto donde las expectativas de los consumidores son cada
vez mas altas, la alineacion con la norma ISO 9001 permite a Inchcape Colombia no solo
mejorar su calidad interna, sino también cumplir con los requerimientos regulatorios y de
mercado.

Este proyecto tiene una relevancia académica y empresarial, pues contribuye a la

modernizacion organizacional de una organizacion clave en el sector automotriz. Tal
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como sostienen Slack y Brandon-Jones (2020), la implementacion de sistemas de
gestion eficientes no solo optimiza la operatividad, sino que también permite a las
organizaciones responder de manera proactiva a las demandas del mercado. Por lo que
este proyecto no solo resolvera problemas operacionales inmediatos, sino que también
posicionara a Inchcape Colombia como un lider en calidad y eficiencia dentro del sector.

Desde el enfoque institucional, el presente trabajo se adscribe al campo de
conocimiento en Administracién y Organizaciones, pertenece al grupo de investigacion
Gestion y Productividad, y se desarrolla dentro de la linea de investigacion en Innovacion
y Transformacion Empresarial de la Maestria en Administracion de Empresas (MBA) de
la Universidad EAN. Esta alineacién garantiza coherencia académica y pertinencia
investigativa dentro del programa.

En cuanto a la viabilidad del proyecto, se conté con el respaldo institucional de
Inchcape Colombia, lo que permitié el acceso a informacién interna, recursos técnicos y
apoyo del equipo de calidad y de la direccién de operaciones. De esta manera, la
disponibilidad de personal, infraestructura tecnolégica y documentaciéon corporativa
facilité un diagnostico riguroso y la formulacion de una propuesta viable, coherente con
las necesidades y capacidades reales de la organizacion.

El impacto esperado de la implementacion del SGC se proyecta en tres dimensiones:
econdmica, mediante la mejora en indicadores de rentabilidad, facturacién y cartera;
social, al optimizar la experiencia del cliente y las condiciones de trabajo del personal
operativo; y ambiental, al promover practicas que reduzcan reprocesos, uso ineficiente de
recursos y generacion de residuos. Asi, el proyecto busca contribuir al desarrollo

sostenible de la organizacion y generar valor compartido para sus grupos de interés.
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Marco Institucional

Presentacion de la organizacion

Inchcape Colombia SAS es una filial de Inchcape plc, un distribuidor y minorista
internacional de automaviles con operaciones en mas de 30 paises. Fundada en 1847,
Inchcape se ha consolidado como un lider global en el mercado automotriz, ofreciendo
una amplia gama de servicios que incluyen la distribucion de vehiculos, ventas
minoristas, servicios posventa y financiamiento. En Colombia, Inchcape representa
marcas automotrices de renombre mundial, brindando a sus clientes productos de alta
calidad y servicios excepcionales (Inchcape, 2022).

La historia de Inchcape plc comenzé en 1847 con Mackinnon Mackenzie & Co.,
enfocandose inicialmente en comercio maritimo. En el siglo XX expandié sus
operaciones a sectores como la distribucion automotriz (Inchcape, s.f.-a). En Colombia, la
presencia de Inchcape se consolidé a través de alianzas con marcas extranjeras y, mas
recientemente, con adquisiciones como la operaciéon de Mercedes-Benz Vans en 2022
(Inchcape, s.f.-b). Esta evolucion demuestra su capacidad de adaptacién a los cambios
del mercado automotor nacional e internacional.

En Colombia, Inchcape cuenta con mas de 1600 empleados, distribuidos en diversas
areas que abarcan desde ventas y servicios posventa hasta administracion y logistica. La
organizacion tiene una facturacién anual de aproximadamente 1.200 millones de ddlares,
lo que refleja su sdélida posicidn en el mercado automotriz colombiano. Inchcape
Colombia representa marcas reconocidas a nivel mundial, incluyendo Mercedes Benz,
Subaru, Suzuki, Jaguar, Land Rover y Citroen, entre otras. Este portafolio diverso permite
a la organizacién atender una amplia gama de necesidades y preferencias de los

clientes, consolidando su liderazgo en el sector.
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Referentes Estratégicos
Mision
Brindar movilidad a las comunidades del mundo para hoy, para mafiana y para mejor.
Nuestro propdsito refleja el papel que juega Inchcape y nuestra industria en el mundo
actual. Nos esforzamos por ayudar a mejorar la movilidad para todos, apoyando el
crecimiento econdémico y, al mismo tiempo, haciendo nuestra propia contribucion para
abordar el cambio climatico (Inchcape, s.f.).
Vision
En Inchcape nos encontramos en un ambicioso viaje de crecimiento impulsado por
nuestra estrategia Accelerate. La estrategia Accelerate es nuestra respuesta a una
industria que experimenta cambios sin precedentes y esta disefiada para maximizar las
oportunidades que presentan las tendencias automotrices actuales y futuras (Inchcape,
s.f.).
Valores
e Cultura y capacidades: Nos enfocamos en lo que mas importa y asumimos la
responsabilidad de lo que hacemos, siempre buscando cobmo podemos mejorar la
forma en que trabajamos (Inchcape, s.f.).
e Grandes experiencias: Queremos que nuestros clientes y todas las personas con las
que trabajamos y nos asociamos tengan una gran experiencia (Inchcape, s.f.).
e Pensamiento innovador: Lideramos nuestra industria mirando hacia el futuro y
asumiendo riesgos inteligentes, anticipandonos a los cambios en nuestros mercados
para desarrollar soluciones innovadoras y sostenibles que deleiten a nuestros clientes

(Inchcape, s.f.).
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e Mejor juntos: Logramos mas al desarrollar equipos mas fuertes que trabajan mejor
juntos. Somos inclusivos y reunimos un conjunto diverso de ideas de todo el equipo
de One Inchcape (Inchcape, s.f.).
Estructura organizacional

Figura 2.

Estructura organizacional Inchcape Colombia
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Nota. Elaboracion propia.

En la figura 2, se destacan tres areas clave: Ventas, Posventa y Finanzas. Cada una
de estas unidades esta a cargo de funciones especificas que contribuyen al
posicionamiento competitivo de la organizacion en el mercado automotriz colombiano.

La estructura organizacional de Inchcape Colombia responde a un modelo funcional
jerarquico, donde la Gerencia General ejerce la direccion estratégica de la compafia y
coordina de manera transversal las principales areas operativas y administrativas. Este
modelo busca garantizar el cumplimiento de los objetivos corporativos, la eficiencia en la
toma de decisiones y la alineacion entre procesos internos.

El area de Posventa, en particular, es critica para la fidelizacion del cliente y la

generacion de ingresos recurrentes. Esta unidad se encarga de los servicios de
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mantenimiento, garantias, atencion al cliente y reparacion de vehiculos. En su interior se
encuentra el Centro de Colisiéon Derco, una subunidad especializada en la atencion de
siniestros vehiculares, la cual ha sido objeto de analisis en este trabajo debido a los

problemas detectados en sus procesos operativos y administrativos.

Productos y servicios

Inchcape Colombia representa comercialmente marcas automotrices reconocidas a
nivel mundial, como BMW, Subaru, Suzuki, Jaguar, Land Rover y Toyota, entre otras, tal
y como se evidencia en la figura 3. Esta representacién incluye la importacion,
distribucién, comercializacion y servicio postventa de vehiculos nuevos y usados, asi
como soluciones integrales de financiacion y seguros. Gracias a este portafolio diverso,
la organizacién puede atender una amplia gama de necesidades y preferencias del
mercado, consolidando su liderazgo en el sector automotriz nacional.

Para complementar su oferta de valor y asegurar la calidad y seguridad de los
vehiculos comercializados, Inchcape Colombia cuenta con unidades especializadas de
servicio postventa. Entre ellas se destaca el Derco Center Colisién, un centro técnico
dedicado a la atencion integral de siniestros vehiculares. Este centro ofrece servicios
especializados en reparacion de carroceria, pintura y componentes mecanicos,
gestionando todo el proceso desde la evaluacion de dainos, elaboracion de presupuestos,
tramites con aseguradoras, hasta la entrega final del vehiculo reparado al cliente. Esta
unidad refuerza el compromiso de la organizacién con la calidad del servicio postventa y

la satisfaccion del cliente (Inchcape Colombia (ES), 2023).
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Figura 3.

Marcas con las que trabaja Inchcape

<

RANGE ROVER DEFENDER DISCOVERY JAGUAR

Mercedes-Benz

@ seErRes @

DFSK SUBARU

&

DS AUTOMOBILES SUZUKI

DEVELON DIECH

MAcK.

o
<HKC> KOMATSU
HANGCHA FORKLIFT

STILL & xeme

Nota. Tomado de “Marcas con las que trabajamos” [Imagen] Inchcape, 2024, (Nuestro

Negocio - Inchcape Colombia (ES)), CC by 2.0

Analisis del Sector

El sector automotriz en Colombia es un componente crucial de la economia,
desempefando un papel clave en la generacién de empleo y el desarrollo industrial del

pais. A pesar de los desafios econdmicos recientes, el sector sigue siendo vital para la

infraestructura de transporte y el crecimiento econémico.

En 2023, este mercado mostré signos de recuperacion tras la pandemia, con la venta

de aproximadamente 216,000 vehiculos (Asociacién Nacional de Empresarios de
Colombia (ANDI), 2023). Este aumento representd un crecimiento del 8% en
comparacion con el afio anterior. La composicion del mercado incluye principalmente

vehiculos de pasajeros, que representan el 70% de las ventas, seguidos por vehiculos

comerciales y de carga (Fanalca, 2024). La recuperacion del mercado se debe en parte a

la creciente demanda de renovacion de flotas y a un aumento en la capacidad adquisitiva

en ciertas regiones urbanas. Sin embargo, el sector aun enfrenta fluctuaciones en la
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demanda y desafios econémicos que afectan su estabilidad a largo plazo (Bloomberg,
2023).

Tabla 1.

Tendencias en las Ventas de Vehiculos Nuevos (2021-2024)

ARo Unidades Vendidas Variacién Anual (%)
2021 250.272 -

2022 262.338 +4,8

2023 186.222 -29,0

2024 200.953 +7,9

Nota. Elaboracion propia.

En la Tabla 1, las cifras de 2021 y 2022 revelan una recuperacion postpandemia,
mientras que en 2023 se observa una caida significativa del 29%, seguida de una
recuperacion del 7,9% en 2024 (ANDI & FENALCO, 2024).

Un aspecto notable en la evolucién del sector es el incremento en la adopcién de
vehiculos eléctricos e hibridos. El gobierno colombiano ha implementado varios
incentivos para promover la movilidad sostenible, tales como subsidios y exenciones
fiscales para vehiculos eléctricos (Ministerio de Transporte, 2023). Segun Fendipetroleo
(2024) las ventas de vehiculos eléctricos en Colombia alcanzaron las 2,500 unidades en
2023, marcando un crecimiento del 15% respecto al afio anterior.

Ademas, la digitalizacién y la conectividad estan emergiendo como tendencias clave.
Los consumidores colombianos estan demandando vehiculos equipados con sistemas
avanzados de infoentretenimiento y asistencia al conductor. Un informe de Deloitte
(2024) indica que el 63% de los consumidores colombianos valoran estas caracteristicas
tecnoldgicas, reflejando una tendencia hacia una mayor integracion digital en los

vehiculos.
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No obstante, el sector automotriz en Colombia enfrenta varios desafios significativos,
incluyendo la inflacién y el aumento de los costos de produccién. Segun Fanalca (2024),
los costos de produccién han aumentado un 12% en el Ultimo afo debido a las
fluctuaciones en los precios de las materias primas y los costos logisticos. Estos
aumentos de costos se traducen en precios mas altos para los consumidores y pueden
afectar la demanda de nuevos vehiculos. Otro desafio importante es la infraestructura
vial deficiente en algunas areas del pais, lo que afecta la eficiencia del transporte y la
logistica. Un estudio de La Republica (2023), subraya que las deficiencias en la
infraestructura vial contribuyen a los altos costos operativos y a la reduccién de la
competitividad en el sector.

A pesar de estos desafios, también existen oportunidades; las politicas
gubernamentales orientadas a la movilidad sostenible y la inversion en infraestructura
pueden mejorar las condiciones del sector. La creciente demanda de vehiculos eléctricos
ofrece un potencial significativo para el crecimiento, especialmente si se mantienen y
expanden los incentivos gubernamentales (Ministerio de Transporte, 2023).

En cuanto a las tendencias de consumo, estas estan cambiando hacia una mayor
preocupacion por la sostenibilidad y la eficiencia. Un estudio realizado por el DANE
(2024) revela que el 62% de los consumidores consideran la eficiencia de combustible
como un factor crucial al momento de comprar un vehiculo, mientras que el 55% busca
vehiculos con bajas emisiones. La demanda de vehiculos conectados también esta en
aumento. Los consumidores estan cada vez mas interesados en vehiculos que ofrezcan
integracion tecnolédgica avanzada, como sistemas de navegacion e infoentretenimiento
(Fendipetréleo, 2024). Esta tendencia esta impulsando a los fabricantes a incorporar

caracteristicas tecnolégicas avanzadas en sus modelos.
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Finalmente, el mercado automotriz colombiano esta fuertemente influenciado por las
politicas gubernamentales y las iniciativas regionales. La Ley de Movilidad Sostenible es
una de las iniciativas clave que busca fomentar la adopcion de tecnologias limpias y
mejorar la infraestructura de transporte (Ministerio de Transporte, 2023). Esta ley incluye
incentivos fiscales para vehiculos eléctricos y programas de renovacion de flotas, lo que
podria tener un impacto positivo en el sector. Las principales ciudades como Bogota,
Medellin y Cali son los centros neuralgicos de la actividad automotriz en Colombia,
concentrando la mayor parte de las ventas y la demanda de vehiculos. Estas ciudades
representan el 75% de las ventas de vehiculos en el pais, mientras que las regiones mas
rurales muestran un crecimiento mas modesto (La Republica, 2023).

Figura 4.
Historico Matriculas Vehiculos 2012 — 2025 Total Colombia

Nota. Fuente RUNT - Célculos ANDEMOS / Cifras a 2025 acumulado al mes de corte.

La figura 4 muestra una evolucion fluctuante en las matriculas nuevas en Colombia
entre 2012 y 2025, con una tendencia general ligeramente descendente: de 310.997
unidades en 2012 a 167.304 en 2025 (corte parcial). El pico se dio en 2014 con 326.344
vehiculos, mientras que 2020, 2023 y 2025 reflejan caidas asociadas a la pandemia y
factores econdmicos como inflacion y altas tasas de interés. Aunque en 2021 y 2022
hubo una recuperacion, el mercado no logré retornar a los niveles prepandemia,

mostrando en 2024 y 2025 una estabilizacion a la baja.
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Figura 5.
Histérico Matriculas Vehiculos 2012 — 2025 Total Inchcape.

Total Matriculas Nuevas por afio
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Nota. Fuente RUNT - Calculos ANDEMOS / Cifras a 2025 acumulado al mes de corte.

La figura 5 muestra la evolucion de las matriculas de vehiculos nuevos de las marcas
del portafolio Inchcape en Colombia, con un crecimiento sostenido entre 2012 y 2019,
pasando de 4.022 a 13.123 unidades, impulsado por la consolidacion de marcas como
Suzuki y Subaru. En 2020 se registra una caida a 10.587 unidades debido a la pandemia,
seguida de un maximo historico en 2022 con 26.468 matriculas, resultado de una mayor
participacion de Suzuki, el auge de marcas como DFSK y Subaru, y estrategias
comerciales mas agresivas. Desde 2023 el mercado muestra una tendencia de ajuste en
las matriculas, con 6.668 unidades acumuladas en 2025, influenciada por factores
econdmicos como la inflacion, la devaluacion y el aumento en los costos del crédito.

Tabla 2.

Comparacién: Mercado General colombiano vs. Marcas Inchcape (2012-2025)

Afio Total Matriculas Matriculas Marcas Participacion Aproximada
Nacionales Inchcape (%)

2012 310.997 4.022 1,30%

2013 294.928 7.737 2,60%

2014 326.344 11.356 3,50%

2015 283.380 11.395 4,00%

2016 253.698 9.383 3,70%

2017 238.238 10.291 4,30%
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2018 256.662 12.385 4,80%

2019 263.684 13.123 5,00%

2020 188.665 10.587 5,60%

2021 250.497 19.482 7,80%

2022 262.595 26.468 10,10%

2023 186.826 14.975 8,00%

2024 201.219 15.508 7,70%

2025* 167.304 6.668 40 % (aeumulado

parcial)

Nota. Fuente RUNT - Calculos propios basados en RUNT y ANDEMOS (2025). Datos
de 2025 corresponden a cifras acumuladas parciales.

Analisis comparativo

El analisis comparativo muestra que el mercado automotor colombiano ha tenido un
comportamiento volatil, con caidas en 2020 por la pandemia, una recuperacion en 2021—
2022 y una nueva desaceleraciéon desde 2023, pasando de mas de 310 mil matriculas en
2012 a 167 mil en 2025 (dato parcial), lo que evidencia una reduccion estructural de la
demanda. En este contexto, Inchcape pasé de una participacion inferior al 2 % en 2012 a
su punto mas alto en 2022 con el 10,1 %, creciendo con mayor rapidez que el promedio
del sector entre 2017 y 2022. Aunque desde 2023 presenta una leve contraccion,
mantiene una participacién superior al 7 %. En conjunto, Inchcape ha mostrado un
desempefo destacado frente al mercado, duplicando su cuota en una década gracias a
su estrategia de diversificacion de marcas y servicios, aunque el comportamiento de
2025 subraya la importancia de fortalecer la posventa y la atencion al cliente como
pilares de sostenibilidad.

El sector automotriz representa una parte importante de la economia colombiana. En
2025, las ventas de vehiculos nuevos crecieron un 29 % frente al mismo periodo de

2024, segun la ANDI y FENALCO (ANDI & FENALCO, 2025). Ademas, las ventas de
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vehiculos hibridos y eléctricos aumentaron su participacién del 11 % en 2022 al 26 % en
2024, impulsadas por incentivos gubernamentales (BBVA Research, 2025). Este
crecimiento esta acompafado por tendencias como la digitalizacion, la sostenibilidad y la
conectividad, factores clave en la estrategia de fabricantes y distribuidores. Inchcape
Colombia se posiciona como un actor relevante en este contexto, destacandose por su
portafolio diversificado, su presencia nacional y el respaldo corporativo internacional
(Inchcape, s.f.-e).

Tabla 3.
Ventas de Vehiculos Hibridos y Eléctricos (2021-2023)

Vehiculos Vehiculos
Variacion Anual Variacion Anual
Ano Hibridos Eléctricos
(%) (%)
Vendidos Vendidos
2021 16.134 - 1.331 -
2022 24 .556 50 3.278 146,7
2023 27.818 13,3 3.671 12

Nota. Elaboracioén propia.

La Tabla 3 muestra la evolucién de las ventas de vehiculos hibridos y eléctricos entre
2021 y 2023, destacandose un fuerte crecimiento en 2022 y una posterior desaceleracion
en 2023

En conclusion, el sector automotriz colombiano esta en una fase de adaptaciéon y
crecimiento, enfrentando desafios econdmicos y logisticos mientras explora nuevas
oportunidades en movilidad sostenible y tecnologia. La adopcion de vehiculos eléctricos
e hibridos, la digitalizacion y las politicas gubernamentales jugaran un papel crucial en el

desarrollo futuro del sector. La combinacién de estos factores puede determinar el rumbo



Propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad 32
basado en la norma ISO 9001 en la organizacién Inchcape
Colombia

del sector automotriz colombiano en los proximos anos, ofreciendo tanto desafios como
oportunidades para los actores de la industria.

Figura 6.

Tendencias en el sector automotriz
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Nota. Elaboracion propia.

La Figura 6 presenta las tendencias que estan definiendo la dinamica del sector
automotriz, mostrando como aspectos globales y locales se articulan en los procesos de
transformacion de la industria.

En el contexto del sector automotriz colombiano, Inchcape Colombia se reconoce
como uno de los principales distribuidores del pais. La compania representa marcas
internacionales de alto prestigio como Mercedes-Benz, Subaru, Suzuki, Jaguar, Land
Rover y Citroén, lo que le permite competir en segmentos de volumen y premium. Frente
a competidores tradicionales como Casa Toro, Distoyota y Grupo Vardi, Inchcape se
diferencia por su respaldo corporativo global, la implementacion de estrategias omnicanal
y la consolidacién de su red de servicios posventa. De manera particular, la operacion de
Derco Center Colision refuerza su posicionamiento en el segmento posventa y de

aseguradoras.
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En conjunto, estos elementos ubican a Inchcape como un actor estratégico en la
modernizacion del sector automotriz nacional y en la incorporacién de estandares

internacionales de calidad y servicio.



Propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad 34
basado en la norma ISO 9001 en la organizacién Inchcape
Colombia

Marco de Referencia

A continuacion, se desarrolla el marco de referencia que sustenta tedrica y
conceptualmente el problema de investigacion, a través del cual se revisan conceptos,
modelos y enfoques relacionados con la gestion de la calidad, la mejora continua y la
satisfaccién del cliente, asi como la estructura y estandarizacion de procesos dentro de
las organizaciones. Este analisis permite comprender la relevancia de implementar un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001, al evidenciar sus ventajas, los
principios que lo sustentan y el papel del compromiso de la alta direccién en su
consolidacion.

Calidad

La calidad es un concepto fundamental en el &mbito empresarial y se refiere al grado
en que un producto, servicio o0 proceso cumple con los requisitos y expectativas del
cliente. Segun Joseph M. Juran (1988), uno de los pioneros en la gestién de la calidad, la
calidad se define como “la adecuacioén al uso”, lo que significa que los productos o
servicios deben satisfacer las necesidades del cliente de manera consistente. Philip B.
Crosby (1979), por su parte, afirma que la calidad es “el cumplimiento de los requisitos” y
enfatiza que la calidad no es un objetivo adicional, sino un principio fundamental en cada
etapa del proceso productivo.

La importancia de la calidad radica en su capacidad para mejorar la satisfaccién del
cliente, aumentar la eficiencia operativa y reducir costos. Deming (1986) subraya que la
mejora continua de la calidad es esencial para la supervivencia de las organizaciones,
afirmando que "la calidad es responsabilidad de todos los miembros de la organizacion”.
Segun Ishikawa (1985), la calidad no solo se refiere a productos y servicios, sino que
debe ser vista como una filosofia integral que afecta todas las areas de una organizacion,

desde la planificacion estratégica hasta la ejecucion de procesos operativos.
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Para Taguchi (1986), la calidad es la “minima pérdida causada a la sociedad por un
producto después de haber sido entregado”, lo que significa que, incluso si un producto
cumple con las especificaciones, su valor real puede disminuir si no es suficientemente
robusto para soportar las variaciones. Este enfoque en la robustez y la prevencion de
errores ha llevado a una mejor gestion de la calidad y a la reduccion de costos a largo
plazo.

H. James Harrington destaca la importancia de la calidad como un motor para la
mejora de procesos y la reingenieria organizacional. Harrington (1991) afirma que la
mejora continua de los procesos, mas alla de los productos, es esencial para lograr una
mayor eficiencia y satisfaccion del cliente. Segun él, las organizaciones que se enfocan
en optimizar sus procesos a través de la gestion de la calidad pueden reducir
significativamente los costos operativos y mejorar el rendimiento general.

Finalmente, Tom Peters ha argumentado que la calidad es un elemento clave en la
excelencia operativa de las organizaciones. Peters y Waterman (1982) destacan que la
calidad debe estar en el centro de la estrategia organizacional, afirmando que las
organizaciones mas exitosas son aquellas que integran la calidad en cada uno de sus
procesos, desde la planificacion hasta la entrega del producto final.

Tabla 4.

Concepcion de la calidad segun diferentes autores

Autor Definicion de Calidad Enfoque Clave

La calidad se define por la capacidad del
Joseph M. producto o servicio para satisfacer las
“Adecuacion al uso” _ )
Juran (1988) necesidades del cliente de manera

consistente.

Philip B. “Cumplimiento de los La calidad no es un objetivo adicional, sino

Crosby (1979)  requisitos” un principio fundamental que debe
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garantizarse en todas las etapas del
proceso productivo.
“La calidad es _ _ _
- La mejora continua es esencial para la
W. Edwards responsabilidad de

Deming (1986) todos los miembros de

la organizacion”

supervivencia de las organizaciones, y la

calidad debe ser un esfuerzo colectivo.

La calidad no solo se aplica a productos y

Kaoru 0 . . . . e
_ La calidad es una servicios, sino a toda la organizacién,
IShIkawa . r . . g e . T
(1985) filosofia integral. incluyendo planificacién y ejecucién de
procesos.
“Minima pérdida
o causada a la sociedad  La calidad se relaciona con la robustez del
Genichi

por un producto
Taguchi (1986) ) .
después de haber sido

producto y su capacidad de minimizar

variaciones y costos a largo plazo.

entregado”
H. James . La optimizacion de procesos mediante la
_ La calidad como motor . . _
Harrington _ gestién de calidad puede reducir costos
de mejora de procesos. . ) o
(1991) operativos y mejorar el rendimiento.
Tom Peters y
Robert La calidad como Las organizaciones mas exitosas integran
Waterman elemento clave en la la calidad en todos sus procesos
(1982) excelencia operativa. estratégicos y operativos.

Nota. Elaboracion propia.

La Tabla 4 recopila distintas concepciones de la calidad propuestas por autores

clasicos, resaltando enfoques que van desde la satisfaccion del cliente y el cumplimiento

de requisitos hasta la mejora continua, la filosofia organizacional y la creacion de valor a

largo plazo.

Importancia de la calidad

La importancia de la calidad en las organizaciones no puede subestimarse. En primer

lugar, la calidad mejora la satisfaccion del cliente, lo que puede llevar a una mayor
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lealtad, repeticién de compras y recomendaciones. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) desarrollaron el modelo SERVQUAL, que identifica la calidad del servicio como un
determinante clave de la satisfaccion del cliente, y subrayan que las organizaciones que
brindan productos y servicios de alta calidad tienden a sobresalir en mercados
competitivos.

En segundo lugar, la calidad reduce los costos operativos. Segun Crosby (1979),
"hacer las cosas bien a la primera vez" reduce el retrabajo, los defectos y los
desperdicios, lo que permite a las organizaciones operar de manera mas eficiente y
rentable. Este principio es clave para las organizaciones que buscan mantener su
competitividad en mercados globales.

Finalmente, la calidad impulsa la mejora continua. Como lo sefiala Deming (1986), las
organizaciones que adoptan una cultura de calidad pueden adaptarse mejor a los
cambios en el mercado y a las demandas de los clientes, lo que les permite mejorar sus
procesos y productos constantemente. El ciclo PHVA de Shewhart es un enfoque clave
para garantizar que la calidad se mantenga a lo largo del tiempo y que las organizaciones

continlen optimizando sus operaciones.
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Figura 7.

La calidad y su importancia en las organizaciones

Nota. Elaboracion propia.
La Figura 7 evidencia que la calidad constituye un elemento esencial para el
fortalecimiento de las organizaciones, al generar ventajas que trascienden lo operativo y

se reflejan en su sostenibilidad y competitividad.

Sistema de gestion de calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una
organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo cual
planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un
esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas (Yanez,
2008).

De acuerdo con la norma ISO 9000 es un conjunto de politicas, procesos y
procedimientos utilizados por una organizacién para asegurar que sus productos o
servicios cumplan con los estandares de calidad y satisfagan las necesidades y

expectativas de sus clientes.
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De esta manera, permite estructurar y organizar las operaciones para dirigir y
asegurar el buen funcionamiento de una organizacion, para que esta sea mas rentable,
competitiva y adaptable a las nuevas y cambiantes situaciones del mercado (Reyes et al.,
2022).

La adopcién e implementacion de un sistema de gestién de calidad se encuentra
normada bajo el organismo gubernamental ISO - International Organization for
Standardization (Organizaciéon Internacional para la Estandarizacion). Esta organizacion
comenzo en 1926 como la organizacion ISA, International Federation of the National
Standardizing Associations, Se enfocd principalmente a la ingenieria mecanica y
posteriormente, en 1947, fue reorganizada bajo el nombre de ISO ampliando su
aplicacion a otros sectores empresariales (Alaya, 2005).

Segun Carriel et al. (2018), la ISO se encuentra integrada por representantes de
organismos de estandares internacionales de mas de 160 paises, teniendo como misién:

e Promover el desarrollo de la estandarizacion.

e Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.

e Desarrollo de la cooperacién en las actividades intelectuales, cientificas,

tecnoldgicas y economicas a través de la estandarizacion.

La familia de normas ISO 9000 se han elaborado para asistir a las organizaciones de
todo tipo y tamafio en la implementacion y la operacion de Sistemas de Gestion de la
Calidad eficaces, siendo la norma ISO 9001:2015 la de mayor reconocimiento en el
mundo.

La norma ISO 9001: 2015, es un documento mediante el cual las organizaciones
buscan verificar la capacidad que tienen para producir productos o prestar servicios que

suplan las necesidades de un mercado, cumpliendo con los diferentes requisitos legales
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con el fin de poder aumentar la satisfaccion del cliente mediante mejoras continuas en
sus procesos (Luna, 2018).

Esta norma ISO 9001:2015 se basa en siete principios de gestion de calidad, los
cuales se relacionan en la Figura 8.

Figura 8.

Principios del Sistema de Gestion de Calidad

Compromiso de las

personas X O Gestion de las relaciones

Enfoque de
Liderazgo 9 los procesos

O

Enfoque al cliente ¢

Mejora

Toma de decisiones
basada en la
evidencia

Nota. Adaptado de “Norma ISO 9001:2015”

Asi, la implementacion de un SGC bajo la norma ISO 9001 es importante porque
impacta directamente en la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente, la
competitividad y la gestion de riesgos (Oakland, 2014). Ademas, asegura el cumplimiento
de normativas y promueve una cultura organizacional orientada a la mejora continua y a
la toma de decisiones basadas en datos (Evans y Lindsay, 2014). Las organizaciones
gue adoptan este estandar estan mejor posicionadas para responder a las demandas del
mercado y mejorar su desempefio a largo plazo (Heras-Saizarbitoria, Arana & Boiral,

s.f.).
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Estas razones demuestran que implementar un SGC bajo ISO 9001 no solo garantiza
un control adecuado de la calidad, sino que también fortalece la sostenibilidad y el
crecimiento de la organizacion en un entorno competitivo (Hoyle, 2017).

De acuerdo con Mora et al (2012), la implementacion de un sistema de gestion de
calidad puede generar, entre otras, las siguientes ventajas para una organizacion, tanto
desde el punto de vista externo, como interno:

e Potencializacion de la imagen de la organizacion frente a los clientes al mejorar

continuamente su nivel de satisfaccion.

e Aseguramiento de la calidad en las relaciones comerciales.

e Oportunidades en la penetracidon en nuevos mercados o la ampliacion de los

existentes en el exterior.

o Transparencia en el desarrollo de procesos.

e Ventaja competitiva y aumento en las oportunidades de venta.

¢ Mejora en la calidad de los productos y servicios debido a la realizacién de procesos

mas eficientes en la organizacion.

e Fomento de la mejora continua de las estructuras de funcionamiento interno y

externo exigiendo ciertos niveles de calidad en los productos y servicios ofrecidos.

e Reduccion de los costes y aumento de los ingresos.

e Asegurar el cumplimiento de sus objetivos en apego a leyes y normas vigentes.

¢ Integracion del trabajo con un enfoque en procesos.

¢ Aumento en la productividad y eficiencia.

e Mejor comunicacién y satisfaccion en el trabajo.

De esta forma, a grandes rasgos, un sistema de gestidon de calidad permite:

¢ Mejora en la eficiencia operativa: Un SGC bajo ISO 9001 proporciona un marco

estructurado que permite a las organizaciones optimizar sus procesos y reducir
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errores. Este enfoque garantiza que los productos y servicios cumplan
consistentemente con los requisitos del cliente, aumentando asi la eficiencia
operativa. Ademas, ayuda a controlar los riesgos mediante la identificacion y
mitigacién temprana de no conformidades (Reyes et al., 2022).

e Satisfaccion del cliente: La norma ISO 9001 se enfoca en la satisfaccion del cliente
al garantizar que los productos y servicios cumplan con los requisitos esperados,
lo que se traduce en una mayor lealtad y repeticion de compra (Murrieta et al.,
2020).

e Cultura de mejora continua: La implementacion de un SGC fomenta una cultura de
mejora continua a través de la planificacién, la evaluacién del desempefno y la
toma de decisiones basada en datos. Esto promueve la innovacién y permite a las
organizaciones adaptarse mejor a las demandas del mercado (Reyes et al., 2022).

o Competitividad: Las organizaciones que implementan un SGC conforme a la ISO
9001 estan mejor preparadas para competir en mercados globales. La
estandarizacion de los procesos y el enfoque en la calidad les otorgan una ventaja
sobre aquellas que no adoptan este enfoque estructurado (Murrieta et al., 2020).

Estos beneficios no solo mejoran el desempefio interno, sino que también fortalecen la
sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo de una organizacion.

No obstante, existen naturalmente, algunas condiciones para que la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad sea factible, y una de esas condiciones es que
dicho sistema no sea simplemente una entidad basada en documentos y registros, sino
que estos documentos y registros sean consecuencia del control que se tiene sobre los
procesos, generando que el sistema se convierta en una herramienta de control de los

procesos internos (Herrera, 2012).
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Mejora continua

La mejora continua es un enfoque sistematico que busca mejorar de manera
progresiva la eficiencia, calidad y productividad dentro de una organizacién. Este proceso
se basa en la identificacion constante de oportunidades de mejora, la implementacion de
soluciones y el seguimiento de los resultados para asegurar que los cambios generen
valor adicional (Marin et al., 2014). Dentro del marco de la norma ISO 9001, la mejora
continua es uno de los principios clave que guia el funcionamiento de los Sistemas de
Gestion de Calidad (SGC).

Este principio, como lo establece la ISO 9001, promueve que las organizaciones
realicen un monitoreo y evaluacién constantes de sus procesos, buscando siempre
optimizar sus operaciones para satisfacer mejor las necesidades de los clientes y
asegurar la eficiencia operativa. Para llevar a cabo este ciclo de mejora, la ISO 9001
sugiere el uso de herramientas como el Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar),
que facilita un ciclo repetitivo de planificacién, implementacion de mejoras, verificacion de
resultados y ajustes (Loez, 2010).

En este contexto, la mejora continua ayuda a que los SGC no solo mantengan la
conformidad con los requisitos normativos, sino que evolucionen de manera constante,
permitiendo a las organizaciones adaptarse a los cambios del mercado y mejorar su
competitividad (Loez, 2010). Las metodologias complementarias como Kaizen y Lean
Manufacturing también son frecuentemente implementadas dentro de los SGC para
mejorar los procesos, eliminar desperdicios y aumentar el valor para los clientes
(Lizarraga, 2021).

Ademas, es importante destacar que la mejora continua fomenta una cultura
organizacional que involucra a todos los niveles de la organizacion, desde la alta

direccion hasta los operativos, promoviendo la participacion activa de los empleados en
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la identificacién de problemas y la implementacion de soluciones. Este enfoque no solo
mejora los procesos internos, sino que también refuerza la satisfaccion del cliente al
ofrecer productos y servicios de mayor calidad, lo que se traduce en una ventaja
competitiva sostenida en el tiempo (Loez, 2010).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se define como la evaluacién que los clientes hacen sobre
si un producto o servicio ha cumplido o superado sus expectativas. Segun Kotler & Keller
(2016), la satisfaccion surge cuando el desempeno percibido del producto o servicio
coincide o excede las expectativas del cliente. Es un indicador critico para las
organizaciones, ya que una alta satisfaccion esta relacionada con la lealtad del cliente, la
retencién y la probabilidad de recomendaciones positivas.

Dentro del marco de la ISO 9001:2015, la satisfaccidon del cliente se ubica como un
elemento esencial del enfoque al cliente, uno de los pilares de la norma. Este principio
implica que las organizaciones deben centrar sus esfuerzos en cumplir las necesidades y
expectativas del cliente, lo cual es una condicion necesaria para mantener la
competitividad y garantizar la mejora continua. En este sentido, la satisfaccion del cliente
es considerada un indicador clave del éxito del Sistema de Gestién de Calidad (Silva et
al., 2021).

La norma también incluye el andlisis del contexto y la gestién de riesgos como
elementos esenciales para asegurar la satisfaccién del cliente. Al identificar riesgos
potenciales que puedan afectar la calidad del servicio o producto, las organizaciones
pueden implementar medidas preventivas que aseguren la continuidad de una
experiencia satisfactoria para el cliente (Zarraga et al., 2018).

La satisfaccion del cliente es fundamental para el éxito empresarial, ya que impacta

directamente en la lealtad y la retencién de clientes. Segun un estudio de Homburg
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(2015), las organizaciones que logran satisfacer las expectativas de sus clientes no solo
fomentan la repeticién de compras, sino que también se benefician de recomendaciones
positivas, lo que potencia su crecimiento. Ademas, la implementacion de sistemas de
gestion de calidad, como los propuestos en la norma ISO 9001, permite a las
organizaciones optimizar sus procesos y adaptarse a las necesidades cambiantes de los
consumidores, lo que a su vez contribuye a mejorar la satisfaccion general del cliente
(Almeida, 2020). En resumen, priorizar la satisfaccion del cliente es esencial para
mantener una ventaja competitiva y asegurar la sostenibilidad a largo plazo de las
organizaciones.

Estructura Basada en Procesos

La estructura basada en procesos, como se sugiere en el ciclo de Deming (PHVA —
Planear, Hacer, Verificar y Actuar), es un enfoque clave para la mejora continua en las
organizaciones, especialmente dentro del contexto de la gestion de calidad. Este enfoque
propone que las organizaciones gestionen y optimicen sus actividades a través de un
ciclo iterativo que busca la mejora constante de los procesos. Segun Deming (1986), el
ciclo PHVA (ver figura 9) permite identificar y corregir errores, estandarizar procesos y
asegurar una revision continua de los resultados obtenidos. Asi, la implementacién de un
Sistema de Gestién de Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001 requiere una
adopcion rigurosa del ciclo de Deming para estandarizar procesos entre los distintos
centros de costos, reduciendo asi la variabilidad en la calidad del servicio. La alineacion
de los procesos a través de esta metodologia garantiza que cada fase de mejora sea
planeada, ejecutada, verificada y ajustada continuamente, promoviendo la eficiencia

organizacional y la satisfaccion del cliente (Oakland, 2014).
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Figura 9.

Ciclo Deming

Planear Hacer Verificar Actuar
* |dentificar problemas u * Implementar el plan * Evaluar los resultados * Implementar mejoras
oportunidades de mejora. * Ejecutar las acciones obtenidos. basadas en la evaluacion.
* Establecer objetivos y metas. planificadas. * Comparar los resultados con ¢ Estandarizar los procesos
* Disefar un plan de accién * Capacitar al personal si los objetivos establecidos. exitosos.
basado en datos y analisis. es necesario. * |dentificar desviaciones o * Ajustar el plan para futuras
areas de mejora. mejoras y reiniciar el ciclo.

Nota. Elaboracion propia.

La estructura basada en procesos, en particular bajo el enfoque del ciclo PHVA, esta
intimamente ligada con la identificacion de las variables criticas que afectan la calidad y
la eficiencia en la entrega de servicios. Hammer y Champy (1993) proponen que la
optimizacion de procesos requiere de una reingenieria integral de los flujos de trabajo
dentro de las organizaciones, permitiendo eliminar redundancias y mejorar la
productividad. De esta manera, la integracion y estandarizacién de procesos mediante el
ciclo PHVA permite la identificacion de areas de mejora especificas, mejorando tanto la
consistencia en la calidad del servicio como la eficiencia operativa global. A través de la
estandarizaciéon basada en procesos, se pueden reducir significativamente las
variaciones y asegurar que los resultados sean predecibles y controlables (Goetsch &
Davis, 2014).

Un aspecto clave de la estructura basada en procesos es la identificacion y medicién
de indicadores de desempefio a lo largo de cada etapa del ciclo PHVA. Segun Slack y
Brandon-Jones (2020), los indicadores clave de rendimiento (KPIs) juegan un rol

fundamental en la evaluacion de la efectividad de los procesos, facilitando la toma de
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decisiones informadas para la optimizacién continua. El uso de KPIs dentro del ciclo
Deming permite monitorear de cerca el impacto de las mejoras en los procesos,
asegurando que los cambios realizados contribuyan de manera efectiva a la optimizacién
de la operacion. Ademas, estos indicadores permiten evaluar la satisfaccion del cliente,
un componente clave dentro de la norma ISO 9001, lo cual fortalece la competitividad de
una organizacion (IS0, 2015).

Optimizacion y Estandarizacion de Procesos

La estandarizacién de procesos implica la creacion de métodos uniformes para
realizar actividades dentro de una organizacion, garantizando que las tareas se lleven a
cabo de manera coherente y eficiente. Segun Juran y Gryna (2020), la estandarizacion
es un pilar fundamental en la gestién de la calidad, ya que establece un marco
estructurado en el que los procesos pueden ser ejecutados de forma predecible y
controlada. A través de la estandarizacion, se minimizan las variaciones, lo que resulta
en una mayor consistencia en la entrega de productos y servicios.

Uno de los principales beneficios de la estandarizacion es que proporciona una base
sélida para la optimizacion de procesos. La ISO 9001:2015 destaca la importancia de
estandarizar los procesos como un paso preliminar para su posterior optimizacion. De
acuerdo con Goetsch y Davis (2014), la estandarizacion no solo facilita la mejora
continua, sino que también proporciona una plataforma para identificar ineficiencias y
oportunidades de mejora dentro de los flujos de trabajo. Un proceso bien estandarizado
es mas facil de medir, analizar y, finalmente, optimizar.

La optimizacién de procesos es fundamental para lograr una operacion eficiente y
rentable en cualquier organizacién, y se refiere a la mejora continua de los flujos de
trabajo para eliminar cuellos de botella, redundancias y tareas que no agregan valor.

Davenport y Short (1990) sostienen que la optimizacién de procesos permite una
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transformacion organizacional al focalizar los esfuerzos en la simplificacion y la eficiencia,
aumentando asi la capacidad de una organizacién para adaptarse a las demandas del
mercado. La implementaciéon de un SGC bajo la norma ISO 9001 provee un marco
estructurado para optimizar los procesos internos, eliminando actividades que no
generen valor agregado y mejorando la cohesién entre departamentos (Heras-
Saizarbitoria, Arana & Boiral, s.f.).

Optimizacién de procesos se refiere al analisis y la mejora de los procesos para
eliminar desperdicios, reducir costos, aumentar la eficiencia y mejorar la calidad de los
productos o servicios. Davenport y Short (1990) definieron la optimizacion de procesos
como la reestructuracion radical de los procesos de negocio con el objetivo de obtener
mejoras significativas en el desempeno. Esta optimizacién puede involucrar la reduccién
de tiempos de ciclo, el uso mas eficiente de los recursos y la eliminacion de actividades
que no generan valor. Uno de los métodos mas reconocidos para la optimizaciéon de
procesos es la reingenieria de procesos (Hammer & Champy, 1993), que implica un
redisefio fundamental de los flujos de trabajo dentro de una organizacion. La reingenieria
permite a las organizaciones mejorar su eficiencia operativa al eliminar redundancias y
mejorar la alineacién de los procesos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Ademas, la implementacion de herramientas de control como el Ciclo PHVA
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), desarrollado por Deming (1986), es esencial tanto en
la estandarizacién como en la optimizacion de procesos. Este enfoque permite a las
organizaciones planificar mejoras, implementarlas, revisarlas y ajustarlas de manera
continua, lo que asegura una optimizacion constante de los procesos.

Slack y Brandon-Jones (2020) subrayan que la estandarizacion y la optimizacion de
procesos estan profundamente interrelacionadas, ya que la estandarizacién establece las

bases para la identificacion de areas de mejora y, una vez que los procesos estan
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optimizados, pueden ser estandarizados para mantener un rendimiento eficiente. Un
ejemplo claro es el uso de indicadores clave de rendimiento (KPIs) para evaluar la
efectividad de los procesos optimizados. Estos KPIs permiten monitorear el rendimiento,
facilitando una gestién basada en datos que promueve la mejora continua.

La implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) bajo la norma ISO
9001 proporcionara un marco estandarizado que permitira a la organizacion identificar
ineficiencias en sus operaciones y aplicar mejoras a través de la optimizacién de
procesos. La alineacién de los procesos internos con los estandares internacionales de
calidad también aumentara la competitividad de la organizacién en el mercado automotriz
colombiano, permitiendo una mejor satisfaccion del cliente y una mayor eficiencia
operativa (ISO, 2015).

Ademas, la tecnologia juega un papel fundamental en la optimizacién de procesos,
especialmente en sectores donde la precision y la consistencia son esenciales.
Davenport y Short (1990) sefialan que la implementacién de sistemas de informacién
puede mejorar la automatizacién de los procesos y permitir un analisis mas detallado de
las areas de mejora. Asi, la integracion de tecnologia avanzada para la gestion de
procesos puede facilitar una coordinacion mas eficiente entre areas y mejorar la

visibilidad del rendimiento operativo, lo que resulta en una optimizaciéon mas efectiva.

Compromiso de la Alta Direccion

El compromiso de la alta direccion es esencial para garantizar la eficacia y el éxito de
cualquier organizacion. El liderazgo no solo marca la direccion de la estrategia
organizacional, sino que también impulsa el cambio y fomenta una cultura de mejora
continua. Kotter (2012) destaca que la alta direccion de una organizacion debe estar
completamente comprometida con cualquier iniciativa de cambio para asegurar su éxito.

La alta direccidén debe liderar estos procesos de cambio, no solo aprobando la iniciativa,
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sino también mostrando una involucracion visible que inspire confianza y movilice a todos
los empleados hacia los objetivos comunes de la organizacion. Este tipo de liderazgo
asegura que los cambios necesarios no se perciban como meros ajustes, sino como una
prioridad estratégica que fortalecera la competitividad y la eficiencia operativa de la
organizacion.

Mintzberg (2009) sefala que los directivos no solo deben centrarse en la
administracion de personas y recursos, sino también en la gestion de la informacion y la
comunicacion interna. Este tipo de liderazgo permite que todas las areas se alineen con
los objetivos estratégicos globales y que se reduzcan las variaciones en la calidad de los
productos y servicios.

Por otro lado, Porter (1996) resalta que la ejecucion efectiva de cualquier estrategia
depende en gran medida del compromiso y liderazgo de la alta direccion. En este
contexto, la estrategia Accelerate, orientada a maximizar las oportunidades de las
tendencias automotrices actuales, solo puede ser ejecutada con éxito si la alta direccién
demuestra un compromiso constante en la implementacion del SGC.

Porter subraya que una vision clara y una ejecucion firme de la estrategia es lo que
permitira a una organizacion consolidar su posicion de liderazgo en el mercado.

Collins (2001) explica que las organizaciones que logran ser sobresalientes dependen
de un liderazgo fuerte y comprometido. Collins sugiere que las organizaciones que
alcanzan un nivel superior tienen lideres que estan enfocados en el largo plazo y no solo
en resultados inmediatos.

Finalmente, Senge (2006) plantea que el liderazgo de la alta direccién es fundamental
para fomentar una cultura de aprendizaje continuo dentro de las organizaciones. Senge
argumenta que el compromiso de los lideres es clave para crear un entorno donde la

innovacion y la mejora continua sean una norma. Asi, el liderazgo de la alta direccién
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debe asegurar que toda la organizacion adopte una cultura de aprendizaje y se
comprometa con los cambios necesarios para mantener la calidad y eficiencia a largo
plazo.

Figura 10.

Beneficios de la optimizacion y estandarizacion de procesos
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Nota. Elaboracién propia.
La Figura 10 refleja como la optimizacion y estandarizacion de procesos generan
beneficios integrales para las organizaciones, al consolidar tanto la eficiencia operativa

como la capacidad de adaptacion estratégica.

Estado del arte: ISO 9001 en el sector automotriz (2019-2025)

La literatura reciente sobre ISO 9001:2015 en manufactura y automotriz reporta mejoras
en productividad, consistencia del proceso y satisfaccion del cliente cuando el enfoque de
procesos y el ciclo PDCA se implementan de manera disciplinada (Durak Usar, 2024;
Garcia-Fernandez et al., 2022; Titu et al., 2025).

Los estudios de caso muestran sinergias entre ISO 9001 y metodologias de mejora
(Lean/Six Sigma), particularmente utiles para estabilizar operaciones de taller (recepcion,

valoracién, autorizacion, reparacion, entrega) y para el control de indicadores como



Propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad 52
basado en la norma ISO 9001 en la organizacién Inchcape
Colombia

tiempos de atencion y reincidencias. Asimismo, la estructura de alto nivel (Annex SL)
facilita integrar ISO 9001 con otros sistemas de gestidon cuando es pertinente (Murmura et
al., 2021; Houseworth, 2020; ISO, 2024).

La articulacion entre requisitos 1ISO 9001 y marcos de excelencia y mejora EFQM 2020,
TQM y Lean Six Sigma— acelera la reduccién de variacion y consolida una cultura de
calidad (Murmura et al., 2021; Sony & Naik, 2020; Martusewicz et al., 2025).

El uso disciplinado de herramientas DMAIC y de excelencia organizacional fortalece el
SGC cuando se integra con ISO 9001 (Murmura et al., 2021; Santos et al., 2022).

La tendencia en la ultima década apunta a fortalecer el uso de datos y la trazabilidad
digital de procesos, junto con auditorias internas mas orientadas a desempefio. Estas
practicas refuerzan el disefio de indicadores operativos y de satisfaccion, esencial en el
servicio posventa automotriz (Francisco et al., 2024; Khan et al., 2024).

Modelos comparativos: TQM, EFQM 2020 y Six Sigma (relacién con ISO 9001)

En el contexto automotriz, el modelo EFQM 2020 complementa los requisitos de ISO
9001 con una visién de excelencia y autoevaluacion; en tanto que IATF 16949 adapta ISO
9001 a requisitos especificos del sector (reglas de reconocimiento y auditoria), reforzando

consistencia y trazabilidad (EFQM, 2020; IATF, 2021; 1SO, 2023).
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Tabla 5.
Modelos comparativos: TQM, EFQM 2020 y Six Sigma (relacién con ISO 9001)

Herramientas/Evide

Resultados tipicos en

Enfoque Propésito Foco _ Relacion con ISO 9001 _
ncias automotriz
_ Circulos de calidad, Cambios culturales
Excelencia totaly ) . Complementa ISO; )
) Liderazgo, clientes, despliegue de . sostenidos;

cultura de calidad » refuerza liderazgo y o )
TQM empleados, cultura de politicas, ) ) participacion amplia;

en toda la _ _ _ cultura mas alla del _ _

L mejora continua. herramientas o mejora de clima y
organizacion. _ _ cumplimiento. o
basicas de calidad. servicio.
Gestionar hacia o Autoevaluacion, Complementa I1SO; Orientacion a
_ Estrategia, liderazgo, o .
EFQM la excelencia y . criterios EFQM, marco de excelenciay  resultadosy
creacion de valor, _ _ o
2020 resultados . matriz RADAR, autoevaluacion sobre sostenibilidad;
_ evaluacion RADAR. ) o _ _
sostenibles. benchmarking. requisitos 1SO. madurez sistémica.
Reducir
o variacion y DMAIC, estadistica . Reduccion de
Six Sigma o _ DMAIC, MSA, Sinérgico con ISO: _
. desperdicio; aplicada, . . retrabajos y TAT,;
/ Lean Six _ SPC, VSM, Kaizen, ISO estandarizay LSS _ )
. elevar pensamiento Lean, o mejoras medibles en

Sigma 5S, SMED. optimiza con datos.

desempefio del

proceso.

reduccién de tiempos.

calidad y costo.

Nota. Elaboracion propia para efectos comparativos.
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En la tabla 5 se presenta una comparacion entre ISO 9001:2015, TQM, EFQM 2020 y
Six Sigma/Lean Six Sigma, destacando propdésito, foco, herramientas/evidencias, relacion
con ISO y resultados tipicos en automotriz. En Latinoamérica, programas de desarrollo
de proveedores y la adopcién de IATF 16949 complementan la certificacién ISO 9001,
con tendencias de adopcién recogidas por ISO Survey (UNIDO, 2019; UNIDO, 2021;
NSF International, 2025; International Organization for Standardization, 2023).

Las tendencias de certificacion y capacidades industriales en la region respaldan la

pertinencia del SGC (I1SO, 2022, 2023; UNIDO, 2022).

Implementacion ISO 9001 en Latinoamérica

En Latinoamérica, la adopcion de ISO 9001 en automotriz esta influida por exigencias
de OEMs y la madurez de proveedores. Documentos regionales reportan beneficios en
calidad y costos, pero también brechas de estandarizacién en pymes, especialmente en
la cadena de suministro. En Colombia y Brasil, los programas de desarrollo de
proveedores y la alineacion con IATF 16949 han sido palancas relevantes (UNIDO, 2019;
UNIDO, 2021; NSF International, 2025; Etxeberria et al., 2020). Ademas, la evolucion de
certificaciones ISO 9001 reportada en el ISO Survey 2022 ofrece contexto de adopcion
regional (1ISO, 2023).

A continuacion, se desarrolla el marco de referencia que sustenta tedrica y
conceptualmente el problema de investigacion, a través del cual se revisan conceptos,
modelos y enfoques relacionados con la gestion de la calidad, la mejora continua y la
satisfaccién del cliente, asi como la estructura y estandarizacion de procesos dentro de
las organizaciones. Este analisis permite comprender la relevancia de implementar un
Sistema de Gestidon de Calidad bajo la norma ISO 9001, al evidenciar sus ventajas, los
principios que lo sustentan y el papel del compromiso de la alta direccién en su

consolidacion.
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Diseiio Metodolégico

Tipo de Investigacion

Para el desarrollo de este proyecto, el tipo de investigacidn, segun su propésito, fue
investigacion aplicada (intervencion empresarial), orientada a solucionar un problema
practico identificado en la organizacién Inchcape Colombia mediante la propuesta de
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2015. De acuerdo con Hernandez Sampieri et al. (2014), la investigacién aplicada
tiene como objetivo principal la resolucién de problemas especificos dentro de un
contexto real, lo que permite mejorar los procesos operativos y, en este caso, fortalecer la
competitividad en el mercado automotriz colombiano. Este enfoque practico permitié
obtener resultados directamente implementables en la organizacién.

En cuanto al grado de profundidad, se empled una investigacién descriptiva, cuyo
objetivo fue observar y detallar las caracteristicas actuales de los procesos operativos en
Inchcape Colombia. Segun Malhotra (2004), la investigacion descriptiva busca
proporcionar una descripcion detallada de los fendmenos tal como se presentan en el
momento del estudio, sin manipulacién de variables.

Adicionalmente, la investigacion se desarrollé bajo un enfoque mixto (cualitativo y
cuantitativo) y un método deductivo, partiendo de fundamentos tedéricos y normativos,
como la ISO 9001, para analizar la realidad organizacional y proponer una intervencion
ajustada al contexto. Su temporalidad fue transversal, ya que se analizé la situacién de la
empresa en un momento determinado.

Desde la perspectiva de la intervencion empresarial, el proceso metodoldgico se

estructuro en tres fases:
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e Diagnéstico organizacional: recopilacion y analisis de informacién mediante
encuestas y entrevistas, con el fin de identificar brechas y oportunidades de
mejora.

e Desarrollo de plan de intervenciéon: enfocado en el disefio de la propuesta de
implementacién del SGC para la organizacion, estructurada segun los requisitos
de la norma ISO 9001 y las necesidades especificas.

e Validacion técnica de la propuesta: revision y retroalimentacién por parte de un
experto en gestion de calidad y directora del trabajo de grado, con el propésito de
asegurar su pertinencia y aplicabilidad.

Estas fases permitieron abordar el problema desde una perspectiva practica 'y
sistematica, garantizando la coherencia entre la metodologia de investigacion y el
enfoque de intervencion empresarial adoptado.

Asi pues, a continuacion, se presentan los datos de la poblacion, muestra y ficha
técnica e identificacion de las variables evaluadas en las encuestas y entrevistas llevadas
a cabo como parte de la primera fase.

Poblaciéon, Muestra y Ficha técnica

Poblacion

La poblacion en un estudio de investigacion se refiere al conjunto completo de
individuos, eventos o elementos que poseen caracteristicas comunes y sobre los cuales
se busca hacer inferencias a través de la investigacion (Hernandez Sampieri, Fernandez,
& Baptista, 2014).

La poblacion de estudio estuvo compuesta por los 120 empleados de Inchcape
Colombia SAS pertenecientes a las areas relacionadas con la gestion y operacion de
procesos de calidad. La seleccién de esta poblacion fue relevante, dado que todos los

miembros de estas areas, independientemente de su cargo, contribuyen de alguna
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manera a los procesos y estandares de calidad de la organizacién. La distribucion de los
empleados incluye diversas areas como operaciones, calidad, administracion y
supervision, lo cual permitié captar una vision integral sobre la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001.

Muestra

La muestra correspondié a una parte representativa de la poblacién que ha sido
elegida para formar parte del estudio. El propdsito de la muestra es representar
adecuadamente a la poblacion para que los resultados obtenidos puedan generalizarse
(Malhotra, 2004).

Para el proyecto en Inchcape Colombia S.A.S la muestra estuvo constituida por 70
empleados, lo cual representd aproximadamente el 58% de la poblacion. Esta proporcion
aseguro una representacion amplia, permitiendo capturar tanto las percepciones
operativas como las de gestidn. La seleccidn de esta muestra se realizé mediante un
muestreo no probabilistico intencionado, ya que se enfocé en aquellos empleados cuyo
rol y experiencia especifica en los procesos de calidad resultan criticos para el analisis.
Esto incluye a cargos como gerentes, responsables de calidad y supervisores, ademas
de empleados operativos en contacto directo con los estandares de calidad
implementados.

La eleccion del muestreo intencionado respondio a la necesidad de incluir a aquellos
empleados con mayor conocimiento y responsabilidad en los procesos de calidad dentro
de Inchcape Colombia SAS. El estudio buscé captar las percepciones de aquellos que
participan directamente en la implementacion de estandares y estrategias de calidad, por
lo que este enfoque permitié una evaluacién mas profunda y enfocada en los aspectos

cruciales de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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Asi, se garantizé que los participantes a los que se le aplicaron los instrumentos de
medicion fueran elegidos de acuerdo con su nivel de involucramiento en los procesos de
calidad y su experiencia en las areas que se buscan estandarizar.

Los criterios de seleccion incluyeron:

e Participacion en los procesos operativos de la organizacion.

¢ Involucramiento en decisiones de calidad o gestidén de procesos.

e Empleados con conocimiento sobre sistemas de gestidn de calidad.

e Experiencia en el puesto. minimo 2 afos.

e Conocimiento de las normativas o procedimientos internos.

e Disposicion a adoptar nuevas practicas de calidad.

e Capacidad de identificar problemas y proponer mejoras.

e Disponibilidad y compromiso para participar en el estudio.

e Asistente de atencién al cliente.

e Técnicos de mantenimiento.

La muestra se distribuye en dos subgrupos:

Encuestas estructuradas:

60 empleados operativos quienes respondieron encuestas estructuradas para
recolectar informacion sobre la percepcion y experiencia diaria en la aplicacion de
procesos de calidad.

Entrevistas semiestructuradas:

10 lideres (4 gerentes de departamentos, 3 responsables de calidad, 3 supervisores
de operaciones) quienes participaron en entrevistas semiestructuradas para ofrecer una
vision de los procesos desde el nivel estratégico y operativo de la organizacién.

Ficha Técnica
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En la tabla 6 se presenta la ficha técnica, aquella que contiene informacién precisa
sobre las caracteristicas del estudio, como el tamano de la muestra, el tipo de muestreo,
el periodo de recoleccidon de datos y las herramientas utilizadas para el analisis
(Rodriguez, 2012).

Tabla 6.

Ficha técnica con especificaciones

Informacién Basica

Lugar de muestreo Bogota - Colombia

Empleados de Inchcape Colombia SAS,
_ especificamente aquellos gerentes de
Grupo de estudio .
departamentos, lideres de posventa y

supervisores de operaciones.

Poblacion 120

Muestra 70

Tipo de muestreo Muestreo no probabilistico intencionado

Instrumentos Encuestas estructuradas y entrevistas
semiestructuradas
Juicio de expertos (direccion/jurados),

Validacion del instrumento piloto de forma y tiempo; fiabilidad: Alfa de
Cronbach = 0,71 (escala 1-5; k=5).
Descriptiva (medias y DE por item),
fiabilidad (Cronbach), DOFA derivada del

Técnicas de analisis diagnéstico; (opcional) contraste entre
grupos si se incorpora variable de
arealrol.

Afo de muestreo 2024

o . Posible sesgo de seleccion. Restricciones
Limitaciones del Estudio . -
de tiempo en la recoleccion de datos

Confidencialidad de la informacién
Confidencialidad .
garantizada

Nota. Elaboracion propia.
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Identificacion de las variables del estudio

Las variables son los atributos o caracteristicas que se miden en un estudio. Las
variables pueden ser dependientes (resultado) o independientes (factores que se
manipulan para observar su efecto) (Kerlinger & Lee, 2002).

Con el fin de alinear las variables con los requisitos de implementacién de un sistema
de gestion de calidad, se tomaron como base los siete principios de gestion de la calidad
establecidos en la norma ISO 9001. A continuacion, se describen las variables
establecidas para cada uno de los principios:

1. Enfoque al cliente

¢ Conocimiento sobre las necesidades del cliente: Nivel de comprension actual de la

organizacion sobre las necesidades y expectativas de los clientes.

Esta variable mide el nivel de comprensién que tiene la organizacién sobre las
necesidades y expectativas de sus clientes. Es clave en un enfoque de calidad, ya que
una organizacion que entiende mejor lo que los clientes realmente necesitan y esperan
puede disefar productos y servicios mas alineados con estas expectativas.

e Satisfaccion actual del cliente: Nivel de satisfaccion de los clientes con los productos

0 servicios.

Esta variable evalla el nivel en que los clientes estan satisfechos con los productos o
servicios que ofrece la organizacién. La satisfaccion del cliente se mide frecuentemente a
través de encuestas, evaluaciones de servicio, indices de satisfaccion o indicadores.

2. Liderazgo

e Conocimiento del liderazgo sobre calidad: Nivel de conocimiento de la alta direccion
sobre principios de gestion de calidad.
Esta variable mide el nivel de comprensién que tiene la alta direccién sobre los

principios y practicas de gestién de calidad. Un liderazgo bien informado sobre calidad es
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esencial para guiar la organizacién hacia una implementacién efectiva del SGC. Un buen
nivel de conocimiento permite a los lideres identificar oportunidades de mejora 'y
asegurarse de que las practicas de calidad estén alineadas con los objetivos
empresariales.

e Compromiso del liderazgo: Disposicion de la direccién para apoyar e involucrarse

activamente en la implementacion de un SGC.

Esta variable se refiere al grado de disposicion y participacion de la alta direccion en el
apoyo y la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad. El compromiso del
liderazgo es crucial porque fomenta una cultura de calidad.

3. Compromiso de las personas

¢ Conocimiento y compromiso del personal: Nivel de conocimiento del personal sobre

calidad y su disposicién para adoptar nuevas practicas de calidad.

Esta variable mide el nivel de conocimiento que los empleados tienen sobre los
principios de gestion de calidad y su disposicidén para adoptar y aplicar las nuevas
practicas de calidad establecidas por el SGC.

o Necesidades de capacitacién en calidad: Porcentaje de empleados que requieren

formacion en gestién de calidad y procesos alineados con la ISO 9001.

Esta variable se refiere al porcentaje de empleados que requieren formacion en
gestion de calidad y en procesos alineados con la norma ISO 9001. La capacitacién es
fundamental para garantizar que todo el personal esté alineado con los objetivos de
calidad de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos

e Existencia de procedimientos documentados: Porcentaje de procesos criticos que

estan documentados y estandarizados actualmente.
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Esta variable mide el porcentaje de procesos criticos dentro de la organizacion que
estan actualmente documentados y estandarizados. En el contexto de un SGC, los
procesos documentados y estandarizados son clave para garantizar la consistencia, la
transparencia y la mejora continua.

o Necesidades de estandarizacion: Identificacion de procesos que necesitan ser

optimizados o mejor documentados para cumplir con la norma.

Esta variable se refiere a la identificacion de procesos que aun necesitan ser
optimizados o0 mejor documentados para cumplir con los requisitos de la norma ISO
9001.

5. Mejora

e Aplicacién actual de mejoras: Frecuencia de iniciativas de mejora continua o
resolucion de problemas de calidad en la organizacién (evaluado con ejemplos
previos).

Esta variable mide la frecuencia con la que la organizacion implementa iniciativas de
mejora continua o resuelve problemas de calidad, evaluando ejemplos previos de
acciones correctivas y preventivas.

¢ Necesidad de una cultura de mejora continua: Grado en que la organizacién carece
de un enfoque estructurado para identificar, implementar y revisar mejoras.

Esta variable mide el grado en que la organizacion carece de un enfoque estructurado

para identificar, implementar y revisar mejoras.

6. Toma de decisiones basada en evidencia

e Uso actual de datos en la toma de decisiones: Frecuencia con la que se utilizan
datos o indicadores para tomar decisiones estratégicas.

Esta variable mide la frecuencia con la que la organizacion utiliza datos o indicadores

clave de desempenio (KPIs) para tomar decisiones estratégicas y operativas.



Propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad 63
basado en la norma ISO 9001 en la organizacién Inchcape
Colombia

e Necesidad de sistemas de medicion: Areas en las que es necesario implementar
indicadores de desempeno o datos para tomar decisiones informadas.

Esta variable evalla las areas en las que es necesario implementar indicadores de

desempefio o sistemas de medicidon para tomar decisiones mas informadas.

7. Gestion de las relaciones

e Satisfaccion de clientes y proveedores: Nivel de satisfaccion actual de los
principales interesados externos (clientes y proveedores).

Esta variable mide el nivel de satisfaccion actual de los principales interesados
externos, es decir, clientes y proveedores. Un buen nivel de satisfaccién es un indicador
de relaciones solidas y bien gestionadas.

e Necesidad de mejorar las relaciones: Identificacion de areas de mejora en la gestion
de relaciones con clientes y proveedores, particularmente en comunicacion y
cumplimiento de acuerdos.

Esta variable evalua las areas en las que es necesario mejorar la gestién de
relaciones con los clientes y proveedores, con especial énfasis en la comunicacion y el
cumplimiento de acuerdos.

Las variables identificadas permitieron un analisis detallado del estado de la
organizacion respecto a la implementacion del SGC, facilitando la toma de decisiones
para abordar las areas que necesitan mejoras y garantizando una mejor alineacién con
los principios de la ISO 9001.

Al estar fundamentadas en los siete principios establecidos en la norma ISO 9001, su
analisis permiti6 medir el grado de cumplimiento de la organizacion frente a los requisitos
de la ISO 9001, asi como identificar las brechas que deben ser atendidas, los recursos
que se requieren y la cultura que se debera generarse para implementar un sistema de

gestion de calidad en Inchcape Colombia.
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Justificacion de la seleccion de las variables del estudio

La identificacion de las variables en este estudio se fundamenta en los principios de

gestion de la calidad definidos por la norma ISO 9001:2015, los cuales sirven como base

para la propuesta de implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) en la

organizacién Inchcape Colombia. Estas variables fueron seleccionadas por su relevancia

frente al problema identificado y su alineacion con los objetivos especificos.

Cada una de las variables responde a aspectos del sistema de calidad, permitiendo

realizar un diagnéstico integral de la situacion actual de la organizacién. En la tabla 7, se

describe la justificacion de porqué fueron seleccionadas.

Tabla 7.

Variables seleccionadas del estudio, asociadas a los principios de calidad de la norma

ISO 9001:2015

Principio de _ ¢ Por qué se ¢ Como se alinean

_ Variables o o
calidad seleccion6? con los objetivos?
Clave para Relacionadas con

Enfoque al cliente

Conocimiento de las
necesidades del

cliente

comprender el
alineamiento con
las expectativas del

cliente.

la optimizacién de
procesos y
satisfaccion del

cliente.

Satisfaccion actual

Evalua el resultado

Directamente

vinculadas con los

Liderazgo

. percibido del resultados
del cliente o
servicio actual. esperados del
SGC.
Determina el nivel Apoya el

Conocimiento del
liderazgo sobre

calidad

de entendimiento
del liderazgo sobre

calidad.

diagnostico sobre el
contexto

organizacional.
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Compromiso del

Refleja el grado de

involucramiento de

Fundamental para

disenar e

Compromiso de

las personas

liderazgo la direccion en el implementar el
SGC. SGC.
Evallua la Clave para el

Compromiso del

personal

disposicién del
personal hacia los

cambios en calidad.

diagndstico de
capacidades

internas.

Necesidades de
capacitacion en

calidad

Identifica brechas
en formacion frente
a la gestion de

calidad.

Permite planificar
acciones de mejora
alineadas al SGC.

Enfoque basado

en procesos

Existencia de
procedimientos

documentados

Permite conocer si
existen bases
documentales para

estandarizar.

Fundamental para
definir la ruta de

implementacion.

Necesidades de

estandarizacion

Evalua las
carencias actuales
en
homogeneizacion

de procesos.

Base para el disefio
de la estrategia de

estandarizacion.

Mejora

Aplicacién actual de

mejoras

Mide si la
organizacion actua
sobre
oportunidades de

mejora.

Apoya el principio
de mejora continua
del SGC.

Cultura de mejora

continua

Refleja si existe una
cultura
organizacional
orientada a la

mejora.

Apoya la cultura
organizacional y
sostenibilidad del

sistema.
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Evalua si se usan .
Relacionado con la
Uso de datos para datos para tomar .
o o mejora basada en
Toma de decisiones decisiones en la _ _
o . evidencia.
decisiones organizacion.
basada en Determina si .
. _ _ o Permite establecer
evidencia . ... existen métricas ]
Sistemas de medicion lineas base para
para evaluar los o
seguimiento.
procesos.
Indica la fortaleza Fundamental para
Relacién con clientes  del vinculo con el asegurar calidad
- cliente. percibida externa.
Gestion de :
. ) Clave para mejorar
relaciones Indica la fortaleza

Relacién con

proveedores

del vinculo con los

proveedores.

sinergias externas y
alineacion

estratégica.

Nota. Elaboracion propia.

En la fase de disefio del estudio se contemplaron variables adicionales vinculadas al

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC); sin embargo, fueron descartadas por no estar

directamente relacionadas con los objetivos especificos ni con el alcance definido. En la

Tabla 8 se presentan dichas variables junto con la justificacion de su exclusion.

Tabla 8.

Variables inicialmente consideradas y razones por las que fueron descartadas

Variable descartada

¢ Por qué fue descartada?

Gestion documental Avanzado

Su analisis excede el alcance del estudio,

pues implica evaluar todo el ciclo de vida

documental y no solo los aspectos

basicos requeridos por la norma ISO

9001:2015.

Auditoria externa

Aunque aportan informacion valiosa,

depende de organismos externos y no
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son controlables directamente por la
organizacion en la fase de

implementacién de SGC.

Requiere considerar diferentes sedes
L o y procesos, lo cual supera el alcance del
Certificacion multisitios _ _
estudio enfocado en una unidad

especifica de la organizacion.

Nota. Elaboracion propia.

La seleccion final responde a la necesidad de obtener informacion relevante, medible
y directamente vinculada con los objetivos planteados, lo que permite fortalecer la validez
del disefio metodoldgico y sustentar la propuesta de implementacion del SGC en la
organizacion.

Figura 11.

Relacion entre los principios de la norma ISO 9001, las variables del estudio y los

objetivos especificos
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PRINCIPIOS 150 9001 VARIABLES OBJETIVOS ESPECIFICOS
SATISFACCION DEL _
ENFOQUE AL CLIENTE Y DIAGNOSTICAR SITUAGIGN ACTUAL FRENTE A REQUISITOS IS0
oNE - © °GONOGIMIENTO DE SUS °9001
NECESIDADES
COMPROMISO DEL
—o LIDERAZE0)  o——olIDERAZGO CONLA  ——oANALIZAR EL CONTEXTO ORGANIZACIONAL
CALIDAD
CAPACITACION Y
L o GOMPROMIS0 o oGOMPROMISO DL —————oANALIZAR EL CONTEXTO ORGANIZACIONAL
PERSONAS PERSONAL
PRINGIPIOS
150 9001 °
APLIGAGIGN DE
mmﬂ TN EEQE':.:E[[N&UW E INDICADORES DE
OE MEJORA :
TOMA DE
DECISIONES MBI R DEFINIR LA RUTA E INDICADORES DE
o————oINDICADORES PARA ;
BASADA fEine DESEMPERO
EVIDENCIAS
, USO DE DATOS £
SESTIIN 0E 148 AT EEQ{N&g{[&ﬂnum E INDICADORES D
RELACIONES DECISIONES

Nota. Elaboracioén propia.

La figura 11 muestra como las variables seleccionadas en el estudio estan alineadas
con los siete principios de la norma ISO 9001:2015 y cémo cada una de ellas contribuye
al logro de los objetivos especificos del proyecto. Esta visualizacion permite comprender
de forma estructurada la légica metodolégica del estudio y refuerza la validez del enfoque
propuesto.

Instrumento de medicion

Como principal instrumento de recoleccidén de datos cuantitativos, se utilizé y aplico
una encuesta estructurada, la cual permitié recopilar informacion sobre la percepcion de
los empleados de Inchcape Colombia (de acuerdo con la muestra definida) respecto a la
calidad de la organizacién y su compromiso con la mejora. A través de una serie de

preguntas estructuradas, se buscé evaluar variables clave relacionadas con la
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satisfaccion del cliente, el compromiso del liderazgo, el compromiso del personal, la
mejora continua, el uso de datos en la toma de decisiones y la gestién de relaciones con
clientes y proveedores.

La encuesta consto de preguntas cerradas en una escala de Likert de 1 a 5, donde 1
indico un bajo nivel de acuerdo y 5 un alto nivel de acuerdo. También incluyé una seccion
para comentarios adicionales, la cual tuvo como objetivo identificar percepciones y areas
de mejora en la calidad desde la perspectiva de los empleados, lo que permitié obtener
un diagnostico inicial del estado de la calidad en la organizacion.

Para la recoleccidon de datos cualitativos, se realizaron encuestas semiestructuradas
con los lideres y directivos de la organizacion, con el fin de profundizar en sus
percepciones sobre la calidad, el compromiso con la mejora y las necesidades de
capacitacion del personal.

Las entrevistas incluyeron un conjunto de preguntas abiertas, las cuales fueron
flexibles para permitir al entrevistador ajustar el enfoque segun la dinamica de la
conversacion, fomentando asi la discusion y profundizacién en temas especificos
relacionados con la calidad. Las respuestas de los entrevistados se registraron de
manera detallada para su posterior analisis.

La estructura de estos dos instrumentos de medicién se encuentra como anexo del
presente documento.

Validacién del instrumento de medicién

Con el fin de asegurar la validez y confiabilidad de los instrumentos de medicién
disenados para este proyecto de investigacion y entendiendo la importancia de que estos
estuvieran adecuadamente ajustados para recopilar informacién precisa, sin generar
confusion o malentendidos en su diligenciamiento, se llevo a cabo un proceso de

validacion riguroso por parte de cinco expertos externos en gestién de calidad, con
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conocimientos en la implementacion de SGC, quienes revisaron los instrumentos para
verificar su idoneidad técnica y metodoldgica.

En las tablas 9 y 10, se presentan los resultados obtenidos en el proceso de
validacion de cada instrumento, seguido de un consolidado de las observaciones y
sugerencias proporcionadas por los expertos.

El formato de validez se encuentra como anexo del presente documento.

Tabla 9

Validaciéon de Encuesta Estructurada

Criterios de evaluacion Si NO

Claridad de las preguntas

Relevancia de las preguntas

Adecuacién a los objetivos

X X| X| X

Facilidad de comprension

Conclusion general de la encuesta: La encuesta es una herramienta clara, bien
estructurada y relevante para recopilar informacion cuantitativa clave sobre la
percepcion de los empleados en temas relacionados con los principios de calidad. Su
aplicacion permitira diagnosticar la situacion actual de la organizacién y su preparacion
para la implementacion de un SGC. Aunque la estructura general es adecuada, se
recomienda realizar ajustes menores en la redaccion de algunas preguntas, enriquecer

la seccidn inicial y personalizar el enfoque para optimizar la recoleccion de datos.

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 10

Validacion Entrevista Semiestructurada

NO

Criterios de evaluacion S

Claridad de las preguntas

Relevancia de las preguntas

Adecuacion a los objetivos

X X| X| X

Flexibilidad
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Conclusion general de la entrevista: La entrevista es un instrumento sdlido y bien
disefiado, con preguntas claras y relevantes para evaluar la percepcion gerencial sobre
la aplicacion de conceptos de calidad y los desafios asociados a la implementacion del
SGC. Su aplicacién permitird no solo diagnosticar la perspectiva del liderazgo, sino
también disefiar un plan de trabajo adecuado. Se recomienda incorporar preguntas
sobre métricas especificas de calidad y realizar pequefios ajustes para optimizar su

efectividad y el analisis de los resultados.

Nota. Elaboracion propia.

Conclusiones del instrumento

Validez global de los instrumentos:

Los instrumentos presentados son claros, validos y estan alineados con los objetivos
de la investigacion, permitiendo recopilar informacion clave para el diagndstico
organizacional y la implementacién del SGC. La encuesta estructurada facilita la
obtencidn de datos cuantitativos esenciales sobre las percepciones de los colaboradores,
mientras que la entrevista semiestructurada complementa el analisis con informacion
cualitativa detallada, profundizando en aspectos estratégicos del liderazgo y la calidad
organizacional. Su disefio sdlido y profesional asegura la recoleccion de datos
relevantes, maximizando su utilidad para la planificacion y ejecucién de un plan de

trabajo preciso en tiempos y recursos necesarios para el proyecto.
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Diagnéstico Organizacional

Como primera fase de la intervencion empresarial, orientada al disefio de una
propuesta de implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad en Inchcape
Colombia alineada con su contexto organizacional, se realizé un diagnéstico centrado en
la identificacidon de las percepciones, fortalezas y oportunidades de mejora frente al
estado actual de la gestién de calidad dentro de la organizacion.

De acuerdo con lo establecido en el disefio metodoldgico, para este diagndstico, se
genero una estrategia metodoldgica que combind técnicas cuantitativas y cualitativas,
con el fin de obtener una visién amplia y profunda del estado actual de la organizacion
frente a los principios y requisitos de la norma ISO 9001. La aplicacion de encuestas al
personal operativo y entrevistas semiestructuradas a lideres estratégicos constituyo el eje
central de la recoleccion de informacion.

La encuesta se aplico presencialmente con apoyo de supervisores en cada area para
resolver dudas, garantizando el anonimato y confidencialidad para obtener respuestas
honestas. Por su parte, las entrevistas se realizaron de manera individual con cita previa.

Una vez recolectada la informacién, se procedié con el procesamiento de los resultados:

Procesamiento encuesta de diagnéstico

Los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de nivel operativo de
Inchcape reflejaron las percepciones y opiniones respecto a diversos aspectos
relacionados con la gestién de calidad bajo la norma ISO 9001, tales como el enfoque al
cliente, el compromiso de la alta direccién, la capacitacion, la estandarizacion de
procesos, la mejora continua, el uso de datos para la toma de decisiones, y la gestion de

relaciones con proveedores y clientes.
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La tabla 11 muestra la distribucion detallada de las respuestas para cada afirmacion,

clasificadas segun la escala Likert de cinco puntos que va desde “Totalmente en

desacuerdo” hasta “Totalmente de acuerdo”:

Tabla 11.

Distribucion de respuestas por pregunta (N=60)

Pregunta 1

Total %
Acuerdo (4+5)

La organizacion tiene
identificadas las
necesidades y expectativas

de los clientes

25

17

70%

La organizacion tiene en
cuenta las opiniones de los
clientes y colaboradores
frente a la mejora de sus
productos y

Servicios

15

20

11

52%

La alta direccion muestra
interés en la mejorade los 8

procesos

12

15

13

47%

La alta direccion conoce
los procesos que se 10

ejecutan en la organizacion

14

10

13

13

43%

Necesita capacitacion o
formacion sobre como 18
mejorar los procesos que

se desarrollan

10

14

10

40%

Existen guias, instructivos
o0 documentos en los que
se indiquen como se deben

ejecutar los procesos

15

12

14

10

40%
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Algunos procesos de su
area podrian ser 2 3

optimizados

28

22

83%

Frecuentemente se
proponen o implementan 10
acciones de mejora en su

area de trabajo

14

16

13

48%

Frecuentemente se utilizan
datos e informacioén en su

12 15
proceso para tomar

decisiones

10

12

11

38%

Los proveedores y socios

de la organizacién estan

conformes con la calidad 5 8
de los productos y

Servicios-

22

16

63%

La relacién con los
proveedores y clientes 4 6

podria mejorarse

12

20

18

63%

La organizacion tiene un
enfoque de
responsabilidad
. . 10 14
social que le permite
fomentar su relacion con el

entorno

12

13

11

40%

Nota. Fuente propia.

Figura 12.

Confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)



Propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad 75
basado en la norma ISO 9001 en la organizacién Inchcape

Colombia
ITEMS |
ENCUESTADOS 1 3 4 8| 6 7] 8 8 0] 1] 2] 13 W] 15 6] 17] 18] 13| =20 sumA Escala
E1 2| 1 FIE 2 3] 3 3 4 4 3 4 36 Totalmente en desaouendo
E2 4] 4 & 4 5| 2] 2z s| 4] 4 4] & 48 2 Farcialmerne en desacuends
E3 2 i I | - 3 2 2 3 3 s 3 3 £l 3 Wi e Bueido ni en desadetdo
E4 3 3 EE F 2 3 2 2 a4 3 3 31 4 Parcialments en stuerda
] 4 4 2| & F 1 FIlE 3 4 1 4 M 5 Totaimense deacuerdo
Eé 4l 3 o A 3] o 3] 2 & A 9 2 ¥
E4T 4 | 4] 4 2| 2 2| 5] 3] s| 3 4 wil
E48 2 3 3 5 3| 3| 2| 5 2 & F E 40
E48 3 3 2 4 3| 3| 2| 5 3 3 i El 40
E% 2 3 3 4 ] 4 3 5 3 3 2| 4 EC]
ES1 2 5 3 5 £l 5 2| 5 2 5 2 5 a4
[ZF] 3] 4 2| 4 a4 4 2 & s s 3 s 4
[ZE] 2 4 3 4 2| 3| 2| 4 2 [} F E I
£l 3 4 3 4 2| 4] & 3 5 4 4] & 4%
ES5 3 3 2 3 2| el 3| 2 4 4 il 5 r
[ 4 4 H 4| £ F 2| 5 4 [l i 5| 43
EA7 2 5 2 3 3| 3| 2| 3 3 & il El ko
E%8 3 3 3 3 | 2| 3| 2 3 [} 3| 2 ¥
Ef9 2 4 2 5 2 ] 2 5 k] 4 3 5| (1]
ES0 2 2 2 2 | 2 3 4 3 5 3 2 i)
NARIARFA 1,036 ) 0610 Jo 84610 683] 0616 | 1.003]0 466 1016|0843 0,710 0,500 05671
SUMATORL DE 5 i
| WARWNZAS
VARIANZA DE LA
SUMA DE LOS | 26,983
LIEms
3 a Coeficiente de confupbilidad del cuestionaric  an
K Z S. 2 Mimers de isems del instrumenta - 12
= 1 = E‘_ 57 Sumatcria de |83 verisncas de ios items. o GG
K 1 5 57t Variance wtal del Instruments, 653
RANGO COnTBILDAD
[LITT-F] Confiabilidsd Muy Baja
221 o el Confisbildad baja
0.41 5060 Confinbilissd Mesi
0.61 8080 Confiabiliasd Atts 0.71 Muestro instrumento 5 de excelente conflabiliasd
0,818 1,00 Cewifianilidad Muy Alta
MOTA: Tomada de Paleha y Martiss (2012, p169). s e La imeetig ac

Nota. Elaboracion propia

En la figura 12, se evidencia el evaluo de la consistencia interna del cuestionario
(escala unificada 1-5 y exclusion de totales/compuestos). Con n = 60 respuestas validas
y k = 5 items, se obtuvo Alfa de Cronbach = 0,71 indicando que nuestro instrumento es
de excelente confiabilidad (= 0,70) para fines de diagndstico y soporte del plan de
intervencion.

Estadistica descriptiva

Con n = 60, el puntaje global promedio por encuestado fue = 2,92 (DE = 0,64) sobre
escala 1-5. Adicionalmente, se calcularon medias, desviaciones estandar, minimos y

maximos por item, que se presentan en la tabla de descriptivos correspondiente.
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Procesamiento entrevista semiestructurada

Las entrevistas se disefiaron para profundizar en la percepcién del liderazgo acerca
de la calidad, evaluar el nivel de compromiso con la mejora continua y detectar las
principales barreras y necesidades para la implementacién efectiva del SGC. De manera
que, a través de las respuestas de los 10 lideres clave de la organizaciéon (cuatro
gerentes de departamento, tres lideres de posventa y tres supervisores de operaciones)
se obtuvo una comprension integral de los retos actuales, las fortalezas internas y las
oportunidades de mejora que con una perspectiva estratégica, técnica y operativa sobre
la gestion de calidad en la organizacién sirvieron como base para la propuesta de
implementacién del SGC.

A continuacion, en la tabla 12, se presenta la sintesis de las respuestas obtenidas en
las entrevistas semiestructuradas, organizadas para cada una de las preguntas
formuladas.

Tabla 12.

Sintesis, resultados de entrevistas semiestructuradas

Pregunta Respuestas sintetizadas

¢, Como definiria la calidad Los lideres definieron la calidad como la capacidad de

en el contexto de nuestra  cumplir consistentemente con los estandares esperados

organizacion? por el cliente, garantizar eficiencia operativa y generar
valor sostenible. La calidad fue asociada a confiabilidad,
orden en los procesos y reduccién de errores. No
obstante, se reconocié que estas definiciones no estan
sustentadas en un marco formal como la norma ISO

9001, y su aplicacién varia entre areas.

¢ Qué importancia cree Existe consenso en que la calidad es determinante para la
que tiene la calidad en la fidelizacion del cliente y la reputacién de marca,

satisfaccion del cliente? especialmente en el servicio posventa. Sin embargo, se
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sefald que la falta de procesos estandarizados limita la

capacidad de entregar servicios consistentes y oportunos.

¢, Qué acciones ha tomado
para demostrar su
compromiso con la

calidad?

Se mencionaron acciones aisladas como controles
operativos, algunas métricas internas, capacitaciones y
ajustes informales en los procesos. Sin embargo, estas
iniciativas no forman parte de un Sistema de Gestién de
Calidad estructurado, lo que ha generado resultados

dispares y poco sostenibles.

¢, Como fomenta la
participacién de su equipo
en iniciativas para la
mejora de los

procesos?

Algunas areas han impulsado espacios de
retroalimentacién y propuestas de mejora, pero de
manera informal y sin un enfoque sistematico. No existen
mecanismos institucionalizados de participacion o gestion

del conocimiento que articulen estos esfuerzos.

¢, Qué procesos cree que
necesitan mejoras en su

areay por qué

Se identificaron procesos criticos como atencion al
cliente, agendamiento, facturacion, gestion de garantias y
logistica. Las deficiencias mas recurrentes estan
asociadas a tiempos prolongados, errores en registros y
comunicacion ineficiente, derivadas de la ausencia de

procesos documentados y tecnologias integradas.

¢ Qué obstaculos ha
encontrado para
implementar acciones de

mejora en su equipo?

Entre los principales obstaculos se destacan la resistencia
al cambio, falta de tiempo operativo, rotacién de personal
y ausencia de una cultura solida de calidad. Ademas, se
sefalé la inexistencia de lineamientos institucionales que

orienten o respalden la mejora continua.

¢ Qué tipo de datos o
informacién considera
importantes para la toma
de decisiones en

Su proceso?

Se valoran datos como niveles de satisfaccion del cliente,
reclamos, tiempos de respuesta y errores operativos. Sin
embargo, se reconocio que estos datos no siempre estan
disponibles o actualizados, y que no existe un sistema

centralizado de monitoreo.

¢ Ha tenido experiencias
en las que la falta de
informacién haya afectado

negativamente

Los lideres mencionaron situaciones donde la falta de
trazabilidad y datos en tiempo real gener6 errores en la

toma de decisiones, reprocesos, retrasos y afectacion a la




Propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001 en la organizacién Inchcape

Colombia

78

las decisiones? Cuénteme

sobre ellas.

experiencia del cliente. Esto evidencia debilidades

estructurales en la gestion de informacion.

¢, Qué importancia tiene la
gestién de relaciones con

clientes y proveedores?

Se reconocié que estas relaciones son fundamentales
para garantizar la continuidad operativa y cumplir las
promesas de servicio. Sin embargo, también se
identificaron falencias en la comunicacién, tiempos de

respuesta y acuerdos formales con proveedores.

¢, Qué sugerencias tiene
para mejorar estas

relaciones?

Se propusieron acciones como establecer canales de
comunicacion mas eficientes, contar con sistemas de
informacién integrados, definir acuerdos de nivel de
servicio (SLA), y capacitar al personal en gestion de
clientes. Estas propuestas reflejan una vision estratégica,
pero requieren un marco estructurado para su

implementacion efectiva.

Nota. Elaboracion propia

Analisis de los resultados

El diagnéstico realizado evidencié que Inchcape Colombia cuenta con una base

positiva sobre la cual puede disefarse e implementarse un Sistema de Gestién de

Calidad (SGC) alineado con los lineamientos de la norma ISO 9001. Uno de los aspectos

mas destacados es el enfoque al cliente, donde el 70% de los empleados de nivel

operativo manifesté que la organizacion identifica adecuadamente las necesidades y

expectativas de sus clientes, lo que sugiere una cultura organizacional orientada a la

satisfaccion del cliente, es decir, el pilar clave para cualquier sistema de calidad.

Sin embargo, también se identifican desafios importantes que podrian limitar la

implementacion efectiva del SGC si no son atendidos oportunamente, como por ejemplo

el liderazgo de la alta direccion, que tuvo una baja percepciéon, donde solo el 47% de los

colaboradores considera que la direccion muestra interés en la mejora de los procesos, y

el 43% cree que la conoce en detalle los procesos que se llevan a cabo. Esta
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desconexion representa una barrera significativa, ya que la norma ISO 9001 enfatiza el
papel activo de la alta direccion en el liderazgo del sistema de gestién de calidad.

Por otro lado, la ausencia de documentacion estandarizada y la limitada formacion en
mejora de procesos (ambas con un 40% de nivel de favorabilidad) reflejan oportunidades
de mejora operativas que podrian afectar la consistencia y trazabilidad de las actividades
dentro de la organizacién. De igual manera, aunque se reconoce la importancia de la
mejora continua, su aplicacion no es generalizada, y solo el 48% de los encuestados
considera que se implementan acciones en ese sentido de manera frecuente, esto
evidencia una falta de sistematizacion en los esfuerzos por mejorar.

Como otro de los hallazgos, se identifico que el 83% de los colaboradores esta de
acuerdo en que los procesos de su area pueden optimizarse, lo que no solo confirma que
existen oportunidades de mejora, sino que indica una conciencia generalizada entre el
personal operativo sobre la necesidad de mejorar. Esta percepcion es coherente con lo
expresado por los lideres estratégicos en las entrevistas, quienes identifican areas
especificas con oportunidades de mejora, como la atencion al cliente, la logistica y la
articulacion entre areas.

Las entrevistas también permitieron evidenciar que, si bien existen iniciativas
relacionadas con la calidad (como controles internos, indicadores y auditorias), estas se
desarrollan de manera aislada, sin un marco estructurado que permita su integracion,
esta situacion limita el impacto de dichas acciones y refuerza la necesidad de contar con
un sistema de gestion. Asimismo, se identifican obstaculos internos como la resistencia al
cambio, la rotacion del personal, una cultura de calidad poco arraigada y limitaciones
tecnolégicas que, en conjunto, dificultan la sostenibilidad de las mejoras implementadas.

Otro punto critico es la gestion de la informacion. Solo el 38% de los encuestados

indicé que en su area se usan datos de manera frecuente para la toma de decisiones, lo
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cual se traduce en errores, demoras y pérdida de confianza, tanto interna como externa,
lo cual también fue sefalado por los lideres entrevistados, quienes manifestaron que la
falta de informacién oportuna afecta negativamente la eficiencia operativa.

Finalmente, tanto los empleados de nivel operativo como los lideres coinciden en que
es fundamental fortalecer la relacion con los clientes y proveedores consolidando
mecanismos que fortalezcan estas relaciones como parte de una estrategia integral de
calidad.

Fortalezas

El diagnéstico permitié reconocer diversas fortalezas que pueden ser potenciadas en
el marco del disefio e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad:

e Fuerte orientacién al cliente: Existe un consenso significativo sobre la importancia
de satisfacer las necesidades del cliente, lo cual es coherente con los principios de
la norma ISO 9001. Esta visidon es compartida tanto por los colaboradores de nivel
operativo como por los lideres, quienes reconocen que la calidad es un factor
determinante para la fidelizacién y la competitividad.

¢ Conciencia generalizada sobre la necesidad de mejorar los procesos: El hecho de
que mas del 80% del personal operativo perciba que su area puede optimizarse
sugiere una necesidad de introducir herramientas de mejora continua y
estandarizacion.

o Existencia de practicas aisladas de gestidon de calidad: Aunque no estan
articuladas dentro de un sistema formal, ya se implementan acciones como
auditorias, controles internos y uso de indicadores, lo cual indica disposicion
organizacional hacia el cambio.

e Reconocimiento del valor de la informacion y las relaciones externas: Se evidencia

un entendimiento sobre la importancia del uso de datos para la toma de decisiones
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y sobre el papel estratégico que juegan los clientes y proveedores en el

desempefio organizacional.

Oportunidades de mejora clave que justifican el plan de intervencion

A partir del analisis realizado, se identificaron varias oportunidades de mejora
(hallazgos) que deben ser abordadas estratégicamente, por ende, sirvieron como base
para la fase de desarrollo del plan de intervencién, orientado al disefio de una propuesta
de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) bajo los lineamientos de la
norma ISO 9001:2015:

o Reforzar el liderazgo visible de la alta direccion: La baja percepcion sobre el
compromiso de la direccién debe ser abordada mediante acciones concretas que
demuestren su involucramiento real en la gestion de calidad, incluyendo la
participacién en procesos, comunicacion interna efectiva y el acompafiamiento de
iniciativas de mejora.

o Desarrollar un plan de formacion continua en calidad: Los bajos niveles de
capacitacion detectados evidencian la necesidad de estructurar un programa de
formacion permanente en temas clave del SGC, diferenciando los contenidos
segun niveles de responsabilidad.

o Estandarizar los procesos y fortalecer la documentacion: La falta de
procedimientos definidos limita la eficiencia operativa. Por tanto, es prioritario
establecer guias, manuales y formatos que faciliten la estandarizacién y garanticen
la trazabilidad.

e Optimizar el uso de datos para la toma de decisiones: Se requiere avanzar en la
sistematizacion de la informacion, la integracion de sistemas y la formacion en el
analisis de datos, para asi fortalecer una gestion basada en evidencia y mejorar la

capacidad de respuesta.
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o Gestionar el cambio cultural de manera estratégica: La resistencia al cambio y la
baja cultura de calidad deben ser gestionadas mediante campafias de
sensibilizacion, espacios de participacién activa y mecanismos que promuevan el
sentido de pertenencia con los objetivos estratégicos.

o Establecer mecanismos sistematicos de relacion con partes interesadas: La
relacion con clientes y proveedores debe pasar de ser un aspecto percibido como
importante a ser gestionado estratégicamente mediante acuerdos de servicio,

retroalimentacion estructurada y evaluacion continua.

Analisis del Contexto Organizacional

Segun la norma ISO 9001:2015, comprender el contexto de la organizacion es
fundamental para establecer, implementar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) eficaz. Este analisis implica identificar los factores internos y externos que pueden

afectar la capacidad de la organizacion para lograr los resultados previstos (ISO, 2015).

Factores Internos

Inchcape Colombia cuenta con una soélida infraestructura tecnolégica y financiera,
respaldada por su pertenencia a una multinacional con presencia global. Esta posicion le
proporciona ventajas competitivas en términos de recursos, experiencia en el sector
automotriz y capacidad de inversion. La organizacién dispone de un ecosistema
tecnoldgico robusto, conformado por mas de 28 aplicaciones especializadas que
permiten automatizar procesos, mejorar la trazabilidad y optimizar la gestion del servicio.

No obstante, aun persisten desafios criticos como la falta de estandarizacion de
procesos entre las marcas y centros de costos, lo cual ha generado reprocesos, errores
en facturacion y baja trazabilidad documental. Esta situacién ha impactado

negativamente en la eficiencia operativa y en la percepcion del cliente.
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Adicionalmente, la integracion de nuevas marcas no ha sido completa, dificultando la
alineacion interna con la misién y visién corporativa. La gestiéon del talento humano
también requiere fortalecimiento, especialmente en el desarrollo de competencias clave y
en la promocion de una cultura colaborativa enfocada en la mejora continua (Sanchez &

Blanco, 2021; Teran-Guerrero et al., 2023).

Factores Externos

El entorno externo en el que opera Inchcape Colombia esta marcado por una
transformacion estructural del sector automotriz. Tendencias como la movilidad
sostenible, la digitalizacion y la creciente exigencia de los consumidores estan
redefiniendo la competitividad en el mercado. Ademas, el fortalecimiento de las politicas
publicas en materia ambiental y la expansion de vehiculos eléctricos e hibridos
representan tanto una oportunidad como una presion adicional sobre la calidad del
servicio y la eficiencia operativa. En este contexto, contar con un SGC robusto no solo
fortalece la capacidad de respuesta frente al entorno, sino que también permite
garantizar la calidad, el cumplimiento regulatorio y la fidelizacién del cliente (ANDI, 2024).

Inchcape Colombia presenta condiciones estructurales, tecnoldgicas y financieras que
permiten vislumbrar con optimismo la implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad bajo la norma ISO 9001:2015. Sin embargo, enfrenta retos importantes en
materia de cohesion interna, gestion del cambio, estandarizaciéon de procesos y
desarrollo de competencias organizacionales. En este sentido, el SGC no debe ser
concebido solo como un requisito normativo, sino como una herramienta estratégica para
consolidar la calidad, la eficiencia y la sostenibilidad de la organizacién en el competitivo
mercado automotriz colombiano.

Tabla 13.
Matriz DOFA del diagnéstico
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Interno Fortalezas (F) Debilidades (D)
* Control documental débil y baja
_ * Liderazgo comprometido y estandarizacién de procesos.
Capacidade o . e i
it experiencia operativa * Trazabilidad limitada y variabilidad
s, cultura,
* Estructura funcional definida y en KPIs (tiempos, retrabajos, NPS). ¢
procesos

conocimiento del negocio.

Cartera y errores en

facturacién/gestion con aseguradoras.

Externo Oportunidades (O)

Amenazas (A)

» Exigencias de fabricantes/OEM y

Mercado, aseguradoras que favorecen la

regulacion, adopcién de ISO 9001.

competenci e Digitalizacién y analitica para

a

monitoreo de KPlIs.

» Tendencias de mejora en el sector.

* Competidores con SGC maduros y
mayor satisfaccion del cliente.

* Presién de rentabilidad y requisitos
regulatorios crecientes.

* Riesgo reputacional por bajos NPS y

fallas de proceso.

Nota. Elaboracion propia.

La matriz DOFA evidencia que, aunque Inchcape cuenta con liderazgo y experiencia

(F), persisten brechas de control documental, estandarizacion y trazabilidad (D) que

impactan los KPIs. El entorno ofrece exigencias OEM/aseguradoras y digitalizacion como

palancas (O), pero la competencia con SGC maduro y la presion de rentabilidad (A)

elevan el riesgo. Por ello, el plan de intervencion prioriza procedimientos y capacitacion,

tablero de KPIs y auditorias internas para cerrar D, a la vez que apalanca F y O para

acelerar la adopcién y el escalamiento del SGC ISO 9001.
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Plan de Intervenciéon

Como segunda fase de la intervencion empresarial, y a partir del diagnéstico
organizacional realizado, se formuld y ejecutd un plan de intervencion orientado al disefio
de una propuesta sélida para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) en Inchcape Colombia, en coherencia con los principios y requisitos establecidos
por la norma ISO 9001:2015.

En este sentido, el plan se desarroll6é en cinco etapas secuenciales que permitieron
avanzar de manera estructurada desde la identificacion y analisis de brechas hasta la
validacién final de la propuesta de implementacion. Estas etapas fueron: (1) revision
normativa y marco de referencia, (2) analisis de brechas criticas, (3) estructuracion de las
bases del sistema de gestion de la calidad, (4) disefio de la propuesta de implementacién
del SGC y (5) puesta en marcha del piloto en el proceso de posventa como punto de
partida

Cronograma de ejecucion del plan de intervencion

El desarrollo del plan de intervencién se organizé en un horizonte temporal de seis

meses, cuya distribucion se presenta a continuacion:

Tabla 14.

Cronograma de ejecucion del plan de intervencion — Propuesta de implementacion del
SGC

Actividad principal Descripcion Duracién estimada  Fechas propuestas

Analisis de

. requisitos de la
Etapa 1: Revision
norma,
normativa y marco _ 10 de marzo al 10
benchmarking 4 semanas
de referencia ) o de abril de 2025
sectorial y analisis

de compatibilidad

con Inchcape
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Etapa 2: Analisis de

Sistematizacion del

diagnostico e

15 de abril al 15 de

» identificacion de 4 semanas
brechas criticas ] mayo de 2025
brechas segun ISO
9001:2015
Etapa 3: L
Definicién de
Estructuracién de .
politica, mapa de 15 de mayo al 20
las bases del 5 semanas o
. . procesos, roles y de junio de 2025
Sistema de Gestion _
. funciones
de Calidad
o Definicion de fases,
Etapa 4: Disefio de .
actividades, o
la ruta de . 20 de junio al 30 de
_ . cronograma tipo 5 semanas o
implementacion del o julio de 2025
Gantt e indicadores
SGC
KPI
Mapeo y
caracterizacion de
Etapa 5: Puesta en procesos, disefio de
. o 1 de agosto al 15
marcha del piloto procedimientos, _
6 semanas de septiembre de

en el proceso de

posventa

formatos e
indicadores para el
piloto, riesgos y

partes interesadas

2025

Nota. Elaboracion propia.

A continuacion, se detalla lo ejecutado en cada una de las cinco etapas.

Etapa 1. Revisién normativa y marco de referencia

En esta etapa se realizd una revision normativa detallada para asegurar que la

propuesta de implementacién del SGC se alineara con los requisitos de la norma ISO

9001:2015. Esta revision incluy6 el analisis de los requisitos normativos aplicables a la

organizacion.
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Ademas, se identificaron buenas practicas en la implementacion de sistemas de
gestion de calidad en organizaciones del sector automotriz, a través de un benchmarking
con el fin de nutrir la propuesta con referentes relevantes y contextualizados.

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos para implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) orientado a satisfacer a los clientes y a la mejora continua
en los procesos organizacionales. Su estructura esta basada en el ciclo PHVA donde en
el PLANEAR estan los capitulos: contexto de la organizacion, liderazgo y planificacion,
donde la organizacion debe establecer las bases de su SGC con aspectos tales como la
politica de calidad, mapa de procesos, estructura organica, identificacién de partes
interesadas e identificacion, valoracion y control de los riesgos. El numeral apoyo y
operacion hacen parte del HACER, donde la organizacién establece los controles
necesarios para su operacion, asi como la informacién documentada que soporte la
gestion realizada en la organizacion. El numeral evaluacion de desempenfio corresponde
dentro del ciclo PHVA al VERIFICAR y es donde la organizacién debe establecer
metodologias para conocer el grado de cumplimiento de lo establecido en los ciclos
anteriores a través de la implementacion y medicién de indicadores y del desarrollo de
auditorias internas. Para finalizar esta el numeral de mejora que corresponde al
ACTUAR, en este caso es donde la organizacion debe establecer las acciones
necesarias para mejorar los resultados evidenciados en los numerales anteriores.
Ademas, se fundamenta en principios como el enfoque al cliente, liderazgo, compromiso
del personal, enfoque a procesos, toma de decisiones basadas en la evidencia, gestion
de relaciones y mejora continua (1ISO, 2015).

Asi pues, con el fin de asegurar la alineacion entre la propuesta de implementacion
del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) en Inchcape Colombia y los requisitos de la

ISO 9001:2015, se elaboré un cuadro comparativo que contrasta estos requisitos con la
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situacion actual de la organizacion, el cual se fundamenta en los hallazgos obtenidos

durante el diagnéstico inicial, permitiendo identificar claramente los aspectos especificos

que la organizacién cumple, cumple parcialmente o no cumple.

Este cuadro comparativo, junto al diagndstico organizacional, se constituyeron como

insumos clave para la identificacién de brechas y la posterior construccion de la ruta de

implementacién, garantizando la pertinencia y efectividad de la propuesta.

Tabla 15.

Comparativo de requisitos ISO 9001:2015 vs. Situacion actual en Inchcape Colombia

Numeral

Cumple

cumple

Parcialmente

4. Contexto de

la organizacién

4.1. Comprensién de la

organizacién y de su contexto

4.2. Comprension de las
necesidades y expectativas

de las partes interesadas

4.3. Determinacion del alcance
del sistema

de gestion de la calidad

4.4. Sistema de gestion de la

calidad y sus procesos

5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.2. Politica

5.3. Roles, responsabilidades y

autoridades en la organizacion

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar

riesgos y oportunidades
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6.2. Objetivos de la calidad y

planificacién para lograrlos

6.3. Planificacion de los cambios

7.1. Recursos

7.2. Competencia

7. Apoyo 7.3. Toma de conciencia

7.4. Comunicacion

7.5. Informacién documentada

8.1. Planificacioén y control

operacional

8.2. Requisitos para los

productos y servicios

8.3. Diseno y desarrollo de los

productos y servicios

8.4. Control de los procesos,
8. Operacion productos y servicios

suministrados externamente

8.5. Produccion y provision del

servicio

8.6. Liberacion de los productos

y servicios

8.7. Control de las salidas no

conformes

9.1. Seguimiento, medicién,

9. Evaluacion analisis y evaluacion

del desempenio

9.2. Auditoria interna
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9.3. Revisién por la direcciéon X
10.1. Generalidades X
_ 10.2. No conformidad y accion
10. Mejora _ X
correctiva
10.3 Mejora continua X

Nota. Elaboracion propia.

Al analizar la tabla 15 se evidencié que Inchcape Colombia no cumple totalmente con
ningun requisito de la norma ISO 9001:2015. De los 28 numerales evaluados, 14
presentan avances parciales y 14 no se cumplen, demostrando que existen brechas
criticas en politica de calidad, liderazgo, revision por la direccién, auditorias internas,
control de recursos de medicién y mejora continua.

Es importante destacar, que, si bien existen progresos iniciales en documentacién,
operacion y medicion de satisfaccién, aun son insuficientes, por lo que se requiere de un
plan de implementacién del SGC que cierre estas brechas, asegure conformidad

normativa y fortalezca la confianza de clientes y proveedores.

Benchmarking sectorial en la industria automotriz

Con el propdsito de fortalecer el analisis institucional y ubicar a Inchcape Colombia en
el contexto de la industria automotriz, se realizd un ejercicio de benchmarking sectorial
enfocado en casos de éxito de implementacion de sistemas de gestion de calidad. Esta
herramienta, reconocida en la literatura de gestion de calidad como una practica de
aprendizaje organizacional (Camp, 1989), permite identificar brechas de desemperio y
adoptar referentes de mejores practicas dentro del sector. En coherencia con los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015, que promueve la mejora continua y la
comprension del entorno de la organizacion (numeral 4.1), el benchmarking facilita

contrastar procesos internos con los de competidores y lideres del mercado, ofreciendo
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informacion estratégica para reconocer fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora
en la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad.

En el sector automotriz existen multiples referentes de implementacion exitosa de
sistemas de gestién de calidad bajo la norma ISO 9001:2015. Por ejemplo, Toyota ha
consolidado el Toyota Production System (TPS), basado en la estandarizacion de
procesos, la filosofia kaizen y el enfoque al cliente, lo cual le ha permitido mantener altos
niveles de eficiencia y satisfacciéon del consumidor. BMW, por su parte, ha integrado la
gestion de calidad en toda su cadena de valor, desde el disefio hasta la posventa,
garantizando consistencia y confiabilidad en el servicio. En el caso de Renault, la
compainiia ha fortalecido su area de posventa mediante la certificacion ISO 9001 en sus
talleres autorizados, lo que ha reducido tiempos de reparacion y aumentado la confianza
del cliente. Estos ejemplos evidencian que la aplicacién disciplinada de los principios de
la norma genera ventajas competitivas sostenibles, y constituyen un referente directo

para Inchcape Colombia, que busca estandarizar y optimizar sus procesos.

Etapa 2. Andlisis de brechas criticas

A partir del diagnostico organizacional y la revision normativa, en esta segunda etapa
se identificaron y consolidaron las principales brechas existentes entre la situacion actual
de Inchcape Colombia y la norma ISO 9001:2015, permitiendo reconocer con precision
los aspectos en los que la organizacion presenta mayores desafios y por tanto,
constituyen puntos de atencion prioritaria para orientar la propuesta de implementacién
del SGC.

Antes de presentar las brechas identificadas, es importante sefialar que el diagndstico
organizacional se construyé a partir de instrumentos disefiados para medir variables
asociadas con los principios de gestion de la calidad de la norma, mientras que la

revision normativa (fase 1) se centré directamente en los requisitos (numerales). De esta
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manera, esta fase integra ambos insumos y establece una relacion explicita entre
principios y requisitos, garantizando que las brechas identificadas mantengan un mismo
foco de analisis y respondan tanto a los aspectos conceptuales de la norma como a sus
exigencias formales.

La tabla 16 muestra la correspondencia entre los principios de gestion de calidad
evaluados en el diagndstico y los numerales de la norma que los desarrollan.

Tabla 16.

Principios evaluados en diagnoéstico organizacional y su relacion con los numerales de

la norma
Principio Numeral de la norma
Enfoque al cliente 5.15 Liderazgo (5.1.2 Enfoque al cliente)
Liderazgo 5. Liderazgo

Compromiso de las _
7. Apoyo (7.2 Competencia)
personas

4. Contexto de la organizacion (4.4 Sistema de gestién de
Enfoque a procesos ]
calidad y sus procesos)

Mejora 10. Mejora

Toma de decisiones . B
_ . 9. Evaluacion de desemperio
basado en la evidencia

- . 4. Contexto de la organizacion (4.2 Comprension de las
Gestion de las relaciones _ _ _
necesidades y expectativas de las partes interesadas)

Nota. Elaboracion propia

Con base en esta relacion, a continuacion, se presentan las brechas identificadas.
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Tabla 17.

Brechas de Inchcape Colombia frente a la ISO 9001:2025

ISO 9001:2015

Situacién en Inchcape Resultado

4. Contexto de la

organizacioén

La organizacion no tiene informacion

documentada relacionada con su contexto

interno y externo

En relacion con el alcance no esta

definido, ya que no se cuenta con un

sistema de gestion en la organizacion. De

igual manera, no se tiene establecida una
metodologia para un pensamiento basado  Brecha
en procesos. parcial
En relacion con la identificacion de las

partes interesadas, si bien en algunos

procesos ya se encuentran identificadas

es fundamental que este ejercicio se

replique para toda la organizacion y se

recomienda que se encuentren

documentadas.

5. Liderazgo

En relacion con este numeral, en la
organizacion, si bien desde la alta
direccién se asignan los recursos
necesarios para la operacion, el personal
de la organizacién percibe que existe
desconocimiento en la gestion realizada y

. . ‘Brecha
en consecuencia los procesos se ejecutan

de manera obsoleta o desactualizada. parcial
En relacién con la politica no se encuentra
establecida en la organizacion.

No obstante, la organizacion tiene definida
una estructura organica que es conocida

por todo el personal.
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En relacion con los requisitos de este

numeral, en la organizacion actualmente

no se tienen identificados y valorados los
o riesgos que pueden impactar la gestion de

6. Planificacion L

la organizacion.

De igual manera, no se tiene establecida

la metodologia para la gestion del cambio

en la organizacion.

'.'Brecha

critica

La organizacion asigna los recursos
necesarios para la gestion.
Sin embargo, no se encuentran
establecidos los perfiles para las

7. Apoyo competencias que debe tener cada cargo
de la organizacion. Tampoco se tiene una
matriz de comunicaciones definida y no se
cuenta con informacién documentada de

la gestién de los procesos.

‘Brecha

parcial

En relacidon con la gestidn para la
operacion, se tiene identificado que en la
organizacion los procesos se ejecutan de
forma obsoleta, por lo cual deben ser
intervenidos para aplicar acciones de
mejora que permitan optimizar los tiempos
8. Operacion
de respuesta y en consecuencia se mejore
la satisfaccion del cliente.
De igual manera, no se cuenta con
informacion documentada relacionada con
la gestion de los proveedores y las salidas

no conformes.

'.'Brecha

critica

La organizacion tiene definidos sus KPlIs,
9. Evaluacion y han sido objeto de medicion, sin
del desempefio embargo, no se hace seguimiento a los

resultados obtenidos, lo que ha limitado

'.Brecha

critica
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que se tomen decisiones de manera
oportuna.

Tampoco se hace seguimiento a la
satisfaccién del cliente.

Y no se cuenta con un programa de

auditoria

En la organizacion no se tiene
_ implementada una metodologia para la '.'Brecha
10. Mejora . . . .
ejecucion de acciones correctivas o de critica

mejora.

Nota. Elaboracion propia segun la Norma ISO 9001:2015.

Del analisis de la tabla 17, se concluye que Inchcape Colombia presenta brechas
criticas en los numerales de planificacion, operacion, evaluacién de desempeno y mejora.
Existen brechas parciales en los numerales de contexto de la organizacién, liderazgo y
apoyo.

Para cerrar estas brechas y alinear la gestion con la ISO 9001:2015, la organizacién
debe priorizar:

e Hacer un ejercicio para determinar su contexto interno y externo e identificar las

necesidades y expectativas de las partes interesadas.

e Formalizar la politica de calidad.

e Establecer los objetivos de la organizacion.

o Identificar los riesgos que impacten la gestion de la organizacion, valorarlos y

establecer los controles necesarios para mitigar o evitar su materializacion.

o Disefiar y documentar los perfiles de cargo de cada uno de los integrantes del

proceso.

e Elaborar y/o actualizar la documentacion de los procesos.

e Establecer una metodologia para la comunicacion tanto interna y externa.
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o Establecer los controles necesarios para la gestion optima de cada uno de los
procesos.

e Hacer seguimiento a los resultados de los indicadores y establecer las acciones
necesarias para mejorar el desempeno.

e Implementar un sistema de auditorias internas

o Establecer mecanismos para hacer seguimiento a la satisfaccion del cliente.

e Adoptar una cultura de mejora continua.

Etapa 3. Estructuracién de las bases del Sistema de Gestién de Calidad

La consolidacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) sélido requiere definir
con precision sus componentes esenciales desde el inicio, por lo que esta fase tuvo
como propaosito sugerir y sentar las bases estructurales y estratégicas que permitieran
implementar el SGC en Inchcape Colombia de manera coherente, eficaz y alineada con
los estandares de calidad.

Se estructuraron los elementos fundamentales que soportaran el Sistema de Gestion
de Calidad propuesto para Inchcape Colombia. Esto incluye la formulacion de la politica
de calidad, la identificacion de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo de la
organizacién y con base en ello, la elaboracién del mapa de procesos, junto con la
definicion de los roles y responsables especificos para la implementacion del SGC.

Politica de Calidad

Como declaracion formal del compromiso que orienta a la organizacién hacia el logro
de la satisfaccion del cliente, la eficiencia en los procesos y la mejora continua, se
establecié la siguiente politica de calidad.

Declaracién formal

En Inchcape Colombia, nos dedicamos a la distribucidn, comercializacion y prestacion

de servicios posventa en el sector automotriz, representando marcas de prestigio
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internacional. Nuestro compromiso es ofrecer soluciones de movilidad que respondan a
las necesidades de nuestros clientes, asegurando altos estandares de calidad en cada
proceso.

Promovemos una cultura organizacional basada en la mejora continua, la satisfaccion
de nuestros clientes y el cumplimiento de los requisitos legales, normativos y
corporativos. Asimismo, fortalecemos la relacién con nuestros proveedores y aliados
estratégicos, impulsamos la innovacion en los procesos, y fomentamos el desarrollo de
nuestros colaboradores como eje fundamental para garantizar un servicio integral, seguro
y sostenible.

El documento completo de la politica de calidad se encuentra como anexo.

Mapa de procesos

Comprendiendo la importancia de identificar, clasificar y representar visualmente los
procesos organizacionales que soportan la operaciéon de Inchcape se propuso el
siguiente mapa de procesos, el cual permite comprender como se integran las distintas
actividades de la organizacién en funcién de su aporte al cumplimiento de los objetivos
estratégicos y a la generacién de valor para el cliente.

Figura 13

Mapa de procesos propuesto
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Procesos Estratégicos

Procesos Misionales

Procesos de Apoyo

NECESIDAD Y EXPECTATIVAS CLIENTES
SATISFACCION DE CLIENTES

Nota. Elaboracion propia.

La figura 13 presenta la estructura los procesos de Inchcape Colombia en tres niveles:
estratégicos, misionales y de apoyo. En el primer, los procesos estratégicos definen el
direccionamiento organizacional e incluyen planeacién y gestién de la calidad. En el
segundo nivel, se encuentran los procesos misionales, los cuales representan el
propésito de la organizacién y estan directamente relacionados con la comercializacion,
posventa, logistica y atencién al cliente. Finalmente, los procesos de apoyo se ubican en
el tercer nivel, proporcionando los recursos humanos, tecnologicos y logisticos
necesarios para la ejecucion eficiente del sistema. Esta representacién permite visualizar
cémo la organizacion satisface las necesidades del cliente asegurando la mejora
continua.

Roles y funciones del Sistema de Gestién de Calidad (SGC)

Para la implementacién efectiva del SGC, se propone la creacion de un Comité de
Calidad, encargado de coordinar la planeacion, ejecucion, verificacion y mejora de los

procesos relacionados con la gestidn de la calidad. Este comité tendra un papel
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fundamental en la articulacion de los distintos niveles de la organizacion y en el
seguimiento al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
A continuacion, se presentan los roles y funciones propuestos para la gestion del
SGC:
Roles y Funciones
Gerente General
e Aprobar la politica y objetivos de calidad.
e Proveer recursos para la implementacién del sistema.
e Realizar revisiones periddicas del desempefo del SGC.
Lider de Calidad (Coordinador del SGC)
¢ Disefiar, implementar y mantener el sistema de gestion de calidad.
e Coordinar auditorias internas.
e Asegurar el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.
e Monitorear los indicadores de desempefio y elaborar informes de seguimiento.
Responsables de los procesos
e Documentar y ejecutar los procedimientos definidos para cada proceso.
e Registrar informacion y reportar no conformidades.
e Participar en actividades de mejora continua y formacion.
Auditores Internos
e Evaluar objetivamente la conformidad del sistema con los requisitos definidos.
¢ Identificar oportunidades de mejora.
e Elaborar informes de auditoria.
Aspectos clave del Sistema
o Gestion Documental: Control de versiones, acceso, actualizacién y archivo de

procedimientos, instructivos y registros.
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e Control de Calidad: Inspecciones en puntos criticos del proceso (recepcion,

reparacion, entrega final), evaluacién del cumplimiento técnico y normativo.

e Auditorias Internas: Programacién y ejecucion de auditorias segun plan anual,

reporte de hallazgos y seguimiento de acciones correctivas.

¢ Mejora Continua: Identificaciéon de no conformidades y oportunidades de mejora,

acciones correctivas, preventivas y lecciones aprendidas, revision por la direccién
basada en analisis de datos

Al realizar la comparacion entre los roles existentes en la estructura organizacional de
Inchcape Colombia y los propuestos dentro del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC),
se identifico que las funciones del Gerente General, los Responsables de Procesos y los
Auditores Internos ya se encuentran establecidas dentro de la empresa, aunque con un
enfoque operativo o de cumplimiento. No obstante, estas funciones requeriran una mayor
articulacion y alineacion con los lineamientos del SGC para garantizar la coherencia del
sistema.

Por su parte, se evidencié la ausencia de un rol formalmente designado para liderar,
coordinar y dar seguimiento integral al Sistema de Gestion de la Calidad. En este sentido,
se propone la creacién del cargo de Lider de Calidad (Coordinador del SGC), cuya
incorporacion permitira cerrar la brecha identificada en materia de gestion, control y
mejora continua. Este nuevo rol concentrara la responsabilidad de mantener la
conformidad con la norma ISO 9001:2015, asegurar la trazabilidad de los procesos y
promover una cultura de calidad en toda la organizacién.

Etapa 4. Diseno de la propuesta de implementaciéon del SGC

Esta etapa constituye el nucleo de la intervencién empresarial, ya que corresponde al
disefo de la propuesta de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad SGC en

Inchcape Colombia. Con base en la estructura técnica definida en la etapa 3, se
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establecio una ruta clara y estructurada para la implementacién progresiva del sistema, la
cual contempla distintos momentos de ejecucion: preparacion, despliegue, evaluaciéon y
ajuste, esto junto a un cronograma tentativo de ejecucion que permite visualizar la
secuencia temporal de la ruta.

Asimismo, se formularon el plan de accion de implementacién, el presupuesto y el
retorno estimado de la inversién (ROI), el plan de gestion del cambio y el plan de
comunicacion, junto con una matriz de evaluacion de impacto y una matriz de riesgos.

Finalmente, se realiz6 la propuesta de un sistema de monitoreo, acompafado de
indicadores clave de desempefo (KPI) orientados al seguimiento y la evaluacion del

funcionamiento del SGC.

Ruta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

En concordancia con las brechas identificadas, derivadas del diagndstico
organizacional y la revisidn normativa, a continuacion, se presenta la ruta para la
implementaciéon del SGC de la organizacion (tabla 18), junto con el cronograma de
implementacién que la complementa (figura 15).

Esta ruta fue construida con base en la estructura de la norma ISO 9001:2015,
constituyéndose como el aspecto principal de la propuesta de implementacion del SGC,
que fue entregada a la organizacion.

Tabla 18.

Ruta de implementacion del SGC en Inchcape Colombia

Fases Actividad general Actividades especificas

Determinar el contexto Determinar el contexto interno y externo de la

de la organizacion y organizacion

Preparacion  realizar la identificacion  “|qentificar las partes interesadas de la

de las partes organizacion con sus respectivas

interesadas. necesidades y expectativas.
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Formalizar el mapa de Formalizar el mapa de procesos del SGC de
procesos del SGC acuerdo con la propuesta entregada
Aprobar la politica de calidad del SGC de
Formalizar y comunicar  acuerdo con la propuesta entregada
la politica del SGC Comunicar la politica de calidad a todos los
integrantes de la organizacién.
~ Identificar y valorar por proceso los riesgos
Identificar, valorar y o .
de la organizacion, tomando como referencia
establecer los controles _ _
. el piloto realizado.
para los riesgos de los .
Establecer acciones para controlar la
procesos de la L . . -~
L materializacion de los riesgos identificados,
organizacion. . . .
tomando como referencia el piloto realizado.
Establecer la . o
] Elaborar y comunicar el procedimiento de
metodologia para la - .
. . gestion del cambio.
gestién del cambio
Realizar reuniones con los lideres de proceso
_ para identificar las actividades o acciones
Elaborar y/o actualizar la o _
] C que se pueden optimizarse o mejorarse
informacion : S
Elaborar y/o actualizar las caracterizaciones,
documentada del SGC o _ )
manuales, procedimientos, instructivos y
formatos de los procesos del SGC.
_ Disenar los perfiles de cargo de acuerdo con
Elaborar los perfiles de _ o
lo establecido en la estructura organica de la
. cargo L
Despliegue organizacion.

Establecer la
metodologia para la
evaluacion de

desemperfio.

Describir y aplicar la evaluaciéon de

desemperio al personal de la organizacion.

Identificar las
necesidades de
capacitacion del personal

y elaborar el programa

Disefiar el programa de capacitacion.
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Establecer los
mecanismos para la Disenar la matriz de comunicaciones del
comunicacion interna y SGC
externa.
Establecer la o )
] Definir los mecanismos para el control de los
metodologia para el o
procesos del SGC (indicadores KPIs).
control de los procesos.
Establecer la o _
] Elaborar el procedimiento que describa el
metodologia para la B B
» . proceso para la seleccion y evaluacion de
seleccion y evaluacion de
proveedores.
proveedores
Establecer la Elaborar el procedimiento que describa las
metodologia para las actividades a realizar para el tratamiento de
salidas no conformes las salidas no conformes.
Formular los indicadores para la medicion de
la eficacia del SGC, adicional a los
Establecer los
o propuestos.
indicadores para __ —
o o Hacer la medicion de los indicadores
medicion de la eficacia )
establecidos
del SGC __ _
Hacer seguimiento a los indicadores
definidos para medir la eficacia del SGC.
_ Elaborar y aplicar el programa de auditoria a
Evaluacion

Establecer y ejecutar el
programa de auditoria
para el SGC

cada uno de los procesos de la organizacion

Realizar auditorias internas para verificar el
cumplimiento de los requisitos establecidos
en la norma, asi como los legales, del cliente

y de la organizacion.

Elaborar el informe de auditoria, donde se
identifiquen las no conformidades

encontradas en el ejercicio de auditoria
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Implementar acciones
correctivas de acuerdo Elaborar los planes de accion

con las no conformidades correspondientes de acuerdo con el informe

encontradas en la de auditoria
auditoria
Elaborar el informe de Presentar a la alta direccion el avance en la

revision por la direccién  implementacion del SGC.

Establecer la
metodologia para las Implementar acciones de mejora en el SGC.

acciones de mejora

Nota. Elaboracion propia.
Para mayor facilidad de visualizacion de la ruta, en la figura 14, se presenta se

presenta un diagrama de flujo que la sintetiza.
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Figura 14.

Flujograma ruta de implementacion del SGC
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Figura 15.

Cronograma de ejecucion de la ruta de implementacion

Fase Actividad Duracion Semanas
12 3 4 5 6 7 8 9 101 21 W15 16U 189 NN2DN

Preparacion | Determinar el contexto de la organizacion y realizar la identificacion de las partes interesadas.

Preparacion |Formalizar el mapa de procesos del SGC

preparacion | Formalizar y comunicar la politica del SGC

Preparacion |Identificar, valorar y establecer los controles para los riesgos de los procesos de la organizacion Il
Preparacion |Establecer la metodologia para la gestion del cambio 1
Despliegue j Elaborar y/o ﬂjj}hljl Ilmlommuén du(unm\laﬂ:ﬁiﬂ(}( I
Despliegue | Elaborar los perfiles de cargo %

Despliegue Identificar las necesidades de capacitacion del personal y elaborar el programa

Despliegue  |Establecer los mecanismos para la comunicacion interna y externa.

Despliegue | Establecer la metodologia para el control de los procesos

Despliegue | Establecer la metodologia para la seleccion y evaluacién de proveedores

Despliegue  |Establecer la metodologia para las salidas no conformes

Fvaluacion | Establecer los indicadores para medicion de la eficacia del SGC

Fvaluacion | Establecery ejecutar el programa de auditoria para el SGC

Evaluacion  |Elaborar elinforme de revisién por la direccion

Fvaluacion  |Implementar acciones correctivas de acuerdo con las no conformidades encontradas en la auditoria.

|
Despliegue |Establecer la metodologia para la evaluacion de desempefio. ‘ 2

!

|

|

|

\

Evaluacion  |Establecer la metodologia para las acciones de mejora

Nota. Elaboracion propia.

Plan de accién de implementacion

En coherencia con la ruta de implementacién definida, se formuld un plan de accion
qgue permite operacionalizar las fases planteadas y garantizar una ejecucion efectiva y
progresiva del Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Este plan traduce las estrategias
en actividades concretas, con responsables, recursos y plazos, facilitando la puesta en

marcha ordenada y controlada del sistema dentro de Inchcape Colombia.
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Tabla 19.

Plan de accién de implementacion

Fecha
Estrategia Objetivo Actividad Responsable Entregable o Fecha fin
inicio
o N Determinar el contexto de la ]
Analisis del Identificar los factores o ' Matriz de
. organizacioén y realizar la ]
entorno de la internos y externos que . L Lider del SGC partes 6/10/2025 31/10/2025
L _ .. identificacion de las partes _
organizacion impactan a la organizacion interesadas
interesadas.
3 Ny . Mapa de
Estructuracion  Representar graficamente  Formalizar el mapa de ]
Lider del SGC procesos 6/10/2025 17/10/2025
de procesos los procesos del SGC procesos del SGC
aprobado
o Asegurar que la politica .
Difusién y . _ _ ) politica de
o sea conocida, comprendida Formalizar y comunicar la ] .
apropiacion de _ - Lider del SGC calidad 6/10/2025 17/10/2025
B y aplicada en todos los politica del SGC
la politica . L aprobada
niveles de la organizacion
Identificar los riesgos que N
. . Identificar, valorar y
. impacten la operacion en la ] )
Gestion de . establecer los controles para Lideres de Matriz de
. organizacion y establecer . ) 4/11/2025 26/12/2025
riesgos los riesgos de los procesos  proceso riesgos

los controles para evitar su

materializacion

de la organizacion.
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Colombia
| N N Fecha |
Estrategia Objetivo Actividad Responsable Entregable o Fecha fin
inicio
Procedimiento
Gestion del Definir los criterios para la  Establecer la metodologia .
. _ ) . . Lider del SGC de gestion del  4/11/2025  7/11/2025
cambio gestién del cambio para la gestion del cambio _
cambio
Documentar, controlar y Elaborar y/o actualizar la Lider de Documentacion
mejorar los procesos de la  informacion documentada proceso y del actualizada del 4/11/2025 16/01/2026
Estandarizacié organizacion del SGC SGC SGC
n de procesos  Definir las funciones y Lider de
_ Elaborar los perfiles de Perfiles de
competencias de cada proceso y del 4/11/2025 28/11/2026
cargo cargo
cargo en la organizacién SGC
Lider de
Identificar las necesidades Establecer la metodologia Instrumento de
roceso
de capacitacion del para la evaluacién de F ont evaluacion de  1/12/2025 12/12/2025
alento
personal de la organizacién desempefio. desempefio
Desarrollo del humano
talento humano _ N _ Lider de
Capacitar al personal en Identificar las necesidades
_ L proceso Programa de
temas relacionados con el  de capacitacién del personal o 1/12/2025 5/12/2025
talento capacitacion
SGC y elaborar el programa
humano
_ Establecer la metodologia Establecer los mecanismos Lider de Matriz de
Gestion de la
para la comunicacion con  para la comunicacion interna proceso y del comunicacione 4/11/2025 14/11/2025

comunicacion

las partes interesadas

y externa.

SGC

S
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Colombia
. N N Fecha .
Estrategia Objetivo Actividad Responsable Entregable o Fecha fin
inicio
Establecer la metodologia
Lideres de Controles de
para el control de los 4/11/2025 26/12/2025
Adoptar practicas de proceso los procesos
Control de los . . procesos
calidad que mejoren la —
procesos o . Establecer la metodologia Procedimiento
experiencia del cliente
para las salidas no Lider del SGC de salida no 4/11/2025 7/11/2025
conformes conforme
Garantizar que los
- proveedores cumplan con ] Lider de Procedimiento
Relacion con . ) Establecer la metodologia )
los requisitos establecidos . proceso de seleccién y
los o para la seleccion y . 4/11/2025  7/11/2025
por la organizacion, en el _ compras y evaluacion de
proveedores o . evaluacion de proveedores
suministro de los bienes y proveedores proveedores
servicios
. Establecer los indicadores Lider de Indicadores de
Establecer las estrategias o o _
o para medicion de la eficacia proceso y del gestion del 4/11/2025 26/12/2025
para la medicién del SGC
del SGC SGC SGC
Mejora Conocer el grado de
continua cumplimiento de los
o Establecer el programa de Programa de
requisitos de la norma ISO . Lider del SGC . 29/12/2025 16/01/2026
auditoria para el SGC auditoria

9001:2015en el SGC de la

organizacién
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. - - Fecha .
Estrategia Objetivo Actividad Responsable Entregable o Fecha fin
inicio
Implementar acciones
Mejorar la eficacia de los correctivas de acuerdo con Planes de
) Lider del SGC _ 19/01/2026 13/02/2026
procesos del SGC las no conformidades accioén
encontradas en la auditoria.
Informe de
Conocer el estado del SGC Elaborar el informe de o
L o _ . Lider del SGC revision porla  19/01/2026 23/01/2026
en la organizacion revision por la direccion . -
direccion
Establecer una cultura de  Establecer la metodologia Acciones de
Lider del SGC 29/12/2025 2/01/2026
mejora continua para las acciones de mejora mejora
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Presupuesto y ROl estimados

El presupuesto estimado y el retorno de la inversion (ROI) proyectado para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se encuentran alineados con
la ruta de implementacion y el plan de accién definidos, permitiendo estimar los recursos
necesarios y los beneficios esperados en términos de eficiencia operativa, reduccion de
retrabajos y fortalecimiento de la competitividad organizacional.

Figura 16.

Presupuesto estimado para la implementacion y sostenimiento del SGC ISO

9001:2015
. PRESUPUESTO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA
@ inchcape 150 9001:2015
DESCRIPCION Unidad Cantidad Costo VALOR
(Consultoria y Direccion del proyecto SGC mes. 1 330.000.000,00 $30.000.000, 0
Lider SGC mes 12 $2.000.000,00 $36.000.000.0
Duerfios de proceso (hora de documentacion v prhora 200 $50.000,00 $12.000.000.0
Formacion de Auditores Intemos | pack B persor pagquete 1 56.000.000,00 Sﬁ.C-I]G.C-DG.C-I]-
‘Sensibilizacion/induccion SGC (80 personas) paguete 1 $2.000.000,00 53.000.000,0
Software de Gestion Calidad 150 2001:2015 de | afio 1 $13.000.000,00 518.000.000.0
Licencias de analiica { Power Bl u otro) 2 usuaricafio 1 £1.200.000,00 51200000 08
Equipo de computo para el sistema 150 Unidad 2 52.250.000,00 54500000, 0
Auditaria internas paguete 1 '$3.600.000,00 53.800.000,0
Fre auditoria Externa Ewvento 1 £3.000.000,00 53.0:00.000,0s
(Certificacion {etapa 1y 2) paguete 1 56.000.000,00 55.000.000,0
Fondo para acciones preventivas y cormectivas  bolsa 1 $3.000.000,00 53.000.000,0
Fapeleria bolsa 1 F6800.000,00 F800.000, 08
[Comunicaciones bolsa 1 F6800.000,00 F800.000, 08
Subtotal $127.500.000,00
Imprevistos 10% $12.750.000.00
TOTAL PRESUPUESTO $140.250.000,00
DESCRIPCION Unidad Cantidad Costo VALOR
(Coordinador de SGC mes 12 $1.500.000,00 518.000.000.0
Auditoria de vigilancia- crganismo certificador Evento 1  $32.600.000,00 53.800.000.0
Auditoria internas -semesira paguete 2 51.500.000,00 53000000, 0
Farmacion de refuerzo ( especificas) bolza 1  52.000.000,00 52.0:00.000,0s
Software de Gestion Calidad 150 2001:2015 de | afio 1 §18.000.000,00 518.000.000.0
Licencias de analitica { Power Bl u oiro) 2 usuaricano 1 51.200.000,00 51200000 08
Papeleria (Anual) bolsa 1 $300.000,00 $300.000.00
Comunicaciones bolsa 1 $300.000,00 $300.000,00
Subtotal $46.400.000,00
Imprevistos 10% 54.640.000,00
TOTAL PRESUPUESTO $51.040.000,00
Representante de la Direccion para el SGC 150 Gerente

Nota. Elaboracion propia.
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La Figura 16 presenta el presupuesto base del proyecto: desglosa las partidas
(consultoria/direccion, lider SGC y duefios de proceso, formacion incluida auditoria
interna, software QMS y analitica para KPIs, auditorias internas, preauditoria y
certificacion), separadas en Implementacion (Afo 1) y Sostenimiento (Afios 2—3). Todos
los valores incluyen un 10% de imprevistos, y excluyen gastos no propios del SGC para
mantener un caso de negocio claro. Este presupuesto se alinea con el cronograma de
intervencion y servira como base para la estimacion del ROI (ahorros por retrabajo,
mejora de trazabilidad/facturacién y reduccién del TAT), facilitando la toma de decisiones
y el seguimiento financiero del proyecto.

Figura 17.
Rentabilidad y Recuperacion del SGC en Inchcape - ROl

[Datos Ano 2024 - Cilr
Calculo del RO, Rect

Inversién $  191.290.000

N
H
H
§ 49350000 § 62275000 S 54050000 § 49820000 § 46530000 $ 46060000 § 46295000 § 46765000 $ 53110000 $ 66270000 $ 57340000 § 64390000 §
§ 74025000 § 93412500 S 81075000 § 74730000 § 69795000 § 69090000 § 69442500 § 70147500 § 79665000 $ 99405000 $ 86010000 § 96585000 §
S 24675000 S

31137500 S 27025000 S 24910000 § 23265000 § 23030000 § 23147500 § 23382500 § 26555000 $ 33135000 $ 28670000 § 32195000 §

Recupers: 8 meses
R o7em% ]

RO positivo significa que la inversién es rentable. Por cada peso invertido, se ganaron 0.68 centavos adicionales

En otras palabras, se tardarian 8 meses en recuperar la inversién

iento $51.04M, incluyo 10% de
C $963,38M vs. $642.26M sin
 ISO y analitica), que explican la
¥ los principales impulsores del
segura el payback esperado y

Nota. Elaboracion propia.

La Figura 17. muestra una relacion costo - beneficio solido: con una inversion total
de $191,29 millones pesos colombianos (implementacion $140,25M + mantenimiento
$51,04M, incluye 10% de imprevistos), el modelo proyecta un ROl de 67,87% y
recuperacion de inversion en 8 meses, apalancado por una utilidad incremental anual
de $321,13 millones (utilidad con SGC $963,38M vs. $642,26M sin SGC). La
estructura del presupuesto prioriza capacidades internas (direccion del proyecto, lider

SGC, duefios de proceso y formacion) y habilitadores claves (software ISO y

Enero obreo Marzo Abril Mayo Junio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diclembre Anual
1.050.000000 S 1325000000 S 1150000000 § 1060000000 § 990000000 § 980000000 § 985000000 § 995000000 § 1130.000000 § 1410000000 $ 1220000000 $ 1370000000 $ 13665000.000

-840.000.000 S -1060.000000 S -320.000.000 § -848000000 $ -792000000 § -784.000.000 § -788.000.000 § -796.000000 $ -904.000.000 $ -1.128.000000 § -976.000.000 S -1.096.000.000 $-10.932000.000

-160.650.000 § -202.725000 $ 175950000 $ -162160.000 S -151.470000 S -149940.000 § -150.705000 § -152235000 § -172890.000 § -215730000 § -186.660.000 § -209.610.000 § -2.090.745.000

108452500 § 83542500 S 60277500 $ 37247500 § 14100000 § 9262500 § 35837500 § 66972500 § 97642500 5. ~129.837.500
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analitica), que explican la mejora sostenida de margenes observada, especialmente
en Q4. En sintesis, la inversion es rentable, el riesgo operativo esta cubierto por el
colchoén de imprevistos, y los principales impulsores del retorno seran: disciplina en
horas de proceso, cumplimiento del plan de auditorias/certificacién y uso efectivo del
software/Bl para decisiones; mantener estos frentes asegura el playback esperado y

consolida los beneficios en el afio

Plan de Gestion del Cambio

Como parte fundamental del proceso de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) en Inchcape Colombia, se disefid un plan de gestién del cambio orientado
a facilitar la adopcion sostenida del sistema, minimizar la resistencia organizacional y
asegurar la alineacion cultural hacia la mejora continua.

Tiene como objetivo principal garantizar la transicién efectiva hacia practicas
estandarizadas y orientadas a la calidad, contribuyendo al logro de resultados medibles
en satisfaccion del cliente, eficiencia operativa propésito y desempefio organizacional.

Asi mismo, tiene como objetivos especificos:

e Alcanzar una adopcién 285% de los nuevos procedimientos y formatos en el area
piloto (posventa) al segundo mes del despliegue.

e Lograr 290% de critico personal capacitado y evaluado con un desempefo 280%
en las actividades formativas.

¢ Reducir 225% las no conformidades por errores de facturacion durante los tres
primeros meses.

e Ejecutar el 100% del plan de comunicaciones y obtener 280% de participacion en
talleres.

e Cerrar 290% de las acciones correctivas (CAPA) en los plazos establecidos.
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Tabla 20.
Plan de gestion del cambio — Implementacién del SGC ISO 9001:2015
Descripcion / Instrumentos / Indicadores

Componente Responsables o
Alcance Entregables de éxito
Gerente
General
Estructura de )
) Lider SGC Comité
liderazgo y . _
L Comité de . operativo
coordinacion _ Actas de comité, _
Calidad: ) quincenal
Gobernanza para asegurar . matriz RACI, .
_ o o Gerencia, _ % acciones
del cambio decisiones agiles informes de .
Finanzas, ejecutadas
y coherentes con avance )
o Talento segun
los objetivos del
Humano, TI, cronograma
SGC.
Posventa,
Comercial
Identificacion de
procesos, roles y
actividades
afectadas. Piloto
% de
s en posventa . _
Analisis de . Lider SGCy Mapa de impactos
_ (recepcion, ) _ _ N
impacto del . o Lideres de impacto y matriz  mitigados
_ diagndstico,
cambio o proceso de roles % roles
autorizacion, .
. ajustados
reparacion,
repuestos,

facturacion y

entrega).
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Estrategia
diferenciada
segun nivel de
. . Mapa de .
influencia 'y Nivel de
- . Lider SGC/ stakeholders, .
Gestion de afectacion: alta o compromiso
_ . Comunicaciones cronograma de
grupos de direccion . por grupo
_ o / Talento sesiones, S
interés (patrocinio), - Participacién
) Humano bitacora de .
mandos medios o en sesiones
. . seguimiento
(alineacion),
operativos
(adopcién).
Implementacion B
_ Camparia
de acciones _
) “Calidad que se  285%
segun el modelo ) B
. Lider SGC / nota”, adopcion en
_ de Prosci: _ _
Estrategia S Agentes de microtalleres, piloto
conciencia, . . B
ADKAR cambio / coaching en Reduccion
deseo, o .
o Comunicaciones piso, 225% de
conocimiento, o
. reconocimientos, errores
habilidad y o
gamificacién
refuerzo.
Desarrollo de
capacidades por
Malla de
rol (asesor, Talento Humano _ 290%
Plan de formacion,
. técnico, / Lider SGC / _ cobertura
formacioén y N ] evaluaciones, )
o facturacion, Lideres de N Nota media
habilitacion ) . certificados
lider). Modalidad  proceso . 285%
internos

mixta (e-learning

+ taller practico).
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Deteccion y
atencion de
barreras Encuestas indice de
o Lideres de .
individuales o pulso, buzén clima sobre
3 . proceso / . .
Gestién de colectivas: carga anonimo, el cambio
_ . o Agentes de _ _
resistencia percibida, . coaching 1:1, Resolucion
o cambio/Talento
desconocimiento, simplificacién de de casos
Humano
falta de formatos 290%
beneficios
visibles.
Seguimiento
_ Tablero de o
continuo B Cumplimiento
adopcion,
_ mediante Lider SGC / ) de KPIs
Monitoreo y . registro de
tableros BlI, Calidad / Bl / CAPA
evaluacion . o riesgos, informe
reuniones del Comité o cerradas
_ o de revision por
comité y revision 290%
_ . la direccién
por la direccion.
Identificacion de
riesgos .
Riesgos
Gestion de asociados a la Lider SGC/ Registro de "
criticos
riesgos del adopcion del Comité de riesgos, plan de N
. . - mitigados o
cambio SGC y sus Calidad accién CAPA

estrategias de

mitigacion.

controlados

Nota. Elaboracion propia

Criterios de éxito y cierre por fase:

e Preparacion: politica firmada, stakeholders mapeados, materiales de

comunicacion y formacion aprobados, tablero Bl operativo.

e Despliegue: 285% adopcion en el piloto, 290% de capacitacion completada,

disminucion de errores y TAT segun metas.
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« Evaluacioén: auditorias internas realizadas, 290% de acciones correctivas
cerradas, aprobacion en la Revision por la Direccion.

El plan de gestidon del cambio propuesto integra los enfoques técnico, humano y
organizacional requeridos para una implementacién exitosa del SGC ISO 9001:2015. La
articulacion de estrategias de comunicacion, formacion, liderazgo y gestion de resistencia
permite acompafar el proceso de transformacion desde la comprension hasta la
consolidacién de nuevas practicas, asegurando la sostenibilidad del sistema y su impacto
positivo en la experiencia del cliente y el desempefio operativo.

Matriz de evaluacion de impacto

La evaluacién del impacto se orienta a determinar el grado en que la propuesta de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) contribuira al fortalecimiento
organizacional, la optimizacion de los procesos internos y la consolidacion de una cultura
de mejora continua en Inchcape Colombia. Este andlisis permitira valorar tanto los
resultados inmediatos obtenidos tras la formulacion del sistema como los efectos
esperados en la eficiencia, la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad de los procesos.

Para ello, se propone una matriz de evaluacién de impacto sustentada en indicadores
clave de desempeno (KPI), disefiada para medir la efectividad del SGC y su alineacién
con los objetivos estratégicos de la organizacién. Dichos indicadores proporcionaran
evidencia cuantitativa del grado de avance y consolidacion del sistema dentro de la
empresa.

Esta matriz complementara la propuesta de sistema de monitoreo que se detalla mas
adelante, siendo los KPI alli establecidos los que podran medirse en su momento por

parte de la organizacion.
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Figura 18.
Estructura matriz de evaluacién de impacto
Codigo Proceso/ Indicador Definicion Linea Meta  Periodo Resultado Cumpl.
Subproceso (KPI) y formula base evaluado %
Impacto Gravedad IIP  Evidencia Tipo de Hallazgos Accion Responsable Fecha
(1-5) (1-5) (fuente)  control  /Causa  (CAPA) cierre
posterior raiz

Nota. Elaboracion propia.

Matriz de riesgos

Con el fin de anticipar y controlar los factores que pudieran afectar el desarrollo del

Sistema de Gestion de Calidad (SGC), se construy6é una matriz de riesgos que permite

identificar, evaluar y gestionar los eventos potenciales que puedan comprometer su

implementacion. Esta matriz se diligencié con informacién de los riesgos que se

consideran mas probables de presentarse durante el proceso.



Propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001 en la organizacién Inchcape

Colombia

119

Tabla 21.

Matriz de riesgos implementacion SGC

Identificacién del riesgo

Valoracién del riesgo

Control del riesgo

Tipo de
Descripcion _ Probabilidad Impactoen  Respuesta .
Fase _ Causas Consecuencia _ Plan de accion
del riesgo de ocurrencia el proyecto ante el
Riesgo
o Contratar un
.. Desconocimiento o
Interpretacion o asesor o
_ falta de experiencia
incorrecta de consultor
. - en Ia . . .
. los requisitos . Disefo ineficaz _ experto en
Preparacion implementacién de 1. Remoto 4. Alto Evitar
de la norma del SGC empresas del
un SGC en
ISO sector para la
empresas del ) »
9001:2015 implementacion
sector
del SGC
_ Estandarizar
No tener o aplicar o
. Incumplimiento los procesos
Procesos no  una metodologia o
. o de requisitos de . N con
Preparacion  definidos clara para la 2. Posible 4. Alto Mitigar o
. L la norma ISO participacion
correctamente identificacion de los
9001:2015 del personal de

procesos

la organizacion.
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Identificacién del riesgo

Valoracién del riesgo

Control del riesgo

Tipo de
Descripcion _ Probabilidad Impactoen  Respuesta B
Fase . Causas Consecuencia _ Plan de accion
del riesgo de ocurrencia el proyecto  ante el
Riesgo
) Movimientos del o
Cambio de Modificacion en
o personal de la _
__ directivos en L la ruta de . Realizar plan
Preparacion organizacion _ . 1. Remoto 4. Alto Mitigar o
la implementacion de transicion,
o durante la
organizacion . del SGC
implementacién
Errores en la
_ _ o ejecucion de los _
Resistencia al Desconocimiento Capacitar
_ o procesos, de
_ cambio del de los beneficios de _ N sobre los
Despliegue _ B acuerdo conlo 4. Probable 3. Medio Mitigar o
personal del la implementacién _ beneficios de
descrito en la
proceso de un SGC _ . un SGC
informacion
documentada
) Procesos Capacitar en
No realizar
. Falta de L documentados . N aspectos
Despliegue L capacitacion al 3. Muy Posible 4. Alto Mitigar _
capacitacion de manera relacionados

personal

incorrecta

con un SGC
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Identificacién del riesgo

Valoracién del riesgo

Control del riesgo

Tipo de
Descripcion _ Probabilidad Impactoen  Respuesta B
Fase . Causas Consecuencia _ Plan de accion
del riesgo de ocurrencia el proyecto  ante el
Riesgo
Asegurar
_ aprobacion del
No determinar el o
Incumplimiento presupuesto y
presupuesto _
_ Falta de _ en los tiempos . _ controlar los
Despliegue _ necesario para la 2. Posible 4. Alto Evitar
presipuesto . - del plan de gastos para la
implementacion del . _ B
implementacion ejecucion del
SGC
plan de
implementacion
Falta de controles
para la informacion Implementar un
_ Incumplimiento _
Perdida de documentada o no o sistema de
. . . de requisitos de _ ) .
Despliegue  informacion contar con los 1. Remoto 4. Alto Evitar informacion
_ lanormaISO
del SGC recursos necesarios que resguarde
9001:2015

para resguardar la

informacion

la informacion
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Propuesta del sistema de monitoreo del SGC

La eficiencia operativa y el control riguroso de los indicadores clave de desempefio
(KPls) constituyen elementos esenciales para el éxito sostenible en organizaciones
altamente competitivas como Inchcape Colombia, cuyo portafolio abarca multiples
marcas y unidades de negocio. Actualmente, la falta de un sistema integral y
automatizado para el seguimiento del desempefio en los procesos operativos,
administrativos y de servicio impacta negativamente la productividad, genera
inconsistencias y debilita la capacidad de respuesta ante los retos del mercado. En este
contexto, se propone el diseio e implementacion de un Sistema de Monitoreo del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), de alcance corporativo, que promueva la
estandarizacion, trazabilidad y mejora continua en todas las sedes y areas funcionales de
la organizacion.

Justificacion

La adopcién de un sistema de monitoreo automatizado, basado en la norma ISO
9001:2015, permite consolidar una cultura de calidad y mejora continua en toda la
organizacion. Segun Hammer y Champy (2001), la reingenieria y automatizacién de
procesos no solo incrementan la eficiencia operativa, sino que también reducen errores,
optimizan el flujo de informacion y fortalecen la toma de decisiones estratégicas. Para
Inchcape, este sistema permitira una visibilidad integral y en tiempo real de los
principales KPIs organizacionales, como tiempos de respuesta, niveles de satisfaccion
del cliente, cumplimiento de estandares de marca y eficiencia técnica en talleres,
fortaleciendo asi su posicionamiento competitivo en el sector automotriz colombiano.

Objetivo
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Proponer el disefio de un sistema automatizado y estandarizado de monitoreo del
SGC en todos los procesos estratégicos, misionales y de apoyo de Inchcape Colombia,
que permita visualizar y analizar los KPIs en tiempo real, reduciendo errores y mejorando
la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Metodologia

Para implementar el sistema de monitoreo del SGC, se propone utilizar un enfoque
basado en las siguientes fases:

e Diagnostico organizacional multisede: Revision de los procesos actuales en
ventas, posventa, atencion al cliente, logistica, finanzas y gestion de talento.
Identificacién de puntos criticos, brechas de control y ausencia de trazabilidad en
los indicadores.

¢ Disefio del sistema de monitoreo integral: Seleccidn e integracién de un software
centralizado para el monitoreo de KPIs operativos, financieros y de servicio.
Inclusion de tableros dinamicos, alertas automatizadas y trazabilidad por sedes y
unidades de negocio.

e Estandarizacion y parametrizacion: Definicién de métricas clave por area: tiempo
de atencion, productividad técnica, NPS, cumplimiento de SLA, costos unitarios,
entre otros. Aplicacion de herramientas de mejora continua como Kaizen y
metodologias de control estadistico de procesos (SPC).

e Fase piloto y escalamiento progresivo: Inicio en Derco Center Colision como
unidad piloto. Ajustes técnicos y funcionales segun retroalimentacion de usuarios.
Escalamiento gradual a todas las marcas y areas de negocio.

e Evaluacién y mejora continua: Analisis comparativo de indicadores pre y post
implementacién. Incorporacién de ajustes y buenas practicas con base en los

resultados obtenidos.
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Herramientas y Tecnologias

Se propone que la estructura basica del Sistema de Monitoreo del SGC en Inchcape
este compuesto por varios componentes clave que trabajen de manera integrada para
asegurar la eficiencia operativa, la trazabilidad de los procesos y la mejora continua:

Plataforma Centralizada de Gestién de Calidad (QMS)

Se propone la plataforma QMS como el nucleo del sistema de monitoreo, funcionando
como el sistema centralizado para la gestion de calidad. Este software estaria integrado
con los sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) y CRM (Customer Relationship
Management) existentes, permitiendo la centralizacion de la informacién y facilitando la
toma de decisiones en tiempo real.

Caracteristicas principales:

e Monitoreo de KPlIs: La plataforma permitiria la visualizacién y seguimiento de
indicadores clave de desemperio (KPIs) operativos, financieros y de servicio.

e Control de procesos: Gestionaria la trazabilidad de los procesos, asegurando que
se cumplan los estandares establecidos.

e Automatizacién de tareas: Facilitaria la automatizacién de alertas y notificaciones
ante desviaciones de parametros criticos.

Dashboards y Herramientas de Business Intelligence (Bl)

Para el analisis visual de los datos y el seguimiento en tiempo real de los KPls, se
propone implementar dashboards interactivos mediante herramientas de Business
Intelligence (BI), como Power Bl o Tableau. Estos paneles de control visuales
proporcionarian una vista clara y accesible de los datos en tiempo real, permitiendo a los
lideres de Inchcape tomar decisiones basadas en datos precisos y actualizados.

Caracteristicas principales:
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e Visualizacion de KPIs: Presentacion grafica de KPIs clave como tiempos de
respuesta, productividad técnica, NPS (Net Promoter Score), eficiencia operativa,
etc.

o Alertas visuales: Notificaciones inmediatas cuando los KPIs se desvien de los
parametros establecidos.

Dispositivos Méviles y Terminales Operativas
El uso de dispositivos méviles y terminales operativas permitiria la captura de datos
directamente desde el campo, ya sea en talleres, areas de logistica o ventas. Estos
dispositivos facilitarian la recoleccién de datos en tiempo real, mejorando la eficiencia y la
precision en la entrada de informacion.
Caracteristicas principales:
e Captura en tiempo real: Recoleccion de datos sobre el desempefio en los
diferentes procesos operativos.
e Conectividad: Sincronizacién inmediata con el sistema centralizado para que la
informacion esté disponible en tiempo real.

Mddulo de Alertas y Notificaciones

Un médulo de alertas seria esencial para activar notificaciones automaticas en caso
de desviaciones significativas en los parametros de desempeno. Estas alertas ayudaran
a identificar areas problematicas de manera inmediata, permitiendo una respuesta rapida
para corregir cualquier incidencia antes de que afecte gravemente la operacion.

Caracteristicas principales:

+ Notificaciones automaticas: Alertas a través de correos electronicos, mensajes o
en los dashboards cuando se detecten fallas, como el incumplimiento de los SLA

(Acuerdos de Nivel de Servicio) o tiempos de respuesta excesivos.
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o Escalabilidad: Capacidad para configurar diferentes niveles de alertas segun la
gravedad de la desviacion.
Integracion con ERP y CRM Corporativos
La integracién con el sistema ERP y CRM corporativo es esencial para mantener la
coherencia de los datos a lo largo de la organizacion y facilitar el acceso a la informacion
desde cualquier punto de la operacion. El sistema permitiria a los empleados, desde la
atencion al cliente hasta los gerentes, acceder a datos centralizados relacionados con
ventas, clientes, inventarios, y finanzas, contribuyendo a la eficiencia operativa y
mejorando la visibilidad de los KPls.
Caracteristicas principales:
e Sincronizacion de datos: Garantizar que todos los sistemas internos se
comuniquen, proporcionando datos consistentes y actualizados en tiempo real.
¢ Accesibilidad: Facilitar el acceso a la informacion desde cualquier punto de la
organizacion, tanto en las sedes centrales como en las unidades de negocio.
Capacitacion y Cultura Digital
Para garantizar el éxito del sistema, es necesario que todos los empleados estén
capacitados en el uso del nuevo sistema de monitoreo. Esto no solo implica aprender a
utilizar las herramientas tecnolégicas, sino también promover una cultura digital que
valore el uso de datos para la toma de decisiones y la mejora continua.
Caracteristicas principales:
e Entrenamiento continuo: Programas de capacitacion regular sobre el uso de la
plataforma, interpretacion de datos y gestion proactiva de alertas.
e Cultura de datos: Fomentar una mentalidad organizacional donde los datos guien
las decisiones operativas y estratégicas, promoviendo la mejora continua.

Evaluacién y Mejora Continua
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El sistema también debe permitir la evaluacion constante de los procesos para
identificar areas de mejora. A través de analisis comparativos entre los KPIs pre y post
implementacion, se podran hacer ajustes a los procedimientos y mejorar continuamente
la eficiencia operativa.

Caracteristicas principales:

o Evaluacion comparativa: Comparar los resultados obtenidos antes y después de

la implementacién del sistema de monitoreo.

¢ Retroalimentacion continua: Incorporacion de mejoras basadas en el analisis de

resultados y buenas practicas recogidas durante la operacién del sistema.

Proyeccioén del Impacto

El impacto de la implementacion del sistema automatizado se proyecta en los
siguientes aspectos:

e Eficiencia Operativa: Reduccién significativa en tiempos de respuesta, reprocesos

y variabilidad operativa en todas las sedes.

¢ Mejora en la Toma de Decisiones: Informacién centralizada y confiable que facilita

decisiones basadas en evidencia.

¢ Reduccién de Errores: Minimizacion de fallos manuales, especialmente en areas

criticas como facturacion, logistica y atencion al cliente.

e Mayor Satisfaccion del Cliente: Seguimiento puntual a los indicadores de servicio

y respuesta inmediata ante desviaciones.
e Cultura de Mejora Continua: Implementacion de un enfoque organizacional

basado en datos y resultados.
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El desarrollo del Sistema de Monitoreo del SGC debe ser tercerizado a un proveedor
especializado en desarrollo de software debido a la complejidad técnica y la necesidad
de personal altamente calificado para la implementacion de una solucién automatizada e
integrada. Un proveedor experto en este tipo de sistemas aportara la experiencia
necesaria para disenar, desarrollar e implementar una plataforma que cumpla con los
requisitos especificos de Inchcape, como la integracion con sistemas ERP y CRM
existentes, la capacidad de gestionar grandes volumenes de datos en tiempo real y la
creacion de dashboards interactivos para el analisis de KPIs. Ademas, la tercerizacion
permitira acceder a tecnologias de vanguardia y metodologias agiles de desarrollo,
asegurando que el sistema se entregue en plazos adecuados, con la calidad esperada y
garantizando el soporte necesario para su mantenimiento y evolucién a largo plazo. Es
crucial que el proveedor siga estrictamente los parametros establecidos en este
documento para asegurar que la solucién desarrollada esté alineada con las necesidades
estratégicas de Inchcape, cumpla con los estandares de calidad definidos y se ajuste a
los procesos operativos de la organizacion. Esto permitira a Inchcape centrarse en sus
competencias clave mientras se beneficia de una solucion tecnoldgica avanzada,
escalable y personalizada.

Tabla 22.

KPI's propuestos para la medicién y sequimiento a la efectividad del SGC

Indicador Férmula Frecuencia

. N . Promedio de calificacion encuesta de
Satisfaccion del cliente _ . Mensual
satisfaccion

Conformidad en los Servicios sin no conformidades/Servicios
o Mensual
servicios entregados entregados
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. _ Ndmero de acciones correctivas
Acciones correctivas
cerradas/Numero total de acciones Trimestral
cerradas .
correctivas generadas

. . Acciones de mejora
Acciones de mejora

. implementadas/Acciones de mejora Trimestral
implementadas
planeadas
No conformidades # conformidades repetidas/# Anual
nua
recurrentes conformidades totales

Nota. Elaboracion propia.

Etapa 5. Puesta en marcha del piloto en el proceso de servicio posventa

Dado que el proceso de posventa fue seleccionado como espacio inicial para la
implementacion del SGC, esta fase se orienté a formular y poner en marcha un piloto que
permitiera validar la funcionalidad inicial del sistema en un entorno real, constituyéndose

asi como un punto de partida para la implementacion del SGC en toda la organizacion.

Validacion del piloto

Las fases de validacion del plan piloto incluyeron la recoleccion de datos cuantitativos
y cualitativos mediante encuestas y entrevistas, seguidas de la comparacion de los
resultados con la linea base de los indicadores clave. Posteriormente, se realizd una
validacion interna con lideres del proceso y una revision técnica y académica por
expertos en gestion de calidad, quienes aportaron observaciones para mejorar la
propuesta. Finalmente, se ajustaron los procedimientos y KPIs, consolidando un modelo
aplicable y escalable dentro de la organizacion.

Recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos: Durante la ejecucion del piloto se

aplicaron instrumentos como encuestas y entrevistas para medir la percepcién de los
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empleados y recoger datos sobre indicadores clave de desempefio (KPIs), como NPS,
trazabilidad y errores en facturacion.

Comparacion con linea base: Los datos obtenidos se compararon con los registros
previos al piloto, definidos como linea base. Esto permiti6 medir de forma objetiva las
mejoras alcanzadas en aspectos operativos y de calidad, como la reduccién de tiempos
de atencion y el incremento en la satisfaccion del cliente.

Validacién interna por lideres del proceso: Los resultados del piloto fueron validados
con los responsables de cada procedimiento documentado (jefes de taller,
coordinadores, supervisores). Estas reuniones permitieron verificar la pertinencia de los
procedimientos, identificar areas de mejora y confirmar la aplicabilidad de los cambios
operativos implementados.

Validacién técnica y académica por expertos: En la fase final, los avances del piloto y
del modelo de SGC fueron revisados por un experto en gestion de calidad (Camilo Diaz)
y por la directora académica del trabajo. Ambos realizaron observaciones técnicas y
conceptuales que permitieron ajustar y fortalecer la propuesta.

Ajustes finales y consolidacion del modelo: Con base en la retroalimentacion obtenida,
se realizaron ajustes en los procedimientos, formatos, KPIs y cronograma. Esto permitio
consolidar un modelo robusto, alineado tanto con los estandares de la norma ISO 9001
como con las necesidades operativas de la organizacion.

Ejecucioén del piloto

El plan piloto tuvo como propésito implementar el Sistema de Gestiéon de Calidad
(SGC) en el proceso de posventa (area de colisién y posventa de Inchcape Colombia), en
aras de mejorar la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad del

taller Derco Center.
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El area de posventa, y particularmente el segmento de colisiéon, fue seleccionada por
ser una de las mas criticas y afectadas dentro de la organizacién, debido a:
e Alta incidencia de errores en la operacion.
e Problemas de documentacién y trazabilidad de procesos.
¢ Relevancia directa en la satisfaccion del cliente y en los indicadores
financieros.

Ademas, presentaba condiciones ideales para medir el impacto de una
implementacién estandarizada bajo ISO 9001 debido a su alta rotacién operativa y
transversalidad en la experiencia del cliente.

Como parte de la propuesta, se espera que este piloto sea el punto de partida para la
implementacion del SGC en Inchcape Colombia, siendo un referente para la
documentacioén de los demas procesos definidos.

Dentro del piloto se realizé la caracterizacion del proceso de servicios de posventa,
junto con la documentacion de sus procedimientos y formatos, la identificacion de los
riesgos asociados a estos y el establecimiento de la matriz de partes interesadas.
Tomando como base lo propuesto en la etapa 3 del plan de intervencién (Estructuracion
de las bases del Sistema de Gestion de Calidad)

Estas son las fechas exactas en las que se llevo a cabo:

e Inicio del piloto: 1 de agosto de 2025

e Fin del piloto: lunes 15 de septiembre de 2025
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Caracterizacion del proceso
La caracterizacién del proceso de servicio posventa se enfoco en identificar y
plasmar las principales actividades con sus correspondientes entradas y salidas:
mantenimiento, reparacion y gestién de siniestros, como base para la documentacion
de procedimientos claros de cada etapa del servicio posventa, desde la recepcion del
vehiculo hasta su entrega.
Procedimientos Implementados y riesgos identificados
Se documentaron e implementaron diversos procedimientos operativos, en busca de
estandarizar las actividades criticas del proceso de posventa, formando asi la base
operativa sobre la cual se estructura el monitoreo y la mejora continua, asegurando
coherencia entre lo planificado y lo ejecutado en cada etapa del proceso de atencién
técnica y administrativa.
Asi mismo, se identificaron los riesgos asociados a cada uno de estos procedimientos
asegurando su robustez, confiabilidad y orientacion a la prevencion.

Tabla 23.

Procedimientos del proceso de posventa documentados y estandarizados

Caodigo / o ) _ _
o Descripcion Resumida  Riesgo Asociado Responsable
Procedimiento
PRO-POV-001 _ o
Flujo completo de Omision de pasos Jefe de Taller /

Procedimiento . . » _
atencion y reparacion criticos / Reprocesos/  Coordinador de

General
o de colisiones Demoras en entrega Posventa

Colisién

Captura de evidencia .
PTC-POV-001 . Falta de trazabilidad / Asesor de

visual antes, durante y o o
Protocolo . Errores en validacion Servicio / Control

. después de la B .

Fotografico de dafios de Calidad

reparacion
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o . Falla mecanica por Técnico
PTC-POV-002  Procedimiento técnico
. _ intervencion incorrecta/ Mecanico /
Protocolo de para intervenciones _ o _
o o incumplimiento de Supervisor
Mecanica mecanicas ) o
estandares Técnico
. Daiios no corregidos o
PRO-POV-002 Reparacion de Técnico Lato /

Procedimiento

de Latoneria

carrocerias y

estructuras afectadas

adecuadamente /
Riesgos de seguridad

estructural

Supervisor de

Area

PRO-POV-003
Alistamiento,
Pintura y
Acabado Final

Preparacion de
superficies y aplicacion
de pintura con

estandares de calidad

Deficiencias en
acabado /
Inconsistencias en el
color / Retrabajo por

mala aplicacion

Técnico Pintor /
Control de
Calidad

Ruptura de stock /

PRO-POV-004 _ . .

Control de inventarioy  Pérdida de repuestos /  Jefe de Bodega /
Bodegay . . :

logistica de piezas Demoras por falta de Logistica
Repuestos _

insumos
Emision, revisién y
o Errores de cobro / _

seguimiento de o _ Coordinador

PRO-POV-005 Pérdida de ingresos / o _
. facturas conforme a _ Administrativo /

Facturacion Sanciones por

servicios prestados y

normas fiscales

incumplimiento fiscal

Finanzas

Nota. Elaboracion propia

La tabla 23 presenta una sintesis de los procedimientos implementados, identificando

los riesgos asociados a cada uno y los responsables designados para su ejecucion. Esta

tabla permite visualizar de manera clara las areas clave del proceso posventa, facilitando

la gestion preventiva y el control de calidad en todas las etapas de atencion al cliente.
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Como parte de la documentacion de los procedimientos, se realiz6 como
complemento el disefio y formalizacion de los siguientes formatos, los cuales garantizan
la estandarizacién del proceso:

e FOR-POV-001: Cotizacion. Documento utilizado para elaborar las cotizaciones de
reparacion, detallando los costos de repuestos, mano de obra y otros servicios
adicionales.

¢ FOR-POV-002: Formato de Calidad. Documento de control utilizado para registrar
las inspecciones de calidad realizadas en cada fase del proceso de reparacion.

e FOR-POV-003: Imprevistos. Documento para el registro y seguimiento de los
imprevistos que surjan durante la reparacién, asegurando la correcta
documentacién y autorizacion.

Matriz de Necesidades y Expectativas de Partes Interesadas
Se establecio la matriz de necesidades y expectativas de partes interesadas para
analizar y comprender las expectativas de los diferentes actores involucrados en el
proceso de posventa de Inchcape. Esta matriz permitié identificar de manera
estructurada las necesidades y expectativas de los clientes, proveedores, aseguradoras y
personal interno, en aras de cumplir con los estandares de calidad y satisfaccién en cada
etapa del servicio.

Tabla 24.

Matriz de Necesidades y Expectativas de Partes Interesadas servicio posventa

Qué hace la
Parte ) . o
_ Necesidad Expectativa organizacion para
interesada . _ B
garantizar satisfaccion

_ o Esperan un servicio ~ Ofrecer diagndsticos
. Necesitan servicios . o .
Clientes o que garantice la rapidos, reparaciones
rapidos, de alta . .
durabilidad de su de calidad, y mantener
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calidad y confiabilidad vehiculoy la comunicacion
para sus vehiculos. satisfaccién con la constante sobre el
reparacion. progreso.
Requieren
herramientas _ Proporcionar
Esperan trabajar con N .
o adecuadas y ) formacion continua 'y
Técnicos y . . equipos modernos y _
. formacion continua _ herramientas de
mecanicos ) ser capacitados para . o
para realizar . o trabajo de ultima
) mejorar la eficiencia. .
reparaciones generacion.
efectivas.
Esperan maximizar Hay que asegurar que
Necesitan controlar la la eficiencia se cumplan los
Gerentes y calidad, los costos y operativa y mantener estandares operativos
supervisores la eficiencia de los altos niveles de y mantener el control
procesos. satisfaccion del de la calidad del
cliente. servicio.
) Mantener un inventario
_ Esperan relaciones
Proveedores  Necesitan entregar ) adecuado y una
_ ) _ comerciales estables .
de piezas de  piezas de alta calidad relacion transparente
_ y la entrega puntual
repuesto y en tiempo oportuno. para asegurar
de productos.
entregas oportunas.
Esperan un proceso  Establecer procesos
Buscan gestionarlos  de gestién de eficientes para la
Aseguradoras siniestros de manera  siniestros eficiente, gestion de siniestros y

rapida y eficiente.

sin errores y con

tiempos reducidos.

el pago rapido de las

reparaciones.

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 24 se pueden evidenciar las partes interesadas clave en el proceso de

posventa, las necesidades especificas de cada una de ellas, sus expectativas y las

acciones que la organizacion realiza para satisfacerlas. La matriz asegura que todas las

partes involucradas estén alineadas, optimizando la eficiencia del servicio y mejorando la
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experiencia del cliente, mientras se gestionan adecuadamente los recursos y la
comunicacion con los proveedores y aseguradoras.

La documentacion especifica estandarizada para el proceso se encuentra como anexo

Resultados de los Indicadores Clave (KPIs) del Plan Piloto en el Area de
Posventa

Con el fin de evaluar el impacto de la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) en el area de posventa y como parte del piloto, se definieron una serie de
indicadores clave de desempefo (KPIs) alineados con los objetivos de mejora continua,
eficiencia operativa y satisfaccién del cliente. La siguiente tabla presenta un resumen de
los KPls seleccionados, detallando su descripcién, el valor registrado como linea base
antes del piloto, los objetivos establecidos para la intervencion y los resultados obtenidos
posterior a su ejecucion.

Tabla 25.

Tabla de Seguimiento de KPIs

KPI Descripcion Linea base Objetivo Resultado
del KPI propuesto  posterior a la
implementacion
NPS (Net Indicador de 47% (muy por  Alcanzaral 59% (mejora
Promoter satisfaccién debajo del menos un  significativa,
Score) — del cliente. objetivo del 65% como aun con
Suzuki Mide la 72%) mejora margen de
disposicion a intermedia  avance)
recomendar el
servicio.
NPS — Satisfaccion 0% Alcanzar al 46% (mejora
Citroén del cliente (incumplimiento menos un  sustancial
posventa para total) 50% desde 0%)

Citroén
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Tiempos Tiempo 15 dias Reducir a 11 dias
de promedio promedio (alta 10 dias (reduccion del
atencion al desde la variabilidad) con 26%)
cliente recepcion procesos
hasta la mas
entrega del eficientes
vehiculo en
colision
Erroresen  Numero de 18 errores/mes  Reduciren 7 errores/mes
facturacion inconsistencias promedio un 50% los (reduccion del
en los registros errores 61%)
de facturacion
indice de Porcentaje de  No existia Alcanzar 93% de
trazabilidad casos con trazabilidad 90% de trazabilidad,
de casos documentacion estructurada trazabilidad segun nuevo
y seguimiento en sistema de
completo procesos seguimiento

Nota. Elaboracion propia.

Los resultados presentados corresponden al periodo comprendido entre el 1 de

agosto y el 15 de septiembre de 2025, durante la fase piloto en el centro de colision

Derco. Algunos indicadores, como el NPS y la trazabilidad de casos, fueron medidos a

través de reportes internos y validaciones por los lideres de area. Los datos reflejan

mejoras relevantes en eficiencia y calidad del servicio, lo cual valida la efectividad de la

propuesta de implementacién del SGC.

Conclusiones del Plan Piloto

La implementacién del SGC en el proceso de posventa demostrd ser exitosa, con

mejoras sustanciales en los siguientes aspectos:
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e Estandarizacién de procesos criticos: Permitio establecer y documentar los
procedimientos claves en el proceso de servicio posventa, lo que contribuyd
significativamente a la estandarizacion operativa, la trazabilidad de las acciones
técnicas y la mejora en la calidad del servicio ofrecido.

e Gestion del riesgo y control de calidad: La identificacidn explicita de los riesgos
asociados a cada procedimiento y la asignacion de responsables fortalecieron el
enfoque preventivo de la organizacion. Esto facilité el monitoreo oportuno, la
disminucion de errores criticos y el fortalecimiento de una cultura orientada a la
mejora continua.

e Monitoreo de indicadores clave (KPIs): La definicidon y seguimiento de
indicadores, permitié cuantificar de manera objetiva el impacto del SGC sobre la
eficiencia operativa y la experiencia del cliente.

e Optimizacion de recursos y reduccién de costos: Se evidencié una mejora en el
control de inventarios, una mayor precisién en los procesos de facturacion y una
disminucion de tiempos muertos en taller, lo cual repercutio positivamente en la
productividad del personal técnico y en la rentabilidad del negocio.

e Potencial de escalabilidad y sostenibilidad: Los resultados del plan piloto
demuestran que el modelo de gestién implementado no solo es funcional, sino
que también tiene un alto potencial de ser replicado y escalado a otras unidades
de negocio y sedes de Inchcape Colombia, promoviendo la consolidacién de una

cultura organizacional enfocada en la calidad y la satisfaccion del cliente.
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Resultados del plan de intervencion

La ejecucién del plan de intervencién permitié obtener resultados tangibles y
verificables, materializados en la formulacion de una propuesta integral de
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en Inchcape Colombia,
alineada con los principios y requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Entre los principales logros se destacan:

o La definicidn de la linea base del sistema, construida a partir del diagnéstico
organizacional y del analisis de brechas, el cual permitié identificar las
oportunidades de mejora frente a los requisitos normativos.

o La estimacioén de los costos, recursos y retorno de la inversion (ROI) necesarios
para garantizar la sostenibilidad de la propuesta.

o El disefio de la estructura documental y del mapa de procesos, coherentes con la
ruta de implementacion propuesta.

e La validacion de los instrumentos y metodologias a través del piloto desarrollado
en el area de posventa, lo que permitié ajustar y verificar la aplicabilidad de la
propuesta en un entorno real.

En conjunto, estos resultados demuestran que el plan de intervencién no se limit6 a
un ejercicio tedrico o de caracter exploratorio, sino que se constituyé en un proceso
aplicado, ejecutado en articulaciéon con la organizacion. Su producto final, la propuesta de
implementacién del SGC, constituye una herramienta estratégica para cerrar las brechas
identificadas, fortalecer la gestion organizacional y avanzar hacia la certificacion bajo la

norma I1SO 9001:2015.
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Validacion Académica y Ajustes Finales

En esta ultima fase de la intervencion empresarial se llevo a cabo la validacion
académica y técnica de los componentes desarrollados para la propuesta de
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC): la ruta de implementacion, el
cronograma de ejecucion, los indicadores clave de desempefio (KPI's), la propuesta de
un sistema de monitoreo continuo y los resultados del plan piloto en el proceso de
posventa, siendo objeto de una revisién exhaustiva.

Este proceso contd con la participacion de Camilo Diaz, Administrador de Empresas y
Especialista en Gerencia de la Calidad, con mas de cinco afios de experiencia liderando
procesos en esta materia, quien aporté desde su conocimiento experto recomendaciones
para reforzar la pertinencia y aplicabilidad del modelo planteado. Adicionalmente, de la
directora del trabajo de grado, Maria Mercedes Bernal, que desde su experiencia
académica y dominio en procesos de gestion de la calidad, realizé observaciones
orientadas a garantizar la coherencia metodoldgica, conceptual y practica del documento.

La retroalimentacion conjunta permitié realizar los ajustes finales, consolidando asi
una propuesta robusta, académicamente sustentada y viable para su futura

implementacién en Inchcape Colombia.
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Conclusiones y recomendaciones

El desarrollo de este proyecto de grado permitié consolidar un analisis integral y una
propuesta estructurada para la implementacion de un Sistema de Gestidon de Calidad en
Inchcape Colombia, alineado con los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, que a
partir del diagnéstico organizacional, la identificacién de brechas y el disefio de un plan
de intervencién con sus fases de validacion, permitié el establecimiento de una ruta clara
y fundamentada para fortalecer la gestion de la organizacion.

A continuacion, se presentan las conclusiones derivadas del proceso investigativo vy,
de manera complementaria, se plantean recomendaciones orientadas a la mejora
continua y a la efectiva implementacién del SGC en la empresa.

Conclusiones

OE 1. El analisis del contexto organizacional de Inchcape Colombia evidencio tanto
fortalezas como desafios clave para la implementacion de un Sistema de Gestion de

Calidad (SGC) bajo la norma ISO 9001. En el entorno interno, se identificé una

estructura organizativa funcional, presencia de liderazgo comprometido y experiencia

operativa consolidada; sin embargo, también se detectd una débil cultura de calidad,
ausencia de estandarizacion documental y una limitada articulacién entre areas. En
cuanto al contexto externo, la presion de los fabricantes, las expectativas crecientes
de los clientes y la competencia en el mercado automotriz colombiano refuerzan la
necesidad de adoptar un sistema que garantice eficiencia, trazabilidad y mejora
continua. Este diagndstico permite establecer un punto de partida realista para la

implementacién del SGC.
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OE 2. La revisién normativa de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 evidencio
que Inchcape Colombia presenta una brecha significativa entre su operacién actual y
los estandares del sistema de gestidon de calidad. Aunque se han identificado practicas
aisladas relacionadas con el control operativo y la satisfaccion del cliente, estas no se
desarrollan bajo un enfoque sistémico ni documentado. Esta situacién limita la
trazabilidad, dificulta la toma de decisiones basada en datos y reduce la capacidad de
mejora continua.

OE 2. El analisis de brechas realizado permitié evidenciar con precision los
principales desafios que enfrenta Inchcape Colombia frente a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, revelando que, si bien la organizacion cuenta con ciertos
avances en aspectos relacionados con liderazgo, asignacion de recursos y definicion
de indicadores, aun persisten vacios significativos en la planificacion, la operacién, la
evaluacion del desempefo y la mejora, considerados como puntos criticos para la
consolidacion de un Sistema de Gestion de Calidad. En linea con el diagndstico
organizacional se evidencié ademas que existen bases sobre las cuales avanzar, pero
que requieren fortalecimiento y formalizacién para garantizar su alineacioén con los
estandares de calidad, orientando asi de manera estratégica la propuesta de
implementacién del SGC.

OE 3. Se propone una ruta de implementacién con base en las brechas
identificadas. La cual es estructurada, accionable y alineada con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, que junto con los KPI's propuestos y el sistema de monitoreo
automatizado, configuran un marco metodoldgico que asegura trazabilidad, control y
mejora continua en los procesos. En este sentido, Inchcape Colombia cuenta con
orientaciones claras para implementar un SGC sélido, escalable y orientado a

fortalecer su competitividad y satisfaccion del cliente.
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OE 3. Como complemento a la propuesta, se establecieron las bases iniciales que
soportaran la implementacion del SGC en la organizacion, tales como, el mapa de
procesos, que integra de manera clara los niveles estratégicos, misionales y de apoyo,
orientando las actividades hacia la generacion de valor y la satisfaccion del cliente,
asimismo, la formulacion de la politica de calidad que consolida el compromiso
institucional con la mejora continua, el cumplimiento normativo y la innovacién vy,
finalmente, la asignacién de roles y funciones a través de un comité de calidad que
garantiza la claridad en las responsabilidades y coherencia en la gestién.

OE 3. La estructura del estudio que combina analisis contextual, diagndstico
organizacional, medicion de brechas, disefio de una ruta de implementacion y
evaluacion piloto, constituye una guia replicable para futuras investigaciones sobre
gestion de calidad. Este enfoque puede ser adaptado para estudios en otros sectores
productivos que busquen fortalecer su desempefno mediante estandares
internacionales, con lo cual se amplia el campo de aplicacion del conocimiento
generado desde las maestrias profesionales.

OE 4. El cronograma de implementacién del SGC secuenciado por fases de
documentacién, formacion, despliegue operativo y auditorias internas resulta factible
para Inchcape Colombia, pues asigna responsables, recursos y plazos realistas,
mitiga riesgos de adopcidn y establece hitos de control que aseguran el cumplimiento

progresivo de los requisitos ISO 9001.
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OE 5. Finalmente, el piloto implementado en el area de posventa demuestra
empiricamente que es posible lograr mejoras en trazabilidad y atencion al cliente
mediante procesos estandarizados. Este resultado no solo valida la propuesta en un
entorno real, sino que, desde la éptica académica, constituye una evidencia de como
un modelo basado en normas internacionales puede ser adaptado, ejecutado y
evaluado en una organizacion del sector automotriz colombiano. A nivel
organizacional, posiciona al area de posventa como un referente estratégico para la
expansiéon del SGC en el resto de la compaiiia.

OE 5. Este trabajo representa una contribucion al conocimiento aplicado al
demostrar cémo los marcos tedricos de calidad pueden traducirse en intervenciones
organizacionales concretas, medibles y replicables. A través del desarrollo de una
propuesta metodolégicamente estructurada y validada mediante un piloto, se genera
evidencia empirica que puede ser aprovechada tanto en la academia como en
consultorias de calidad, especialmente en sectores poco explorados como el
automotor en Colombia.

Tabla 26.

Trazabilidad de objetivos especificos a resultados del plan de intervencion

Objetivo Evidencia / Resultado Estado
especifico Entregable en el concreto (resumen)
documento
Analizar el contexto  Diagnéstico Contexto y Cumplido
organizacional organizacional, referentes

(interno/externo).

etapa 1: Revision
normativa y marco
de referencia;
Benchmarking
sectorial / TOC.

consolidados como
insumo de la
propuesta del SGC

en posventa.
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atos; Matriz de
riesgos; KPls;

resultados del piloto.

desemperfio
medido; mejoras
evidenciadas en

control y calidad.

Colombia
Diagnosticar la Comparativo Brechas por Cumplido
situacion frente a requisitos 1ISO numeral ISO
ISO 9001:2015. 9001:2015 vs. priorizadas — base
situacién actual para la ruta de
(brechas implementacion.
priorizadas).
Definir la ruta de Ruta de Secuencia de Cumplido
implementacion del  implementaciéon del  despliegue + KPIs y
SGC con KPIs y SGC,; listado de lineamientos del
monitoreo. KPls del proceso sistema de
posventa. seguimiento.
Establecer el Cronograma de Plan alineado con Cumplido
cronograma de ejecucion por fases larutay
implementacién del  (fechas y duracién).  responsables.
plan. Plan de accién de
implementacion del
sisemta
Desarrollar un piloto Caracterizacion del Proceso Cumplido
del SGC en proceso; estandarizado,
posventa. Procedimientos/form riesgos tratados y

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del plan de intervencion.

La Tabla 26 presenta la trazabilidad entre cada objetivo especifico y el resultado
concreto alcanzado en el plan de intervencion, indicando las evidencias que lo soportan y
su estado. Esta sintesis garantiza la coherencia entre objetivos y conclusiones y facilita la
verificaciéon del impacto de las acciones propuestas.

Recomendaciones
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OE 1. Revisar y actualizar periddicamente los KPIs definidos, incorporando nuevos
indicadores cuando se detecten vacios en la medicidon de resultados. Asimismo, se debe
garantizar que el sistema de monitoreo continuo esté plenamente integrado en los
procesos estratégicos y operativos, aportando valor real en la toma de decisiones.

OE 2. Ejecutar un plan de cierre de brechas ISO 9001 con responsables, plazos, control
de cambios y auditorias internas de verificacion, priorizando control documental, enfoque
a riesgos y medicion de satisfaccion.

OE 3. Escalar la implementacion del SGC utilizando la ruta estructurada en este estudio
como base metodoldgica. Esta debe estar acompanada por una estrategia de formacion
continua y de fortalecimiento de la cultura organizacional en torno a la calidad,
fomentando la apropiacion del sistema por parte de todos los niveles jerarquicos.

OE 3. Asignar recursos financieros, humanos y tecnoldgicos adecuados, asegurando
la sostenibilidad del sistema a largo plazo y su alineacion con los objetivos estratégicos
de la empresa. La inversion en sistemas de informacion que integren la medicion y
monitoreo de KPls sera clave para la trazabilidad del desempefio.

OE 4. Asegurar el cronograma de implementacion con recursos e hitos por fase
(documentacion, formacion, operacion, auditorias), mas una preauditoria antes de la
evaluacion externa.

OE 5. Aprovechar las capacidades organizativas existentes para iniciar la

implementacién progresiva del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), comenzando por

areas criticas como posventa. Es fundamental alinear el liderazgo estratégico, definir
politicas claras de calidad y capacitar al personal segun los principios de la norma ISO

9001:2015. Ademas, se recomienda fortalecer el monitoreo del entorno competitivo y

regulatorio para adaptar el sistema a las demandas del mercado y de los fabricantes

internacionales.
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OE 5. Replicar y adaptar la metodologia del piloto del area de posventa en otras
unidades de negocio. La experiencia obtenida permite desarrollar una implementacion
gradual, validada en el contexto local, y con aprendizajes transferibles para otras areas
operativas de la organizacion.

Lineas futuras de investigacion

Para futuras investigaciones, se recomienda realizar estudios comparativos entre
empresas del sector automotor que hayan implementado SGC bajo ISO 9001, con el
objetivo de identificar factores criticos de éxito, obstaculos comunes y efectos
diferenciales segun el tamafo o madurez organizacional.

Desarrollar investigaciones longitudinales que midan el impacto del SGC en variables
como rentabilidad, experiencia del cliente, reputacion y eficiencia operativa,
especialmente en contextos latinoamericanos, donde la literatura aun es limitada.

Explorar la relacion entre gestién de calidad y transformacion digital, analizando
coémo tecnologias como analitica de datos, inteligencia artificial y automatizacion
pueden fortalecer la toma de decisiones, reducir errores y mejorar la experiencia del

cliente en sistemas basados en ISO 9001.
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Anexos
Anexo A. Instrumentos de diagnéstico
Encuesta de diagnéstico para la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001
Estimado/a colaborador/a
Por favor evalie de 1 a 5, siendo 1 el valor mas bajo y 5 el valor mas alto, que tan de

acuerdo esta con las siguientes afirmaciones:

1 2 3 4 5
Totalmente
Pregunta/afirmacién En De Totalmente
en Indiferente
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo

La empresa tiene

identificadas las

necesidades y
expectativas de los

clientes

La empresa tiene
en cuenta las
opiniones de los
clientes y
colaboradores frente
a la mejora de sus
productos y

servicios
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La alta direccion
muestra interés en
la mejora de los

procesos

La alta direccion
conoce los procesos
que se ejecutan en

la empresa

Necesita
capacitacion o
formacion sobre
cdmo mejorar los
procesos que se

desarrollan

Existen guias,
instructivos o
documentos en los
que se indiquen
cémo se deben
ejecutar los

procesos

Algunos

procesos de su area
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podrian ser

optimizados

Frecuentemente
se proponen o
implementan
acciones de mejora
en su area de

trabajo

Frecuentemente
se utilizan datos e
informacién en su

proceso para tomar

decisiones

Los proveedores
y socios de la
empresa estan
conformes con la
calidad de los
productos y

servicios

La relacion con
los proveedores y
clientes podria

mejorarse
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La empresa tiene

un enfoque de

responsabilidad
social que le permite
fomentar su relacion

con el entorno

Formato entrevista semiestructurada

Fecha:

Nombre:

Cargo:

Edad:

Objetivos de la entrevista:

1. Comprender la percepcion del liderazgo sobre la calidad en la empresa
2. Evaluar el compromiso de la direccién en la mejora continua
3. Identificar las barreras y necesidades para la implementacion de un SGC

Preguntas:

Pregunta 1: ; Como definiria la calidad en el contexto de nuestra empresa?

Pregunta 2: ; Qué importancia cree que tiene la calidad en la satisfaccion del cliente?

Pregunta 3: ; Qué acciones ha tomado para demostrar su compromiso con la calidad?

Pregunta 4: ; Como fomenta la participacion de su equipo en iniciativas para la mejora
de los procesos?

Pregunta 5: ; Qué procesos cree que necesitan mejoras en su area y por qué?

Pregunta 6: ;Qué obstaculos ha encontrado para implementar acciones de mejora en

su equipo?
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Pregunta 7: ;Qué tipo de datos o informacion considera importantes para la toma de
decisiones en su proceso?

Pregunta 8: ;Ha tenido experiencias en las que la falta de informacién haya afectado
negativamente las decisiones? Cuénteme sobre ellas.

Pregunta 9: ; Qué importancia tiene la gestidn de relaciones con clientes y
proveedores?

Pregunta 10: 4 Qué sugerencias tiene para mejorar estas relaciones?

Notas y comentarios:
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Anexo B. Formato para la validacién de instrumentos por sector externo

Titulo del proyecto de investigacion:
Investigadores:

Fecha de validacion:

Nombre del experto:

Especialidad:

Objetivo: Registrar la revisidon y evaluacion de los instrumentos de medicion del proyecto

de investigacion por parte de un experto externo. El experto debe evaluar cada instrumento

en funcion de su claridad, relevancia y adecuacion a los objetivos del proyecto, brindando

retroalimentacion sobre su validez.

Validacion de instrumentos

1. Encuesta estructurada

La encuesta tiene como objetivo recopilar informacion cuantitativa sobre la percepcion

de los empleados respecto a la calidad en la empresa y su compromiso con la mejora.

Incluye preguntas sobre la satisfaccion del cliente, el liderazgo, el compromiso del

personal, y la toma de decisiones basada en datos.

Criterios de evaluacion

Si

NO

Observaciones

Claridad de las preguntas

Relevancia de las preguntas

Adecuacion a los objetivos

Facilidad de comprension

Conclusion general de la encuesta:
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2. Entrevista semiestructurada
Las entrevistas semiestructuradas se aplicaran a lideres de la empresa para recopilar
informacion cualitativa sobre el liderazgo y la toma de decisiones en relacion con la calidad,

ademas del compromiso del liderazgo con la mejora continua.

Criterios de evaluacion Si NO Observaciones

Claridad de las preguntas

Relevancia de las preguntas

Adecuacion a los objetivos

Flexibilidad

Conclusion general de la entrevista:

Conclusiones del experto

Validez global de los instrumentos:
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Observaciones y/o sugerencias:
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Anexo C. Politica de Calidad propuesta para Inchcape Colombia

En Inchcape Colombia S.A.S., empresa lider en el sector automotriz y especializada
en la comercializacion, servicio posventa y soluciones de movilidad, asumimos el
compromiso de garantizar la calidad en todos nuestros procesos y servicios, como base
de la confianza de nuestros clientes y del fortalecimiento de nuestra posicion en el
mercado.

Nuestra Politica de Calidad se fundamenta en los siguientes principios:

e Enfoque al cliente: comprender y satisfacer de manera continua sus necesidades
y expectativas, asegurando experiencias de servicio que superen sus
requerimientos.

e Cumplimiento normativo: dar estricto cumplimiento a los requisitos legales,
reglamentarios y contractuales aplicables a nuestra actividad.

e Mejora continua: implementar acciones sistematicas de evaluacién y optimizacion
en nuestros procesos, con el fin de aumentar la eficiencia y la satisfaccion de las
partes interesadas.

¢ Gestion basada en procesos: garantizar que nuestras operaciones estén
alineadas con la estrategia organizacional y con los estandares de la Norma ISO
9001:2015.

e Desarrollo del talento humano: promover la capacitacion, compromiso y
participacién de nuestros colaboradores, como base para la excelencia en el
servicio.

¢ Innovacion y alianzas estratégicas: impulsar la innovacién en los procesos y
fortalecer las relaciones con proveedores y aliados estratégicos para generar

valor y competitividad.
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¢ Responsabilidad social, sostenibilidad y seguridad: operar con practicas
responsables que aporten al bienestar de nuestros clientes, colaboradores, la
comunidad y el entorno, garantizando procesos seguros en cada etapa del
servicio.
La Alta Direccién asegura que esta Politica de Calidad sera comunicada, entendida,
aplicada y revisada permanentemente para mantener su pertinencia y efectividad,
sirviendo de marco para los objetivos de calidad y para la consolidacién de Inchcape

como referente de confianza y excelencia en el sector automotriz.
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Anexo D. Documentacion derivada del piloto en el proceso de posventa

Caracterizacion del proceso

Cddigo:

CARACTERIZACION Fecha Vigencia:

Version:

Objetivo del proceso: El proceso de posventa de

Nombre del Proceso: Posventa
Inchcape Colombia abarca los servicios que se

brindan a los clientes después de la compra de un
vehiculo. Esto incluye mantenimiento,
reparaciones, gestion de garantias, atencion al

Lider del proceso: Gerente
cliente, y gestion de siniestros. El proceso busca

Posventa
asegurar la satisfaccion continua de los clientes,
mantener los estandares de marca y fortalecer la
relacion con los aseguradores.
[ [TTTTTT] I
PROVEEDOR ENTRADA |PHVA ACTIVIDAD | SALIDA CLIENTE
Satisfaccié
Vehiculo del
n con el
cliente, Vehiculo
Técnicos y Diagnéstico servicio,
solicitud de |Planear reparado y
personal operativo del vehiculo entrega
servicio o entregado
del
reparacion
vehiculo
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Satisfaccio
Solicitud de Reparacion | Informe de n con el
siniestro y de danos, |reparacion, proceso
Aseguradoras Planear
dafos del gestion de | aprobacion del | de
vehiculo siniestros seguro siniestro y
reparacion
Cliente
recibe el
Piezas de Revisibny |Piezas
Proveedores de vehiculo
repuesto Verificar |validacion |instaladas
piezas de repuesto con las
necesarias de piezas |correctamente
piezas
correctas
Solicitud de Satisfaccio
servicio de Entrega del | Vehiculo ncon la
Personal de
mantenimie | Actuar vehiculo al |entregado al |entregay
atencion al cliente
nto o cliente cliente el servicio
reparacion recibido
Cliente
Revisiéon de | Factura
Responsables de satisfecha
Factura de la facturay |pagadao
facturacion y con el
servicio o Verificar |gestién con |procesada por
gestion con proceso
reparacion asegurador |la
aseguradoras de
as aseguradora
facturacion
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Revision Cliente
del estado informado
Reparacion o
del vehiculo de
Reparacion mantenimiento
Personal operativo Planear |y servicios
completada segun nuevo
diagnéstico futuros si
diagnostico
de nuevos es
servicios necesario

RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Ver Matriz de Riesgos y Oportunidades

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO

Seguimiento de Indicadores de Rendimiento (KPIs): Utilizar indicadores clave como el
Net Promoter Score (NPS), tiempo de resolucion, porcentaje de trabajos repetidos y
tasa de resolucion de siniestros para medir la eficacia del servicio de posventa,

permitiendo identificar areas de mejora y asegurar la satisfaccion del cliente.

Auditorias de Calidad y Revisiones Internas: Realizar auditorias periddicas del
proceso de posventa, que incluyan la revision de la calidad de los servicios, la
facturacién y la gestion de siniestros, para garantizar que se cumplan los estandares

de calidad y se identifiquen posibles errores o ineficiencias.

Encuestas de Satisfaccion del Cliente: Implementar encuestas post-servicio para
obtener retroalimentacion directa de los clientes sobre su experiencia, lo que permite

medir su satisfaccién y detectar areas de mejora en el servicio recibido.

Revisiones de Desemperio del Personal: Evaluar el desempefio del personal

operativo y técnico de forma regular, midiendo su productividad, calidad de trabajo y
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satisfaccion del cliente, ademas de ofrecer capacitacion continua para mejorar el

rendimiento y adaptarse a nuevas demandas.

Herramientas Tecnoldgicas y de Gestidn de Procesos: Implementar sistemas de
gestion para el seguimiento de 6rdenes de trabajo, reparaciones y facturacién, lo que

facilita la trazabilidad de los procesos y optimiza la eficiencia operativa en tiempo real.

Reuniones de Seguimiento y Retroalimentacion: Realizar reuniones periddicas con los
equipos de posventa y gerentes para revisar indicadores clave, discutir problemas
recurrentes y proponer mejoras basadas en el analisis de datos, asegurando un

enfoque colaborativo para resolver dificultades.

RECURSOS (fisicos, tecnoldgicos,

humanos, financieros)

REQUISITOS

Piezas de Repuesto: Es esencial
contar con un inventario de piezas de
repuesto genuinas y de alta calidad
que garantice el buen funcionamiento
y la durabilidad de los vehiculos,
evitando problemas a largo plazo y
asegurando que los clientes reciban
servicios de reparacion eficaces y
duraderos.

Recursos Tecnologicos: El software
de gestion de talleres (WMS) facilita

la programacién de servicios, la

Requisitos Operativos: La estandarizacion de
procesos asegura que las actividades de
posventa se realicen de manera consistente y
alineada con los estandares de calidad y las
expectativas de la marca. Los protocolos de
calidad, como los de la ISO 9001, garantizan
que todos los servicios de posventa cumplan
con normativas internacionales y los requisitos
de las marcas. Es crucial mantener un control
adecuado de inventarios, asegurando la
disponibilidad de piezas de repuesto originales

de alta calidad. Ademas, los procesos de
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gestion de 6rdenes de trabajo, el
inventario y la facturacion,
permitiendo un seguimiento en
tiempo real de los procesos de
reparacion. Las herramientas de
diagndstico avanzadas, como
escaneres y equipos automotrices,
son cruciales para identificar
problemas rapidamente, mejorando
la eficiencia de las reparaciones.
Ademas, las plataformas de
comunicacion y CRM son esenciales
para gestionar la relacion con los
clientes, realizar encuestas de
satisfaccién y mantener una
comunicacion constante.

Recursos Humanos: El personal
operativo, incluyendo técnicos,
mecanicos y pintores, debe estar
altamente capacitado en diagndstico,
reparacion de vehiculos y atencién al
cliente para ofrecer un servicio de
calidad. Los gerentes y supervisores

lideran el area de posventa,

facturacién deben ser precisos, especialmente
cuando se gestionan siniestros, para asegurar
una correcta comunicacioén con aseguradoras y
clientes.

Requisitos Tecnoldgicos: La implementacion
de un software de gestion de talleres (WMS)
facilita la programacion de servicios, la gestion
de 6rdenes de trabajo y el control de
inventarios. Las herramientas de diagndstico
avanzadas permiten detectar problemas
rapidamente, reduciendo el tiempo de servicio.
Ademas, un sistema CRM ayuda a gestionar la
relacion con los clientes, facilitando la
comunicacion y el seguimiento post-servicio.
También es esencial contar con una
infraestructura de redes de comunicacién
eficiente para mantener actualizados a los
clientes sobre el estado de sus vehiculos en

tiempo real.

Requisitos Humanos: Se requiere contar con
personal altamente capacitado y certificado,
especialmente técnicos y mecanicos, que

estén al tanto de las ultimas tecnologias y
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garantizando la calidad del servicio y
el cumplimiento de los estandares
operativos y financieros. El personal
de atencion al cliente es fundamental
para gestionar la interaccién con los
clientes antes, durante y después del
servicio, asegurando una experiencia
satisfactoria. Ademas, la
capacitacion continua es clave para
mantener al personal actualizado en
nuevas tecnologias y mejores
practicas.

Recursos Financieros: El
presupuesto para mantenimiento y
reparaciones cubre la adquisicién de
piezas, herramientas y equipos de
diagndstico, asi como la contratacion
de servicios externos si es necesario.
La inversion en tecnologia es
esencial para adquirir software de
gestion, plataformas CRM y
herramientas de diagnostico que
mejoren los procesos de posventa.

Ademas, se debe destinar una parte

procedimientos de mantenimiento. Los
empleados de atencion al cliente deben tener
habilidades de comunicacion, empatia y
resolucién de problemas para garantizar una
experiencia satisfactoria. Los supervisores
deben tener experiencia en gestion de equipos
y liderazgo para asegurar que los procesos
operativos sean eficientes. Ademas, es
necesario invertir en capacitacion continua
para mantener al personal actualizado sobre
nuevas tecnologias y procedimientos.
Requisitos Financieros: Es fundamental contar
con un presupuesto adecuado para la
adquisicion y mantenimiento de herramientas
especializadas, equipos de diagndstico y
piezas de repuesto. La inversion en tecnologia,
como sistemas de gestion de talleres y
plataformas CRM, asegura que los procesos
sean eficientes y accesibles. La sostenibilidad
financiera también es clave, garantizando que
los costos operativos sean cubiertos mientras
se mantienen margenes de rentabilidad
adecuados.

Requisitos de Servicio al Cliente: Se deben
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del presupuesto a la capacitacién y
desarrollo del personal para mejorar
su rendimiento, asi como recursos
para marketing, que promuevan los
servicios de posventa y fomenten la

fidelizacion de los clientes.

establecer tiempos de respuesta rapidos para
la recepcion, diagnostico y reparacion de
vehiculos, minimizando la espera de los
clientes. Es esencial medir y mejorar la
satisfaccion del cliente de manera continua,
utilizando encuestas y feedback. Ademas,
mantener una comunicacion transparente,
informando a los clientes sobre el estado de
sus vehiculos, tiempos de reparacion y costos
estimados, es crucial para superar sus
expectativas y generar confianza.

Requisitos Regulatorios y de Cumplimiento:
Los procesos de posventa deben cumplir con
las normativas locales e internacionales,
incluidas las leyes de proteccién al
consumidor, garantias y regulaciones
laborales. Mantener la certificacion ISO 9001
es esencial para garantizar la calidad y
consistencia en todas las etapas del servicio.
Asimismo, es fundamental cumplir con las
politicas y estandares de las marcas
representadas para asegurar que los servicios
de posventa estén alineados con las

expectativas de los fabricantes.
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Requisitos de Innovacion y Mejora Continua:
Es necesario implementar un proceso
constante de evaluaciéon y mejora de los
procedimientos de posventa para identificar
areas de optimizacion y asegurar eficiencia.
Ademas, mantenerse al dia con las ultimas
innovaciones tecnolégicas, como los avances
en vehiculos eléctricos y sistemas de
asistencia al conductor, es esencial para
ofrecer servicios adecuados y de alta calidad,
adaptandose a las nuevas tendencias del

mercado.

Procedimiento para la Gestion de Reparaciéon de Vehiculos en el Taller

Protocolo inicial

1. Recepcion del Vehiculo

Accion: El asesor de servicio debe abrir la orden de trabajo (OT) y registrar los

datos completos del cliente, incluyendo celular, correo electronico y datos del

vehiculo. La OT debe estar firmada tanto por el asesor de servicio como por el

cliente. Ademas, se debe diligenciar completamente el inventario de la OT y

registrar los datos en la bitacora del taller (ndmero de OT, fecha de ingreso, datos

del vehiculo).

Inventario Fotografico: Se debe tomar un registro fotografico detallado del

vehiculo, cubriendo el 100% de sus partes. Estas fotos deben archivarse en el

DRIVE de la empresa.
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e Proteccién del Vehiculo: El vehiculo debe contar con protectores de seguridad en
el timén, silla de conductor y palanca de cambios. Ademas, se debe colocar una
identificacion visual en el vidrio panoramico delantero con la fecha de ingreso y la
aseguradora.

e Grupo de WhatsApp: Se debe crear un grupo en WhatsApp con el cliente, el jefe
de taller y el supervisor de taller. El asesor de servicio debe enviar un mensaje de
bienvenida.

e Responsable: Asesor de servicio

e Tiempo: No debe superar los 45 minutos.

¢ Riesgos:

o Todos los vehiculos deben tener una OT abierta, tanto dentro como fuera
del taller.

o El cliente debe recibir una copia de la OT.

o Elvehiculo debe estar registrado en la bitdcora de seguimiento.

2. Correo Electrénico: Se debe enviar un correo electrénico tan pronto se abra la OT,
dirigido al supervisor de taller, con copia al asesor de repuestos y al jefe de taller. El
asunto debe tener el prefijo "Ingreso" seguido de la placa y la aseguradora (E;j.
"Ingreso ABC123 ALLIANZ").

Cotizacion de danos

1. Valoracion de Dafos

e Accion: Se debe realizar una valoracién de dafios segun la version del asegurado,
realizando un pre-desarme del conjunto afectado (segun la magnitud del dafio).
La cotizacion debe incluir conjuntos de reparaciéon como sustitucion de carroceria,

sustitucion mecanica, reparacion de carroceria, y reparacién mecanica.
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Documentacioén: La cotizacion debe ser respaldada con un registro fotografico
detallado de cada operacion solicitada, siguiendo el mismo orden en el que se
anotaron las operaciones. Ademas, debe incluir las fotografias de protocolo
requeridas por la compafiia de seguros.
Responsable: Supervisor de taller
Tiempo: La cotizacién debe realizarse en un maximo de 4 horas habiles desde el
ingreso real del vehiculo.
Riesgos:

o No cumplir el tiempo de cotizacién.

o No registrar toda la informacion en la bitacora.

2. Correo Electronico: Se debe enviar un correo al asesor de servicio con copia al

asesor de repuestos y al jefe de taller, indicando que la cotizacién esta lista. El asunto

debe tener el prefijo "Cotizacion" seguido de la placa del vehiculo y la aseguradora

(Ej. "Cotizacion ABC123 ALLIANZ").

Cargue del siniestro en la plataforma

1. Registro en la Plataforma de la Aseguradora

Accién: Se debe registrar el vehiculo en la plataforma de la aseguradora,
incluyendo la fecha real de ingreso, la documentacién suministrada por el
asegurado, y la valoracion de danos con su registro fotografico.

Nota en la Agenda: Se debe dejar una nota en la agenda notificando el ingreso
del vehiculo y cualquier novedad relevante.

Responsable: Asesor de servicio

Tiempo: No debe superar las 3 horas habiles a partir de la entrega de la
cotizacion de dafios.

Riesgos:
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o No cumplir con el tiempo de carga del siniestro.
o No cargar toda la informacion completa del siniestro.

2. Correo Electrénico: Se debe contestar el correo en cola de ingreso cuando se finalice
el cargue del siniestro en la plataforma. El asunto debe tener el prefijo "Cargue"
seguido de la placa del vehiculo y la aseguradora (Ej. "Cargue ABC123 ALLIANZ").

Cotizacion de repuestos

1. Cotizacion de Repuestos

Accion: Se debe realizar la cotizacion de repuestos en la plataforma de la
compainia (subasta). La cotizacién debe incluir valores, referencias y tiempos de
entrega. Si algun repuesto esta en estado VOR (sin disponibilidad inmediata), se
debe notificar al asesor de servicio y a la aseguradora.

e Responsable: Asesor de repuestos

e Tiempo: La cotizacién debe realizarse en un maximo de 2 horas habiles después

de lanzada la subasta.
e Riesgos:
o No cumplir con el tiempo establecido para la cotizacion de repuestos.

2. Correo Electrénico: Se debe contestar el correo en cola de ingreso cuando se finalice
el proceso de subasta. El asunto debe tener el prefijo "Subasta" seguido de la placa
del vehiculo y la aseguradora (Ej. "Subasta ABC123 ALLIANZ").

Autorizacion de reparacion

1. Seguimiento de Autorizacion

e Accion: El asesor de servicio debe realizar un seguimiento diario al estado de la
autorizacién de reparacion por parte de la compania de seguros. Se debe dejar

una nota en la bitacora sobre el estado de la autorizacion.
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e Responsable: Asesor de servicio
e Tiempo: Seguimiento diario, minimo dos veces por dia.
¢ Riesgos:

o No realizar el seguimiento de la autorizacién.

o No registrar la autorizacion en la bitacora.

2. Autorizacion en la Plataforma de Seguros

e Accion: El asesor de servicio debe validar la autorizacion en la plataforma de la
compainiia de seguros. Una vez recibida la autorizacion, debe compartirse
inmediatamente con el asegurado.

e Responsable: Asesor de servicio

e Tiempo: Inmediato a la notificacion en la plataforma de seguros.

3. Correo Electrénico: Se debe contestar el correo en cola de ingreso cuando el
vehiculo tenga autorizaciéon de reparacion. El asunto debe tener el prefijo
"Autorizaciéon" seguido de la placa del vehiculo y la aseguradora (Ej. "Autorizacion
ABC123 ALLIANZ").

Pedido y liberacién de repuestos

1. Pedido de Repuestos

Accién: El asesor de repuestos debe realizar el pedido de repuestos basandose

en la autorizacion de la comparia de seguros.

e Responsable: Asesor de repuestos

o Tiempo: El seguimiento diario debe realizarse desde el pedido hasta la liberacion
de los repuestos, con un plazo maximo de 3 dias para la liberacion de estos.

¢ Riesgos:

o Pedir repuestos fuera de la autorizacion.
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2. Liberacion de Repuestos
¢ Accion: Cuando los repuestos lleguen a la bodega del centro, el asesor de
repuestos debe generar el "picking" y liberar los repuestos para el taller.
e Responsable: Asesor de repuestos

e Tiempo: Inmediato a la llegada de los repuestos.

Procedimiento para el Envio de Informacién sobre el Proceso de Reparacion del
Vehiculo a Cliente
Introduccién
El asesor de servicio es el encargado de proporcionar al cliente una actualizacion
continua sobre el estado de la reparacion de su vehiculo. Este proceso incluye el uso de
imagenes visuales del progreso de la reparacion y la contextualizacion de cada fase en la
que se encuentra el vehiculo, con el fin de mantener al cliente informado, generar
confianza y asegurar la satisfaccion del mismo.
Objetivo
Brindar informacion clara y detallada sobre el progreso de la reparacion del vehiculo,
en un formato accesible y facil de entender para el cliente, utilizando un canal de
comunicacion eficiente, como correo electrénico o mensaje de texto.
Procedimiento
1. Recepcion del Vehiculo y Autorizacion de Reparacion:
e El asesor de servicio debe recibir el vehiculo y verificar la autorizacién de
reparacion por parte de la aseguradora.
e Enviar al cliente una primera comunicacion informando sobre la autorizacion,

utilizando imagenes del proceso de aprobacion.

2. Repuestos en Importacién:
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e El asesor debe verificar la disponibilidad de repuestos y su estado de importacion.
¢ Informar al cliente mediante un mensaje que indique el avance en la importacion
de repuestos, con una imagen que ilustre este paso.
3. Proceso de Carroceria:
¢ Se debe informar al cliente que el vehiculo esta en proceso de carroceria.
e El asesor de servicio enviard una actualizacion visual del vehiculo en la fase de
reparacion de carroceria, destacando los trabajos realizados.
4. Proceso de Alistamiento de Pintura:
¢ Notificar al cliente cuando el vehiculo se encuentre en la fase de alistamiento para
pintura.
e El asesor debe enviar una imagen mostrando el vehiculo siendo preparado para
pintura.
5. Proceso de Cabina de Pintura:
e Informar al cliente sobre la fase de pintura en la cabina.
o El asesor de servicio debe proporcionar una actualizacién visual de la pintura del
vehiculo, mostrando detalles del proceso de aplicacion.
6. Proceso de Armado:
¢ En esta fase, se le debe informar al cliente sobre el montaje y armado de las
partes del vehiculo.
e Enviar al cliente imagenes del vehiculo en proceso de ensamblaje.

7. Proceso de Control de Calidad:

e El cliente debe ser informado sobre la inspeccién final y el control de calidad que

se realiza al vehiculo.
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e Enviar una imagen que muestre el vehiculo siendo inspeccionado antes de la
entrega.

8. Notificacion de Entrega Final:

e Cuando el vehiculo esté listo para su entrega, el asesor de servicio debe enviar
una ultima actualizacion al cliente.

e Esta comunicacion debe incluir una imagen final que certifique la reparacion y la
satisfaccion con el trabajo realizado.

Envio de Informacién

e Frecuencia: El asesor de servicio debe enviar actualizaciones al cliente en cada
etapa significativa del proceso de reparacion. Estas actualizaciones deben ser
enviadas a través de correo electrénico o mensaje de texto segun la preferencia
del cliente.

e Formato: Cada comunicacion debe incluir una imagen del vehiculo en la fase
correspondiente, acompafada de una breve descripcion del estado del proceso, y
se debe proporcionar un tiempo estimado para la finalizacién de la siguiente fase.

e Canal de Comunicacién: El uso de plataformas de mensajeria rapida o correo
electrénico sera determinado por el cliente, para asegurar que la informacion sea

recibida de manera efectiva.

Protocolo para el Registro Fotografico en el Proceso de Reparacién de
Vehiculos
Objetivo
El propdsito de este protocolo es garantizar un registro fotografico detallado, preciso y

completo del vehiculo, cubriendo todas sus partes y dafios antes de la reparacion,
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durante el proceso y al finalizar. Esto es fundamental para respaldar las cotizaciones, las
solicitudes de autorizacion y el proceso de reclamacién ante las aseguradoras.
Procedimiento de Registro Fotografico
1. Pre-Reparacién: Recepcion Inicial del Vehiculo
e Accion:

o El asesor de servicio debe tomar un registro fotografico completo del
vehiculo a su llegada al taller. Este registro debe cubrir el 100% de las
partes visibles del vehiculo, incluyendo la parte delantera, trasera,
laterales, y detalles del interior (timén, silla de conductor, palanca de
cambios, etc.).

o Se deben incluir fotos de las partes afectadas que seran reparadas.

o El vehiculo debe estar estacionado en un lugar adecuado para capturar
fotos sin obstaculos.

e Fotografias a capturar:

o Placa del vehiculo (para identificarlo de forma unica).

o Panoramicas de la parte exterior del vehiculo.

o Detalle de los dafios: Primer plano de cada area dafada.

o Interiores: Fotos de la silla del conductor, timén, palanca de cambios.

o ldentificacion Visual: Colocar una etiqueta visible con la fecha de ingreso y
la aseguradora en el vidrio panoramico delantero.

2. Reaquisitos de las Fotografias

e Calidad: Las fotos deben ser de alta resolucién, claras y bien iluminadas para

poder apreciar todos los detalles.



Propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad 185
basado en la norma ISO 9001 en la organizacién Inchcape
Colombia

e Angulos: Las imagenes deben ser tomadas desde diferentes angulos para
cubrir todas las partes del vehiculo. Utilice angulos panoramicos y detalles
cercanos para las areas afectadas.

¢ Marcado de Fotos: Las imagenes deben ser numeradas o etiquetadas para su
facil identificacion y seguimiento. Cada foto debe ir acompafada de una breve
descripcion del area fotografiada.

3. Almacenamiento de las Fotografias

e Las fotos deben ser almacenadas en el Drive de la compafiia, dentro de una
carpeta especificamente creada para ese vehiculo (por nimero de OT o
placa).

e Cada conjunto de imagenes debe estar organizado en orden cronoldgico y
con un nombre de archivo claro que indique la fase del proceso (€j.
"Ingreso_ABC123_ALLIANZ").

4. Responsable:

o Asesor de Servicio: Tomar el registro fotografico inicial al momento de recibir
el vehiculo.

e Supervisor de Taller: Verificar que el registro fotografico sea completo y
adecuado. Asegurarse de que las fotos estén almacenadas correctamente en
el sistema.

5. Tiempo de Ejecucion:

o El registro fotografico debe realizarse durante la recepcion inicial del vehiculo,
no debiendo superar los 45 minutos para completar la toma de las fotos y el
almacenamiento de estas.

6. Documentacion Adicional:
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o Bitacora de Taller: Los datos relacionados con el registro fotografico, asi como
el inventario de partes dafadas, deben ser registrados en la bitacora del taller,
junto con las fotos adjuntas a la documentacion de la OT.

7. Revision y Aprobacion:

e El Supervisor de Taller debe revisar las fotografias antes de que el vehiculo se
mueva de la zona de recepcion. Cualquier dafo adicional o error en el registro
fotografico debe corregirse antes de proceder con las reparaciones.

8. Riesgos y Consideraciones:

e No realizar un registro completo de las partes del vehiculo puede ocasionar
disputas sobre los dafos y afectar la correcta cotizacion de reparaciones.

o Fotos incompletas o de baja calidad pueden dificultar la validacién ante la
aseguradora, retrasando el proceso de autorizacion.

e No almacenar correctamente las imagenes en el sistema puede resultar en la
pérdida de documentacion importante para el seguimiento de la reparacion.

9. Correo Electrénico de Confirmacion:

e Tras la toma del registro fotografico y su almacenamiento, el asesor de
servicio debe enviar un correo electrénico con el asunto "Ingreso" seguido de
la placa del vehiculo y la aseguradora (Ej. "Ingreso ABC123 ALLIANZ"). Este
correo debe ir dirigido al Supervisor de Taller, con copia al Asesor de

Repuestos y al Jefe de Taller.
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Procedimiento para Manejo de Imprevistos en el Proceso de Reparacién de
Vehiculos
1. Revision de Operaciones Autorizadas
e Accion: El area técnica debe realizar una revision detallada de las operaciones
autorizadas en la orden de trabajo. En caso de que existan operaciones no
autorizadas, deben ser detalladas en el formato de imprevistos.
o Responsable: Area Técnica
e Plazo: 3 dias maximo a partir de la asignacion.
2. Validacion de Operaciones Solicitadas
e Accion: El supervisor debe validar y aprobar las operaciones solicitadas,
verificando que los niveles de reparacion y los danos estén de acuerdo con el
siniestro.
¢ Responsable: Supervisor
e Plazo: Inmediato a la revision.
3. Envio de Informacion de Imprevistos
e Accion: Se debe recopilar toda la informacion relacionada con los imprevistos
y tramitar el envio de la informacién correspondiente.
e Responsable: Supervisor
e Plazo: Inmediato a la validacion.
4. Registro Fotografico de los Dafos
e Accion: El area técnica debe tomar un registro fotografico detallado de los
dafos, incluyendo fotos de:
o Placa del vehiculo.
o Panoramicas de los dafios.

o Detalles especificos de los dafos.
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« Responsable: Area Técnica
e Plazo: Inmediato a la validacion.
5. Envio de Correo Electronico con Informacién de los Imprevistos
e Accion: El supervisor debe enviar un correo electrénico detallado con la
informacion del imprevisto a los siguientes destinatarios:
o Asesor de servicio.
o Asesor de repuestos.
o Jefe de taller.
e Responsable: Supervisor
e Plazo: Inmediato a la validacion.
6. Carga de Informacion en la Plataforma
e Accion: El asesor de servicio debe cargar toda la informacion relacionada con
los imprevistos en la plataforma correspondiente, agendando la notificacion en
la plataforma.
¢ Responsable: Asesor de servicio
e Plazo: Maximo 4 horas habiles a partir de la notificacién.
7. Respuesta al Correo en Cola
e Accion: El asesor de servicio debe responder al correo en cola
correspondiente al imprevisto para que el equipo de trabajo esté informado
sobre el proceso.
¢ Responsable: Asesor de servicio
e Plazo: Inmediato a la carga de la informacion.

8. Cotizacion de Repuestos
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¢ Accion: El asesor de repuestos debe realizar la cotizacion de repuestos en la
plataforma de acuerdo con la referencia, valor y disponibilidad, segun lo
estipulado por la compafiia de seguros.
e Responsable: Asesor de repuestos
e Plazo: Inmediato a la subasta.
9. Validacion y Seguimiento de Autorizacion
e Accion: El asesor de servicio debe realizar el seguimiento del proceso de
autorizacioén de los imprevistos en la plataforma de la compafia de seguros.
Es necesario dejar una nota en la bitacora sobre el avance del proceso.
¢ Responsable: Asesor de servicio
¢ Plazo: Diario.
10. Retroalimentacion al Equipo
e Accion: El asesor de servicio debe imprimir la autorizacién de los imprevistos.
Estos deben estar claramente resaltados y ser transferidos al supervisor del
taller para su ejecucion.
¢ Responsable: Asesor de servicio
e Plazo: Inmediato a la autorizacion.
11. Ejecucion de los Imprevistos Autorizados
o Accion: El supervisor debe transferir la informacion de los imprevistos
autorizados al personal técnico para su ejecucion.
e Responsable: Supervisor
e Plazo: Inmediato a la autorizacion.
12. Orden Fisica del Vehiculo
e Accion: La orden fisica debe permanecer en el vehiculo para que el personal

técnico la revise y consulte durante el proceso de reparacion.
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e Responsable: Supervisor

e Plazo: Inmediato a la autorizacion.

Procedimiento General para el Area de Mecanica

Objetivo

Establecer un procedimiento estandarizado para la gestién de los servicios mecanicos
en el taller, asegurando la calidad, eficiencia y cumplimiento de los tiempos establecidos
en las reparaciones de vehiculos, ademas de garantizar una adecuada comunicacion y
control de los procesos entre los distintos actores del area.

1. Recepcion del Vehiculo

e Accion:

o El asesor de servicio debe abrir la orden de trabajo (OT) y registrar los datos
completos del cliente y del vehiculo (placa, modelo, tipo de reparacién, etc.).

o Verificar que el vehiculo esté debidamente registrado en la bitacora del taller,
incluyendo el tipo de servicio a realizar.

o El asesor de servicio debe asignar la OT al area de mecanica, especificando la
naturaleza de los trabajos a realizar.

o Elvehiculo debe ser inspeccionado visualmente para identificar posibles dafios
adicionales no reportados.

o Se debe realizar un inventario fotografico de la condicién inicial del vehiculo,
especialmente de las partes que seran reparadas.

e Responsable:

o Asesor de servicio

o Mecanico de la OT asignada
e Tiempo:

o Maximo 30 minutos desde la llegada del vehiculo.
2. Diagnéstico del Vehiculo

e Accion:
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O

El mecanico debe realizar un diagndstico detallado del vehiculo, verificando los
problemas reportados por el cliente y realizando pruebas de funcionamiento de
los sistemas mecanicos (motor, transmision, frenos, etc.).

Si el diagndstico inicial revela problemas adicionales no reportados, el mecanico
debe informar al asesor de servicio para proceder con la autorizacion del cliente.
El mecanico debe documentar el diagnéstico, especificando las piezas y

sistemas que requieren reparacion o reemplazo.

¢ Responsable:

O

O

Mecanico

Asesor de servicio (para autorizaciones adicionales)

¢ Tiempo:

O

1 hora, dependiendo de la complejidad del diagndstico.

3. Cotizacién de Dafos y Repuestos

e Accion:

O

El asesor de servicio debe preparar una cotizacién detallada de los dafios y
repuestos necesarios, con el desglose de mano de obra y piezas, y enviarla al
cliente para su aprobacion.

La cotizacion debe estar basada en el diagnéstico realizado por el mecanico,
con la inclusién de fotos si es necesario.

Si se requiere la aprobacién de la aseguradora (en caso de siniestro), el asesor

de servicio debe enviar la cotizacién para su validacion.

e Responsable:

o Asesor de servicio

e Tiempo:

O

Dentro de las 4 horas posteriores al diagndstico.
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4. Autorizacién de Reparacion
e Accion:
o Una vez aprobada la cotizacion por el cliente (o la aseguradora), el asesor de
servicio debe obtener la autorizacion formal para comenzar la reparacion.
o Elcliente debe firmar la OT de servicio con la autorizacion de los trabajos.
o Si se identifican nuevos problemas o repuestos durante el proceso, se debe
consultar al cliente antes de continuar con las reparaciones adicionales.
¢ Responsable:
o Asesor de servicio
e Tiempo:
o Inmediato, una vez recibida la aprobacion.
5. Ejecucion de la Reparacion
e Accion:
o El mecanico debe proceder con la reparacion segun lo indicado en la OT,
utilizando las piezas y repuestos aprobados.
o Los trabajos deben realizarse de acuerdo con los estandares de calidad
establecidos y siguiendo los procedimientos técnicos correspondientes.
o Durante la reparacién, el mecanico debe registrar cualquier cambio realizado o
problema adicional encontrado.
o El supervisor de taller debe realizar una supervision aleatoria de las
reparaciones para garantizar la calidad.
e Responsable:
o Mecanico
o Supervisor de taller

e Tiempo:
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O

Segun la complejidad de la reparacion, se debe estimar un tiempo de ejecucion.

Este tiempo debe ser comunicado al cliente previamente.

6. Inspeccion y Prueba Final

Accion:

O

Al finalizar la reparacion, el mecanico debe realizar una prueba final del
vehiculo, verificando que todos los sistemas mecanicos estén funcionando
correctamente.

El mecanico debe revisar que no haya ruidos anémalos, fugas de fluidos u otros
problemas en el vehiculo.

Si es necesario, el supervisor de taller debe hacer una revision final antes de la

entrega al cliente.

Responsable:

o Mecanico

o Supervisor de taller

Tiempo:

o 30-45 minutos, dependiendo de la naturaleza de la reparacion.

7. Entrega del Vehiculo al Cliente

Accion:

O

El asesor de servicio debe contactar al cliente para informarle que el vehiculo
esta listo para ser entregado.

Durante la entrega, el asesor de servicio debe proporcionar un informe detallado
de las reparaciones realizadas, los repuestos utilizados y las garantias
aplicables.

El cliente debe firmar la OT de servicio de forma final y completar una encuesta

de satisfaccion (si aplica).
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o El asesor de servicio debe entregar todos los documentos necesarios al cliente
(factura, garantias, manuales de repuestos).

¢ Responsable:

o Asesor de servicio

o Mecanico (para aclarar detalles técnicos, si es necesario)
e Tiempo:

o Inmediato, una vez finalizada la reparacion.
8. Control de Calidad y Seguimiento Post-Reparacion
e Accion:

o El supervisor de taller debe realizar una inspeccién de calidad de las
reparaciones, asegurandose de que todo el trabajo cumpla con los estandares
de calidad establecidos.

o Elasesor de servicio debe realizar un seguimiento con el cliente para confirmar
su satisfaccion con el servicio y resolver cualquier inquietud.

o El mecanico debe estar disponible para resolver cualquier problema o ajuste
posterior si el cliente lo requiere.

¢ Responsable:

o Supervisor de taller

o Asesor de servicio
¢ Tiempo:

o Seguimiento dentro de las 48 horas posteriores a la entrega del vehiculo.
9. Registro de Reparaciones y Facturacion

e Accion:
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o El asesor de servicio debe registrar todos los detalles de la reparacién en el
sistema de gestién de la empresa, incluyendo la descripciéon del trabajo
realizado, los repuestos utilizados y el costo total.

o La factura debe ser generada y entregada al cliente, con el desglose de los
costos y las garantias aplicables.

¢ Responsable:

o Asesor de servicio

o Departamento de contabilidad (si aplica)
e Tiempo:

o Facturacion inmediata, a mas tardar dentro de las 24 horas posteriores a la
entrega.

Riesgos y Consideraciones

Falta de Comunicacion: No comunicar adecuadamente al cliente los costos o

plazos de la reparaciéon puede generar insatisfaccion.

o Retrasos en la Reparaciéon: No cumplir con los plazos establecidos puede afectar
la relacion con el cliente.

e Calidad de Reparacién: No cumplir con los estandares de calidad puede generar
devoluciones o quejas de los clientes.

o Errores en la Facturacion: Errores en la facturacion pueden generar disputas con

el cliente y afectar la rentabilidad.

Procedimiento de Latoneria
1. Recepcion del Vehiculo

e Accion:
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O

El asesor de servicio debe abrir la orden de trabajo (OT) y registrar los datos

completos del cliente y del vehiculo (placa, modelo, tipo de reparacion, etc.).

Verificar que el vehiculo esté debidamente registrado en la bitacora del taller,
incluyendo el tipo de servicio a realizar.

El asesor de servicio debe asignar la OT al area de mecanica, especificando la
naturaleza de los trabajos a realizar.

El vehiculo debe ser inspeccionado visualmente para identificar posibles dafios
adicionales no reportados.

Se debe realizar un inventario fotografico de la condicion inicial del vehiculo,

especialmente de las partes que seran reparadas.

Responsable:

o Asesor de servicio

o Mecanico de la OT asignada

Tiempo:

o Maximo 30 minutos desde la llegada del vehiculo.

2. Diagnéstico del Vehiculo

Accion:

O

El mecanico debe realizar un diagnéstico detallado del vehiculo, verificando los
problemas reportados por el cliente y realizando pruebas de funcionamiento de
los sistemas mecanicos (motor, transmision, frenos, etc.).

Si el diagndstico inicial revela problemas adicionales no reportados, el mecanico
debe informar al asesor de servicio para proceder con la autorizacion del cliente.
El mecanico debe documentar el diagndstico, especificando las piezas y

sistemas que requieren reparacion o reemplazo.

Responsable:
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o Mecanico

o Asesor de servicio (para autorizaciones adicionales)
¢ Tiempo:

o 1 hora, dependiendo de la complejidad del diagndstico.
3. Cotizacién de Dafos y Repuestos
e Accion:

o El asesor de servicio debe preparar una cotizacién detallada de los dafios y
repuestos necesarios, con el desglose de mano de obra y piezas, y enviarla al
cliente para su aprobacion.

o La cotizacién debe estar basada en el diagndstico realizado por el mecanico,
con la inclusién de fotos si es necesario.

o Sise requiere la aprobacion de la aseguradora (en caso de siniestro), el asesor
de servicio debe enviar la cotizacidon para su validacion.

e Responsable:
o Asesor de servicio
e Tiempo:
o Dentro de las 4 horas posteriores al diagnéstico.
4. Autorizacion de Reparacion
e Accion:

o Una vez aprobada la cotizacion por el cliente (o la aseguradora), el asesor de
servicio debe obtener la autorizacion formal para comenzar la reparacion.

o Elcliente debe firmar la OT de servicio con la autorizacion de los trabajos.

o Si se identifican nuevos problemas o repuestos durante el proceso, se debe
consultar al cliente antes de continuar con las reparaciones adicionales.

¢ Responsable:
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o Asesor de servicio
e Tiempo:
o Inmediato, una vez recibida la aprobacion.
5. Ejecucion de la Reparacion
e Accion:
o El mecanico debe proceder con la reparacidon segun lo indicado en la OT,
utilizando las piezas y repuestos aprobados.
o Los trabajos deben realizarse de acuerdo con los estandares de calidad
establecidos y siguiendo los procedimientos técnicos correspondientes.
o Durante la reparacién, el mecanico debe registrar cualquier cambio realizado o
problema adicional encontrado.
o El supervisor de taller debe realizar una supervision aleatoria de las
reparaciones para garantizar la calidad.
e Responsable:
o Mecanico
o Supervisor de taller
e Tiempo:
o Segun la complejidad de la reparacién, se debe estimar un tiempo de ejecucion.
Este tiempo debe ser comunicado al cliente previamente.
6. Inspeccion y Prueba Final
e Accion:
o Al finalizar la reparacion, el mecanico debe realizar una prueba final del
vehiculo, verificando que todos los sistemas mecanicos estén funcionando

correctamente.
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El mecanico debe revisar que no haya ruidos anémalos, fugas de fluidos u otros
problemas en el vehiculo.
Si es necesario, el supervisor de taller debe hacer una revision final antes de la

entrega al cliente.

e Responsable:

o Mecénico
o Supervisor de taller
e Tiempo:
o 30-45 minutos, dependiendo de la naturaleza de la reparacion.

7. Entrega del Vehiculo al Cliente

e Accion:

O

El asesor de servicio debe contactar al cliente para informarle que el vehiculo
esta listo para ser entregado.

Durante la entrega, el asesor de servicio debe proporcionar un informe detallado
de las reparaciones realizadas, los repuestos utilizados y las garantias
aplicables.

El cliente debe firmar la OT de servicio de forma final y completar una encuesta
de satisfaccion (si aplica).

El asesor de servicio debe entregar todos los documentos necesarios al cliente

(factura, garantias, manuales de repuestos).

e Responsable:

o Asesor de servicio

o Mecanico (para aclarar detalles técnicos, si es necesario)
e Tiempo:
o Inmediato, una vez finalizada la reparacion.
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8. Control de Calidad y Seguimiento Post-Reparacion
e Accion:

o El supervisor de taller debe realizar una inspeccion de calidad de las
reparaciones, asegurandose de que todo el trabajo cumpla con los estandares
de calidad establecidos.

o Elasesor de servicio debe realizar un seguimiento con el cliente para confirmar
su satisfaccion con el servicio y resolver cualquier inquietud.

o El mecanico debe estar disponible para resolver cualquier problema o ajuste
posterior si el cliente lo requiere.

e Responsable:
o Supervisor de taller
o Asesor de servicio
e Tiempo:
o Seguimiento dentro de las 48 horas posteriores a la entrega del vehiculo.
9. Registro de Reparaciones y Facturacion
e Accion:

o El asesor de servicio debe registrar todos los detalles de la reparacién en el
sistema de gestién de la empresa, incluyendo la descripciéon del trabajo
realizado, los repuestos utilizados y el costo total.

o La factura debe ser generada y entregada al cliente, con el desglose de los
costos y las garantias aplicables.

e Responsable:
o Asesor de servicio
o Departamento de contabilidad (si aplica)

e Tiempo:
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o Facturacion inmediata, a mas tardar dentro de las 24 horas posteriores a la
entrega.

Riesgos y Consideraciones

e Falta de Comunicacion: No comunicar adecuadamente al cliente los costos o
plazos de la reparacién puede generar insatisfaccion.

e Retrasos en la Reparacién: No cumplir con los plazos establecidos puede afectar
la relacion con el cliente.

e Calidad de Reparacién: No cumplir con los estandares de calidad puede generar
devoluciones o quejas de los clientes.

o Errores en la Facturacion: Errores en la facturacion pueden generar disputas con

el cliente y afectar la rentabilidad.

Procedimiento para el Area de Alistamiento de Superficie, Pintura y Acabado
Final
Objetivo
Establecer un procedimiento estandar para el alistamiento de superficies, pintura y
acabado final de vehiculos, garantizando la calidad del trabajo realizado y el
cumplimiento de los tiempos establecidos, ademas de asegurar la satisfaccién del cliente
y la durabilidad del acabado.
1. Alistamiento de Superficie
e Accion:
o El técnico pintor debe preparar las superficies del vehiculo antes de la
aplicacion de la pintura, asegurandose de que estén limpias y libres de
imperfecciones.

o Se deben realizar las siguientes tareas:
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Desmontaje: Retirar piezas del vehiculo que no se pintaran (como
molduras, manijas, espejos, etc.).

Limpieza: Limpiar completamente la superficie con productos
desengrasantes para eliminar residuos de grasa, suciedad, polvo o
cualquier contaminante.

Lijado: Lijar las areas a pintar para asegurar una buena adherencia de
la pintura. Esto incluye la eliminacion de oxidacion y la nivelacion de
imperfecciones de la superficie.

Reparacion de Imperfecciones: Aplicar masilla para reparar cualquier
abolladura o dafo en la superficie. Posteriormente, se debe lijar la
masilla para dejar una superficie lisa.

Inspeccion: El supervisor de taller debe revisar la superficie al finalizar

el alistamiento para asegurar que esté lista para pintar.

Responsable:

o Técnico de pintura

o Supervisor de taller

Tiempo:

o Dependiendo del tamafio y la complejidad de las reparaciones, el alistamiento

puede tardar entre 2 y 4 horas.

2. Preparacién para la Pintura

Accion:

o Enmascarado: Se debe realizar el enmascarado del vehiculo utilizando cinta

adhesiva y plasticos o papeles protectores para evitar que se pinten las areas

no deseadas (por ejemplo, ventanas, llantas, etc.).
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o Limpieza Final: Limpiar nuevamente la superficie con aire comprimido o pafios
limpios para eliminar cualquier residuo de polvo o particulas.

o Inspeccion: El supervisor de taller debe verificar que la superficie esté
completamente limpia y lista para la pintura.

e Responsable:
o Técnico de pintura
o Supervisor de taller
e Tiempo:
o Aproximadamente 1 hora, dependiendo del tamafio del vehiculo.
3. Aplicacion de la Pintura
e Accion:

o Seleccion de Pintura: El técnico debe seleccionar la pintura adecuada segun el
cédigo de color y tipo de acabado solicitado por el cliente o segun las
especificaciones del fabricante.

o Preparacion de la Pistola de Pintura: Ajustar la pistola de pintura, probando la
presién de aire y la cantidad de pintura para asegurar una cobertura uniforme.

o Aplicacion de la Base: Aplicar la pintura base en capas delgadas y uniformes,
permitiendo el tiempo de secado adecuado entre cada capa.

o Secado: Una vez aplicada la base, dejar secar la pintura segun las
especificaciones del fabricante. Esto puede implicar el uso de una cabina de
secado para acelerar el proceso.

o Aplicacion del Barniz o Capa Final: Aplicar la capa final de barniz o sellador para
proteger la pintura y darle el acabado brillante. Asegurarse de que la capa final
esté uniformemente distribuida y libre de burbujas o imperfecciones.

¢ Responsable:
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o Técnico de pintura

o Supervisor de taller

¢ Tiempo:

o La aplicacién de la pintura y el secado puede tomar entre 4 y 6 horas,
dependiendo de la complejidad y el numero de capas necesarias.

4. Inspeccion y Control de Calidad durante la Pintura
e Accion:

o Durante y después de la aplicacién de la pintura, el supervisor de taller debe
realizar inspecciones de control de calidad para asegurar que la pintura esté
aplicada de manera uniforme, sin burbujas ni areas sin cubrir.

o Se debe verificar la adherencia de la pintura y la cobertura en las areas
reparadas.

o Si se encuentran defectos, el técnico de pintura debe corregirlos antes de
continuar con el proceso de acabado.

¢ Responsable:
o Supervisor de taller
o Técnico de pintura
e Tiempo:
o Inspeccion continua durante el proceso de pintura.
5. Acabado Final y Detalles
e Accion:

o Lijado de la Pintura: Después de que la pintura y el barniz estén completamente

secos, se realiza un lijado suave para eliminar cualquier imperfeccion visible y

para nivelar la superficie.
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Pulido: Pulir la superficie con una maquina de pulido y un compuesto adecuado
para dar el acabado final brillante y uniforme.

Revision de Detalles: Se deben revisar todos los detalles, como bordes,
molduras, y las zonas mas dificiles de alcanzar, para asegurar que la pintura no
tenga marcas o irregularidades.

Inspeccién Final: El supervisor de taller debe realizar una inspeccion final para
garantizar que el acabado cumpla con los estandares de calidad establecidos.

Se debe verificar que la pintura esté uniforme, brillante y sin defectos visibles.

Responsable:

O

@)

Técnico de pintura

Supervisor de taller

Tiempo:

O

Aproximadamente 2 horas, dependiendo de la complejidad del trabajo.

6. Entrega del Vehiculo al Cliente

Accion:

O

El asesor de servicio debe informar al cliente que el vehiculo esta listo para ser
entregado, proporcionando detalles sobre el trabajo realizado.

El asesor de servicio debe explicar al cliente los cuidados que debe tener con
la pintura, como el tiempo de curado adicional o las recomendaciones para
mantener el acabado en buen estado.

Se debe entregar al cliente la garantia de la pintura y los repuestos, si

corresponde.

Responsable:

o Asesor de servicio

o Técnico de pintura (para aclaraciones técnicas si es necesario)
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Tiempo:

o Inmediato a la finalizacién del trabajo de pintura.

Riesgos y Consideraciones

Imperfectos en la pintura: Si no se aplica correctamente la pintura o el barniz,
pueden aparecer burbujas, irregularidades o falta de adherencia.

Condiciones de humedad: La pintura puede verse afectada si se realiza en un
ambiente con demasiada humedad o polvo, lo que puede generar burbujas o
marcas.

No secar adecuadamente: Si las capas de pintura no se secan correctamente, la
pintura puede deteriorarse rapidamente.

Falta de inspeccion de calidad: La falta de control de calidad puede resultar en un

acabado deficiente que no cumpla con las expectativas del cliente.

Control y Monitoreo

Accion: El supervisor de taller debe realizar auditorias aleatorias para asegurar
gue todas las fases del proceso se estén llevando a cabo conforme a los
estandares establecidos.
Responsable:

o Supervisor de taller

o Asesor de servicio (para el control de satisfaccion del cliente)
Tiempo:

o Auditoria mensual y control continuo durante el proceso de trabajo.
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Procedimiento para el Manejo y Control de la Bodega de Repuestos

Objetivo

Establecer un procedimiento claro y eficiente para la gestion de la bodega de
repuestos, asegurando la correcta administracion del inventario, control de entradas y
salidas, y la implementacion de politicas para el manejo y reposicion de repuestos,
garantizando disponibilidad, minimizando pérdidas y optimizando los costos.

1. Organizacion y Estructura de la Bodega

e Accion:

o La bodega debe estar organizada de manera que los repuestos sean
faciles de localizar y clasificar.

o Se debe asignar un area especifica para cada tipo de repuesto
(carroceria, mecanica, accesorios, etc.), asegurando una distribucion
eficiente del espacio.

o Los repuestos deben ser almacenados siguiendo un sistema de
codificacion que permita la rapida identificacion, por ejemplo, por
referencia, categoria y numero de OT.

¢ Responsable:
o Supervisor de Bodega
o Asesor de repuestos
¢ Tiempo:
o Implementacion inicial y actualizaciones mensuales.
2. Politicas de Inventario General Anual
e Accion:
o Inventario General Anual: Se debe realizar un inventario completo de

todos los repuestos disponibles en la bodega una vez al afno. Este
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inventario debe incluir la revisién de cada repuesto por su cantidad, estado
y vigencia.

o Cierre de Inventario: El cierre debe hacerse a final de afo fiscal y generar
un informe detallado con las diferencias entre el inventario fisico y el
inventario registrado en el sistema.

o Registro de Resultados: Cualquier variacion debe ser documentada y
justificada, y se debe revisar el sistema de control para corregir posibles
errores de registro.

o Reposicion de Repuestos: Con base en los resultados del inventario, se
debe determinar qué repuestos requieren reposicion inmediata, con el
objetivo de mantener un stock 6ptimo para el proximo ciclo anual.

¢ Responsable:
o Supervisor de Bodega
o Asesor de repuestos
e Tiempo:

o Unavez al aio, preferiblemente en los ultimos 15 dias del mes de
diciembre.

3. Politicas de Inventario Ciclico Semanal
e Accion:

o Inventarios Ciclicos Semanales: Realizar un conteo de los repuestos mas
demandados semanalmente. Esto incluira un inventario fisico parcial de
repuestos clave que tengan alta rotacion y de los repuestos mas criticos
en el proceso de reparacion.

o Comparacion con el Registro del Sistema: Después del conteo, se debe

comparar con el inventario digital o en sistema de gestion. Si se
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encuentran discrepancias, se debe informar inmediatamente al Supervisor
de Bodega para investigar y rectificar.

o Ajuste de Stock: Si se detectan bajas o excesos, se deben ajustar los
registros de inventario y realizar la reposicion de los repuestos que estén
por debajo del nivel minimo de stock.

¢ Responsable:
o Asesor de repuestos
o Supervisor de Bodega
e Tiempo:

o Cada semana, de preferencia los lunes para iniciar la semana con la
informacion mas actualizada.

4. Control de Entradas y Salidas de Repuestos
e Accion:

o Registro de Entradas: Todos los repuestos que ingresen a la bodega
deben ser registrados de inmediato en el sistema, con la referencia
completa, cantidad, fecha de ingreso y proveedor. La informacion debe
incluir los detalles de la orden de compra y la factura correspondiente.

o Registro de Salidas: Las salidas de repuestos deben ser documentadas
cada vez que un repuesto sea retirado de la bodega, ya sea para
reparacion de vehiculos o para distribucién a otro centro de trabajo.

= El asesor de repuestos debe llenar un formulario o registro digital
con los detalles de la salida (referencia, cantidad, destino, nimero
de OT, etc.).

o Control de Desperdicio y Deterioro: Los repuestos deteriorados o fuera de

uso deben ser reportados y retirados del inventario de inmediato. Ademas,
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se deben implementar controles de vencimiento para repuestos con
fechas de caducidad.
¢ Responsable:
o Asesor de repuestos
o Supervisor de Bodega
e Tiempo:
o Inmediato a la entrada y salida de los repuestos.
5. Politicas de Reposicién de Repuestos
e Accion:

o Reposicion Automatica: El sistema debe generar alertas automaticas
cuando el inventario de un repuesto caiga por debajo de un nivel minimo
predeterminado. El asesor de repuestos debe revisar estas alertas
semanalmente y hacer las solicitudes de reposicién al proveedor.

o Control de Stock: El Supervisor de Bodega debe revisar semanalmente los
niveles de stock y determinar si es necesario solicitar mas unidades de los
repuestos clave.

o Aprobacién de Reposicion: Las solicitudes de reposicion deben ser
aprobadas por el Supervisor de Bodega o Jefe de Taller, segun la
necesidad del repuesto.

¢ Responsable:
o Asesor de repuestos
o Supervisor de Bodega
¢ Tiempo:
o Semanalmente, con control y seguimiento a nivel mensual.

6. Manejo de Repuestos de Baja Rotacién o Vencidos
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e Accion:

o Control de Repuestos de Baja Rotacion: Se deben identificar los repuestos
que tienen baja rotacion y aplicar una politica de descuento o promocion
para asegurar que estos se utilicen antes de que caduquen o se
deterioren.

o Repuestos Vencidos o Dafiados: Los repuestos que estén vencidos,
deteriorados o0 que ya no sean utiles deben ser retirados del inventario. Se
debe mantener un registro de estos repuestos retirados para futuras
auditorias.

e Responsable:
o Asesor de repuestos
o Supervisor de Bodega
e Tiempo:
o Revision mensual y ajustes segun corresponda.
7. Auditorias y Revisién de Inventarios
e Accion:

o Auditoria Interna de Inventarios: Se debe realizar una auditoria interna
mensual para verificar la precisiéon del inventario y garantizar que no haya
discrepancias entre los registros fisicos y digitales. Esta auditoria debe
incluir una revision de los repuestos mas criticos y de alta rotacion.

o Informe de Auditoria: Al finalizar la auditoria, el Supervisor de Bodega
debe generar un informe que detalle las diferencias encontradas y las
acciones correctivas tomadas.

¢ Responsable:

o Supervisor de Bodega
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o Auditor Interno (si aplica)

e Tiempo:

o Auditoria mensual, con informe final a mas tardar dentro de la ultima
semana del mes.

8. Riesgos y Consideraciones

o Desajuste de Inventario: Pérdida de repuestos, errores de registro o robo pueden
ocurrir si no se lleva un control adecuado. Es crucial implementar politicas
rigurosas para prevenir estos riesgos.

+ Falta de Repuestos Clave: No tener repuestos clave disponibles puede retrasar la
reparacion de vehiculos y afectar la satisfaccién del cliente.

¢ Repuestos Deteriorados o Vencidos: Los repuestos vencidos o en mal estado
pueden generar pérdidas financieras si no se manejan correctamente.

e Desorganizacion en la Bodega: Un desorden en la bodega puede generar
retrasos en la localizacion de repuestos, lo que afecta la eficiencia operativa del
taller.

9. Control y Monitoreo

e Accion: Se debe realizar un seguimiento constante del inventario a través del
sistema de gestion de repuestos, realizando auditorias mensuales y manteniendo
el registro actualizado de todos los movimientos de entradas y salidas.

¢ Responsable:

o Supervisor de Bodega
o Asesor de repuestos
¢ Tiempo:

o Auditoria mensual y seguimiento semanal.

Procedimiento para el Area de Calidad en el Taller de Reparacion de Vehiculos
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Objetivo

Establecer un procedimiento estandarizado para garantizar que todas las
reparaciones realizadas en el taller sean de la mas alta calidad, cumpliendo con los
estandares establecidos y asegurando la satisfaccién del cliente mediante un control
exhaustivo de cada fase de reparacion.

1. Recepcion y Revision Inicial del Vehiculo

e Accion:

o El asesor de servicio abre la Orden de Trabajo (OT), registrando los datos
completos del cliente y el vehiculo (marca, modelo, placa, tipo de
reparacion).

o Formato de Calidad: Se completa el Formato de Calidad (incluido al final
del procedimiento) con los detalles del vehiculo y la naturaleza de los
trabajos a realizar, identificando si hay preexistencias o dafios previos.

o Se realiza una inspeccién visual inicial para identificar cualquier dafio
adicional y registrar condiciones como iluminacion, niveles de fluidos y
limpieza del vehiculo.

¢ Responsable:
o Asesor de servicio
o Técnico de calidad
¢ Tiempo:
o Maximo 30 minutos desde la llegada del vehiculo.
2. Inspeccion Previa a la Reparacion (Control de Calidad Inicial)
e Accion:
o Eltécnico de calidad realiza una inspeccién detallada del vehiculo,

verificando los siguientes puntos:
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= Preexistencias: Inspeccion y registro de los dafos previos.
= Condiciones generales del vehiculo: Verificacion de la limpieza
interior y exterior, y los niveles de iluminacion.
= Se completan las observaciones del Formato de Calidad en las
secciones correspondientes, especificamente en "Preexistencias" y
"Observaciones Iniciales".
¢ Responsable:
o Técnico de calidad
e Tiempo:
o 30-45 minutos.
3. Inspeccidon de Reparaciones Durante el Proceso
e Accion:

o Durante las reparaciones, el técnico de calidad debe realizar inspecciones
perioddicas para verificar que los trabajos de carroceria, mecanica o pintura
estén siendo realizados conforme a los procedimientos y estandares de
calidad.

o Sise detectan problemas durante el proceso, se deben registrar en el
Formato de Calidad bajo la seccion de "Observaciones Durante el
Proceso" y se deben tomar medidas correctivas inmediatas.

¢ Responsable:
o Supervisor de taller
o Técnico de calidad
¢ Tiempo:
o Revision continua durante el proceso de reparacion.

4. Inspeccion Final (Control de Calidad Post-Reparacién)
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e Accion:

o Inspeccion de la pintura: El técnico de calidad debe verificar que no haya
defectos visibles como burbujas, picaduras o marcas de lijado.

o Revision de los ajustes de las piezas: Comprobacion de que todas las
piezas estén correctamente alineadas y ajustadas.

o Control de elementos mecanicos: Verificar que no haya dafos en piezas
mecanicas y que el vehiculo funcione correctamente.

o Finalizacion del Formato de Calidad: El técnico de calidad debe llenar las
secciones finales del Formato de Calidad (incluyendo "Acabado Final",
"Observaciones Finales" y "Control Final").

¢ Responsable:
o Técnico de calidad
o Supervisor de taller
e Tiempo:

o Aproximadamente 1-2 horas, dependiendo de la magnitud de la
reparacion.

5. Control de Calidad de Pintura y Acabado Final
o Accidn:

o Verificacidn de la pintura: Se debe comprobar que la pintura esté uniforme,
sin imperfecciones y que las areas que no se pintaron estén
correctamente protegidas.

o Lijado y pulido: Inspeccionar que no haya huellas de lijado y que el brillo
sea homogéneo.

o Ajuste de las piezas: Revisar que todas las piezas estén correctamente

ajustadas y que no haya ruidos o fallos en el ensamblaje.
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¢ Responsable:
o Técnico de calidad
o Supervisor de taller
e Tiempo:

o Aproximadamente 1 hora.

6. Inspeccion Final de Mecanica y Carroceria

e Accion:

o Eltécnico de calidad realiza la verificacion final de las piezas mecanicas

reparadas y de la carroceria para garantizar que no haya dafos

adicionales y que todo esté funcional.

o Se debe verificar la correcta instalacién de piezas como frenos,

suspension y motor, asi como la revision de la carroceria por posibles

imperfecciones no detectadas previamente.
¢ Responsable:
o Técnico de calidad
o Mecanico
e Tiempo:
o Aproximadamente 1 hora.
7. Entrega Final al Cliente

e Accion:

o El asesor de servicio debe contactar al cliente para informarle que el

vehiculo esta listo para ser entregado.
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o Durante la entrega, el asesor de servicio debe proporcionar un informe
detallado de las reparaciones realizadas y explicar al cliente los detalles
del trabajo, incluyendo la garantia y los cuidados posteriores.

o Elcliente debe firmar la OT de entrega y completar una encuesta de
satisfaccién (si aplica).

¢ Responsable:
o Asesor de servicio
o Técnico de calidad
e Tiempo:
o Inmediato a la finalizaciéon de la reparacion.
8. Registro y Reportes de Calidad
e Accion:

o El asesor de servicio debe registrar todos los detalles del trabajo realizado
en el sistema de gestién, basandose en el Formato de Calidad para
documentar las inspecciones realizadas y los hallazgos durante las
distintas fases de la reparacion.

o Formato de Calidad: El formato debe ser completado en cada fase del
proceso, desde la recepcion del vehiculo hasta la entrega final. Este debe
ser archivado electrénicamente para futuras auditorias.

¢ Responsable:
o Supervisor de calidad
o Asesor de servicio
¢ Tiempo:
o Inmediato después de la finalizacién de la reparacién.

Riesgos y Consideraciones
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o Falta de Inspeccién Completa: Puede haber fallos en la reparacién que afecten la
seguridad del vehiculo o la satisfaccion del cliente.

o Desviaciones en los Estandares de Calidad: Si no se cumplen los estandares de
calidad en el proceso, puede haber problemas posteriores que afecten la
reputacion del taller.

e Errores de Comunicacién: Es esencial que tanto el cliente como el equipo del

taller estén alineados en las expectativas y el trabajo realizado.

Procedimiento para la Entrega del Vehiculo al Cliente
Objetivo
Garantizar una entrega ordenada, completa y satisfactoria del vehiculo reparado al
cliente, asegurando que todas las condiciones acordadas estén cumplidas, y que el
cliente esté plenamente informado sobre el trabajo realizado, la garantia y el
mantenimiento post-reparacion.
1. Preparacion del Vehiculo para la Entrega
e Accion:
o Asegurarse de que el vehiculo esté completamente reparado y que todas
las areas acordadas hayan sido atendidas.
o Verificar que los repuestos utilizados y las reparaciones estén de acuerdo
con la autorizacion de la aseguradora o cliente.
o Revisar el vehiculo para asegurarse de que no haya dafios adicionales y
que se cumplan los estandares de calidad definidos.
o Realizar una limpieza basica del vehiculo (interiores y exteriores),

asegurando que se entregue en condiciones Optimas.
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o Verificar el estado de los documentos del vehiculo (manuales,
comprobantes de garantia, documentos de la aseguradora, etc.).

¢ Responsable:
o Asesor de servicio
o Supervisor de taller
e Tiempo:

o Antes de la hora de entrega al cliente.
2. Verificacion de la Documentacion
e Accion:
o Preparar la OT fisica final con todos los detalles de la reparacién,
incluyendo los repuestos, mano de obra y cualquier otro servicio adicional
realizado.
o Asegurarse de que la factura de los servicios y repuestos esté lista y
correcta.
o Incluir todos los documentos adicionales necesarios, como garantias de
los repuestos o servicios realizados.
o Verificar que la autorizacién de la aseguradora esté incluida (si aplica).
e Responsable:

o Asesor de servicio
¢ Tiempo:

o Inmediato antes de la entrega del vehiculo.
3. Comunicacion con el Cliente

e Accion:
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o Contactar al cliente para confirmar la hora y lugar de la entrega del
vehiculo, asegurandose de que pueda asistir a la entrega personalmente o
autorizar a una persona en su nombre.

o Asegurarse de que el cliente haya sido informado sobre el tipo de
reparaciones realizadas, los repuestos utilizados y cualquier detalle
relevante del servicio.

o Explicar al cliente sobre las garantias ofrecidas en los repuestos y
servicios realizados.

o Aclarar cualquier duda relacionada con el uso del vehiculo post-
reparacion, especialmente en cuanto a su manejo y mantenimiento.

¢ Responsable:
o Asesor de servicio
e Tiempo:
o Contactar al cliente al menos 2 horas antes de la entrega.
4. Entrega Fisica del Vehiculo
e Accion:

o Asegurarse de que el vehiculo esté estacionado en un lugar visible y
accesible para el cliente en el momento de la entrega.

o Realizar una inspeccién conjunta con el cliente del vehiculo,
asegurandose de que estén de acuerdo con la calidad de la reparacién y
el estado del vehiculo.

o Entregar todos los documentos relacionados con el vehiculo, incluyendo:

= OT final con el desglose de los trabajos realizados.
= Factura de reparacion y repuestos.

= Garantias de los repuestos y servicios realizados.
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» Formulario de satisfaccion del cliente (si aplica).

o Solicitar la firma del cliente en el formulario de entrega que confirme que el
trabajo ha sido realizado de manera satisfactoria.

¢ Responsable:
o Asesor de servicio
o Jefe de taller (en caso de ser necesario)
¢ Tiempo:

o En el momento de la entrega del vehiculo.
5. Explicacion de los Detalles de la Reparacion
e Accion:

o Explicar al cliente los detalles de las reparaciones realizadas, los
repuestos utilizados y cualquier procedimiento especial que se haya
seguido durante la reparacion.

o Sicorresponde, proporcionar recomendaciones de mantenimiento o
cuidados adicionales para el vehiculo tras la reparacion.

o Asegurarse de que el cliente esté informado sobre las garantias que
aplican a los trabajos realizados y los repuestos utilizados.

o Responder cualquier pregunta o inquietud que el cliente pueda tener sobre
la reparacion, la garantia o el uso del vehiculo.

¢ Responsable:

o Asesor de servicio
e Tiempo:

o Durante la entrega del vehiculo.
6. Cierre del Proceso y Finalizacion

e Accion:
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o Registrar la entrega del vehiculo en el sistema de gestion, asegurandose
de que todos los detalles del proceso estén documentados y actualizados
en la base de datos.

o Agradecer al cliente por su confianza en el taller y ofrecer cualquier
asistencia futura si es necesario.

o Pedir al cliente que complete una encuesta de satisfaccion (si aplica) para
evaluar el servicio recibido.

¢ Responsable:

o Asesor de servicio

e Tiempo:

o Inmediatamente después de la entrega.

Riesgos

¢ No verificar la calidad de la reparacion: El cliente podria no estar satisfecho con el
trabajo realizado si no se inspecciona adecuadamente el vehiculo antes de la
entrega.

e Falta de comunicacion con el cliente: Si el cliente no esta bien informado sobre
las reparaciones, las garantias o el estado del vehiculo, puede generar
insatisfaccion.

¢ No entregar la documentacion correctamente: La falta de documentos importantes
(factura, garantias, etc.) podria generar confusion o problemas en el futuro.

Control y Monitoreo

e Accion: El supervisor de taller debe realizar auditorias aleatorias para asegurarse
de que todas las entregas se realicen conforme a este protocolo, y el asesor de
servicio debe registrar los detalles de cada entrega en el sistema de gestion.

¢ Responsable:
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o Supervisor de taller
e Tiempo:
o Auditoria mensual.
Procedimiento para la Facturacion de Siniestros
Objetivo

El objetivo de este protocolo es establecer los pasos necesarios para realizar la
facturacion correcta y oportuna de los siniestros, asegurando que todos los costos y
procedimientos sean debidamente documentados y cobrados a la aseguradora o cliente,
segun corresponda.

Procedimiento de Facturacion de Siniestros

1. Confirmacion de Autorizacion de Reparacion

o Accion: Antes de proceder con la facturacion, el asesor de servicio debe
verificar que la autorizacion de reparacién haya sido recibida y validada
por parte de la aseguradora. Esto incluye verificar que los valores
autorizados tanto para mano de obra como para repuestos estén
correctamente reflejados en la plataforma de la aseguradora.

o Responsable: Asesor de servicio

o Tiempo: Inmediato a la notificacion de la autorizacion.

2. Revision de OT (Orden de Trabajo)

o Accion: El asesor de servicio debe revisar la OT fisica para confirmar que
todos los servicios realizados estan reflejados correctamente, incluyendo
repuestos, mano de obra y cualquier otro servicio adicional aprobado.

o Responsable: Asesor de servicio

o Tiempo: Inmediato a la autorizacién de reparacion.
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3. Registro de los Siniestros en el Sistema de Facturacion
o Accion: El asesor de servicio debe ingresar todos los datos del siniestro en
el sistema de facturaciéon de la empresa. Esto incluye:

= Numero de OT

= Datos completos del vehiculo (placa, marca, modelo)

* Informacién de la aseguradora

= Detalles de las reparaciones realizadas

= Desglose de repuestos y mano de obra

o Responsable: Asesor de servicio
o Tiempo: Debe realizarse en el mismo dia de la autorizacién de reparacion.
4. Desglose de Facturacion
o Accion: Se debe generar un desglose detallado de la facturacion para
cada siniestro, el cual debe incluir:

= Mano de obra: Detalle de horas trabajadas y tarifas por servicio.

= Repuestos: Detalle de los repuestos utilizados con sus precios y
cantidades.

» Servicios adicionales: En caso de haber costos adicionales (como
tratamientos especiales, limpieza, etc.), deben estar claramente
especificados.

o Responsable: Asesor de servicio
o Tiempo: Debe completarse dentro de las primeras 24 horas después de la
autorizacion.
5. Emision de Factura
o Accion: Una vez completado el desglose, el asesor de servicio debe

generar la factura electrénica con toda la informacién detallada. La factura
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debe estar basada en la informacién autorizada por la aseguradora y debe
incluir los siguientes elementos:
= Numero de factura
= Datos del cliente (asegurado o propietario del vehiculo)
= Desglose de costos (mano de obra, repuestos, servicios
adicionales)
= Monto total por facturar
» Informacion fiscal (NIT de la empresa, direccion, etc.)
= Plazo de pago y forma de pago (segun las politicas de la
aseguradora o cliente)
o Responsable: Asesor de servicio
o Tiempo: La factura debe ser emitida dentro de las 24 horas después de la
validacién de los datos.
6. Envio de Factura a la Aseguradora o Cliente
o Acciéon: Una vez emitida la factura, esta debe ser enviada
electrénicamente a la aseguradora o al cliente, dependiendo del tipo de
cobertura. El envio debe hacerse por correo electronico, y la factura debe
estar acomparfiada de los siguientes documentos:
= Orden de trabajo (OT) firmada por el cliente y el asesor de servicio.
= Cotizacion de dafos aprobada por la aseguradora.
= Registros fotograficos (si es necesario como parte de la
documentacién de soporte).
o Responsable: Asesor de servicio
o Tiempo: Envio inmediato tras la emision de la factura.

7. Confirmacion de Recepcion de Factura
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o Accion: El asesor de servicio debe confirmar la recepcion de la factura por
parte de la aseguradora o cliente. Si la aseguradora requiere ajustes o
informacion adicional, debe gestionarse de inmediato.
o Responsable: Asesor de servicio
o Tiempo: Confirmacion dentro de las 48 horas posteriores al envio de la
factura.
8. Seguimiento de Pago
o Accion: El asesor de servicio debe realizar un seguimiento constante del
estado de pago de la factura, comunicandose con la aseguradora o el
cliente en caso de retrasos. Cualquier pago pendiente debe ser
gestionado a través de los canales correspondientes.
o Responsable: Asesor de servicio
o Tiempo: Seguimiento diario hasta la confirmacion del pago.
9. Archivo y Registro de la Factura
o Accion: Una vez confirmada la recepcion del pago, el asesor de servicio
debe archivar la factura en el sistema contable de la empresa y en el Drive
de la compainia bajo la carpeta correspondiente del vehiculo.
o Responsable: Asesor de servicio
o Tiempo: Dentro de las 24 horas posteriores al pago.
Riesgos
« No emitir factura a tiempo: Retrasos en la facturacién pueden afectar el flujo de
caja de la empresa y generar disputas con los clientes o aseguradoras.
o Facturacion incorrecta: El desglose de la factura debe ser preciso. Errores en la

facturacion pueden generar reclamos de la aseguradora o del cliente.
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¢ No seguimiento de pagos: La falta de seguimiento a los pagos puede llevar a

atrasos en el cobro y afectar la relacion con la aseguradora o cliente.
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