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RESUMEN

Este proyecto propone desarrollar un sistema de gestion de calidad para el
departamento de Servicio Técnico al Cliente de neumaticos de camién de Ecuador de
la empresa Continental Tire Andina basado en la normativa interna “Output maturity
matrix V6 for local Customer Service Organization” la cual fue generada por la casa
matriz de la corporacion a la cual pertenece este proceso.

La metodologia para el desarrollo de este sistema de gestion de calidad se basa en
el ciclo PHVA, de tal forma que garantice un enfoque hacia la mejora continua de sus
procesos.

Como punto de partida se establece los objetivos meta a alcanzar en cada una de las
categorias de la normativa interna. Se realizd la recolecciéon de la informacién
necesaria para el diagndstico inicial, estableciendo una linea base. Posteriormente,
se disefi6 los planes de acciébn apoyados en el desarrollo de estrategias,
procedimientos y registros.

En la implementacion de las acciones, se ejecutaron todas aquellas relacionadas con
los requerimientos de la categoria mandatorio de la normativa interna y se priorizé las
acciones relacionadas con los requerimientos de la categoria excelente que se
podian ejecutar en corto plazo y con la menor cantidad de recursos.

Con la ejecucion del 63,76% de las acciones disefiadas se realiz6 una auditoria
interna para verificar el cumplimiento alcanzado de la normativa en ese momento.
Finalmente se compara los resultados del diagnéstico inicial con los resultados de la
auditoria interna y los objetivos meta planificados para cada categoria de esta
normativa interna.

Palabras clave: Sistema de gestion de calidad, normativa interna, ciclo PHVA, mejora
continua.
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ABSTRACT

This project proposes to develop a quality management system for the Technical
Customer Service department of Ecuador of truck tires of Continental Tire Andina
business based on the internal regulation "Output maturity matrix V6 for local
Customer Service organization" which was generated by the parent company of the
corporation to which this process belongs.

The methodology for the development of this quality management system is based on
the PDCA cycle, so as to guarantee a focus towards the continuous improvement of
its processes.

As a starting point, the objectives to be achieved are established in each of the
categories of internal regulation. The necessary information was collected for the initial
diagnosis, establishing a baseline. Subsequently, action plans were designed based
on the development of strategies, procedures and records.

In the implementation of the actions, all those related to the requirements of the
mandatory category of the internal regulations were executed and priority was given
to the actions related to the requirements of the excellent category that could be
executed in the short term and with the least amount of resources.

With the execution of 63.76% of the actions designed, an internal audit was carried
out to verify compliance with the regulations at that time. Finally, the results of the
initial diagnosis are compared with the results of the internal audit and the planned
goal objectives for each category of this internal regulation.

Key words: Quality management system, internal regulation, PDCA cycle, continuous
improvement.
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First Adjustment Meeting
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Marketing and Sales
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Quality Management
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INTRODUCCION

Continental Tire Andina es la Unica fabrica de neumaticos en el Ecuador y se
dedica tanto a la produccién como a la comercializacién de neumaticos en toda la
region andina. Es parte de la corporacion Continental AG de Alemania y como tal, es
una de las marcas de neumaticos mas vendidas en el mundo, actualmente es el tercer
grupo mas grande en suministrar neumaticos en la region andina y el nUmero uno en
Ecuador.

Y es que el nombre de Continental denota calidad en todos sus productos
independientemente de la regién donde se fabriquen y es debido a que cada una de
sus fabricas alrededor del mundo produce neumaticos con las mismas materias
primas y los mismos estandares de calidad, ademas todos sus procesos se
desarrollan bajo las mismas regularizaciones dispuestas por Continental AG.

Sin embargo, la produccién no es la Unica area de esta corporacion que se
maneja con este tipo de regulaciones, el area comercial es también constantemente
monitoreada y evaluada. Dentro del area comercial existe un departamento que es el
punto de conexion entre el &rea de produccion y el consumidor final el cual lleva el
nombre de Servicio Técnico al Cliente (TCS) y se encarga del manejo de los reclamos
(garantias), evaluaciones y monitoreo del rendimiento de productos en servicio,
desarrollo de capacitaciones, cursos y entrenamientos a sus distribuidores y algunos
clientes internos, retroalimentacion con la informacién de reclamos y rendimientos de
producto al area de produccién de la empresa y la corporacién para mejorar los
productos y evitar que se vuelva a dar reclamos, etc. Dentro de Continental Tire
Andina, este departamento esta dividido en dos areas de aplicacion, segun el tipo de
neumatico: el area de neuméticos de auto y camioneta (PLT) y el area de neumaticos
de transporte pesado y semipesado (CVT).

Por lo tanto, el departamento de TCS se encarga, a breves rasgos, de
mantener una buena conexidn entre los consumidores, clientes externos y el area
produccién; por tal motivo, el departamento Central de Servicio al Cliente (CCS) de la
corporacion ha disefiado una normativa con el nombre de “Output maturity matrix V6
for local Customer Service organization” para regular todos los departamentos de TCS
en los mercados en donde tienen presencia y de esta forma mejorar la calidad de las
actividades de las cuales son responsables y estandarizar el servicio a nivel global.

A pesar de que el departamento de TCS de Continental Tire Andina ya dispone
de una estructura de gestion, implementar los requerimientos de esta normativa
permitira mejorar algunos aspectos dentro de su estructura administrativa,
enfocandolas en la mejora continua y en la gestion de calidad.

Con lo expuesto anteriormente, este trabajo de titulacion pretende disefiar e
implementar un sistema de gestion de calidad en TCS enfocado especificamente al
area de neumaticos de transporte pesado y semipesado (CVT) de Ecuador,

12
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excluyendo las administraciones de los otros paises de la region andina y basandose
en la normativa interna de CCS antes mencionada.

El desarrollo de este trabajo se pretende realizar en cuatro etapas, la primera
es ejecutar un diagnostico para evaluar la situacién inicial de TCS con respecto al
cumplimiento de los requerimientos de la normativa de CCS y de esta forma
establecer una linea base desde donde se construira el sistema de calidad. La
segunda etapa comprende el disefio de planes de accién para cumplir los
requerimientos que han sido calificados como incompletos o aquellos de que a pesar
de estar completos, tienen alguna oportunidad de mejora. La tercera etapa
comprende la implementacion de los planes antes disefiados enfocandose en
alcanzar el cumplimiento del 100% de los requisitos mandatorios y el 65% de los
requisitos excelentes. Finalmente, la cuarta etapa comprende una auditoria interna
para evaluar la situacion del departamento luego de haber implementado el sistema
de calidad de acuerdo a los objetivos metas establecidos y determinar la efectividad
del sistema, asi como verificar si las acciones disefladas fueron suficientes para
alcanzar los objetivos planteados.

La implementacion de este sistema de calidad de acuerdo con los objetivos
planificados debe completarse hasta finales del afio 2016, y los resultados de la
auditoria interna serviran como evidencia en la reunion ante CCS a principios del afio
2017 donde se evaluara la mejora en el desempefio del proceso.
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CAPITULO |

1. GENERALIDADES

1.1. Resefa histérica de la Empresa

La empresa se funda el 31 de agosto de 1955 bajo el nombre de “Ecuadorian
Rubber Company C. A.” (ERCO). Dentro de los personajes principales que incurrieron
en la fundacion y ejecucion de esta empresa estan: Dr. Octavio Chacon Moscoso, Sr.
José Filomentor Cuesta, Sr. Enrique Malo Andrade, Ing. Florencio Malo Torres y el
Dr. Rafael Chico P.

El 21 de agosto de 1956 se firma el contrato de asistencia técnica con “General
Tire and Rubber Company”. En el ano de 1962, con la planta construida y luego de
las pruebas de la maquinaria, se produce el primer neumaético.

R et Tl | f o
e NG G
-

Figura 1: Vista panordmica del primer edificio de la fabrica
Fuente: Continental Tire Andina (2015)

En 1987, Continental A.G. de Hannover, Alemania; adquiere las fabricas de
“General Tire and Rubber Company” en todo el mundo. Por este motivo, Continental
empieza a ser parte de ERCO.

Desde 1998, se consolidan los mercados internacionales. Se establecen
técnicos de venta y asesoria técnica en Colombia, Venezuela, Bolivia, Chile y Peru.

El 6 de julio del 2009, Ecuadorian Rubber Company se integra a Continental
A.G. de Hannover, Alemania; es decir, Continental A.G. se convierte en el socio
mayoritario de ERCO y actlia como eje generalizador de politicas, procedimientos y
toma de decisiones.

Finalmente, desde el 1 de julio del 2010, Ecuadorian Rubber Company cambia
su nombre a “Continental Tire Andina”.
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1.2. LaEmpresa

Continental Tire Andina es una empresa que se dedica a la produccion y
comercializacion de neumaticos de auto, camioneta, transporte pesado Yy
semipesado, es la Unica fabrica de neumaticos en el Ecuador.

La fabrica se encuentra ubicada en el parque industrial de la ciudad de Cuenca.
Realiza sus funciones de caracter comercial desde sus oficinas en la ciudad de Quito,
y desde su bodega en Duran sus operaciones logisticas, desde la cual se realizan las
importaciones y exportaciones.

’ Colineal

= Secap

Imprenta Editores
B s del Austro =
Continental Mo

Tire Andina SA (-

Restaurante
Rancho Dorado 2

Figura 2: Ubicacion de la fbrica Continental Tire Andina - Cuenca
Fuente: www.Google.com.ec/maps

La fabrica tiene una capacidad actual de produccién de 2,25 millones de
neumaticos al afio, las cuales le sirve para abastecer los mercados de: Ecuador,
Colombia, Chile, Venezuela, Pert y Bolivia. La empresa cumple con certificaciones
nacionales e internacionales tanto en calidad y seguridad del producto, salud
ocupacional, medio ambiente, entre otras.

Ademas de abastecer el mercado de reposicion, la empresa también produce
llantas de equipo original para las marcas de Aymesa (KIA), General Motors y Mareza
(Mazda).

Continental Tire Andina, a mas de la fabricacion de neumaticos, posee tres
plantas reencauchadoras en las ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca; También
forma parte de una empresa productora y comercializadora de caucho. La empresa
distribuye a mas de 130 puntos de ventas en el pais.

Continental A.G. es lider en el mercado de Alemania, segundo a nivel de
Europa y cuarto en el mundo. A nivel de la region andina es el tercer grupo mas
grande en suministrar neumaticos.
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1.3. Direccion estratégica

Dentro del enfoque de la direccion estratégica de la empresa se expone la
mision y vision que han sido definidos por los altos mandos para direccionar a la
empresa a un futuro sostenible y competitivo.

1.3.1. Misién

“Crear un ambiente de trabajo que mantenga y desarrolle personal de primera.
Mejorar la relacion con el cliente y la satisfaccion del mismo a través de la calidad,
entrega rapida y reduccion de costos en nuestros productos. Adoptar una cultura de
mejoramiento continuo para asegurar un crecimiento rentable” (Continental Tire
Andina, 2015).

1.3.2. Visién

“Convertirnos en el distribuidor de neumaticos mas confiable de la regiéon
andina; ofreciendo los mejores productos y servicios a través del conocimiento y de
los requerimientos y necesidades del cliente” (Continental Tire Andina, 2015).

1.4. Descripcién del producto de la empresa

Continental Tire Andina produce una amplia variedad de neumaticos, tanto
para auto, camioneta, transporte pesado y semipesado. Todos sus productos estan
disefiados para funcionar especialmente en las carreteras y autopistas de la region
andina, las cuales presentan peculiaridades especiales con respecto a las del resto
del mundo. La empresa divide a sus productos en dos segmentos:

- El segmento “Passenger and Light Truck Tires” (PLT), refiriéndose a los
neumaticos de auto y camioneta.

- El segmento “Commercial Vehicle Tires” (CVT), refiriéndose a los neumaticos
de transporte pesado y semipesado, esto incluyen buses, camiones y trailers;
sin considerar maquinaria agroindustrial.

Las marcas de neumatico que fabrica esta empresa son: Continental, General
y Barum tanto en la linea de PLT como CVT; ademas fabrica los neumaticos de las
marcas Viking y Sportiva solo en la linea de PLT. Todos sus productos cumplen con
certificaciones nacionales e internacionales, lo cual garantiza la calidad, la seguridad,
y satisfaccion del cliente.

1.5. Departamento de Servicio Técnico al Cliente (TCS)

Nota: Durante el desarrollo de este trabajo de titulacion, el nombre del departamento
cambid. Inicialmente llevaba el nombre de Servicio al Cliente (CS), pero durante el
mes de enero del 2017, la Central de Servicio al Cliente (CCS), en Hannover, cambid
el nombre a Servicio Técnico al Cliente (TCS).
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TCS de CTAN esta ubicado dentro de la Division Comercial de la empresa,
dentro de este departamento se manejan las areas de PLT y CVT por separado, este
ultimo es al cual hace referencia este trabajo. Esta conformado basicamente por tres
miembros: el Jefe de TCS de CVT, el Coordinador de Servicio Técnico de Campo y
un pasante (semilla). Su ubicacion dentro del organigrama de toda la divisién
comercial de la empresa se lo puede apreciar en el figura 3.

Las actividades de este departamento se enfocan en tres areas: Garantias,
Servicio técnico y Monitoreo del desemperio del producto (PPMo). Por medio de estas
actividades se mantiene una relacion cercana con el cliente final, se prepara
capacitaciones para clientes internos y externos; se retroalimenta con informacion de
campo a las areas encargadas de la produccién y otras actividades encargadas en
este ambito.

1.5.1. Garantias

El area de garantias basicamente gestiona todos los reclamos de los clientes
finales por motivo de algun o algunos neumaticos que presenten una no conformidad.
Estas no conformidades de fabricas se manejan de acuerdo a los estandares y
politicas de servicio que aseguran la satisfaccion del cliente y protegen los objetivos
comerciales de la empresa. El trabajo que se desarrolla basicamente consiste en el
analisis de los neumaticos que presentan estas supuestas no conformidades por
personal capacitado y autorizado por TCS; y en base a los resultados se establece si
efectivamente es un problema de fabrica. En este caso se repone econdmica o
fisicamente un nuevo neumatico, de no serlo, se procede a rechazar el reclamo.

1.5.2. Servicio técnico del producto

El area de servicio técnico se enfoca en capacitaciones, comunicacion y
asesoria técnica. Todos estos puntos estdn direccionados en cumplir con los
requisitos de clientes internos y externos. El departamento se encarga de realizar
capacitaciones de forma periédica para mantener informados a los clientes tanto
internos como externos de novedades en temas de garantias, rendimientos de
productos, seguimientos de flotas, portafolio de productos, etc.

1.5.3. Monitoreo del desempefio del producto (PPMo)

El PPMo son los seguimientos que se hace de los productos en servicio, los
cuales béasicamente consisten en registrar cada cierto tiempo el desgaste del
neumatico para relacionarlo con los kilometros que ha recorrido y de esta forma
determinar el costo/km, lo cual permite compararse con la competencia. Ademas, se
retroalimenta a las areas de manufactura sobre las no conformidades detectadas en
productos para que se mejoren su procesos.
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Figura 3: Organigrama de la Divisién Comercial de CTAN

Fuente: Continental Tire Andina (2016)
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1.6. Antecedentes

La empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad basada en la norma
ISO/TS 16949:2009 y la ISO 9001:2008, las cuales les han servido para obtener la
certificacion internacional. La primera norma tiene un enfoque y aplicacion
practicamente solo en el proceso productivo, y la segunda, a pesar de tener un mayor
enfoque en el proceso productivo, también se enfoca en las areas administrativas de
la empresa.

Sin embargo, la casa matriz de la corporacion en Alemania, ha desarrollado
una normativa mucho mas especifica, enfocada en el cumplimiento de las
necesidades de los departamentos de TCS, para de esta forma poder estandarizar el
servicio y manejo de sus actividades en todas sus sucursales alrededor del mundo.

Es importante mencionar que el sistema de gestion de calidad que se pretende
desarrollar en TCS, formara parte del sistema de gestion de la empresa, es decir que
no va a funcionar como un sistema independiente o externo al de la empresa, por el
contrario, se acoplara a este sistema de gestion general ya que el desarrollo de los
procedimientos, registros, auditorias, etc; se basa en las directrices de este sistema.

Por otra parte, en el departamento de TCS, se concluyd en el mes de agosto
de 2016 el trabajo de graduacion: “Actualizacion y levantamiento de procedimientos
de la unidad de Customer Service de la empresa Continental Tire Andina”, por parte
del Sr. Jorge Tinoco, estudiante de la Universidad del Azuay.

La informacion generada en el trabajo de graduacion indicado en el parrafo
anterior, formo parte de la linea base para el desarrollo del presente sistema de
gestion, en calidad de borradores iniciales para su revision y actualizacibn como
procedimientos del departamento, en los casos que aplique.

1.7. Planteamiento del problema

CCS en Hannover, ha disefiado una normativa que deben cumplir todos los
departamentos de TCS en cada uno de los mercados donde tiene presencia la
compafiia, para mejorar la calidad en las actividades de las cuales es responsable y
estandarizar el servicio en todas ellas, de esta manera se busca asegurar que el
servicio brindado por este departamento en cada mercado sea similar, adaptandola a
la realidad de cada region. La normativa se basa en una serie de requerimientos que
cada departamento de TCS debe cumplir para mejorar aspectos dentro de su
administracion, actividades y manejo de responsabilidades.

TCS dispone de una estructura de gestion, sin embargo, presenta algunos
aspectos por mejorar dentro de su estructura organizativa y administrativa. Por lo
tanto, con el afan de detectar oportunidades de mejora se pretende disefiar un
sistema de gestion de calidad en base a la normativa interna que lleva el nombre de
“Output maturity matrix V6 for local Customer Service organization”.
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1.8. Justificacién

El desarrollo de este trabajo le brindard a TCS el disefio de los planes de accion
gue necesita implementar para cumplir con lo establecido en la normativa interna,
ademas se pretende implementar las acciones para cumplir con la mayor parte de los
requerimientos establecidos. La aplicacion de esta normativa esta impartida por CCS,
el cual ha determinado como plazo para alcanzar el cumplimiento de los
requerimientos mandatorios hasta finales del afio 2016, por lo tanto el desarrollo de
este trabajo pretende cumplir con esta necesidad.

Este trabajo busca mejorar la administracion y la calidad en el manejo de las
responsabilidades de TCS. Ademas, aunque no se pretende alcanzar el cumplimiento
de toda la normativa interna debido a que hay requerimientos que llevan un poco mas
de tiempo y recursos para su desarrollo y culminacion; se planteara el disefio de los
planes para satisfacer esos requerimientos, de este modo TCS podra implementar los
planes ya disefiados en el futuro.

1.9. Objetivos
1.9.1. Objetivo general

- Disefiar e implementar un sistema de gestion de calidad para el departamento
de Servicio al Cliente de neuméticos de camion de Ecuador de Continental Tire
Andina basado en una normativa interna de la corporacion a la cual pertenece.

1.9.2. Objetivos especificos

- Realizar un diagndstico de la situacion actual del departamento de Servicio al
Cliente de neumaticos de camion basado en una normativa interna de la
corporacion a la cual pertenece.

- Diseflar planes de accion para cumplir requerimientos establecidos por la
normativa interna.

- Implementar los planes de accion enfocados al cumplimiento del 100% los
requerimientos mandatorios y el 65% de los excelentes.

- Ejecutar una auditoria interna del departamento de Servicio al Cliente de
neumaticos de camion al término de la implementacion inicial de los planes 'y
realizar el analisis respectivo.

1.10. Alcance

Este trabajo de titulacion esta enfocado en el disefio de un sistema de gestion
de calidad, el cual se basara en el cumplimiento de los requerimientos presentes en
la normativa interna de la corporacion, la cual lleva el nombre de “Output maturity
matrix V6 for local Customer Service organization”. Ademas del disefo, se busca
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implementar el 100% de los requerimientos Mandatorios y un 65% de los
requerimientos Excelentes.

Este sistema se desarrollara solo en el area de CVT de Ecuador, sin considerar
los otros mercados de la region andina, ni el area de PLT.

Se necesita implementar obligatoriamente los requerimientos mandatorios ya
gue fueron impuestos como objetivo por CCS para el afio 2016. En cuanto a la
implementacion de los requerimientos excelentes, se busca implementar los mas
factibles a corto plazo, ya que al ser de una categoria superior implica cierto nivel de
dificultad, esto quiere decir que para su cumplimiento se necesita de mas tiempo y
recursos.
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CAPITULO 2

2. MARCO CONCEPTUAL Y TEORICO

2.1. Evolucién de la calidad

A lo largo de la historia, la calidad nos ha permitido desarrollar cosas de mejor
manera, mas rapido y a menor costo. La calidad nunca ha sido un concepto estatico,
mas bien ha ido evolucionando y adaptandose a las situaciones de cada época de la
historia. EI mayor avance de la calidad se produjo en el siglo XX y ha ido
evolucionando hasta abarcar conceptos y métodos mucho mas complejos.

Gutiérrez (2010) propone cinco etapas por la que ha atravesado la calidad
hasta alcanzar los conceptos modernos, estos son: inspeccion, control estadistico,
aseguramiento de la calidad, administracion de la calidad total y reestructuracién de
las organizaciones y mejora sistémica. Cada etapa se ha desarrollado en base de sus
predecesoras, utilizando los mejores métodos, técnicas, herramientas e ideas que
han generado estas. (p. 10-11).

La etapa de inspeccion inicia desde la época artesanal hasta los inicios de la
produccion en masa de productos. “Durante la fase anterior a la produccién en masa,
la calidad se basaba en la habilidad y reputacion del artesano” (Tari, 2000). Ya
durante la produccion en masa fue cuando las empresas contrataban personas para
gue hagan el papel de inspectores, los cuales a través de una muestra patron hacian
un control de calidad en los productos terminados.

La etapa del control estadistico inicia cuando Walter A. Shewhart desarrolla
las cartas de control. “El control estadistico de la calidad va mas alla de la inspeccion
para concentrarse en la identificacion y eliminacion de los problemas que causan
defectos” (Evans & Lindsay, 2008). Todos los aportes estadisticos que se hicieron en
esta etapa ayudarian a mejorar el control mediante la estabilizacién y reduccion de la
variacion del proceso. Edward Demming desarrolla el ciclo PHVA y junto con otros
personajes de la época en el tema de la calidad como: K. Ishikawa, J. Juran, G.
Taguchi, S. Shingo ayudarian a las industrias japonesas a desarrollarse luego de la
Segunda Guerra Mundial (Gutiérez, 2010).

Durante la etapa de aseguramiento de la calidad, el enfoque de esta cambiay
deja de aplicarse solo al area de manufactura, ampliandose a otras areas como
planeacion e ingenieria. La calidad se sigue viendo como un problema a resolver pero
desde una base preventiva, es decir, en esta etapa se intentaba construir la calidad,
también se introduce los términos de costos de la calidad los cuales indicaban que al
mejorar la calidad se reducian los costos de la produccion (Gutiérez, 2010).

A partir de la etapa de administracion de la calidad total, la calidad se convierte
en una ventaja competitiva entre las empresas y se enfoca en la planeacion
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estratégica y la mejora continua, satisfaciendo las necesidades de los clientes. En
esta etapa, ya se contaba con un amplio catalogo de herramientas para realizar las
mejoras necesarias. Ademas, se empieza a integrar principios de calidad en los
sistemas administrativos y es donde se vuelve popular la idea de administracion de la
calidad total, término acufiado por A. Feigenbaum (Evans & Lindsay, 2008).

La ultima etapa de la calidad se conoce como reestructuracion de las
organizaciones y mejora sistémica de procesos ya que debido a la globalizacion
muchas empresas lideres en el mundo se reorganizaron para enfocarse en el cliente
y en el mercado. La calidad ha llegado a tal punto que se ha convertido en una
condicién obligatoria para permanecer en un negocio de forma sustentable. La
metodologia actual de gestion de la calidad se basa en la planificacion, administracion
de estrategias y en la mejora continua de los procesos de la empresa.

Hay que recalcar que ahora la calidad no estd limitada solo al sector de
manufactura, sus conceptos se aplican a sectores como la salud, educacion,
organizaciones sin fines de lucro, gobiernos, etc. (Grina, Chua, & DeFeo, 2007)

2.2. Definicion de calidad

En la actualidad existen varias definiciones de calidad, incluso cada profesional
puede que tenga un punto de vista diferente sobre este tema, tal como lo sefiala
Evans (2008):

“En un estudio, en que se pidié a los administradores de 86 empresas
del este de Estados Unidos definir la calidad, se obtuvieron varias docenas de
numerosas respuestas, entre las que se incluyen las siguientes: perfeccion,
consistencia, eliminacion de desperdicios, velocidad de entrega, proveer un
producto bueno y util, hacerlo bien la primera vez, servicio o satisfaccion total
para el cliente, etc”.

Al existir una gran variedad de conceptos, no existe un concepto absoluto de
calidad, sin embargo, el concepto que propone la norma ISO 9000:2015 es uno de
los mas concretos, simples y conocidos debido a la difusiéon de esta norma en el
mundo. Esta norma sefiala a la calidad como “el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, en donde, requisito puede ser
una necesidad o expectativa establecida.

También, una forma de ver la calidad, tal como lo sefiala Gutiérrez (2010), es
“crear valor para el cliente”, esta definicion implica orientar a la calidad desde la
perspectiva del cliente para poder satisfacer sus necesidades.
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2.3. Cliente

Un cliente es “cualquiera que se ve afectado por el proceso, el producto o el
servicio” (Grina, Chua, & DeFeo, 2007), esto quiere decir que un cliente puede ser
desde una persona hasta toda una organizacion. La mayoria de la gente, entiende
por cliente como el comprador final del producto o servicio, pero el concepto de cliente
no se limita solo a esto ya que el comprador final se lo conoce mas precisamente
como consumidor, y satisfacer las expectativas del consumidor es el objetivo de
cualquier empresa.

Sin embargo, hay que considerar que antes de que un producto o servicio
llegue al consumidor podria pasar por una serie de personas, empresas O
departamentos. Por esta razén, algunos autores distinguen 2 tipos de clientes:

- Clientes externos: son las entidades (personas, intermediarios u
organizaciones) que no forman parte de la empresa pero sobre las cuales
repercute un producto (Juran, 1990).

- Clientes internos: son otras divisiones de una empresa que reciben informacion
0 componentes para un ensamblaje, y también los departamentos o personas
gue se ofrecen producto entre si (Grina, Chua, & DeFeo, 2007).

2.4. Servicio al cliente

Existen algunas definiciones relacionadas a este término, entre las cuales se
puede mencionar:

- “Generacién de un bien intangible que proporciona bienestar al cliente”
(Fontalvo & Vergara, 2010).

- “Conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto y el
servicio basico, como consecuencia de la imagen y reputacion del mismo”
(Aguilar & Vargas, 2010).

- “Conjunto de actividades disefiadas de forma estratégica para ofrecerlo al
cliente con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas” (Garcia, 2016).

De esta forma se puede establecer que un servicio, a diferencia de un producto,
es un proceso 0 un bien intangible que recibe el cliente. Esto conlleva, como dice
Aguilar y Vargas (2010), a que “la informacion y la interaccion humana son las
principales materias primas a transformar en un proceso de trabajo que genere un
servicio”.

La excelencia en el servicio se ha convertido en una preocupacion creciente
en todos los sectores industriales debido a que se esta convirtiendo en una ventaja
estratégica, ya que los clientes pueden escoger entre una gran variedad de marcas
de un mismo producto, el servicio que los clientes reciben durante y luego de la
compra marcara una gran diferencia dentro de cualquier sector industrial. Ademas
hay que considerar que los clientes van evolucionando y cada vez son mas exigentes,
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demandantes y mas sofisticados, de esta forma la calidad en el servicio se define dia
a dia por ellos. (Martinez & Lauzardo, 2006).

En la actualidad existen varios modelos, herramientas y técnicas para evaluar
y mejorar el sistema de servicio al cliente, por ejemplo:

Martinez y Lauzardo (2006) proponen un modelo que “considera un conjunto
de indicadores econdémicos que caracterizan la produccion, asi como integra las
preferencias del cliente en torno al desempefio del proceso productivo”.

Una técnica de observacion en la cual una persona se hace pasar por cliente
para realizar auditorias de servicio al cliente.

“El comprador incognito es un excelente herramienta para obtener
informacion objetiva por el servicio prestado por una persona, oficina o punto
de venta... la técnica a pesar de ser usada en nuestro medio, aun tiene mucho
campo de accion por cuanto son relativamente pocas las empresas que la
utilizan de manera sistematica dentro de su plan de auditorias” (Hoyos, 2009).

Una herramienta utilizada dentro del campo del servicio al cliente es el CRM
(Customer Relationship Management) la cual es:

“Una herramienta que permite que haya un conocimiento estratégico
de los clientes y sus preferencias, asi como un manejo eficiente de la
informacion de ellos dentro de la organizacion, con el firme propésito de que
pueda haber un desarrollo adecuado de todos los procesos internos que
estén representados en la capacidad de retroalimentacién y medicién de los
resultados de un negocio” (Montoya & Boyero, 2013).

El servicio al cliente se esta convirtiendo en parte de la cultura organizacional
de las empresas, es mas, el servicio al cliente “se transformé en un modelo para la
administracion de las relaciones que se tiene con los clientes... se podria afirmar que
los componentes mas importantes de la economia son la informacion y el servicio que
se brinde al cliente” (Montoya & Boyero, 2013). Por lo anteriormente mencionado se
puede decir que el servicio al cliente se esta convirtiendo en un punto clave para la
supervivencia de cualquier empresa, ya que permite atraer y conservar la confianza
de los clientes, mejorando significativamente la sostenibilidad de una empresa.

2.5. Sistema de gestion de calidad

Un sistema de gestibn, como lo sefiala la norma ISO 9000:2015, es un
“conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que interactuan para
establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos”. Toda
organizacion tiene un sistema de gestion general que puede incluir diferentes
sistemas de gestion y uno de ellos puede ser un sistema de gestion de calidad que
se acopla al resto de sistemas y que funcionan como un sistema unico.
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La gestion de la calidad puede definirse, como sefiala James (1997), como una
filosofia que busca continuamente mejorar la calidad de actuacion en todos sus
procesos, productos y/o servicios de toda la organizacion.

La norma ISO900:2015 indica que para conducir a una organizacion a un mejor
desempefio se identifican siete principios de la gestion de la calidad:

- Enfoque al cliente

- Liderazgo

- Compromiso de las personas

- Enfoque en procesos

- Mejora

- Toma de decisiones basada en la evidencia
- Gestion de las relaciones

Un sistema de gestion de calidad es una estructura operacional de trabajo, un
mecanismo operativo 0 un conjunto de herramientas, que se aplican a los procesos
de una organizacion con el fin de mejorar su calidad y la de sus resultados.

La norma ISO 9000:2015 define al sistema de gestién de calidad como “parte
del Sistema de Gestidn relacionada con la calidad”, ya que el Sistema de Gestion
puede estar formado por varias disciplinas como calidad, finanzas, ambiente, etc.

Es posible asegurar que todas las empresas de gran tamafio alrededor del
mundo han estado desarrollando un sistema de calidad, basandose en las normas de
la familia ISO 9000 o adaptandola a sus necesidades. Hoy en dia, las empresas que
no utilizaban un sistema de calidad, buscan implementarlo basandose en las normas
de la familia ISO 9000 debido a que son un referente empresarial, es decir, les permite
asegurar la calidad de sus productos en un entorno que es cada vez mas competitivo,
ademas, de esta forma garantizan la satisfaccion del cliente y mejoran de forma
continua sus procesos.

Sin embargo, muchas corporaciones generan sus propios sistemas de calidad
ya que definen necesidades mucho més especificas para cumplir, como por ejemplo
Coca-Cola y Continental A.G. en las cuales, ademas de certificarse con la norma ISO
9000, genera su propio sistema de calidad para cubrir necesidades de mejora mas
especificas.

2.6. Mejora continua

La mejora continua es uno de los siete principios de la gestion de la calidad
que propone la norma ISO 9001:2015 y es, como sefala Gutiérrez (2010), “la
consecuencia de una forma ordenada de administrar y mejorar los procesos,
identificando causas y restricciones, estableciendo nuevas ideas y proyectos de
mejora, llevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos
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y estandarizando los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de
desempeno”.

“‘La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles
actuales de desempefio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y
externas y cree nuevas oportunidades.” (ISO 9000, 2015). La mejora continua es vital
en la empresa moderna, ya que si no se mejora continuamente, se pierde la ventaja
con respecto a la competencia, debido a que se considera que esta mejora e innova
continuamente.

2.7. Ciclo PHVA

El ciclo de Demming o PHVA es un método que actia como guia para llevar a
cabo la mejora continua e implementar de forma sistematica y estructurada la
resolucion de problemas (Cuatrecasas, 1992). Estd conformado basicamente por 4
actividades: planificar, hacer, verificar y actuar. Desarrolla de forma detallada un plan
(planificar), se lo aplica sobre una base de ensayo (hacer), se evalla si se obtuvieron
los resultados esperados (verificar) y se actia en consecuencia de los resultados
(actuar) (Gutiérez, 2010).

Para resolver problemas se siguen ocho pasos junto con el ciclo PHVA, de esta
forma se incrementa la probabilidad de éxito y se reduciran las acciones por reaccion,
tal como se muestra en la tabla 1.

2.8. Herramientas de gestion de la calidad

Son herramientas que sirven de soporte para el andlisis y solucién de
problemas operativos; ademas, nos permiten medir, analizar y controlar procesos de
una manera agil y confiable. Las herramientas de gestion de calidad son
fundamentales para aplicar la metodologia del ciclo PHVA, por tal motivo a lo largo
de la historia se han desarrollado un sin numero de herramientas, las cuales pueden
ser muy especificas dependiendo del problema.

2.8.1. Encuesta

Es una herramienta para recabar informacién en donde se realiza una serie de
preguntas dirigidas sobre un tema especifico a un grupo de personas (Aguilar-
Morales, 2010).

2.8.2. Buzdn de sugerencias

Es una herramienta para recabar informacion en la cual se solicitan a los
clientes que anoten las propuestas que tengan para mejorar el servicio o producto
gue ofrece la empresa, las cuales pueden ser andnimas, ademas, cuando las
propuestas son negativas, es importante explicar las razones (Aguilar-Morales, 2010).
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Etapa
Paso . L
del , Nombre del paso Posibles técnicas a usar
. namero
ciclo
1 Definir y analizar la magnitud  Pareto, h. de verificacion,
del problema histograma, c. de control
5 Buscar todas las posibles observar el problema, lluvia de
causas ideas, diagrama de Ishikawa
3 Investigar cual es la causa Pareto, estratificacion, d. de
Planear mas importante dispersion, d de Ishikawa
Porque... Necesidad
. . Qué.... Objetivo
Considerar las medidas . )
4 . Doénde.... Lugar
remedios . .
Cuanto.... Tiempo y costo
Cdémo.... Plan
. . Seguir el plan elaborado en el
Poner en préactica las medidas g p. .
Hacer 5 : paso anterior e involucrar a los
remedios
afectados
. Revisar los resultados Histograma, Pareto, c. de
Verificar 6 . e
obtenidos control, h. de verificacion
. . Estandarizacion, inspeccion,
Prevenir la recurrencia del ., e
7 supervision, h. de verificacion,

roblema
P cartas de control.

Revisar y documentar el
8 Conclusion procedimiento seguido y

planear el trabajo a futuro.

Tabla 1: Ciclo PHVA y 8 pasos en la solucién de un problema
Fuente: (Gutiérez, 2010)

Actuar

2.8.3. Registro de quejas y problemas

Es una herramienta para recabar informacién que consiste simplemente en
llevar un registro de todos los incidentes que se presenten en la empresa respecto a
guejas de los clientes, del personal o de los problemas que surgen de manera
cotidiana en el trabajo. Se trata de sistematizar la informacién que de otra manera no
dejaria de ser un rumor (Aguilar-Morales, 2010).

2.8.4. Check Lists o Lista de Verificacion.

Es una herramienta disefiada para evitar olvidos y asegurar que las cosas se
hacen de acuerdo a un procedimiento rutinario establecido. Una variante de esta
herramienta es el disefio de formularios adecuados que faciliten la recogida de datos
gue se analizaran posteriormente, incluso algunos estan disefiados para recordar las
tareas realizadas (Ruiz & Rojas, 2009).
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2.8.5. Diagrama de Pareto

Es una representacion grafica de los datos obtenidos sobre un problema,
generalmente los resultados que se suelen obtener indican que el 80% de los
problemas estan ocasionados por un 20% de las causas que los provocan (Climent,
2003).

2.8.6. Histogramas

Es una representacion grafica de la variacion de un conjunto de datos, que
indican como se distribuyen los valores de una o varias caracteristicas (variables) de
los elementos de una muestra 0 poblacion, obtenidos mediante un determinado
proceso, mostrando el grado de variacion del mismo (Climent, 2003).

2.8.7. Estratificacion

Estratificar es analizar problemas, fallas, quejas o datos, clasificAndolos o
agrupandolos de acuerdo con los factores que, se cree, pueden influir en la magnitud
de los mismos, a fin de localizar buenas pistas para mejorar un proceso. La
estratificacion es una poderosa estrategia de busqueda que facilita entender como
influyen los diversos factores o variantes que intervienen en una situacion
problemética, de tal forma que se puedan localizar las fuentes de la variabilidad y, con
ello, encontrar pistas de las causas de un problema (Gutiérez, 2010).

2.8.8. Estandarizacion de procesos

Segun Aguilar-Morales (2010), para lograr la estandarizacion de los resultados
es necesario lograr una estandarizacion en la ejecuciéon del proceso, para lo cual se
debera:

- Documentar y oficializar los procesos de realizacién de actividad, servicio o
producto una vez que se ha aprobado su efectividad.

- Informar y capacitar a todas las personas involucradas en su ejecucion.

- Evaluar de manera periddica los resultados

- Realizar las modificaciones o actualizaciones que se requieran, documentar
dichos cambios y entrenar al personal.

- Auditar periddicamente el cumplimiento del proceso estandarizado.

2.8.9. Monitoreo de resultados y procesos

Esta herramienta se refiere al hecho de verificar de manera periédica con los
instrumentos que se requieran pertinentes si se estan cumpliendo con las
expectativas del cliente (Aguilar-Morales, 2010).

2.8.10. Hojaderecogida de datos

Sirve para recoger los datos necesarios y poder realizar un posterior andlisis
de estos. Su principal utilidad proviene del empleo de datos objetivos a la hora de
examinar un fenémeno determinado. Como sirven de base para adoptar decisiones,
es importante que el método de recogida y el analisis de los propios datos garanticen
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una interpretacion correcta del fendmeno estudiado (Camison, Cruz, & Gonzalez,
2006).

2.8.11. Benchmarking

Las organizaciones eficientes utilizan el benchmarking para comparar sus
medicines claves de desempefio con las que otras empresas han implementado; el
proposito radica en donde hay oportunidades de mejora. EI benchmarking evalta una
organizacion comparandola con las normas reconocidas o con la empresas con mejor
desempeiio en la industria (Summers, 2006).

2.8.12. Balanced Scorecard

Es una herramienta de gestion que consiste en un sistema de control basado
en un software que permite medir, a través de indicadores el desempefio global de
una empresa. Se concentra exclusivamente en la medicion del cumplimiento de los
objetivos estratégicos de una empresa (Crece Negocios, 2011).

2.8.13. Mapa de procesos

Es un diagrama que muestra, de manera visual, los procesos que conforman
una unidad funcional, asi como las relaciones (si las hay) que existen entre ellos. Nos
muestra la estructura de la unidad funcional en la que nos encontramos, permitiendo
gue nos situemos en relacion al trabajo que en ella se desarrolla y asi conocer donde
se ubica nuestra actividad y hacia qué fin se orienta (Universidad de Granada, n.a.).

Finalmente es importante mencionar, segun un estudio realizado en
organizaciones espafiolas, se encontré que aquellas herramientas que requieren un
nivel superior de conocimientos se utilizan con menor frecuencia, como por ejemplo
herramientas cuantitativas o de tipo estadisticas (control estadistico o metodologia
seis sigma); por otro lado las herramientas cualitativas, como las hojas de recogida e
interaccion (encuestas o grupos de mejora) son mucho mas difundidas (Ifaki,
Frederic, & Marti, 2009).

2.9. Sistemadeindicadores

Un sistema de indicadores constituye un modelo general que sirve de base
para la elaboracién de instrumentos de recoleccion de informacion, y permite la
determinacion de unidades de informacion interrelacionadas y coherentes. Estas
deben ser consistentes con los objetivos de la evaluacién y también con el rasgo
evaluado (Millan H., 2003).

Los Indicadores Claves de Desempefio (KPIs, Key Performance Indicators)
representan un conjunto de medidas centradas en aquellos aspectos de desempefio
organizacional gue son los mas criticos para el éxito actual y futuro de la organizacion
(Parmenter, 2010).
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Dentro de las medidas de desempefio, el autor Parmenter (2010), sefiala que
muchas de las compafias en la actualidad manejan los términos de KPI, las cuales
en muchos casos estan incorrectamente usados, ya que son muy pocas la empresas
gue han explorado los un KPI actualmente es. De este modo, €l propone cuatro tipos
de medidas de rendimiento:

- Indicadores claves de resultado (KRIs, Key Result Indicators) son a
menudo confundidos con los KPIs, la caracteristica comun de estas
medidas es que son el resultado de muchas acciones, sin embargo no
dicen lo que se necesita hacer para mejorar los resultados.

- Indicadores de resultado (RIs, Result Indicators) dan un resumen de la
actividad, generalmente se refieren al ambito financiero para entender
de forma global lo que ha incrementado y decrecido.

- Indicadores de desempefio (Pls, Performance Indicators son
importantes, pero no son claves en los negocios, ayudan a los equipos
a alinearse con las estrategias de la organizacién, ademas son
complementarios a los KPIs.

- Indicadores claves de desempefio (KPIs, Key Performance Indicators),
definido anteriormente.

Con lo planteado anteriormente, muchas de las medidas de desempefio que
las organizaciones utilizan son una mezcla de estos cuatro tipos (Parmenter, 2010).

2.10. Norma ISO 9000:2015

La norma ISO 9000 es un conjunto de normas enfocadas en los sistemas de
gestion de calidad. Creada por la Organizacidén Internacional de Estandarizacion,
cuenta con los fundamentos, vocabulario, procedimientos, principios, conceptos, etc.,
para disefiar e implementar un sistema de gestion de calidad paso a paso enfocado
en la mejora continua, satisfaccion del cliente y el pensamiento basado en riesgos.
(ISO 9000, 2015).

2.11. Norma ISO/TS 16949

Es una norma para el desarrollo de un sistema de gestion de la calidad en la
industria automotriz. Se basa en la norma ISO 9001, ademas reune estandares
europeos y americanos. Se enfoca en la mejora continua, prevencion de riesgos y las
mejores practicas para el disefio y elaboracion de productos de la industria automotriz.
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CAPITULO 3

3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

3.1. Anélisis de la situacién inicial de TCS

En esta seccion se analizaron los aspectos generales de la situacion en la que
se encontraba TCS, enfocado solo en el cumplimiento de los requerimientos de la
normativa interna de la corporacién, “Output maturity matrix V6 for local Customer
Service organization”, y en base a esta, se desarrollar un sistema de gestion de
calidad enfocado en la mejora continua y satisfaccion del cliente.

3.2.  Output maturity matrix V6 for local Customer Service Organization

Esta normativa fue diseflada por Continental AG en Hannover,
especificamente por el &rea de CCS, el cual dispuso a los departamentos de TCS en
todas sus filiales alrededor del mundo de cumplir con los requerimientos establecidos
en esta normativa, con el propdsito de mejorar algunos aspectos en su administracion
y manejo de actividades. De esta forma pretende estandarizar el servicio que brinda
en todas ellas; adaptando, si es necesario, los requerimientos de la normativa a la
realidad de cada region.

Es importante mencionar que TCS de CTAN ya dispone de una estructura de
gestion, sin embargo, con ayuda de la normativa se pretende mejorar algunos
aspectos y darle un mayor enfoque a la mejora continua.

La normativa como tal se encuentra en el sistema online propio de la empresa
conocido como PoMs (Process oriented Management System), el cual almacena toda
la documentacion referente a sistemas de calidad de la corporacion.

Los datos generales del procedimiento para la aplicacion de la normativa son:

- Titulo: CS Output Maturity Matrix application

- Numero de documento: HQST-V-CS-G-00-PR-0247-22
- Valido desde: mayo 2016

- Duefio del proceso: Dr. Bela Simegi

El propdsito de esta normativa es “asegurar la mejora continua y el desarrollo
de las organizaciones locales de CS en funcion de las necesidades centrales y
respectivas estrategias de negocio y objetivos en el mercado y la region”.

Los requerimientos de la normativa se establecen en el “CS Output Maturity
Matrix evaluation tool” el cual es un documento de Excel disefado para la evaluacion
e interpretacion general de los resultados. Sin embargo, para esta investigacion, todos
estos requerimientos fueron traducidos y adaptados a la realidad de TCS de CVT de
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CTAN, ademas, debido a politicas de confidencialidad de la empresa, esta matriz ha
sido modificada en ciertos aspectos para poder ser utilizada en el desarrollo de este
trabajo, manteniendo los requerimientos que se establecen en la normativa original.

Como primer punto, se ha modificado el nUmero de categorias, trabajando solo
con dos: Mandatorio y Excelente. Esta modificacion brinda mas comodidad en el
analisis de resultados, ademas, se incluyen temas de la categoria eliminada en la
categoria de mandatorio, de esta forma se pretende implementar mas requerimientos
en la categoria Mandatorio de los que exige CCS para finales de este afio.

La normativa presenta 113 requerimientos distribuidos en temas de la siguiente
manera:

Mandatorio Excelente Total
Req. | Temas| Req. | Temas | Req. | Temas
Garantias (W)| 15 4 23 5 38 9
Servicio técnico del producto (TPS)| 15 4 24 5 39 9
Monitoreo del desempefio del producto
(PPMo) 19 4 17 4 36 8
Total | 49 12 64 14 113 26

Tabla 2: Resumen de los requerimientos de la normativa
Fuente: Output maturity matrix V6 for local Customer Service Organization

Cada tema esta formado por un grupo de requerimientos, los cuales pueden
ser secuenciales o independientes, pero siempre enfocados en una actividad del
departamento. En la figura 4, se exponen los temas de la normativa interna indicando
el area a la que pertenecen y su categoria.

Al final de la normativa, se presenta una matriz con un resumen del diagnéstico
y de la auditoria, utilizando el sistema de colores del seméaforo para tener una idea
global de la situacién del departamento, en la cual segun el porcentaje de
cumplimiento de estos se les da un color especifico a cada tema:

- Rojo: cuando se cumple con el 50% o menos de requerimientos dentro de un

tema.
- Amarillo: cuando se cumple con mas del 50% hasta un 89.9% de

requerimientos dentro de un tema.
- Verde: cuando se cumple entre el 90% y 100% de los requerimientos de un

tema.

Es importante mencionar que estos valores estan dispuestos por la normativa
original. CCS dispone que los temas mandatorios deben ser obligatoriamente verdes
al final del afio 2016.

Con esta matriz se puede evidenciar de forma visual y rapida los resultados de
la situacion inicial y la final, por lo tanto, tener una idea de la mejora que se ha
realizado.
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TEMAS GENERALES DE LA NORMATIVA INTERNA

AREAS

GARANTIAS

SERVICIO TECNICO
DEL PRODUCTO

MONITOREO DEL DESEMPENO
DEL PRODUCTO

W —TDOOM-A>>»O0

Implementar el manejo de reclamos en
linea

Proporcionar senvicios en el sitio para
distribuidores vy flotas incluyendo
productos no relevantes a llantas.

Industria lider en el manejo de quejas

Realizar un programa de entrenamiento

Evaluar y resumir los informes de
rendimiento frente a los de la competencia
y los requerimientos de mercado

Aplicar la politica de garantia estandar

preguntas técnicas

LLl
E (disponibilidad, velocidad, actitud) avanzado incluyendo temas no relevantes
'iIJ Monitorear las p_OlItICé_lS. qle garantia de la Garaje y senicio de alineacion de Evaluacion y reporte de datos de
competencia y dirigir la falta de ) . .
L o vehiculos disponible reclamos de mercado
) competitividad a M&S/CCS
= . . Disponer informacion fiable del
LU | Inspeccién de carcasa y soporte de CLC Establecer una linea telefénica para spone o ormacion fiable de
. L desempefio del producto de la
(Conti Life Cycle) soporte técnico .
competencia
Disponer de recursos para la inspeccion Abordar activamente las preguntas Integrar las actividades locales en el
de la llanta in-situ: técnicas mas frecuentes proceso global de PPMo
Establecer presupuesto para concesion . e Aplicar estandares de monitoreo del
_ Realizar programa de formacion basica -
o comercial desempefio del producto
4 . . Capacidad de gestionar las acciones de |Disponibilidad de la informacién basica de
O | Cumplir con los requisitos legales locales .
- CS la competencia
<DE Implementar los estandares corporativos Aplicar las redacciones/declaraciones Evaluacion de datos de reclamos del
= de inspeccion de Senicio al Cliente acordadas merado y presentacion de informes
. Participar en el pr I
<§E Persona de contacto calificada para articipar en el proceso de alerta

temprana y alimentarse activamente de
ella

Tabla 3: Temas generales de la normativa interna
Fuente: Output maturity matrix V6 for local Customer Service Organization
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Como segundo punto, se propone un nuevo meétodo de calificacion basado en
tres opciones: cumple (C), cumple parcialmente (CP) y no cumple (NC), el cual reduce
las opciones de evaluacion de los requerimientos con respecto a la normativa original,
resultando una metodologia de calificacion mas rigurosa. Ademas, de estas tres
calificaciones, pueden existir requerimientos que no se aplican a Ecuador por algun
motivo en especifico, en este caso no se evalla el requerimiento y se lo resalta de un
color gris. Tomando como base las tres calificaciones anteriores, dentro de la
evaluacion se les otorga una calificacion numeérica para mejorar el andlisis de los
resultados, de la siguiente forma:

e Cumple (C)=2
e Cumple parcialmente (CP) =1
e Nocumple (NC)=0

Todos los requerimientos de la normativa se pueden apreciar en el Anexo 1:
Resultados del Diagnaéstico Inicial.

3.3. Diagnaostico inicial

La metodologia para realizar el diagndstico inicial se basa en la observaciéon y
evidencia fisica o digital del cumplimiento de cada requerimiento. El cuestionario se
aplicaal TCS de CVT, en donde el jefe del area, el Ing. Esteban Cuesta, fue evaluando
el estado de cada requerimiento y estableciendo los que no se aplican a Ecuador.

Una vez que se ha determinado el estado de un requerimiento, se da la
calificacibn numérica establecida anteriormente, dependiendo si cumple, cumple
parcialmente o no cumple. En caso de no aplicar a Ecuador se lo resalta con color
gris y no se lo califica. Adicional, se describe el porqué de esa calificacion basado en
la observacién y evidencia, sin embargo, por motivos de ser “informacién confidencial”
de la empresa, no se exponen estos comentarios en el presente trabajo.

Los resultados del diagndstico inicial se encuentran en el Anexo 1.

Una vez terminado de evaluar todos los requerimientos de la normativa, se
hace dos andlisis de los resultados. El primero, se realiza tomando en cuenta cada
categoria de un area por separado y analizando la cantidad de requerimientos que se
cumplen, cumplen parcialmente, no se cumplen y los que no aplican. A partir de este
analisis se eliminan los requerimientos que no se aplican a Ecuador para el segundo
analisis.

El segundo, consiste en un analisis porcentual del cumplimiento de cada tema,
basados en la calificacién numérica que se dio a los parametros de cumple, cumple
parcialmente y no cumple; con relacion al cumplimiento total de los requerimientos
del tema (excluyendo los que no aplican a Ecuador que fueron determinados en el
analisis anterior). De esta forma se tiene los porcentajes de cumplimiento de cada
tema que se reflejan en la matriz de resultados con el sistema de colores de seméaforo.
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Ademas, en este Ultimo analisis, se obtiene un porcentaje del cumplimiento
de cada categoria en cada area y un promedio general. Los resultados permiten
establecer la situacion inicial del departamento y compararlos con los objetivos que

se plantearon para este trabajo.

3.4. Analisis de resultados iniciales del area de Garantias

Resumen de los resultados iniciales de Garantias
Cumple No cumple
Categoria Cumple (C) | parcialmente P No aplica Total
(NC)
(CP)
Mandatorio 1 7% 9 60% 4 27% 1 7% 15
Excelente 5 22% 4 17% 12 52% 2 9% 23

Tabla 4: Resumen de los resultados iniciales de Garantias
Fuente: Autor

Garantias - Inicial

CUMPLE (C) ® CUMPLE B NO CUMPLE m NO APLICA
PARCIALMENTE (CP)  (NC)

100%
80%
60%
60% 52%

40%
0,
27% 229%

) 17%
0%

MANDATORIO EXCELENTE

Figura 4: Evaluacion de los resultados iniciales de Garantias
Fuente: Autor

Segun los resultados antes obtenidos se concluye lo siguiente.

- En la categoria de mandatorio, el 60% de los requerimientos son cumplidos
parcialmente, ademas, el 27 % no se cumplen, lo que indica que se necesita
implementar un 87%. Por otro lado, solo el 7 % se cumplen completamente y

un 7% no se aplican a Ecuador.

- En la categoria de excelente, el 52% de los requerimientos no se cumplen y
un 17% se cumplen parcialmente, por lo tanto es necesario implementar el

Jimmy Javier Toro Alvarez
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69%. Por otro lado, el 22% se cumplen con éxito y un 9% no se aplican a
Ecuador.

3.5. Analisis de resultados iniciales del area de Servicio Técnico
Resumen de los resultados iniciales de Servicio Técnico
Cumple No cumple
Categoria Cumple (C) | parcialmente P No aplica Total
(NC)
(CP)
Mandatorio 7 47% 3 20% 3 20% 2 13% 15
Excelente 9 38% 3 13% | 11 | 46% 1 4% 24

Tabla 5: Resumen de los resultados iniciales de Servicio Técnico
Fuente: Autor

Servicio Técnico - Inicial

B CUMPLE (C) = CUMPLE B NO CUMPLE m NO APLICA
PARCIALMENTE (CP)  (NC)

100%
80%

60%

47% 46%
40% 38%
(]
20% 20%
20% 13% 13%
- _
0%
MANDATORIO EXCELENTE

Figura 5: Evaluacion de resultados iniciales de Servicio Técnico
Fuente: Autor

Segun los resultados antes obtenidos se concluye lo siguiente.

En la categoria de mandatorio, el 47% de los requerimientos se cumplen
completamente y un 13% no se aplican a Ecuador. Ademas, un 20% se cumple
parcialmente y un 20% no se cumple, por lo tanto se necesita implementar un
40%.

En la categoria de excelente, el 38% de los requerimientos se cumplen
completamente y el 4% no se aplican a Ecuador. Por otro lado existe un 46%
de los requerimientos que no se cumplen y un 13% que se cumplen
parcialmente, lo que indica que se necesita implementar el 59% de los
requerimientos.
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3.6. Analisis de resultados iniciales del area de PPMo

Resumen de los resultados iniciales de PPMo
Cumple No cumple
Categoria Cumple (C) | parcialmente P No aplica Total
(NC)
(CP)
Mandatorio 11 58% 5 26% 3 16% 0 0% 19
Excelente 11 65% 5 29% 1 6% 0 0% 17

Tabla 6: Resumen de los resultados iniciales de PPMo
Fuente: Autor

PPMo- Inicial
CUMPLE (C) CUMPLE NO CUMPLE B NO APLICA
PARCIALMENTE (CP) (NC)
100%
80%
65%
60% >8%
(]
40% 26% 29%
16%
0,
20% 6%
0% 0%
0%
MANDATORIO EXCELENTE

Figura 6: Evaluacion de resultados iniciales de PPMo
Fuente: Autor

Segun los resultados antes obtenidos se concluye lo siguiente.

- En la categoria de mandatorio, el 58% de los requerimientos se cumplen
completamente. Ademas, un 26% se cumple parcialmente y un 16% se no se
cumple, por lo tanto se necesita implementar el 42% de los requerimientos de
esta categoria.

- En la categoria de excelente, el 65% de los requerimientos se cumplen. Sin
embargo, el 29% se cumplen parcialmente y un 6% que no cumple; es decir
gue se necesita implementar un 35%.

3.7. Analisis general de resultados

Este analisis se realiza tomando como base a los resultados anteriores, en los
cuales se determina y excluye aquellos requerimientos que no se aplican a Ecuador.
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MATRIZ DE RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL

AREAS

Evaluar y resumir los informes de
rendimiento frente a los de la competencia
y los requerimientos de mercado

Realizar un programa de entrenamiento
avanzado incluyendo temas no relevantes

Disponer informacion fiable del
desempefio del producto de la
competencia
Integrar las actividades locales en el
proceso global de PPMo

Establecer una linea telefénica para
soporte técnico

Disponer de recursos para la inspeccion
de la llanta in-situ:

C
A | EXCELENTE
T
E
G
O
R
i
A
S
MANDATORIO

. o Aplicar estandares de monitoreo del
Realizar programa de formacién basica -
desempefio del producto

Implementar los estandares corporativos
de inspeccion de Senicio al Cliente

Participar en el proceso de alerta
temprana y alimentarse activamente de
ella

Jimmy Javier Toro Alvarez

Rojo: <=50% 50%< <90% Verde: >=90%

Tabla 7: Matriz de resultados del Diagndstico Inicial
Fuente: Output maturity matrix V6 for local Customer Service organization
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La tabla 6 indica el cumplimiento de cada tema segun los parametros establecidos
para el sistema de colores de semaforo mencionado anteriormente. Esta matriz da
una idea general de cudl es la situacion del departamento en base a la evaluacion del
diagnastico inicial.

Segun los resultados se puede establecer que:

El area de garantias es el que presenta mas deficiencia en el cumplimiento de
los requerimientos segun los lineamientos de la normativa. Ya que la mayoria
de sus temas se encuentran en rojo, es decir, que se cumplen en un porcentaje
menor al 50%.

Por otro lado, el area de PPMo es el que presenta mejores resultados de los
tres apartados. La mayoria de los resultados estan en color amarillo, esto
guiere decir que se encuentran dentro de un porcentaje de cumplimiento entre
el 50 y 90%.

Un andlisis mas especifico de los resultados se realiza en base a los resultados
generales de cada categoria en cada area, y de esta forma obtener un promedio para
compararlo con los objetivos planteados:

Resultados generales del Diagnéstico Inicial
Garantias _]S_?I‘VI.CIO PPMo Promedio | Objetivo
écnico
Mandatorio 27% 51% 69% 49% 100%
Excelente 30% 41% 74% 48% 65%

Tabla 8: Resultados generales del Diagndstico Inicial
Fuente: Autor

Resultados generales vs Objetivos - Inicial Mandatorio
100%
100% —
90%
74%
80% 69% ° / Excelente
70% 65%
60% 9
° 51% 49% 48%
50% 41%
0,
;lgo//o 279 30%
(]
20%
10%
0%
Garantias Servicio Técnico PPMo Promedio
s VI ANDATORIO mmmmm EXCELENTE —— OBJ. MANDATORIO —— OBJ. EXCELENTE

Figura 7: Resultados generales iniciales vs Objetivos planteados
Fuente: Autor
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Con estos resultados se puede concluir lo siguiente:

En la categoria de mandatorio se cumple con un 27% de los requerimientos de
Garantias, un 51% de los requerimientos de los de Servicio Técnico y un 69%
de los de PPMo. En promedio estos tres cumplen con un 49% de los
requerimientos mandatorios, por lo tanto se necesita implementar el 51%
restante para cumplir con el objetivo propuesto del 100% de los mandatorios.
Esta categoria es el principal enfoque de este trabajo ya que son
requerimientos que van a servir de base para los de la categoria de excelente,
ademas, es donde CCS se va a enfocar para la evaluacion del departamento.

En la categoria de excelente se cumple con un 30% de los requerimientos de
Garantias, un 41% de los requerimientos de Servicio Técnico y un 74% de los
de PPMo. En promedio estos tres cumplen con un 48% de los requerimientos
de excelente, por lo tanto se necesita implementar el 17% restante para cumplir
con el objetivo propuesto del 65% de los excelentes.

Los requerimientos de PPMo tienen el mayor porcentaje de cumplimiento, esto
puede ser debido a que existe una persona encargada de esta area en TCS,
el cual es Coordinador de Servicio Técnico y de Campo, ademas recibe soporte
de los inspectores de campo que trabajan en la empresa reencauchadora y
distribuidores.
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CAPITULO IV

4. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Fase de preparacion

Una vez realizado el diagndstico inicial, se procedio a realizar el disefio de
planes de accion para todos aquellos requerimientos que no cumplian con la
calificacibn méxima, es decir aquellos que se necesitaban implementarse o mejorar;
incluso, se consideré algunos requerimientos que a pesar de cumplir con la maxima
calificacion, tenian alguna oportunidad de mejora.

Al igual que el diagndstico inicial, el disefio de los planes de accion se
desarroll6 junto con la supervision del Jefe de TCS.

4.2. Direccionamiento estratégico de TCS

CCS plante6 el nuevo direccionamiento estratégico para todos los
departamentos de TCS para el afio 2017. A continuacion se presenta la misién y
vision actual del departamento.

4.2.1. Misién

“Creamos valor sostenible ofreciendo excelencia al cliente en servicios
técnicos, evaluaciéon de rendimiento de productos y garantias. Nuestro equipo global
de Servicio al Cliente es la interfaz de confianza que soporta y equilibra con la
competencia lider en la industria y la velocidad. Nos enfrentamos proactivamente a
las necesidades cambiantes del mercado y el negocio” (Continental A.G., 2017).

4.2.2. Vision

“Ser lider en la industria de neumaticos impulsando la adicibn de valor
mediante el suministro de soluciones preferidas por nuestros clientes externos e
internos” (Continental A.G., 2017).

4.3. Objetivos de calidad

El desarrollo del sistema de gestion intenta cumplir con los siguientes
objetivos de calidad:

e Satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos.

e Desarrollar estrategias, procedimientos Yy registros que mejoren los niveles de
gestion.

e Mejorar procesos ya existentes.

e Determinar y establecer oportunidades de mejora.
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e Operar bajo un sistema desarrollado por CCS.

4.4. Documentacidon existente

Para el desarrollo de la documentacion se consideran los procedimientos,
mapas de procesos y algunos registros elaborados por el Ing. Jorge Tinoco de su
trabajo de titulacién “Actualizacion y levantamiento de procedimientos de la Unidad
de Servicio al Cliente de la empresa Continental Tire Andina”.

Sin embargo, es importante mencionar que estos documentos estaban
disponibles en TCS en calidad de borradores, ya que no formaban parte del sistema
de calidad de la empresa; ademas, todos ellos fueron modificados o mejorados por el
autor con el fin de optimizar la informacion que se necesita, ajustar al formato de
procedimientos de CTAN e incorporar algunos subprocesos en los procedimientos en
cuestion.

4.5. Disefio y desarrollo de los planes de accién

451. Linea base

En base a los resultados del diagnéstico inicial, se establecid una linea base
sobre la cual implementar el sistema de gestion de calidad, esta linea base se genera
por aquellos requerimientos que se cumplen completamente y estan orientados a la
mejora continua, por lo tanto no necesitan ninguna mejora.

4.5.2. Disefio de planes de accion

Una vez determinada la linea base, se procedio6 a disefiar los planes de accion
para el cumplimiento de los requerimientos de la normativa, considerando los
siguientes parametros:

e Accién a tomar

e Fecha tentativa de finalizacion
e Responsables

e Recursos a utilizar

Para el disefio de estos planes, se priorizé las acciones relacionadas con todos
los requisitos mandatorios ya que en algunos casos van a servir para el disefio de los
de categoria superior.

Considerando que no se disefid planes para aquellos requerimientos que ya
se cumplian y que estaban orientados a la mejora continua, se diseii0 planes para
todos los requerimientos que necesitaban implementarse o mejorarse. Cada plan,
estd formado por una serie de acciones que deben cumplirse secuencialmente,
ademas, se consideré que algunos requerimientos formaban parte de un mismo
proceso, aunque en la normativa se encontraban en temas diferentes; por lo tanto
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algunas acciones se complementan en varios requerimientos, esto permitira que se
pueda desarrollar procedimientos que abarquen varios requerimientos.

A continuacion se presenta un resumen de la cantidad de acciones disefiadas:

Resumen de acciones disefiadas
Garantias Sgrvipio PPMo Total
Técnico
Mandatorio 38 16 16 70
Excelente 36 29 14 9
Total 74 45 30 149

Tabla 9: Resumen de acciones disefiadas
Fuente: Autor

Con lo expuesto en la tabla 8 se establece que se disefié un total de 149
acciones para intentar cumplir 70 requerimientos de la normativa.

En calidad de ejemplo se presenta una muestra de los planes de accion
desarrollados por area en el Anexo 2.

4.6. Implementacion de los planes

Para la implementacion de las acciones, se priorizé todas aquellas disefiadas
para la categoria de mandatorio; de esta forma se intentara cumplir con el 51% de los
requerimientos faltantes y asi alcanzar los objetivos de este trabajo. Por otro lado, se
implementaré aquellas acciones de la categoria de excelente que sean mas factibles
de realizar hasta finales de afo 2016 e intentando cumplir con 17% de los
requerimientos faltantes.

La mayoria de las acciones, implica el desarrollo de procedimientos y registros,
por lo tanto se procedio al desarrollo de estos documentos considerando los requisitos
de los procedimientos de “Elaboracién y control de documentos” PLCU-M-QM-00-00-
PR-0008-14, y “Control de registros” PLCU-M-QM-00-00-PR-0036-14; los cuales son
procedimientos internos de empresa y necesarios para la incursibn de nuevos
procedimientos al sistema de gestion de calidad general.

En el Anexo 3 se presenta como ejemplo el procedimiento “Registro de
ajustadores CVT” PLCU-V-DC-A-GU-PR-0853-31, en donde se aprecia el formato
estandar y la estructura requeridos en los procedimientos internos, lo que permite que
formen parte del sistema de gestién de calidad de la empresa.

El listado de la documentacién desarrollada se encuentra en el Anexo 4, sin
embargo, los procedimientos especificos no se muestran en el presente trabajo
debido a la politica de confidencialidad de la empresa.

Como punto final de la implementacién, los documentos deben ser publicados
en el sistema PoMS. Este sistema sirve para el manejo interno de la documentacion
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de toda la corporacion, por lo tanto los documentos publicados en este sistema forman
parte oficialmente del sistema de gestion de calidad de la corporacion.

Para publicar un documento en el sistema PoMS, primeramente debe cumplir
con los procedimientos internos antes mencionados, esto incluye la estructura y los
formatos; luego, el documento deber ser subido al sistema. En este momento el
sistema genera el codigo del documento, el cual es Unico y debe colocarse dentro del
procedimiento. Una vez subido el documento, este debe ser revisado por el Jefe de
Sistemas de Calidad y el Gerente de Calidad de la empresa, cada uno debe revisar y
aprobar estos documentos para que sean publicados, de lo contrario no formaran
parte del sistema de calidad de la empresa.

Nota: Sistemas de Calidad es un departamento que se encuentra dentro de la
Gerencia de Calidad de la empresa. En términos de jerarquia, el Gerente de Calidad
es un nivel superior al Jefe de Sistemas de Calidad. Estos dos cargos, deben aprobar
los documentos para publicarlos en el sistema PoMS.

4.7. Manual de procesos de Servicio Técnico al Cliente de CTAN

Como etapa final de la implementacion de los planes de accién para el
desarrollo del sistema de gestion de calidad, se desarroll6 un manual de procesos
para agrupar todos los procedimientos del departamento, sus respectivos registros y
hojas de calculo.

Cabe recalcar, que debido a la cantidad de documentos, el manual de procesos
fue disefiado con un sistema de hipervinculos a los procedimientos completos, de
esta forma se mejora la busqueda y se direcciona mas rapido un procedimiento en
concreto.

El manual de procesos se encuentra en el Anexo 5.

Todos los documentos implementados forman parte del manual del procesos,
sin embargo, existen documentos que no forman parte del sistema PoMS, esto se
puede evidenciar en el Anexo 4, en donde algunos documentos no presentan su
cbdigo; esto es debido a los siguientes motivos:

e El Manual de Procesos de TCS, ya que por decision del Jefe de TCS y el Jefe
de Sistemas de Calidad de la empresa, el manual sera de uso interno en TCS,
debido a que este contiene la informacién de todos los procedimientos y
registros que se han implementado y estan formando parte del sistema PoMS,
por lo tanto incluir el manual en este sistema generaria que la informacion se
duplique.

e El Manual de Organizacion y Funciones, el cual indica de forma general las
funciones de cada cargo dentro del departamento; sin embargo, la empresa
maneja documentos especiales llamados “Instructivos de Trabajo” los cuales
describen detalladamente como desarrollar una actividad dentro de un cargo
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en especifico. Por lo tanto el Manual de organizacion y Funciones servira de
base para el desarrollo de los instructivos de trabajo, los cuales llegaran a ser
parte del sistema PoMS. Como parte complementaria al manual, se encuentra
la matriz de Funciones de TCS que servira para el desarrollo de los instructivos.

e Comunicado de responsabilidades de TCS y formato de comunicado. El
primero es un documento listo para ser enviado al personal de distribuidores
cada cierto tiempo para mejorar el direccionamiento de solicitudes, preguntas
y problemas en las que el departamento de TCS tenga accion. El segundo, es
una plantilla que no logra entrar dentro de la clasificacion de registro.

e Formularios de Inspeccién y Registro de Flotas, son formatos de registros que
deberian ser utilizados por los asistentes técnicos de los distribuidores, sin
embargo, estos utilizan sus propios formatos, incluyendo la informacion
requerida por TCS en los formularios en cuestion. Son parte del manual, ya
gue sirven de muestras en las capacitaciones de Analistas de Flotas.

4.8. Acciones implementadas

A pesar que se disefiaron 149 acciones, hay que considerar que no todas ellas
fueron implementadas, debido a que se intento priorizar aquellas mas factibles desde
el punto de vista técnico y econdmico que puedan ser implementadas hasta finales
del aflo 2016; aun asi algunas fueron completadas en el mes de enero del 2017,
incluso algunas se encontraban en proceso de implementacion durante la auditoria
final, y por lo tanto no se registraron como completas.

A continuacién se presenta un resumen:

Resumen de acciones implementadas
Garantias Sgrvi_cio PPMo Total
Técnico
Mandatorio 36 11 16 63
Excelente 13 11 8 32
Total 49 22 24 95

Tabla 10: Resumen de acciones implementadas
Fuente: Autor

Se lograron implementar 95 acciones completas hasta el momento de la
auditoria final, es decir un 63,76% de todas las disefiadas. Como es evidente, se logro
implementar 63 acciones de la categoria de mandatorio de las 70 disefiadas
inicialmente; por otro lado, solo se logré implementar 32 acciones de la categoria de
excelente de las 79 disefadas.
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CAPITULO V

5. RESULTADOS DE LA AUDITORIA FINAL

5.1. Preparacién de la auditoria interna

Se coordind con el Jefe de Sistemas de Calidad de CTAN, el Ing. Galo Narvaez,
el desarrollo de La auditoria interna en TCS para evaluar la implementacion de la
normativa Output Maturity Matrix V6 for local Customer Service Organizations.

La normativa fue enviada el dia 20 de enero del 2017 al auditor lider (Ing Galo
Narvaez), el cual designo como auditor interno al Ing. Diego Quito.

5.2. Ejecucién de la auditoria interna

La auditoria interna se ejecuto el dia 26 de enero del 2017 por el auditor interno,
donde estuvieron presentes las siguientes personas:

e Jefe de TCS (Ing. Esteban Cuesta)
e Auditor Interno (Ing. Diego Quito)
e Pasante (Jimmy Toro — Autor)

El auditor interno revisé la evidencia fisica y digital de cada requerimiento los
cuales son el resultado de la implementacién del sistema de gestion de calidad
desarrollado, y evalu6 cada evidencia con una calificaciobn segun el procedimiento
para la aplicacion de la normativa interna, sin embargo, para el desarrollo del siguiente
trabajo de titulacion, se procedio a interpolar los resultados utilizado el sistema de
calificacion descrito en el diagnéstico inicial (calificacion 0, 1y 2).

A continuacion se presenta un resumen y analisis de los resultados de la
auditoria final.

5.3. Analisis de los resultados finales del area de Garantias

Resumen de resultados finales de Garantias
Cumple No cumple
Categoria Cumple (C) | parcialmente P No aplica Total
(NC)
(CP)
Mandatorio 13 87% 1 7% 0 0% 1 7% 15
Excelente 12 52% 3 13% 6 26% 2 9% 23

Tabla 11: Resumen de resultados finales de Garantias
Fuente: Autor
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Garantias - Final

® CUMPLE (C) = CUMPLE ®NO CUMPLE  mNO APLICA
PARCIALMENTE (CP)  (NC)
100%
’ 87%
80%
60% 52%

40%

26%

0,
0%
0% | |
MANDATORIO EXCELENTE

Figura 8: Evaluacion de los resultados finales de Garantias
Fuente: Autor

Estos resultados indican que finalmente en el area de garantias:

e En la categoria de mandatorio, se cumple con un 87% de los requerimientos y
solamente un 7% aun se encuentra parcialmente cumplido.

e En la categoria de excelente, se cumple con 57% de los requerimientos, un
13% se cumple parcialmente y un 26% no se cumple.

A continuacién se presenta la comparacion de estos resultados con el diagndstico
inicial.

Garantias - Categoria Mandatorio

M Diagnéstico Inicial Auditoria Final
0,
100% 87%
80%
60%

60%

0,
40% 27%

0,
20% 7% 7% l 7% 7%

0%
0% [ 0 [
Cumple (C) Cumple No cumple No aplica
parcialmente (CP) (NC)

Figura 9: Comparacion de resultados de Garantias — categoria mandatorio
Fuente: Autor
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En la figura 9, se observa la comparacion de resultados del diagnéstico inicial
contra los de la auditoria final de la categoria de mandatorio en el area de Garantias
en la que se distingue claramente un incremento de 80% en los requerimientos que
se cumplen, ademés, se han reducido los requerimientos que se cumplian
parcialmente en un 53% Yy finalmente se han reducido 27% los que no se cumplian.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Garantias - Categoria Excelente

52%

22%

Cumple (C)

M Diagnéstico Inicial

17%

Cumple

13%

parcialmente (CP)

Auditoria Final

52%

No

26%

cumple
(NC)

9% 9%

No aplica

Figura 10: Comparacion de resultados de Garantias - categoria excelente

Fuente: Autor

En la figura 10, se compara de resultados del diagndéstico inicial contra los de
la auditoria final de la categoria de excelente en el &rea de Garantias, en la que se
observa un incremento del 30% en los requerimientos que se cumplen, una reduccion
del 4% en los que se cumplen parcialmente y una reduccion del 26% en los que no

se cumplian.

5.4. Analisis de los resultados finales del area de Servicio Técnico

Resumen de resultados finales de Servicio Técnico

Cumple No cumple
Categoria Cumple (C) | parcialmente P No aplica Total
(NC)
(CP)
Mandatorio 11 73% 2 13% 0 0% 2 13% 15
Excelente 13 58% 2 8% 7 29% 1 4% 24

Tabla 12: Resumen de resultados finales del area de Servicio Técnico

Jimmy Javier Toro Alvarez

Fuente: Autor
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Servicio Técnico - Final

® CUMPLE (C) CUMPLE mNO CUMPLE  mNO APLICA
PARCIALMENTE (CP) (NC)

100%
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60%
0% ’
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Figura 11: Evaluacion de resultados finales de Servicio Técnico
Fuente: Autor

En el area de Servicio Técnico finalmente se tiene los siguientes resultados:

e En la categoria de mandatorio, se cumple con un 73% de los requisitos y solo
el 13% se cumple parcialmente.

e En la categoria de excelente, se cumple con un 58% de los requerimientos, el
8% de se cumple parcialmente y se tiene un 29% de toda esta seccidén no se
cumple.

A continuacion se comparan estos resultados con los del diagnéstico inicial.

Servicio Técnico - Categoria

Mandatorio
M Diagnostico Inicial Auditoria Final
100%
80% 73%
60% 47%
40%
20% 20%
20% ° 13% - 13% 13%
0%
. = B o .
Cumple (C) Cumple No cumple No aplica
parcialmente (CP) (NC)

Figura 12: Comparacion de resultados de Servicio Técnico - categoria mandatorio
Fuente: Autor
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En la figura 12, se compara de resultados del diagndéstico inicial contra los de
la auditoria final de la categoria de mandatorio en el area de Servicio Técnico en la
gue se observa un incremento del 26% en los requerimientos que se cumplen,
ademas, se redujo un 7% los que se cumplian parcialmente y finalmente se redujo un
20% los que no se cumplian.

5&’%

Servicio Técnico - Categoria

Excelente
M Diagndstico Inicial Auditoria Final
100%
80%
58%
0,
60% 46%
38%
40% 29%
0,
20% I % g 4% 4%
0% - e
Cumple (C) Cumple No cumple No aplica
parcialmente (CP) (NC)

Figura 13: Comparacion de resultados de Servicio Técnico - categoria excelente
Fuente: Autor

En la figura 13, se compara de resultados del diagndéstico inicial contra los de
la auditoria final de la categoria de excelente en el &rea de Servicio Técnico en la cual
se observa un incremento del 20% en los requerimientos que se cumplen, una
reduccion del 5% de aquellos que se cumplen parcialmente y finamente, una
reduccion del 17% de los que no se cumplen.

5.5. Anélisis de resultados finales del area de PPMo

Resumen de resultados finales de PPMo
Cumple No cumple
Categoria Cumple (C) | parcialmente P No aplica Total
(NC)
(CP)
Mandatorio 16 84% 3 16% 0 0% 0 0% 19
Excelente 15 88% 1 6% 1 6% 0 0% 17

Tabla 13: Resumen de resultados finales del &rea de PPMo
Fuente: Autor
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PPMo- Final

B CUMPLE (C) = CUMPLE ® NO CUMPLE m NO APLICA
PARCIALMENTE (CP)  (NC)

100% 34% 88%
80%
60%
40%
20% 16%

° 0 0

0% 0% 6% 6% 0%
0% |
MANDATORIO EXCELENTE

Figura 14: Evaluacion de resultados finales de PPMo
Fuente: Autor

En el area de PPMo finalmente se tiene los siguientes resultados:

e En la categoria de mandatorio, se cumple con un 84% de los requerimientos y
solamente un 16% de estos se cumplen parcialmente.

e En la categoria de excelente, se cumple con un 88% de los requerimientos, un
6% de estos se cumplen parcialmente y solo un 6% no se cumple.

A continuacion se comparan estos resultados con los del diagnéstico inicial:

PPMo - Categoria Mandatorio

M Diagndstico Inicial Auditoria Final

100%
84%

80%
58%
60%

40%
26%

0, 0,
20% 16% 16%
e o o
0%

Cumple (C) Cumple No cumple No aplica
parcialmente (CP) (NC)

Figura 15: Comparacion de resultados de PPMo - categoria mandatorio
Fuente: Autor

En la figura 15, se compara de resultados del diagndstico inicial contra los de
la auditoria final de la categoria de mandatorio en el area de PPMo en la que se
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observa un incremento de 26% en los requerimientos que se cumplen, una reduccion

del 10% en los requerimientos que se cumplen parcialmente y una reduccion del 16%
en los requerimientos que se no se cumplen.

PPMo - Categoria Excelente

M Diagndstico Inicial Auditoria Final
100% 38%
80%
65%
60%
20%
6% 6% 6% —
0% - .
Cumple (C) Cumple No cumple No aplica
parcialmente (CP) (NC)

Figura 16: Comparacion de resultados de PPMo - categoria excelente
Fuente: Autor

En la figura 16, se compara de resultados del diagnoéstico inicial contra los de
la auditoria final de la categoria de excelente en el area de PPMo en la que se observa
un incremento del 23% en os requerimientos que se cumplen, una reduccion del 23%
en los que se cumplen parcialmente; y finalmente, aquellos que no se cumplian no se
han cambiado en sus valores con la implementacién del sistema de gestion de
calidad.

5.6. No conformidades encontradas y acciones correctivas

Por cuestiones de politicas de confidencialidad con la empresa, a continuaciéon
se muestra un resumen de las no conformidades dictadas por el auditor, haciendo
referencia solo a los temas que se lograron implementar en este trabajo de titulacion,
es decir, no se consideran las no conformidades de aquellos requerimientos que no
llegaron a implementarse; ademas, se presentan las acciones correctivas que
servirdn de base para el disefio de los planes correctivos.
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N° | Cod. Requerimiento Evaluacion Hallazgo AccmrTes
Correctivas

Asegurar un entorno | No cumple La evaluacion del | - Presentar las

adecuado para la Warranty Center indica | propuestas de mejora

inspeccion del neumatico gue aun falta asegurar | para el Warranty Center

y disponer de |las el entorno para una | en la préxima reunién

herramientas apropiadas correcta inspeccion. Deep Dive con la

para la  inspeccion administracion de Ventas

1 W2a | profesional del en el mes de marzo del

neumatico en CS y para 2017.

entrenamiento a clientes. - Planificar la
incorporacion de las
mejoras al Warranty
Center.

La politica de garantia | Cumple Solo se dispone de la | - Pedir informacién al

actual de los | parcialmente | informacion de la | departamento de

competidores esta competencia Premium | inteligencia de mercado

disponible en CS local. de la Marca | sobre las marcas mas

Continental; es | vendidas en Ecuador.

2 W7a necesario analizar_ el - Regliza_r una nueva
mercado ecuatoriano | investigacion de las
con las marcas mas | politicas de garantias de
vendidas y enfocarse | las marcas mas vendidas
en esas como principal | en el Ecuador.
competencia

La politica de garantia de | Cumple Se dispone de | - Realizar una nueva
Continental es | parcialmente | informacion de un solo | investigacion de las
regularmente comparada registro. Es necesario | politicas de garantias de
y evaluada en relacion disponer de un historial | la competencia al
con la de la competencia de estos registros para | finalizar el primer

3 W7b (por ejemplo: Encuesta, completar la evaluacién | semestre del afio.

Benchmarking) de este requerimiento. | - Evaluar las politicas de
garantias de Continental
con las de la
competencia.

Las brechas, resultantes | Cumple Determinacion - Presentar las

en las diferencias | parcialmente | completa de las | diferencias de las
competitivas, son diferencias politicas en la préxima
evaluadas respecto a la competitivas, sin | reunién Deep Dive con la
posicion de liderazgo de embargo, estas | administracion de Ventas

CS vy diigidas a la diferencias seran | en el mes de marzo del

4 w7d administracion _ de pres_entadas_ en la | 2017.

Ventas y Marketing local proximareunion conlas | - Presentar las
y CCS. administraciones diferencias de las
establecidas. politicas en la proxima
reunion Quartely Review
con CCS (fecha por

determinar)

Las brechas son | No cumple Las diferencias adn no | - Implementar primero

aceptadas por Ventas & se presentan con los | requerimiento W7d.

Marketing local o las departamentos - Esperar conclusiones

5 W7e | acciones son definidas e establecidas. de los departamentos

implementadas de establecidos.

acuerdo a CCS.

Los recursos para el | Cumple Para evaluar este | - Continuar con Ila

soporte a las | parcialmente | requerimiento se debe | traduccidon y adaptacion
responsables  técnicos tener mas del 75%, de | de los documentos, de

6 | TPS2a | (HoTPaP, libros de datos los documentos | acuerdo al plan inicial.

técnicos, informes de traducidos

CCS, boletines técnicos, adaptados, de esta

redaccion de términos de forma se considera

Jimmy Javier Toro Alvarez
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quejas [/ ajuste / como “mayor parte” por
reclamos) deben ser lo tanto se considera
conocidos y estar completa. Actualmente
disponibles en el CS se dispone del 25% de
local. los recursos de
soporte.
Toda la organizacion de | Cumple Se han comunicado las | - Continuar con la
mercado esta informada | parcialmente | que se tiene disponible, | traduccién y adaptacién
de todas las debe hacerse | de los documentos, de
declaraciones técnicas conjuntamente con | acuerdo al plan inicial.
tienen que cumplir con TPS2a, y al igual que
7 | TPS2c | las fuentes antes esta cuando se tenga
mencionadas y las comunicadas minimo el
comunicaciones 75% se considera
relacionadas estan como completa.
documentadas.
Frecuencia de | No cumple No se dispone de |- Ejecutar segin el
publicaciones por afio suficientes datos para | Instructivo para el
(<2 =rojo; 2-5 = amarillo; evaluar publicaciones | manejo de KPI de TCS
>5 = verde) del afio 2016. con lainformacién que se
registre en el afio 2017.
8 | TPS&d - Registrar las
publicaciones que se
realicen en el afio 2017.
- Evaluar el KPI a finales
del afio 2017.
Revisar continuamente | No cumple Se dispone de | - Programar la proxima
las paginas de internet informacién de un solo | investigacion
locales de la registro. Se debe tener | benchmarking a final del
9 | PPM3b competencia, por un historial de registros | primer semestre del afio
ejemplo, para para completar la | 2017.
informacién de nuevo evaluacion.
productos.
Comunicar No cumple La informaciéon se | - Presentar esta
inmediatamente a CCS encuentra lista, sin | informacion en la
Tires las novedades embargo no se ha | proxima reunién global
relevantes de la comunicado. con CCS la cual se
competencia (por realizard en el mes de
10 | PPM3c | ejemplo: acciones de Agosto del 2017.
Equipo  Original, las
acciones de mercado,
administracion de
reclamos).
Presentar en el informe | No cumple La informacion se | - Presentar esta
semestral la informacion encuentra lista, sin | informacién en la
de la competencia en el embargo no se ha | prOxima reunion de
11 | PPM3d | mercado local. comunicado en el | Quarterly Review con
informe semestral. CCs (fecha por
confirmar).
Tabla 14: Resumen de no conformidades y acciones de respuestas
Fuente: Reporte de Auditoria Interna
5.7. Analisis general de los resultados de la Auditoria Final

Este analisis permite determinar el porcentaje de cumplimiento de las tres
actividades utilizando los resultados obtenidos en la auditoria final y en base a este
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analisis, comparar con los objetivos planteados y los resultados del diagndstico inicial
para evaluar el porcentaje de mejora que se ha logrado con la implementacion del
sistema de gestidn de calidad en TCS.

Resultados generales de la Auditoria Final
Garantias ?_(?rwgo PPMo Promedi Objetivo
écnico o}
Mandatorio 98% 92% 91% 93% 100%
Excelente 60% 58% 83% 67% 65%

Tabla 15: Resultados generales de la Auditoria Final
Fuente: Autor

Resultados generales vs Objetivos - Final Mandatorio

100%
98% - 00 / o

Iz 9%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

83%

Excelente
67% &~ e

Garantias Servicio Técnico PPMo Promedio

I VIANDATORIO s EXCELENTE —— OBJ. MANDATORIO —— OBJ. EXCELENTE

Figura 17: Resultados generales finales vs objetivos planteados
Fuente: Autor

Los resultados de la Auditoria final indican que con la implementacion del
sistema de gestion de calidad utilizando como base la normativa interna de la
corporacion se ha logrado implementar el 93% de los requerimientos de la categoria
de mandatorio y un 67% de los de la categoria de excelente.

La figura 17 muestra los resultados obtenidos en la auditoria final, en la cual,
en las columnas de “Promedio” se observa como hace falta un 7% para cumplir con
el objetivo del 100% en los requerimientos de la categoria de mandatorio; ademas,
se observa cOmo se superd con un 2% el objetivo de cumplir con el 65% de los
requerimientos de la categoria de excelente.

Para un analisis mas detallado es conveniente comparar los resultados
obtenidos en el diagnostico inicial y la auditoria final de la categoria mandatorio y
luego de la categoria excelente, de esta forma determinar los porcentajes de mejora
gue se han logrado con la implementacion del sistema de gestion de calidad en TCS.
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Categoria Mandatorio

I Diagnéstico Inicial ~ mmm Auditoria Final Objetivo

100% o8% 52% 1%
0 91%

90%
80%
70%
60%
50%

69%
40% S0,
30% ’

51%
20%
10%
0%

Garantias Servicio Técnico PPMo Promedio

49%

Figura 18: Comparacion de resultados - categoria de mandatorio
Fuente: Autor

La figura 18 muestra los resultados del diagndstico inicial y de la auditoria final,
considerando solo los requerimientos de la categoria de mandatorio en cada area y
global. Dentro del area de Garantias se ha logrado un incremento del 71% en
implementacion de requerimientos, por otro lado, en el area de Servicio Técnico se
ha logrado una mejora del 41% y finalmente en el area de PPMo se ha logrado una
incremento del 22% en el cumplimiento de los requerimientos de la normativa interna.

Con lo expuesto anteriormente, se puede establecer que el mayor porcentaje
de mejora se ha logrado en el area de garantias con un 71%, en la cual se obtuvo la
calificacion mas baja en el diagndstico inicial.

Finalmente, como promedio global de esta categoria (considerando los
porcentajes finales de cada area) se obtuvo un porcentaje de cumplimiento del 93%,
es decir, considerando la linea base del 49% obtenido en el diagndstico inicial, se ha
logrado implementar un 44% mas de los requerimientos de esta categoria; sin
embargo, no se logra cumplir con el objetivo del 100% planteado en este trabajo de
titulacion. El 7% de requerimientos faltantes no se logré6 cumplir porque durante la
auditoria final aun se encontraban en proceso de implementacion, es decir, que se
estimaba cumplirlos en los préximos meses.
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Categoria Excelente

B Diagnostico Inicial  mmmm Auditoria Final Objetivo
100%
90% 83%
80% 74% 679%
(]
70% 60% 589, - —
0,
60% 48%
50% 41%
40% 30%
30%
20%
10%
0%

Garantias Servicio Técnico PPMo Promedio

Figura 19: Comparacion de resultados - categoria de excelente
Fuente: Autor

La figura 19 muestra los resultados del diagndéstico inicial y de la auditoria final,
considerando solo los requerimientos de la categoria de excelente en cada area y
global. Dentro del area de garantias se ha logrado una mejora del 30%, por otro lado,
en el area de Servicio Técnico se ha logrado un incremento del 17%; y finalmente en
el area de PPMo se ha logrado una mejora del 9% en la implementacion de los
requerimientos de esta categoria.

Como promedio global se obtuvo un porcentaje de cumplimiento del 67%, es
decir, considerando la linea base de 48% obtenida en el diagndstico inicial, se ha
logrado implementar un 19% de los requerimientos en esta categoria, por lo tanto, se
logré cumplir con el objetivo del 65% planteado en este trabajo de titulacion.

Como punto final del andlisis de los resultados obtenidos de la implementacion
se muestra la matriz Output maturity matrix V6 for local Customer Service organization
en la tabla 16, luego de la implementacion del sistema de gestion de calidad.

En esta matriz se aprecia a simple la mejora que se ha logrado, estableciendo
gue la principal mejora se ha logrado dentro de la categoria de mandatorio, las cuales
se encuentran en su mayor parte en color verde.
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MATRIZ DE RESULTADOS DE LA AUDITORIA FINAL

EXCELENTE

wr—OOMm-H>»O

AREAS

Proporcionar senicios en el sitio para
distribuidores y flotas incluyendo
productos no relevantes a llantas.

Realizar un programa de entrenamiento
avanzado incluyendo temas no relevantes
a neumaticos.

Evaluar y resumir los informes de
rendimiento frente a los de la competencia
y los requerimientos de mercado

Inspeccion de carcasa y soporte de CLC
(Conti Life Cycle)

Disponibilidad de la informacién basica de
la competencia

MANDATORIO | Implementar los estandares corporativos | Aplicar las redacciones/declaraciones
de inspeccién de Senvcio al Cliente acordadas

Rojo: <=50% 50%< <90% Verde: >=90%

Jimmy Javier Toro Alvarez

Tabla 16: Matriz de resultados de la auditoria final
Fuente: Output maturity matrix V6 for local Customer Service organization
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

e El diagnéstico de la situacion inicial de TCS en base a la normativa interna de
CCS, indico que dentro de los requerimientos de la categoria de mandatorio se
cumplié con el 49% de estos, ademas, se establecié que el area con menor
porcentaje de cumplimiento era el area de Garantias con 27% por lo tanto era
el area donde se necesitaba mayor enfoque. Por otro lado, dentro de los
requerimientos de la categoria de excelente, se cumplio con el 48% de estos,
lo que indicé que para cumplir con los objetivos planteados era necesario
implementar un 17% de los requerimientos de esta categoria.

e Los resultados de diagnadstico inicial también indicaron que el area de PPMo
tienen el mayor porcentaje de cumplimiento de los requerimientos con el 69%
de los mandatorios y un 74% de los excelentes. Esto puede ser debido a que
existe una persona encargada solo de esta area en TCS que es Coordinador
de Servicio Técnico y de Campo, ademas recibe soporte de los inspectores de
campo que trabajan en la empresa reencauchadora y distribuidores.

e Utilizando como linea base los resultados del diagndstico inicial se disefiaron
149 acciones distribuidas en 70 requerimientos de la normativa interna. Sin
embargo, de todas estas acciones solo se lograron implementar el 63,73% es
decir 95 acciones. Ademas, debido a que se tom6 como punto de corte la
auditoria final, existieron 8 acciones que se encontraban en proceso de
implementacion, y que por obvios motivos no calificaron como completas.

e El manual de procesos de TCS abarca todo el sistema de gestion de calidad
implementado, sin embargo, para que sea completamente efectivo necesita
controlarse y registrar informacion de todo un afio. A pesar de que sus
procedimientos se encuentran consignados, su completa implementacion se
dara en las proximas reuniones con los departamentos de Ventas, Marketing y
Distribuidores. También existen requerimientos que no se cumplen por falta de
informacion o presupuesto, sin embargo, estan planificados para completarse
en los proximos meses.

e Los procedimientos y registros que forman parte del manual, en su mayor parte
se encuentran formando parte del sistema de documentacion PoMS de la
corporacion, esto quiere decir, que estan disponibles tanto para todas las areas
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de la empresa de CTAN, asi como para todas las plantas que forman la
corporacion. Ademas, este sistema garantiza que los procedimientos deban
ser revisados por lo menos una vez al afo por el Jefe de TCS.

e La auditoria final, a diferencia del diagndstico inicial, fue realizada por una
persona externa a TCS y designada por el departamento de Sistemas de
Calidad, siguiendo el procedimiento de auditorias internas de la empresa. Este
auditor en ciertos casos evalud con notas diferentes a las obtenidas en el
diagnéstico inicial, a algunos de los requerimientos de la normativa, debido a
gue tiene su propio criterio de evaluacion y en este caso, uno mas claro y con
experiencia.

e La auditoria que se realizé en TCS en base a la normativa interna para conocer
su situacion final, indic6 que dentro de los requerimientos de la categoria
mandatorio se logré cumplir con un 93% de estos, por lo tanto el sistema de
gestiéon de calidad implementado logré una incremento del 44% considerando
la linea base. Sin embargo, este resultado no es suficiente para cumplir con el
objetivo planteado del 100%. El principal motivo de este resultado incompleto,
es que durante la, auditoria algunas acciones se encontraban en proceso de
implementacion, por lo tanto no se registraron como cumplidas. Sin embargo,
este 7% faltante esta planificado cumplirse en los préximos meses.

e El area de Garantias en la categoria de mandatorio fue la que obtuvo un mayor
porcentaje de mejora, pasando de un 27% inicial, a un 98% en la auditoria final,
y se puede comprobar debido a la cantidad de documentos implementados con
respecto a las otras areas.

e Por otro lado, la auditoria también indic6 que dentro de los requerimientos de
la categoria excelente se logré cumplir con un 67% de estos, que considerando
la linea base, se logré un incremento del 19% con la implementacion del
sistema de gestion de calidad. Estos resultados son suficientes para cumplir
con el objetivo planteado del 65%. Cabe recalcar, que el Jefe de TCS tiene
planificado implementar toda la categoria de excelente dentro de los dos
proximos afos.

e A pesar de que se cumplié con la mayoria de las acciones disefiadas, algunas
de ellas no fueron efectivas para cumplir completamente los requerimientos de
la normativa interna, lo que dio paso a un redisefio de estas acciones y cuyo
cumplimiento se dara en los siguientes meses del afio.

e Se ha utilizado la metodologia de PHVA para el desarrollo del sistema de
gestion de calidad, en donde Planificar, hace referencia al diagndstico inicial y
disefio de planes de accion; Hacer, corresponde a la implementacion de las
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acciones, Verificar, hace referencia a la auditoria final y la etapa de Actuar,
corresponde a las acciones de respuesta a las no conformidades de la
auditoria, sin embargo el cumplimiento de estas acciones se efectuara durante
el resto del afio 2017.

e El sistema de gestion de calidad ha generado una evidente mejora, ya que ha
reducido los tiempos de respuesta a los clientes internos y externos, ha
mejorado y ordenado la informacion de tal forma que es mas accesible para
las personas que forman parte de TCS y se han mejorado los procesos
eliminando etapas que no generaban valor, entre otras.

e El sistema de indicadores implementado en el sistema de gestion de calidad
de TCS, resulto ser el punto mas importante y destacado en este sistema de
calidad ya que a través de esta herramienta se facilita el proceso de control,
ademas permite visualizar de manera mas agil los procesos internos.

6.2. Recomendaciones

e Continuar con el control y desarrollo de los procesos conforme a los
procedimientos desarrollados en el sistema de gestion de calidad
implementado.

e Continuar con el desarrollo e implementacién del resto de las acciones
disefiadas para cumplir con los requerimientos faltantes de la normativa
interna.

e Continuar con las evaluaciones del sistema de gestion de calidad de TCS por
medio de auditorias al menos una vez por afio para garantizar que el sistema
continua funcionando y que ha mejorado.

e Es necesario el desarrollo de instructivos de trabajo para el cargo del pasante
de TCS, ya que esta persona rota cada 6 meses y por lo tanto se necesita que
se acople al sistema de trabajo en poco tiempo. Estos instructivos de trabajo
pueden hacerse tomando como base el manual de organizacion y funciones
de TCS.

e Desarrollar un procedimiento completo y detallado para la administracion del
Warranty Center de CTAN, en donde se propongan cronogramas para el
desecho de neumaticos reclamados, organizacion de neumaticos reclamosy
procedimiento para devolucion de neumaticos reclamados a distribuidores.
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e A pasar de que el sistema de gestion de calidad esta desarrollado para la linea
de CVT solo en Ecuador, puede adaptarse también para la linea de PLT,
incluso puede adaptase en las otras administraciones de TCS de la region
andina, de tal forma que todos estos trabajen bajo el mismo sistema.

e Para el proceso de monitoreo de las politicas de garantia de la competencia,
se recomienda proponer durante las reuniones con la administracion de
Ventas, la posibilidad de realizar una investigacion mas personalizada a la
competencia utilizando un cliente incognito.
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GLOSARIO

Los términos que se presentan a continuacién, son términos que se utilizan exclusivamente dentro
de los procesos de TCS, por lo tanto su definicién esta restringida a estos procesos dentro de

Continental A.G.

Ajustador
Técnico certificado por Continental
responsable de toda la gestidon y manejo
de garantias, tanto frente al consumidor
final como a TCS, 68
Analistas de Flotas
O también llamados Ingenieros de Campo,
son las personas encargadas de revisar,
registrar, evaluar y reportar los
seguimientos o inspecciones a los
neumaticos de los vehiculos de las flotas
para comparar a Continental con las
marcas de la competencia, 45
CCS
Abreviatura de Central Customer Service.
Departamento Central de Servicio al
Cliente, es el departamento principal de
todos los TCS en Continental AG, ubicado
en Alemania y el cual regula, evalla y
monitorea a todos los TCS de la
corporacion en todas sus filiales, 16
CLC
Abreviatura de Conti Life Cycle, este
término hace referencia al proceso de
reencauche de neumaticos, 69
Clientes VIP
Hacen referencia tanto a la red de
Distribuidores autorizados de CTAN,
como a las Flotas VIP, 74
Concesiones comerciales
Es un pago por un reclamo que
tecnicamente no es aceptado, es decir,
por problemas de condiciones de
servicio, 68
CPC
Abreviatura de Conti Pressure Check, es un
proceso para el monitoreo de las
presiones y temperaturas de los
neumaticos en servicio por medio de
sensores que se colocan en estos., 73
CTAN
Abreviatura de Continental Tire Andina, 17
CTH
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Abreviatura de Commercial Tires History, es
un documento en el cual se registran
todas las modificaciones que se ha
realizado en todos los modelos de
neumadticos de CVT producidos por
Continental, 74

CVT

Commercial Vehicle Tires. Es un término
utilizado dentro de Continental para
identificar al segmento de neumaticos de
transporte pesado y semipesado, 16

Diagrama de tortuga

Es un tipo de mapa de proceso muy

utilizada en Continental, 85
EoTC

Abreviatura de Examples of Tire Conditions,
es un manual emitido por CCS en el cual
se exponen todas las condiciones que
puede sufrir un neumatico y establece
cuales de ellas son una no conformidad y
cuales de ellas no lo son., 67

Equipo Original

Es un témino que hace referencia a los
neumaticos que serdn enviados a los
concesionarios de vehiculos y que
formaran parte de los vehiculos nuevos,
75

ERCO

Ecuadorian Rubber Company CA. Era el
nombre de la emrpesa Continental Tire
Andina antes de que Continental AG
adquiera la mayor parte de las acciones.,
14

Excelente

Categoria superior de requerimientos de la

normativa interna de la corporacion, 20
FAM

Abreviatura de First Adjustment Meeting,
se considera como la segunda parte de la
reunidén FOCUS, en la cual se hace un
estudio mas profundo de los neumaticos
con no conformidad presentados en
FOCUS, ademas, en esta reunidn se
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incluye personal de TCS de otras regiones
y CCS, 74
Flotas VIP
Son conocidas dentro de TCS como Cuentas
Nacionales, y son aquellas flotas en las
que CTAN como tal les vende
directamente los neumaticos., 74
FOCUS
Es un proceso en el cual TCS presenta en un
reunion a los departamentos de calidad y
manufactura de la empresa un conjunto
de neumaticos con no conformidad que
presentan caracteristicas especiales., 74
KPI dashboard
Es una tabla de clasificacion de todos los
KPI, que en este caso son emitidos por
CCS., 68
Mandatorio
Categoria inferior de los requerimientos de
la normativa interna de la corporacion,
20
No conformidad
Cualquier condicién analizada y detectada
como falla de fabricacién y/o materia
prima por el Técnico Ajustador, 17
Plantas reencauchadoras
Empresas dedicadas a recauchar, el cual es
un proceso que se realiza a los
neumaticos de transporte pesado y
semipesado sustituyendo la banda de
rodamiento del neumatico por una
nueva., 15
PLT
Passenger and Light Truck Tires. Es un
término utilizado dentro de Continental
para identificar al segmento de
neumaticos de autos y camionetas, 16
PoMs
Abreviatura de Process oriented
Management System. Es un sistema
digital propio de Continental en el cual se
alojan todos los documentos que forman
parte de los sistemas de gestion de la
empresa, 32
PPMo
Abreviatura de Product Performance
Monitoring. EI Monitoreo del desempeiio
del producto es una actividad que realiza
el departamento de TCS para evaluary
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monitorear los rendimientos de sus
productos contra los de la competencia
en servicio., 17
Preocupaciones de mercado
Puede ser cualquier tema que haya sido
identificada por el mercado. Ademas,
puede estar relacionado a las directrices
generales de FOCUS, pero tambien
puede ser independiente a estas
directrices., 103
Quarterly Report
Es un reporte en el cual tratan todos los
resultados de TCS en su region con
respecto a cierto tipo de actividades y
gue es evaluado por CCS, 81
Reclamo
Primera instancia por parte del consumidor
final al momento de presentar una
presunta falla de fabricacion del
producto frente al Técnico Ajustador del
Distribuidor, 17
Reunién Deep Dive
Reunién de TCS con la administracién de
Ventas, en la cual te tratan temas
concernientes a estos departamentos, 54
Semilla
Es la persona que realiza los trabajos de
pasantias dentro de Continental Tire
Andina y que forma parte del proyecto
semillero de esta., 17
Sharepoint
Es un sistema digital el cual sirve como
punto compartido con personal de
Continetal para publicar documentos, 80
TCS
Es la abreviatura de Technical Customer
Service. Departamento de Servicio
Técnico al Cliente, en el cual se realiza
este Trabajo de Titulacidén., 16
Testimoniales
Son documentos emitidos por los choferes
de los vehiculos donde se realiza un
seguimiento de neumaticos y donde
certifican los resultados obtenidos, 75
Warranty Center
Nombre del almacén de neumaticos
reclamados de TCS donde se realiza las
inspecciones y disposicidn final de los
neumaticos reclamados., 54
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ANEXOS
Anexo 1: Resultados del Diagnéstico Inicial
CUESTIONARIO BASADO EN LA Output Maturity Matrix V6 for local
NORMATIVA INTERNA DE CONTINENTAL Customer Service organization
Fecha: 14 de julio del 2016 2 (cumple), 1 (cumple parcialmente), 0 (no cumple)
Req. | Enunciado Cal. | Observaciones
W1 | Aplicar la politica de garantia estandar
a Disponer de la edicion actual de la politica de garantias e informar de 1
' su existencia a los responsables de CS
Documentar los procedimientos de garantia, en linea con la politica
b. de garantias y comunicar al mercado (distribuidores). 1
Definir y describir el procedimiento de manejo de reclamos,
C. incluyendo la descripcién especifica del proceso para presentar los 1
neumaéticos aceptados con no conformidad de fabrica.
Las decisiones de ajustes para los neumaticos reclamados son
d tomadas solamente por los empleados de CS o por 1
' personas/empresas autorizadas oficialmente por la organizacion de
CS (conjuntamente con CCS).
W2 | Implementar los estandares corporativos de inspeccion de Servicio al Cliente
Asegurar un entorno adecuado para la inspeccién del neumatico y
a disponer de las herramientas apropiadas para la inspeccién 1
' profesional del neumatico en CS y para entrenamiento a clientes.
z
b Disponer y comunicar la edicion actual de “Ejemplos de Condiciones >
' de Neumaticos” (EoTC) al personal técnico y de ventas.
Todos los ajustadores autorizados de neumaticos estan capacitados
C. para aplicar los procedimientos y lineamientos de EOTC, 1
documentando las actividades de la capacitacion que han recibido.
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Generar un conjunto de datos para cada neumatico reclamado y

d. transferir estos datos a CCS en Hannover, en formatos standard (Ej:
Sistema SAP, listas).
Implementar y rastrear los KPI relevantes de garantia de acuerdo a
e. las definiciones del KPI dashboard (Indicadores claves de
desempefio) para el rendimiento de manejo de reclamos.
Andlisis de los resultados obtenidos en KPIs, en caso de tener
f. desviaciones fuera de limite (KPI en rojo), documentar las acciones y
el andlisis de la causa raiz.
W3 | Cumplir con los requisitos legales locales
Disponer de un resumen con todos los requisitos legales para
a. garantia en relacién con el negocio de neumaticos.
Identificar las desviaciones entre los requerimientos locales y la
b. politica de ajustes de la empresa, acordado con CCS e implementar
los procedimientos de garantia como corresponde.
Comunicar a CCS cualquier cambio en cuestiones juridicas
C. (seguridad y responsabilidad de producto) y tareas de CS (garantias
y relaciones de negocio).
W4 | Establecer un presupuesto para concesién comercial
Documentar y aplicar un procedimiento/proceso de como las
a. concesiones comerciales deben ser manejados.
b Registrar en esta cuenta todos los casos en los que se da una
. compensacion al cliente sin una justificacion técnica.
W5 | Disponer de recursos para lainspeccién de la llanta in-situ
Disponer de recursos (personal, transporte, herramientas) para
a. optimizar las inspecciones del neumatico e investigaciones
relacionadas con garantias in-situ (en flotas, distribuidores).
b La informacién e intercambio de datos entre los ajustadores in-situ y
' CS debe ser operativa y funcional, con una frecuencia establecida.
Disponer de una hoja de registro para los datos de los neumaticos
c reclamados cuando estos son inspeccionados in-situ, incluyendo las
' pruebas fotogréficas para la devoluciéon via nota de crédito de los
neumaticos ajustados.
Las decisiones de ajustes para los neumaticos reclamados son
d. hechas solamente por los responsables de CS o por
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personas/empresas entrenadas y autorizadas oficialmente por la
organizacién de CS (conjuntamente con CCS).

Todos los ajustadores autorizados de neumaticos estan capacitados
para aplicar los procedimientos y recomendaciones de EoTC, la
capacitacion debe ser documentada.

Definir y describir el procedimiento de manejo de reclamos in-situ.

Inspeccion de carcasay soporte de CLC (Conti Life Cycle)

Los criterios y limites de inspeccidon de carcasa Continental son
conocidos por los responsables de CS.

Los responsables de CS en los mercados estan calificados para
realizar una inspeccion de carcasa.

Los responsables de CS en el mercado, pueden realizar inspecciones
de carcasa para reencauche o aplicar el CLC o asegurar una
inspeccidn de calidad conforme los estandares de Continental cuando
son proporcionados por proveedores de servicios externos.

Conocer las politicas de garantia de la competencia para productos
reencauchados.

0

Monitorear las politicas de garantia de la competenciay diri

gir la falta de competitividad a M&S/CCS

La politica de garantia actual de los competidores esta disponible en
CS local.

0

La politica de garantia de Continental es regularmente comparada y
evaluada en relacion con la de la competencia (por ejemplo:
Encuesta, Benchmarking)

0

Las diferencias de las politicas de Continental vs la competencia estas
identificadas, documentadas y evaluadas con respecto a la relevancia
y satisfaccién del mercado.

Las brechas, resultantes en las diferencias competitivas, son
evaluadas respecto a la posicion de liderazgo de CS vy dirigidas a la
administracion de Ventas y Marketing local y CCS.

Las brechas son aceptadas por Ventas & Marketing local o las
acciones son definidas e implementadas de acuerdo a CCS.

w8

Industria lider en el manejo de reclamos

La politica de garantia de Continental es evaluada en relacion a la de
los competidores (referencia: W7).
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La politica de garantia de Continental es competitiva comparada con
la de los competidores.

El rendimiento de la competencia en el manejo de reclamos es
evaluada y documentada basandose en la experiencia activa (por
ejemplo: indices y velocidades en el manejo de garantia/reclamos,
comunicacion, indices relacionados a politicas de la satisfaccion y
encuestas de Benchmarking).

El rendimiento de Continental en el manejo de reclamos (velocidad,
actitud) es lider en la industria con respecto a la competencia; el
manejo de quejas de Continental esta mejor calificada por el
consumidor que la de la competencia.

Si la calificacion es baja, las acciones deberan ser acordadas con la
administracién local, las acciones son coordinadas y evaluados segun
la estrategia planificada.

W9

Implementar el manejo de reclamos en linea

Implementar el sistema de manejo de reclamos en linea.

Implementar un monitoreo local para la cobertura de manejo de
reclamos por el sistema online, los objetivos locales estan definidos
en concordancia con Marketing & Ventas en un KPI.

Se conoce la cobertura del manejo de reclamos online de la
competencia.

CUESTIONARIO BASADO EN LA
NORMATIVA INTERNA DE CONTINENTAL

Output Maturity Matrix V6 for local
Customer Service organization

Fecha: 21 de julio del 2016

2 (cumple), 1 (cumple parcialmente), 0 (no cumple)

Req. | Enunciado ‘ Cal. ‘ Observaciones
TPS SERVICIO TECNICO DEL PRODUCTO
TPS1 | Persona de contacto calificada para preguntas técnicas
Definir y comunicar interna y externamente, las responsabilidades,
a. funciones y datos de contacto de CS en relacion con el servicio técnico | O
del producto.
TPS2 | Aplicar las redacciones/declaraciones acordadas
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Los recursos para el soporte a las responsables técnicos (HoTPaP,
libros de datos técnicos, informes de CCS, boletines técnicos,
(redaccion de términos de quejas / ajuste / reclamos) deben ser
conocidos y estar disponibles en el CS local.

Definir y describir las vias de comunicacién dentro de la organizacion
de mercado (Ej: HoTPaP)

Toda la organizacion de mercado esta informada de todas las
declaraciones técnicas de las fuentes antes mencionadas y las
comunicaciones relacionadas estdn documentadas.

Las declaraciones técnicas publicadas a nivel local (boletin para
distribuidor, descripciones de productos, lista de precios) forman parte
de las fuentes antes mencionadas.

TPS3

Capacidad de gestionar las acciones de CS

Los riesgos potenciales (por ejemplo, responsabilidad de producto) en
el mercado se identifican y comunican inmediatamente a CCS.

Disponer de conocimiento suficiente acerca de los requisitos legales y
de las autoridades locales para campafas de retirada de productos en
el mercado (una directriz nacional de autoridad — es decir, KBK Kodex
en Alemania — incluye informacién de contacto correspondiente a las
autoridades locales, abogados).

Definir y describir procedimiento para el manejo de acciones de CS
sobre preocupaciones potenciales de integridad del producto.

La organizacion local de CS tiene la habilidad y esta preparada
(habilidades, recursos, responsabilidad) para gestionar las acciones
de atencion al cliente minimizando los riegos de responsabilidad del
producto en linea con las directrices de integridad del producto
corporativo.

El gerente local de CS tiene la autoridad para poner inmediatamente
en préctica las acciones de CS (de acuerdo con CCS) en el mercado
local y decidir en los casos individuales; esto se acordd con la
administracion del mercado local.

TPS4

Realizar programa de formacién basica

Definir y disponer de los modulos de entrenamiento de producto
técnico basico.
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El CS local realiza la capacitacién técnica basica del producto para
clientes internos y externos (formacién individual o programa
estandarizado).

Los entrenamientos realizados se evalllan contra los KPI locales
conforme al KPI 5 “calidad de entrenamiento” y el KPI 6 “valor de
entrenamiento” en las definiciones del KPI dashboard de CS.

Los resultados de la retroalimentacion de la satisfaccion de los
clientes en los entrenamientos relacionados con los ratings de
satisfaccion de CS y la encuesta Benchmark son evaluados contra
las metas locales (KPI) y competidores.

Siguiendo los antes mencionados resultados de la encuesta de
evaluacion, las acciones de mejora adecuadas son iniciadas en linea
con los objetivos estratégicos locales.

TPS5

Abordar activamente las preguntas técnicas mas frecuentes

Recoger y evaluar las preguntas técnicas mas frecuentes y las
novedades para comunicacion.

Identificar los temas relevantes para una comunicacion activa.

Las herramientas para abordar activamente temas relevantes para
clientes internos y externos estan disponibles en el mercado local (por
ejemplo: pagina de inicios de internet/intranet, boletin de servicios,
periédicos)

Frecuencia de publicaciones por afio (<2 = rojo; 2-5 = amarillo; >5 =
verde)

El contenido y redaccion de las publicaciones siguen los
requerimientos de “redaccion y declaraciones acordadas (TPS2)".

TPS6

Establecer una linea telefénica ara soporte técnico

Disponer de un namero de teléfono e informacion de contacto web
disponible para que los clientes puedan dirigir preguntas a un personal
calificado.

Asegurar que todas las preguntas técnicas, de producto y garantia
relacionadas sean: a) respondidas apropiadamente por personal de
Servicio al Cliente o, b) contestadas por personal entrenado
adecuadamente para asegurar que las respuestas hayan sido hechas
correctamente y apropiadas, (por ejemplo: procedimientos de
garantia, declaraciones HoTPaP)

La informacién de contacto antes mencionada es comunicada al
mercado.
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d Asegurar una disponibilidad razonable durante las horas de oficina )
' estandar.

El rendimiento de la linea de telefénica es evaluada (por ejemplo:
disponibilidad), comprobada contra los objetivos de rendimiento (KPI)
y las acciones de mejoramiento adecuado son iniciadas cuando son
necesarias.

TPS7 | Garaje y servicio de alineacion de vehiculos disponibles

Posibilidad para utilizar equipo técnico y de experiencia profesional
para investigar y resolver: a) problemas de uniformidad, b) problemas
a. de alineacion del vehiculo; en el mercado local, ya sea operado porla | 0
organizacion local de CS o acuerdos con los distribuidores autorizados
y aprobados.

b Disponer de la informaciéon de contacto para los servicios antes

mencionado. 0

TPS8 | Realizar un programa de entrenamiento avanzado incluyendo temas no relevantes a neumaticos

CLC - CS realiza entrenamientos de inspeccion de carcasa para

a. clientes internos o proveedores contratados para servicio externo. 2
Realizar y documentar el entrenamiento sobre los productos CPC

b. (Conti Pressure Check) y su instalacion. 0

c Definir y disponer de moédulos de entrenamientos avanzados de 1

) producto técnico.

El CS local realiza su propio entrenamiento avanzado de producto

d. técnico para clientes internos y externos. 2
Los resultados de la retroalimentacion de satisfaccion de los clientes

e en los entrenamientos y en lo relacionado con los ratings de 2

satisfaccion de CS y la encuesta Benchmark son evaluados contra las
metas locales (KPI) y competidores.

Siguiendo la antes mencionados evaluacion de resultados, las
f. acciones estaran de acuerdo a la gestion local de CS en linea con los 0
objetivos locales estratégicos.

TPS9 | Proporcionar servicios en el sitio para distribuidores y flotas incluyendo productos no relevantes a llantas

Disponer en el mercado de recursos de ingenieria de campo
a. (personal, transporte, herramientas) para proporcionar apoyo de 2
servicio técnico del producto “in situ” (flota, distribuidor).

El enfoque de ingenieria de campo de Continental se evalla en
b. relaciéon a los resultados de los competidores (mddulos de servicio, 0
disponibilidad, velocidad, herramientas).
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La ingenieria de campo de Continental es competitiva para

enfrentarse a los competidores.

Identificar, priorizar y documentar (flota tamafio de neumatico,
producto, marca compartida, aplicaciones) de los clientes VIP
(distribuidores y flotas).

Las Flotas VIP definidos son visitadas regularmente y los servicios
requeridos se llevan a cabo en las instalaciones de acuerdo con las
ventas; los resultados y los informes de las visitas se discuten con los
respectivos equipos de ventas.

Realizar los servicios de CPC en el sitio (por ejemplo: analisis de
fallos, asistencia para la instalacion)

CUESTIONARIO BASADO EN LA
NORMATIVA INTERNA DE CONTINENTAL

Output Maturity Matrix V6 for local
Customer Service organization

Fecha: 28 de julio del 2016

2 (cumple), 1 (cumple parcialmente), 0 (no cumple)

PPM1

Req. | Enunciado

Cal. | Observaciones

Participar en el proceso de alerta temprana y alimentarse activamente de ella

La dltima version de los criterios corporativos de seleccion de llanta 'y
la definicién de preocupacion de mercado para FOCUS vy el Proceso
del Primer Ajuste estan disponibles y comprendidas por todos los
ajustadores de llantas.

Las ediciones actuales del CTH y el informe de mercado de CS
emitido por CCS estan disponibles en el CS local y son aplicados para
la seleccién de neumaéticos.

Las Preocupaciones de Mercado estan debidamente identificados,
correctamente documentadas con una descripcion suficiente del
problema (referencia: técnicas estructuradas de resolucion de
problemas —SPS-) y dirigidas a través del proceso de FOCUS /FAM.

Los neumaticos reclamados se envian inmediatamente a la ubicacion
de FOCUS cuando se requieren.

Definir y describir el procedimiento de participacién de Alerta
Temprana (por ejemplo, diagrama de flujo).
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PPM2

Evaluacién de los datos de reclamos del mercado y presentacién de informes

Identificar y Comunicar inmediatamente a CCS los riesgos
potenciales (por ejemplo, responsabilidad del producto) en el
mercado local.

2

Disponer en CS los datos de reclamos del mercado local para
evaluacion.

Los informes de mercado semestrales son realizados usando un
formato de reporte normalizado y son preparados a nivel de mercado
(tipicamente a nivel de pais) por la administracion de CS del mercado
local y distribuido dos veces por afio.

Los informes antes mencionados son completados vy
resumidos/evaluados todos los datos relevantes al alcance del
informe, sus evaluaciones de calidad son valorados en 3 (aceptable)
0 mejor por CCS.

El informe antes mencionado se ofrece a los destinatarios definidos
(gerentes del mercado local, gerentes de CS regional donde esta
establecido, CCS y Market Development —MD-) en un tiempo maximo
de tres semanas después del cierre de la mitad del afo.

PPM3

Un libro de datos actuales o informacién equivalente de la
competencia esta disponible en el mercado de CS.

Revisar continuamente las paginas de internet locales de la
competencia, por ejemplo, para informacién de nuevo productos.

Comunicar inmediatamente a CCS Tires las novedades relevantes de
la competencia (por ejemplo: acciones de Equipo Original, las
acciones de mercado, administracion de reclamos).

Presentar en el informe semestral la informacion de la competencia
en el mercado local.

1

PPM4

Aplicar estdndares de monitoreo del desempefio del producto

Los estandares minimos de PPMo definidos en “PPMo Standards
Truck Tires” son seguidos por el mercado de PPMo.

2

Los clientes VIP (flotas, distribuidoras, fuentes de datos) para PPMo
u obtencién de testimoniales comparado con el performance
obtenido por la competencia, estan identificados, priorizados vy
documentados. (Flotas, tamafio de llantas, productos, marca
compartida, aplicacion).
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Identificar y filtrar regularmente las fuentes relevantes de internet para
la evaluacién apropiada del producto.

Todo el seguimiento de los datos en brutos estan disponibles
incluyendo la informacion relevante de aplicacién (por ejemplo:
tamafio, eje, aplicacion); los reportes estandar para kilometraje e
imagen de desgaste estan disponibles.

Toda la informacion disponible relacionada con el rendimiento del
producto (generada fuera de CS) dentro de la propia organizacién de
mercado esta identificada y el flujo de informacion para el mercado
de CS esta definida e implementada.

PPM5

Integrar las actividades locales en el proceso global de PPMo

Los objetivos acordados de PPMo (linea de producto y tamafio de
llanta) estan disponibles antes del fin de afio, basados en una
retroalimentacion local y de central.

Los objetivos de PPMo son comprobados de acuerdo a los recursos
que CS tiene y concuerdan con la administracion local (basadas en
las peticiones centrales y prioridades locales).

Las lineas de producto y los targets de la competencia (marca y
disefio) estan definidas y documentadas por todos los segmentos
clave de mercado local.

Todos los productos bajo la supervisién de CS local se enumeran de
acuerdo a los “objetivos de PPMo”; los cambios (adiciones o
reducciones) siempre seran comunicadas por TPS.

El control de los productos acordados se realiza de acuerdo a “los
estandares minimos de PPMo”.

2

Las metas acordadas de PPMo son reportadas en la conferencia
global de PPMo (2/afio) utilizando la plantilla acordada.

2

Disponer de informacién fiable del desempefio del producto de la competencia

El rendimiento de los productos se evalla y reporta de forma
concluyente en relacion a la competencia y los requerimientos de
mercado.

2

Documentar y resumir las fortalezas y debilidades de productos clave
(frente a la competencia y/o los requerimientos de mercado).

Las brechas en el desempefio de los productos clave (frente a la
competencia y/o necesidades del mercado) se identifican, priorizan y
dirigen a CCS Tires para todos los segmentos de mercado clave.
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Realizar una reunion periédica informativa sobre el
desempefio/calidad del producto con Sales/Marketing local.

PPM7

Evaluacién y reporte de datos de reclamos de mercado

Los informes semestrales del mercado local estan completas y
resumen/evallan todos los datos relevantes del alcance del informe,
sus evaluaciones de calidad son valorados en 5 (excelente) por CCS.

1

PPM8

Evaluar y resumir los informes de rendimiento frente a los

delac

ompetenciay los requerimientos del mercado

La informacién fiable sobre el desempefio de producto de todas las
fuentes dentro de la organizacion del mercado se evalla
concluyentemente por el mercado de CS, documentan y comunican
para las lineas clave de productos y segmentos clave de mercado.

La evaluacién de desempefio de producto es asegurada via PPMo
para una alta cobertura del portafolio de ventas de llantas** en el
mercado >=66% del portafolio de ventas de llantas = verde, <66% del
portafolio de ventas de llantas = amarillo, <=33% del portafolio de
ventas de llantas = rojo.

Todo el seguimiento de los datos en brutos estan disponibles
incluyendo la informacion relevante de aplicacion (por ejemplo:
tamafio, eje, aplicacion); los reportes estandar para kilometraje e
imagen de desgaste estan disponibles.

El rendimiento (fortalezas y debilidades) de los productos clave esta
concluyentemente evaluado e informado en relacién a la competencia
y necesidades de mercado.

Las brechas en el desempefio de los productos claves (frente a la
competencia y/o las necesidades de mercado) se identifican,
priorizan y dirigen a CCS Tires para todos los segmentos de mercado
clave.

Realizar una reunién periédica de informacion sobre el
desempefio/calidad del producto con Sales/Marketing local.
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Anexo 2: Muestras de la Matriz de planes de accion
Muestra 1
Py
® 0 = -y
o QD > T %)
3 = >3 g 7
= Enunciado Situacion Actual S Acciones S s 2 Recursos o
3 8 5o 2 a
o o o & o ©
= S S [0
o n
W1 | Aplicar la politica de garantia estandar
Disponer de la edicion | Se dispone de la version i Rev'ls_ar la pol.|t|ca o
- oy - Definir el periodo para la N
actual de la politica de | 2013 de la politica de L = -
= . . . revision . - Politica de
= | garantias e informar de su | garantias. El personal de | 1 = - Jefe de CS .
® X : . - Informar a los N garantias
existencia a los | CS la conoce y trabaja con o
i . responsables de CS vy =
responsables de CS. esta. (Doc. Fisico y digital) ; o
partes interesadas. |
Los procedimientos de
garantias estan disefiados
en base a la politica de
garantias (Doc. Digital).
Estos procedimientos son - Definir periodo para
dados a conocer durante revision y responsables en - Internet
Documentar los L I .
o un curso de capacitacion a el procedimiento. o - Sistemas
procedimientos de S : N 0o X
P . los distribuidores, el cual se - Incluir modificaciones de = Continental
< | garantia, en linea con la ; ~ = . S
) y : realizaunavezalafio (BD). | 1 | Wlc = - Jimmy Toro - Procedimiento de
o | politca de garantias vy | o . . 8] -
) Sin  embargo si surge - Adaptar el procedimiento Q garantias
comunicar al mercado PN . = s
S alguna modificacion de al comunicado. o - Politica de
(distribuidores). g ; . )
estos procedimientos, es - Comunicar via correo garantias
necesario dar a conocer el electrénico.
nuevo proceso de forma
inmediata a los
ajustadores, personal
administrativo y de ventas.
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e,
=
Muestra 2
Las diferencias de las
politicas de Continental vs - Documentar las o
la  competencia estas comparaciones de W7b en N
S | identificadas, No se realiza, ya que esta una base de registros. 2 - Jefe de CS - Informacién de
o | documentadas y evaluadas | en funcién de W7b - Identificar puntos de N W7b
con respecto a la relevancia de mercado =
relevancia y satisfaccion - Registrar y evaluar
del mercado.
Las brechas, resultantes
en las diferencias - En base a la evaluacion o
competitivas, son de W7c y comparaciones (=]
S | evaluadas respecto a la | No se realiza, ya que esta de w7b, Disefiar un reporte S - Jefe de CS - Informacién de
a posicion de liderazgo de | en funcibn W7b y W7c. para presentarlo en la N W7cyW7b
CS vy diigidas a la reunion con  Ventas, =
administracién de Ventasy Marketing y CCS.
Marketing local y CCS.
- En base a las decisiones
Las brechas son aceptadas N m
. tomadas en el punto 2 =
por Ventas & Marketing . . - . S - -
= . No se realiza, ya que esta anterior, implementar los o - Informacion de =
J | local o las acciones son . . = - Jefe de CS o
® - . en funcién de W7d cambios que se acuerden N W7d I}
definidas e implementadas . o o
- Registrarlos en una base = 0
de acuerdo a CCS. ~ ©
de datos
W8 | Industria lider en el manejo de reclamos
La politica de garantia de )
i S
s Cont!r)ental es evaluada en No se realiza, ya que esta - Obtener resultados de S - Informacion de
o |relacibon a la de los . ~Npr | -Jefede CS
) . .. | enfuncion de W7b W7b N) W7b
competidores (referencia: o
W?7). -
La politica de garantia de - En _base a _Ios~resultados >
. o . . anteriores, disefiar un KPI = -
< | Continental es competitiva | No se realiza, ya que esta : . . o - Informacién de
1o ! gue permita determinar si | N £ | -Jefe de CS
& | comparada con la de los | en funcién de W7b y W8a o . N W8a
competidores la_politica de garantias de S
] CTAN es competitiva.
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Muestra 3
- Realizar un levantamiento
de todos los documentos
El departamento de CS disponibles y organizarlos
cuenta con una gran en una lista maestra de
Los recursos para el . .
variedad de material de control.
soporte a los . o . .
- soporte para los técnicos - Definir periodo y cantidad
responsables técnicos . - .
- como: presentaciones, de  documentos para - Presentaciones y
(HoTPaP, libros de datos — i = m
P : documentos  fisicos vy traduccion P documentos S
- téecnicos, informes de | . - . = . . S
(',U) CCS. boletines técnicos digitales, plantillas, - Traducir y adaptar N - Jimmy Toro corporativos de CS. S
N P o ' | procesos, datos, etc. sin procedimientos a Ecuador. N - Jefe de CS - Internet S
o (redaccién de términos de - : o . ®
) . embargo la mayor parte de - Compartir la lista maestra = - Sistemas 0
guejas / ajuste / reclamos) o . =
! estos documentos se con el personal de CS. Continental
deben ser conocidos y s ;
. . encuentran en inglés, - Alojar los documentos que
estar disponibles en el CS . U )
local ademas muchos Qe ellos CS indique en el Sharepoint
' no se han comunicado a para que tengan acceso el
los responsables de CS. personal, Ventas,
Marketing y personal de
planta.
La via de comunicacién se
realiza por medio de
comunicados o boletines,
dentro de los cuales se
- - . considera los reportes .- .
Definir y describir las vias | ..~ reporte - Definir periodo para P
o técnicos (verificacion s - N -
3 de comunicaciéon dentro diqital cuvo actualizacion y revision en = - Jimmv Toro - Procedimiento
%) de la organizacion de —g—)’. . Y el  procedimiento  para =2 y para elaborar un
N . procedimiento se ) N - Jefe de CS )
o mercado (Ej: HoTPaP, encuentra_establecido en elaboracién de un Q comunicado
boletines técnicos) o comunicado. S
el procedimiento para
elaborar un comunicado de
CS, sin embargo falta
orientarlo a la mejora
continua.
81
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Muestra 4
Las ediciones actuales
del CTH y el informe de | EI CTH (doc. Digital) es )
% mercado de CS emitido | conocido y revisado para la SIN ACCION
=z por CCs seleccion de llantas, se Este punto vya incluye
& disponibles en el CS local | dispone de dos CTH, uno mejora continua
y son aplicados para la | local y el global.
seleccion de neumaticos.
Las Preocupaciones de
Mercado
debidamente Las preocupaciones de - Disefiar una base de datos
identificados, mercado estan para registrar las
correctamente debidamente identificadas, preocupaciones de o
3 documentadas con una | se las incluye en el mercado que se establecen ) - Reportes
= descripcion suficiente del | Quarterly Report.  Sin en el QR. £ | -JefedeCS b
fary - . N . = semestrales de QR
o problema (referencia: | embargo, es necesario - Disefiar un procedimiento =
técnicas estructuradas de | documentarlas en un para el manejo de esta
resolucién de problemas | registro junto con las base.
—-SPS-) y dirigidas a | fortalezas y debilidades. - Incluir tema de PPM6b.
través del proceso de
FOCUS /FAM.
Los neumaticos requeridos
- para FOCUS se envian - - - Base de datos de
Los neumaticos - Disefar un procedimiento -
o . regularmente a planta por S N neumaticos que
reclamados se envian . ; para el seguimiento de los w .
i) . . los ajustadores. CS maneja o ) = - Jimmy Toro llegan a la planta
< inmediatamente  a neumaticos que se piden a - S
ey o una base de datos de las S = - Jefe de CS - Procedimiento de
o ubicacion de FOCUS g los distribuidores  que e i
. llantas que llegan a fabrica, . o o manejo de llantas
cuando se requieren. ; ) envien a fabrica.
sin embargo en ocasiones reclamadas
el envio no es tan oportuno.
Definr y deseribir el | o EEEIM N centra ,
3 procedimiento P! . SIN ACCION
= participacion de Alerta definido en CS (M Este punto ya incluye
=y , — FOCUS/FAM), y descrito . .
o Temprana (por ejemplo, L mejora continua
. . en base al procedimiento
diagrama de flujo). .
corporativo.
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Anexo 3: Ejemplo de la estructura de los procedimientos para POMS

Administracion de Calidad

Planta Cuenca, Ecuador
PoMS
Categoria: Procedimiento
Proceso: Distribuciones y Servicio al Cliente Documento No.: PLCU-V-DC-A-GU-PR-0853-31
Sub Proceso: Servicio Técnico al Cliente Revision: 01
Tareaffase: Garantias Valido desde: 03/02/2017
Autor. Duefio del proceso / Duefio del sub proceso:
Jimmy Toro Esteban Cuesta
Ref. PoMS-Mo
Registro de ajustadores CVT
1. Proposito
Mantener un control periddico de los ajustadores de CVT que se han incorporado a los distribuidores v aguellos
que se han retirado de estos, los cuales inspeccionan los neumdticos con posibles no conformidades de fabrica.
2. Alcance
O O O | O
All PLT Plants All CVT Plants All CVT & PLT Flanis Single Plant TC ww & all Plants
Este procedimiento es aplicado por TCS durante la actualizacion de los ajustadores CVT que forman parte de|
los distribuidores de neumaticos en Ecuador.
3. Abreviaturas / definiciones
TCS Technical Customer Service (Servicio Técnico al Cliente)
CTAN Continental Tire Andina
CNT Comercial Vehicles Tires
4, Ejecucion [ Contenido

4.1. Ingreso de nuevos ajustadores a la base de datos de ajustadores CVT
El ingreso de nuevos ajustadores CVT al registro 3250-02 “Base de ajustadores CVT" se realiza durante
las siguientes circunstancias:
« |luego de una capacitacion para ajustadores CVT impartida por TCS, la cual se explica en 4.2
= Durantz la actualizacion semestral de la base de datos, la cual se explica en 4.3

4.2. Ingreso de ajustadores CVT luego de capacitaciones
Durante las capacitaciones impartidas por TCS de CTAN en temas exclusivos para ajustadores de CVT,
se cuenta con la presencia de ajustadores que han frabajado durante cierto tiempeo en algin distribuidor
como con ajustadores nuevos en el negocio de neumaticos.
Luego de la capacitacion se cuenta con la hoja de registro 3250-09 “Registro de asistencia®. Utilizando los
datos de contacto de cada ajustador registrado se realiza una actualizacion e incorporacion de los

Page 1 of 3

Confidencial — Propiedad de la compaiiia: Distribucion limitada a personal autorizado
El ORIGINAL es el documente en la sistema PoMS - cualguier impresion €5 una copia no confrolada

Ejemplo de estructura de procedimientos para POMS (pag 1)
Fuente: Registro de ajustadores CVT (autor)
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Administracion de Calidad

Planta Cuenca, Ecuador
PoMS
Categoria: Procedimiento
Proceso: Distribuciones y Servicio al Cliente Documento Mo.. PLCU-V-DC-A-GU-PR-0853-31
Sub Proceso: Servicio Técnico al Cliente Revision: 01
Tareafase: Garantias Valido desde: 03/02/2017
Autor Duefio del proceso / Duefio del sub proceso:
Jimmy Toro Esteban Cuesia

Ref. PoMS-No
Registro de ajustadores CWT

ajustadores en el registro 3250-02 “Base de ajustadores CVT". En el caso de que el ajustador ya se
encuentre en la base de datos, se debe actualizar la fecha y nombre de la dltima capacitacion.

4.3. Actualizacion semestral de base de datos

44.

Debido a que durante todo el afo algunos distribuidores realizan cambios de personal, por lo tanto, algunos

ajustadores CVT son reemplazades, estos nuevos ajustadores son incorporados al sistema online para que

pusdan registrar no conformidades de fabrica. La actualizacion de los datos de contacto de los nuevos

ajustadores se realiza ufilizando la base de datos de ajustes del sistema online, la cual contiene los datos

de contacto de estos ajustadores.

La base de datos de ajustes debe ser descargada del sistema online tomando en cuenta los dltimos seis

meses de registros de ajustes técnicos.

Esta informacion debe ser comparada con el registro 3250-02; pueden tres posibles resultados:

« La informacion de ambas bases de datos concuerdan v no existen nuevos ajustadores o inactividad
(salida) de antiguos.

+  Existe un desfase, en cual se encuentra que se han incorporado nuevos ajustadores al sistema online.

En este caso se debe registrar sus datos en el registro 3250-02
+ Existe un desfase, en el cual se encuentra la inactividad de algun ajustador. En este caso se coloca
“INACTIVO” en la informacion de este ajustador dentro del registro 3250-02

Reporte de informacion de ajustadores

Es obligacion del Pasante de TCS reportar al Jefe de TCS Region Andina la incorporacion de los nuevos
ajustadores o inaclividad de los antiguos con los siguientes datos:

=  Distribuidor

» Ciudad

= Mombre

El reporte debe ser enviado via correo electronico semestraimente, es decir, luego de cada actualizacion
4.3)

5. Responsables:

Page 2 of 3
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Ejemplo de estructura de procedimientos para POMS (pag 2)
Fuente: Registro de ajustadores CVT (autor)
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Administracion de Calidad

Planta Cuenca, Ecuador
PoMS
Categoria: Procedimiento
Procesa: Distribuciones y Servicio al Cliente Documento Mo.: PLCU-V-DC-A-GU-PR-0853-31
Sub Proceso: Servicio Tecnico al Cliente Revision: 01
Tareaffase: Garantias Valido desde: 03/02/2017
Autor Duefio del proceso / Duefio del sub proceso:
Jimmy Toro Esteban Cuesta

Ref. PoMS-No
Registro de ajustadores CWT

Es responsabilidad del pasante (semilla) de TCS de CVT actualizar v reportar al Jefe de TCS dos veces al afo
los nombres de los ajustadores CVT vy sus datos de contacto, utilizando v registrando en el reqisfro 3250-02.
Ademas es responsabilidad del Pasante de TCS de CVT incluir en el documento antes mencionado los nombres
de los ajustadores CVT y sus datos de contacto (en caso de no existir) luego de las capacitaciones que reciben

por parte de TCS.
6. Registros
Titulo Codigo Clasificacion | Llenado por | Tiempo archivo Disposicion
Base de Pasante de o Almacenamisnto en
ajustadores CVT 3250-02 Por fecha TCS 3 afos archivo inactivo
Reqistro de . o Desechar
asistentes 3250-09 Por fecha Asistentes 3 anos adecuadamente
Baze de Registro de
gjustadores CW T Asistenciz docx
7. Documentacion de soportefreferencia aplicable
7.1. Procedimiento de elaboracion y control de documentos PLCU-M-QM-00-00-FR-0008-14
7.2. Procedimiento de control de registros PLCU-M-QM-00-00-FR-0036-14
&. Palabras clave
Ajustadores
9. Historial de revision
Revision Fecha Autor Razon de cambio
1 03/02/2017 | Jimmy Toro Implementacion al sistema PolMS
Page 3 of 3
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Anexo 4: Listado de la documentacién implementada

Los documentos que se han desarrollado, modificado o actualizado para el

desarrollo de este trabajo son:

Nombre del documento

Codigo en POMS

Manual de procesos TCS

ND

Diagrama de tortuga TCS

PLCU-V-DC-A-GD-PM-0068-31

Garantias:

Politica de Garantias de Continental Tire
Andina

3201-1205-001

Revisibn de requisitos legales para PLCU-V-DC-A-GU-PR-0859-31
garantias
e Formato para revision de requisitos 3250-01
legales

Procedimiento de garantias

PLCU-V-DC-A-GU-PR-0858-31

Diagrama de tortuga Garantias

PLCU-V-DC-A-GU-PM-0063-31

Procedimiento de casos de integridad de
productos

PLCU-V-DC-A-GU-PR-0857-31

Manejo de neumaticos reclamados

PLCU-V-DC-A-GU-PR-0852-31

Warranty Center

e Listado de neumaticos ajustados 3250-03
e Registro de entrada de neumético 3250-238
e Neumaéticos solicitados a fabrica 3250-05
e Aseguramiento de entorno en | s554 04

Registro de ajustadores CVT

PLCU-V-DC-A-GU-PR-0853-31

e Base de ajustadores CVT

3250-02

Procedimiento para concesiones
comerciales

PLCU-V-DC-A-GU-PR-0855-31

Monitorear politicas de garantias de la
competencia

PLCU-V-DC-A-GU-PR-0856-31

e Evaluacién de politicas de garantias

3250-06

Servicio Técnico

Manual de organizacion y funciones ND

e Comunicado de responsabilidades ND
de TCS

e Funciones de TCS ND

Registro de documentos de soporte de TCS

PLCU-V-DC-A-TS-PR-0860-31

e Lista maestra de control de
documentos de TCS

3250-07
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Elaboracion de comunicado de TCS

PLCU-V-DC-A-TS-PR-0861-31

e Formato para comunicado

ND

Diagrama de tortuga comunicacion

PLCU-V-DC-A-TS-PM-0069-31

Preparacion de capacitaciones

PLCU-A-DC-A-TS-PR-0864-31

e Evaluacién del evento 3250-08
e Evaluacion a participantes 3250-10
e Registro de asistencia 3250-09

Diagrama de tortuga entrenamiento

PLCU-V-DC-A-TS-PM-0066-31

Monitoreo del desempefio del producto

Procedimiento para Focus/FAM

PLCU-V-DC-A-PP-PR-0865-31

Diagrama de tortuga Focus/FAM

PLCU-V-DC-A-PP-PM-0067-31

Monitoreo del desempefio del producto

PLCU-V-DC-A-PP-PR-0862-31

e Base de PPMo

3250-11

e Reporte de PPMo

3250-12

Diagrama de tortuga monitoreo del

desempeiio del producto

PLCU-V-DC-A-PP-PM-0064-31

Andlisis de flotas y pila de desecho

PLCU-V-DC-A-PP-PR-0863-31

e Formulario de inspeccion de flota

ND

e Formulario de registro de flota

ND

Diagrama de tortuga analisis de flota y pila
de desecho

PLCU-V-DC-A-PP-PM-0065-31

Preocupaciones de mercado

PLCU-V-DC-A-PP-PR-0867-31

e DB_Market Concerns_S&W
Competitors

3250-13

Procedimiento para analisis benchmarking

PLCU-V-DC-A-PP-PR-0868-31

e Registro analisis benchmarking

3250-14

Sistema de KPI

Instructivo para el manejo de KPl en TCS

PLCU-V-DC-A-GD-PR-0866-31

e KPIs TCS Ecuador

3250-15
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Anexo 5: Manual de Procesos de TCS

Adminigtracion de Calidad

PQMS Planta Cuenca, Ecuador
Categoria: Manual de Procesos
Proceso: Distribuciones y Senvicio al Cliente Documento Mo
Sub Proceso: Servicio Técnico al Cliente Revision: 00
Tarealfase: Documentos Generales Valido desde:

Aurtor:
Jimmy Toro

Duerio del proceso / Duefo del sub proceso:
Esteban Cuesta

Manu

Ref PoMS-Mo HQST-V-CS-G-D0-PR-0247-12
al de procesos de Servicio Técnico al Cliente

MANUAL DE PROCESOS
DE

SERVICIO TECNICO AL CLIENTE
CONTINENTAL TIRE ANDINA S.A.

Page 1 of 18

Caonfidencial — Propiedad de la compania: Distribucion limitada a personal autorizado
El ORIGINAL es 2l documento en s sistemna PoMS — cuslquier impresion es una copia no controlada
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Adminigtracion de Calidad

PDHS Planta Cuenca, Ecuador
Categoria: Manual de Procesos
Proceso: Distribuciones y Servicio al Cliente Documento Mo
Sub Proceso: Servicio Técnico al Cliente Revision: 00
Tareaffase: Documentos Generales Valido desde:
Aartor: Duefio del proceso / Duehio del sub proceso:
Jimmy Taro Esteban Cuesta

Ref. PoMS-Mo EQST-V-CS-G-00-PR-1247-22

Manual de procesos de Servicio Técnico al Cliente
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1. Introduccion

El departamento de Servicio Técnico al Cliente de Continental Tire Andina se enfoca en
tres actividades especificas: Garantias, Servicio técnico y Monitoreo del desempefio del
producto. Por medio de estas actividades se mantiene la buena relacion con el cliente
final, se prepara capacitaciones para clientes internos y externos; se retroalimenta con

informacién de campo a las unidades de planta encargadas de la produccion, etc.

El departamento Central de Servicio al Cliente (CCS) en Hannover, emitié una serie de
requerimientos los cuales deben cumplir todos los departamentos de Servicio Técnico al
Cliente de cada region donde tienen presencia, para intentar estandarizar sus actividades

y dar un servicio semejante en todas ellas.

Debido a la gran cantidad de requerimientos que se deben para lograr el mejoramiento
continuo y el desarrollo del departamento de Servicio Técnico al Cliente en el &rea de CVT
en linea con los requerimientos de Central Customer Service y con las respectivas
estrategias y objetivos del departamento, se ha decidido la elaboracion de este Manual
de Procesos de TCS, con el fin de agrupar, ordenar y desarrollar todas las necesidades
que se establecen la matriz y tener una vision mas amplia de las mejoras que se realizan

en las actividades del departamento.

2. Alcance

Este manual cubre las actividades relacionadas con los requerimientos emitidos en la
normativa Output Matiruty Matrix for Local Customer Service Organization en su version
namero 6, y la aplicacién de la mayor parte de los requerimientos establecidos en esta

normativa.

3. Propdésito

El propdsito de este manual de procesos es describir y documentar los requerimientos de
la normativa implementados durante el afio 2016 y acoplarlos en un sistema de gestién

de calidad de la unidad de Servicio Técnico al Cliente de Continental Tire Andina. Este
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manual expone la politica, procedimientos y responsabilidades que se aplican en el

sistema de gestiébn de Servicio Técnico al Cliente relacionados con la calidad y sus

actividades.

Este manual es un documento dinamico que proporciona informacién y evidencia objetiva

relacionada con cumplimiento de los requisitos de la normativa Output Maturity Matrix V6

for Local Customer Service Organization emitida por el Departamento Central de Servicio

al Cliente.

4. Organigrama

Presidente Ejecutivo

A

b

Vicepresidente Comercial

Otras Vicepresidencias

A

}

Gerente de

Ventas CVT

Otras Gerencias

A

b

Gerente de

Producto y

Servicio Técnico al Cliente

Asesores Comerciales

|

Jefe de Servicio Técnico al

Cliente

!

Coordinador de Servicio
Técnico y de Campo

5. Abreviaturas

A

Semilla de TCS

A 4

Analista de Proyectos

TCS Technical Customer Service (Servicio Tecnico al Cliente)

CCs Central Customer Service (Servicio al Cliente Central)

Jimmy Javier Toro Alvarez
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ISO/TS International Organization for Standarization / Technical Specification
KPI Key Performance Indicator (Indicador Clave de Procesos)

PDCA Planificar — Hacer — Verificar — Actuar

QM Quality Management (Gerencia de Calidad)

QR Quartely Report

6. Normativa de referencia

Este manual se realiza en base a la normativa Output Maturity Matrix V6 for Local
Customer Service Organization generada y emitida por CCS de Continental AG en
Hannover, la cual esta dirigida para todos los departamentos de Servicio Técnico al cliente
de esta corporacion.

La aplicacion de la matriz de esta normativa asegura el mejoramiento continuo y el
desarrollo de las organizaciones locales de TCS en linea con los requerimientos y las
respectivas estrategias de negocio y objetivos en el mercado vy la region.

Es importante mencionar que esta normativa interna esta desarrollada para cumplir
necesidades especificas del departamento como tal, ademas, esta normativa se ha
desarrollado en base a la norma ISO 9000 y la ISO/TS 16949 que son las normas

generales que utiliza la corporacion para sus sistemas de calidad.

7. Sistema de gestion de calidad

Todos los procesos a los que hace referencia el sistema de gestion de calidad de la unidad

de Servicio Técnico al cliente de CTAN se muestran en el siguiente mapa de procesos:
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o s AR R

~ Contitrack2, CORS, etc) Personal técnico delae

‘Herramientas deinspeccién reencauche )
Equipo espedificode planta * Personal de Continental:
Herramientas didacticas - Servicio al Cliente
- Ventas
- Finanzas
- Compras
* Informadion de ajustes J * Capadtadores externos e internos
* Datos de flotas l
*  Neumaticos de ajustes PROCESO DE SERVICIO *» Satisfaccion del cliente
* Personal no capacitado TECNICO AL CLIENTE *  Comunicacién de informacion
= e * Personal técnico capacitado
éComo? how? '

Recoleccion d

ajustes

.

*  Procedimientos il

* Registros iy acitacior 'Sd flot

* Inspecciones pecciones de flotas

* Seguimiento de productos en * KPIEEMo / e
campo * KPI Frecuencia de publicaciones

Capacitaciones/entrenamientos
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El sistema de gestion de calidad de la Unidad de Servicio Técnico al Cliente de Continental
Tire Andina se basa en la implementacién de una parte de normativa de Output Maturity
Matrix V6 for Local Customer Service Organization, la cual es una normativa emitida por

Central Customer Service.

Se han disefiado, implementado y documentado los procedimientos de conformidad con
los requisitos de la normativa interna, de tal forma que se abarca la mayoria de los
requisitos. El sistema implementado permite establecer una base sobre la cual se debe ir
implementando los requisitos faltantes de la normativa e ir modificando los ya existentes
o adaptando los nuevos requisitos que CCS establece cada afio a través de la normativa

en cuestion.

El sistema ha sido disefiado de tal forma que se acopla al sistema de calidad general de
CTAN, por lo tanto, los procedimientos forman parte de la Administracion de Calidad de
la empresa y se garantiza que la documentaciéon es util y entendida por el personal

pertinente.

La documentacién de este sistema de gestién se encuentra disponible en el sistema de
documentacién interno de la organizacién (PoMS), lo que asegura la mejora continua en
sus procesos. Los mapas de procesos definidos es diagramas de tortugas muestran las

interacciones fundamentales de los procesos.

La organizacion sigue la idea de orientacién a procesos lo que permite optimizar la mejora

continua con la satisfaccion de los clientes.
8. Garantias

8.1. Politica de Garantias

Establece el mecanismo y los procedimientos para asegurar la precision y rapidez en el
manejo de reclamos presentados por los consumidores, relacionados a presuntas no

conformidades de producto y asi obtener un alto grado de satisfaccion del cliente.

La politica debe ser aplicada por el departamento de TCS y los distribuidores que forman
parte de la red de CTAN en todos los procesos, productos y personal relacionados con

temas que impliqguen no conformidades de productos de Continental.
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Este documento debe ser revisado el cuarto trimestre de cada afio por el personal de TCS
y su revision debe ser registrada en historial de revisiones dentro de la politica. El personal

gue esta a cargo de la revision es:
- Jefe de TCS de CVT de la Regién Andina
- Jefe de TCS de PLT de la Regién Andina

Nota: La revision y/o actualizacion de esta politica debe realizarse tomando en cuenta el
punto 8.2 Requisitos legales locales y el punto 8.3 Procedimiento de Garantias, los cuales

deben ser revisados y/o actualizados previamente a modificar la politica.

Responsables Tipo de doc. Documento Cddigo
Jefe de TCS de
CVT 3210-1205-
Politica Politica de Garantias
Jefe de TCS de 001
PLT

8.2. Requisitos legales locales

Establece la metodologia para la revision de los requisitos legales ecuatorianos sobre
garantias de neumaticos e incorporar a la Politica de Garantias de CTAN y garantizar que
cumpla con las disposiciones legales locales. Este procedimiento es aplicado para la
revision de los requisitos legales vigentes con relacion a garantias de neumaticos previo

a la actualizacién anual de la Politica de Garantias de Continental Tire Andina

Es responsabilidad del Jefe de TCS de CVT revisar durante el cuarto trimestre del afio los
requisitos legales vigentes sobre garantias de neumaticos y en base a estos actualizar la
Politica de Garantias de CTAN para que esta Ultima cumpla con las leyes del pais,
ademas debe comunicar inmediatamente de cualquier modificacion de esta politica a
CCs.

Responsables Tipo de doc. Documento Cdédigo

Revision de requisitos PLCU-V-DC-A-
legales para garantias GU-PR-0859-31

Jefe de TCS Procedimiento
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_ Formato revision de
Registro o 3250-01
Requisitos Legales

8.3. Procedimiento de Garantias

Permite asegurar un correcto manejo de los reclamos de todos los productos
comercializados por Continental Tire Andina en cuanto a eventuales no conformidades de
fabrica para generar confianza y seguridad en el cliente, ofreciendo de esta manera, un
servicio &gil y eficaz. Este procedimiento se aplica a todos los productos manufacturados
y/lo comercializados por Continental Tire Andina dentro del Ecuador y los paises de la
region Andina. Es responsabilidad del Jefe de TCS local la gestién de reclamos. El técnico
ajustador del distribuidor tiene la obligacion de atender cualquier reclamo de presunta no

conformidad por parte del consumidor final.

Dentro del proceso de garantias también se encuentra el manejo de casos de integridad
de producto, en los que se establece la organizacién y las responsabilidades en el caso
de presentarse un caso de integridad de producto para los neumaticos manufacturados o
comercializados por CTAN.

Nota: Si existe alguna modificacién importante o relevante en cualquiera de estos dos
procedimientos, es necesario informar inmediatamente a los distribuidores o clientes

internos por medio de un comunicado segun el punto 9.3 elaboracién de un comunicado.

Responsables Tipo de doc. Documento Cédigo
Procedimiento de V-DC-A-
Jefe de TCS Procedimiento . PLCU-V-DC-A
Garantias GU-PR-0858-31

Procedimiento para el

PLCU-V-DC-A-
GU-PR-0857-31

Jefe de TCS Procedimiento manejo de casos de

integridad de productos

Mapa de Diagrama de tortuga PLCU-V-DC-A-
. GU-PM-0063-
proceso Garantias
31
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8.4. Base de datos de ajustadores

Permite mantener un control periédico de los ajustadores de CVT que se han incorporado
a los distribuidores y aquellos que se han retirado de estos, los cuales inspeccionan los

neumaticos con posibles no conformidades de fabrica.

Este procedimiento es aplicado por TCS durante la actualizacion de los ajustadores CVT

que forman parte de los distribuidores de neumaticos en Ecuador.

Es responsabilidad del pasante (semilla) de TCS de CVT actualizar y reportar al Jefe de
TCS Region Andina dos veces al afio los nombres de los ajustadores CVT y sus datos de
contacto, utilizando y registrando en el documento “BD Ajustadores CVT”. Ademas es
responsabilidad del Pasante de TCS de CVT incluir en el documento antes mencionado
los nombres de los ajustadores CVT y sus datos de contacto (en caso de no existir) luego

de las capacitaciones que reciben por parte de TCS.

Responsables Tipo de doc. Documento Caddigo

Registro de ajustadores | p| cU-V-DC-A-
CVT GU-PR-0853-31

Pasante de TCS Procedimiento

Mapa de _
BD ajustadores CVT 3250-02

proceso

8.5. Inspeccion de neumaticos con no conformidad de
fabrica

Establece el método para el manejo y desecho de los neumaticos devueltos a fabrica por
distribuidores, tanto para su revisién fisica, como el para el proceso local de FOCUS o

envié de muestras a CCS.

Este documento debe ser aplicado por el departamento de TCS y los distribuidores que
forman parte de la red de CTAN sobre todos los producto elaborados por Continental y

sus bodegas de productos no conformes.

Es responsabilidad del Jefe de TCS asegurar el cumplimiento de normas establecidas

para un buen manejo de los neumaticos devueltos por reclamos.
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Responsables

Tipo de doc.

Documento

Cddigo

Jefe de TCS

Procedimiento

Manejo de neumaticos con

no conformidad de fabrica.

PLCU-V-DC-A-
GU-PR-0852-31

Formato de listado de

Registro - . 3250-03
neumaticos ajustados
_ Formato de reqistro de
Registro . 3250-238
entrada de neumaticos
_ Aseguramiento de entorno
Registro 3250-04
en Warranty Center
_ Neumaticos solicitados a
Registro 3250-05

fabrica

8.6. Concesiones Comerciales

Establece el proceso para generar una nota de crédito a clientes finales que reclaman

una no conformidad de fabrica pero la inspeccién fisica del neumatico indica que la salida

de servicio del producto es debido a factores externos de uso y por lo tanto no cubre la

garantia de fabrica.

Este proceso debe ser aplicado por el departamento de TCS y la Gerencia de ventas CVT

sobre casos especiales en problemas de neumaticos atribuidos al servicio.

Responsables

Tipo de doc.

Documento

Cddigo

Jefe de TCS

Procedimiento

Procedimiento para

concesiones comerciales

PLCU-V-DC-A-
GU-PR-0855-31

8.7. Monitorear politicas de garantia de la competencia

Monitorear y evaluar las politicas de garantias de la competencia con la politica de

garantias de CTAN, determinar las brechas existentes entre estas y establecer medidas

para convertir a CTAN en la industria de neuméticos lider en el manejo de reclamos.

Jimmy Javier Toro Alvarez

98


file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Garantías/Inspeccion%20de%20neumaticos%20con%20no%20conformidad/Manejo%20de%20llantas%20Reclamadas.docx
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Garantías/Inspeccion%20de%20neumaticos%20con%20no%20conformidad/Manejo%20de%20llantas%20Reclamadas.docx
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Garantías/Inspeccion%20de%20neumaticos%20con%20no%20conformidad/Listado%20de%20neumáticos%20ajustados.xlsx
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Garantías/Inspeccion%20de%20neumaticos%20con%20no%20conformidad/Listado%20de%20neumáticos%20ajustados.xlsx
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Garantías/Inspeccion%20de%20neumaticos%20con%20no%20conformidad/Registro%20de%20entrada%20de%20neumaticos.xlsx
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Garantías/Inspeccion%20de%20neumaticos%20con%20no%20conformidad/Registro%20de%20entrada%20de%20neumaticos.xlsx
Garantías/Inspeccion%20de%20neumaticos%20con%20no%20conformidad/Aseguramiento%20de%20entorno%20en%20Warranty%20Center.xlsx
Garantías/Inspeccion%20de%20neumaticos%20con%20no%20conformidad/Aseguramiento%20de%20entorno%20en%20Warranty%20Center.xlsx
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Garantías/Inspeccion%20de%20neumaticos%20con%20no%20conformidad/Neumáticos%20solicitados%20a%20fabrica.xlsx
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Garantías/Inspeccion%20de%20neumaticos%20con%20no%20conformidad/Neumáticos%20solicitados%20a%20fabrica.xlsx
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Garantías/Conseciones%20comerciales/Procedimiento%20para%20concesiones%20comerciales.docx
file:///C:/Users/Usuario/AppData/Roaming/Microsoft/Word/Garantías/Conseciones%20comerciales/Procedimiento%20para%20concesiones%20comerciales.docx

UNIVERSIDAD DE CUENCA é! )g

Este documento debe ser aplicado por TCS durante la investigacibn y analisis
benchmarking de las politicas de garantias de la competencia directa de Continental en
el Ecuador, limitando la investigacion solo a la informacién disponible en internet con

relacion a las politicas de los competidores.

Es responsabilidad del pasante de TCS realizar la investigacion online, andlisis
benchmarking de los resultados y reportar al Jefe de TCS. Este ultimo tiene la obligacién

de reportar este informe durante la reunién con Ventas.

Responsables Tipo de doc. Documento Cddigo

Monitorear politicas de

PLCU-V-DC-A-
GU-PR-0856-31

Pasante de TCS Procedimiento garantias de la

competencia

Evaluacion de politicas de

Registro ) 3250-06
garantias

9. Servicio Técnico

9.1. Manual de organizacion y funciones de TCS

Documentar y establecer los cargos y sus funciones de la Unidad de Servicio Técnico al

Cliente de Continental Tire Andina en Ecuador.

Aplicable para la estructura organizacional de la administracion de la Unidad de Servicio

Técnico al Cliente de Continental Tire Andina en Ecuador.

Es responsabilidad del Jefe de Servicio Técnico al Cliente revisar y/o modificar este
manual durante el cuarto trimestre del afio y su revision debe ser registrada en el punto

8, Historial de revision.

Responsables Tipo de doc. Documento Cédigo

Manual de Organizacion y
Jefe de TCS Manual _ ND
funciones de TCS
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_ Comunicado
Comunicado B ND
Responsabilidades de TCS
Anexo Funciones de TCS ND

9.2. Documentos de soporte de TCS

Adaptar los documentos de soporte generados por CCS a las situaciones de TCS en

Ecuador y la regién andina. Ademas, registrar todos estos documentos en una lista

maestra de control y seleccionar aquellos que vayan a ser compartidos con los clientes

internos.

Este documento se aplica para cualquier documento emitido por CCS y que sirva de

soporte o patrén dentro de las actividades de TCS de Continental Tire Andina.

Es responsabilidad del pasante (semilla) de TCS traducir, adaptar y registrar los

documentos de soporte generados por CCS en la “Lista Maestra de Control de

Documentos de TCS”, en una cantidad minima de 8 documentos por mes.

Es responsabilidad del Jefe de TCS seleccionar aquellos documentos que seran

compartidos con los clientes internos y subirlos al sistema compartido Sharepoint.

Responsables

Tipo de doc.

Documento

Cédigo

Jefe de TCS
Pasante de TCS

Procedimiento

Procedimiento de reqistro

de documentos de soporte
TCS

PLCU-V-DC-A-
TS-PR-0860-31

Registro

Lista Maestra de Control

de Documentos de TCS

3250-07

9.3. Comunicacion

Generar un flujo de informacién que permita una eficaz y oportuna comunicacién entre el

emisor y el personal objetivo, ya sean estos clientes internos y/o externos.

Aplicable para Continental Tire Andina y Distribuidores dentro del Area Andina.
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Es responsabilidad del Jefe de TCS Regién Andina garantizar el correcto flujo de la

informacién técnica referente a garantias, reclamos y rendimientos de los productos

fabricados y comercializados por Continental Tire Andina.

Responsables Tipo de doc. Documento Cddigo
Jefe de TCS Procedimiento Proce-dlm?ento Bare PLCU-V-DC-A-
comunicacion de TCS TS-PR-0861-31
Anexo Plantilla para comunicado ND
Mapa de Diagrama de tortuga PLCU-V-DC-A-
proceso Comunicacioén TS-PM-0069-31

9.4. Capacitaciones

Brindar capacitaciones al personal interno y/o externo de una manera organizada y

didactica.

Aplicable para las capacitaciones brindadas por la Unidad de Servicio Técnico al Cliente

de CTAN

Es responsabilidad del Jefe de TCS Region Andina coordinar el tiempo, lugar y materiales

que se usaran dentro de las capacitaciones.

Nota: TCS dispone del documento “temas para capacitaciones TCS producto”, en el que

se expone en un cuadro detallado los temas que se presentan en las capacitaciones

anuales. Cada capacitacion esta dividida ademas por niveles, que son: basico medio y

avanzado.

Responsables

Tipo de doc.

Documento

Cdédigo

Jefe de TCS

Procedimiento

Procedimiento para

preparar capacitaciones

PLCU-A-DC-A-
TS-PR-0864-31

Registro

Formato para evaluacion

de la capacitacion

3250-08
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_ Formato para registro de
Registro _ _ 3250-09
asistencia

_ Formato para evaluacion
Registro - 3250-10
de participantes.

Diagrama de Tortuga PLCU-V-DC-A-
Entrenamiento TS-PM-0066-31

Anexo

10. Monitoreo del rendimiento de producto

10.1. Proceso FOCUS/FAM

Mantener una mejora continua de la seguridad, desempefio y calidad de los neuméticos
en base a la retroalimentacion con el mercado, mediante un proceso de recoleccion,
andlisis de informacion y decision de medidas correctivas de neumaticos con no

conformidades reclamados.

Aplicable para todas los neuméticos fabricados y/o comercializados por Continental Tire

Andina.

Es responsabilidad del Jefe de Servicio Técnico al Cliente Regién Andina coordinar el
momento y lugar de la reunion FOCUS con todas las partes interesadas, asi como la

designacion de los neumaticos con no conformidad de fabrica para su respectivo andlisis.

Responsables Tipo de doc. Documento Cdédigo
Jefe de TCS Procedimiento Proceso FOCUS/FAM PLCU-V-DC-A-
PP-PR-0865-31
Mapa de Diagrama de Tortuga = | pL.CcU-V-DC-A-
proceso Focus/FAM PP-PM-0067-31

10.2. Seguimiento de flotas

Realizar un analisis de desempefio de las llantas Continental y compararlo con el

desempefio de las llantas de la competencia. Obtener, analizar y dar seguimiento a datos
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estadisticos-técnicos de la flota para determinar el potencial de la misma, asi como
ofrecer al cliente informacion sobre optimizacién del uso de sus heumaticos para lograr

una reduccion de costos.

Aplicable para todas las flotas de camiones clientes o flotas de camiones que brinden

acceso a los Ajustadores Técnicos de dentro del area Andina.

Es responsabilidad del Asistente Técnico del distribuidor asegurar el correcto analisis de
los vehiculos de una flota. Es responsabilidad del Asistente Técnico del distribuidor
asegurar el correcto analisis de los vehiculos de una flota. Por otro lado, es

responsabilidad del Pasante de TCS registrar y actualizar los seguimientos en la base de

datos.
Responsables Tipo de doc. Documento Cdédigo
Asistente Andlisis de flot Iad
nalisis de flotas v pila de N-DC-A-
Técnico Procedimiento PLCU-V-DC-A
desecho PP-PR-0863-31
Pasante de TCS
Asistente Monit de .
onitoreo de desempefio N-DC-A-
Técnico Procedimiento PLCU-V-DC-A

de producto PP-PR-0862-31
Pasante de TCS

Diagrama de Tortuga —

Mapa de
P Andlisis de flota y pila de PLCU-V-DC-A-
proceso PP-PM-0065-31
desecho
. Base de sequimientos
Registro 3250-11
PPMo
M q Diagrama de Tortuga —
apa de
P Monitoreo del desemperio PLCU-V-DC-A-
proceso PP-PM-0064-31

del producto
Formulario de Inspeccion

Anexo ND
de Flota
Formulario de Registro de
Anexo ND
Flota
Registro Reporte PPM 3250-12
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10.3. Preocupaciones de Mercado — Fortalezas y debilidades
de productos

Definir y llevar un registro de las preocupaciones de mercado y fortalezas y debilidades

gue se presentan en el informe semestral “Quartely Report”

Aplicable para aquellos temas que cumplen con los parametros para ser Preocupaciones
de Mercado dentro de Ecuador, ademas de aquellos productos para analisis de fortalezas

y debilidades.

Es responsabilidad del Jefe de TCS Regién Andina definir las preocupaciones de mercado
y las fortalezas y debilidades de productos que se presentan en los QR cada seis meses.
Ademas, es responsabilidad del Pasante de TCS registrar estos parametros en el
documento “Base de datos MC y S&W”.

Responsables Tipo de doc. Documento Caddigo

Procedimiento de

Jefe de TCS preocupaciones de N_DCAL
Procedimiento PLCU-V-DC-A
Pasante de TCS mercado v Fortalezas y PP-PR-0867-31
debilidades
Registro Base de datos MC y S&W 3250-13

10.4. Analisis Benchmarking

Revisar periédicamente las paginas webs de la competencia para investigar los nuevos
productos que lanzan al mercado en la linea radial de camién y buses. Asi, como

mantener un registro de estos productos.

Aplicable para los productos de Continental y su competencia, en las lineas radial de

camion y buses dentro del area de la region andina.

Es responsabilidad del Pasante (semilla) de TCS investigar dos veces al afio las paginas
webs de la competencia a nivel de la region andina para conocer sus nuevos productos
en las lineas radiales de camion y buses. Ademas, registrar la informacion mas relevante

de estos productos.
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Responsables

Tipo de doc.

Documento

Cddigo

Pasante de TCS

Procedimiento

Procedimiento para

Andlisis Benchmarking

PLCU-V-DC-A-
PP-PR-0868-31

Registro

Reqgistro Analisis

Benchmarking

3250-14

11. Sistema de KPl de TCS

Calcular, registrar y reportar los indicadores clave de desempefio (KPI) que son generados

dentro de la unidad de Servicio al Cliente de CTAN. Analizar y registrar las causas raices

cuando los KPI estén fuera del limite permitido.

Aplicable para todos los KPI que son generados de la Unidad de Servicio al Cliente y que se

encuentran descritos dentro de este instructivo.

Es responsabilidad del Pasante (semilla), calcular y registrar los KPI descritos en el

“Instructivo para el manejo de KPl en TCS” y junto con el Jefe de TCS, establecer las causas

raiz y observaciones durante una reunién mensual.

Ademas, es reusabilidad del Jefe de TCS revisar el Instructivo para el manejo de KPl en CS

durante el cuarto trimestre de afio 0 segin se implemente un nuevo KPI, y registrar su revision

o modificacién en el historial de revisiones dentro del instructivo.

Responsables Tipo de doc. Documento Cdédigo
Jefe de TCS Procedimiento Instructivo para el manejo | PLCU-V-DC-A-
Pasante de TCS de KPl en TCS GD-PR-0866-31

Registro KPIs TCS Ecuador 3250-15
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