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Resumen

En el sector empresarial suelen ocurrir eventos adversos que obstruyen el desarrollo normal de las
actividades de los procesos y normalmente se ven reflejados en repercusiones econémicas para la
organizacion. Evidentemente las organizaciones no tienen los recursos necesarios para mitigar
llevar control de los riesgos que se pueden presentar hasta llevarlos a un nivel residual aceptable,
hay que priorizar aquellos que representen mayores pérdidas para la empresa Motoreste. Para esto,
en el presente trabajo se disefid una estrategia a partir de la adopcion de referentes estandarizados
basados en la NTC — ISO 31000 para la gestion de riesgos en el proceso de reparacion. Con el fin
de evaluar, identificar y minimizar el impacto de los riesgos que pueden llegar a materializarse.
Los objetivos que fueron propuestos se presentan en una metodologia de cuatro etapas, las cuales
se describen de la siguiente manera. En la etapa 1 se realiz6 una recopilacion de informacidn acerca
de los riesgos en el sector automotriz e identificar el contexto tanto interno como externo de la
organizacion y se tuvo el primer contacto con la empresa para poder agendar la reunién con el
gerente y la encargada del area de calidad de Motoreste, en la etapa 2 se realizé la consultoriay en
la etapa 3 se disefio la estrategia para la gestion de los riesgos en el proceso de reparacién y en la
Gltima etapa se desarrollé la implementacion por medio del software Risk Simulator y una serie
de procedimientos que fueron enfocados en mejorar la gestion del riesgo en las actividades que se
llevan a cabo en el proceso, dichas acciones de mejora, estrategias y procedimientos hacen parte
del resultado obtenido para optar por el titulo de Especialista en Direccion y gestion de la calidad.

Palabras clave: gestion del riesgo, proceso reparacion, acciones de mejora, sector

automotriz
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Abstract

In the business sector, adverse events often occur that obstruct the normal development of process
activities and are usually reflected in economic repercussions for the organization. Obviously,
organizations do not have the necessary resources to mitigate and control the risks that may arise
until they reach an acceptable residual level; those that represent greater losses for the Motoreste
company must be prioritized. For this, in the present work a strategy was designed based on the
adoption of standardized references based on the NTC - ISO 31000 for risk management in the
repair process. In order to assess, identify and minimize the impact of risks that may materialize.
The objectives that were proposed are presented in a four-stage methodology, which are described
as follows. In stage 1, a compilation of information about the risks in the automotive sector was
carried out and the internal and external context of the organization was identified and the first
contact with the company was made in order to schedule the meeting with the manager and the
person in charge of the quality area of Motoreste, in stage 2 the consultancy was carried out and
in stage 3 the strategy for risk management in the repair process was designed and in the last stage
the implementation was developed through the Risksimulator software and a series of procedures
that were focused on improving risk management in the activities carried out in the process, said
improvement actions, strategies and procedures are part of the result obtained to opt for the title of
Specialist in Management and Management of the quality.

Keywords: risk management, repair process, improvement action, automotive sector
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo en la empresa Motoreste Motors que
se encarga de brindar el servicio de ventas de vehiculos y paralelamente el servicio de post venta
vehicular, este servicio abarca el mantenimiento general y el mantenimiento preventivo y
correctivo vehicular.

La gestion del riesgo es el proceso de identificar, evaluar y minimizar el impacto del riesgo.
En otras palabras, es una forma de que las organizaciones identifiquen los peligros y amenazas
potenciales y tomen medidas para eliminar o reducir las posibilidades de que ocurran. Todas las
organizaciones, independientemente de su tamafio, deberian contar con una sélida gestion de
riesgos. Esto se debe a que la gestion del riesgo ayuda a identificar y controlar proactivamente las
amenazas Yy vulnerabilidades que podrian afectar negativamente a la organizacion. Hay todo tipo
de riesgos a los que se enfrentan las organizaciones, como los financieros, los de seguridad y los
de reputacién, entre otros. Mediante la aplicacién de una estrategia de gestion del riesgo, las
empresas pueden protegerse de estos peligros y asegurarse de que estan preparadas para cualquier
situacién (Safetyculture, 2022).

Partiendo de los estdndares internacionales como son la NTC- ISO 9001 encargada de
establecer unos niveles de homogeneidad en relacion con la gestion, prestacion de servicios y
desarrollo de productos en la industria, la NTC - ISO 31000 encargada de brindar apoyo a las
organizaciones con su analisis y evaluacion de riesgos, junto con el modelo para la gestion integral
de los riesgos se disefid una estrategia para Motoreste que contempla una metodologia con 4 etapas
(recopilacion de informacion, consultoria, disefio de la estrategia para los riesgos presentados en

el proceso de reparacion y desarrollo de la implementacion) se recopild la informacion y datos
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necesarios, con el uso del software Risk simulator se procedio a ingresar la informacion para

generar los resultados e implementar la estrategia para la gestion de los riesgos.
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1. Implementacion de una estrategia para la gestion de los riesgos en el proceso de
reparacion| partir de la adopcidn de referentes estandarizados basado en la NTC-1SO

31000: 2018 en la empresa Motoreste Motors S.A

1.1 Planteamiento del problema

La empresa Motoreste Motors S.A esta desde 10970 en el sector automotriz en la ciudad
de Bucaramanga, Santander, Colombia. Motoreste es una compafiia familiar con mas de 40 afios
de experiencia en el sector automotriz, representan marcas como Jeep, Ram, Dodge, Fiat, Peugeot,
Mercedes Benz, Freightliner y Great Wall en venta y posventa, su distribucién aplica dentro del
territorio colombiano.

En el taller automotriz de la organizacion se maneja aproximadamente un volumen de 250
servicios de vehiculos mensuales de los cuales alrededor de 30 son de colision y 220 son de
mantenimiento preventivo y correctivos, lo cual anualmente equivale alrededor de 3.000
vehiculos, teniendo en cuenta que un servicio puede genera un ingreso con un rango entre
$1.300.000 - $25.000.000, por lo cual es de vital importancia prestar atencion a los riesgos que
pueden llegar a presentarse y generar grandes pérdidas para la organizacion.

El sector automotriz tiene una gran cantidad de peligros y riesgos laborales, en sus talleres
de servicios es de vital importancia identificar estos riesgos prioritarios para proponer las
actividades y medidas de control que busquen la prevencion de accidentes y enfermedades
laborales. De igual manera es de vital importancia tener conocimiento de los componentes de la
gestion del riego para poder realizar una adecuada valoracion del riesgo, analisis del riesgo,

identificacion del riesgo, evaluacién del riesgo para dar tratamiento a la gestion de estos.
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Al momento de identificar los riesgos es importante medir el impacto que genera, un riesgo
puede influir sobre un unico paso del proyecto y ser muy importante si las consecuencias para el
resto de la organizacion lo son, sin embargo, otro riesgo puede repercutir sobre varias actividades
de la organizacion de una manera sutil sin apenas afectar a las demas actividades. En las
actividades del proceso de reparacion de la empresa Motoreste se pudo identificar una serie de
riesgos al momento de realizar las pruebas de carretera a los vehiculos de los clientes, cuando se
debe pintar un vehiculo o una pieza del auto se puede llegar aplicar el cédigo de color erréneo, se
pueden llegar ocasionar dafios adicionales en el automévil a el momento de encontrar el origen de
la falla del vehiculo, etc.

Actualmente la empresa presenta una serie de riesgos en el proceso de reparacion y en los
diferentes procesos que se llevan a cabo, si no se plantea un control adecuado y se da la importancia
al tema de la gestion de riesgos en la organizacion, puede llegar a verse afectada econdmicamente,
debido a que el proceso de reparacion es de los que mayor peso tiene Motoreste y el que genera

mayores ingresos.

1.2 Justificacion

La empresa Motoreste cuenta con procedimientos, formatos, manuales de procesos de
calidad, manuales de marcas mainstream pero no hay una metodologia para la identificacion,
valoracion y gestion de los riesgos en la organizacion.

Para el presente trabajo de investigacion se implemento una estrategia para la gestion de
riesgos organizacionales a partir de la adopcion de referentes estandarizados basados en la NTC —
ISO 31000 con el propdsito de producir impactos beneficiosos, favorecer la toma de decisiones y

favorecer el control y la prevenciédn de los riesgos con efectos negativos. Y como herramienta para
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la elaboracion de los riesgos se adaptd el software Risk Simulator con el cual se realizd la
simulacion de los posibles escenarios para las principales actividades que se realizan en el proceso
de reparacion (Agendamiento de citas, inspeccién o prueba de carretera, asesoramiento y
diagnostico, reparacion del vehiculd, aplicacion de pintura al vehiculo, lavado del vehiculd) El
proceso de reparacion tiene el segundo mayor impacto dentro de la organizacion, ya que tiene un
alto margen de rentabilidad después de la venta de vehiculos, en este proceso un aproximado de
12% equivale a los vehiculos que entran por colision los cuales generan altos ingresos debido al
grave dafio que sufren los camiones, mulas, volquetas y carros, y por otro lado un aproximado de
88% de vehiculos que entran son por mantenimientos preventivos y correctivo, estos generan de
igual manera altos ingreso debido a su alto porcentaje. Teniendo en cuenta estos datos se
priorizaron los riesgos en este proceso para evitarle grandes pérdidas a la empresa, evidentemente
algunas organizaciones no tienen los recursos necesarios para mitigar llevar control de los riesgos
que se pueden presentar hasta llevarlos a un nivel residual aceptable, hay que priorizar aquellos
que representen mayores pérdidas para la empresa Motoreste. Para obtener los objetivos
planteados se propuso una metodologia en varias etapas las cuales se detallan de la siguiente
manera Primero se procedio a realizar una revision bibliografica de articulos, documentos y
revistas con el objetivo de tener mayor conocimiento sobre el sector automotriz y los riesgos que
se presentan en los talleres, posteriormente se verifico el cumplimiento de los requisitos abordar y
se realiz6 una visita a la empresa Motoreste Motors S.A para poder agendar una cita con el gerente,
con el objetivo de dar a conocer la idea del proyecto. Se identifico el contexto tanto externo como
interno de la organizacién y se procedié a realizar una reunion con la gerente de calidad, por medio

de una entrevista cuyo fin es tener mas informacion acerca de los procesos, se debe identificar las
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herramientas diagnosticas que se implementan haciendo una rigurosa observacion a los procesos,
las actividades y sus lideres.

. La segunda etapa consistié en realizar el trabajo de campo por medio de un recorrido en
el taller de servicios recopilando informacion con ayuda de los lideres de cada proceso con el
objetivo de poder evaluar los factores de riesgo con mayor probabilidad de incidencia en la eficacia
del desarrollo de los procesos priorizados de la empresa, se procedié a tomar nota y evidencias
fotografica. En la tercera etapa con base a la recopilacion de las evidencias y evaluacion de los
factores de riesgo se procedié a disefiar una estrategia para la gestion de los riesgos con mayor
probabilidad de incidencia en la eficacia del desarrollo de los procesos priorizados de la empresa
y como ultima etapa se desarrollé la implementacion de la estrategia en el proceso de reparacion.

En virtud del proceso en donde el nivel del riesgo es mas alto y tiene mayor impacto en los

procesos de la empresa Motoreste.

1.3 Objetivo general
Implementar una estrategia para la gestion de riesgos en el proceso de reparacion a partir
de la adopcion de referentes estandarizados basado en la NTC — ISO 31000 en la empresa

Motoreste Motors S.A.

1.3.1 Objetivos especificos
1. Identificar a partir de los principios de los sistemas estandarizados los procesos de la
empresa Motoreste Motors S.A para el reconocimiento de los factores internos y externos
que tengan inferencia en el desarrollo de las actividades priorizando el proceso de

reparacion para el desarrollo de analisis de los riesgos en la empresa.
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2. Evaluar a partir de un referente estandarizado los factores de riesgo con mayor probabilidad
de incidencia en la eficacia del desarrollo del proceso de reparacién de la empresa
Motoreste Motors S.A

3. Disefar una estrategia para la gestion de los riesgos con mayor probabilidad de incidencia
en la eficacia del desarrollo del proceso de reparacién de la empresa Motoreste Motors S.A

4. Desarrollar la implementacion de la estrategia para la gestion de los riesgos en el proceso

de reparacion en la empresa Motoreste Motors S.A

2. Marco referencial

2.1 Antecedentes en el &mbito internacional

Para las organizaciones debe ser primordial planificar, implementar y controlar procesos
necesarios para evitar y tener conocimiento de los posibles riesgos que pueden llegar a
materializarse en las actividades que se llevan a cabo en los procesos de la empresa. Laverde
(2018) realizd el proyecto de investigacion Gestion técnica de riesgos laborales en un
concesionario de vehiculos en la Universidad Nacional de Seguridad e Higiene del Trabajo INSHT
de Espafia:

Con el objetivo de medir y evaluar los factores de riesgos identificados como de nivel

moderado e intolerables haciendo uso de métodos internacionales para mirar en qué nivel

se encuentran y definir el control adecuado para la prevencion de los riesgos identificados

(p.1).

Los andlisis de riesgo dan una mano a la prevencion con la cual se puede pronosticar una

serie de amenazas con capacidad de afectar el rendimiento de algln proceso. (Aguirre, 2019) llevo
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a cabo el proyecto de investigacion Analisis de riesgo en la cadena suministro automotriz con: “el
objetivo de concentrar los avances mas recientes en el andlisis de riesgo de la cadena de suministro
automotriz desde distintos enfoques y poder ofrecer un marco referencial de las técnicas
predominantes discutiendo las tendencias de las nuevas metodologias propuestas” (p.2).

Las actividades indispensables en el trabajo implican procesos, operaciones y materiales
que, en mayor o menor medida, constituyen riesgos para la salud de los trabajadores, las
comunidades vecinas y el medio ambiente en general como se ha demostrado en diversos estudios
a nivel mundial los riesgos de trabajo (accidentes y enfermedades profesionales) representan una
de las principales amenazas a la solidez y permanencia en el mercado de cualquier empresa que
no las evalle y las tome en cuenta, ya que interfieren en el desarrollo normal de la actividad
empresarial e inciden negativamente en su productividad (Marin y Perez, 2011)

2.2 Antecedentes en el &mbito nacional

En cuanto a los antecedentes de ambito nacional se logré encontrar 3 enfocados en el sector
automotriz.

El riesgo es un tema que esta relacionado con la funcion del auditor, sin embargo este ha
sido asociado mas con la evaluacion de controles lo cual difiere en cierto grado de la realidad, ya
que los controles se establecen para prevenir o reducir los riesgos, por lo que para efectuar una
evaluacion objetiva de la eficiencia de los controles, en primera isntancia se deben identificar los
riesgos que deben prevenir, redactar o corregir lo cual nis permitira determinar la capacidad de la
empresa para lograr los obejtivos y llevar a cabo sus estrategias de manera extiosa, para evaluar
los riesgos a los que se encuentra expuesto, se debe considerar el impacto si el evento ocurre, y la
probabilidad de ocurrencia del riesgo, ya que esto nos permitira determinar sus causas, efectos y

posibles planes de accion (Suntaxi, 2010, p.222).
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Para establecer estrategias utilizando recursos gerenciales es de vital importancia tener un
enfoque estructurado con el objetivo de manejar la incertidumbre a una amenaza a través de un
analisis y una identificacion de riesgos. (Massa, 2019) realiz0 la tesis propuesta de un sistema de
gestion de riesgos operativos, basado en la familia I1ISO 31000, en industrias motorizadas
INDUMOT S.A4” el cual tuvo como objetivo:

Desarrollar un Sistema de Gestion de Riesgos Operativos conformado a traves de los

lineamientos y requisitos establecidos en la norma ISO 31000:2018, exponiéndose

claramente su propdsito, alcance, contextualizacion interna y externa, asi como los
procedimientos para la realizacion de la identificacion, anélisis, evaluacion de riesgos
operativos y ser precisos acerca de la ejecucion del monitoreo, revision del sistemay como

debe regir la comunicacidn respecto al mismo (p.86).

Todas las empresas pueden hacer informes de sostenibilidad con la finalidad de brindar
publicamente impactos positvios y negativos de los productos, servicios u operaciones de la
organizacion y sobre todo que incluya un contenido transparante para los grupos de interés.
(Bountiempo, 2012) realizé el trabajo de grado titulado Responsabilidad Social Empresarial y su
impacto en el Sector Automotriz Argentino que tiene como objetivo:

Implementar una efectiva herramienta de gestion de la Responsabilidad Social que en

el ambito interno permite identificar posibles riesgos ambientales, sociales o

econdmicos a los que el negocio estd expuesto y como herramienta de auto diagnéstico

para sus procesos internos buscar develar las practicas de RSE de la industria automotriz
argentina a través de los reportes de sostenibilidad y se pretende aportar conocimiento

sobre la forma de gestion que adoptan las empresas en esta rama (p.3).
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2.3 Antecedentes en el ambito local

En cuanto a los antecedentes en el &mbito local se pudieron encontrar 2 enfocados en el
sector automotriz con base a la NTC ISO 31000 la cual impone una practica eficaz a la gestion de
riesgos en las organizaciones y a todos sus procesos.

(Arboleda, 2020) realizo el proyecto de grado titulado Disefio de un Sistema de Gestion de
Riesgos con enfoque en la NTC — ISO 31000 version 2018 para la empresa transportadora La
Prensa del Valle S.A.S, Ubicada en la ciudad de Yumbo” en el cual realizo:

“Un analisis estratégico teniendo en cuenta los factores claves y procesos internos y

externos genero estrategias en concordancia con una matriz DOFA, posterior a esto logré

determinar el cumplimiento general del 47% en relacion con los numérales de la NTC —

ISO 31000 y finalmente logro disefiar una metodologia de gestidn de riesgos, destacando

laimplementacidn de las matrices de riesgo y controles por procesos en un archivo de Excel

y los indicadores de desempefio en cuanto a la efectividad de los controles y la eficacia en

el tratamiento y control de los riesgos a fin de elaborar planes de accién para aquellos

riesgos residuales que se encuentran por fuera del nivel de tolerancia” (p.162)

El proyecto de trabajo esta orientado al disefio de una metodologia de gestion del riesgo,
contemplando desde la contextualizacion e identificacion de los riesgos asociados a la actividad
econdmica de transporte terrestre automotor especial, pasando por el andlisis y evaluacion de los
mismos, hasta la elaboracién de los respectivos planes y mecanismos de accion para el tratamiento

de los riesgos y su respectivo control y seguimiento (Romero y Padilla, 2017)
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3. Marco tedrico

3.1 Sistemas de Gestion del riesgo

3.1.1 Definicion

El sistema de gestion del riesgo es una herramienta que se utiliza a nivel empresarial para
respaldar la calidad, seguridad y la visibilidad en la cadena de abastecimiento o en un esquema
para neutralizar y controlar actividades criminales. Y desde luego, a nivel gubernamental es otro
mecanismo que se emplea para impedir que se violare la legislacién sobre un asunto especifico.
Es inocultable que detras de cualquier actividad en este mundo, al sentirse la presencia latente de
la amenaza en cualquier aspecto del devenir, se requiere una politica adecuada sobre gestion del

riesgo (Meisel , 2021)

3.2 Gestidn del riesgo

3.1.2 Definicion

Gestionar el riesgo se refiere a la aplicacion de estos principios y metodologias a riesgos
particulares. La gestion del riesgo comprende el conjunto de elementos de control y sus
interrelaciones, para que las instituciones evalten aquellos eventos, tanto internos como externos
que puedan afectar de manera positiva 0 negativa el logro de sus objetivos (Ministerio de
Educacion, 2013).

3.3 Riesgo
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3.1.3 Definicion

La palabra riesgo es tan antigua como la propia existencia humana. Se puede decir que con
ella se describe, desde el sentido comun, la posibilidad de perder algo (o alguien) o de tener un
resultado no deseado, negativo o peligroso. EIl riesgo de una actividad puede tener dos
componentes: la posibilidad o probabilidad de que un resultado negativo ocurra y el tamafio de ese
resultado. Por lo tanto, mientras mayor sea la probabilidad y la pérdida potencial, mayor sera el
riesgo. Cada vez que toma una decision y se valora la relacion costos-beneficios, no se esta sino
evaluando los riesgos que se corren con esa decision y las ventajas o desventajas que esta puede
traer. Es decir, funciona cotidianamente con la nocion de riesgos, aungue no sea consciente de ello
en todo momento. Por lo tanto, ni la palabra riesgo ni el fenédmeno que se describe con ella son
nuevos para el entendimiento, al contrario, el ser humano desde sus inicios como especie convivia
naturalmente con los riesgos y reaccionaba intuitivamente ante ellos (Instituto Nacional de

Higiene, 2011).

3.4 Peritaje de vehiculos

3.1.4 Definicion

En el desarrollo del peritaje a los vehiculos se utilizan equipos especializados para el
diagnostico del estado de éstos, se utiliza la pista de prueba para verificar la alineacién, la
suspension y los frenos, se utiliza el dinamometro para diagnosticar la potencia entregada por el
motor, en esta prueba para que arroje los datos reales se utiliza los datos técnicos entregados por
FASECOLDA los cuales se ingresan en la maquina para que haga las conversiones necesarias,

también se utilizan los elevadores para levantar el vehiculo y realizar la inspeccién en su parte
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inferior y demas herramientas necesarias para completar el proceso, adicional a esto, los
profesionales encargados de realizar la inspeccion visual se apoyan en los textos técnicos como
son los manuales de reparabilidad y los baremos de pintura para sustentar los dictamenes (Sanchez
y Lopez, 2012, p. 8)

3.5 Reparacion a vehiculos

3.1.5 Definicion

Se realizan operaciones para la restitucion de las condiciones normales del estado de
funcionamiento del vehiculo o de equipos y componentes de este, en los que se pusiera de
manifiesto alteraciones en sus condiciones con posterioridad al término de su fabricacion (Instituto

Galego Do consumo Da competencia, 2021)

3.6 Inspeccion de vehiculos

3.1.6 Definicion

En cuanto a la inspeccion de vehiculos (Talleres Vaper, 2020) aclara que “La revision
rutinaria siempre es una buena idea: tanto si tiene intencion de seguir conduciendo el mismo coche
como si quiere asegurarse de obtener un buen precio al venderlo en el futuro” por otro lado esta
claro que la seguridad es una de las razones importante por la cual debe inspeccionar su vehiculo
- la seguridad para el duefio del vehiculo y para las demas personas que se desplazan en las
carreteras. Un defecto en su vehiculo que sea encontrado durante una inspeccion podria evitarle

problemas méas adelante.
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3.7 Riesgo Interno

3.1.7 Definicion
En cuanto a los riesgos internos se tiene entendido que son aquellos que dependen
de la gestion dentro de la empresay de sus distintas areas y segun (Ministerio de Educacion,
2013) Los riesgos internos son el conjunto de fuentes sobre las cuales la organizacion tiene
el control directo de la estructura, cultura organizacional, modelo de operacion,
cumplimiento de planes y programas, sistemas de informacion, procesos y procedimientos

Y recursos humanos.

3.8 Riesgo Externo

3.1.8 Definicion

Se considera que un riesgo es externo cuando la organizacion tiene control limitado o nulo
con respecto a si el riesgo ocurrird, cuando ocurrird y cdmo ocurrira. Cuando se analiza en conjunto
con la categoria relacionada de riesgo no financiero, esto incluye una amplia gama de posibles
eventos negativos como interrupciones a la cadena de suministro, desastres naturales, ataques
cibernéticos, cambios regulatorios, eventos geopoliticos e incidentes virales en las redes sociales

(Producto No Conforme, 2019)

3.9 Norma 1SO 31000

3.1.9 Definicién
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ISO 31000 es la norma internacional para la gestion del riesgo. Al proporcionar principios
integrales y directivas, esta norma ayuda a las organizaciones con su analisis y evaluacion de
riesgos. Sea que trabaje en una empresa publica, privada o comunitaria, se puede beneficiar de
ISO 31000, porque se aplica a la mayoria de las actividades comerciales, incluyendo la planeacion,
operaciones de gestion y procesos de comunicacion. Mientras que todas las organizaciones
manejan el riesgo en cierta medida, las recomendaciones de mejores practicas de esta norma
internacional se desarrollaron para mejorar las técnicas de gestion y garantizar la seguridad y
proteccién en todo momento en el lugar de trabajo. Al implementar los principios y directivas de
ISO 31000 en su organizacion, sera capaz de mejorar la eficiencia operativa, gobernanza y
confianza de las partes interesadas, a la vez que minimiza las pérdidas. Esta norma internacional
también le ayuda a impulsar el desempefio de salud y seguridad, establecer un fuerte fundamento
para la toma de decisiones y alentar la gestion proactiva en todas las areas (Lider en sistemas de

gestion y estandares de calidad, 2022)

3.10 Norma I1SO 9001

3.1.10 Definicion

La ISO 9001, Sistema de Gestion de la Calidad, proporciona una base sélida para un
Sistema de Gestion, en cuanto al cumplimiento satisfactorio de los requisitos del sector y la
excelencia en el desempefio, caracteristicas compatibles con otros requisitos y normas como el
Sistema de Gestidbn Ambiental, Seguridad, Salud Ocupacional y Seguridad Alimentaria, entre
otros. Establece la estructura de un Sistema de Gestion de la Calidad en red de procesos,

proporciona las bases fundamentales para controlar las operaciones de produccién y de servicio



ESTRATEGIA PARA GESTION DE RIESGOS EN EL PROCESO DE REPARACION 25

dentro del marco de un Sistema de Gestion de la Calidad, presenta una metodologia para la
solucion de problemas reales y potenciales y mejora la orientacion hacia el cliente y el incremento
en la competitividad (ICONTEC, 2022)
4. Marco conceptual

4.1 Gestion del riesgo

Es el principio a través del cual la organizacion incluye la prevencién, mitigacion y
preparacion de los riesgos que pueden presentarse en las actividades de los procesos que se llevan
a cabo en la prestacion del servicio o producto.
4.2 Estandarizacion de procesos

Es la base desde la cual la organizacion crea un modelo de cumplimiento con una serie de

parametros de calidad en los procesos.

4.3 Evaluacion del riesgo
Las organizaciones buscan analizar la probabilidad de ocurrencia, consecuencias y

mitigacion al momento de identificar los riesgos en los procesos.

4.4 Acciones de mejora
Con las acciones de mejora las organizaciones buscan eliminar las no conformidades que

debilitan las areas de oportunidad.
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4.5 Evaluacion de desempefio para indicadores de gestion
Es el fundamento a través del cual la organizacion evalla de manera particular el
desempefio individual y colectivo, y como les dan cumplimiento a los objetivos estratégicos

planteados por la alta direccion.

4.6 Conformidad
Las organizaciones respaldan sus productos o servicios dando cumplimiento a una serie de

requisitos definidos por una norma 1SO en la cual lo certifique la entidad encargada.

4.7 No conformidad
Es el principio mediante el cual la organizacion no cumple con una serie de requisitos o

expectativas establecidas por una normay un ente certificable.

5. Metodologia

La presente investigacién propone un método mixto debido a que consiste en recopilar,
analizar e integrar tanto la investigacion cualitativa como la cuantitativa. Por medio de esta
investigacion se gana amplitud, profundidad en la comprensién del problema de la investigacion

Para finalizar, esta investigacion ocupo el método exploratorio para orientarse por la
informacidn obtenida de fuentes tanto de primera mano como lo son entrevistas semiestructuradas
y cuestionarios abiertos, como de segunda mano revision de literatura.
5.1 Recopilacién de informacion.

En esta etapa se realizé la recopilacion de informacidn de fuentes secundarias con el fin de

tener mayor conocimiento de los riesgos en los talleres del sector automotriz y realizar el primer
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acercamiento a la empresa. Dentro de esta etapa se presentaron las siguientes actividades para dar
cumplimiento a el objetivo:
e Como primera actividad se realizd una revision bibliografica de articulos, revistas y
documentacion con relacion a el sector automotriz y la gestién de riesgos mediante la
busqueda en la base de datos Google academico.
e Como segunda actividad se recibi6 via correo electrénico el manual de procesos de calidad
del servicio y el manual de marcas de Mainstream post venta stellantis operating standards
con el fin de poder analizar y obtener mas informacion sobre los procesos en la empresa.
e Como tercera actividad se realiz6 una visita a la empresa con el fin de poder organizar una
reunién con el gerente y la encargada de calidad de la empresa Motoreste.
5.2 Consultoria

En esta etapa se realizd la recopilacion de informacion primaria, por medio de la
consultoria que se llevd a cabo de la mano del gerente y la encargada del area de calidad. Dentro
de esta etapa se presentaron las siguientes actividades para dar cumplimiento a el objetivo.

e Como primera actividad se llevé a cabo un recorrido por todo el taller en compafiia del
gerente, el encargado de calidad y el ingeniero Diego Angarita Moncada Magister en
Gestion de Riesgo, de tal manera que se observo, se pregunto y se evalué a los encargados
de cada actividad del proceso de reparacién con la finalidad de evaluar los factores de
riesgo con mayor probabilidad de incidencia en la eficacia del desarrollo de las actividades
en el proceso de reparacion.

e Como segunda actividad se procedi6 a tomar nota y evidencias fotograficas para recopilar
informacion y poder facilitar el disefio de la estrategia para los riesgos en el proceso de

reparacion.
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5.3 Disefio de la estrategia para los riesgos presentados en el proceso de reparacion

En esta etapa se procedio a disefiar la estrategia para los riesgos por medio de herramientas
que ayudan a evaluar, planificar y desarrollar un plan estratégico. Se presentaron las siguientes
actividades para dar cumplimiento a este objetivo.

e Se disefio una matriz DOFA priorizada para poder identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que se presentan en las actividades del proceso de reparacion y
poder ponderar a partir de una serie de criterios las estrategias propuestas en la matriz

e Posteriormente se procedi6 a disefiar una matriz de riesgo para evaluar la probabilidad y la
gravedad de los riesgos durante el proceso de reparacion.

e Se disefi6 una lista de chequeo con base en la ISO 31000 con el objetivo de evaluar una
serie de aspectos cuyo logro se esperaba alcanzar y permitir identificar si se cumple o no.

e Serealizo latabla de estimacion por 3 valores donde se hizo el uso de dos variables, tiempo
y dinero para estimar qué pérdidas podrian estar generando los riesgos en el proceso de
reparacion. El gerente no proporcioné unos valores fijos, brindé un rango debido a que
todos los vehiculos que entran no son de la misma marca, dadas estas circunstancias se
procedio a promediar el rango dado, es decir el valor mayor y el valor menor, para poder

realizar la estimacion por 3 valores.

5.4 Desarrollo e implementacién de la estrategia
En esta Gltima etapa se desarroll6 una primera fase de implementacién la cual incorporo la
simulacion del software Risk Simulator con la cual se le brindo una propuesta base para la

adopcion de la gestion del riesgo y el disefio de procedimientos y documentos.
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e Con el uso del software Risk Simulator se procedi6 a ingresar los datos obtenidos y llevar
a cabo la simulacion, pronostico y analisis estadistico de los riesgos identificados en el
proceso de reparacion con los valores usados en la estimacion por 3 valores.

e Como segunda actividad se realizo el disefio del procedimiento pasos claves de reparacion
del vehiculo y poder establecer el mecanismo para evitar causas que generan impactos
negativos en los procesos de la Organizacion

e Como tercera actividad se disefio el segundo procedimiento, identificacion de actividades
y determinacion de controles con el fin de establecer la metodologia adecuada para el
proceso de reparacion y determinacion de las diferentes actividades con la finalidad de

prestar servicio adecuado a niveles que sean tolerables por la organizacion.

6. Resultados

6.1 Recopilacion de informacion.

La informacion generada se especifico entre los afios 2015 y 2022, con el fin de conocer
los proyectos actuales en sistemas de gestion de riesgos en el sector automotriz, en la figura 1 se
muestra como el afio 2019 representa la mayor cantidad de resultados, con un total de 12, seguido

del afio 2017 con 10 articulos.
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Figura 1. Numero de resultados encontrados por afios
14

12

10

Documentos Base de datos Google
Academico

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Afos
A partir de la busqueda en la base de datos Google académico y de la base de datos de la
Universidad Santo Tomas se generd un total de 55 resultados en los que se destacan en su mayoria
articulos que tienen en cuenta objetivos del presente proyecto, cabe resaltar que posterior a la
pandemia presentada en el 2020 la busqueda de resultados tuvo una decadencia.
6.1.2 Primer acercamiento a la empresa
Se realiz6 la visita a la empresa que tenia como objetivo agendar una cita para
posteriormente llevar a cabo la consultoria de la mano del gerente y la encargada del area de

calidad.

Figura 2. Foto Motoreste
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6.2 Consultoria

En la consultoria que se realiz6 en la empresa Motoreste se contemplé como base llevar a
cabo un recorrido por cada actividad que conforma el proceso de reparacion para poder recopilar
informacion e identificar los riesgos que pueden llegar a presentarse, y partiendo de esto disefiar

una estrategia para poder evitar la materializacion de los riesgos
6.2.1 Visita de campo
Los resultados de la consultoria desarrollada por el investigador a el proceso de reparacién

se describen a continuacion.

Figura 3. Foto del taller automotriz

La empresa esta ubicada en autopista via Floridablanca # 91-55 Bucaramanga representa
las marcas Jeep, Ram, Dodge, Fiat, Peugeot, Mercedes Benz vans — Camiones y Freightliner en
venta y postventa. Las actividades desarrolladas en el proceso de reparacion son: realizar el
agendamiento de la cita, hacer la prueba de carretera del vehiculo, posteriormente se brinda una
retroalimentacion al cliente del dafio que presenta el carro, se efectla la reparacion del vehiculo,
si es necesario se pinta el vehiculo o la pieza que fue afectada, se le hace el respetivo lavado del

vehiculo y finalmente se hace la entrega al cliente.
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Al momento de terminar el recorrido por las actividades del proceso de reparacion se pudo
identificar los factores de riesgo con mayor probabilidad de incidencia en la eficacia del desarrollo
de las actividades los cuales fueron: Al momento de realizar los respectivos mantenimiento
preventivos y correctivos pueden llegar a presentarse cambios o fallas en los vehiculos, dicha
informacidn no es documentada, solo se le notifica al cliente por llamada o en persona, lo cual
indica que no cuenta con una adecuada documentacion en la actividad de la reparacion del
vehiculo, en este orden de ideas se puede generar un riesgo causando ineficiencias y dificultades
para el proceso. Por otro lado, al momento de realizar la prueba de carretera para diagnosticar los
posibles dafios que puede llegar a presentar el vehiculo, se pudo observar que no cuentan con una
ruta definida lo cual puede generar un gran riesgo ya gue el vehiculo puede presentar fallas en una
ruta inadecuada y ocasionar un incidente con el vehiculo y con el operario a cargo de la actividad.
Finalmente se pudo observar que en la actividad de aplicacidn de pintura se manejan colores con
diferentes tipos de cddigos dependiendo de la marca y modelo del vehiculo, si no se realizan
pruebas antes de pintar los vehiculos o sus piezas, es probable que se aplique la pintura incorrecta
en el vehiculo y quede completamente diferente a el color de origen.

Con base a la identificacion de los factores de riesgo con mayor probabilidad de incidencia
en la eficacia del desarrollo de las actividades, se pudo dar paso a la siguiente etapa en la cual se
procedio a disefiar la estrategia para estos factores con el objetivo de mitigar la materializacion de

los riesgos.

6.3 Disefio de la estrategia para los riesgos presentados en el proceso de reparacion
En esta etapa se procedio a disefiar la estrategia para los riesgos por medio de herramientas

que ayudan a evaluar, planificar y desarrollar un plan estratégico.
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Se disefio la matriz DOFA priorizada en la cual se identificaron las debilidades,

oportunidades, fortalezas y amenazas en las actividades del proceso de reparacion y se plantearon

las respectivas estrategias donde se ponderaron por medio de una serie de criterios importantes.

Tabla 1. Matriz DOFA priorizada

F. Interno F. Externos

Fortalezas

Debilidades

F1: El proceso cuenta con un Sistema
organizado para realizar la
programacion de citas y evitar la
acumulacién de clientes
F2: Se realiza un previo registro
fotografico  del  wvehiculo,  sus
pertenencias y se le hace llegar al
cliente a su WhatsApp
F3: Cuentan con un colorista en el area
de pintura con el objetivo de evitar
reprocesos

D1:Ausencia de unaruta establecida
al momento de realizar Ila
verificacion del buen
funcionamiento de los vehiculos
D2: Demora al momento de
entregar el vehiculo por posibles
fallas o falta de repuestos en el
almacén

D3: Se presentan problemas en la
actividad de cotizacion, debido a
que se identifican problemas
adicionales en la reparacion del
vehiculo

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

O1: Las reuniones diarias
previas a el comienzo de la
jordana laboral permite tener
mayor conocimiento de los
avances en el taller de servicios y
da a conocer la capacidad
instalada del taller.
0O2: La documentacion de la
mayoria de las actividades
realizadas en el proceso evita
errores al establecer de forma
proactiva cada paso del proceso.
03: Brindar una alta calidad del
servicio mediante  expertos
calificados en la actividad de
aplicacion de pintura con el fin
de evitar reprocesos

F1:01 Gestionary fomentar la mejora
continua para perfeccionar
constantemente el  proceso  de
reparacion y de esta manera ser mas
eficiente y tener un mejor rendimiento
en las actividades que se llevan a cabo.
F2:02 Disefiar procedimientos para
exponer principalmente los objetivos,
integrando las politicas
F3:03 Implementar la 1ISO 31000 para
proporcionar principios, directrices
para la gestién de riesgos y el proceso
implementado en el nivel estratégico y
operativo

D1:02 Disefiar formatos en los
cuales se pueda dejar por escrito lo
acontecimientos que pueden pasar
en el taller y de esta manera poder
realimentar los hechos con los
operarios y fomentar la mejora
continua en la actividad el proceso
D2:01 Gestionar y dar prioridad a
los servicios cuya entrega esta
demorada con el fin de garantizar la
fidelizacion del cliente y la calidad

del servicio
D3:03 Establecer acuerdos previos
con el cliente para brindar

honestidad debido a los posibles
escenarios que pueden presentarse
en el taller, como puede afectar esto
el precio del servicio y garantizar
una alta calidad en el servicio

Amenazas

Estrategia FA

Estrategias DA
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Al: Posibles Accidentes de
transito en la verificacion de la
prueba de carretera de los
vehiculos

A2: Se dificulta la identificacion
del origen de la falla que
presenta el vehiculo.

Al:F1 Definir e implementar de
manera sistematica una ruta de
carretera para evitar la materializacion
de los riesgos y cuidar el estado del
vehiculo de los clientes.
(F2-F3): A2 Capacitar a los operarios
con el fin de que adquiera nuevos
conocimientos profesionales, dentro
del area en la que se desempefia
normalmente

Al:D1 Contar con una planificacién
estratégica con el objetivo de
establecer una ruta adecuada al
momento de realizar la prueba de
carretera de los vehiculos en el
proceso de reparacion para fomentar
la seguridad

A2:D2 Implementar el uso de
herramientas o software como RISK
Simulator para poder identificar los
posibles impactos negativo y donde
pueden generarse en la organizacion
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Tabla 2. Criterios y ponderacion

Estrategias

1 2 3

¢La ¢Puede ¢La
organizaci6  desarrollars  organizacio
n cuenta con eenel n puede
los recursos tiempo adquirirlo?
necesarios?  establecido?

4
¢La
organizacio
n debe
ajustar su
presupuesto
para
adquirirlo?

5 Ponderacio
iLa n
organizacio
n se vera
beneficiada?

Gestionar y
fomentar la
mejora
continua para
perfeccionar
constantemente
el proceso de
reparacion y de
esta manera ser
mas eficiente y
tener un mejor
rendimiento en
las actividades
que se llevan a
cabo.

Disefiar

procedimientos
para exponer
principalmente
los  objetivos,
integrando las
politicas

Implementar la
1ISO 31000 para
proporcionar
principios,
directrices para
la gestion de
riesgos y el
proceso
implementado
en el nivel
estratégico vy
operativo
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Estrategias 1 2 3 4 5 Ponderacio
iLa ¢Puede iLa iLa iLa n
organizaci6  desarrollars organizaci6 organizaci6 organizacio
n cuenta con eenel n puede n debe n se vera
los recursos tiempo adquirirlo? ajustar su  beneficiada?
necesarios?  establecido? presupuesto
para
adquirirlo?
Disefar
formatos en los
cuales se pueda
dejar por
escrito lo
acontecimiento
S que pueden
pasar en el
taller y de esta
manera poder 5 5 5 0 4 19
realimentar los
hechos con los
operarios y
fomentar la
mejora
continua en la
actividad el
proceso
Gestionar y dar
prioridad a los
servicios cuya
entrega  esta
demorada con
el fin de 4 5 5 0 4 18
garantizar la
fidelizacion del
cliente y la
calidad del
servicio
Establecer
acuerdos
previos con el
cliente para
brindar
honestidad
debido a los
posibles 5 5 5 1 4 20
escenarios que
pueden

presentarse en
el taller y como
puede afectar
esto el precio
del servicio
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Estrategias

organizaci6  desarrollars  organizacio
n cuenta con
los recursos adquirirlo?

establecido?

4 5 Ponderacié

¢La ¢La n

organizaci6  organizacié
n debe n se vera
ajustar su  beneficiada?

presupuesto

para
adquirirlo?

Definir e
implementar de
manera
sistematica un
ruta de
carretera para
evitar la
materializacién
de los riesgos y
cuidar el estado
del vehiculo vy
de los clientes

Capacitar a los
operarios con el
fin de que
adquiera
nuevos
conocimientos
profesionales,
dentro del area
en la que se
desempefia
normalmente

Establecer una
planificacion
estratégica con
el objetivo de
establecer el
proceso de
reparacion
para fomentar
la toma de
decisiones,
delimitacion de
plazos,
asignacion  de
recursos y de
esta  manera
cumplir los
objetivos
previstos
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Estrategias 1 2 3 4 5 Ponderacio
iLa ¢Puede iLa iLa iLa n
organizaci6  desarrollars organizaci6 organizaci6 organizacio
n cuenta con eenel n puede n debe n se vera
los recursos tiempo adquirirlo? ajustar su  beneficiada?
necesarios?  establecido? presupuesto
para
adquirirlo?
Implementar

el uso de
herramientas o
software como
RISKsimulator
para poder
identificar los 5 5 5 2 5 22
posibles
impactos
negativos y
donde pueden
generarse en la
organizacion

En la matriz DOFA priorizada como principal fortaleza se pudo identificar que en el
proceso de reparacion cuentan con un sistema organizado para realizar la programacion de citas y
de esta manera evitar la acumulacion de clientes, por otro lado, se identifico como principal
amenaza los posibles Accidentes de transito que pueden presentarse en la verificacion de la prueba
de carretera de los vehiculos lo cual es un riesgo que puede llegar materializarse y afectar
econdémicamente a la organizacion.

Con base a los criterios y la ponderacion se obtuvo 4 principales estrategias; Disefiar
formatos en los cuales se pueda dejar por escrito algunos acontecimientos que pueden pasar en el
taller y de esta manera poder realimentar los hechos con los operarios y fomentar la mejora
continua en la actividad el proceso, como segunda estrategia se plante6 establecer acuerdos previos
con el cliente para brindar honestidad debido a los posibles escenarios que pueden presentarse en
el taller y como puede afectar esto el precio del servicio, posteriormente la tercera estrategia
consiste en definir e implementar de manera sistematica un ruta de carretera para evitar la

materializacion de los riesgos y cuidar el estado del vehiculo de los clientes y finalmente la Gltima
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estrategia principal consiste en implementar el uso de herramientas o software como RISK
Simulator para poder identificar los posibles impactos negativos y donde pueden generarse en la

organizacion.

6.3.2 Disefio de matriz de riesgo
Se disefio la matriz de riesgo con el fin de poder analizar, evaluar la gravedad y la
probabilidad de cada riesgo presentado para poder otorgar prioridad correspondiente a cada uno y

tener consecuencias preparadas.
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Figura 4. Matriz de riesgo

PROBABILIDAD CONSECUENCIA

40

Proceso de . Realizar de manera Dejar anotacion de la |Fortalecer capacitacién a el
. Realizar la preorden ) 1 4 4
Reparacion erronea la preorden novedad operario encargado
. Dejar anotacion de la N .
No presentarce a la cita Comunicarse con el cliente 2 1 2
novedad
Proceso de .
L Cita N
Reparacion Establecer Horarios de
atencion -
Citas agendadas en el - e
»g . Informe diario Fortalecer la Capacitacién 1 5 5
mismo horario :
ael operario encargado de
agendar las citas
Fortalecer la capacitacion a
No realizar la inspeccion o - el operario
P Informe diario . P o 2 4 8
prueba de carretera Dejar anotacion de la
) novedad
Procesos de Inspeccién o prueba de
reparacion carretera a el vehiculo Definir una ruta para la
R rueba de carreteraalos -
Fallo del vehiculoen la L P A Definiry establecer una ruta
Informe diario vehiculos 3 5 15 SST
prueba de carretera . i para las pruebas de carretera
Dejar anotacion de la
novedad
Fortalecer la capacitacion a
. 1to o :
Proceso de Asesoramiento del . . C ael el operario
. . inadecuado e incompleto . . L 3 4 12
Reparacion Servicio . operario Dejar anotacion de la
aelcliente
novedad
Adicionarala orden de
Proceso de . . No reparar de manera o Fortalecer la capacitacion a trabajo lanovedad - Asesor de servicio - Jefe de
. Reparacion del vehiculo . Informe diario ) 2 4 8 . o .
Reparacion correcta el vehiculo el operario Asigancién de mecanico con taller
alto nivel de destreza
N Hacer uso de las barras de
. " Fortalecer la capacitacion a .
. . Pintar con un diferente . . . color, los codigos de color y
Proceso de Pintada del vehiculo N Dejar anotacion de la el operario N N
. codigo de color el . . 2 5 10 realizar pruebas piloto Jefe de taller
Reparacion (Alguna Parte) ) novedad Dejar anotacion de la N .
vehiculo previamente en piezas del
novedad
taller
Fortalecer |a capacitacion a
No lavar el vehiculo de Capacitaciénael el operario 3 3 9
manera correcta operario Dejar anotacion de la
novedad
Proceso de
i Lavado
Reparacion - s
Dejar notacién de la
. i novedad
. Dejar anotacion de la N .
No lavar el vehiculo No autorizar permiso de 2 3 6
novedad . . N
salida del vehiculo sin
realizar lavado
. Comunicarse con el cliente
Proceso de No entregar en el tiempo L . L
L. Entrega . Informe diario Dejar anotacién de la 2 5 10
Reparacion establecido
novedad
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Se adjuntd el enlace que abre directamente el archivo de Excel con la matriz de riesgo. En
la matriz de riesgo se pudo identificar como principal riesgo que al momento de realizar los
respectivos mantenimiento preventivos y correctivos pueden llegar a presentarse cambios o fallas
en los vehiculos, dicha informacion no es documentada, solo se le notifica al cliente por Ilamada
0 en persona, lo cual indica que no cuenta con una adecuada documentacion, posteriormente se
identificé una posible falla del vehiculo al el momento de realizar la prueba de carretera debido a
gue no se tiene una ruta definida cuando se lleva a cabo la prueba, y finalmente se identifico que
al momento de pintar un vehiculo o alguna pieza se use el color con el co6digo incorrecto por no
realizar pruebas previamente para corroborar €l color adecuado con el codigo respectivo.

Se plantearon 3 actividades de mejora para los riesgos identificados la cuales fueron:
Definir y establecer una ruta para las pruebas de carretera a las que son sometidos los vehiculos
con el objetivo de mitigar el riesgo en esta actividad, por otro lado como segunda accion de mejora
se plante6 documentar en la orden de trabajo las posibles novedades que pueden surgir al momento
de realizar la reparacién del vehiculo con el fin de saber que esta sucediendo en las actividades y

conseguir un seguimiento e informacién valiosa sobre los trabajos internos de la organizacion.

6.3.3 Disefio de lista de chequeo 1SO 31000
Se disefid la lista de chequeo en referencia de la NTC — ISO 31000 donde se pudo
identificar que items cumple de forma organizada para realizar controles y ayudar a evaluar la

eficacia del proceso.
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Tabla3. Lista de chequeo ISO 31000
Lista de chequeo 1SO 31000

Num  Pregunta Cum No  Cumple Observaciones
eral ple cum parcial
ple mente
5.2 ;Laalta X Integran la gestién del riesgo en la mayoria de las actividades
direcciony mas no en todas las actividades realizadas en el proceso de
los érganos reparacion, en alguna de esas actividades no se establece la
de magnitud y el riesgo que puede llegar a materializarse
supervisién
estan
integrando
la gestion
del riesgo
en las
actividades
de la
organizaci
on?
5.3 (La X
integracion
de la
gestion del
riesgo se
esta
adaptando
alas
necesidade
sy cultura
de la
organizaci
on?
54.1 (Estan X No estan analizados y comprendidos del todo los contextos
analizados internos debido a una serie de capacidades entendidas en
y términos de recursos y conocimiento
comprendi
dos los
contextos
externos e
internos
para
gestionar
el riesgo?

5.4.2 Searticula X No se esta articulando en todas las actividades la gestién del
y riesgo por completo
demuestra
el
compromis
0 continuo
con la
gestion del
riesgo
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5.4.3

¢Estan
asegurando
que las
responsabil
idades y
obligacion
es se
comunique
n a todos
los niveles
de la
organizaci
on?

X

5.4.4

¢Estan
asignando
los
recursos
apropiados
para la
gestion del
riesgo?

Faltan asignacion de recursos y mejoras apropiadas para
algunos procesos

5.4.5

¢ Se
establece
un enfoque
aprobado
con la
relacién a
la
comunicaci
onyla
consulta?

55

¢Estan
implement

ando el
marco de
referencia

de la

gestion del

riesgo?

No se asiste a la organizacion por completo y a sus funciones
significativas

5.6.1

¢ Se mide
periédicam
ente el
desempefio
del marco
referencial
de la
gestion del
riesgo?

Las medidas de control no estan siendo eficaces en todas las
actividades

5.6.2

(Esta
permanecie
ndo
idoneamen
te el marco
de
referencia
de la
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gestion del
riesgo para
apoyar el
logro de
los
objetivos?

5.7.1

Se realiza
seguimient
0 continuo
y adopcion
al marco
de
referencia
delaG.R
en funcién
de los
cambios
externos e
internos ¢,

5.7.2

¢Se mejora
continuam
ente la
idoneidad,
adecuacion
y eficacia
del marco
de
referencia
de la
gestion del
riesgo?

6.1

¢La
gestion del
riesgo se
integra en
la
estructura,
las
operacione
sy los
procesos
de la
organizaci
on?

6.2

¢ Se
comunica
y consulta
con las
partes
interesadas
apropiadas,
externas e
internas el
proceso de
la gestion
del riesgo?
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6.3.1

¢ Se adapta
el proceso
de la
gestion del
riesgo
permitiend
o una
evaluacion
del riesgo
eficaz?

Se adapta a un proceso de la gestion del riesgo, pero no por
completo debido a que no se hace un tratamiento apropiado
de todos los posibles riesgos que pueden llegar a
materializarse en el proceso de reparacion

6.3.2

¢ Se define
el alcance
de las
actividades
de gestion
del riesgo?

No se define el alcance de las actividades del riesgo en su
mayoria por que no se tienen en cuenta en algunas
actividades las herramientas, técnicas apropiadas y

evaluacion correcta del riesgo

6.3.3

;Se
comprende
los
entornos
externos e
internos en
los cuales
opera la
organizaci
on?

6.3.4

¢Esta
precisa la
cantidad y
el tipo de
riesgo que
puede 0 no

puede
tomar con
relacion a

los

objetivos?

Es precisa la cantidad y el tipo de riesgo en la mayoria de las
actividades, pero no valoran la importancia y apoyan los
procesos de toma de decisiones por completo

6.4.1

¢La
evaluacion
del riesgo
se lleva de
manera
sistematica
, iterativa y
colaborativ
a
basandose
enel
conocimie
ntoy los
puntos de
vista de las
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partes

interesadas
?

6.4.2 (Se cuenta X
con la
informacio
n
pertinente,
apropiada
y
actualizada
para
identificar
los
riesgos?

6.4.3 ¢ Se tiene X Se debe considerar a fondo los factores de la probabilidad de
en cuenta los eventos y de las consecuencias que pueden llegar a ocurrir
la
probabilida
d de los
eventos y
de las
consecuenc
ias?

6.4.4 ¢ Se tiene X
en cuenta
un
contexto
mas
amplioy
las
consecuenc
ias reales y
percibidas
por las
partes
interesadas
externa e
internas al
momento
de tomas
las
decisiones?

6.5.1 ¢ Se hace X Se debe evaluar, planificar y formular opciones para el
un manejo de algunos posibles riesgos que no se han tenido en
adecuado cuenta
tratamiento
del riesgo?
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6.5.2 ;Serealiza X No se realiza el balance completo para el tratamiento de los
un balance riesgos presentados en los procesos
para la
seleccion
de las
opciones
para el
tratamiento
del riesgo?
6.5.3 i Se X Debe desarrollarse mas planes de tratamiento para identificar
integran claramente el orden en el cual el tratamiento del riesgo se
los planes deberia implementar
de
tratamiento
en los
procesos
de la
gestion de
la
organizaci
on?
6.6 (El X Tiene seguimiento en algunas etapas de los procesos, no en
seguimient todos
oyla
revision
tiene lugar
en todas
las etapas
del
proceso?
6.7 i Se X
documenta
e informa a
traves de
los
mecanismo
S
apropiados
2

En la lista de chequeo ISO 31000 a partir de los items evaluados, la empresa tiene un
cumplimiento parcial de 14 items lo cual es un aproximado de un 52% y en los cuales se realizd
unas respectivas observaciones con el objetivo de ayudar a generar un enfoque para mejorar la
gestion de riesgos de manera sistematica, por otro lado, la empresa Motoreste tiene un
cumplimiento total de 13 items con un porcentaje aproximado de 48% lo cual evidencia la falta de

gestion del riesgo en las actividades llevadas a cabo en el proceso de reparacion.
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6.3.4 Estimacion por tres valores

Se diserio la estimacion por tres valores con el fin de poder identificar el tiempo y el dinero

que puede llegar a perder la organizacion por la materializacion de los riesgos en el proceso de

reparacion utilizando las estimaciones pesimista, mas probable y optimista.

Tabla 4. Estimacion por 3 valores

Tabla de estimacion por 3 valores

Presupuesto y

ACTIVIDADE tiempo real Desviacion Cantidad
SDE CADA  Probable(P) P Critico (O) !
ETAPA Poco probable Estandar esperada (te)
(M)
Agendamiento $ $ $ $ $
de cita 2.100.000 12.500.000 13.800.000 13.450.000 10.983.333
P
car:ifg ;iea $ 3 3 $ $
; 2.100.000 12.500.000 13.800.000 13.450.000 10.983.333
vehiculo
Asesoramiento
SR $ $ $ $ $
y diagnostico ., ;5 55 2.200.000 13.800.000  13.450.000 4.116.667
del Servicio
Reparacion del $ $ $ $ $
vehiculo 2.100.000 15.300.000 32.500.000 32.150.000 15.966.667
Pintada del
vehiculo 3 6 24 23,5 8,5 Horas
(Alguna Pieza)
Lavadoy 20 35 60 56,67 36,7 Minut
entrega 0S

En la estimacion por 3 valores se identifico que el riesgo que presenta la mayor cantidad

esperada en el proceso seleccionado con la variable dinero, es la actividad reparacion del vehiculo,
la cual facilmente podria estar generando una pérdida de $ 15.966.667. Por otro lado, la actividad
del proceso de reparacion que genera menor pérdida es el asesoramiento del servicio con un valor
de $4.116.667. Posteriormente se evalud y se logro identificar la actividad con la variable tiempo

que genera mayor pérdida, la cual es la aplicacion de pintura a un vehiculo con un retraso de 8,5
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horas, mientras que la actividad que genera menor pérdida es la actividad de lavado y entrega con

un retraso de 36 minutos.

6.4 Desarrollo e implementacion de la estrategia
En esta Gltima etapa se desarrollo la implementacion de la estrategia a las actividades que
presenta el proceso de reparacion con el apoyo del software Risk Simulator y el disefio de

procedimientos y documentos.

6.4.1 Simulacion Software Risk

Se realizé la simulacion con el software Risk con base a cada uno de los riesgos
identificados en la consultoria con el objetivo de analizar y presentar las estadisticas ante la alta
direccion para incentivar a implementar la estrategia para la gestion de riesgos en el proceso de

reparacion.
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6.4.1.1 Actividad agendamiento de citas

Figura 5. Agendamiento de citas

[l Distribucicn

Funcidn Pert
Parédmetros Estandar
Minimo 2

Mas probable 12,5
Maximao 14

Descripcidn

Mombre Agendamiento de dta...

Categoria

Unidades

Avanzado

Valor estatico

Semilla Estandar
Bloguear

Recolectar

0,25 1

0,20

0,154

0,10 4

0,05 4

0,00

Agendamiento de cita / Distribucion
£7,25 $13,56

So

P
e

Version de pr

lo para propd

) @ = - o o
@ T = - - -
= pze pre =

$14

Estadisticos

Minima
Maximao
Media
Moda
Mediana
Desv Est
Asimetria
Curtosis
Izquierda X
Izquierda P
Derecha X
Derecha P
Dif X

Dif P

1%

2,5%

5%

10%

20%

i

$2,0000 =~
$14,0...
§11,0...
§12,5...
§11,3
51,9640
-0,7538
31111
§7,25
5,0%
$13,56
95,0%
§6,3168
90,0%
§5,6029
56,4565
$7,2439
$8,1932
$9,3459
$9,7728
$10,1...

En la figura 6 se muestra la valoracion del agendamiento de citas el cual cuenta con un

gran sistema el cual no es comdn que falle, sin embargo se realizé la simulacion y se logré observar

que se tiene un rango de pérdida entre los $ 2.000.000 y $14.000.000, con una media y mediana

de $11.000.000 de pesos, lo cual da a entender que en el momento que se llegue materializar el

riesgo de realizar un mal agendamiento o perder un cliente se logra una pérdida de ingresos

econdmica de los valores anteriormente mencionados.
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6.4.1.2 Actividad Inspeccion o prueba de carretera a el vehiculo.

Figura 6. Inspeccion o prueba de carretera

Distribucién . s Va s r Estadisticos e
L Prueba de carretera a el vehiculo / Distribucion
Funcidn Pert £7,25 13,56
Pardmetros Estandar Minimo $2,0000
o Maxima £14,0...
Minimo z Media $11,0...
Mas probable 12,5 Moda $12,5...
Maximo 14 Mediana $11,3...
Descripddn Desv Est 51,9640
Asimetria -0,7638
Mombre Prueba de carretera ...
Curtosis 3,1111
Categoria Izquierda X §7,25
Unidades Version de pr p Izquierda P 5,0%
Avanzado Sélo para prop Derecha X $13,56
Valor esttico Derecha P 95,0%
Dif X 56,3168
Semilla Esténdar .
Dif P 90,0%
By 1% £5,6029
Recolectar 2,5% $5,4565
5% §7,2459
10% §8,1932
20% £9,3459
25% §9,7728
n o ~ @ @ o - o ) - n
e - R - = = = = = # |30% §10,1.. -

En la figura 7 se muestra la valoracion de la prueba de carretera a el vehiculo, actividad
clave y de alto riesgo para el proceso de reparacién, los datos que la organizacion proporcion6
sobre dicha actividad contienen las mismas cifras de la (figura 4), por lo tanto al momento de
analizar la simulacion se observaron los mismos resultados de probabilidad de incidencia del
riesgo, tiene un rango que varia entre los $2.000.000 y los $14.000.000 y presenta una media y
mediana de $11.000.000 siendo el segundo valor mas alto con la variable dinero en la simulacién

del software.
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6.4.1.3 Actividad Asesoramiento y diagnostico del servicio.

Figura 7. Asesoramiento y diagnostico

[l Distribucién

Funcidn Pert
Parémetros Estandar
Minimo 2

Mas probable 2,2

Maxima 14

Descripddn

Mombre Asesoramiento v diag...
Categoria

Unidades

Avanzado

Valor estatico

Semilla Estandar

Blogquear

Recolectar

0,35 1
0,30
0,25
. 0,20
0,15
0,10

0,05

0,00

Asesoramiento y diagnostico del Servicio / Distribucidn
$2,15 $7,60

de prueba de @RISK

iopdsitos de evaluacion

38
$

- Iyl ™ - w ) P~
s s e s w e s

Estadisticos

Minima
Maxima
Media
Moda
Mediana
Desv Est
Asimetria
Curtosis
Izquierda X
Izquierda P
Derecha X
Derecha P
Dif X

Dif P

1%

2,5%

5%

52,0000
514,0...
$4,1333
£2,2000
£3,6987
§1,7341
1,1149
3,9907
52,15
5,0%
57,60
95,0%
£5,4508
90,0%
52,0333
$2,0792
§2,1535
£2,3010
52,6045
52,7648
52,9318

e

En la figura 8 se muestra la valoracion del asesoramiento y diagnéstico del servicid, dicha

actividad del proceso de reparacion es la que produce menor pérdida en los riesgos posteriormente

identificados, la simulacién en el software Risk proporciono los valores de la media con una cifra

de $4.116.667 y una mediana de $3.698.700, de igual manera se plantea una estrategia la cual

consiste en dejar anotacion de las novedades ocurridas en el taller para brindar un mejor servicios

y evitar posibles contingencias y pérdidas a la organizacion.
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6.4.1.4 Actividad Reparacion del Vehiculo.

Figura 8. Reparacion del vehiculo

Distribucién " . s ‘s Estadisticos w
[ Reparacion del vehiculo [ Distribucion
Funcién Pert 56,80 525,39
Parémetros Estandar 0% R $2,000
= Maximo £32,000
Minimo 2 Media $15,867
Mas probable 15,3 Moda 15,300
Maximo 32 Mediana $15,733
Descripeién Desv Est §5,653
. ) Asimetria 0,1002
Mombre Reparacidn del vehic...
Curtosis 2,3457
EEgEE Izquierda X $6,80
Unidades Tzquierda P 5,0%
Avanzado Derecha X £25,39
Valor estatico Bec=chal 95,0%
. Dif % 518,584
Semilla Estandar 8
Cif P 90,0%
Boge 1% 54,563
Recolectar 2,5% $5,650
5% $5,805
10% 8,393
20% £10,656
25% $11,601

o w o = I W
= e = I el ] ™

415
$30

w # | 30% $12,482

En la figura 9 se muestra la valoragién de la reparazién del vehiculo, esta es la actividad
de mayor importancia en el proceso y como se puede observar es la que puede llegar a generar
mayores pérdidas al momento de materializar el riesgo en el proceso con una media de
$15.966.667 y una mediana de $15.733.000 la valoracion nos da a entender que esta actividad
tiene un rango de $2.000.000 y $32.000.000, los cuales son cifras muy elevadas y requieren de una

accion de mejora y estrategias para no afectar la empresa.
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6.4.1.5 Actividad aplicacion de pintura al vehiculo (Alguna pieza).

Figura 9. Aplicacion de pintura

[ Distribucién
Funddén
Parametros
Minimo

Més probable
Maximo
Descripddn
Mombre
Categoria
Unidades
Avanzado
Valor estatico
Semila
Bloquear

Recolectar

En la figura 10 se muestra la valoracion de la aplicacion de pintura al

Pert
Estandar
3

[

24

Pintada del vehiculo {...

Estandar

Estadisticos

Pintada del vehiculo (Alguna Pieza) / Distribucion
3,87 15,12

Minimo
Maximo
Media
Moda
Mediana
Desv Est
Asimetria
Curtosis
Izquierda X
Izquierda P
Derecha X
Derecha P
Dif X

Dif P

1%

2,5%

5%

10%

20%

25%
[ - o @ = 2] - o

= 2 |30%

3,000
24,000
8,500
6,000
7,921
3,490
0,7164
3,0176
3,87
5,0%
15,12
95,0%
11,253
90,0%
3,301
3,598
3,869
4,398
5,308
5,734
6,158

b

vehiculo, es la

actividad que genera mayor perdida con la variable tiempo, al analizar los datos se observa que

puede llegar a presentar una media de 8,5 horas de retraso para avanzar a la siguiente actividad del

proceso, cuenta con un rango de 3 a 24 horas de retraso, es por eso que se planted como plan de

mejora hacer uso de las barras de color y realizar una serie de pruebas con piezas del taller para

evitar la materializacion del riesgo debido a que puede generar inconvenientes con el vehiculo del

cliente.
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6.4.1.6 Actividad lavado del vehiculo.

Figura 10. Lavado del vehiculo

Distribucién Ve . Estadisticos e
L Lavado y entrega / Distribucion
Funcién Pert 25,11 49,57
Pardmetros Estandar Minima 20,000 ~
— 0,050 ~ Maximo 60,000
Minimo 2 Media 36,667
Mas probable 35 0,045 1 Moda 35,000
Maxi &0 Mediana 36,274
&ximo 0,040 |
Descripddn Desv Est 7,454
Asimetria 0,2235
Mombre Lavado vy entrega / Di... 0,035 4
Curtosis 2,4000
Categoria 0,030 Izquierda X 2511
Unidades : Izquierda P 5,0%
Avanzado 0,025 4 Derecha X 43,57
Valor estatico Derecha P 95,0%
. 0,020 1 DifX 24,464
Semilla Estandar =
Dif P 90,0%
0,015 4
Bloquear v 1% 22,558
Recolectar 0,010 2,5% 23,778
5% 25,111
0,005 4 10% 26,999
20% 29,774
0,000 25% 30,956
2 & A 5 & 2 2 & A 3 5 |30% 32,071

En la figura 11 se muestra la valoracion del Ilavado del vehiculo y entrega al cliente, como
se puede observar esta actividad es la que presenta menor pérdida de tiempo en el proceso de
reparacion, al analizar los datos podemos darnos cuenta de que arroja una media y una mediana de
36 minutos y mantiene un rango entre 20 minutos a 60 minutos lo cual no afecta en gran parte el

proceso.
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6.4.2 Tabla de control de riesgos

Tabla 5. Control de riesgos

Riesgo Probabilidad Control Control establecido
ocurrencia

No presentarse a la cita 2 Dejar notacién de la novedad Comunicarse con el cliente

Citas agendadas en el 1 Informe diario Establecer  horarios  de

mismo horario atencion,  fortalecer el
sistema de agendamiento de
citas y capacitacion al
operario  encargado de
agendar las citas

No realizar la inspeccién 2 Informe diario Fortalecer la capacitacion al

0 prueba de carretera operario, dejar notacién de
la novedad

Fallo del vehiculo en la 3 Informe diario Definir y establecer una ruta

prueba de carretera adecuada para llevar a cabo
las pruebas de carretera y
dejar notacion de la novedad

Asesoramiento 3 Capacitacién al operario Fortalecer la capacitacion al

inadecuado e incompleto operario - Dejar notacién de

al cliente la novedad

No reparar de manera 2 Informe diario Fortalecer la capacitacion

correcta el vehiculo del operario - Asignar
mecanico con nivel de
destreza  adecuado  que
requiere la reparacion

Pintar con un diferente 2 Dejar notacion de la novedad  Fortalecer la capacitacion al

cédigo de color el operario, - Dejar notacion

vehiculo de la novedad

No lavar el vehiculo de 3 Capacitacion al operario Dejar notacion de la

manera correcta novedad - Capacitacién al
operario

No lavar el vehiculo 2 Dejar notacién de la novedad No autorizar el permiso de

salida del vehiculo sin
realizar el lavado - Dejar
notacion de la novedad

La tabla 5 se realizd con base a la simulacién del software Risk Simulator con el objetivo

de poder observar la probabilidad y los controles establecidos al momento de la materializacion

de un riesgo en las actividades realizadas en el proceso.
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6.4.3 Procedimiento de pasos claves de reparacion del vehiculo.

Figura 11. Procedimiento de pasos claves de reparacion del vehiculo

Objetivo: Establecer el mecanismo para evitar causas que generan No Conformidades reales y/o
potenciales en los procesos de la Organizacion.

Actividad

Descripcion

Registro

Encargado

La asignacion de la solicitud de
reparacion se debe efectuar con
base en la disponibilidad del
mecénico, el nivel de destreza del
mecénico, las herramientas y el
equipamiento

Solicitud de
reparacion

Jefe de taller

2. El mecanico lleva a
cabo un diagnostico
del vehiculo

Verificar las preocupaciones del
cliente:

e Inspeccion visual,
revision del sistema o
prueba de carretera

e Registrar la causa del
problema

e Revisar disponibilidad
de repuestos

e Confirmar estimados
de tiempo

Solicitud de
reparacion

Mecénico asignado

3. El mecanico registra
las operaciones
efectuadas y el

resultado

El mecéanico registra los pasos
seguidos y las averiguaciones
como:

e Cobdigos de problemas

e Lista de partes que necesitan|
y disponibilidad

- El  mecénico revisa |Ia
informacién técnica

e Sies necesario el mecanico se
comunica con el soporte técnico

Solicitud de
reparacion

Mecénico asignado

4. El mecanico notifica
al asesor de servicio los
cambios en la solicitud
de reparacion o las
necesidades de
reparacion adicionales

El mecénico informa al asesor de|
servicio de:

- La incapacidad de constatar|
el problema reportado

- La disponibilidad de las|
partes

. Cambio en el presupuesto o
cotizacion

- Cualquier cambio en el
tiempo de reparacién prometido

. Trabajo adicional que se
necesite

e Asegurarse que los cambios
se efectlien en la solicitud de

asesorservicio@m
otoreste.com.es

Mecanico asignado

reparacion
El mecénico registra la causa y la|
correccion de algunas|
reparaciones como:
., . Pasos de diagnéstico o Solicitud de o .
codigos de problema L Mecanico asignado
5 reparacion
- Los pasos seguidos en I
reparacion
- La descripcion de los|
problemas y averios encontrados
El wvehiculo es objetivo de una
inspeccion de calidad realizado
por personal calificado Solicitud de

e Registre las operaciones
efectuadas para verificar las
reparaciones realizadas

reparacion

Jefe de taller

7. El mecanico
informa al asesor de
servicio de que se
han completado las
reparaciones

El mecéanico asignado notifica al
asesor de servicio que se ha
completado todo el trabajo
aprobado, posteriormente el
vehiculo es llevado a la siguiente
actividad del proceso previo a la
entrega.

Orden de trabajo

Mecénico asignado y
jefe de taller

57
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En la figura 10 se muestra el procedimiento de los pasos claves para realizar la adecuada
reparacion del vehiculo donde el mecéanico realiza el trabajo conforme a las especificaciones del
fabricante de forma eficaz.

6.4.4 Procedimiento de identificacion de actividades y determinacion de controles

Figura 12. Procedimiento de identificacion de actividades y determinacion de controles
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Objetivo: Establecer la metodologia adecuada para el proceso de reparaciéon y determinacion de las diferentes
actividades con la finalidad de prestar servicio adecuado a niveles que sean tolerables por la organizacion

Actividad

Descripcion

Registro

Responsable

1. Realizar la preorden

Al momento de tener el primer contacto con el
cliente, la asesora de clientes procede a realizar una|
pre-orden con el fin de tomar los datos de mayor]|
importancia y posteriormente realizar el
agendamiento de la cita con base a la ocupacién vy al|
sistema de programaciéon de citas, es de suma
importancia realizar la preorden de manera correcta
para brindar el servicio adecuado al momento realizar|
la cita

Sistema de
programacién

Asesora de
clientes

Cita con el cliente

Se espera con puntualidad al cliente para evitar|
posibles cruces con otros servicios, posteriormente
se lleva a cabo la cita donde el cliente brinda
informacién detallada de las preocupaciones y lo
que requiere o en dado caso de los fallos que esta|
presentado el vehiculo para tener claridad en lo que
deben enfocarse los operarios a cargo del servicio

N/A

Cerente

3. Inspeccién del

vehiculo o prueba de
carretera

Los operarios encargados del servicio proceden a
realizar la inspeccién o prueba de carretera en la cual
esperan identificar las fallas por las cuales el
vehiculo estd en condiciones de someterse a
mantenimiento bien sea preventivo o correctivo y de
esta manera preparar lo necesario para llevar a cabo
el arreglo del vehiculo, en caso de no identificar las
fallas presentadas se debe dejar notacion de la
novedad en la orden de trabajo

Orden de trabajo

Mecanico
encargado del
servicio

4. Asesoramiento del
servicio

Al momento de tener los resultados de la prueba de
carretera se realiza el completo y adecuado
asesoramiento con el cliente en el cual se le da la
retroalimentacién de lo que presento el vehiculo, el
procedimiento a seguir y la cotizacién del servicio
que se va a prestar, es de suma importancia dar la|
informacién completa y detallada para brindar un
servicio adecuado y fidelizar al cliente

Orden de trabajo

Jefe de taller
y Gerente

!

5. Reparac
vehiculo

Se procede a realizar la adecuada reparacién del
vehiculo, cabe resaltar que dado el caso si al
momento de realizar la reparacién se generan otro
dafié por ineficiencia en el vehiculo se debe reportar|
al jefe de taller el cual se encargara de la situacion y;
se dejara notacién de la orden de trabajo para poder
comentarlo con el cliente

Orden de trabajo

Mecanico
encargado del
servicio

!

6.Pintada del vehiculo

Al momento de realizar la actividad de pintado se
debe tener extremo cuidado debido a que los colores
cuentan con una serie de cédigos los cuales se|
deben revisar y realizar previamente pruebas en
piezas del taller con ayuda de la barra de colores
para evitar usar el color inadecuado y dejar el
vehiculo o la pieza del color errébneo ya que los
colores son diferentes dependiendo del tipo de|
marca del vehiculo y del modelo

Evidencia
Fotografica

Colorista

i
{

Lavado del vehiculo

Se realiza el lavado sencillo al vehiculo de manera
obligatoria debido a que el vehiculo queda con
suciedad en el taller y se debe entregar de manera|
impecable al cliente garantizando de esta manera un
excelente servicio.

Evidencia
fotografica

Responsable
de la
actividad de
lavado
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En la figura 13 se muestra la metodologia adecuada para el proceso de reparacion y
determinacion de las diferentes actividades con la finalidad de prestar servicio adecuado a niveles

que sean tolerables por la organizacion.

7. Cronograma

Figura 13. Cronograma
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CRONOGRAMA
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7
Fases
Se manas Se manas Se manas Se manas Se manas Se manas Se manas
Fase 1 112131411231 4]al12]3]4]l1]2]3]41212]3J4]2]2]3]411]2]13]4

Se recopilo la informacién de
fuentes secundarias con relacion
al sector automotriz y la gestion

de riesgos
se recibi6 via correo electrénico
el manual de procesos de calidad
del servicio y el manual de
marcas de Mainstream post venta|
stellantis operating standards con
el fin de poder analizar la
informacion
Fase 2

Recopilacion de informacion
primaria mediante el recorrido por
todo el taller en compariia dell
gerente, operaria de calidad y el
ingeniero Diego Angarita
Moncada donde se pudo observar,
preguntar 'y evaluar a los
encargados de cada actividad dell
proceso de reparacion

Se procedi6 a tomar nota Yyj
evidencias fotograficas para
recopilar informacién y poder
facilitar el disefio de la estrategia
para los riesgos en el proceso de
reparacion.

Fase 3
Se disefio una matriz DOFA|
priorizada para poder identificar]
las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas
se procedié a disefiar una matriz|
de riesgo para evaluar I3
probabilidad y la gravedad de los
riesgos durante el proceso de
reparacion
Se disefio una lista de cheque de
con base en la ISO 31000 con el
objetivo de evaluar una serie de
aspectos e identificar si cumple o
no

Se realizo la tabla de estimacion
por 3 valores donde se hizo el
uso de dos variables, tiempo yj
dinero para estimar que perdidas]
podrian estar generando los]
riesgos en el proceso de
reparacion.

Fase 4

Con el uso del software Risk
Simulator se procedié a ingresar
los datos obtenidos y llevar aj
cabo la simulacién, prondstico yj
analisis estadistico

Se realiz6 el disefio del
procedimiento pasos claves de
reparacion del vehiculo y poder
establecer el mecanismo para]
evitar causas que generan
impactos negativos en los
procesos de la Organizacion

Se disefio el segundo
procedimiento, identificacion de
actividades y determinaciéon de
controles con el fin de establecer
la metodologia adecuada para el
proceso de reparacion Y
determinacion de las diferentes
actividades con la finalidad de
prestar servicio adecuado 3|
niveles que sean tolerables por laj
organizacion
Organizar el documento V|
acoplarlo a las normas APA
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8. Presupuesto
Tabla 6. Presupuesto
Presupuesto ejecucion de proyecto
Concepto Cantidad Cantidad Encargado Valor Valor total
(Horas) (Dinero) unitario
Se recopilo la informacion de 40 $ - Tomas $ - 8 -
fuentes secundarias con relacién Amortegui
al sector automotriz y la gestion Cruz
de riesgos
se recibi6 via correo electrénico 20 $ - Tomas $ - 8 -
el manual de procesos de calidad Amortegui
del servicio y el manual de Cruz
marcas de Mainstream post
venta stellantis operating
standards con el fin de poder
analizar la informacion
2 $ - Tomas $ - $ -
Amortegui
Cruz

Recopilacion de informacion
primaria mediante el recorrido
por todo el taller en compafia
del gerente, operaria de calidad y
el ingeniero Diego Angarita
Moncada donde se pudo
observar, preguntar y evaluar a
los encargados de cada actividad
del proceso de reparacion
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2 $18.000 Ing. Diego $9.000 $ 18.000
Angarita
Moncada
0,5 $20.000 Tomas $10.000 $20.000
Amortegui
Cruz
Transportes
0,5 $20.000 Ing. Diego $10.000 $ 20.000
Angarita
Moncada
Se disefio una matriz DOFA para 1 $9.000 Ing. Diego $9.000 $9.000
poder identificar las fortalezas, Angarita
debilidades, oportunidades y Moncada
amenazas
8 $ - Tomas $ - 8 -
Amortegui
Cruz
se procedié a disefiar una matriz 1 $9.000 Ing. Diego $9.000 $ 9.000
de riesgo para evaluar la Angarita
probabilidad y la gravedad de los Moncada
riesgos durante el proceso de
reparacion
8 $ - Tomas $ - 8 -
Amortegui
Cruz
Se disefio una lista de cheque de 1 $9.000 Ing. Diego $9.000 $9.000
con base en la 1ISO 31000 con el Angarita
objetivo de evaluar una serie de Moncada
aspectos e identificar si cumple o
no
8 $ - Tomas $ - $ -
Amortegui
Cruz
Se realizo la tabla de estimacion 1 $9.000 Ing. Diego $9.000 $9.000
por 3 valores donde se hizo el uso Angarita
de dos variables, tiempo y dinero Moncada

para estimar que perdidas
podrian estar generando los




ESTRATEGIA PARA GESTION DE RIESGOS EN EL PROCESO DE REPARACION

64

riesgos en el proceso de 8 Tomas $ -
reparacion. Amortegui
Cruz
Con el uso del software Risk 1 $9.000 Ing. Diego $9.000 $9.000
Simulator se procedi6 a ingresar Angarita
los datos obtenidos y llevar a Moncada
cabo la simulacion, pronéstico y
analisis estadistico
10 Tomas $ -
Amortegui
Cruz
Se realizd el disefio del 1 $9.000 Ing. Diego $9.000 $9.000
procedimiento pasos claves de Angarita
reparacion del vehiculo y poder Moncada
establecer el mecanismo para
evitar causas que generan
impactos negativos en los
procesos de la Organizacion
8 Tomas $ -
Amortegui
Cruz
Se disefié el segundo 1 $9.000 Ing. Diego $9.000 $9.000
procedimiento, identificacion de Angarita
actividades y determinacion de Moncada
controles con el fin de establecer
la metodologia adecuada para el
proceso de reparacion |y
determinacion de las diferentes
actividades con la finalidad de
prestar servicio adecuado a
niveles que sean tolerables por la 8 $0 Tomas  $ -
organizacion Amortegul

Cruz
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Organizar el documento vy 3 $ - Tomas $ - $ -
acoplarlo a las normas APA Amortegui

Cruz

1 $4.800 Asesora $4.800 $4.800
CRAI Lucy
Diaz
Méndez

Total $ 125.800

9. Conclusiones

Al analizar la informacidn sobre la gestion de riesgos en el sector automotriz, en cuanto a
las variables propuestas por diferentes autores, se observa que en su mayoria los procesos
presentan una cantidad considerable de riesgos, al momento de detallar el manual de
procesos de calidad del servicio de la organizacion, se identificd que el proceso de
reparacion presenta una serie riesgos principales los cuales fueron, no tener definida una
ruta al momento de realizar la prueba de carretera al vehiculo lo cual tiene una probabilidad
de incidencia de 3%, como segundo riesgo se identificd pintar con un diferente codigo de
color el vehiculo lo cual puede presentar una probabilidad de incidencia de 2% y por Gltimo
se identifico realizar el asesoramiento inadecuado e incompleto al cliente lo cual puede
presentarse con una probabilidad de incidencia de 3%, los cuales pueden llegar
materializarse en las actividades y afectar econdmicamente la organizacién, estos riesgos
fueron referencia a la hora de disefar la estrategia.

Teniendo en cuenta la consultoria que se llevo a cabo se pudo identificar los principales
factores de riesgo con mayor probabilidad de incidencia y se destaca el disefio de una

matriz DOFA priorizada, una matriz de riesgo, una lista de chequeo ISO 31000, una tabla
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de estimacion de 3 valores y una tabla de control de riesgos, herramientas con las cuales se
permite la identificacion y valoracion de los riesgos

e Se lograron definir 10 estrategias de las cuales se atendieron las 3 principales: como
primera estrategia se propone implementar el uso de herramientas o software como
@RISKsimulator para poder identificar los posibles impactos negativos y donde pueden
generarse en la organizacién, en segundo lugar se propone definir e implementar de manera
sistematica una ruta de carretera para evitar la materializacion de los riesgos y cuidar el
estado del vehiculo y de los clientes y por ultimo se propone establecer acuerdos previos
con el cliente para brindar honestidad debido a los posibles escenarios que pueden
presentarse en el taller y como puede afectar esto el precio del servicio. Con estas
estrategias se espera fortalecer las actividades del proceso de reparacion y tener una mejor
gestion del riesgo en cada una de ellas.

e Con el uso del software @Risk Simulator en las actividades: agendamiento de citas,
inspeccion o prueba de carretera, asesoramiento y diagndstico del servicio, reparacion del
vehiculo, aplicacion de pintura y lavado del vehiculo se identificd que la actividad que
presentan los riesgos con mayor probabilidad de incidencia para la organizacion con la
variable dinero es, la actividad reparacion del vehiculo la cual puede llegar a generar
pérdidas de ingresos en un rango aproximado de $15.300.000 - $15.966.667, mientras que
con la variable tiempo, la actividad aplicacién de pintura al vehiculo es la que presenta
mayor pérdida de tiempo con un aproximado de 8,5 horas de retraso lo cual afecta
directamente a la parte final del proceso.

e La metodologia usada en este proyecto fue apropiada para identificar los procesos de

mejora y se corroboro que el software permite la aplicacion de simulacion, pronostico y
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analisis estadistico de los riesgos presentados en las actividades realizadas en el proceso de
reparacion.

e A través del desarrollo del proyecto permitié la construccion de 2 procedimientos, como
primero se disefid el procedimiento de pasos claves de reparacion del vehiculo y como
segundo, procedimiento de identificacion de actividades y determinacion de controles que
estan disefiados para mejorar la gestion del riesgo en la organizacion.

e Teniendo en cuenta la primera fase de la implementacion de la estrategia, se ratificaron los
beneficios para la gestion integral de los riesgos y con la simulacién se corroboro que se
puede disminuir el efecto econdmico en la organizacion.

e Con el andlisis de los riesgos se pueden hacer estrategias de mitigacion junto con la
estandarizacién de la documentacion, para preparar a Motoreste de escenarios negativos

e A pesar de ser un software muy completo para la valoracion de riesgos, el @Risksimulator
se queda corto y limitado para el analisis de factor cualitativo debido a que solo permite

analisis cuantitativos.

10. Recomendaciones
e Implementar adecuadamente el software @Risksimulator y los procedimientos disefiados
siguiendo las estrategias propuestas para generar impactos positivos en la organizacion.
e Evaluar los demas procesos de la empresa a partir de referentes estandarizados para poder
identificar los impactos negativos con mayor probabilidad de incidencia.
e Adoptar la metodologia completa de la ISO 31000 para la gestion de riesgos en la

organizacion de la mano con la 1SO 9001.
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e Estandarizar la documentacion y elaborar los documentos, guias y procedimientos
necesarios para los procesos que se llevan a cabo y generar una adecuada gestion en
Motoreste.

e Terminar con la segunda fase de implementacion completa de la estrategia planteada para

poder medir realmente el impacto del ejercicio propuesto para Motoreste.

11 Obstaculos metodologicos

11.1 Limitada base a la informacion

Se realizo un primer acercamiento a la empresa Motoreste con el fin de poder organizar
una reunion con el gerente y poder darle a entender en qué consistia el proyecto que se tenia
planeado y realizar la solicitud formal de la informacion necesaria para poder evaluar los procesos
de la organizacion y abordar el mas relevante.
11.2 Busqueda de un Software adecuado para el proyecto

Se tuvo que realizar una respectiva investigacién a fonde de una herramienta con la cual se
pudiera realizar una simulacion para identificar las pérdidas que podrian llegar a generar los riesgos
en la organizacion y que no hubiera la necesidad de pagar por el uso de dicha herramienta o
software.
11.3 Preparacion para el uso del software Risk Simulator

Aprender el manejo y uso adecuado del software Risk Simulator para proceder a realizar

la simulacion, pronostico y analisis estadistico de las actividades del proceso de reparacion.
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