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FECHA DE CLASIFICACION  pccion % CIERRE EETUACOR
. EVIDENCIA
GENERACI GFE“:E";AESC:’;N DESCRIPCION RESPONSABLES _ACCION_ cumpLimient OBSERVACIONES DELA c!
ON NC PNC OM o sI__NO S| NO
Informe al NPS (86%)
23| 170272023 ‘"d‘cgd"'es Se evidencia los Ulfimos 3 reportes (noviembre, diciemnbre y enero] un | Direcctora Posventa | M 655 X Gg‘:‘s‘i"c“’” me’“‘? . Cumplimiento del indicador y cerificado GEMBA de la
'® . |porcentdie de incumplimiento por debajo de la meta establecida por |Mazda para aumentar directora posventa MAZDA
sotfeceien |y narca
Mordo
ome | el totaldad de o - Se comienza a ofrecer
0 se cumple la fotalidad de los programas corporativos: En el informe. ericin do moviidod
Indicadores. |enviado por KA el pasado 17 de febrero de 2023, se evidencié el cliefe desde el
24| #uihane|  de incumplimiento del ffem "Solucion de movildad”, ya que e Director PosventakA| X X 100% x x Mensajes enviados a los clientes
Safisfaccion |concesionario no cuenta con oferta movil para el desplazamiento de agendamiento y se
KA |sus clientes posterior  dejar su vehiculo en el faller. recuerda enla
recepcién del vehiculo
Informe ) ) o )
Inclcadores |se evidencia incumplimiento delindicador CAMPARAS: En el informe Cumplimiento porcejiaie
enviado por KIA el pasado 17 de febrero de 2023, se evidencio el : . objefivo segun Ulfima Cumplimiento porcejtae objefivo segun Ultima
25| ####IEH  de incimplimiento del indicador CAMPARAS en sus fes flems: Recal, | Prector Posventakia| - X x o x evaluacién de lamarca | ¢ evaluacién de la marca JULIO 2023
safifaccien | prioiorics y senvice Acion JULIO 2023
A
Se evidencia incumplimiento del programa KIA ON TIME: n el informe
enviado por KIA el pasado 17 de febrero de 2023, se evidencio el )
Informe  [incumplimiento del programa ki ON TIME debido @ que el proceso de Se reliz6 entrega de
Indicadores  |registro fofogréfico que se rediza por parte del asesor y del fécnico en celular corporativo para
2| #uhne|  de Ia plataforma no cumple con la Calidad de Evidencios requeridas por |Director Posventa KIA| X X 100% x Ia toma fotograficay X Soprtes cargados enla paltaforma IVUOO
Safistaccién |l marca, adicional en la Visita de Clienfes (mide silos clientes anexo a la plataforma
xiA | |ingresan ala plataforma en comparacion a las rdenes abiertas en VU
taller) no se registra, y los Cofizaciénes realizadas no se estan
regisirando en la plataforma KOT como lo requiere la marca.
Informe  Se evidencia del ON: Enel
Indicageres  nforme enviado por KA el pasado 17 de febrero de 2023, se evidencio
27| #ahans e elincumplimiento del programa de CAPACTACONTRPM | birector Posventa kiA| X X 100% x |Perondl cedficadoporlal Plataforma de formacien KIA
de (entrenamiento fcnico - Nivel Master) TRP-£ (Enenamiento técnico - marca
Safisfaccion  Nivel Experto). y KSMP [Programa de Gerentes de Servicio/Jefes de
KIA Taller KIA)
Se evidencia incumplimiento delindicador de Garantias: £n el informe
enviado por KIA el pasado 17 de febrero de 2023, se evidencio el
Informe
Inclicadores | Incumplimiento del ndicador GARANTIAS que mide la gestion hecha
por el analista de garantias, entre los fems a evaluar estan los PWA y Se cuenta con un Cumplimientodel indicador enla evaluacsn realizada
28| #uhant|  de ° Director PosventakA| X X 100% X p ’ x
98 |sRG en proceso de meses anteriores, SRG refornados con més de un Analista de garantias porla marca
Safisfaccion | messin responder, a efecividad en garanfias, los actas d
KIA destruccion y consultas PWA, el resultado debe ser entregado por el
érea e garantias del Importador
P— VerPAN Pp—— y
29| mar23 | Visita Mazda |Informe de VISITA recctora x DE MEJORA | 100% x © envig informe - plan x harepoint.com: al/direccionpo
Posventa Mazda DE MEIOR! de accién a Mazda
Visit Director Posvent VerPUAT diente h t
30| mar23 19 informe de VISITA rector Posventa | x DE. 93% x |Pendiente hemamienta Ver doc plan de accién
Volkswagen Volkswagen o e especializada
- Seg o peTaTenTe
Ver Plan de
31| abr23 | VisitaHino |Informe de VISTA Directores Posvental verflonde | geg x| plano aprobado por x cumplimiento DPI 2do trimestre
HINO Accion Hino i
Seguimiento | 5¢ ©videncia faifa de adhesén por parte de Asesores de Servicio, |, (oo i‘zf' é“!zszf;‘:fg;zsﬂs';‘“
32| Mayo |9 con el formato de seguimiento a clientes, el cual se encuentra ) X N/A 75% ° X Aumento en los indicadores de safisfaccion
de clientes S Servicio frémite y 1sin cierre; KIA 1
vacio en la casilla de seguimiento por parte de los mismos. framite y Isin ci
Seg. junio: Debido G que
ya no se cuenta con la
reunin | Consolidary evaluar qué porcentae de las PR recibidas estan | Directores Posvental figura de Andlista de
33| mayo | [FOUMOn - asociadas o gorantics en el periodo evaluado y poder Gerentes x N/A 70% Garantias, solicitar a los
retroalimentar la informacién con la marca aliada. Comercicles directores de cada

moarca se verifique y

A partir de mayo, se.

Generar andlisis del ciclo de formacién ejecutado con las
generan bonos para las

" Reunién | marcas desde la oficing de recursos humanos, para: generar

Aumento en el indice de personal certificado en cursos
mayo ! i RRHH x N/A 100% x personas que fuvieron x .
Gerencial  estrategias que permitan impulsar los valores ogregados en de su drea
. reconocimiento a nivel
materia de formacién y desarrollo humano. evrinnn
Reunion  |Instalacion de cémaras y televisores para fransmicién online del | coordinador de Se &sf realizando por
34| mayo ! ;i < x N/A x [parte eldres de
Gerencial _|servicio posventa alos clientes Tecnologia e
. . Call center reporta esta
35| mayo | Reumion jGenerorandisis de indicadores de PQRS comporados con Directores Posventa x N/A 100% x informaién a lo directores|  x Informe Call center
Gerencial  [ingresos para las marcas aliadas
‘de manera mensual
Se ajusto el egistro de
Re Lo Revit | e e defi 6n i frat d Coordinad d control de actividades
35| mayo eunion evisar el proceso de mercadeo y definicion de estrategios de oordinadora de x N/A 80% % |de mercadeo X Plan De Mercadeo - Informe Actividades GSC-FOR-06
Gerencial |marketing mds efectivas para posventa Mercadeo
agregando casilla para
medi Efectividad
La priera semana de
Reunion | Revisary establecer plan de inversion para heramienta Jefe de faller septiembre serg
35| mayo Supervisor de Mtto x N/A 90% x Actas de entrega de heramienta
Gerencial  |especializada ’ socializado el plon con
Directores Posventa
gerencia general
Se establece el confrol
de calidad final al sericio
Comits Control e lavod o
35| mayo ©OmMite 1 Eqllas reiteradas en el proceso de lavado Jefe de taller X final de 80% x |delavado, reportandoy x Gréfica de muestreos de calidad por técnico
Posventa 0 refomando
calidad
inmediatamente los vh
para su comeccion
& " A R -t ta
2 Implementacién de tabletros de control en cada direccion uniones Cada director esta Tableros de control por marca
Comité diarios relaizondo su feed back
38| mayo posventa con el fin de monitorear dicriamente el cumplimiento | Directores Posventa x 100% x x Grupos informativos de whatsapp por marca
Posventa ¢ posventa dario con sus equipo de
de obefivos y tareas por cargo Reuniones presenciales por marca
por marca frabajo
Se realizan muestreos al
li it I
cumplimiento de la Ajustes enlos procedimientos de call center, asesor de
Plan de A prueba No técnica, servicio, y servicio mecanico, adhiriendo los requisitos.
Comité  |Prueba work shop test (cliente oculto) de Volkswagen NO andefeaon Técnicay TPly se H g
37| mayo E Ik x Work Shop 100% x X | Work Shop Test
v Posventa  |APROBADA auipo vollkewagen reportan las novedades del work Shop Tes
test > Gion gjustado de call center
para sy comecciony X
¢ Reporte semanal de muestreos a servicio mecénico
retroalimentacion
inmediata
Se cuenta con el mopa
38| 1/06/2023|  Visito de  |Ubicar en el mapa del depariamento los clientes flofas, lientes ¢ o " WA 55 + |peronosena .
marca | de altaimportancia y clientes pofenciales de nuestra morca Hino, actualizado la info de
fintee ntencial
Se identifican los clientes
39| 1/06/2023| Visitade  |Desarrollo de cronograma para ejecucién de visitas a clientes Equipo HINO x N/A 100% x potenciales de repuestos | Cronograma de visitas, Iubricentros y empresas (ver
marca  |repuestos para el semestre que resta de este afio lectivo v se crea el cronograma carpeta planes de accién HINO)
de visitas
‘ Se realiza capacitacion
Visita de | Estailecer del tofal del inventario de la bodega. qué porcentcje on anéists o8 invenanos Registro de asistencio a copacitacion
40| 1/06/2023 es de alta rofacion, qué porcentaje es de media rofacion y qué | Equipo HINO x N/A 100% x x g P
marca . desde SPIGA a los
porcentaje es de baja rofacion
asesores de repuestos
Visita de STsoftware Spiga para abiensr como Serealo ! Registro de asistencio a copacitacion
41170672023 ¥ M€ | pecido sugerido, Stock vivo, dumiente y muerto, méximos y Equipo HNO x N/A 100% x en andisis de inventarios | x
Vistade | Adauiiir la estanteria necesaria para el aimacenarmiento de Se generd orden de.
42|1/06/2023) " 20 C€ | partes en la bodega de repuestos, frasladar las canecas de EqQuipo HINO x N/A 100% x compra e instalacionde | x Bodega de almacenamiento de repuestos Tuck Center
lubricantes para un lugar con fécil acceso. estanteria en almacén
- . § N Eling de marca realizd
43| 1/06/2023| Vst de |Despliegue de esténdares 5's en oficinas de repuestos y bodega ¢ i ino x N/A 100% x charla de 5's para x Bodega de dimacenamiento de repuestos Tuck Center

marca | de repuestos implementacion

Eling de marca realizé

44| 1/06/2023| Visitode | Implementacion 7 técnicas de almacenamiento en cadauno de | o X N/A 100% X charla de las 7 técnicas | X Bodega de aimacenamiento de repuestos Tuck Center

marca  |los estantes de repuestos ° !
para implementacién
Vista de Se capacita al asesor
45| 1/062023 VO Implementacién de Leads Hino Connect consultor repuestos Equipo HINO x N/A 100% x call center como x Cerificado consultor
area consulfor hino conect
Vista de Se crean los formatos y
46| 1/06/2023| V! Implementacion plan de preservacion de baterias Equipo HINO x N/A 100% x se estandoriza denfro del| X Ver registros diligenciados

marca ;
procedimiento

Con el fin de promoverla instalacién de partes vendidas por
mostrador en el taller de Carrazos, se recomienda contor con
herramientas de taller apropiadas pora servicio de vehiculos

pesados: Torquimetro de medida pequefia, comparador de Se hace enfrega de la
carétula, juego de micrémetros, tacos para blogueo de piimera efapa de
47| 1/06/2023|  Vista e |camiones, gato de zora para carmiones, soporte para lantas ire | ¢ o e, R WA i . |solicitud de heramienta.
marca | dolly (carrele llantas) para camiones, amperimetro, Juego de Ala espera de
llaves mixias 32 en adelante, juego de copas de impacto, aprobacién del fotal de
bombin para sistema de refiigeracion, medidor compresion motor la segunda efapa
y medidor de fugas de compresion, amperimetro, extension de
faller con roseta... Complementar piezas con el sugerido enviado
por Oscar Quintero.
48 1/06/2023|  Vistade  [Incluir ol gestor de Hino Connect,ideres de proceso y asesores de [ o i, N NIA =

marca _|servicio en de garantias
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Garantizar el progreso de los e-leaming del equipo técnico de

49| 1/06/2023 V;i';?c‘f Carrazos con el fin de promover la calidad en la ejecucién de | Equipo HINO. N/A
operaciones en faler.
Workshop Test | Confinuar i &l proceso de j
50| 6/06/2023| Oficicl 2023 - | recepcion y 6n del vehiculo siguiendo los i Equipo N/A CUON AGENDAMENTO DE CITAS GSC-INS-04
N Guidn Asesoria de Servicio
VW |del fabricante.
Una correcta preparacion de la cita le permitir estar informado
sobre campaRas de servicio activas (pendientes por redlizar),
Workshop Test) - nuitar posible informacion técnica de producto que dé Muestreos servicio
511 6/06/2023 | Oficial 2023 - posible i o adepr @ Equipo volkswagen N/A ire i GUION AGENDAMIENTO DE CITAS GSC-INS-04
Yu 22 |respuesta alas reciamaciones del cliente y crear a tabla de mecénico
mantenimiento para fener conocimiento de los frabajos
adicionales a vencer que deban ser informados ol cliente.
Workshop Test | sqr estrategios para redlizar los pruebas de ruta con el cliente en
52 6/06/202 h 9ias p P i i N/A
/06/2023) Oicial 2023 - ecopeion cel veniouto, Equipo volkswagen /s
omTG e sregaaE
53 6/06/2023| Oficial 2023 - | Mantener en buen estado la heramienta especializada. Equipo volkswagen N/A 50% inventario hemamienta
Ver pian ge. e
54| may23 | MM KOC pian de accion de KiA - Compromisos Evaluacién Pirector Posvenfa accion KA X | de examenes de Ver plan de accién - Anexos
IRk - o Sz
55| jun-23 | SEGUMIENTO | Mala calidad en el servicio JUNIO precioes Y Jefe X o por x| de indicador de servicio

e Taller

Porcentaje de cumplimieto promedio:
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