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RESUME GEQE CIA 

Automotriz CR/CA S.A. es la c,ompaiiía representante de las marras Volkswagen y Rlll'd e.n 
el país, autairizada para 1la comercialización y mantenimiento de los vehículos de estas marcas. El 

Taller de Servicio Automotrirz, donde se enfoca el proyecto, es eJ área dedicada. al servicio, 

postventa de mantenimiento preventivo y correc:fvo de los vehículos, de forma, espedaliz.ada y 

con garantía de la casa mat1"iz, La1 unidad cuenta con 4! lílíleas principales de atencLón: Qulcklone~ 

Mecánica General, Revisjón de Mantenimiento y Taller de Pintum y Enderez.adJo. Estas áreas no 

son excluyentes entre sí, es decili puede.n interrelacionarse dentro de sus furiccones, recur"So 

humano y herramientas, el taller cueAta con 245 c.olaboradoJ'ies. 

El alcance· del presente proyecto il'loluye los servicios de postvent-a del Taller en, el área de 

revisión de mantenimiento. Espedficame_nt.e la segunda, inspección mecánica por kilometraje, la 

cual es ofrecida como parte del mantenimiento preventivo .para mantener l'a garantía del vehículo. 

Las tareas se realizan en el área de servilF:ios rápidos, también conocida como Quitkla·ne, y es el 

punto con mayor volumen de ingresos reg,istrados por la empresa, siendo un 28% del total de 

servicios del Taller exclusivamente para la segunda revisión de l<ilametrctje (10.000 km}1 y hasta un 

40% de totall de ingJes.os corno vehículos corno garantfa. 

Asinüsmo .• esta es la zona que afecta en mayor medida ita continuidlad de lo,s dientes 

dentro del servicio y la fideli:dad de marta, pue_s de. acuerda a la teoría sobre calidad y satisfaci:ión 

del cliente estas se logran medi1ante el servicio ~ostventar {Kutara & Nam. 2010) y (Bundschuh & 

Dezvane, 2003). Como esta línea de negocio se d~ sobre vehículos alln oon garantla, los requisitos 

de los dueños de los mismos están enfocados en mall"ltener las mejores eondídones de sus 

pertenenoias. Al avaniar la tecnologíQ, las expectativas de los dientes se modifican, por lo cuall la 

empresa debe asegurar un proceso estándar, capaz de adaptarse a las nuevas tendencias y 

mej,orabJe en el tiempo. 

Guiados por la teoría de los GAPS y el. resultado de SERVQUAL,. se observa que la situación 

del prolF:eso al inicio del estud io prese,nta una brecha con la satisfacción del cliente con un 

indicador de ~1.03. Esto dice que las acciones reatizadas por l'a empresa pava satisfac.er a sus 

clientes no estál!l alineadas a las expectativas de estos, referentes al servicio y ell procesa mediante 

el eural son atendidas. Ademá,s, el taller no cuenta con acciones básicas de estandarización, corno 

la utilirzación de hojas de liegistro, hoJas de verífiicaci6n, llineamien,os de habajo y p_untos de 

control !ISO, 2008} y (GSl, 2015) lo cua'I dificulta el s.eguimiento del proceso y la medición del 

mismo. 

De acuerdo con lo anteriorL y partiendo de la medi,c:ióo de un 80,72% de insatisfacción del] 

diente; la problemátíca identificada para el pmyecto es la siguiente: .. El raivell de var.iabilldad en las 

actividades que conforman el proceso de prestación de servicio del Taller Automo1iriz de la 

empresa Automotriz CR/CA S.A., genera insatisfactióni en l'os cJjentes " 

Para, solventar esta problemática, se define como olnjetivo del proyecto: "Mejorar el 

proceso de prestación de servicio dell Taller de Automotriz CR/CA S.A., p~ra estabil'izarlo y 

aumentar la satisfacción del cc.liente." 

Durante el diagnóstico, se identifica el flujo normal de las actividades. de!l'ltro dei Taller 

para dar servicio a los us1Jarios. U11 AMff localiza los pu ritos críticos según el Número de Prioridad 
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de Riesgo. Asimismo, un estudio detallado de SERVQUAL establece el nivel de satisfacdón de los 

dientes e identificar las oport1.midades de meJora puntuales que se tiene11 que contemplar en una 

propuesta para desarrollo de un proceso satisfactorio en la prestac:ión de~ servicio. 

lniciailmente se realiza un mapeo de todos los proc.eso,s asociados a la segunda revisión de 

mantenimiento. Desde el primer contacto con el diente, cuando este extiende sus requerimientos, 

hasta e último, cuando se entrega ella los veMc:ulos, dando par terminada el sentido. 

De este mapeo se identific-an los s.ig!!.lientes puntos importantes: 
,._ i:ragmentación en la c.omunicación entre los diferentes partic:ipantes del proceso# 

principalmente entre las figura,s de asesor y mecánicos. 

~ Falta de hojas de verifica1:ión, lineamientos y registros no adecuados para capturar 

inforima:clón sobre ei rendimiento d'el proceso. 

l;- Tiempos 1rnprodurtivos debidos: a 1:.ambias de tareas v de prioridades, que gerua:ran una 
improductividad del 61.3% .Así como en mét odos de trabajo diferentes entre 

collaboradores. 

»- Tareas 1:lave, como pruebas de carretera a balanceo de todas las llantas, no se 1realizan a la 

totalidad de lo,s vehículos atendidos, 

>- La comunicación a lo largo del :proce.s.o entre áreas fünoiona es na se encuentra definida. 

Por tanto, esta se reali2a segúl"\ ciriterio del colaborador. Del mismo modo, na se ern:uentra 

una estandariz.adón en la fonma de atender al diente y la comu11lcatfión con este. 

Como parte de la gestión durante esta etapa, también se identifican las, siguientes mudas: 

.> Priori:zaclón en el servicio de cambios de aceite, por la que las traibajos de revisión de 

mantenimiento por kiíometraje son interrumpidos constantemente. Lo rnal es una muda 

de proceso según definición de (Qualíty Counsi l of 11ndíana1, 2012), puesto que e~ proceso 

definido implica esa espera. 

» Repracesos: s.e identifican principalmente e:n retornos de vehículos por problemas no 

solucionados o derivados de las acciones realizadas, llegando a un 30% de los autos 

atendidos. 

~ Actividades mnecesarias y/o en orden distinto entre rmecánicos y asesores. lQ eual 

representa una muda de proceso. 

Se hace evidente una alta varlabi1lidad en el proceso c¡ue genera variad6nes e11 el rendirnie.nto 

de las líneas de trabajo de hasta 183%. Adidonalmente, se obtiefile que la improductividad alcanza 

un 61,3% del tiempo que el vehfo:l!Jlo se encuentra en la organización en espera de para inidar una 

nueva etapa, y conUnuar con el flujo establecido hasta la conclusión del proceso, es decir la 

improductividad se mide como la diferencia de tiemp.o que el] veh(1:11J!o está d'.etenidlo en espera de 

fluir dentro del prol!:e:so 

Por su parte, un análisis de estabilidad y capacidad del proceso muestra que en este punto es 

incapaz de cumplir con los, tiempos estándar definidos. Esttos valores son tropicaHzados de los 

definidos por casa matri<Z, ubicada en otras latitudes. y realidades tecnológicas distintas al 

escenario presente en Cost a Rica1. 

Como se menciona previiamente durante el SERQUAl se observa qt1e el indice de satiisfac:1:ión 

del diente iresulta en -1.03, y se tradUli:e en un 21% de insatisfaeclón. Esto representa en uo mes 



108 dientes1 y al año representa 1236 clientes insatisfechos. Ademáis, si se toma como referencia 

111a teoría que indica que un cliel'lte insatisfecho le traslada esta pe.rc:epción de un serrvicio a 6 

1persanas conocidas; eJ número se puede extender hasta 7.416. (Bundsd\uh & Dezvane, 2003) 

Se evidenci,a la disruptiva entre lo esperado por el diente '{servicio c;ornpleto, fíabl'e v en el 

tiempo prometido~,. y el servicio entregado. Las q,uejas reportadas por el diente muestran 

problemas de comunicación, y con entregas tardias del vehículo. 

Como últimos puntos importantes d'e esta etapa del proyecto, se identificam: 

);;:> Valor inidªI del1 proceso: al co111s1.tltar con los Asesores de Servtci·o, existen casos en1 los 

que dientes sdlic.itan retirar ,e'I vehículo sin haber pasado por la actividad de ~avada. Lo que 

es contradictorio con lo .¡-ecabad'o con la prueba de valor de cada actividad. Cabe destacar 

que esto se debe a que eJ cliente solicita específicamente <que el vehículo le sea devuelto 

evanto antes; pero la etapa como tal se ~ansidera de valor pues san casos e:specíficas y 110 

el flujo normal del procesa. El tiiempo. total de los, vehículos en revisiones dentlio del 

sistema e_s de 431.7 min del cual el VAT (Volue added Time, o tiempo de valor añadido)) 

corresponde al 41%. Et VAT indica el porcentaje del tiempo que el cliente estaria dispuesto 

a pagar por el servicío 

~ Análisis de modo, de efecto,s v fallªs: los de mayor nivel prioritario de riesgo se 

encuentran en las etapas del proceso donde se detectan los problemas del vehículo. Esto 
tanto por ell aseso11, en la etapa de evaluación física y captura de la percepción del 

pmblema del diente, como por el mecánico especializado para detectar cualquier 

problema adicfonal y resolverlo de la mejor forma. 

Oe acuerdo con el objeüvo pfanteado del proyecto, se diseñan mejoras efl el proceso de 

prestación del servicio que a1yuda11 a aumentar la, satisfacción del diente. Empezando por lo más 

básico, se: define claramelílte !las respoflsabilidades de cada IJl'lO' de los puestos ,que' partJcipan 

dentro del proi:eso, junta can el diseño de protocolos de atención al dle.nte. !Parale lo a esto, se 

establece Ufl sistema doc.umental y las bases de un manual de calidad para el latler, cque sientan 

las. bases para un sistema, de gestión t:¡Ue facilite Iª l'razabilidad y la estandarización. 

Se establece una folima estándar d'el proceso de prestación del servicio, y puntos Clave de 

control, acompañado con los registros y hojas de verificación correspondientes. Se define IJrt 

sistema de 1iBdicadores clave para medir el rendimiento del proceso. Además, se reacomoda el 

área de parqueo para reducir los tiempos improductivos por búsqueda de.I vehículo, asl como !!Jlil 

sistema de segu imiento del vehículo den1tro del Taller. las modificaciones planteadas implican el 

aumento de tareas a ejecut~f por los colaboradores, sin embargo, brinda un modo adecuado d'e 

recolección de información para el monitoreo del proceso. 

Otro pulilto importantet es el desarrollo de las bases para1 un sistema de gestión basado' en 

ISO. Se define un sistema de control de doc:umentos 'I el d!esairrollo de una herramienta hásica 

para capturar en el tiempo los lieq1Jisitos del t.llente, propiciando la1 mej,ora continua del procesa. 

Para validar que estas mejmas del pmite:s,o tengan un impacto dentrn de La emp.liesa, se realiza una 

serie de capacitaciones de 1los involucrados en los nuevos protocol'os de atención. Se hace entrega 



de las nuevas responsabilidades y se explic.a en detalle los nuevos registros a utilizar dentro del 

pfocesa, así como el nueva flujo de trabajo a seguir. 

Seguido al período de capacitadón, se define un periodo para ajustes y correcciones. Al 

concluir este período, se da i11ic.i10 con una prueba piloto donde se recaban da1tos del cumplimiento 

del proceso definido· y la duración que tiene el vehículo en cada etapa1. En paralelo, se evalúa ell 

proceso, mediante una encuesta a los dientes que son atendrdos bajo el nuevo modelo· de proceso 

estándar. Para finalizar ta etapa de validadón, 1los da.tos obtenidos. se· utilizan en una1 simula.ción 

estadística uti1lfaando Promode1Pro7 para determinar el ímpa.cto e11 el tiempo eiue µermainece el 

vehículo dentro del Taller y· el tiernpo improductivo. Los indicadores resultantes san: 

;¡;;.. Satisfacción del oliente: la saUsfacci611 mejorg¡ de 79%, a niveles de más de 95% de 

satisfacción según la1 encuesta aplicada. Reduciendo ell potenciat de personas insatisfechas 

de 7 A16 a 1.842, es de.cir una va1riªción positiva de 76% en los dientes insatisfechos .. 

~ Ei tiempo improductivo atribuible al Taller se reduce de un 48% a un 35%. Y si se 

consideran los datQS resultantes de la simul'ación realizada, se disminuye hasta un valor de 

28% el tiempo improductivo de l vehíwlo, lo que permite tener una duración promedio de 

lSG minutos y un tiempo máximo de 180 minutos. Can ello se define una propuesta de 

valor ¡:¡ara el diente y u.na promesa de entrega. Esta, junto a una de las rnc-0rnendiaoiones 

dadas d'e irnpl'antar um sistema de citas para entrega de. vehículos terminados, implica una 

mejora total en e contrnl del prneeso y la planfüeadón dell mismo. 

» La variabilidad del pmceso se mejora en un 58% para el total dell proceso, logrando reducir 

los rangos de variabilidad en cada una, de las áreas producto de fa esta.ndaliización y el 

reacoraodo de tareas. 

~ Por otra pa1rte, la capacidad y estabilidad del proceso se afectan de manera positiva, de 

forma tal, que la capacidad de c.umµlir e:c:m los tiempos estándar definidos mejora hasta 19 

puntos porcen1luales (,p,p) c_on respecto a los valores del diagnóstico. De esto liaiy que 

destacar que los indicadores de capacidad permalílecen por debajo de los teórittos. idearles 

para ser considerado ell proceso e.orno capaL Sin embargo, considerando que los mismos 

dependen de 11a coordinaoión de otras áireas fuera del al'rance del pr.oyeitito los mismos son 

significativos, y demuestra A que las mejoras son oportunas y acertadas. para la realidad de 

la compañía. 

)P> Se 1identifiean mejoras ya percibidas por la organización a raí·z de los hallazgos del 

proyecto. Por ejempla: 

o Cambio de visión hacia un procesa· de negocio, y no de tipo funcion~I 

a puntos de control en partes cr~ticas del proceso 

o mejma de las rnordinac.iones entre áreas fundonrales 

o cum¡:ilimiento de la oferta de valor 

o mayor satisfacción del diente intemo 

Sin embargo, se rec.ormienda realizar un estudio de tiempos y movimientos Que logre determinar 

de forma clara y concisa. l1os tiempos. estámdatr c:orrres:pondiel"ites al ,proceso. De manera que las 

medie.iones y las expectativas se generen e.en la realidad actual del Taller Automotriz. 

vil 
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El presente· trabajo expone ~I Proyecto de Graduación para optar por el grado de 

Lkenciatura de l1ngeniería Industrial, realiiado en la emprres_a, Automotriz CR/CA S.A Dicha 

organización es representante de las marca,s Volkswagen y Ford en Costa Rica, y se encuentra 

a1.1toriz.ada para la, comerci1alizació11 y mantenimiento de vehículos. El estudio se lleva ª cabo en el 
período comprendida de rnarw 20'.1.S, a noviembre 20116. 

En la pri'mera parte del' documento se expone el pre-diagnóstico del proyecto donde se 

define la prnblemática encontrada 1en la g~stió111 de ros pro(;esos; del Taller Automotriz paira la 
prestacfón del servicio de revisfone!i mecánicas, Se obseNai una amplia variabilidad y ause!flcia de 

esta111darf2.aciól'l de las tareas diari,as. Se' encuentran actividades que no agregar:i valor a la vista del 

diente, las cual'es generan mudas y desperdicios que afectan la percepción de calidad! del servicio 

dado. 

Basandose en la problemática encontrada se realiza el marco teórico que respalda el 

diagnóstico y el diseño de la propuesta. Como eje principal del marco teórko se tiene la teoría 

sobre satisfacción del diente, basada en las. dimensront:ts de calidad, asi como en el control de la 

calidad estadística,, los ststemas de infonmación y la trazabilidad. Adieronalmente, se presta 

importancia al servic.lo post-venta oomo generador de valor en el tiempo de los productos o 
servidos que se comercializan por las 1organiz.ac.iones a nivel global. 

En esta etapa de justifre:adón del proyecto, se estaibleceri como indieadore.s de éxito el 

indice de sartisfucdón del cliente, el oumplimiento de tiempos estándar, la estabilidad del proceso 

y la conformidad c:on respecto a las acci1ones básicas de estandarización. Dichas acciones de 

estandarización se encuentran estableeidas en el eapítulo 7 de la Norma ISO 16949. Las métrieas 

se miden en el último periodo, de la investigación ioctubre-noviem_bre 20116} para determinar el 

im(i)'ac.to de las mejoras planteadas_ por los autores. 
1:1 segundo capítul'o dell proyecto es la etapa de diag,111óstico, dond'e se realiza el análisis de 

las actividades que componen el servic.io, para 1profundizar en las causas de la problemáti~ 

planteada en la secdón anrterior. Se busca euantiffcar cuál es el nivel de satisfacdón de los clientes, 

los puntos del proceso que generan improductividad, las acciallles de estandarizae:iórn de lia 

compañía, así como el valor del proceso estudiado. El capítulo inicia con una priorización de los 

vehículos y áreas que mayo.r demanda tienen dentro- del Taller, y q,ue con mayor frecuencia visitan 

los clie.ntes. Esta corn objetiva de limitar el alcance del diagnóstko y poder dar trazabilidad al 

proceso de forma control'ada y planificada. 

Par-a determinar los elemeritos c.¡ue generan saitisfacctón ªI cliente dentro del proceso, se 

ef:ectúa un '1orns gro1Jp1
" y pa.-a cuantificar l'a satisfaccióo1 de los, usuariQS del laller, tma encuesta 

de SE'RVQUAL Adicio111alrnente, se diagrama el 1proceso de servicio establecido para dete11minar las, 

actividades que generan mudas o tiempos. improductivos. Asimismo, el proceso se somete a una 

evaluªción de capacidad y estabHidad, y a un AMEF donde se clasificalil !os punitos críticos del 
preces.o cuyo fallo podría afectar de forma crítica el servido. Como, ya se mencionó la intencion es 

la describir el estado mal del servicio brindado en este momento, de la ,investigación. 
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En ell tercer cap(tu1lo se exporu~: Ja etapa de diseño. La sección 1empieza can la ídeliltimcadón 

de los servidos ofrecidos p:ior el Taller y la caracterización de los mismo·s. El resultado son los 

protocolos que e:Standariian fa 1interacción con el cliente y los pasos a ejecutar por parte de los 

col1aboradores dentro del proceso. También, para cada una de las actividades del servicio se 

establece11 llas fichas de proceso. Estas garantJzan la estandarización del l"Ulismo, determinan el 

flujo total dentro de la empresa Y' definen rnále..s son los responsables/áreas por il:as que pasan los 

vehículos durante la segunda rev¡siálil vehicuilar. La propue-sta realizada para s0lve11tar las 
oportunidades de mej,ora (ldentíficadas en el diagnóstieo) se muestran en este caipitulo, así como 

las implicaciones de cada una de estas. 

E.I última capítulo del proyecto es la etapa de validación, sección que tiene como objetiva 

demostrar qve ''ª propuestQ de diseño es beneficiosa p·ara la empresa y la sociedad. Se real1izan 

diversas capacitaciones del personal en contacto directo con el cliente: asesol"es de servicio, 

a,sistentes de sef'il,icio y mecánicos, buscando alcanzar la estandari!zación del proceso. Utilizando 

cartas de contml sobre los tiempos de cada subproceso, se identifica las mejoras en periodos 

irnprnductives, cumplimiento de tiempos estánd'ar y estabilidlad del proceso. lo anterioir, junto con 

encuestas de satisfacción, permite medir cuantitativamente los indicadores de éxito pl'anteados al 

inicio de la ill"lvestlgación. 

Para terminar el' proyecto~ se realiz:an las conclu,siones finares. del proyecto, donde se 

discute la efectividad de las mejorns propuestas en el diseño en comi:iaración a las sttuaciorries 

identificadas en la etapa de pre diagnóstfeo y diagnóstico. En última Instancia, se plantean 

recomendaciones. a los hallazgos identifkados que se salen del alcance del mísmo y por esta razón 

no s-0n abal"cados. 
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CAPÍTULO 1: PROPUESTA DE PROYECTO 

1.1 ABREVIATURAS Y ACRÓNIMOS 

AMEF: Análisis de Modo y Efecto de Falla 

CT: Cyde Time o tiempo d!e ciclo del proceso 

GSl: Orga:nizaciólil murridial dedicada al diseño e implementación de estándares rm.mdiales y soluc:iones 

para mejorar la eficienda y: visfüilidad en las cadenas; de abastecimiernto. 

LT: Lead Time 

NPR: Número de priori1zació11 de Riesgo 

en: Orden de trabajo 

QFD: Quality functian Display 

SAP: Sistema de base de datos y anális¡s empre.saria l, Systems, opplicotions & Products in Data 
Processing. 

VAT: VaJue Addded Time o tiempo de valor añadido 

VW: Voll<swagen 

VSM: Value Stream Map o Mapa de Valor de !=lujo 

1.2JUSTll!= ICACIÓN DEL PROYECTO 

1.2.1 DESCR IPCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 

Aut omotriz CR/CA S.A. es la empresa, representante en el pais de las marcas VW v Ford,, el mayor 

fabricante de automóviles de Europa, y replíeserntada en 26 paises de Latinoamérica. La organiz.ación 

llega a Costa Rica el 4 de enero de 1994; dedicándose a la venta de vehículos Y: repuestas~ y al servicio de 

soporte para estas ventas. Actualmente cuenta con 140 colaboradores. 

PRODUCTOS 

Ofrece a sus clientes. la venta de autos nuevos de VW y Ford, y de vehículos usados que ha11 si'do 

recibidos como medios de pago. También ofre:cern la venta de repuestos ori§inates. 

SERVICIOS POST VENH 

Asimismo, se brinda servicio de reparadán y revisíón de veJnkulos (tanto en garanHa vige11te 

como sin ella), y procesos de enderezado y pintura. En estos óltimos, se aceptan auto,s de distintas 

marcas, así eomo bajo aeuerdos con las diferentes aseguradoras que funcionan en el país. 

'..:LIE '~E~ v ME C uC 

Et mercado ~eta está dirigido tanto a adultos jóvenes como a1 personas: de mayor edad. Esto, en 

el sector de ventas y también en el área de servicios del Taller Automotriiz (donde se incluyen el Taller 
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Mecánico y ell Talller Enderezado y Pintura). la connpetencia1 directa de Automotriz CR/CA S.A. son las 

demás agencias automotric:es de Ca,sta Rica, al igual que los diferentes tallerns de. servicio 

independieFltes. 

PRO IEEDORES Y l\l'ATERI DRI~ 

En el caso de los autos nuevos, repuestos originales y herramientas espedalizadas utiliz-adas em 

el Taller, la compañía1 cuenta con casa matriz como u11íco proveedor. Adjdonalmente, cuenta con 

proveedores a li)ivel Aacional para ace~tes, quimico.s, pintura,s y demás suminf,stros requerid1os en toda la 

organizatión. 

1.3 ALCAINCE DEL PROVECTO 

El proyecto de, grad11,,1a1;ión se limita al Taller A!l.!tomotriz de la empresa:, el cual para terminas de.! 

proyecto está c.ompuest o por el Taller Mecánico, únicamente. Se selecciona esta área funoiorial µor 

motivo de que, en conjunto, es la unidad q,ue represe,nta un punto de contacto con el cliente a lo largo 

de toda1 la vida útil de los vehículos y mediante el cual se busca continuar satisfaciendo las necesidades 

de l1os m ismos. El vínculo creado entre la empresa y sus clienrtes depende en su totalidad de si estos se 

encuentran conformes con los servidos post-venta que se ife ofrezcan a sus vehieul,os. Esta relación tiell'le 

un lapso definido de 50 000 km de uso paira dientes con vehftulos nuevos (bajo garantia), e indefinido 

para aquelfos clierntes que posean vehículos fuera de garantía. La forma de prolongar esta relación es 

mejorar la percepción de la calidad del servicio. 

Por ende, se omite del ale.anee las operaciones de venta de vehícufos nuevos, usados y venta de 

repuestos. PtJes de acuerdo co111 (GarardeUi, Sacca1rü, & So111go11l, 2:007') y {Bundschuh & Dezvane, 2003), 

las empresas tienen un mayor potencial de gener-ar ingresos y ser competitivas en el mercado medtante 

et servicio post-venta. También, según lo indicado por (Gaiardellli, SacGJni, & Songoni, 2007), el serrvicio 

post-venta en las agencias de vehículos representa cerca del 60% de los costos tatale.s de las 

organizaciones y tan so'!o eJ 1-0% de los ingresos. 

Además, no se 1itlleluye dentrn del alcance e.1 Taller de Pintura de la ernprnsa1 esto debido a su 

estado actual, y a1 las múltiples dependencias del mismo con las aseguradoras. Lo anterior se debe a c;iue 

las trabajos de pintura (ya sea por g,arantfa, por aseguradoras o clientes externas) representan el 9<% dell 

total de ingresos realizados en un períatrfo de º' me.ses, lel restante 91% son ingresos al Taller de 

Meeániea}. Aunado a esto, del totall fac;t;u{ado por la empresa por trabajos realizados en 6 meses1 

solamente el 21% coHesponde a trabajos reaHzados por el Taller de Pintura. 

Actualmente el Taller de Pintura no cuenta con tiempos estándares definidas ,por la empresa, y el 

control sobre los tiempos de eiecución de los mecáni'cos no está definido. Es por esto que los 

colaboradorns se guían úni1carnente can los tiempos estándarr dictados por llas aseguradoras. Est0cs 

tiempos se les asignan según el tipo dei vehículo, y el estada del golpe: o reparación que se deba hacer. 

Las aseguradoras le indican al taller ~uánto e·s. el tiempo productivo asignªdo, con el i;ual se: l:nisan P'ara 

pagar la mano d!e obra. Sin embargo, esta inf-0rmadón es de uso exclusivo de las aseguradoras, por lo 

que la empresa no ha podido inc_or pararla al proceso~ así como tampoco faoiilitarrla para este prcyyecto. 
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Por Ja s~tuaci6n del proceso del Tal ler de Pintura descrita,, y por los hallazgos obtenidos eri el, 

TaHer de Mecánica, se decide concentrar el estud io en la mej ora de este último. Esto se debe a que 

rrepresenta el área con mayor ingreso tanto vehicular como económjco, y además representa el punto 

priincipal del contacto con el diente por l'a post-veflta . 

1.4 DEFINICIÓN DH PROBLEMA 

El nivel de variabilidad en lais aJctividades: q,ue conforman el proceso de prestadón de servicio del 

Taller Automotriz de la, empresa Automotriz CR/CA S.A., genera insatisfaeción en los clientes. 

1 .5 JUSTIFICAClÓN DEL PROBLEMA 

Un proceso de mala calidad es errático, costoso,. inestable y no se puede predecir jGutierrez & 

De La Vara, 2010) . El actual proeeso de prestación de seí\licío 1presenta dificultades en temas de 

vari,abilid'ad en los rendimientos de tiempos estándar del área de Talfe-r Mecánico. A continuación, se 

presentain los resultados para Las tres líneas de trabajo, lt!Jego de 1reali:car un rmuestre,0 aleatoria simple 

para cada una de ellas eon un error d'e la muestra del 10% y un 1ni1vel de signiflcancia del 10% µara las 

Órdenes: de Trabajo (OT) facturadas entre el 6 de junio de 2,1:)13 y eJI 6 de junio dell 2015. 

Cuadro l. Rendirr'en os de ti moos est~ndar del taller de mee.cínica por tipo d& trabajo, v '"neas de tr<tbajo. 

ÚNEA 
LÍNEA LINEA 

ÚNEA: 
LINEA ÚNEA 

ÚNEA 
LÍNEA ÚNEA 

MECÁNICA 
REVISIÓN 

MECÁNICA 
REVISIÓ~ 

MEWICA 
RMSIÓN QUICJQJN_E 

GENERAL 
QUICKUNE 

GENERAL 
QUICKUNE 

GENERAL 

MEC41'... ,c..:, GE\'ERAL .'.l,Llf\IEACION L'MPIEZA INYECTOR1:S 

Rendimiento 
1 

Máximo 
633% 275% 300% 111% 385% 386% 400% 1017% 423% 

Rendimiento 

Mínimo 
19% 22% 33% W% 13% 1&% 20% 17% 40% 

Desviación 87% 37" 40% 2.8% 75% 89%, 95% 276% 183% 

Como se puede observar, la variabilidad pres~mte e.n las trabajos realiz.ados es sigpificativamente 

alta de acuerdo ali rnadro anterior. D(mde e.xiste una d'esvfacíón estándar del rendimiento de hasta un 

276'%, según los datos muestreados; las cuales pl!Jeden ser consultados en Jos apéndices 1, 2 y 3. 

Aunado a esto, al reall,zar e'I análisis d e tiemp_os productivas d'ell TaHer de MecártiCCl se eneuentra que 

para la' .línea de Mecánica General! se tiene una jrnpmductividad de 75,57%. En ila línea de, Revisión existe 

un 64,12% de improductividad, y en fa línea de Quicklane se presenta Uil 69',15%. 

En el c:;aso, particular del Tarler de Enderezado y Pintu ra, J'1IO se pudo determloarr ros rendirmtentos 

en tiempos estándar~ o lo·S· porcentaje.s de improductividad debido a que en esta área la em1pres.a no 

registra información de las OT, dentro del sistema i11formáti~o SAP. IDe las 68 rnuestícis obtenidas: p·ara 

esta área, se encontró información paroial en 14· OT con lo cual no se logró concluir el estado real del 

subproceso. Sin embargo, de acuerdo con el J'efe del Taller de Enderezado y Pintura sus reproeesos 

rondan el 40%. mientras que el e.standar de la industria se encuentra entre e'I 15% y el 20%. IMora, 
2015). A pesar de ello a:.omo se mencionó en el alcance es. un área no signirfü;ativa. 
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Seguidamente se hace un aná'lisis del Capítulo 7: Realización del Producto de la norma iSO 

16949:2009 Gestión de calidad en lai industria automotriz, e.en el fin de· verifi~r si el lallle.r Automotriz d'e 

la empresa cumple con los requisitos mínimos mundiales para la prestación dell servici0i~ de manera que 

se pueda garantiz.ar al cliente la calidad del mismo·. Esta a1uditaría1 se hace de fonrna p·arcial con el 

Gerente de Servicio, dos asesores d'.ell servicio, y dos mec.a111iws. (Gómez, 2015) 

Como se observa en el al!'él"ldic:e 4, la no conformidad de este capítulo es de 70%, de donde las 

principales. fallas par apartado s.on: 

);;; EJ apartado 7.1.: falta de pllanificadón de proc_esos par-a la realizaeidn del prnducto, así 

como objetivos de calidad y actividades de verificación,. validación y seguimiento. 

)?. El Ap·artado 7.2: inadecuada camunlcación con el d iente, puesto que 1no hay sistemática 

definida del proceso ni de la infomiación a brin.dar. 

);;; Apartado 7.4: en el área de compras, al ser la mayoría de insurnos procedentes. de casa 

matriz, se aceptan tal como vienen. Sin reaHzar prnebas. de calidad, tosto u otra espedficación 

rnquevida. 

» Apartado 7.5: falta de control durante la ,prestación de.I servicio, i1nduye:ndo 

instrucciones, 1planes de control, valores iniciales, equipos clave, planifiC"at.ión de producción, 
retroa limentación y trazabilidad. 

» Apartado 7.6: falta de trazabilidadl a los equi1pos de medición, así como su calibracíón, 

ajustes y protección. Ausenda de estudios para la variaci:ón en datos y registros de los mismos. 

Lo aAterior indica qllle la empresa no cuenta con tos req11.1erimientos mínimos de calidad en el 

Taller At:1tomotri,z. A su vez, se puede relacionar la falta de estandarizí3dón identífieada por las AO 

conformidades del capítulo con lo mostrado en el cuadro 1. La variac_ión dentro de los rendimientos por 

tipo de trabajo y Hnea de trahajo, se ve afectada por la falta de estandarización y contro.1 denitra del 

procesa (67% de no oonformidad en el apartado 7.5 relacionado con la prestación <del se_rvicio). 

También se evalúan los requisitos minimos de la GSl pa.ra l'a traz:abilidad dentro de los prQtesos. 

Lo anterior para analizar si la empresa es capaz. de dar seguimiento a través de sus sybproc:esos a los 

vehíc:u!os de los d!,entes y el trabajo realtzado dentro del Taller Automotriz_. De los 5 re1q1uisitos que se 

establecen, la empresa no cumple con ninguno. Esto se debe a que la única trazabilidad que se tiene en 

el1 proc.esa es, con el uso de las OT o de la placa del "ehíwfl:.i,, pero la empresa no conorn de forma precisa 

en qué pumo del proceso se encuentra el vehiwlo, ni los involwcradQs en las reparaciones, calibraciones 

y demás actividades internªs ª'Taller asignados para cada vehículo. 

Co111 tal de conocer el proceso de prestación se reali2-a el diagrama de flujo del proceso; de elfo se· 

encuentra que, de 11os 5 c.ontraflyjos existentes, 3 están relacionados eon el control de calidad de !os 

~rabajos realizados al vehículo, las cuales afectan en la calidad del trabajo v l'a duración del servicio. 

También, al efectuar una prueba ácida a cada actividad del proceso, se logra evidendar q11Je, todas las 

actividades realizadas. aportan valor para el mismo. El problema se g,enera en qlJe, al no estar los 

procesos estandarizados y eont11olados dentro de la empresa,. no se logra obtener las resultados 

esperados. 

lle acuerdo tOfl lo anterior, los estándares de ca~idad en la prestadón del1 servici,o y de 

trazabilldad, se com;luye que el estado de estandarización y control actual de la empresa es inadmisible·. 

Estos hallazgos repercuten directamente en la calidad percibida por el diente. En reflejo de ro anterior, 



se determina que pall'a el total de OT muestreadas existe un 30% de retornos de los, clientes al Taller 

Automotriz en un periodo inferior ª' un mes, tiempo que fue definido de acuerdo con el tiempo de 

garantía que se otoliga a c;ada trabajo reali4ado. A s.u vez, se traduce en insatisfacción dell cliente. En el 

siguiente gráfico se muestra la insatisfaeción de los clientes {con vehículos bajo garantía, pues son los 

únicos a los que la empresa realiza un seguimiento de dientes) externada a través de encuestas 

realizadas por la empresa. 

Gráfico 1. Insatisfacción de clientes con vehículos bajo garantía 
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Como es posible apreciar, en nueve mes.es la insatisfaicdón del cliente es considerablemente a'lta 

con una mediana de 80,72%, según los registros de la empresa. De. manera que sea posible tener un 

mayer entendimiento die ta gráfica anterior se reali~a una segmentación ¡¡¡or tipo de q1.1eja1 en el gráfico 2. 

De ello es posible visualizar que casi un AO% de Jas quejas se encuentran as©ciadas a prnblemas na 

resueltos u otros provocados du1rante, 11a estancia del vehículo {según el cliente) dentro del Taller. Estos 
dQs tipos de problemas son los e¡ue repercuten eltl el retorAo del diente a la agencia. 
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Gráfico 2. Segmentación de quejas de clientes bajo garantía 

28,08% 

Tipo de queja 

• Duración 

• Comunicación 

•Trato asesor 

• Daño estético 

• Problema no resuelto 

Sale con otro problem~ 

• Calidad del trabajo 

• Otros 

Se puede apreciali como ros problemas de variabilidad 'I la fa ~ta de esta1ularí1ación y control 

dentro del proeeso, ocasionan un a1umen1to en la.s quejas de los dientes. Lo cural finalm,ente lleva a 

concluir que este col'iljunto de hallazgos provoca una insatisfacción en los usuarios del servicio que e,stá 
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relacionada a retomosf duración del servicia', trato y comunicación con el asesor de servicio', estabilidad 

del prneeso, entre· otros. 

1.6 BENEFICIOS ASOCIADOS Al f?IROYECTO 

En esta sección se en listan los belfleficios esperados del proyecto. 

1.6 .1 ORGANIZACIÓN 

Se pretende en el largo plaw mejorar 11a imagen eorporat:iva, y la lealtad de los clie111tes, lo euall se 

reflejarla en menos quejas. También, aumentarla eaptadón v la partidpaei6n del mereado de la empresa 

mediante un procesa de prestación del servido de gran c:alidadl. 

1.6.2 SOCIEDAD 

Asegurar la estabilidad del pers.onal, a través de una menor rotación y un mejor ambiente de 

trabajo. A su vez, desarrollar fa posibilidad de generar más empleos al adquirir una mayor participación 

de mercado y captación de clientes. 

1.7 OBJETIVO GENERAL E INDICADORES DE ÉXITO 

1.7.1 OBJETIVO GENERAL 

Mejorar el proceso de prestación de servicio del Taller de Automotriz CR/CA S.A.. para 

estabiJizarfo y aumentar la satisfacc.ión del diente. 

1.7.2 INDICADORES DE ÉXITO 

);:>- Índice de satisfacción del cliente 

);:>- Cumplimrento de tiempo estándar 

);:>- Índice de estabilidad del procesa 

);:>- Conformidades deJ capítulo 7 de la norma ISO 16949 

1.8 LIMITACIONES 

Existe una dependencia del Taller de Automotriz CR/CA S.A. con el Departamento de Rep1.1estos. 

Por lo que una demora en el tiempo de respuesta de esta unidad puede afectar la duración del serviola. 

Caso similar se presenta con las órdenes de trabajo que dependen de convenios con 

asegl!Jradoras. estas no poseen tiempos de resolución de trámites e.sta:bleoidos, y los misrmos 110 

dependen de la empresa, por lo cual el Tallier debe agfiJardar por el visto bueno de la aseguradora pªra 

poder iniciar cualquier proceso de rep,aradón. esto en el Taller de Pintura por lo cual se descarta del 

alcance. 

1.9 MARCO DE REFERENCIA TEÓRICO 
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1.9.1 PROCE SO PRESTACIÓN DE SERVICIO POST-VE TA 

Según (Carl Duisberg Gesellsehaft E., 1.995), un procesa puede definirse corno la combinación de 

persona,s, infoirmadó11~ máquinas. y materiales a travé.s de 1.ma serie de actividades con~imtas para 

producir bienes. y servicios que satisfagan las necesidades del diente. Por 110 tanto, el proceso de 

prn_staeión de servicio post-venta del Taller Automotriz se ,lfefiere a todas las actividades que la 

organización debe desarrallair para poder garantizar el cumpl imiento de cada una de las caracter[sticas 

inherentes al servicio prestado', de tal forma que se pueda satisfacer las neCiesidades de los clientes. 

El concepta de servido,s lo define (Harmragton H. & Harrington, 1!397), como una contribución al 

bienestar de los demás y mano de olbrn que proporciona un bien tangible. Eo el desarrollo de este te~to 

definimos un ¡proceso d'e servicios como la generación de un bien intangible aso.ciado a uno tangjble 

(automóvil) que proporciona bienestar a los clientes. Por lo tanto, el servido. post-venta del Taller 

.Automotriz se define como el conjuflto de actirvidades diseñadas para mantener la calidad y la 

confiabilidad de iros vehícul'os después de ser entregados por el cliente al Taller con el objetivo de 

asegurar la satisfacción del diente. 

los servicios post-venta de acuelido can (Saccani, Johannson, & Perona, 200/) y IKurtara & Nalin, 

2.010) poseen una importancía estratégica en su potencial para contribuir con la generación de gammoiias 

dentro de las empresas, I~ retención de clientes y el desarrollo de productos o servicios diferencia.dos de 

la competem:ia. Ligado a ella, (Bundschuh & De:zvane, 2003)indic:an que el merc:ado de servi'Cios post­

venta es el'ltre 4 y 5 veces más grande que ell mercado del producto vend'ido1 en ell caso de Automotriz 

Cfl../CA S.A. los diferentes vehícu os que comercializa tanto nuevos como usados. 

Cuando se analizan prnc:esos de servicios se enc:uentr-a que estos presentan runa serie de 

caracterFsfü::as y pl"opiedades a considerar, entre las cuales se puede mendonair: 

);; los servicios son intangibles. 

~· Los servicios se prestan poli úrnica vez.. 

~ los servidos se producen y consum.en de forma simultánaa. 

~ E.n el proceso de pr.estadón delr servicio juega un papel importante el diente . 

. ~ Una vez prestado el senticio no se puede corregir. 

~ Para garantizar la ,calidad en la prestación del s.ervicio hay que planjficar la prestacíón de 

éste can bastante anterioridad. 

~ Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las earacteristie:as y 

expectativas del cliente_. 

» l.a prrestación del servicio es- muy personal, es dedr, la ~alidad casi está determinada por 

un servicio que se presta de manera ¡:iersonaL 

Las 1msibilidades de que las organizaciones pierdan sus. clientes se tripfü:-an cuando suministran 

uri servicio defü:i1e11te, más (;)Ue por malos productos (Harrrington H. & Miarrington, 1997). Destaca qlJe 

para tener un proceso de servicio conforme proporeionar entrenamiento relaó011ado c:on los eargos, 

desarrollar v mantener una organización orientada Y' orga11iz.ada1 en el eliente, as:i e.orno lieducir el tiempo 

de respuesta san elementos esendal1es. E~ caso de Automotriz CR/CA S.A no tiene tal estructura 

definida,. así como tampooo están estandarizados y¡ controlados los ,f.lrocesos internos para la pliestación 

del servicio. 
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En la prestación del seNicio es difícil la estandarizac.ión, por lo cual existen mu:d1as posibilidades 

de cometer e.rrores (IFcmtalvo & Vergara, 2010). 

}> la prestación del servido se· car-acteriza por transacciones dirrectas. 

}> En esta prestación intervienen una camtidad' elevada de pro~sos. 

}> ta prestación del seNicio se carractervza porque en ella se realizan lll"ll!JChas, transae.ciones. 

}> Existe una retroalimentación directa con el diente en el momento de la prestación del 

seirvicio. 

}> Mud1as veces la prestadón de un serv.icio (algo intangible) está asociada o interviene 

con un bien tangible. 

~· La prestación 110 adecuada del serv.iclo determina la· pérdida inmediata de un cliente. 

1.9.2 SATISFACCIÓN DEL CLIENT E 

l.a satisfacdón del cliente se encuentra estrechamente relacionada rnn l:a calidad y es definida 
como la ,percepción que se genera en la mente del eliente sabre el g.radc¡ en que· sus necesidades: y 

expectativas han sido cumplidas (Gutierrez & De La Vara, 2010}. Para ell s.ervido post-venta de 

Automotriz: CR/CA S.A. esto se ve· reflejado en el grado en el cual tanto la atención brindada y la fonna elil 

que se da, as~ como el resultado del servicio a la interno del Taller es satisfactorio para el cliente. 

~Gutierrez & De· La Vara, 2010} [)estacan la satisfacción del cliente como elemento fundamental 

para la competitividad de una organiz_adón. La cua11 está conformada par tres factores criticas: Calidad 

del Producto, Calidad en el Servicio y el Precio. Para efectos del Taller Automotriz, la Cafü::lad del 

Producto es una c,ondición ya estalD'lecida por la easa matriz que mall'lUfaetura lc;>s vehículos que se 

c.omercializ.an, poir lo cu.al 1110 es de interés para la composición del concepto de satisfacción a utfliz:ar Por 

su parte, el precio se considera parciralmente desde el punta de: viista de costo del servido,. puesto que es 

un factor intrínseco de Automotriz CR/CA S.A. que no, depende únicamente del Talller .Automotliiz. Por lo 

tanto, la Calidad del sef\ticio es el elemento que deterrf!iilina dicha satisfacción del cliente parra efectos cde 

este doc.umento. 

{Koens, 1995) Autora de "la fórmula del servieíQ excelente", mefileiona que los cli~entes clasifican 

el servido como~ 

>- Mal'o, pobre o deficiente si la prestadón no satisface las expe,ctativas del cliente 

»- Bueno, aceptable, corre.cto, satisfactoria y/01 adecuada si satisface las expectativas dell 

cliente 

> Exeelente si se superan ' ªs expectatlvi3s del l':Jiente. 

Un cliente que pere.ibe e:xce!encia en el servie.il') pres~.ado es capaz de coovertitse en un diente de 

por vida y por ende mantener lealtad con la organiz:a~ión. 

~Parasuraman, Zeitharnl, & Berry, 1993), identifü;an los siguienites elementos como 
coridicion_antes de la satisfacción dell clielilte: 

Cuadro 2. Elementos que influyen en ; s¡¡~·sfacción del :!"ente 
-- - - - -- --

ELEMENTO DESCRIPCIÓN 

Comunicación 

Necesidades 

personales 

Experiendas, Reeomendaciones y peN::.epciones de otros die mt.es 

Lo que el cliente realmente necesita y que sea identificado adecuadamente por las 

organiiaciones 



- -- -

ELEMENTO DESCR IPCIÓN 

Experiencia~s 

anteriores 
Comunicación 
externa 
Elementos 

tangibles 

Fiabilidad 

capacidad de 

respuesta 

Empatía 

---

las e.~ectativas se desarrollan conforme a servicios previos, sea por la misma 

organiz.acióri o por otra que debe d'e buscar sl!Jperarse 

Publicidad o precios del servicío 

Apariencia de írtstalacíones,, equipo, persoli)al y formatos de c;oroumicacióo 

Habitrdad para realiz-ar e[ servicio 

Disposición y atención mostrada para inspirar credibilidad y conflan;rn, así como el 

hempo necesario para el servido 

Atención individualizada 

Fuente: {Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993) 

Claramente, de las datos mostrados en secciones ~interiores, la satisfal!'ición del diente presenta 

se.rrias deficiencias que son reflejadas en las quejas, especialmente en cuanto a elementos como 

fiabilidad tretornos. y, re¡:)rocesos para el caso en estudio), comunicación y caipacidad de respuesta según 

lo e>1:puesto por (Parnsur-aman, Zeitlnaml, & Berry, 1993). 

La retroalimentación del diente es vital para un negocio fGryna, Chua. DeFeo, & Pantoja, 2007). 

A través de ésta, una empresa aprende cuán satisfechos están sus dientes ,con ~us productos y seliVicios 

y, en ocasiones, con ros pmductos y seNicios de sus competidores. La retroa'limeritación permite: 

l. Descubri'r las percepciones del cliente_ de qué tan bíe-n se desem¡'leAa la empresa para 

satisfacer sus necesidades e identificar las causas de la insatisfacción Y' las expectativas r-10 

cumplidas, asi oomo tos motivadores de la satisfacción. 

2. Comparar el desempeño de la empFesa en ,lielaeión c.on los competidores para apoyar l'a 

planificación y mejores iniciativas estratég¡icas. 

3. Descubrir las áreas de mejoramiento en el diseño y entrega de productos y servicios y 

áreas. para la capacitación y orientación de empleados. 

4. Seguir las tendencias a fin de determi11ar si los cambios realmente dan como resultado 

mejoras. 

La medición de la satisfacción del diente permite determinar el sesgo efltre 110 que el diente 

espera y el desempeño de la Qrganízación (Evans & llindsay, 2008). Puesto que la competihvida<d 

depende de la satisfacción del cliente, esta incide directamente en la !percepción que tienen los dientes 

sobre la imagen corporativa1 de una orgaf)i.z:ación y la capacidad de esta de satisfacer sus necesidade_-s y 

expectativas. Por lo que una iosatisfaeeión repercute en la forma en ~ue es vista en el mercado tanto por 

la cornpetenda como por potenciales dientes e.amo incapaz y de mala calidad limitando su participación. 

(Gutierrez & De La Vara, 2010), 

1.9.3 CALIDAD Y CONTRO DE CALIDA D 
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El concepto de calidad a utilizar en este documento corresponde al conjunto de earacteristlcas 

innerentes de un bien o servicio que satisfacen la1s. necesidades y expectativas de iros dientes. Sin 

embarga,, much:os autorns definen la calidad desde diferentes perspectivas, en este sentido (Jurán, 1990) 

concibe la calidad como "!la adecuación al uso", también la define como n:ias caJracterfsticas de un 

pmducto a servicia que le proporcioll'lan la capacidad de satisfacer las necesidades de Jos clientes". 

IDeming, 1989) Propone Ja calidad en términos de la capacidad que se tiene para g,arantiz.ar la1 

satisfacción del diente. Feigenbaum tiene una visión más integra l de la calidad pues, este considelia la 

neaisidad de que exista u11a partici~ación de todos los departamentos para garantizar la satisfacción de 

1.as necesidades y e:x¡pectativas de los clientes, (Fontalvo T. J., 200i9)i. La calidad en el servicio tiene llfl 

profuf!do impacto sobre la parrticipación del mercada y la experiencia total del servicio,. enfatizando en la 

satisfacdón total de los el lentes se logrará1 crear elientes de por vida. 

Por ende, la calidad se coli\sidera desde dos perspectivas; interna y externa. tª1 primera 

rrelac:ionada con el desempeño del servicio ofrecido y su capac;id'ad de satisfacer al cliente y la segunda1 

que e servicia no presente deficiencias, evitando la insatis-faccion (Grryna,. Chua~ DeFeo, & P'antoja. 

:W07). 

Siguiendo la filosofía de Deming, la variabil idad es I¡;¡ principal c1,1lpable de la mala caHdad 

(.Oeming, 1989); tal es eJ caso de Automotriz CR/CA SA cuyos rendimientos y cumplimiento de tiempo' 

estándar definidos presentan1 variaciones importantes. Sobre este tema (Deming, 1989) d'estaica que tas 

inconsistencias en IO's seivicios frustran a los clientes y afectan la reputación de las empresas (para 

efe,ctos de e.ste texto lieputadón empresartal es sinónimo de imagen corporativa). 

Cüand'o analirzamos los plaAteamfentos de Juran detallados por {Gryna, Cllua, DeFee, & Pantoja, 

2007) encontramos que la tril1ogía para1 garantizar Ja calidad en el desarrolf1o de cualq¡uier actividad 

irnptica planificación, control v la mejora de 11a calidad. El primer eje se refiere al l:)roceso, d'e preparación 

para cumpliir lo,s obj,etivos de calidad. El segull'ldo el proceso de satisfacer ros objetivos de calidad durante 

fas operaciones. Por último, el p11ocesode alcanzar niveles de desemipeño sin precedentes. 

En este punto irrnp@rtante retomar el concepto de Control! de ca 1lidad~ mantener un proceso en su 

estado planificado, de forma que slga1 siendo cap_az: de cum¡p'lir con los objetivos operativos (Gryna, Chua, 

Defeo, & Pantoja, 2007). Control, se refiere at proceso empleado para cumplir con los estándares de, 

manefa consistente. rmplk-ª observar el desempeño ªetual, compararrlo con un estándar y luego tomar 

medida1s acordes al resultado en busca de cum¡afür tres propósitos: mantener las ganancias, promover 

análisis de variación del priocesa e rdentifkar oportunidaeJes de meJora y lograr un estado de autae.ontro'I 

de los miembros responsabres de los proce.so1s. 

Asociado a este concepto, se entueJ111tra el término' de Estado del Proceso~ el cual es 1una1 de las 

tareas básicas para caracteriza¡; y mejorar un proceso (Gutierrez & De la Vara, 2010).EI rmis,mo se 

compone de la1 Capacidad y l'a Estabi.lid'ad del proceso. Además, hace énfasis en que un proceso de mala 

calidad es errático, costoso, inestal::il'e y no se puede predecir. 

la Capacidad se refiere a la amplitud de la Vc3riación na1tural d'el proceso para una característica 

de calidad dada, !o ql!Je permitirá sabe.- en qué rn.edida cumple espec:tficaciones (Guitierrnz & IDe l.a Vara, 

2010}. En el casa de Automotriz CR/CA S.A. se puede ell'ltender como la1 medida en 11.ue el proceso es 

capaz de satisfacer las necesidades del cliente logr-ando res{)iver los problemas de los. vehículos que son 

ingresados a la primera, en el menor tiempo posible y con la mejor diligenti'a. Por su parte, la Estabilidad 

del proces.o es la variación a través del tiempo; si es estable, entoflces es predecible en el futuro. Este 
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último concepto es importante, puesto que para el caso del problema en estudio la estabilidad del 
proceso de prestación de servicio actual imposibilita comprometer una fecha de entrega con los clientes, 
lo cual se ve reflejado tanto en el incumplimiento de los tiempos estándar mostrados en las secciones 
anteriores como la variación propia de los rendimientos para los distintos trabajos que se realizan dentro 
del Taller Automotriz. 

De acuerdo con (Gutierrez & De La Vara, 2010), el Estado de un proceso puede tener 4 
clasificaciones de acuerdo a su capacidad y estabilidad: 

1. Proceso tipo D: Inestable e incapaz 
2. Proceso tipo C: Estable pero incapaz 
3. Proceso tipo B: Inestable pero capaz 
4. Proceso tipo A: Estable y capaz 

Un proceso estable y capaz da cabida a mejorar la productividad, la cual puede ser entendida 
como los resultados logrados entre los recursos empleados, mediante la disminución de costos, por 
menos reprocesos, fallas y retrasos, utilizando mejor los materiales, máquinas, espacios y recursos 
humanos. Permitiendo ser más competitivo en calidad y precio (Gutierrez & De La Vara, 2010). Para el 
Taller Automotriz la productividad es un factor importante que se ve en detrimento por la alta 
variabilidad de los procesos y que afecta directamente la satisfacción de los clientes en cuanto a 
capacidad de respuesta se refiere. 

1.9.4 SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y TRAZAB ILIDAD 
La importancia de la información y la forma en que esta se controla, registra y transmite recae en 

la capacidad de las organizaciones de tomar decisiones, planear sus actividades, controlar y analizar sus 
procesos, así como identificar oportunidades de mejora capaces de garantizar el cumplimiento de sus 
objetivos de calidad (Gryna, Chua, DeFeo, & Pantoja, 2007). Los sistemas de información deben capturar 
la información relevante para mantener un seguimiento de los procesos, productos y servicios que 
desarrolla una organización. El seguimiento de la información se efectúa mediante la trazabilidad de la 
misma. 

El conjunto de normas ISO 9000 destacan el papel de la información y la trazabilidad de la misma 
para rastrear la historia, aplicación o la localización de una entidad mediante indicaciones registradas de 
manera que sea posible generar y resguardar la información necesaria para el control de calidad y 
mejora de los procesos, así como para asegurar el cumplimiento de los requisitos mínimos para 
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes (ISO, 2008). 

La GSl define la trazabilidad como: la asociación sistemática de un flujo de información a un flujo 
físico de mercancías de manera que se pueda reencontrar en un instante determinado la información 
requerida relativa a los lotes o grupos de productos específicos (GSl, 2015), Las directrices que brinda 
esta organización permiten trabajar bajo estándares mundiales, y lograr un flujo de información que 
puede ser entendido y compartido con proveedores y clientes. 

Como parte de la satisfacción al cliente incluye el tenerlo informado, es necesario un sistema de 
trazabilidad que brinde datos en tiempo real del estado en el que se encuentra un vehículo. Esto brinda 
un mayor nivel de confianza y satisfacción por parte de los consumidores. Además, permite a la 
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organización tener un mejor control del rendimiento de los insumos, mejorar los tiempos tanto de 
recepción como de entrega de carros, y la posibilidad de tomar decisiones basadas en información 
actualizada. 

De aquí la intención de que Automotriz CR/CA S.A. cumpla con los requerimientos mínimos 
establecidos por la GS1. En estos se determina la información que se desea controlar e informar, ya sea 
repuesto, insumos, tareas realizadas o pendientes, mecánico a cargo, entre otros. Se identifican las 
distintas áreas del taller y las tareas a realizar. Se establece el procedimiento para la captura y registro de 
datos, y los pasos para solicitar y brindar estos datos de trazabilidad, y a su vez cumplir con los requisitos 
legales y comerciales que a cumplir por la empresa. La trazabilidad de Automotriz CR/CA S.A. debería ser 
capaz de indicar en todos los casos las fallas detectadas en el diagnóstico de los vehículos, los trabajos 
realizados posteriores y las personas responsables de cada etapa mediante la OT. Sin embargo, como se 
pudo ver con la evaluación tanto del capítulo 7 de la norma ISO 16946:2009 y los principios para la 
trazabilidad de la GS1, esto no es así. Además, como ya se mencionó el registro de la información es 
deficiente y en algunos casos no se realiza, perjudicando el seguimiento de la información y la 
identificación de causas de errores que generan quejas de los clientes. 

1.10 METODOLOGÍA GENERAL 

: uac.ro ;_ o o og 3 Genen! 
-

D1agnost1co 

~--~~-k-, :~~-~~ -~~"~--:>---~~:~! -_. ~~~~~~:..~:-~-~ - ~.----- - ' •• :~.~ ~ ~. • • _:_ i.• -..:_....=--, !-- . -- • ·~ ~---- -: ~ --~~ 
- -

Identificación de la 
distribución y frecuencia Pareto Priorización de tipo de 
de ingresos de vehículos Estadística inferencia! servicio 

por tipo de servicio 
Analizar la estandarización según el 

Contraflujos existentes tipo de servicio; para evaluar su Análisis de valor Diagrama de flujo 
estado actual, el valor agregado agregado y modo de Prueba acida 

Actividades a mejorar o 
eliminar dentro de las actividades del efecto de falla del Mapa de valor de flujo 

Radio de valor agregado proceso y sus fallas potenciales. proceso AMEF 
Modos de falla 

Revisión de acciones 
Lineamientos estratégicos 

básicas de 
Registros 

Nivel de estandarización 
estandarización 

Hojas de verificación 
Instrucciones técnicas 

Identificación de las 1 

características de Diagrama de lshikawa 
Causa-efecto 

Priorización de calidad del servicio Despliegue de la función de 
características de calidad 

Analizar la percepción de la calidad 
importantes para el calidad (QFD) 

esenciales para el cliente cliente 
del servicio ofrecido, con el fin de 

Cuantificación del índice determinar su efecto en la Índice de satisfacción de 
satisfacción del cliente. de satisfacción de los SERVQUAL 

los clientes clientes 

Determinación de los 
Causas de las deficiencias GAPS del servicio Teoría de los GAPs 

ofrecido en el servicio 
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Analiz.ar los: etementos dentro del 

proceso ql!!le alteran la e-apaeidad y 
,estabilidad del mismo, para 

identifü:arr sus causas, 

Detemiioación de los 

retorno,s por modelo de 
vehículo 

Determinación del 
porcenitaje de tiempo 

improductivo del 
vehkulo por tipo de 
servicio y sus causas 

Anális1s de la estabilidad 
y c.apaci(ijad del1 pmceso 

de prestación del 
servido 

D1;._r': 

Estadística inferencia! 

Muestll"eo de tiempos 

Método de las 6M 
Cartas de control 

Índices de capacidad 

Cantidad, frecuencia y 
distribudón de retornos 

in.ternos y extemos 

Causas y puntos ql!le 
genel'an retomas 

Tiempo im11>roduetivo por 
tipo de servicio 

Causas-efecto de esperas 

Causas de variabilidad 
Estabílidad del proceso 
Capac.idad del 1prnceso 

L._,__ '-· == - - - - .,.___ ., - - -~ --- --~ 

Definir el ¡perfil de los servtcios 
ofrecidos por el taller, para dar a 
conocer a sus clientes de forma 

dara la inforliTilacien de los 

111ÜSliTilOS. 

Estalildari'zar los subprocesos de la 

revisión. de 10000 km, rnn el 

propósito de ordenar y uniformar 
las actividades reahzadas. 

Identificación de los seli'Vitios 
ofrecidos por el Taller, para 

vehiculos. bajo garantía, lf1ls 
prilildpales trabajos ql!Je h:>s 

compolilen y fa1 duración 

Creación del procedimientQ de 

cocm11J1nicació11 y trazabilid...ad de 
los serrvie!os al cliente 

Segmentación de las áreas por 

subproceso, y anáU.sis Cile las 

relaciomecs entr-e ell'as; 

Creación de los protocoJos de 

atend6n al cliente 

Creación del pmce.dlmie.rnta y 
mapeo d'e la revisión de 10 000 

km (segunda revisión de 

ki l ometraJe) 

Adecuación de manua,les de 
puestos por área funcional del 

tal er 

Creación de un proce<Jimiento 
de Control de l)oeumentos y 

base de SGC 

Mejorar el proceso iinteg:rado de la ldentifieacién y análisis de las 
oportunidades de mejora del 

revisíó~ de lOOOOkm, para reducir 

Caracte.rización de 
proceso 

Fichas de servicio 

Segmentación de áreas 

fl!Jlncionales 
Matriz de 1relaelones 

Mapeo de procesos 

SllPOCs 

Mapeo de !)rocesos 
S:llPOCs 

Guí1a de elabQrración de 
manuales de puesto 

Norma ISO 9001 

Criterio de ex:perto 

Fichas de 
e-ara eterización 

Caracterización de 
áreas funcionales 

Protocolos. creados 

Flujo estándar del 
proc.eso 

Man u a fes de l)uesto 

con fu111dones y 
rre5pom.s.abilidades 

Procedimiento de 
C.:ontml de 

[)oc.umentos 

Oportunidades d'e 
mejora1 

proceso integrado 
tiempos improduciívos y mejorar 1--------------1----------1-----------1 

la ·calidad. Prnpuestas de me~ora del diseño 

Definir el seguimiento y control 
necesario en el proc.es,a de 

del pmc.eso 

Identificación de los pumtos, 
c.rfüc:os de control 

Cfiterio, de experto 

Revlsión bibliográfica 
Puntos de c.omtrol del 

proteso 
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revisió1111de10000 km, con el fin de 

que logre mantener la capaoidad y 
estabilidad en el tiempo y 

satisfacer los requerimientos del 
diente. 

Elaboración de l"iojcªs de 

verificación para el comrol' del 

¡;¡roe.eso 

Definicihn del sistema de 
medición del proceso 

!Listado de controles 

recomendados por 
fábrica 

KPI, dashboairds 

Hojas de verificación 

parai control del 

proceso 

MétJieas de 
eva1uaciólill del 

DroeesQ 

Creación de un sistema de 

evaluación de la satisfac~ión del IEmcuesota de satisfacción 

el rente 

Métricas de 
evaluación de la 

satis:facrJán de cliente 

- ----- --

Creación de la sistemática de 

actualización de hls requisitos 

del diente 

Creación del prncedimiento de 

evaluación y rnejoli'Q del proceso 

Valid~:.:r· 

Sel'Vqual 

Cido de Deming 

Sistemátticai de 
actualización de 

reql!l.isitos de clientes 

Protocofo de 
eval'uación y mejora 

deJ pvoceso 

b,. ____ ·- - - - - . -- .. - -- -- -- -- - -- "'---- ~--- ~--~· ~-'' - ~-~ 
Seleo::iona,r las propuestas a validar ero el 
proceso de prestación del servit·io de la 

revisión de 10000 km, wn el fin de 
determinar bajo mú.ltiples criterios La 
factibilidad de validación posterior. 

Planificar la \lalidación de las prQpuestas 
selecciooada.s, eon el pro,pósito de 

definir y ordenar las acti,vidade:s que la 
componen. 

Generar pruebas de Las propuestas 
seleccionadas, •para c:leterrminar el 

irnpact.o en las actividades actuales del 
Taller. 

Analizar datos obt enidos, y compararlos 

con los de la etapa de diagnósti.co. Esto 

con el· fin de demostrar mejoras en el 
proceso 

Priorización y selec:c.ión de 

propuestas a validar de la etapa 
de diseño 

Cap·acitaeión ei:i1 protoeolos, 
l"ierram!entas de contrn l y 

procedimieonto de 1la1 segunda 
revisión de mali\tenimiento 

Superv¡sión del ¡período de ajuste 
de· labores 

Pruebas piloto de· propuestas 

seleccionada.s 

Aplicación de encuesta de 
satisfaeei6n d'el cliente 

Auditoria acorde a IS0-1!6946. 

Matriz de 
prioriz:ación 

Cronogramas 
Sesiones die 
capacitación 

1-!oJas de registro 

Hojas de registro, 

Cartas de control 

Em:uestas 

Hojas efe registro 
'IS.0-1169.46 

Propuestas a, 

validar en el 

proyecto 

Pfanes de trabajo 
para las 

valídae:iories 
Colaboradores com, 

conocimiento 

teórico de los 

cambios 
propuestos 

Co'lal:>oracfores wn 
entrenamiento 

practico de los. 
camb¡os 

propuestos 

Datos de 1ejecució~ 

de pruebas pilo:tº 

Pereepción del 
cliente sobre 

cambios 

propuestQs 

Nivel de 

conformidad de 

capítulos 4y1 de la 

norma IS0-16946 
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Análisis de resultados de cartas 
de oontrol en diagnósti~o 

comparado contra datos de 
validación 

Análisis de resultados de toma efe 
tiempos con proceso 

estandarizado y Auditoria del 
proceso 

ll-loj,as de registro 
Cartas de contro~ 

Hojas de registrn 
Análisis 

comparativo 

Datos obtenidos 
durante· las 

pruebas analizados 

Indicadores de 
éxito de las 
propuestas 
validadas 
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1.11 CRONOGRAMA DE TRABAJO 

Figura 1. Cronograma del proyecto de graduación 

MESES 

1 2 3 4 s 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

Identificación de la distribución y frecuencia de ingresos de vehículos por tipo de ... -

Análisis de valor agregado y modo de efecto de falla del proceso -

Revisión de acciones básicas de estandarización -

Identificación de las caracterfsticas de ca lidad del servicio importantes para el... -

Cuantificación de l índice de satisfacción de los clientes --1 
Determinación de los GAPS del se rvicio ofrecido 

Determinación de los retornos por modelo de vehículo 

Determinación del porcentaje de tiempo Improductivo del vehículo por tipo de ... -
Análisis. de la estabilidad y capacidad del proceso de prestación del servicio 

Identificación de los servicios ofrecidos por el Taller, para vehículos bajo garantía, ... 

Creación del procedimiento de comunicación y trazabilidad de los servicios al. .. 

Segmentación de las áreas por subproceso, y análisis de las re laciones entre ellas 

Creación de los protocolos de atención al cliente 

Creación del procedimiento y mapeo de la revisión de 10 000 km (segunda ... 

Adecuación de manuales de puestos por área funcional del ta ller 

Creación de un procedimiento de Control de Documentos y base de SGC 

Identificación y análisis de las oportunidades de mejora del proceso integrado 

Propuestas de mejora del diseflo del proceso 

Identificación de los puntos críticos de control 

Elaboración de hojas de verificación para el control del proceso 

Definición del sistema de medición del proceso 

Creación de un sistema de evaluación de la satisfacción del cliente 

Creación de la sistemática de actualización de los requisitos del cliente 

Creación del procedimiento de evaluación y mejora del proceso 

Priorización y selección de propuestas a validar de la etapa de diseflo 

Capacitación en protocolos, herramientas de control y procedimiento de la ... 

Supervisión del periodo de ajuste de labores 

Pruebas piloto de propuestas seleccionadas 

Aplicación de encuesta de satisfacción del cliente 

Auditoria acorde a IS0-16946 
Análisis de resultados de Cartas de control en diagnóstico comparado contra ... 

Análisis de resultados de toma de tiempos con proceso estandarizado y Auditoría ... 

----- ----
~ ------------~ 
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CAPÍTULO 2: DIAGNÓSTICO 

A continuación, se presenta el objetivo general, así corno los objetivos específicos del dlagnóstko. 

Para alcanzar cada uno de ellos se· define una metodología, compuesta por actividades y 

heH-amientas necesarias para akam:arla. 

2.1 OBJETl\lO GENERAL 

Analizar las fuentes de variabilidad dentro del 
1
proces-o de prestación cle servicio, con el iin de 

ideotifiear su procederncia y efecto1 en la satisfacción del cliente. 

2 .2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Analizar la estandarización según el tipo de sel"\l[cio; para ·evaluar su estado actual, el varor 
agregado dentro de las artJvidade.s del 1proteso 'I sus fallas 1potenciales. 

¡;. Analizar la percepción de la calidad del servido ofrecido, cwn el fin de determinar su efecto en la 

satisfacción de_I diel'\te. 

» Analizar los elementos dentro dell proceso que alteran la qipaddad y estabilidad del mismo, para 

identificar sus causas. 

2.3 METODOLOGÍA 'DHALLAD·A 

E·n este apartado se pre-sentan la's actividades que busci:an cumpli¡¡ los objetivos espetí¡fü:o.s 

arnteriores. 

2 .3.1 A CTIVI DADES DEL OBJET IVO 1 

ACTIVIDAD l. IDENTIFI CACIÓN DE LA DISTRIBUCIÓN Y FRECUENCIA DE INGRESOS DE 

VEH.CULOS POR TIPO DE SER'' C O 

Existe una diversidad de opciones y: servicios específicas para cada eliente ofreeidos por 

latler. Al seccionarse las instalaciones por el tipo de labor a realizar, y el modelo y tamaño del 

vehículo, se dificulta definir un enfoque sobre el flujo de trabajp representativo de la problemática 

mencionada hasta el momento. A pesar de esto. las et-apacS de la prestación del servicio dentro del 

Taller siguen una r11.1ta similar a nivel macro. 

Por lo cual. inicialmente se pretende priorizar el tipo. de servicio/traibajo, segrurn la 

frernencia de ingresos de vehlculos. así eorno el tamañ10 y el estilo de los mismos. E.sto ron el 

objetirvo de poder pl"ofundi:z.ar en el estudi'o que· se 'lleva a cabo, y que el rni·smo sirva de base para 

replicar lo propuesto sobre et resto de servicios y actividades ofrecidas e11 A1Jtomotrit CR/CA. 

Es necesario basarse e.n el comportamiento y la frecuencia del ingrnso de vehículos .. En 

primer lugar, se define sobre rnáles vehkulos se enfoca el estudio según la relación que existe 

entre cliente y empresai: bajo garantía (kilometra1e inferior a los 50 mil l<m) o S'in garantía 

(fdlometraj.e superior a lo·s 50 mil km). Puesto que los automotrmes cen garantía representan un 

vínculo directo contractual del cliente con la empll'esa {corno parte de los beneficios ligados a la 

compra) es: necesario mantener la satisfacción del mismo. Además, es el período en el cuál se 

genera una 1relación entre las partes que determ!na la continuidad del público como diente. Por 

tanto, los vei'llculos con menos de 50 mil kilórrnetms son la base para el análisjs. Como ya se 



menciona en el primer capítulo de este documento, la manera en que llas empresas generan más 

valor sobre sus productos es. con su servicio postvell'lta. 

Por otro lado, resulta importante destaGJr lflOlí~ué razones se exc::lluryen los vehículos fuera 

de garantia: en primer lugar, existe un aimpllo número de variaciones de trabajos y actividades 

específicas para cada vehículo que no puede ser pronosticada su frecuencia o previsto dentro del 

flujo de prnceso corno tal. Ademas., el universo muestra! de vehículos que ingresen polf 

exactamente la misma razón es limitada, al tener más de 10.000 piezas 'I' elementos q,ue pueden 

fallar, lo cuall no tiene cabida en e'I tiempo disponible para el .proyecto. 

Cabe destacar que el promedio de ingresos (en 6 meses} al Taller es de: 1225 veílíc:ulos por 

mes. De estos, el 40% representan vehfctJlos bajo garantía a ilos diferentes paquetes de re-visiones 

c:ada1 5 mil kilómetros. 

El segundo filtro apl icado para esta priori1zaci6n, es agrupar los modelos d!e vehículos 

nuevos según su tamaño. Según lo recabado con el Gerente- de Servicio del Taller, y validarndo c:on 

los tiempos definidos dentro del s1.stema para cada actividad y los mec.ánico.s, eI lapso de trabajo 

varía dependiendo de las dimensiones del vehículo. Aun siendo la misma actividad de: revisión y/o 

mantenimiento. 

Se definen tres categorías para la agrupación c.on ell apoyo del Gerente de Servido: 

pequeño, mediano y grande; según la s.imilitud de duración en los servicio·s de revisión de cada 5 

mil l<ilómetros y las dimensiones. tos modelos que componen estos grupos y se G:omercializan 

dentro de la empresa se muestran a continuación: 
Cuadro 4. Agrupac':J~ '.l¿ modelos de vehículos según la sio'T''itud de tiempos 2- a; servicias 

GRUPO DE VEHÍCULOS MODELOS 
- - - - -

Pequeño 

Mediano 

Grande 

Bett!e-, Jetta MK6, Crossfox, E.cosport Trend 

l.SL, Fo.01.1s, Fu.sion, Golf, Jetta Classic, Mustang, 

Passat, Polo SO 

Arnarok, Edge, Esrape, Expedition, Explorer, SSA 

Ranger Crew Cab. 4x4, Tiguam, Touareg 
Econoline 350, F~lSO. F-350, F-450/550 

Una vez definidos las. grupos., se 1.1tili1an las ventas deJ 2013, 2014 y hasta setiembre de.11 2015, parra 

determinar cuál categoría registra ma,yor cantidad de ventas en el periodQ definido, y por ende 

a.quel~os que presentan el mayor espacio muestra!. El resultado de este análisis s.e presenta en el 

siguiente gráfico: 
Gráfico 3. Ventas tot¡¡les por grupo de vehículos (2013-2015) 

1,61% 
1 

45,22% 

53,17% 

• Mediano 

• Pequeño 

• Grande 
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Como se observa, el grupo que presenta, mayores ventas es el1 mediano (53,17%). Es por ésta razón 

que ell estudio se realiza sobre Los m0delos que pertenecen a este grupo. 

Como tercer filtro~ para definir euálles model1os del! grupo mediano representan lla mayor 

cantidad de ingresos al Taller, por motivo de garantía, se utillizan las velltªs totales, del 2:013 hasta 

setiembre del 2015. Se realiza un Pareto del grupo para priariz.ar cuales son los modelos más 

vendidos, en unidades tot~les, verndidas ¡par9 el período mencionado. Para ello se ordena la li1sta de 

ventas de mayor a menor, luego se cah;u a su freeuencia rrelativa1 y por ú1ltimo se seleccionan 

aquellos modelos cuya suma de frecuencias relativas corresponda al 80%. Con ello se tiene el 

siguiente resultado de forma gráfica. 

450 
400 
350 

Vl 300 
~ 250 
~ 200 
> 150 

100 
so 
o 

408 .405 . 

·~s del grupo mediano, por modelo de vehículo (2013-2015} 

394 

200 

14 

~~ 9.~ .j' 
<$) <b<J' ~(:,~ 

MODELO DE VEHÍCULO 

6 

120% o 
100% o 

:5 
80% 

60% 

::> 
~ 
:::> 
u 
<( 

40% UJ 

<( 
20% 1-

2 
LU 0% 
e::: 
o 
a. 

Del grafito 4, se sefecdonan los modelos q,u.e· cumplen con e principio de Pareto,. por lo 

que seran utilizados para los aná is·s siguientes. Los mismos se pueden v sual izar en a siguiente 

figura : 

Figura 2. Estilos de vehículos a considerar para el análisis 
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Una vez definidos 11os modelos sobre los cuales se va a trabajar, es necesario seleccionar la 

revisión específica de kilometraje bajo garantía, sobre la cual se basa el estudio. En primer lugar, 

se toma en conside.ración la cantidad de áreas funcionales sobre las cuales debe de pasar un 
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vehículo para cada revisión específica. Se cla prioridad ai aquellas rrevisiories. que pasen por la 

mayor cantidad de zonas como parte del flll.ljo del prnceso. con el objetivo d'e impactar aquella 

revisión que mayar trabajo genere dentro del Taller. Basándose en las plantillas d'e paquetes 

ofrecidos por la empresa {ver Anexo. 1) y col'\ la participación de los asesorres, mec:áinicos y el 

Gernnte de Servicio, se detennina que se debe trabajali con uina revisión que sea un múltiplo de 

rn. Esto ya que son las c¡ue cuentan con las actividades de alineamiento y balanceo. Son es.tas d'os 

actividades ~as, que generan un cuello de botella en ell proceso, al funcionar solo una máquina para 

el alineamiento y otra para el ba1lanceo para su¡olirr la demanda de todo el Ta'ller. 

Luego, se anal'iza la frecuencia de ingreso de los vehículos que salicirtarr las 5 rnvi,siones de 

!dlometraje ttO, 20, 30~ 40 y 50 mil km). También, se analiza la compl'ejidad de la revisión {mayar 

cantidad de actividades) con la información de Órdenes de trabajo finaliaadas y facturadas desde 

abril a septiembre del 2015. 

Ya que los cuatro modelos priorizados tienen un comportamiento comparable en cual'lto a 

tarnaiño, actividades realizadas por revisíón y tiempo de duración por actividad; se c:onsoli'da la 

frecuencia de la,s Fe'l/lsiones e11 el siguiente gráfico: 
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Gráfico S. Frecuencia de ingreso por revisión 
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Corno se observa, la revisión de 10 mil km es ra que ~uenta c.on mayores ingresos eli'l un 

periodo de seis meses ~abril - setiembre 2101.S). Adiciooarmente, cmntie.ne las miisrnas actividades 

que la de 30 mil y 20 mil. Es importante aclarar q1.1e las re.visiones de 40 y 50 mil km contienen 

menos tareas que la de 30 mil según los combos de revisiones compartidos por la: empresa ~verr 

Anexo. 1), 

Es porr esta razón que se selecciona la segunda revi.sióll'I de mantenimiento por il<llometraje 

como objeto de estudio e111 el diagrióstico, puesto que pres.enta v11a mayor probabilidad a ingresar 

vehículos que puedan ser parte del estudio. Es irnporta1Atte mencionar que este servicio se realiiza 

en el área de Quickl'ane del Taller. Debido a la naturaleza d:e las actirvidade:s que se realizan en 11a 

mi1sma tta1mbios de aceite) los dientes esperan el vehícul1
0 en las instalaciones de la empresa. Esto 

ocasiona que el c,ambio1 de aceite tenga prioridad sobre las revisiones reali,zadas. en el alíea (5, 10, 

15 mil f<!m). Resulta necesario analizar el rnmpart:amiento can el fin de agiliz..ar e'I movimiento 
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vehicular en la zona. Las actividades que pertenece.n a la revisión de 10 mil, se espee:ífican a 

continuación: 
Cuadro S. Actividade< r<>al'1adas en la·~ ·=s·ó,.. de 10 000 km para los modelos selecc'onados 

Actividades revisión 10 000 km 

Revisión general 

Cambio de aceite y filtro 

Suministros 

• Alineamiento 

• Balanceo 

Fuente: 

Automotriz CR/CA S.A. 

Como punto final, se destaca1 q,ue de aq1uí en ad'efante se. trabaja con la1 segunda revisión 

imec-ániea por kilometraje, para los modelos: Edge, Ama;ok, Expkirer y R-alílgelf, a menos de que se 

indique de otra forma1. Esto de ser necesalíio para estipular ejemplos o ca5os de vehículos que se 

conside_ren necesarios o 1importantes de. meAoionar oorna hallaigos. 

ACTIVIDAD 2. ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO Y MODO DE E-ECTO DE FAL:._.:i -

PROC:s-: 

El anáilisis de valor agregado busca 1iden1tificar las actividades d.elíltm del proceso de 

prestación de servido, que son significativos ~perc:.epdón de valor) para e~I diente. En Ulíl inii::io, se 

desea conocer la ¡perspectiva de valor agregado de la empresa, pªra ppsteriormente induirla 

dentro del análisis. 'Una vez realizado este análisis, se identifica el modo y efecto de fallo dentm 

del praeeso. 

OIAGRA'\/IAS DE FLUJO Y PRUEBA ÁCID.~ 

Se establece esta actividad para plantear las bases de análisis sobre el proceso de 

prestación del servicio y conocer cada una de sus diferentes etapas. Paira la efaboración del 

diagraina de flujo del proceso, primeratmelflte, se define el grupo de participantes para su 

elaboración y sus responsabilidades en e! cuadro 6. 

Para el establecimiento del rnapeo se establece una. serie de visitas guiadas a la empresa. 
En estos recorridos se prepara11 planos sobre los cuales se realiza el flujo d'e trabajo que sigue el 

velnículo, y la información desde que se eoord'ina1 la t ita del diente l'lasta que se e111trega el 

automóvil de vueita. 
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Cuadro 6. Responsabilidades v Roles para diagramar el flujo de trabajo 
---

PARTICIPANTES/ TOTAL 
PARTICIPANTE/PUESTO ROL/RESPONSABILIDAD 

DE COLABORADORES 

Gerente de serv· cio 
Validar partes del ~rnceso 

1/1 
diag~-arnad o 

Jefes de asesores 
Defilflir fluj10 cde t rabajo a 

2/2. 
diagramar 

Asesore:S 
Definir fll!Jjo de trabajo a 

4/10 
diagramar 

Mecánicos 
Definir flujo de trabajo a 

diagramar 
6/14 

Jefes mecánicos 
Defmir flujo de trabajo a 

5/5 
dtagramar 

Operarios de torre de contror 
Definir flujo de traba~o a 

2/2 
deagramar 

Grupo de investigación 
magramar la información 

facilitada por las distintais partes 
NA. 

Con el uso de estas herramientas se· establece la seouem:ia lógica del proceso desde la cita 

realiz-ad,a por el cliente, hasta la entrega del vehícul10 al cliente (ver apémdice OS). 
De ello se logl'a identifiear lla existencía de cinco posibles contraflujas de11rtra del proceso .. 

Estos marcan ros puntos en los cuáles actualmente existe algún tipo de verificación/revisión del 

trabajo realizado. Por lo cval son los puntos do1nde se identifü:a la necesidad de reprocesar. en 

mayor o menor medida el trabajo realizado. Específicamente estos corresponden a lorS siguientes: 
Cuadro 7. Cont•aft.¡::11 M •tes. en el proceso del Talle · 

- - - - - -

SUBPROCESO DE L TA LLER DE MECÁNICA 
- - - -- - ---- -- ---

• Tres en contirol de calidad de reparación vehioular 

• Uno en c.on1lrol de calidad de detallado vehicullar 

• Uno en facturación al diente 

Por su parte, la pl'Lieba valor ªyuda a eafüicar las diferefltes actividades, dentro del1 

proceso, para detemlil'lar si aporta ni o no valor al miismo v si debe o no ser eliminada considerando 

la punt!.lación que se le otorgue. Primeramente, se utiliia una herramienta de aná lisis de proceso. 

La misma cuenta COA 8 preguntas que evalúan el estado general del 'Proceso y el flujo del rnlsrno. 

Para ella se basa el análisis en e.l map.eo ya mendonado, y la1 pal'ticipación de los mismos 

coLaboradores e11 el ¡mlceso con tal de 110 afectar o tergiversar la iAforrnación. E.I siguiente cuadro 

resume la evaluación ejecutada, 
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Cuadro 8. Re11·s·ól'I GP11era del Proceso 
- - - - --- - - - --- ---- - --- - -

REVISIÓN GENERAL DEL PROCESO 
- - - ---- --- -- - - --

SÍNTOMA 

En e' mapeo se 

visualizan contraflujos 

(zigzagu,eos.) 

¿Cuántos c:o:ntr¡aflujos 

se visualiizan? 

Constantemente se 

reali?an consultas por 
falta de 1información o 

daridad en el proceso 

ti proceso tiene ccicios 

de demanda en los 

cuales tiene 

temporadas con 

recursos Hmitados y 

otras con excesos 

Existen eontroles. y 

comprobacione.s 

excesivos~ que no 
agregan ningún valor 

par-a e l cliente de• 

proteso. 
¿cuántas inspeccjones 

1!iene el, procesa·? 

E's constante la 

repetidón del trabajo 

porq1ue se hizo, mal la 

primera vez 

(reproceso). 

SÍ 

X 

X 

X 

X 

X 

¿PRESENTE EN EL PROCESO? 

NO DESCRIPCIÓN SITUACIONAL 

Se visualizan 5 contraflujos, producto d:e los 

pu l"l!to·s de revisión pro¡pios deJI proceso 

De acuerdo a lo consultado con los asesores, 

estos no tienen visibilidad dentro del proc.eso 

interna del Tall,er, por lo cual l1a <eornu11icació11 

con el diente y el conocimiento del estado del 

vehículo es desconocida en la mayoría1 de los 

caso,s. Además, de acuerdo con el Gerente de 

Repuestos, no ~iste una1 política de 

comunieadón que garantice la capac~tación 

ademada de los c.alaboradores, e:specia'lmente 

asesores 

La1 ternpmada de vacaciones suponen una 

saturatión del Taller, que· se ve incapacitado 

por cumplir wn La demanda especialmente en 

l'as áreas de: reir:epción/enrtrega de vehículos y 

el ba lanceo y alineamiento. Así mismo, en 

horas de la mañana y kls, inicios y; fine.s de 

semana la capacidad se ve sobrepasada 

El proceso t iene 4. verificaciones,, de las cuales 

soJamente la última tiene: un va lor para ,eJI 

cliente y se ejecuta en todas las ocasiones pues 

es @11 asesor quién debe velar qye el vehículo se 

encuentre en bueP estado y cumpla con los 

requisitQS del diente 

A pesar de eso~ en la empresa se tiene11 la 

percepeicfo de que no existen los reprncesos, 

debid'Q a que todo vehículo que ingl'e-sa se 

cataloga como lJn nuevo1 servicio 
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SÍNTOMA 

Se -visualizan muchos 

caminos dentro, del 

mismo proceso o se 

generan flujos 

alternativos, 

especialmente por 
errores o eJ<cepciones. 

¿cuántas deeision.es 

hay que no se, deben a 

una inspección? 

El proces.o se encuentra 
fragmentado debido a 

acti-vidades que no se 

enla!an entre si 
¿Cuántos fragmentos 

tienen el ,proeeso? 

Varios puestos son 

responsables de los 

productos y del 

desempeño del 

proceso. 

--- ------ - --

SÍ 

X 

REVISIÓN GENERAL DEL PROCESO 

NO 

X 

X 

-- --

¿PRESENTE EN EL PROCESO? 

DESCRIPCIÓN SITUACIONAL 

El proeeso sigue un mismo flujo general] para 

cada una de las dirferentres revisiones (ada 5 mili 

Kmi. Del cual se visualiza solamente una 

decisión que lílO corresponde a un.a inspección 

(el chequeo de i111ventario de repuestos}. Si ni 

embargo, el flujo que sigue cada veliiculo, 

espedficamente por la misma revisión, no 

siempre sigue el mismo orden establecido. 

Como es el caso del lavado y los alineamientos 

y ha.lanceas. 

Las aciti.vidades se fragmeintal'i) según el á'rea 

funcilonall en la que se ejecute, por ejemplo, si 

la Oliden de trabajo se enwentra lista luego de 

recibir el \lehículo por parte de los ases.oll'es. ml 
existe certeza de Cl!Jándo va a ser transmitida 'la 

misma ya sea a Torre de Control o ª los Jefes 

de mecánicos para que el prr.oceso continúe, 

debido a que na existe un responsable del 

proceso n· 1J11 flujo formalmente definido. 

Los asesores son res,ponsables fin:ale.5 del 

proceso c¡ue sufl"e cadª vehículo y son estos 

quienes. verifican al fin.al del proceso que este 

s:e.a exrta,so. 

Además, comparten responsabilidad por el 

flujo de trabajo can los. mecánicos con quienes 

no existe un contacto foll'mal definido. 

Se reitera que los cambios de aceite y el filtro de aceite tienen prioridad sabre cualq1uier 

otro servicio bríndado (área de Quicklane). Por lo que de 1riresentarse un-a falta de ca¡oaci1rlad ¡:;¡ara 

a1tender la demanda de este servicio se paralizan otras áreas func.lonales paira cumplir con la 

priol'izadón. la metodología de la prueba de valor corresponde a la siguiente: 

Se califka, cada actividad según las, siguientes 5 pregu11tas, dependieindo 11a respuesta 

{si/no) se suma el puntaje indicado: 
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Cuadro 9. Criterio de ca"ficación del Análisis de Valor 
- -

PREGUNTA RESPUESTA si RESPUESTA NO 
----

¿Notara el diente final una 

disminutión en el varor de su 

servicio si esta actividad no se 

~eeuta? 

¿E_staría evidentemente 

incompleto el s.ervicio sin este 

paso? 

Si usted estuviera obligado a 

entregar el seli'Yicio en forma 

urgen,te, ¿obviaria es.te paso? 

Si usted está coordinando este 

proceso y podria lograr 

ahori"os eliminándole, ¿to 

haría? 

Si la actividad es una 
1inspeeción: ¿Es la tasa de 

rechazos o devoluci'one:s 

significativa? 

1 

1 

o 

o 

1 

[)e esta matriz de calificación se pueden obtener los siguientes resultados: 

~ Real ValQr Agregado (RVA): Acttvidades necesarias. Califica11:ión de 4 a S. 

o 

o 

1 

1 

};:> Bajo Valor Agregado (BVA}: Actividades que agregan valor a la organización, 1pero no al 

clienrte final. CaUficación de 2. a 3. 

» Ningún Valor Agregado (NVA): Actividades que. no contribuyel"l a la satisfacción d'el diente. 

Calificación de O a l. 

>- Valor Legal {VL}; Actividades que responden a req1üsltos legal'es 

Utiltzando el diagrama de flujo, se consolitra al Gerente de. Servicio~ al Jefe de asesores~ y a los 

asesolies; si wnsideran que todas las actividades realizadas en los subprocesos agregan valor ya 

sea al diente directamente o a lo interno y no se pueden eliminar (ver apéndice 06). Existen casos 

en los que clientes solicitan retirar el vehículo sín haber pasado par la actividad de lavado. !o c.ual 

es contradictoria c_on lo recabado hasta el momento con la prueba de valor. to anterior se 

atribuye a a¡:¡remio de tiempo del usuario y no por motivos de valm d'e la actividad. 

MAPA DE VALOR DE FLUJO 
-

Se busca analizar desde el ,punto de vista de los autores, utilizando el resultado de fas 

herramienta,5 anteriores, ef vafor agregado dentro del proceso con un mapa d'e valor de fil.lijo. En 

este se muestra el flujo fíSieo de vehiculos y rle informacíón. El mísmo es una tecnica relacionada 

con la1 Producción Ajustada que sirve como i;:>ivote y base para elr rediiseño de los. sfstemas 
productivos ba1o un emoque i'ean (Rother et al., 1998). Es una henamienta para maipeali las 
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activ1idades con y sin valor añadido, necesarias para 1 evar una familia1 de productos desde materia 

,prima a producto terminado. E.n este ~so desde que entra el vehículo, hasta que se le emtrega al 

diente, con el objeto de lota li:zar oportunidades de mejora asociadas a1 este proceso. 

Todo lo anterior en boga de cale:ular el radio de valor añadida del servicio ofrecido 

actualmente. Lo cual indica, 'la c.antidad de tiemp(" que el auto, en este caso, se le agrega valor 

dentro de la compañía seglf.m los requi1sitos y necesidades de¡ cliente .• 

Para el desarrollo de esta actívidad se sigue la metodología, propuestra por (O.uality Couosil 

of Indiana, 2012), donde el primer paso es definir el Takt Time o el ritmo que debe lle\larr el 

proceso para que sea capaz de cumplir con los requis,itos del diente. Se establecefil las, etapas por 

las que fluyen los 4 vehículos definidos para el servieio de revisión de 10 mil km. De manera que 

Scea posible verificar q,ue el flu1o de actjvidades es comparable y los resultados son aplicables ª' 
todos los e.a.sos bajo estudio. 

Proceso 

Ranger 
Amarok 

Edge 
Explorer 

Cuadro 10. Matriz de Actividades Revisión de 10.000 K 

MATRIZ DEL PROCESO 

Cambio de aceite y filtro 

X 
X 

X 
X 

Revisión de 10 mil Km 

Alineamiento 

X 

X 

X 

X 

Balanc.eo 

X 

X 
X 
X 

Para determinar el Takt Time-, se define el tiempe> laboral disponible como 7.5 horas al 

tomar en corisideración 1 hora de almuerzo y 30 minuta,s de desayulilo y café en una !ornada 

labora l de 9 tioras. Asimismo, con tos datos de vehículos a revisiones en general del 16 de marzo al 

30 de septi1embre de 2015, se generaron 2559 ingresos a se11vlcios de S,000 a 50,000 km lo que 

equivale a 17,9' di,arios, siendo esta la demanda de servicio del Taller Automotrfrz de vehículos bajo 

garantía de todos los estilos. 

Se toma en consideraci:ón todos los diferentes estjlos de autos puesto que los rec11nsos son 

compartidos para ofrecer el servicio y se vería alterado el anaf,is¡s de no lnacer ,la salvedad. 

Siguiendo la fórmula de cálculo del Takt Time: 

Tiempo disponible 
Takt Time = = 25.15 min 

Demanda de cliente 
Con, lo cual se de.termina que cada 2S,15 mln un velníeulo debe de salil' d.e cada una de .las 

etapas del proc:eso de prestación de servicio de revish:mes d'e mantenimiento. En promedio', para 

!os 4 vehículos selecciolilados el tiempo productivo total del proceso debería de ser de 88.01 

minutos (lo que equivale a 1 hora y 28 minutos). Tiempo que por el momento '"º se encuentra 

definida dentro del Taller como promesa, de se.rvkio. 

Basándose en el mapeo de la attividad anterior se procede a establecer el diagrama con la 
metodología de VSM. Así como, los tiempos de cido {Cycfe Time: CT) que son las actividades que 

agregan valor y Leod Time ILT) que abarca los tiempos de art1vidades que, no agregan valoli. los 
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mismos se obtienen de un muestreo efectuado para determinar los tiempos prodw:tivos e 

improductivos, lo cuar se detalla en esa actividad específica mas adelante. 

El mapa resultante se puede observar en el Apéndke 07. !Es destacable que, toda la 

información que fluye entre áreas y responsables (luego de ser impresa) es la OT. Los demás 

registros y hojas de veriiflc~c::ión utilizados son plmpios de cada zoma y actividad específica,. y no 

suponen un val'.or agregada al proceso pues no se utilizan en todos los casosº' son inefectivas. lo 

cual se ve refle1ado en el nivel de retornos Que supera ei 30%. 

El mapa de valor se construye a partir del diagrama de flujo ya presentado, entrando en el 

detalle de l'as actividades. de revisión .. Se toma en consideración tiempos que fueron muestreados 

y el criterio de los colaboradores para establecer si se trataba de si1luaoio11es atípicas a lo 11ormal y 

poder descartar el dato. Con lo euail, el tiempo esta,bleeido corresponde a Fa media d'e tiempo que 

dura eacla una de las actividades. 

Posterior a eso, se esbo:la y se anota el leod Time y el Cycle Time de cada actividad 

,identificada, así como la información que fluye y como se controla el. 1uoceso mediante el registro 

de información en .la Orden de trabajo. El diagrama muestra un apartado para cada actividad que 

agrega valor denominada 1REil, esta se refiere a la eonfiaibilidad que r:ios.ee la actividad siguiente 

sobre su predecesora. En el caso del Taller, todas las actividades conftan en un 100% sobre la 

calidad del trabaio realizado por lo que las inspecdones no son detalladas. El tiempo total de los 

vehículos en l"evisiones dentro1 del sistema es de 431.7 mrn del cual el VAT (Volu:e added Time, o 

tiempo de valor añadido). Esta indlica que el pon;e111taje· del tiempo c:¡ue el diente estaría dispuesto 

a pagar por el servicio c_orresponde al 41%, el mismo se calculla re.atizando la división e111tre el 

tiempo de cido y fa suma del tiempo de ciclo con el lead time. 

Lo anterior. al ser analizado junto can las quejas revisadas en el capítulo anterior y los 

resultados de SERVQUAL presentados más adelante, evidencia una insatisfacci,ón por la capacidad 

del Taller de cvmplir con las expectatiivas del die11te. Además, eamQ se ha podido ver en las 

actividades previas a esta, para poder c.ump'lir con estas expectativas se deJan de lada actividades 

que son constderada:s de valor paira la empresa (según la visto l!:Olil ta prueba ácida). Estas se dejan 

de liealLzar para poder entregar los vehíc1;,1lo6 en e~ menor tiempo posible. De esto se puede 

analizar que el tiempo tJUe no agrega valor par-a el diente o Improductivo según ell concepto dado 

por (Quality Caurisil af Indiana, 2012~ es del 59% como se puede ver elil el Apéndic,e 07. 

En este punto es importante rescatar, que: como se puede. apreciar en el análisis de 

estabilidad y capacidad del proceso, presentado más adelante, la variabilidad es. alta. Esto se debe, 

principalmente, ªI tiempo que no añade valor al proces~ producto de una mala pllanificadón de la 

capacidad del Tall.er y la1 organización del flujo de trabajo. 

Esta hem3mienta se utiliiza para reconocer. jerarquizar y evaluar las posibles fallas y 

efectos que vulneran la calidad del proceso de prestación del servido. A su vez, pemüte descubrir 

las awi,ones que reduzcan o eliminen las pmbabi1Iidades de erra. A cada una qu:e se identifiea, es 

necesario estimar la severidad de su efecto, y de ex:i'stir Ira manera en que la empN:.sa detecta 0 1 

intenta detectarla .. 
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Para poder tener orn indicador que permita priorizar l'os efectos de folla1 se c-alifica la 

severfd'ad, la ocurrencia de la misma y si es fácil de detectar o no. Al obtener esos tres valor¡es se 

multiplican, y se obtiene el Nive Prioritario de iRiesgo. Cuando se tiene el indicador para todos los 

Modos de J;alla se realiz.-a un Pareto para ordenar los modos. de faHa que tienen efet.tos mas 

clííticos. Se utiliza el sigtliiente formato para cada una de las etapas del Proceso de Prestación del 

Servicio del Taller Automotriz.: 
Cuadro 11. Formato de AME~ 

Cada modo de fa!Fa se caltfk:a según la escala de valor propuesta por (Gutierrez & De la Vara, 

20:10) y que se desglosa como sigue: 

~ Severidad: se caliifica del 1 all 10, donde el 10 es la puntuación más severa. 

~ Ocurrencia: se califica del 1 al 10, donde el 10 es c::ual.l'ldo 001.tne muy trecuelf\temenite. 
~ Detectabilidad: se c:alifü:a deJI 1 al 101 donde el 10 es cuando no es posible detectar hasta 

que sucede. 

Las etapas del proceso de prestación del servicio, según lo diagramado del proceso como tal, 

son las siguientes en orden lógico: 

l. Control de e.itas {CC) 

2. Recepción ctie vehículos {RV) 

3. llnspec.ción ctie \o!ehículos (IV) 

4. Cotización y solicitud de repuestos ~CSR) 

S. Control de producción (CP) 

6. Reparación ve'hicular {IREP) 

7. Control de calidad {CCf) 

8. Detallado vehicular {IDV) 

9. Entrega de vehículo (EV) 

Se reali4.a un AMEF por c:ada una de Las etapas deJ 1Proceso, y el Pareto del Nivel Prioritario 

de Riesgo estos que se encuentra en el Apéndic._e 08. El mismo fue realiz_ado can Ja participación 

del Gerente de Sel"Vicio, Asesores, de Servicio v Mecá~·lico,5 del Tal ler. 

Primeramente~ para cada una de Jias secciones se desarrolló una lluvia de ideas doAde se 

plantean posibles modos de falfo. Posteriormente. se determina su severidad, ornrrenda y 

detectabllidad. 
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Se obtienen los siguientes modos de fal lo c:omo críticos, segun el análisis de Paret:o mostrado1 en la 

gráfica anteriQr. Estos representan los modos de faHo con mayor NPR, aunq1u:e· cabe. destacar no 

cumplen con el principio de Pareto. Esto se toma de esa manera pues corno se puede apreciar en 

fia gráfica, existe una diferencia signific:aHva entre estos U Modos de Fallos C.riticos y Jos 

siguiente.s, de acuerdo con la calificación obtenida. 
Cuaciro l:!. celos ae fa ll o Crit.;co de l Prac ~ í.lc Pres~a-· n üei Servi~ u 

----------

CODIGO MODO DE FALLO NPR 

IV3 

RV6 

RV4 

CCF3 
REPVS 

RV9 

RVS 

EV9 

ce' 
REPV4 

RV2 

Diagnóstico erróneo o incompleto 

No se anotan todos los defectos. del carro en r;ecepción 

Cliente llega antes de la1 cita programada 

Prueba en eanetera l'IO se real1iza 

No se instalan todos los repuestos 

OT no se envía a jefe de mecánicos p,ara inspección preliminar 

Cliente llega después de la cita prrogr9mada 

Pertenendas no se entregan d1evuelta 

No se iAforma cita de cliente a asesores 

1Repuestos no se instalan correctamente 

Estaciones están sa~uradas para ingreso 

500 

500 
490 

480 

450 

448 
441 
405, 

40S 

400 

384 

El primer modo de falla está relacionado cor:i la capacidad del Taner de ejecutar un 

díagnóstico adecuado de la situación de l veh ículo, capaz de detectar todo aquel defecto o falto 

propio del vehículo del cliente. Sabre estos resultados. El drente debe ser informado' y sabre ell 

cual se puede establecer una nueva línea de ingreso, diferente a la revisión de mantenimiento por 

ra wal Ingreso dicho vehículo. El segundo modo de fallo está relacionado con la eapacidad dell 

proceso de reeepeión de, vehículos~ y del asesor para detectar todo aquel desperfecto estético, del 

vehículo. Con el fin de que al final del s.ervicio no exista la posibilidad de q¡ue e'I cl iente rredame 

algún golpe, rayón, entre otros corno culpa del Taller. De ser asi se ocasiona un reingreso del 

vehículo como una garantía por cuenta del se111ic.io post venta. 
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Siguiendo eli'l la misma línea,. el modo de fallo en la recepción de vehk:ulos donde el diente 

llega a las instalaciones antes de. la cita programada, lmplrca que no se podrá atender por 

cuestiones de programación. A su vez afecta el ingreso1 de otros vehículos, puesto que ell área 

disponible paía entíar a1 las. mismas es limitªda. Además, ell diente siempre espera ser atendido lo 

más pronto posible. Seguidamente, la prueba en carretera es la 1única ¡prueba que se lleva a cabo 

para verificar el fun€:ionamiento del vehicula posterior al servicio ofrecido. De 110 detectar 

defectos presentes o no ejecutarse, implica un alto riesgo a lla percepción de calidad que el diente 

tendra sobre el Taller, puesto que seguirá presentado, los mismos problemas u otrns derivados de 

las reparaciones llevadas a 1cabo. 
En cuanto al hecho de q

1
ue existan repuestos que nio son instalados, esto representa un 

incumplimiento del contrato que se efectúa oon el cliente mediante La orden de trabajo. Este 

modo de fallo implica un alito nivel de· detección, p1.1esto ql:!e se revisa contra ordern de trabajo al 

final del proceso. Por lo que, de no detectarse, el cliente lo percibe de forma inmediata. En el caso 

contraria., detectarse antes de entrega1r al dielilte, implica un reproceso. Las órdenes de trabajo, 

luego de ser abiertas e impresas por los asesores e ingresado el vehícul'o, deben de ser trasladas 

hacia los jefes de mecánica pare¡ distribuir y comenzar con los trabajos respectivos. Al quedarse en 
,el área de recepción/entrega, implica un retl'aso en ell flujo de trabajo y de iflfol'imación entre 

áreas. la capacidad d'.e ate111eiófl y recepción de vehículos está limitada en la1 actualidad, por lo cual 

un cliente que llega tarde: a su cita, significa que no puede ser atendrcdo hasta e¡ue la carga de 

trabajo de asesores disminuya. 

No se encuentra dentro del proceso o dentro de la capacidad del Taller, recibir las 

pertenencias del oliente en el interior del vehículo. Por lo cual no existe una estandariz.adón para 

hacer frente a este modo de fallo dentro del proceso de recepción, y por ende al momento de 

entregar el vehículo la trazabiHdad que ~errll'lite e11iltregar devuelta las mismas es limittacla. Un 

punto importante en la programación de la recepción de vehículos se sustenta en la comurnicación 

entre quienes asignan las citas y crean la orden de trabajo, y los asesores que deben de recilbi1r l1os 

vehículos para reyisión de mantenimient'1l . Por lo que la falta de una sistemática de col1il1.mfcació11 

incide directamente en la eapaeidad de, planificar la necesidad de recurso y personal para esta 

etapa. 

EJ 1propósito del Taller es ejecutar las reparaciones e instalacióm de repuestos necesarios. 

Debe garantizarse en todo momento ~a capaeidad de ofrecer un servicio preciso y adecuado en 

instalación de repuestos, que aseguren la calidad del trabaja y la seguridad del veMcl!.lro cuando es 

retrrado por el diente. Por último, la est-acilm saturada de vehículos posee dos impactos 

principales: un retraso en la recepción de vehfculos {lo que gelflera cofas de ingreso y (JUejas de 

clientes}, asf como una aparienci1a de las instala:ciones lnªdecuada para los dientes. Esto ya que se 

percibe una fallta de planeación y apresura por dar el servido sln la atención debida. 

El detalle del AMEF para cada una de las díferentes etapas de·I proceso de prestación de 

servicio se puede consultar en el Apéndice. 08. 

A'.:I" o.;._ 3 P~"IS ~· e:: :...:::r1c ES BÁSICAS !JE Es~· TA,'=11ZACIÓN 

Se evalúa el nive.1 d:e estandarización inicial dentro del proteso de prestación de servicio de 

'ª empresa. La estandal'izacióm del proceso permite un comportamiento estab!e que genere un 
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servicjo con calidad homogénea. Para esto se entrevista al jefe de asesolies, ar la asesor-ar 'líder de 

VW. a !a asesora líder de Ford, al encaligada de torre de. control, y a llos jefes del ta'ller mecánirn de 

Ford y WJ. los resultados se m1Jestran a continuación. Con lo cual se Identifica prrácticas actual'es 

dentro del Taller que permiten establecer un nivel de estandariz.ación dentro de la forma de 

trabajo y transmisión de la informaciól'l, de forma que se garantice en todo rnoment0r un mismo 

Jilivell de calidad dentro del servicio prestado a tos dientes bajo garantía El detall1e de cada uno de 

estos registros se puede consultar en el Apéndice 08. 

LINEA 1"IPJTOS ESTRA.TÉGICOS 

Se identífrca las directrices e involucrarniento de la dirección en materia de 

est<mdarización y calidad del servicio, En este apartado, todos los entrevistados füerion abordados 

uno a uno, ¡;)ara determinar si tenían conocimiento o na, indicarno que desconocen si1 la gerencia 

de servicio ha emitido linearmientos donde se prnmueva el compromiso de sus colaboradores en 

materia de estandarización, calidad del sel'Vicio, o satisfacción del diente.. Lo anterior, 

contrastando c-on el diagrama y ell anáHsis del !)rnceso previamel'illte mostrado; se detectó por 

media de estas entrevistas que a pe.salí de que el proceso está definido y posee una secuencia 

lógica dentro de la estructura del Ta11!er, el mismo líJO se sigue en todos los casos. 

Esto se. debe a que, según ilo indagado, la capaddad del Taller se ve sobrepasada en alguno,s 

momentos, como ya se m~ncionó, lo que obliga, especialmente a los asesolies, a modificar el flujo 

de trabajo y de comunicaci;ón. Por otra parte, all existir comisiones espedale:s para1 los asesores, 

estos se. preocupan por atender :tos vehículos que ingresan en fas mañanas y porr lar tarde se 

dedican ai comunicarse con los clientes para informar sobre el estado d'el automóvil, dejando de 

lado la trasmisión de la1s órdenes de trabajo en su lugar de trabajo hacia los jefes mecánicos y la 

torre de c.ontro.I', generando, un atraso en la atención d'e los veMrn!os. 

Además, no existe una política o manual de inducción en ninguna de las áreas del Taller 

(asesol'\es, mecánicos y torre de control), perjudicando la ca¡:¡acid,ad con la q1Je pueden cumplir con 

el flujo de trabajo establecido. Esto permite que cada persona desarrolle en su puesta d'e traba~o 

dentro de sus capacidades. a,fectando la estandarización del selíVicio. 

Lo mismo se sustenta y eompara con lo descrito en el cuadro 6 expuesto en e.1 apartador del 

obj,etivo l. Donde se determina que exi1ste i.ma fragmentación elliltre las diferentes partes del 

proceso y es. en esos puntos delr proc.eso que se presenta las mayores desviaciones efe, la forma de 

trabaio frente al flujo establecido. Estas corresponden a: 

);;. Las verificaciones dentrn del ·proceso, de las 1cuales 110 existe evidencia' escrita de que se 

ejecuten. Y al revisar el registro de quejas Que utili~ el Ta'lrelí, elil la ma,yoría1 de los casos 

no contiene la i1ilfor1ma:oión c.orrespo!'ldiente. 

:¡;. El paso de OT del árear de asesores a los jefes mecánicos y/o Torre de Control. Lo cua1I se 

debe a que el flujo de informacióm no está formalmente definido entre ambas ip.arrtes, por 

lo que estas Órdenes de Trabajo se aeumulan hasta que se considere un AÚmero 

significativo para ser transportadas. 

J;;> La comunicación entre asesores/cliente y mecánicos. No existe 1una JDOlítica de 

comunicación y trazabilidad que permirta al asesor transmitir el estado de~ vehículo al 

d ielilte. De igual modo. para el contacto entre asesar y mecánico. 
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lo anterior contrasta con el concepto de calidad y com~ol de la misma rmendonado en el 

capitulo anterior propu.esto por Derning. Este destaca' la pllanirficacfón y estandlarizaeión de las 

actividades «;orno medio para alcanzar la callidad de un proceso tanto productivo como de servicio. 

REGISTROS 

Se identific:a los registros actuales dell proceso que son recatectados y el propósito de los 

mismos. Estos son: 

;;.. OT: registra los trabajos a realizar por solicitud del diente y posteriores eontac.tos del 

mismo. Tambiéra registra golpes y ralladuras del vehícUJlo que ingresa para se_r atendido. Es 

el registro q,ue acompaña a los autos durante todo el proceso,, documentar1d'o cada1 tmo de 

los trabajos que se efectúan sobire e mi1smo. Se mantiene fi'sitamente una vez que el 

asesor la imprime al redbir el vehícul.o. 

» Control die recibo de vehículo y estatus: Indica la feeha y hora de ingreso del vehíoulo, así 

como el asesor encargado y r.cuándo fue' la salida del au~omóvil. 

> Encuestas de satisfacción del tliente: realizadas por teléfono tres días después de Ra salida 

del vehieulo {sólo los que se encuentran bajo garantía). 

).>- Oiistribución de tiempos por mecánic.o y trabajo ~Tall er mecánico): se utiliza SAP para el 

control y registro de la dura:ciólil de los trabajos. 

)<- Cotizaciones: registro d'e, la mano de obra y 1Fep11Jestos Fequeridos por la OT. 

Al revisar esto,s registros, y consultar con los respo11sables de los mismos se d'etectaroo la,s 

siguientes o,¡,oortunidades de mejora y sus causas: 

)- OT: Al ser llenados a lo largo del proceso sobre cada uno de ros trabajos ejecutados, no 

existe espacio definido para la posterior veriiiíc.acíón que c.011Tipruebe que todas las tareas 

fueron realizadas. Adem11ás, en el área1 de mecánica el registFo 1no se completa en todas las 

ocasiones, asír' c:omo tampoco se marca quién f'ue responsable y si ft!Je llevada a cabo la 

prueba en ea.-retera. 

J;>. Control de recibo de vehírnlo y estatus~ El registro que indica la hora de ingreso y salida de 

un automóvil se realiza por la asistente de as.e.sores hasta el momento e111 el que !e es 

comunirado por parte del aise.sor. Lo cual genera incertidumbre sobre la hora específica, 

limitando l'a capacidad de medir y controlar el m1ismo. E.sto se debe a que el asesor da 

priorfdad a l'a continuidad de su labor específica, asociada a una comisión por el rnúmern 

de vehículo1s atendidos. 

)!- Revisando ros datos alojados en el SAP, para el control de tiempos, existe una gran 

variación de la información ahl presente. De 189 órdenes de trabajo en estudio, para esta 

etapa, el 34% de las mismas contenía información incompleta o errónea dentm del 

sistema. Lo anterior con un 90% de confianza, urn P/Q de 50% y um error del 10%, para OTs 

del 10 de octubre 2014 al 10 octubre 2015. Se debe, según el encargado de Teme cle 

Control, a que una ve¡ des.ignado el tiempo de trabajo los mecánicos son los, responsables 

de retransmitir esta información faltante, y no se realiza el control correspondiente. 

HOJAS DE VERIFICACIÓN 
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Se identifican las hojas de verirficación utilftzadas dentro del proceso, determioalfldo los 

controles de calidad e información de actividiidles realizad,as. por vehículo. Para el caso del Taller se 

encontraron: 

> Control de calidad de devolución del, vehículo: verifi~ que el carro se entrega al merio,s en 

igual condieienes a como ingreso {principalmente el estado físicca del vehículo). 

)' Pertenencias del cHe11te: ve.riflca que las pertenencias registradas en el íngreso del 

vehícul'o sean entregadas al propietario. 

> Serrviclo rnenm: verifica un listado de actividades a realii;;i1r por el mecánico, para vehlculas 

con kHometrajes de 5 en S. 

};< Servicio mayor: verifü:a un listada de actividades a realizar por el mecánico, para vehícul°'s 

con kilometrajes de 10 en 10. 

Estas son utilizadas dentro del Tall'er, sin embargc», evaluando una ~uestra de las mismas ya 

archivadas, la información escrita no es darai O' legiible, asi como tampoco se registra toda la 

informacióli'l solicitada en cada registro. Además, no existe un instructivo o sesión de ¡ndut\\:iÓlfl 

que capacite a los, responsables sobre cómo interpretar y l'lenar las mismas. 

Hay ausencia de 1:.ma val'idadóA y contwl de documentas que garantice que la informadón es 

adecuada y sigue l!Jn procese rnntrolado dentro del Tal le,r capaz de dali trazabilidad ª' las 

actMdades realizadas internamente relacionada,s con el proceso de prestación del servicio. 

INSTRUCCIONES TÉC"t'C S 

En este caso se identifican las instrucciones técnicas donde se detallan los pracedirnientos 

operaeionale-s, y pm puesto de trabajo pertenecientes al proceso. P3ra el lialler Meeánico existen 

manuales de puestos, y para las reparaciones mecánicas hay manuales operativos e instrnccíone.s 

de SAP. Sin embargo, estos no son actualizados ni revisados periódicamente para ninguno de los 

plliincip,ales puestos responsables del Proceso de Prestación de Servicio del Tall'er Automotriz. 

Corno Yª' se mef'le:ionó, no existe un proceso de inducoión formal en ninguno de e_stos q,ue 

verifique el conocimiento y la tecnica nece.saria para cumplir con lo desc.rito en el manua'I. 

Cabe destacar que lo,s mecánieos si son capadtados e11 diversas áreas, pem estas 110 se 

incluyen dentro de la descripción del puesto c:omo una actualización. 

2.3.2 ACTIVIDADES DEL OBJETIVO 2 

ACT'VIDAD 4. IDENTIFICACIÓN DE _ S CARl\C E IS l CAS E O Li ~.AD EL SERVI CIO 

1 PQPTAl\JTES O~IL ':L LIE' 1TE 

Al ser de suma irnp0crtanda la voz del cliente se procede a determinar aquellas 

caracterí~icas de calidad importantes para k>s dueños de vehiculos. Para esto, con la c()laboració11 

de la Gerencia de Servrctos del Taller, y l'a teoría de las 10 dimensiones de calidad, se determina 

aspectos ª' tener e11 consideracion a la hor-a de prestar un servido. Didias dimensiones soli'I: 
accesibilidad, comunicació,n, comprensión, confiabilidad, competencia, cortesía, c_¡¡edibilidad, 

seguridad, capacidad de respuesta, tangibilidad. 



Estas dimensiones de calidad del sei:vido se desulben en al siguiente ouadro, según lo 

expuesto por (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1993), para, mayor profundida,d este estudio se 

basa en las 10 dimensionas origninales, Cfllfl, el objetivo de pode¡¡ identificar mejor las mismas. 

Confianza o empatía 

Confiabilidad 

Responsabilidad 

Capacidad de 

respuesta 

Tangibilidad 

Cuadro 13. Descripción de las dimensiones de calidad 

Interés mostrado 

hacia el diente y nivel 

de atención 

individualizada 

Accesibilidad 

Comunicación 

Compresión del 

cliente 

Lo fácil de contactar 

Mantener informados 

a los clientes 

utilizando un lenguaje 

adecuado, así como 

escucharlos 

Esfuerzo de conocer y 

entender las 

necesidades 

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa 

Seguridad, 

conocimiento y 

atención de los 

empleados y su 

habilidad para inspirar 

credibilidad y 

c.onfianza 

Competencia 

Cortesía 

Credibilidad 

Seguridad 

Posesión de las 

destrezas requeridas y 

conocimiento del 

proceso de prestación 

del servicio 

Atención, respeto Y¡ 
amabilidad del 

personal de contacto 

Veracidad, creencia y 

honestidad en el 

servicio que se provee 
---- --

Inexistencia de 

peligros, ri esgos o 

dudas durante la 

prest ación del seliVicio 

Disposición de ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rápido 

Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de 

comunicación 

DIAGRAMA DE ISl-ll 'MA, 

Se identifican las causas que. inciden directamente sohre la percepción del cliente acer<Ca la 

calidad del seNicio prestado. Esto basa.do en La tabla anteríor y baio una rnetodologiai de Focus. 

Group con 3 clientes del Taller. Los partici,pantes son elegidos de forma que uno de ellos s.ea un 
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El diagrama de lshikawa permite agrupar y observar de modo ordenado los atributos que llos 

dientes de Automotriz CR/C.A esperan observar con cada servicio sollicitado a la empresa. Con 

esto se tiene Que los usuarios desean obtener por área: 

:P- Accesibilidad: precios accesib'les y que reflejen el valor del servicio solicitado, asi como, .los 

repuestos requeridos para solventar los problemas mecanicos existemtes. 

);:> Calidad de trabajo: busca solventar el probl!ema principal, que no se produzcan retornos. y 

contar con el respaldo empr1esa1ria1I por defectos de fabrica 'º de seNidos. 

~ Uniformidad de procesos; diag.nostlcos que detecten todos los aspectos negativos del 

vehículo, sistemafica,s que garantieen todas las etapas de resolucion de averías, y que ayuden 

a cumplir tiempos definidos para las entregas de servidos terminados. Esto wn 

capaeitadones y certificaciones que respalden la ealidad tanto de taller como de los 

mecánicos. 

)!;. Comunicación: canales de comunicilción efectivos que agilicen tareas que ca\l.lsaR atms.os en 

la ¡:¡restacion del seNicio y permitan al clielilte estar enterada constantemente del e.sta,do de 

su veMeulo. 

};. Estetic.a: aspectos visuales q1ue se detectan a la hora de vi,sitar el taller automotriz. Estado de 

las instaladones y el aspecto de los empleadas, al igual que 11a imagen del vehiculo. 

DESPLIEGUE DE LA. FU CIÓ!\J DE C,A~IDAD IQFD1 

El objetivo de esta actividad! es detemünar cuáles son las características de calidad 

prioritarias a considerall' dentro del estudio que afectan directamente en la percepción de calidad 

del servicio propia dell diente y afectan su satisfa~cián . Se proc_ede a desarrolllar el "Despliegue de 

la1 funcióA de la calidad" (DFC, QFD en inglés). Esta es una herramienta que permite tel'ler en 

consideración la vo~ del diente duralilte ell desarrolllo de la prestación del servicio en Automotliiz 

CR/CA. 

lo que busca este método es convertir los requerimientos del usuario en acciones 

espedfü:as dentm de 1tos procesos de l taller. la informa1oión s.e representa a modo de ma1triz a c_asa 

de calidad, como se muestra en la siguiente flg1.1ra. Para el desarrollo de f,a herramienrta se basó en 

las características de calidad identificadas en el diagrama lshikawa anterior. 

Los requerimientos técnkos de la organi~ación fueron valiidados con el Geliente de Servicio 

del laller y los Jefes de Asesores y de Mecánicos~ c011 tal de conocer todas las ªeciones especifleas 

que el Taller puede ejecutar para cumplir con las e.xpectativas del diente. Asimismo, cabe destacar 

que la calificación de cada una de las características de e.alidad foe otorgada por los dientes que se 

entirevistamn, los cuales Las identificaron una vez orrgani:iadas y diagramadas en el lsh:ik.awa. Esto 

se compara con las percepciol'les dadas por tos dientes durante la aplicación dell SER:VQUAl, d'e lo 

cual no hubo d'iferenóas sigflificativacS entre ambas partes. 

Posteriormente, se pmeede a e.stabtec:er las relaciones entre cada una de lfos 

req1>1eri,mientos t écnicos de la empresa con ayuda der Gerente del TaMer, 2 asesores y mecánicos 

tc:mto de Volkswagen como de Ford. Contililuando, se establecen las relaciones y se define el nivell 

de intensidad de la relación, y la correlación pO·S~tiva a negativa entre cqda una de 11as 

características de calidad del cliente y los requerimientos funcionales de la1 empresa. Con lo 

anterior, se obtiene la sig,túente figura ~omo resultado: 
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Figura 4. Despliegue de Función de Calidad 
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Se recalcan tres aspectos. EJ primero. se rnuestra en la parte superior de lai matriz. las 

relaciones entre los requerimientos fun11:ionales del prnoeso. Así se muestra como los costos 

aperra1tivos y los desperfectos estéticos a los vehiw~os reperouten negativamente con las demás 

características de calidad. Y al mismo tiempo se· observan las correlaciones posi1tivas en as¡;iectos 

tales como la capaüidad de respuesta y el equipo especiali<z:ado. 

En la sección central de ta casa de calidad se tieM la matriz de relaciones, y muestra el 

nivel de enlace entre· tos aspectos ternicos y las necesidades del cliente. De este modo se muestra 

cómo para s-atisfac:er el requerimiento de precisión en los diagnósticos, el tall'er debe cornta1r con 

pefsonal capacitado y equipo espeeiiatízado; y en menor nivel con dispositivos de control y 

manuales operativos de cada etapa del serv~cio. 

Por último, la parte inferior del diagrama muestra los objetjvos del prnceso y u11a1 

priorización de los requerimientos técnicos. Esta j.ernrquizaeión de l·as. características funcionales 

brinda una imagen de donde la1 gerencia de Automotriz CR/CA debe enfocar l1os esfuer-ws die· 

mejora para generar un mayor impacto en las ~pectativas del diente .. En este e.aso en especial 

contar con personal altamente capacit-ado v equipo de última tecnología permitirá satisfacer en 

mayor nivel las necesidades de los usuarcos del Talller. Por otro :lado'. se debe enfocar esfverws en 

poseer histórirns detallados de los arreglos de los vehículos o tefler armplia gama de 

certificaciones. 

Para una visvafüación 1más sencilla, se enlista a continuación la prioriz:ación según el resl!Jltado del1 

QFD: 

1. Capacitaciones.: conoeimiento y entrenamiento de las empleados para hallar y 

solventar desperfectos en los automotores. Esto repercute directamente en la 

11:_aracterística de la efectividad dell arreglo, el cual tiene un peso de 10 para el diente. 

2. Equipo e.SP€cializado y calibrado: equipo y herramienta_s diseñados para la acertada 

detección y solución de· problemas mecánicos en vehículos. Este re.querimiento tiene 

una afectación djrecta en la precisión del diagnóstico realizado, ya cque permite 

detectar desde u111 ill'lkio todas 11as posibles afectaciones del vehículo con el fin de 

evitar los retornos del cliente. 

3. Costos operativos: las castos: incwTidos para brindar el servicio deben reduciirse en la 

medida de lo posibl1e para satisfacer al die11te. Esto se puede evideoc:iar en el peso de 

8' puntos de la característica de accesibilidad económLca. 

4. DispositivGs de oontrol: revisiones en etapas del proceso que garanfü:eni la calidad del 

trabajo realizado, y que el vehículo no sea entregado con fallas al cliente. Asegura la 

efectividad d'el arregl'o pactado con el cliente. 

S. Aprovechamiento del tiempo: productividad por tiempo disponible. Es de esta forma 

como se logra. que la entrega de-1 vehítulo se realice en el tiempo prometido y sin 

problemas. 

6. Manuales opera1t1vos y laborales: instru.ctivos d'etall!ados de todos los procedimientos 

que infl'uyen en la realización del servicio ofrecido. Al determinar las, responsabilidades 

de las p·artes se puede ofrecer un servido completo y ordenado. Al igual que s.e fadHta 

la rendición de cue.ntas en el momenito en Q1Ue algo salga mal. 
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7. Repuestos para todo modelo: disponibilidad de to~fa parte para todo vehículo 

relaciolilado a la agencia. Para el diente es importante (ponderadón de 8) q1ue los 

repuestos. para el buen fundonamient~J de su velnícuro puedan ser ad~1uiridos cuanto 

antes. 

8. limpieza: ausencia de suciedad detectable a la vista del oliente en cualquier parte de 

la empres.a. 

9. Capacidad de r~spuesta: solventar problemas a 11a maryor brevedad posible. Esto 

influye en la wrnunicación con el cliente, ya que para el mismo es de suma 

im¡:wrtarn::i·a q,ue esta sea efectiva c:.omo lo muestra el rpesor de 10 puntos. 

10. Integridad: valores éticos del ¡personal para trato al diente con total sinceridad v 
espír"i1tu de ayuda respecto a los intonvenientes y soluciones presentes enr sus 

velhiculos. 

11. Golpes y r-ayones: evidencia de deteliioro a lar carrocería del vehículo durante la 

estancia en el taller, Para el diente es de suma impolitanda la preservación de la 

estética de su vehículo, ya la imagen de la empresa puede verse afeetacda por un 

descuida en ésta área. 

12. Historial del vehículo: archivos c:on información de todos los. trabajos previos 

reaHzados al autom0rtor. 

13. Certifkadones. reconocimientos a nivel! nacional o intema:denrall de es:tanefarizaci61F1 de 

procedimientos o calldad del servioio brindado. 

En este punto es importante retomar los resultados ofrecidos por el AMEF princiµalrnente, 

pues se detecta una necesidad de mantener el equipo. especiali:zado catibr-ado y al personal! 

cap·adtado para fograr satisfacer al diente, !o rna l es concordaAte con ell principal modo de fallo 

detectado que implica u11 diagnóstico erróneo o inc.ompleto. 

Asim isrnfi), los reS1ultados del Q:FD sobre capacidad de respuesta del Taller son 

colilcordarnrtes con lo mostrado en el AMH, pues este es un punto importante para que: el seNicior 

prestado sea percibido de calidad y satisfaga al cliente. Otro punto comparable es que ambas 

herramientas identifican la disponibmdad de repuestos (Orno un punto importante para generar 

satisfaccíón en ell cliente. 

Par otrn lado, la eapacidad de detección de los problemas vehi.oula1"es mecárnicos como los 

estéticos por parte del Taller, constituyen un punto importante a considerar según lo mostrado 

por el AMEF y el QFD. Esto debido a que se puede determinar la capacidad del mismo de cumplir 

con su objetivo principal (JUe es reparar los velíllculos. Lo cual lleva a la eon~lusión preliminar de la 

necesidad de verificar cada etapa del trabaJo. ejeoutado y mantener la trazabilidad de ello. 

ACTIVIDAD S. CUANTIFICACIÓN DEL ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES 

El objetivo es determinar la perc.epdón actuar! de los ellentes con respecto al s.ervfcio 

ofrecido y la p11opuesta de valor asociadar al mismo, así €:orno identific:ar cuáles son los puntos 

donde se ve perjudicada esta callidad según la opinión de los dientes eritrevistado·s. Detallando asl 

el sesgo entre lo que el diente espera y lo que la organíz.ación ofrece. 
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SERVQU ~ _ 

El SERVQUAI.. asume que los clientes establecelíl la calidad de:.I servicio en íunción de la 

dirferencia entre las expectativas acerca, de lo c¡ue reoi:birán y las perc:ep~iones de lo que se les 

entrega. El mismo, eval~a la calidad del servido basado en las 5 dimensiones d'e la calidad cori el 

fün de conocer y entender la1s expect-ativas del diente sobre el s.ervitio, redvciendo la bred'la e.r1 

cada dimensión. 

Las cinco dimensiones que componen el SERVQUAL son las siguientes, qt.:1e son las mismas 

presentadas anteriormente: 

1. Tangibílidad: a11ariencia de las instalaciones físicas, equipos, pe_rsonal y materiales. de 

comunicacióo. 

2. fiabilidad: habilidad para prestar e:I servicio prometido de forma cuidadosa y fiable. 

3.. capacidad de respuesta: disposición y voluntad de los empreados par-a ayudar a !'os 

clientes y ofrecerles un servicio rápido 

4. Seguridad: conoeirnientos y atendón mostrados por el pers0nal de c~ntacto y sus 

habllidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente. 

S. Empatia: atención individualizada1 q1Je el proveedor del servicio ofrece a los dientes. 

Para medir cada una de estas dimensiones y su brecha, se aplica u11a1 encuesta a los clientes 

que ingre_san su vehírnl10 a] servido de revisión de rnal1quier kilometraje hasta los 50 000 km {baja 

garantía). Esta encues-t<J se compone de 22. items {Apéndice. 11), y es aplicada ali diente 

posteriormente a recibir el servicio. Se seleccionan los días jueves y viernes fdebido a que son los 

días con mayores salidas de vehiculos del taller), dentlio del horario de trabajo de la empresa, co!'l 

el fon de eneuestar a todos los dientes que reciban su vehículo y cumplan con las características 

del estudio. 

Para determinar el tamaño de muestra, se realiza un premuestreo de 30 tomas con el fin de 

establecer la desviación estándar para la muestra. Con un nivel de c:cmfianza del 90%, un error de 

10% y una desviación estándar promedio de 0,40761; el tamaño de muestra resultante es de 46 

tomas. luego de flna'lizar el muestrea y tabular los. resultados de la enouesta; d,e cada e11cuesta se 

obtiene una medíana1 por dimensión (pelicepdones). luego, s_e realiza un promedio de mediana 

por dimensión para caloular la brecha. Los resultados de estos cákulos se muestran en el siguiente 

cuadro: 
Cuaarc 1 L 

- -- - - --- --

DIMENSION PROMEDIO MED IANA PROMEDIO MEDIANA BRECHA 

PERCEPCIÓN EXPECTATIVA 

Elenlentos tangibles 4.1)3 5 -0.97 

!Fiabilidad 3.,84 5 -1.16 

Capacidad de resp l!.lesta 3.98 s -1.02 

Seguridad 4.19 5 ..Q.81 

Empatfa 3.78 s -1.2.2-

Promedio Mediana 3.97 5 -1.03 

SERVQUAL 
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% de satisfacción 

fodiee calidad de Servicio 

UCS) 

79% 

-1.03 

Es posil!:i e. visualrzar como el 79% de los encuestados se encuentran satisfechos con el 

servlcio recibid~. El ICS, resultante de restar las expectativas. con Fas pe-recepciones (01 el promedio 

de las brechas), es negatjvo al igual que todas Las dimensiones. Esto indica ql!Je el servido presenta 

defectos de calidad detectados por el cliente. El que presenta un mejor desempeño es la 

seguridad, lo cual se traduce en que los dientes sie111ten en mayor medida que el resto de· 

dimenS'iones, qt.1e los asesores logran transmitir hacia ellos credibilidad y confianza. 

Sin embargo, la dimensión que presenta mayor problen1ática es fa de empatía. Esto se 

entiende como que fos servicios que brinda la empresa 1no son individualiza'1:1o·s, por to que na 

cumple con la totalidad de las necesidades específicas de cada uno de sus dieiltes, ni vela de 

forma integrral por los me1ores intereses de los mismos. Es importante meneionar que, aunque sus 

dientes se encuentran satisfechos con el servicio brindada, la empresa puede llegar a allc::anzar una 

total satisfacción por p_arte de sus ciienites_ la reladán de ambas partes, al alcanzar una 

satisfacción total, puede verse beneficiada en la medida de que el diente regresa a recibir los 
servicios brindados por la empresa, y la empresa aumenta su imagen y utilidades (Sac:cani, 

Johannson, & Pero-na, 2007) y {Ro]as, 2013). A pesar de este resuJtado, ell 2J% de cdientes 

insatisfechos implica al mes 103 clientes, 1236 al' año. Al ligarse a ra teoría de prestación d1e 

servicios expuesta por (Bundsdiuh & [)ezvane, 2003·) cada cliente insatisfecho es un diente 

perdido que transmite esta sensadón y malestar al menos a 6 personas adrcíonales. Con ro cual el 

número anual de dientes perdidos e·s de hasta 7.416; esta sin considerar las 3 personas 

adicionales a las cuales los segundos menciona La1s deficiencias percibidas del servicio .. 

Nuevamente, 11a capaeidad de respuesta y la ca!=J,acidad de cumplir con el servicio· de forma 

fiable, son dos de los puntos que se destacan con menor desempeño dentro del Taller. Por lo cua l 

se puede concluir con este resulltado y los re-sult-ados mostrados tanto en el AMEF como1 el QFD 

que no se logra cumplir con los requisitos del die.nte. con el servicio prestado. Producto de ita falta 

de coordinaoión entre las diferell'ltes partes del proceso que se encuentran fragmentadas en el 

flujo de trrabajo y la poca flexibilidad mostrada por el prnceso. 

AC IVIDAD 6. DETERt-1 11\JACIÓN DE LOS GAPS DEL SE VICIO OFRECIDO 

ldentificaf los diferentes GAPS en el proceso de prestación de servicio del TaUer, con el 

objetivo de dimensiona1r las razones que afectan 1lla percepción del cliente. 

TEORÍA DE LOS GAPS 

Es un modelo de calidad d'e1I servicio en el que se F,>resenta a ésta como una construcción 

multidime11sional donde: 
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~; ura S. Teorí de los GAPS 

Al cliente le es más fácil evaluar la calidad del servicio que la calidad de 
los productos. 

La percepción de la calidad del servicio es el resultado de una comparación del cliente 
con el desempeño actual del servicio. 

Las evaluaciones del servicio no se hacen solamente a la entrega de éste, sino también 
en el proceso de realización de este. 

Con lo cual se tiene lo· siguiente: 
Figura 6. Descripción de los GAPS 

G Pl 

•Diferencia entre •Diferencia entre •Diferencia entre •Diferencia entre •Diferencia entre 
las expectativas la percepción de las el servicio el servicio 
del cliente y las los directivos. y es.pecificacio nes entregado y Jo entregado y el 
percepciones de las de la calidad del que es servicio 
los directivos especificaciones servicio y el comunicado percibido. 
sobre las de la calidad del servicio acerca del 
expectativas de seNic:io. realmente servicio a los 
las clientes ofrecido. clientes. 

El análisis. se .-ealiza tomando eri1 consideración todo lo visto hasta el momentO' e.n el 

documento, tomando como principal elemento la1s encuestas de SERVQUAL, el AMEf y el QfD. 
También se eonsidera el anáHsis realizado sobre las linea1mientos de estandarización e,xistentes 

que ya fueron presentados, con ello se Nerien los siguie11te.s resultad'os. 

DEFICIENCIA 1: DISCREPANCIA ENTRE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CUENTES Y LAS 

PERCEºC 10'\IES ~: i_os 91R!:CT' \/OS sos 0 E L • s EXº~C AT "AS o: ~os CLIENn:s. 

En los resultados encontrados en •e,I análisis de SERVQUAI!.., es posible identificar como los 

dientes esperan un servicio que sea completo y fiable. Además de eso, que ell trato por parte de 

los a1sesores, y la1 comunicación con los mismos sea efect!va. Siri embargo, dentro del análisis 

realizado en el capítulo 1, es posible evidenciar como sus quejas se concelfltran en trabajos que no 

son fiables (problema.s no resueltos a derivados:) Y' una evidente falta, de comunicación con el 

cliente. Es importante destaear que, para este punto, no se cuenta eon una sistemática o 

procedimiento que busque utilizar esta inforrmación como Insumo paira la empresa, con el1 fin de 

proponer cambias. Esta información se utiliza en ,parte para reso'lver los pl'oblemas encontradGs 

diente con cliente (de forma correctiva), pero 110 pa ra modificar el error y prever incurrir 

nuevamente en el mismo. 



También se evidencia una inadecuada comunicación entre los asesores y la gerencia. Esto 
se debe a que no se fomenta un espacio donde los colaboradores (que son el punto de contacto 
con el cliente) puedan proponer mejoras o ideas que permitan solucionar los problemas que se 
presentan día con día, por lo que desarrollan su propia forma de trabajo independiente para cada 
uno, de igual forma los mecánicos. 

DEFICIENCIA 2: DISCREPANCIA ENTRE LAS PERCEPCIONES DE LOS DIRECTIVOS SOBRE LAS 
EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES Y LAS ESPECIFICACIONES O NORMAS DE CALIDAD DE 
SERVICIO 

En esta deficiencia se puede evidenciar en la falta de controles de calidad adecuados para 
el proceso, como ya se mostró en secciones anteriores, que permitan identificar claramente las 
especificaciones que se deben cumplir para asegurar la completa satisfacción del cliente. También, 
se tiene la sensación generalizada de que la empresa no puede satisfacer los deseos del cliente; 
debido a que estos siempre se quejan por tiempos de duración, o la calidad del trabajo y el 
servicio general. Esto se traduce a su vez en que no se extraen esos requerimientos del cliente, 
con el fin de transformarlos en objetivos de calidad y estandarizar las actividades que permitan 
alcanzarlos. Es evidente que hay una carencia de una cultura de calidad de servicio dentro del 
Taller. 

DEFICIENCIA 3: DISCREPANCIA ENTRE LAS NORMAS DE CALIDAD DE SERVICIO Y SERVICIO 
REALMENTE OFRECIDO. 

A través de las quejas analizadas, y los resultados de SERVQUAL, es posible ver que los 
sistemas de control actuales son inadecuados. De igual manera, la supervisión de los trabajos 
realizados dentro del taller no es apta. Esto transmite una percepción de falta de control dentro 
del proceso, ya que, al no tener normas de calidad definidas, el servicio puede variar cliente con 
cliente. También, se puede percibir una falta de trabajo en equipo entre los miembros de las 
diferentes áreas del proceso, comprobando la fragmentación entre áreas. La información que 
maneja un mecánico acerca el estado de un vehículo, no es siempre la misma con la que cuentan 
los asesores, quienes son los responsables de informar al cliente. Esto dificulta la transparencia en 
la información brindada al cliente, que luego se puede convertir en un disgusto del mismo ya que 
su vehículo no se encuentra listo en el momento previsto para su entrega, o sale con problemas 
adicionales o sin resolver. 

DEFICIENCIA 4: DISCREPANCIA ENTRE E SERVICIO REALMENTE OFRECIDO Y LO QUE SE 
COMUNICA A LOS CLIENTES SOBRE EL MISMO. 

El mayor problema encontrado en esta deficiencia, es lo referente a la promesa de entrega 
del vehículo que se le hace al mismo a la hora de entregarlo; y de cómo se otorgan citas diarias por 
encima del límite establecido. La repercusión de lo anterior se da en el momento en que el cliente 
debe esperar más del tiempo prometido. Puede darse ya sea porque el taller se encuentra 
comprometido por encima de su capacidad instalada, o por desconocimiento del asesor y ofrecer 
un tiempo inferior al necesitado por el taller para terminar el trabajo, además de que no existe 
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una t'raz.abilidad de la carga de trabajo del Taller e:on la que cue.mta en ese momento cada 

mecánico. dificultando aun más establecef esa promesa· 

Un punto destacable en es que e~ Talleli cuenta1 para revisiones específicamente con 10 

citas diarias. Sin embargo, existe l'a .práctica de Ingresar vehículos a rev~siolíles como trabajos de 

mecáflic-a general, a pesar de haber cumplido la capacidad establecida. Lo wal altera los registros 

del sistema1 por un lado y por el otro sarturo las líneas de revis'(m_ Existiendo una dis.crepanda 

entre el servicio que se ofrece y coma se comunica ail cliente, pues est©s veJ1ículos ingresados en 

sobrecapacidad contintlan teniendo los requisitos originales de ser un servicio rápido y no uno de 

mecánica general1 que posee tiempo indefinido. 

DEFICIENCIA S. LA DISCREPANCIA ENTRE EL SERVICIO ESPERADO Y EL SERVICIO 

PERCIBIDO. 

Esta deficiencia es la suma de todas las anteriores. las brechas encontradas se pueden 

resumir en una carencia de cu~turra de calidad por el servicia en eJ Tallel'~ así como la falta de 

comunicación asertiva. efectiva y hol'lesta entre los asesores c<0n los. dientes, y los mecánicos con 
los asesores, y la gerencia con los, asesores. Lo cual numériC"amente se lfepresenta eomo el ICS 

presen1tado con la herramienta de SERVQUAL. 

2.3.3 ACTIVI DADES DEL OBJETIVO 3 

AC llDAD 7. DETEpu1 J~CIÓ DE LOS RETORNOS POP ~O ELO DE ''E4ÍCULO 

Con el t)ropósito de identificar la cantidad retornos externos, y vallidar el resultado 

mostrado en el SERVQUAL sobrn la confiabilidad del servicio., se realiza un análisis estadístico de 

una muestra por estilo de vehlcula. Para ello se utiliia la formula del tamaño de muestra de una 

población infinjta, pues los vehículos se continuarán vendiendo, al menos en el mediano plaw, 
Za¡ 

para estimar una proporción n 0 == (-2
)

2 * p * q , donde se utiliza un nivel de confianza de 95% y 
e 

ullla proporción esperadª d'e un 50% con un error de 10%. Con esto se obtiene uo tªmaño ele 

muestra de 97 para cada modelo de vehíwlo bajo estudio. Se analizan las OTs para los vehículos 

bajo e.studio en el período c.omprendlido entre octubre del 2.013 hasta octubre del 2.015. 
A continua.ción, se muestra el gráfico con los resultados de~ muestreo por modelo de 

vehículo: 
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Gráfico 7. Retor ,os por mooelo de vehicu10 bajo estudio 
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Como se observa en el gráfico anterior, el Amarok es el vehículo con mayor cantidad de 
retornos (38,78%). La media entre los vehículos alcanza un 35,02%. Esto se asemeja a los datos 
encontrados en la etapa de pre-diagnóstico, donde se encuentra que los retornos del Taller 
rondan el 30%. 

Al realizar el muestreo se identifican las causas por las cuales se deriva el retorno. A 
continuación, se muestra un gráfico con aquellas que tienen mayor reincidencia en el estudio. 
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MOTIVO DEL RETORNO 

Como se puede observar, problemas con la suspensión representa un 17% de las causas 
del retorno, seguido por problemas con los frenos (principalmente sonidos a la hora de frenar). Es 
importante aclarar que, aunque el porcentaje de otros es elevado (31%), esta categoría está 
compuesta por eventos que se identifica que ocurren una única vez dentro de la muestra. Causas 
relacionadas con baterías, escobillas, luces internas, ruido en el motor y alineación; solamente 
aparecieron una vez dentro de la muestra. 

Es importante mencionar que, para las causas de estos retornos, no existe una trazabilidad 
dentro de los registros disponibles para identificar las razones de la misma. Y como ya se 
mencionó anteriormente, la prueba en carretera a pesar de ser una etapa formal dentro del 
proceso no siempre es ejecutada. Lo cual lleva a suponer que de ejecutarse la misma, estos 
problemas que generan los retornos podrían ser detectados. A su vez, sirven como herramienta de 
verificación de la calidad de los trabajos realizados. 

ACTIVIDAD 8. DETERMINACIÓN DEL PORCEllJTAJE DE TIEMPO IMPRODUCTIVO DEL 
VEHÍCULO POR TIPO DE SERVICIO Y SUS CAUSAS. 

Una vez priorizados los tipos de servicio, se identifican los tiempos improductivos y causas 
que afectan el servicio que reciben los vehículos. 

M 1 :: ST" EO DE TIEMPOS 

Los tiempos productivos se analizan contra los improductivos según la segmentación del 
trabajo. Para esto, en el período de una semana, se realiza un censo de todos los vehículos que 
ingresen y cumplan con las características de la priorización (cuatro modelos de vehículos y la 
revisión de 10 000 km). Se realiza y registra la toma de los tiempos a través del proceso con una 
hoja de registro de tiempos (Apéndice 12) que se adjunta a la OT de cada uno de los vehículos. 
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Con esto se busca identificar los t iempos en que el vehículo permanece en espera a ser 

atendido, y se puede identificar exactamente en qué etapa del procesa suceden estas e:sperns, v 
su responsable. Colil esto se dimensiona el tiempo que 1no es aprovechado por la, compañía, o que 
es mal invertido. lo que ocasiona una limitante en la capacidad del Taller, y la confiabilidad del 

servicio ofrecido eomo ya se ha mencionado efl reiteradas oicasiones. 

Los resultados de esta torna de tiempo se muestran de forma resumida en el siguiente 

gráfico: 
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Gráfico 9. Porce~!· ~ 0:1! -o:b:':···'dad de la muestra d~ •oma de tiempo~ del proceso 
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•TIEMPO PRODUCTIVO • TIEMPO IMPRODUCTIVO 

'De las 30 muestras de tiempos, el ¡promedio de permanencia del vehículo dentro del ta11eF 

es de· 410 minutos. De este. tiempo, el 61% s..e considera improductivo. ya que el vehículo no se 

encuentra atendid'o y en espera para la1 siguiente act:ividadl. El rango de esta improductividad va 

desde un 18% hasta un 90%, 110 que demuestra' nvevamente q1ue existe u111a alta variabilidad 

asociada al pro~eso como se mencionó en el capítulo 1. De igual forma se determina que el 39% 

dell tiernpo es productivo, y su rango va del 10% al 82%. Para e.sto, en l'a siguiente aoti,vidad, enr las 

cartas de contrrol, se detalla que la variabilidad! encontrada dentro dell proceso para los tiempos. 

rproductivos es de, tipo estable (se mantiene dentro de los límites de durratión del proceso,. a1 través 
del tiempo,). 

A este resultado se le puede adicionar <Que para el diente e~ 59% del proceso no agliega 

valor, dato ql!Je es similair al 61.% de improductividad. Con esto se puede evldenc:iali la urgente 

necesidad de la agencia de redudr el tiempo rnuerto,s par las que el cliente AO e:stá diispue.sto a 

paga r. También al reducir la variabilidad es posible ofrecerle consistencia en el tiempo al diente, y 

de est:a1 forma mejorar el servicio con el fin de satisfacer a los mismos. 
Cuadro 15. Tiempo improductivo por etapa del proceso, en minutos . 

3.75 49.48 130.33 

Como se puede observar en el' cuadro anterior, es posible ver como los lapsos: ociosos 

{entre las principales act.htidades del proces.a) se c~:meentiran ent,re el momento para asignar el 
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trabajo y la es.pera a q1.1e el clieAte retín~ el vehículo. El primen>r es. el tiempo transcurrido entre el 

momento efl que el asesor recibe el vehíc:ul'o, hasta el momento eualíldo el líder de mee.áll)ica 

entrega lai OT al meC:"áf!ieo qu:e debe traha1ar c:on el veniculo. Este lapso, ell) conjunto con el de 

esperra para iniciar trabajos (tiempo tralilscunrldo entre la asigll)ac:ión de·I trabaja ali mecánico y 

cuando este aibre el tiempo para inici<u a trabajar), representa~ la1 mayor duración improductiva 

para el proc.eso. lo anterior se debe a que aun cuando el tiempo de espera para el reth10• del 

vehículo es elevado, este tiempo depende del diente y 11a decisión y posibilidades de presentarse 

en la empresa. 

ACTIVIDAD 9. ANÁLISIS DE LA ESTABILIDAD Y CAPACIDAD DEL PROCESO DE PRESTACIÓN 

DEl SERV 1C'O. 

Basándose en las tareas que infl:uyen directamente en la satisfaedón de.t [.liente, se 

procede a detemiiifllar f,as principales causas de la variabilidad en el proceso de prestación de 

servido, juntto con un a1nálisis de estabilidad y capacidad. Se analizan variaciones por causas 

comunes y por causa.s especiales. 

MÉTODO DE 61Vl 

La varia1ción en un 1pri0:ce$0 se ve determilílada por dos asrpectos: c.ausa·s comunes y causas 

es:pedales. las comunes son 11as que se encuentran día a día1 en las tareas del Tallelf y se J!)Ueden 

ver sintetiz:adas en las 6M: métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria,. medición y 

medio ambiente. !De acá q1..1e busca un análisis de los distintos aspectos que influyen en el 

desarrollo de la prestaeión del servioio en Automotriz CR/CA. E:sto c.on la finalidad de el'montrar las 

causas de la variación de tiempo entre vehículo y vehiculo q1uie es atendido en las instalaciones. 

Estas variaciones en el proceso, al ser elevadas,. 11)0 permite garantizarle la misma i:aJidad 

(incluyendo tlempo.s de entrega) a los dielltes para todo vehí~ulo que ingresa. 

Durante un peiri1odo de 15 días, se recolectaron datos para el control de tiempos y la generación de 

e:artas de COlíltrnl. Se observaron y reg,ístrarof\l causas que ínfluyen en las 6Ms que caracterizan los 

subpliocesos que se llevan a cabo ern el Taller. Se com~tementó• ésta información con entrevistas a 

'ªgerencia de servicios. y los distinto·s puestos laborales. 

Un diagrama de tshika1wa muestra los priincipal1es aspectos que forman parte de las 

distintas 6M en lai agencia. De ac-á se tíene: 
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Segun lo anterior se procede a detallar por cada aspecto, las distintas e.ausas halladas que 

provocan variabi11ídad en la prestac.lón del servicio: 

MANO DE OBRA 

El personal l'\O pasa por un proceso robusto de capadtadón. lo cual hace que el 

colaborador nuevo se guíe más por el comportamiento de sus compañeros que por los manuales 

opel!aUvos de los puestos de trabajo .. 

EJ persona¡ de revisiones también realiza reparaciones rápidas y cambios de ace~te, esto provot:a 

q,ue en ocasiones se detelílga una revisión de kilometraje por satisfacer estas otras demandas de 

servicios. 
En ocasiones no se le da el paq¡uete ofrecido al ~liente. Esto se refiere a que a pesar de ~ue 

se estipula una prueba en carretera parc11 verificar el alineamiento del vehícu'lo y diagnóstico de 

posibles falilas, no en todas las revisiones se lleva a cabo. Esta falta de cumplimiento de fundones 

hace variar la duración de una revisión y al mismo 1Heml'o la calidad del dia§nóstíco por parte de la 

empresa. 

MÉTODOS 

El principal factor de variación en métodos lo ejernplifica11 fos asesor,es. Al tener cierta 

libertad de actuación, con r:especto a su relación con los clientes~ mecánicos y sus canales de 

comuni'cación; la duraoión, si,stemática y contenido de sus actividades difiel"e de colaborador en 

colaborador. Esto varía tiempos de atención y percepción de calidad por parte del die11te, debido 

a que el trato es distinto. De igual modo dependiendo del canal de cornunicaoi6n elegido, el 

colaborador tiene más a mario la información real sobre un vehiculo en específico. 

En ocasiones se a.ceptan revisiones con detalles. Esto se refiere a aspectos específicos Q,ue 

el diente ~:u.riere solventar en el momento de realizarle una revisión por kilometraje. Como estos 

detalles puedelíl ser diferentes, irnplica11 variadón en el tiempo de atención del vehioulo. 

Existe una política en la cual s.~ le da prioridad a un cambio de aceite sobre una revisión de 

kilometraje. Esto implica dejar de realizar una revisión, iindependientemente del estado. Con esto 

se presernta· aumento en tiempo de revisión, falta de e·spacio para ate11ei6n de cambros de aceites, 

movimiento constante de vehículos para atender los prioritario,s, y requerimiento de mecáAieos en 

ma\'imiento de carros en vez de tareas propia,s del servicio. 

MEDIO AMBIENTE 

Hlay limítante de espado para atenelón d'e vehíeulos en Quff:k!ane y revisíones de 5 a 15 

mil kil'órnetros. En momentos de alta demanda l1os mecanices deben dejar labores para movilizar 

vehículos. Afectando distintos dientes artendidos de modo simultaneo. 

MAQUINAPIA 

Exi,sten recursos compartidos para distint,os procesos, por lo que en ocasiones. distir:atas 
tareas atras~n el desanofllo de una actividad. Ejemplo de esto es ra estaJción de revirsiones de 5, 10 

y 15 mil kilómetros es la misma de cambio de ºceite, lo que en easo de !llegar vari{)s c-ambios, 

altera la planificación y desarrollo de 1las revisiones c.on cita. De igua'I modo lhary una estación de 
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balanceo de llantas para todo el taller. Dado el caso de que exista una alta demanda por parte de 
todas las áreas del taller, esta atrasa el proceso de las revisiones. 

Existen dos estaciones de alineamiento sin embargo solo una en condiciones de prestar 
servicios. Al haber alta demanda, se crean colas y los tiempos de revisiones aumentan. 

MATERIALES Y MEDICIONES 

En estos dos aspectos no se encontraron, para el proceso de revisiones por kilometraje, 
principales fuentes de variabilidad en la prestación del servicio. 

Como se menciona al inicio de este apartado estos corresponden a las principales fuentes 
de variabilidad en el día a día del proceso de prestación de servicio brindado por Automotriz 
CR/CA. La segunda fuente de variabilidad la conforman las causas especiales que son eventos 
puntuales que alteran el funcionamiento del Taller. Estas se amplían con la siguiente herramienta: 
las cartas de control. 

Una vez vista las variaciones en la prestación del servicio de Automotriz CR/CA por causas 
comunes aportadas por las 6M, se procede al estudio de las variaciones por causas atribuibles. Son 
aquellos casos especiales que no forman parte permanente del proceso y que son posibles de 
localizar y eliminar. Se desea saber si actualmente se trabaja bajo un sistema en control 
estadístico, también llamado estable; lo que hace su desempeño predecible en un futuro cercano, 
y para esto se utilizan cartas de control. 

Estas forman una herramienta en la cual se observa el comportamiento de un estadístico 
en estudio. Por ejemplo, el tiempo requerido por un mecánico para realizar una revisión de 
kilometraje. Se tiene una línea central que representa el promedio del objeto de estudio, y dos 
limites (tanto superior como inferior), dentro de los cuales existe una alta probabilidad de 
encontrar todas las observaciones realizadas, esto en el caso de un proceso estable. Los datos 
fuera de estos representan eventos fuera de lo común. También debe estudiarse la presencia de 
patrones en las gráficas generadas. Visualmente se puede apreciar lo descrito anteriormente en 
los resultados que se exponen adelante en esta sección. 

De esta manera se determinan los aspectos que afectan la estabilidad y, también, causas 
de la variabilidad del proceso de prestación del servicio del taller, aspectos que se desean tanto en 
el tercer objetivo específico como en el objetivo general del diagnóstico. 

Las cartas utilizadas tienen el nombre de carta de individuales y se utilizan para variables 
de tipo continuo, en procesos lentos, donde las observaciones se realizan en espacios largos de 
tiempo. Se eligen 4 actividades del proceso para el control, los cuales son: recepción de vehículos, 
revisión por kilometraje, alineación de vehículos y entrega de vehículos. Lo anterior debido a que 
se consideran actividades que influyen directamente en la satisfacción del cliente (puntos directos 
de atención al cliente, y trabajos realizados sobre el vehículo). En el caso específico de la actividad 
de alineación, esta representa un cuello de botella para el proceso, y es por esta razón que se 
decide incluir.la dentro del análisis. Es importante mencionar que la actividad de control de calidad 
del trabajo realizado no se incluye dentro del análisis ya que esta actividad no se realiza de forma 

67 



rutinaria. Se genera una hoja, de registro, donde se controlan fecha,s y lnoras de inicio y finalización 

de la1s actividades 1que conforman ell proceso de prestación del servicio, para asi determinar lo,s 

tiempos ti tillizados para cada etapa, tiempos muertos y det,ecciém de eventos casuales que se 

presentaran. 

La toma de datos está a cargo de grupo investigador y cuenta con el1 apoyo de asesores. 

j,efes de mecánica y encargados de torrre de control para asegurar el correcto inicio y flnalizadón 

de las actividades censadas durante un periodo de una semana. Los datos obtenidos y las fórmulas 

utilizadas para generar las cartas se' pueden observar en el Apéndice 12. Y los resultados se 

presentan a continuación. 

ACTIVIDAD E RECEPCIÓN DE VEHÍCULOS . 

Esta etapa consta del tiempo re<iuerido. por el asesor para generar 11a orden de trabaja, 

evacuar dudas a diente y revisar el estado fís co del vehículo, en busca de desperfectos estéticos 

o pertenencias que el diente tenga dentro del mismo. 

Luego deij análisis de datos se obtiene que la media para est a actividad es de 15,5 minutos, 

siendo su límite superior de 27 minutos y el inferior de 4, según se observa en la siguiente carta. 
Gráfico 10. Carta de '.ndividuales pa•a act"vidad d •ecepción de vehículos 

~~~~~~~~~~~~~---. 

Recepción de vehículos 
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2 30 ....... ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-
:::i: 
e 

].. 20 7 -r----=--1 .. ~=rl""--11c-------:;:;--.-~r--­
º· c.. s 10 ..<----~~~~~~~~~~---':~.-------;<-----""'-------~ 
cCU 
¡;; 

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 
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--LC:15,5 

LCS:.27,42 

- LCl:3,57 

Donde se nota la ausencia de algún patrón especifico, los cuales pueden ser cambios de 

nive les, falta de variabilidad, tendern:ias, ~ntre otros. Y se observa un punto fuera de limites. Este 

caso específico se debe a que el cliente eonsulta con ell asesor dudas de detalles específicos, o sea, 

fallas o características de servi:cio que no están contempladas en las revisiones por kilometraje. 

Por otrai lado, a pesar de encontrarse denitro de lc;is límites estadístkos, es de interés del 

grupo conocer los motivos de la,s datos números 18 y 19, donde los clientes por motivos de 

apremio de t iempo firman la recepción del vehículo por parte del taller sin liealiza1r inspección 

visual. Queda en esta.s ocasiones, a re.s.ponsabi lidadl del dueño del automotor cualquier ra1yón o 

golpe que no pueda demostrar que haya sucedido en las instalaciones. 

Parra el cálculo del índice de inestabilidad del proceso se utiliza l'a fórmula: 

e número de puntos espectales 1 

St = * 100 número total de puntos 
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Teniendo esta etapa una inestabilidad del 3%, que según los autores (Gutierrez & De La 
Vara, 2010) se considera una estabilidad regular. 

AC IVIDAD DE REVISIÓN DE KILOMETRAJE. 

La revisión, por definición del equipo investigador, consta de tres tareas: cambio de aceite 
y filtro de aceite, balanceo y rotación de llantas, y por ultimo aplicación de suministros tales como 
lubricantes y productos de limpieza. 

En esta segunda carta se nota una media de proceso por encima de una hora de duración, 
levemente superior al tiempo estándar asignado de 60 minutos, demostrando que no se están 
cumpliendo con las expectativas para entregas de vehículos. 

Siguiendo los pasos teóricos al momento de graficar se obtiene un límite inferior con valor 
negativo, lo cual a nivel práctico es evidente la imposibilidad de tiempos negativos. De este modo, 
el valor mínimo posible es de O minutos. Se presenta igual para los subprocesos de Alineamiento y 
Entrega de vehículos. 

Gráfico 11. Carta de individuales para la actividad de revisión de kilometraje 
.---~~~~~~~ 
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De nuevo hay ausencia de patrones y un dato se encuentra fuera de límites. En esta 
ocasión, un vehículo modelo Ranger deja de ser atendido por un periodo cercano a las 3 horas 
para trabajar en carros que llegan solo a cambio de aceite. Que como se analiza con la 
herramienta de las 6M es un fallo de método y no del proceso como tal. Caso igual se da en la 
observación 22, donde se interrumpe una revisión por atender otros vehículos. El índice de 
inestabilidad de este proceso es del 3%. 

ACTIVIDAD DE ALll\JEAMIENTO. 

A pesar de que el alineamiento forma parte del paquete de rev1s1on ofrecido por 
Automotriz CR/CA, es una tarea que se analiza de modo independiente por parte del grupo 
investigador. Es una etapa realizada por un mecánico especializado y que cuenta con su propia 
cola de atención y puesto de trabajo, por tales motivos se considera un estudio propio. 
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Ei tiempo medio de esta1 actividad es cercano a los 15 minutos, tOlíl 1.m límite supeliior que 

supera el dobl'e de este valoJ. Ali no presentarse puntos fuera de lím•tes, ni patrones no aleatorios 

se considera que es un proceso en control estadístico. Por tanto, se espera que lo.s sigu·entes 

vehículos atendidos tengan tiempos similares a los acá presentados. 

AC IVID Q DE E ''ºEG ..J. _ ~ ' 1 ':µ~'.:'.JLOS. 

Esta carta estudia la eta¡oa coniformada por la facnir~ción del seNldo brindado y la entrega 

física del vehículo por parte dell asesor, adarando dudas del diente, revisando estéti:ca de 

automotor y entrega de artículos personales que hayan quedado en resguardo. 

50 

¡;; 40 
o 30 .., 
:::i 
e 2_0 1 
o 10 
a. 
~ o 
¡: -10 

-20 

Gráfco 13. Ca't.a 01 ;ri; ~ d2:! d~ er;":r!gc dt e OI 
~~~~~--~~~~ 

-~~~~~~~~~--e 

Entrega de vehícul1o,s 

1 3 5 7 9 ll E ~ U ~ ll B ~ ll ~ 

NúmeJ"o de observación 

-+-Vehícu los 

--LC;:ll5,93 

LCS:42,,16 

LCl:-10,3 

Para este subproceso se da un índice de inestabilidad del 0%, nuevamente producto de que 

todos los valores se. encuentran dentro de los. límites estadísticos. Y se analizan los sigu·entes. 

puntos de la muestra, de interés parn los investigadoras: 

).:> Puntos número 2 y número 7: lo,s clientes pagan la factura, pero no se presentan de nuevo 

al asesor. Esperando que elllos. sean los que lleguen, con las, llaves del vehículo a entregarlo. 

Por tanto, el automotor se encuentra en ell parque0c, el asesor en otras tareas no se 
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percata de la ausencia del cliente y este último aparece al tiempo de haber rrealizado el 

P'a1go. 

» !Punto número ZS: diente incomodo revisa minm::iosamente el vehíc1Jlo y discute por un 

detalle estético que si fue reportado a la1 hora de la recepción del cafro. 

Por último, no se observan patrones de para este prn1:.eso que tarda en ,promedia 16 minutos. 

iNDICES DE CAPACIDAD DE PROCESO 

Para complementar el análisis de estabilidad de los subproces.os se procede al estudio de 
sus. capac:idades. Según {Gutierrez & De 'La Vara, 2010) la capacidad permite saber en que medida 

se curnple con las especificaciones dadas. para el estadístico en estudio. Se traita de conocer cque 

tanta varia natura,lmente el ptioceso. Esto lleva .a determinar si se pueden cumplir las metas 

ofrecidas a tos clientes y ver como se 1lrtfluye en su satisfacción, que son objetivos del estudio. 

Se calculan 'los indices Cp¡, C11s y Cpk:t puesto que estos contemplan la media dell proceso. Se 

describe cada índice según: 

.> Cpt índice de capacidad de satisfacer con la especificación inferior de la característica en 

e;studio. 

µ-El 
Cpi=--

3a 

» Cp_s: indicador de c-apacidad para satisfacer lírmite superior de una espedfic:ación. 

ES-µ. 
Cps :;;;; -

3
-(J-

);:- Cp1t: índice de capacidad real de un proceso. 

. . lµ - El ES - µ J 
Cpk == rnm1mo 30" , 3o; . 

Donde se desean índices superiores a 1.25, para que el proceso sea adecuado. Si ~ <l e-1 

1proce.so no cumple con al menos una de l'as e.specifrcadones. V en valeres iguales a O a negartivos, 

se tiene que la media del proceso se en"uelfltra f!Jera1 de las es¡peciftcaciones. 

Con los tiempos estándar de 'los s1.1hproces.os ern control y los datos recolectados durante 

la realización de las cartas de cont.irol, se t iene que: 

Cuadro 16. Índices de Capacidad ée' Proceso 
- --

ACTIVIDAD Tiempo estándar µ Cpi C,ps Cpk 
- -

Re_cepción del vehículo 15 15,5 20,53 -0~0419 -0,0419 

Revisión por kilometraje 60 62,5 653,71 ~O,ll323 -0.1323 

Alineamiento 15 15,4 30,25 -0,0245 -0,0245 

Entrega de vehículo 15 1!5,9 46.43 ·0,0355 -0,0355 
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lo que reflejan los. datos anteriores es la capaeidad evidente de los procesos de durar al menos Ulíl 

minuto de tiempo. V fos valores negativos, taflto en el Cps como e11 e.I Cpk, dictan l!Jna media del 

proceso fuera de especificación tecnica1, como se explica previ·amente. Esto se evidem:ia al ver 

como todas las medias son ma,yores a los tiernpo-5 estándar asignados. la v-arlabil,idad de los 

tiempos de servi1cio, y l1a falta de control• que permite e·velfltualídades Que elevan los mismos 

tiefmpos generan que las medias de lo·s procesos se· eleven y por ende que se sal1gan de las 

especificaciones brindadas por fa gerencia. 

2.1 PRll NCIPALES HALLAZGOS Y CONCLUSIONES 

OBJETIVO l. ANALIZAR LA ESTANDARIZACIÓN SEGÚN EL TIPO DE SERVICIO; PARA 

EVALUAR SU ESTADO ACTLJAL, EL VALOR AGREGADO DENTRO DE LAS ACTIVIDADES DEL 

PROCESO Y SUS FALLAS POTENCIALES. 

A continuac:ión, se muestra un (;uadro resumen con los principales hallazgos del objetivo l, 

referentes al diagnóstico-~ 

Cuadro 17.Hallazgos del diagnóstico para el primer objetivo 

----

ACTIVIDAD PRINCIPALES HALLAZGOS 

1) Los vehicul1os que mayor fliecuencia de ingresos presenta ali Taller son los 

Identificación vehículos que ingresan para la.s re'ltlsiones de 10,000 Km. De ello es importante 

de la destarar que esta revisión se ve afectada poli la actividad de Aline·amiento y 

distribución y Balanceo que presenta 1problemas de capali:idad al ser una ú11ica1 estación para 

frecuencia de todo elTaller. 

ingresos. de 

vehículos par 

tipo de servicio 

2} Análisis de De acuerdo con los resultados obtenidos, el proceso, se enwentra 

va lor agregado fragmentado en cua111to al flujo· de información y la fluidez con la que se 

y modo de ej,e_cuta el trabajo, can controles que no agregan valor, .as.í como contraflujas. 

efecto de falla Aunado a esto, se destaca durante la observación del proceso que ex.istel'l 

del proceso actividades que, a pes.ar de considerarse importantes durante la pru:ebª ácida, 

est'Cls son omitidas si el tiempo de entrega ali)remfa. 

Además, el proceso que siguen los vehículos para l·as revisiones de kilometraje 

agrega valor en un 41%, para el cliente. El t iempo improductivo corresponde a 

esperas y cambios de tarea y de estación de trabajo que pueden ser 

reorgani,z.adas y programadas para contrarrestar !os picos de de•mainda ~ue 

sobrepasan la capacidad, aprnved1ando al máximo los líeeursos y eliminando 

la.s tiempos ociosos existentes al trasladar el trabajo entre las. diferentes áreas 
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ACTIVIDAD PRIN CIPALES HALLAZGOS 

responsables. 

Por su parte, los modos de fallo críticos se debeo a condicione~ de control 

inexistentes, por lo que su NPR se ve influenciado debida a la falta de 

c.ontroles efectivos durante el proceso principalmente. así como por la falta de 

estandarización dell proceso que asegure que todas las actividades se cumplen 

en el mismo orden, son monítoreadas y controladas mediante indieadoires 

adeceuados para el pn>.ces.o. 

3) Revisión de Existe una disruptiva entre ''ª que se espera por parte del cliente y el servicio 
acciones 

básicas 

recibido, en primer lugar, por la inexistencia de un li11eamiento coherente. 

de comunicado y entendido que sirva de guía llª~ra la !Calidad del mismo. 

estandarización Primeramente, na existen linearni1entos paira la forma em que es ejecutado el 

servicio que hayan sido comunicados formalmente y se d'e un s_eguimiento de 

estos. 

Esto redunda en verirficaoiones del proceso que no pueden ser trazables e 

información poco confiable dentro del sistema. los registros utiliz.ados no son 

adecuados y su informaeión es incompleta o no es verificada luego de 

ingresada al sistema. Además, l'.os 1Tr1anuales de puestos son obsoletos y no 
facilitan Fa ídentirficadón de puntos fuertes a considerar en las imlu<:::cianes y la 

tran~isión d'e conocimiento. Lo cual dific1Jlta la e-standarizaeión del proceso1 

pues no ex.i1ste la. forma de actuar definida para los cofaboradores, de forma 

que se regulen y monitoreen adec1Jadamente sus funciones .. 

las hojas de verifica11:ión no son utilizadas correctamente, tampoco son daras 
para su uso, ni simpllifican la tarea de IQs involucrados, lo mal genera que La 

información anotada na sea legible o confiable. 

Oe acuerrd'o con lo anterrior, se puede destacar que, para los vehículos bajo estudio, el 

servicio es capaz. de agregar valor efl un 41% del tiempo, según la perspectiva de lo q¡L:Je el cliente 

está dispuesta a pagar de éL Esto se debe en su mayorla a esperas y tiempos muertos que pu:eden 

ser reestruotmados pera aproveeharr el tiempo y los recursos en mayor medida, manteniendo un 

ritmo estable en cada una de ,Jas, operaciones con lo cual se1 podría p•anificar y establecer el flujo 

dell mismo y las condiciones de monitoreo capaces de mantener bajo t(¡mtrol el proc.eso en busca 
de establecer un estándar d'el servicio. 

Adeflii}ás, corno se detalla en el AMl::F, llos pirilileipales modos de efecto y falla €.letectados 

dentro del proceso,. se deben principalmente a la falta1 de capacidad de detectarlos durante la 

ejecución del proceso. Así (:orno a la falta de planificación del servieio que genera la saturación de 

á11eas de- trabajo en algunos momentos del dfa º ' en épocas 1pico y por otro lado áreas con tiempos 

ociosos largos en espera de trabajo, demostrando la fragmentación entre áreas del proces.o. 
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Al no existiir li111eamieotos e.strategicos e instrucciorries térnicas claras para los 

colaboradores el servido es presentado de forma inconsistente, que varía de colaborador a 

colaborador. Impactando en primer lugar la calidad del s.errvíeio ofrecida, asi como la información 

capturado sabre el1 mismo y la capacidad d.e dar seguimiento y control al proceso; producto de 
controles defieientes. gue no siempf\e son ej,eeutad®s o que La información capturada no es 

confiable para med·r la estabilidad de~ mismo y establecer indicadores adecuados. para su 

monitoreo. 

Por lo que el proceso se wrnsidera con problemas al presentar síntomas importantes que 

implkan una restructuración y estandarización que permita solrvEmtar !as fallas del seivicio, así 

como para establecer ei sistema de rmonitoreo y rnntrol del mismo, de forma que agregue valor al 

proceso y sea efectivo. También. la pta11mcadón del proceso redunda en una capacidad inestabl'e 

del mismo, generando tiempos muertos en diferentes áreas, así como uli'la saturación del servicio 

en otras, afectando el servido y la pel"cepción sobre el mismo. 

OBJETIVO 2. ANALIZAR LA PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO OFRECIDO, CON EL 

FIN DE DETERMINAR SU EFECTO EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

A continu.adón, se muestra un cuadro resumen con los principales halla2gos de~ objetivo 2, 

referentes al diagnóstico realizado: 

Cuadro 18. Hallazgos del dia 11ó~tico pira el segundo objetivo 

ACTIVIDAD PRINCIPALES HALL;..ZGOS 

4) ldentificaeian de fas ILos requerimlen-ros, técnicos, que al mejorar, tienen mayar im~acto 

características de calidad en las expectativas del c:liente (según •a priorizac.ión del QfD) son: 

del servicio lm!Jortantes 

par.J el diente 
Capacita dones de os trabajadore:s 

El equipo con el que s.e re,alizan las revisiones sea es¡oecializ:ado y 

calibrado. 

Costos operativos deben reducirse con el fin de tras ladar en menor 

medida estos costos al diente. 

Mejorar lo·s dispositivos de control con el fio de garantizar la calidad 

del trabajo rnalrzado. 

S) Cuantificación del indice En cuanto al porcentaje de saitisfacción de los clientes encuestados 

de satisfa~c.lón de tos. utilizan.do le;~ metodologia SERVQUAL, eL resultado fue de 79%1 (.On un 

dientes. índice de calidad del servicia de -],03. Esto se traduce e.ni que el 

servicio presenta defectos de calidad que son detectados por el 

diente, y un lncumplirnierito de los requisitos del diente. Entre los 

aspectos a mejorar está la pe r:sonalizadón del seNíd,o !i:Olil el fin de 
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ACTIVIDAD PRINCIPALES HA~Lj,2GOS 

que la ate111eióo brillldada se adapte de una mejor forma a las 

necesidades del diente. 

6) Determinación de los Existe una disruptiva entre la esperada per el diente ~seivicio 

gaps del servicio ofrecido c:omp'leto, fiable y en el tiempo ¡¡.immetido), y el servicio el'ltregado. 

Esto se ve reflejado en las quejas reportadas por el departamento de 

Rec:.urs:os 'l-lumanos donde se muestrall'I problemas de comunicación, 

y con entregas tardías del vehku'lo. A su vez se evide.lilcia una 

carencia de controles de calidad y de supervisión adecuados para el 

proce.so. Esto se debe a los retornos {30%) producto de problemas 

sin resolver o derivados, y a lai inexistencia de una a~ivtdad de 

control, de calidad que sea rutinaria para cada trabajo rearii;ado. 

Basándose em tos resultados anteriores, se puede ver cómo se logra anallz_ar la pen:epoióA 

de la ca1idad del servicio ofrecido desde las distintas perspeetivas. Se realiza un análisis teórieo de 

las características deseables que debe corntenell' u11 servlo!a de clase mundial, y se wntrapone con 

el peso e import-ancia que los dientes actuales de la empresa h~ brindan a cada una de esa,s 

características. A su vez, se defineVl las características técnicas importantes para la empresa, y se 

priorizarn de forma en que se pueda trabajar desde la parte interoª para mejorar e impactar la 

satisfacdón del cliente:. 

Aunado a lo anterior, se analiza cómo el servicio ofrecido por Automourz CR/CA S.A. e.s 

percibido por sus dientes, con lo que se obtiene que los mismas se encuentran satisfeclrlos en un 

79%. Con el análisis de fias distin~as dimensiones que conforman un servicio, con expectativas 

ideales, se puede ver puntualmente cuáles de ellas requieren mayor trabaja y i::oncentradón de 

esfuerzos por parte de la empresa para mejorar. i:inalmente, COA el análísis de las actividades 

cuatro y cinco es que se logra dete.rminar las brechas entre lo ofrecido y lo espeFado ¡:¡ara el 

clienrte. Es de esta forma que se logra alranzar el objetivo, y se determina que para mejorar la 

satisfacción del diente se necesita reali:z.ar modifkac.iones a lo ilíltemo de la empresa, enfocándose 

en personalizar la atención brindada a los dientes a través de personal capacitado, que a su ve·z 

1provoc.a una redu1eciólil en los problemas que ocasionan los .-etornos del díente a_I controlar fa 

calidad del trabajo entregado. 

OBJETIVO 3. ANALIZAR LOS ELEMENTOS DENTRO DEL PROCESO QUE ALTERAN LA 

CAPACIDAD Y ESTABILIDAD DEL MISMO, PARA IDENTIFICAR SJS CAUSAS. 

A continuación, se muestra un cuadro resumen con los principales haHazgos del objetivo 3, 

referentes al diagnóstico realizadar: 
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Cuadro 19. Hallazgos cL lf' óstico para el tercer objetivo 
-- -

ACTIVIDAD PRINCIPALES HA ~1_;.ZGOS 

1) Determinación de los Porc.entajes de retornos: 

retornos por modelo de -Amaro!<: 38, 783 
vehículo 

-Edge 30,6.1% 

-Explorer aG, 73% 

-Rarnger 34,69% 

Siendo las principales motivos los problemas en suspensión (11% de 

las veces), sonidos en los frenos (14%) y fallos en el aire 

acondicionado (6%) 

DeterminaJción del En promedio P'ara vehículos en revisi'ón: 

porcerntaije de tiempo 

lmproductívo y sus causas 

Jmálisi,s de la estabilidad y 

capacidad de proceso de. 

prestación del servicio, y 

las causas de la 

variabilidad. 

-Tiempo pmductívo: 3.9% 

-Tiempo irnprodu.ctirvo: 61% 

Los tíempos improductiivos sobre l'os cuáles se puede te11er un 

impacto son los referentes a la.s esperas para asignar el trabajo, y la 

espera para iniciar el mismo. la s11Jma de estos tiempos es de 175,2.'i 

minutos, que pueden ser rnducidos de forma en que se lieduzea el 

tiernpo ocioso del vehículo, y se l l ~ogre· cumplir con la promesa de 

entrega al cliente. Estos tiempos se ven determinados por lai 

programación para la atención de los vehículos dentro del tall'er. Asi 

como la carga de trabajo que tenga el ases.or durante la recepción 

de los dientes. Y lo que estos tarden en Uega1r a tas Lnstalaoia11es a 

retirar sus ~rros ya listos. 

ACTIVIDA':i °'O I NESTAB 1 Ll~..:,J INDICE DE 

1 CAPACIDAD 

Recepción 

vehimlo 

Revisión 

kiJometraje 

Alineamiento 

deJ 3 

por 3 

Entrega de vel"lícuJo 

o 

o 

Causas; comunes de variabilidad: 

--0,0419 

-0,1323 

-0,0245 

-0,0355 

-Mano de obra: ausenda de un programa robusto de 
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ACTIVIDAD PRINCIPALES HALLAZGOS 

capacitaciones, personal de la línea de revisiones también son 
asignados a cambios de aceite y otros servicios, ausencia de pruebas 
de carretera en ciertas revisiones. 

-Métodos: falta de estandarización en procesos de atención y 
comunicación con los clientes, la amplia gama de detalles que son 
aceptados con cada revisión, políticas de preferencia en atención de 
ciertos vehículos. 

-Medio ambiente: espacio físico limitado para tener vehículos en 
momentos de lata demanda, provoca movilizarlos constantemente y 
requerir personal para esto alarga el tiempo de las revisiones. 

-Maquinaria: recursos compartidos para diferentes servicios, equipo 
sin utilizar por falta de calibración. 

Causas especiales de variabilidad: 

-las diferencias naturales entre cada cliente provoca tiempos de 
atención distintos para cada uno. 

En la tercera etapa del diagnóstico, se inicia con el estudio de los porcentajes de retornos 
que se presentan por los modelos bajo análisis. Donde se obtuvo: Amarok 38,78%, Edge 30,61%, 
Explorer 36,73% y Ranger 34,69%. los principales motivos son los problemas en suspensión (17% 
de las veces), sonidos en los frenos (14%) y fallos en el aire acondicionado (6%). Que ayuda a 
alcanzar el objetivo principal de esta etapa del proyecto de identificar motivos que afecten la 
satisfacción del cliente. El no solventar un problema o causar otro por el arreglo del primero 
impacta negativamente en el consumidor, y los porcentajes tan elevados de retornos crea una 
mala imagen para el Taller. 

Actualmente no se lleva un control exhaustivo sobre los retornos, sus motivos y su 
frecuencia por parte del Taller. Información que llevada diariamente permite saber si existen 
problemas de método, de materiales o de calidad por parte de la casa matriz. Sirve para 
determinar causas de inconformidades del cliente y atacarlas previo a la aparición de más casos. 

las diferencias entre tiempos productivos de las distintas órdenes de trabajo no permiten 
brindarles la misma calidad a los clientes cada vez que visitan las instalaciones. La programación 
actual provoca tiempos de espera en las revisiones que pueden ir desde un minuto hasta más de 
una hora. la prioridad de ciertos servicios como ,cambios de aceites sobre revisiones afecta 
directamente la planeación diaria de los carros a atender y no permite pronosticar correctamente 
los tiempos de atención. 

Se suma la mala cultura por parte de los clientes que no respetan citas y generan cargas de 
trabajo extra en los asesores, entorpecen el flujo vehicular y el espacio de atención, alterando la 
armonía que debería tener el proceso de recepción de vehículos. 

Ajustando la planeación de las cargas de trabajo, llevará a que la prestación del servicio 
fluya más naturalmente entre las distintas zonas laborales. Esto reduce los tiempos improductivos 
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y la variabilidad de los mísmos. Para lograr esto dehelíl pulilise los canales de comunicación para 

agilizar la in:forma<!:ión y tener mejore.s tiempo,s de respuesta. Con estos .pasos se ;¡¡,umenta la 

capaddad de atender más vehículos. Por otro lado, disminuye la necesidad de ciertos rernrsos 

como materrial humano y maquinaria, bajando costos operativos para a empresa. V a su vez ha1ria 
a las subprm:esas. c-apa<!:es de oumplir con Sl..l.S tiempos estándar asignados por la argariización. 

La estabilídlad actuat del proceso pennite predecir el comportamiento de los tiempos de 

atención a los vehículos. Sin embargo·, los límites naturafes del mismo permiten variaciones muy 

amplias en las distintas etapas. Esto también se vería controlado los aspectos antes menciona:dus 

en esta sec.ción. 

AJ establecer as causas cornl!Jnes de la variiabilidad se p1,1eden enfoc-ar las acciones 

correctivas en !lo que gener-a mayor frmpac::to a1 'ªvista del elientte, eomo se observó en el segundo 

objetivo específico. mejorando directarnente s.u saitisfacdón y brindarle a este lo que busca de 

Automotriiz CR/CA. 

Con lo anterior se logra cumplir la establecido en el tercer objetiva específico, 

determinando las causas de Ja, variabil'idad en el proeeso, las cua les influyen directamente en la 

estabilidad y la capacidad del rnísmo. Y al afectarlo negativam.erite disminuye la satlsfacdón del 

diente segt.ín se vio anteriormente, .punto primordial del objetivo general de·I diagnóstico para 

Automotriz CR./CA. 
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CAPÍTULO 3: DISEÑO 

A continuación. se presenta el ab]etivo genelial, asi como l1os objetivos espedficQs. de la etapa 

del diseño. Para alcan:zar cada uno de ellos se define Ulila1 metodología. compuesta1 por actividades 

y sus herramientas correspol'ldientes. 

3.1 OBJETIVO GENERAL 

Estamdariz.ar y miejorar el proees~ del servicio, de revisión de 10000 km, con el fin de mejorar; el 

índice de satisfacción del cliente y reducir las quejas por problema's na resueltos o derivados. 

3 .2 OBJETIVOS ESPECiF COS 

» Definir el perfil de los servicios ofrecidos par el taller, para dar a conocer a sus c.lientes de 

forma clara la informac.ión de los misrnos. 

~ Estandarizar l.os subprocesos de la revisión de 10000 km, con el propósito de, ordenar y 

uniformar las actividades rea'lizadas. 

> Mejorar el proceso integrado de la revisiófl de lOOOOkm, para reducir tiempos 

improductivos y mejor-ar la calidad. 

;., Definir el seguimiento y cont rol necesario efl el proceso de relJisión de 10000 km, con el 

filn de que logre rnantener la capacidad y estabilidad en eJ tiempa y satisfac.er los 

re~uerimientos del cliente. 

3.3 METODOLOGÍA DETALLAOA 

En este apartado se presentan las actividades que bus.c.an cumplir los obietivos específicos 

anteriores. 

3.3.1 ACTIVIDADES DEL OBJETIVO 1 

ACTIVIDAD 1. IDENTIFICACIÓN DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR ~l TALLER, PARA 

VEHÍCULOS BAJO GARANTÍA, LOS PRINCIPALES TRABAJOS QUE LOS COMPONEN Y LA 

DURACIÓT\ 

Con la identificación de los servicios ofrecidos por el taller se pretende definir y uniformar 

ros trabajos realizados para cada una de ras revisiones de kilometraje, de forma que sea dara para 

cada una de las partes involucradas en el proceso. A su vez se busca crea,r una herramienta que 

sirva como ifilformªción ~I diente conforme ingres-a su vehículo a las difefentes revisiones. Pí:!ra 

este apartado se rea!Fza un análisis de todos los modelos de vehículos Volkswagen y Ford, 

buscando que los documentos realirzados sil"Van 11:omo1 un estandar para el proceso en general. 

C~RACTER'ZAC'Ó~ DE SERVICIOS 

Para el análisis de los servicios ofrecidos por la empresa para vehículos ba1jo, gaira1ntía, es 

ne.ce_sario anafüar aspectos de la demanda de los rni,smos. En p11in:1era in5ta11cia1, cabe mencionar 

que en el1 apa.rtado Actívidad l. ldentificacUm de la distribución y fre.cuencta de ingresos de 

vehículo,s por tipo de. s.ervlcia del capÍrtl!Jlo anterior, se realiza un análisJs del comportamiento de 

ventas de los vehículos seg;ún su tamaño. Se conoce c¡ue existe una relaeión proporcional entre las 
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ventas realizadas con relación a los futums i'ngresos para revisiones de malfltenimienta. Es por esta 

razón que se espera ulíla. mayor eantldad de ingresos a revistol'l.es para las vehrculos que se 

encuent ran en el grupo l'll'!ediano, seguidamente del peq_uei'fo y finahnente del grupo de vehículos 

de tamaña grande. 

Para conocer ta dema11da de los servicios de revis.ión de kilometraje se analiiall'I los 

siguientes gráficos de la totafü:iad de •ingresos por t;ada revisi6n (sin importar el modela), así como 

~a cantidad de vehículos que ingresan con detalles adicionales a los trabajos estándar por revisión. 
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REVISIÓN DE KILOMETRAJE 

Como se obse.rva en el gráfica anterior,, en el período de enero 2015 a mall"Zo 2016~ la 

revisión e.en mayores il'lgresos ,promedio es la de 1:0 000 km. E.sto es consecuente con lo 

encontrado en la etapa de. diagnóstico, motivo por e~ cual e'I eA"foque del proyecto de graduación 

es sobre esta revisión • .Seguidamente, la revisión con mayor periodicidad es. lla de 15 000 km. E.s 

posible analizar cómo las 3 revisiones eon mayor reiteración son l'as que se realizan flsic:amente en 

el áre.a de Qv'icklone. Re.c.ordando1 que adioionalmente debe rea~izar cambios. de aceite sin cita 

previa. 

Como se identifica en la etapa de diagnóstico, en el momeotto en q,ue tlay un pico de 

demanda de cambios. de aceite, esta área se satma y al tener prroridad sottue tas revisiones ocurre 

un retraso en ~a entrega del vehículo. 

Actualmente se otorgan 7 eitas díaria.s para el área de Quicklane. 12 para el área de 

revisiones y 10 para el área de mecánica general. Lo que significa que s· lo,s tiempos de trabajo 

otorgados •para las revis_ione.s de S, 10, y 15 mil son 60 minutos, y para los cambios de aceite se 

asignan 25 minutos; cada 2,4 vehioulas que ingre.ser:i 13ara l!ln cambio d'.e aceite requiere del misrno 

tiempo asignado p·ara un vehíc1!.lro de estas 3 re:visrones sin de,taHes. Esto implica a1 su vez que al 

tenel' ¡orioridad sobre Jas revisiones se está, sobrepasa·ndlo las 7 dtas planificadas, y por ende. la 

c.apae.idad de los recurs.os con las que se Cll!ent.an. 
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Gráfoco 15. Promedio de ingresos por revisión con y sin detalles adicionales 
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REVISIÓN DE KILOMETR.A.IE 

tn el gráfico anterior se puede ver como los ingresos con detalres reportados ;por el cliente 

sobrepasan a los sin detalles en un 80%. De estos detaillies reportados adicionalmente por el 

diente, Ja Gerencia de Servicios conoce que la agrupación de detalles tiene la siguiente frecuencia: 

50% 

30% 

20% 

10% 

Gráfico 16. Agrupación y frecuencia de detalles reportados ad•cionalrnente por e l cliente 

• ~% -Ruidos carrocería Ruidos de frenos Ruidos suspensión Fallas electrónicas Fallas eléctricas Transmisión 

• FRECUENCIA 

FUENrTE: A.utomotr~z CR/CA S..A. 

Analizando •a agrupación ant erior, se disc1Jte el 40% d'e ruidos eni la suspensión y se 

determil'la (según criiteria de experto) qye SQn muchas la,s variables por las cuales se pueden 

pmducir estos ruidos y que depende. a su vez. del uso que se le dé al mismo. Es por es:ta razón q,ue 
se incluye una 1revisión general de la suspeli'lSión, pero específkamente no s.e puede- prever a 

cuantas kilómetros va a aparecer 'Un .sonido. Para los casos de l"uidos de carrocería y de frenos, 

uisualmente se resuelven con los sumi1nistros de silicones especiales a¡;ilieadcs. para el 

mantenimiento. 

Para el resto de detalles depende de posíbl'es problemas de fábrica que se .presentan e:n 

los distintos modelos, los cuáles no1 pueden ser previstos hasta que se· presentan. Como se puede, 

apreciar en el gráfü:o estos son esporádicos al presentar 1.ma freouem(:ia menor. 

FICHA '.:>E 11\lFORl\/IAC'ÓN DE SERV'C'OS AL CL IENT': 

En la actualiood, el diente ingresa su veiiículo a una revisión de maintenjmiento y 

desconooe cuáles so11 todos los trabajos qll.le se le realizan a su vehículo, y espedfi:camente qué se 

le está cobrando. El detal!e de qué incluyen los paquetes de re·visión no fe es comunicado al diente 
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de forma clara. Con esto,. la empresa pierde una oportunidad de sobresalir en el mercado por los 

esfl!Jerzos de comprar repuestos y aceete-s 01i1ig¡nal1es de cada marca, sinónimos de calidad 

i11temac:ional. 

Por ésta razón se crea i.ma ficha de información al dieAte en la eua111 se espedfü:a los 

trabajos por los que el cliente está pagando, asi eomo l1os repuestos que son utiliz.acdos para 

mantene.r su vehículo en óptima1s condiciones ~según !o estipt.:Jlado por cada fabrica). Esta tarjeta 

es entregada por el Asesor de servicio, en la cual debe marcar l!JJila casilla de.pendiendo de la 

revisión por la que 1ingres.e ell ve_hiculo. La segmentación depende de la marca y· el combustili:lle 

utilizado por e~ automóvil. De esta segmentación se desprenden la sigl!liente infonnación 

{Apéndice 13 Fithas de servicios): 

Cuadro 20. Fichas de servicio secún marca y co,.,bustible del~~ · .ulo 

MARCA MODELOS COMBUSTIBLE DETALLE 

Ford 

ford 

Volkswage"1 

Volkswagen 

Ee;osport, Ranger, 

Everest 

Diésel 

Ecosport, Edge, Escape, Gasolina 

2.0, Escape 2.5, 

Explorier 2:.3, Explorer 

35, F-150, Fusion 

Hybríd, Mustang 2.3, 

Mustang 5.0 

Amarnk, Tlguain 

Beetle, Crf>:ssfox~ Gol, 

Jetta 2 .0~ Jetta 2.S, 

Polo, Tíguan 

oré.sel 

Gasol ina 

De_scrlpeíón de 

trabajos y repuestos 

para revisiones de 

cada S mil km. 

Descripdón de 

trabajos y repuestos 

para revisiones de 

cada 10 mil kl'li'I. 

Descripci1ón de 

traloajos y repuestos 

para revisiones de 

c::a(Ja 5 mili km. 

Descripción de 

tr.ibajos y repuestos 

para revisiones de 

a:ada 1·,s mil km. 
El objetNo e:s servi r de herramienta para que el asesor de servicio explique a detalle los 

trabajos y repuestos que se le c-ambiarán al vehículo~ asl coma el de-tall'e de la revisión general. A 

su vez es un documenta que el diente puede utili:i:arr para informarse de las tareas que recibe 

dentro de la agencia. Se busca que esta ficha sea sencilla de entender y q1Je sea plCÍ1ctica1 de utilizar 

ya que el asesor no 1cue11ta co11 mue:fno ti'empo a la llora de recibir un e-arro. 

Dentro de las implicaciones qru:e puede ~ener la aplicación de esta información delltro del 

procesa de pre-statión de.l sel"'!licio por parte del, Taller, está contar con el material impreso al 

mismo tiempo que se imprime la OT, ineluyelfldo un costo en tinta para poder tener la impresión. 

Además, esta 1la necesidad de que el responsable de entregar esta información lo ejecute y 
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marque la casilla; esto se estima puede tener un tieflflpo de ejernc.ión de 5 segundos, por fo que no 

se espera resistencia por parte de los colaboracdores para Uevarlo a cabo. 

ACTIVIDAD 2. CREACIÓN DEL PROCEDIMIENTO DE COMU ' lC~CIÓN ' 

LOS SEP\.''CIOS '~ ".::'Jt .,...E. 

.C·.ZABIL ;.1~C DE 

Con la creación de un li)líOced'imiento de comunicación al diente se define en cuá les etapas 

del proceso es necesario el intercambio de infomiación entre las partes. A su vez~ controta la 

trazabilidad dentro del preces.o ya que para brilfldar información al cliente es necesairio toílt!lcer la 

precisa ubicación del vehículo dentro del taller. En el Apé.ndiee 14 se encuentra. el detalfe del 

mismo. 

El fin de la aplicación de urn procedimiento de comunicación es q.1.1e to«lais las. partes 

involucradas en el proceso de prestación de servicio del laller tengan conocimiento de cuáles son 

los puntos de entrada de informaci'Óíl, y wáles. soA las salidas dirigidas 1hacia clientes. externos. 

Para la ueación de este pmcedimlento, se toma en cuenta la cláusula 7.2.3 Comunicación con el 

cliente de I~ norma ISO 16949:2009 Gestión de calidad en la ilildustrja automotriz, e11 donde se 

indica lo siguiente: 

1. Comunicación con e~ Cliente: El servicio al cl iente det ermina los requisitos del diente, los 

requ isitos están doc.umentados en los contrat os, el direct or de departamento liegistra la 

retroalimentación del d iente, incluidas las quejas, 'ª' retroaLimentación del diente está 
documentada en la base de datos del d iente. 

2. Requisitos del Cliente: El servicio al cliente comunica los req1.Jisitos especiales de los 

cl ientes a los jefes de proyecto, los j efes de proyecto se aseguran de que se cumpla con los 

requisitos especiales con el uso de la hoja de registro HC.-011. Captura de ta percepción del 

problema de aa.erdo con el cliente 

3. Retroalimentación del Cliente: 'Las quej1as del cliente se revisan para determinar si es 

necesaria una acción correctiva, los datos relativos a la retroalimentación del d ient e 

figuran en la revisión de la dirección para el análisis. 

Para el caso de la empresa, los col'iltratos con el oliente soA las OTs-. Es po.r ésta razón que en el 

procedimiento se enfatiza cuál información debe ser capturada del U5uario, colfl el fin de, que es.té 

al firmar, ambas partes estén clar~as de los trabajos pactados pQr realizar. De igual forma se 

plantea que las autorizac:iones para 1rnaliz.ar trabajos adicionales a los irn:t:uidos en las. revisiones de 

mantenimiento, deben ser por escrito para evitar futuras co11fusi.ones. 

En este momento se hace la captura de'ª retroalimentac'ón del dueiio del auto, enfocándose 

principalmente en las queias del servie.io. Sin embargo, sol~ dertos c-asos son informados al 

gerente y 110 se cuenta con un responsable de rnol!)itorear dichas quejas {métricas de desempeño) 

y realizar reportes f;)'ara evaluar el estado del servicio y proponer acciones preventivas y 

correctivas. Al conocer esta información, más adelante los objetivos tres. y cuatro se proponen 

métricas que utilicen está información para mejorar el servicio bli'ilíldado. 

La aplicación de estQ,S protocalo·S y procedimiento de comunicacidrn busca estandarizar 

prácticas que en su mayoría so.n realizadas por algMnos de los colaboradores, por lo que su 

implementación lflO irnpliea grandes cambios, simplemente se estandariza sobre un documento 
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formal que sirva de base µara la ejecución de ras tareas propias de aque_llos mencionados dentro 

de eada una de estas documentos anexos, por lo que se requielíe de Ullla capacitadón sabre la 

forma estándar de actuar. 1(Ape11dic.e 15. Protocolos de Atención) 

3.3.2 ACTIVI DAD ES DE L OBJETIVO 2 

ACTIVIDAD 3. SEGMENTACIÓN DE LAS PEAS o ~· 1so OCESO A'.._ SS e::: _AS 

e -: 1 
: 

1 ES E - ::- E E • S 

Con estai actividad se definen los subpriocesos que colílformalil •a prestación del servicio de 

la revlsfon mec:áinica de 10 000 kil'órnetros. Se describen sus principales características y cómo se 

relacionan entre ellos. Para esto se generan fichas de proceso paira poder observar la irnformación 

de forma más dara1
• A contirnvación,. se detalla11 las etapas existentes para el mantenimiento de 

garantía en estudio. 

SEGMENTACIÓN DE LAS ÁREAS FUNCIONALES POR SUBPROCESO 

ÁREA DE CONTROL DE C TAS Y ASU TOS D 1STRATIVOS 

Es la etapa de primer con,tactio cor:i los dieliltes. El d1Jeño del vehíc1Jlo solicita una cita con 

el taller automotriz: para raaltzar su revisión de mantenimiento correspondiente a los: 10 000 
kilómetros. Esta puede ser de modo presendal, vía telefónica o via rnrreo eleetrónico. El asistente 

de servicio se encarga de atender cualq1uier duda que1 el usuario tenga, as.iglíla la ~ita según 

di~ponibllidad del espacia e.11 el taller y toma los datas tanto personales coma del vehícul'o a ser 

atendido. Este trámite está, considerado para tener una duración de 5 mínutos. La fidia 

correspondie~te al subproceso se i;iuede observar en el cuadro 21. 

Nombre de' 

servicio 

Usuarios 

Proceso 

1 Responsable del 

servicio 

Cuaelro 21. Ficha dei subproceso de Control de ci:as. 
--- - -

Control de citas 

Dueños de vehículos marca Volkswagen o Ford, que requieren un servicio 

ofrecido por el Taller Automotriz.. 

Creación de ,__ __ ~ ~~--

c-i ta 

Asisternte de servicio. 

isposidone 
finales 

Descripción det1 Creaciófl' de una cita para la revisión y atención de un vehículo marca 

servicio V0lkswagel'l o Ford. 

Pasos a seguir por Solicitud formal del servido (vía presencial, llamada telefónica o correo 

el usuario electrónico) 
'--~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 
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bre del Nom 

servi "c;.io 

Tiem pode espera 

esidades y Nec: 

ex pe 

usua 

ctativas del 

rio 

--
Pun tos de Control 

uisitos legales Req 

Req 

técn 

uisitos 

itos 

Requisitos de 

oportunidad 

Requisitos de 

finalización 

Control, de citas 

.....--

Brindar, en la medida de lo posible, toda información personal y del vehículo 

qu@'sea sdlicitada por el asístente de servicio. 

5 minutos 

Respeto y cordialidad por parte d!el aisistente de servido 

Respeto de los tiempos ofrecidos. 

Conocimiento básico por parte del aslstellte de servicio de temas mecánic:os 

y del rnodelo de carro que se está tratando. 

Comunicación sobre algún cambio existente. 

Chequeo del histórico de trabaj'os realizados al vehículo. 

Chequeo final de toma de todos los datos requeridos. 

N/A 

N/A 

-
¡ lunes a viernes de 7:30 am a 5:00 pm 

Sábados de 7:30 a 12:00 md 

Co11firmación de aceptar lai cita según las disposiciones dadas por el 

asistente de ser/ do. 

Como se puede observar las expectativas por parte del 1dieAte para esta etapa se basan en 

un buen trato y en una adecuada cornunicacLón. Se desea estair en contacto tan un ca'labarador 

que demuestire modales y que a su vei conozca los elementos básícos de mecánica para poder 

solventar dudas existentes. Por su parte, el asistente de servicio debe tener aoceso al histórico del 

vehículo para estar al tanto de trabajos ya1 realiz.ados sobre este y de c:ualquieir detalle pertinente 

de re:saltaL 

No existen regulaciones legales que afecten este subproceso. ni requerimrentos té-cniQQS 

que el diente deba cumplir para la generación de citas. Dentro de la,s disposiciones finales se debe 

recordar al diente la necesidad de. respetar el horario de cita otorgado y el remover todo articulo 

personal del vehículo. Para concluir e~ltosamente esta etapa el dueñ.o del vehícuk.11 debe dar su 

conformidad can la1 información generada por el colaborador del talleir. 

ÁREA DE RECEPCIÓN Y ENTREGA DE VEH'CULOS 

Uina vez. creada la cita en el sistema SA:P-DMS esta queda dis.p1Dnible paira la ptanifi.eación 

semam1,1 de la, atención de dientes. E.I departamento die asesores debe generar un recordatorio de 

la dta al c:llente, ell cuaJ puede ser .por medi() de un mensaje de text:Q, una ll'amada telefónica o lm 
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correo electról'!ic_o. Se· asigna el vehíc1.Jlo a un ªsesor en específico y se genera la orden de trabajo 

que detaflla la informacción más re'l1evanrte del vehítulo y los trabajos a realizar. Una vez que el 

dueño del carro está en las 1instalaciones se revísa con él lo antes. descrito y se realiza un1 cneq1.Jeo 

d'el estado estética dell ble.n reciibido. Esto con la intención de determinar golpes y rayones 

existentes grevios al ingreso a llas instalaciones Esta etapa de,I proceso de prestatión del servtccio 

se termina con el visto buena por pane del diente. La ficha cone:si;:iondiente se muestra a1 

continuación. 

Nombre del 

senrldo 

Usuaños 

Proceso 

Responsable del 

servicio 

Descripción del 

servicio 

Pasos a seguir por 

el usuario 

Tiempo de espera 

Necesidades y 

expectativas del 

usuario 

C dr:i 22. Fic:h~ del subproceso Recepción de vehículos. 

Recepción de vehículos 

Dueños de vehículos marca Volkswagen a Ford, que cuentan con una cita de 

atención brindada por los asistentes de servicio del Taller Automotriz. 

ecordatorio __ .... 
de cita 

Asesores de servicio 

Creación de 

Orden de 
Trabajo 

Recepción de un vehículo marca Valkswagen o Ford con cita de atención en 

el Taller. 

Presentarse elíl la fecha y hora ele la cita asignada. 

Retirar pertenencias personales del vehículo. 

Corroborar c.on el asesor de servido los detalles de Los tra.bajos a1 rea izar. 

Confirmar los desperfectos estéticos que posee el vehículo antes de ingresar 

al taller. 

15 minutos 

Respeto y cordialidad por parte del asesar de servicio. 

Respeta de. los tiempos ofrecidos. 

Conocimiento básico por parte del asesor de seNicio de temas mecánicos y 

del modelo de carro que se está tratando. 

Comunicación sobre algún cambio existente. 

Puntos de Control Chequeo. de i~formación de servicio' de la cita. 

Chequeo de estétlca del vehículo. 

Requisitos legales N/ A 
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J Nombre del 
servido 

Requisitos de 
finalizaci6n 
-

N/A 

Lunes a viernes de 7:30 ama 5:00 pm 

Sábados de 7:30 a 12:00 md 

Confirmación1 de aspectos estéticos del vehiculo. 

Confirmación de tareas a realiciar en el vehículo. 

E asesor de servicio. debe concluir esta tarea en un tiempo de 15 minutos, mostrando cordialidad 
en el trato y conocimiento de aspectos técnicos del servicio solicitado. 

Una vez recibido el vehículo, este es pasado a la1 z.orna1 de Quicklane donde se realizan las 
tareas de revisión meeánica. Esa área funcional se expone en el siguiente apartado. Cuando se 

completa el paquete de los 10 000 kilómetros se· procede con el subproceso de entrega ha.da los 
dientes. Una vez finalirz:ada~, las OTs se ·reoolectam y se CQrnunica c.on el cliente que su vehículo 

está listo. Oeberá presentarse con su c-0mprobante de l'a orden de trabato como dispositivo de 

seguridad y reaUzar el pago correspondiente par las tareas realizadas. El asesor solidta el vehículo 
al patio y una vez que se· lo lleval'i\ debe cheQiuear junto ali duefia aspectos estéticos y detalles de 

los trabaj:os reaUzadas. Una vez .que ell usuario muestra su comprobante de pago y da el vi1sto 
b1.1eno sobre el serviciot puede llevarse su vehículo. 

Nombredel 
servido 

Proceso 

Responsable del 

servido 

Descripd6n del 

servicio 

= Entr ga de veh'culos. 

Dueños de vehículos marca Volkswagen o Ford, cuyos carros están siendo 
atendidos en el Taller Automotriz. 

Comunicación 
t--~~ ~-....... 

con el ci i ente 
fina lizada 

Atención 
personal al 

diente 

>----

Asesor de servicio: atención al cliente, entrega de vehículo. 

Facturador: cobro de servicios. 

Visto bueno 
del cliente 

Etapa final del proceso de prestación del servicio donde se le entrega1 el 

vehícuJ'o a su dueño, Ulila vez recibidas todas las atenciones mecánicas 

ofirecidas. 

Pasos a seguir par Presentación del comprobante de la OT de su vehículo. 
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1 Nombre del Enllep de veh(culos 
serr.ricia 
el usuario Cancelación del monto por los servicios recibidos. 

Presentación del comprobante de pago al asesor de servicio. 

r.empo de espera 15 minutos 

Necesidades y Respeto al tiempo de entrega ofrecido, 

expectativas del 
usuaria 

Tareas de re.visión y corrección mecánica solventadas y de callidad. 

Ausencia de nuevos golpes o rayones en el vehículo. 

Puntos de Control Chequeo de diagnóstico de detalles no solicitados. 

Mediciones computari21.adas de balanceo y alineamiento. 

Prueba de carretera. 

Chequeo final de trabajos de liealiz.ados. --
Requisitos legales N/A 

Requisitos N/A 
técnicos 

ltequlsitos de Lunes a vierne.s de 7:30 am a 5:00 pm 

oportunidad Sábados de 7:30 a 12:00 md 
----

Requisitos de Comprobante de OT 

entreca Cancelación del monto por los servidos recibidos. 

ÁREA DE ~EVIS 1 ÓN IVECÁNICA DE 10 000 KILÓMETROS 

Como ya se Mzo mención, en medio de la recep.ción y entrega del veiiícu lo, se encuentra el 

subprnceso de la revisión meeá11tca1. Al recibir el automotor. el aisesor queda como encargado de 

este hasta su entrega final, por to que se convierte en el usuario del suhµroe::;.eso. Para comenzar 

esta aictividad debe presentar la OT que detalla los trabajos a re,alizar. En est,e se involucran más 
responsables. debido a la cantidad y naturaf~za de las actividades a desarrollar. El diagrama de 

flujo de ta ficha de proceso muestra Iª secuencia a realizar con el compromiso de finalización de 60 

fninutos una l:(ez iniciada las l·abores. 

Nombredel 
serwtdo 

Usuaños 

Cuadro 24. Ficha del subproceso Revisión mecánica 10 000 kilómetros. 

Ramón mednlca 10 OOOkms 

Asesa.-es a c~argo de vehículos marca Volkswagen o Ford, cuyo kilometraje de 

uso es de 10 000 kilómetros y han sido recibidos en del Taller. 



Nombre del 
servicio 

Proceso 

Responsable del 

senricio 

Desaipción del 
servicio 

Pasos a seguir 

por el usuario 

ílelllpOde 
espera 

Necesidades y 

expe¡ tatiws del 
usuario 

Puntos de 
COntrol 

Requisitos 

leptes 

Requisitos 

técnicos 

Requisitos de 
oportunidad 

Reuisi6n mecánica 10 OlaMs 

cepeión d __ .. Cambia de --e-i Rotación de __ ._ Lubricación 
vehículo aceite y filvo llanta~ 

Sol1.1ci6n de 1---..i 
detalles 

Pru b• d~ 
carretera 

1--~.,¡ Entreg¡¡ de 
vehículo 

Mecánico especializado: cambio de aceite y filtfo, rotación de llantas, 

lubricación, solución de- de-talles. 

Líder de grupo: prueba de carretera. 

La revisión mecánica de kilometraje se realirza como1 mantenimiento para que ] 

los vehículos tengan una vida útil óptima. 
. ~~ 

Presentación de la OT oon los trabajos a realizar, especificando la presem::ia o 

no de detall'es a re-alizar. 

60 minutos Ufla vez iniciado el proceso 

Respeto al tiempo de entrega planificado. 

Totalidad de tareas realizadas y con la calidad esperada de .la Gerencia de 

Servicio. 

Vehículo limpio, sin golpes ni rayol"les. 

Conocimiento de detalles extras que el d1.Jeño del vehtrn!o no se haya 

percatado. 
-
Chequeo de diagnóstico de detalles no solicitados. 

Prueba de carretera. 

Chequeo final de trabajos de realizados. 

N/A 

N/A 

lunes a viernes de '7:30 arna 5:00 pm 

Sábados de 7:30 a 12:00 md 
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servido 

Requisitos de N/A 

entrega 

Pruebas de carretera y chequeos visuales garantizan una calidad de servicio con el nivel! 

deseado ¡oor parte de la Gerencia de Servicios. Una vez: t erminada la prueba de carretera, el 

vehículo es llevada a la zona de lavado, por tanto, ell asesar corno us1.:.1ario1 del servido na debe 

cumplir con ni11gún requisito de entrega para este momento. 

ÁREA DE ALINEAMIE 'TO Y BALANCEO 

Los subprocesos de alineamiento. de vehiculas y balanceo de llantas forman l!)arte del 

paquete de lievisión mecánica de 10 000 kilómetros. Est~ zona estci asignada a l!Jl'l mecánll:o 

especializado eíl los subpwcesos ya mencionados, En Qimbos ea.sos el mecánico a cargo de la 
re\<isión debe trasladar, ya sea llantas o velilicuro,, ida y vuelta a la estación ubicada a1 100 metros 

del Quicklane. 

Nombredel 
servicio 

Usuarios 

Proceso 

Responsable del 

servido 

Descripción del 

servido 

Pasos a sesulr por 

el usuario 

Cuadro 25. Ficha del subproceso Alineamiento de vehículos. 

Mecánico especializado que está realiwndo la revisión de 10 000 kilómetros 

del vehículo a alinear. 

Allneamiento1---1oo1 
Medició n 

final 
Entrega de 

vehículo 

Mecánico de alineamiento y balanceo: realiza todas las tareas del 

subproceso de alineamiento del vehículo. 

Consiste en el ajuste de los ángulo,s de medas y de la direcclón del carro para 

alinearlas con la llínea central simétrica del vehieulo como referenci'a. Busca 

un despla1zamie11to suave, sin telildencia a ninguna dirección, un mejor 

agarre en carretera y mayor durabilidad de las Llantas. 

Presentación de la OT con los trabajos a realíizar. 

Tiempo de espera 15 minutos una vez iniciado el proceso 
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Nombre del 
servicio 

Necesidades y 

expectativas det 
usuario 

Puntos de Canb'ol 

Requisitos legales 

Requisitos 

témicos 

Requisitos de 

oportunidad 

Mleamiento de vehículos 

Respeto al tiempo de entrega planificado. 

Totalidad de tareas realizadas y con la caüdad esperada de la Gerencia de 

Servicio. 

Mediciones computarizadas del1 alineamiento dem vehículo. 

1 Prueba de carretera. 

j 

N/A 
---~----~--------~--------~----! 

N/A 

Lunes a viernes de 7:30 am a 5:00 pm 

Sábados de 7:30 a 12:00 md .¡_ ____________ ______________ _ 

::.aisitos de I Esperar por comunicado por parte del mecánica de al ineamiento y balanc:_ 

Como se muestra eJl la fü::ha el alineamie11to busca ajustar el ángulo de las ruedas para un 

mejor rodamiento y suavidad de manejo. Palfa1 a,ctivar ell subproceso se r·eq 11.1i•ere la OT que 

corrobore la necesidad de las taireas en el vetifculo. lUn programa c.amputarizado brinda los ajustes 

y mediciones que debe tener los distintos modelos de carrns y sirven como control pan~ garantizar 

la calidad establecida por el laUer Automotriz, Adidonallnnente se corrobora la satisfacción del 

subproceso duiran,te la prueba de cairreteH~- Par-a la flnalización de esta etapa el mecánico de 

alineamiento y balanceo debe cam1micarse con el usuario para que retire el automotor del área 

de trabajo. 

Por su parte el balanceo bus.ca la coiTipensación del •peso de las llantas eri los ams, 

buscando un mejoir control y· suavidad a la hora de manejar, y eliminando tensiones en el vehículo. 

Pªr-a esto, se colocan c.ontrapeso en llos aros en la posic.ión hidicada por un sistema 

computariz.ado, y que depende de las dimensiones de los neumáticos. 

Nombredej 

servido 

Usuarios 

Proceso 

Cuadro 26. fic a del _ 

llatanceo de Uantas 

Mecánico especializado que está realizando la revisión de 10 000 kilómetros 

del vehículo en servicio. 

ecepción d 1---.i Limp ieza de ,___.., Colocación de ~-...: 
llantas aros. Qesas 

Entrega de 
llantas 
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Nombredei 
servido 

Responsable del 
servicio 

Descripción del 
servido 

Pasos a seguir 

por el usuario 

Tlempode 
espera 

Necesidades y 

usuario 

Puntos de 
Control 

Requisitos 
leptes 

Requisitas 

dcnicos 

Requisitos de 

oportunidad 

Requisitos de 
entrega 

llal.-.ceo de llMtas 

Mecánico de alineamiento, y balanceo: real1iza todas las tareas del subproceso 

de balanceo de llantas. 

Consiste en compensar el peso del ensamble de la llanta y del aro para evitar 

rebotes y vibraciones que d•sminuyan la vida útil de la llanta y causan tensión 

innecesaria al vehícul'o. 

Presentaciólil de la OT con los trabajos a realizar. 

15 minutos una ve4 iniciado el proceso 

Respeto al tiempo de entrega planificada. 

Totalidad de tareas reafizadas y con la calidad esperada de la Gerencia de 

Servicio. 

Mediciones computarizadas del balan~eo de las llantas. 

N/A 

N/A 

Lunes a viernes de 7:30 ama 5:00 pm 

Sábados de 7:30 a 12:00 md 

Esperar por comuilícado r;iof parte del mecánltco de alineamiento y ba~anceo. 

Al igual que en el alineamiento para iniciar tareas se requiera la OT correspondiente y al 

momento de fi nalizarlas, se debe com!.Hlicar al imeeánko· especializado a cargo die la revisión para 

que retire l!as llantas. 

ÁREA DE TORRE DE CONTROL. 

Las tare.as principales de Torre de control son las de asig11ar las OTs y ce>1;trolar los tiempos 

de producción, en busea de cumplir rnn los tiempos estám:lla11 existe.ntes. Este morriitoreo se realiza 

durante la revisi1ón rnecánica y es debe.r dell oficinista de torre de toflt·rOI advertir al me~l'l!co 

espe.cializado mando se acell'ca e'I momento de filnalizar l1abores. 

Nombre del 

senñdo 

Usuarias 

Cuadro 27. Ficha del subproceso Control de tiempos. 

Control de tiempos 

Mecánico especializado y mecánico de alineamiento y balanceo, que están 
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realizando la revisión de 10 000 kilómetros del vehículo en servicio. 

Asignación 1--.-1 
de trabajos 

Contro l de 
tiempos 

Entrega de 
OT 

Responsable del Oficinista de control' de tiempos: realiza todas las tareas del subproceso de 

senlido control de tiempos. 

Descripción del Consiste en controlar las tiempos de las actividades de la revisión mecánica 

wtñcio de 10 000 kilómetros, con la intención de cumplir Fa planificación de la 

producción y la promesa de entrega a los clientes. 

Pasos a sesuir 
por el usuario 

Tiempo de 
espera 

Esperar por la asignación de OT a trabajar. 

Se lleva acabo al mismo tiempo de las actividades de la revi1sión mec:ánie-a. 

Necesidades y Totalidad de tareas realizadas y con la calidad esperada de la Gerencia de 

expectativas del Servicio. 

usuario 

Puntos de 
Control 

Requisitos 
legales 

Requisitos 

técnicos 

Requisitos de 
oportunidad 

Requisitas de 

entrega 

Control de tiempos contra tiempos estándar establecidos. 

N/A 

N/A 

Lunes a viernes de 7:30 am a 5:00 pm 

Sábados de 7:30 a 12:00 md 

Entrega de OT con trabajos finalizados. 

_os: trabajos realizados y lapsos durados deben ser registrados en la OT e ,·ngresados en e 

sistema SAP-DMS. 

ÁREA DE _AVADO 

De las ultimas zonas que se ven involucradas en el procest:) de la prestación del servicio es 

la de lavado. Una1 vez conchtJ°das las tareas mecánicas sobre un vehículo est e es. enviado para una 

limpieza estética. Luego de la prueba de carreter-a se apunta e carro en fa lista de trabajo de esta 
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área funcional y la OT es e11\llada a Torre de Control para su cierre correspondiente. 

Primeramente·, se realiza Ulí"I aseo interno y luego un lavado externo. Al concluir estas tareas se 

comunica al asesor del estado del automotor y se c.oloca en et patio a la espera de ser solicitado 

para la entrega al diente. 

Nombre del 

servicio 

Usuarias 

Responsable del 
servicio 

Descripción del 

servido 

Pasos a seguir 

por el usuario 

Ttempade 

espera 

PunlOSde 

Control 

Rec¡uisttos 

legales 

Requisitos 

t6cnicos 

Requisitos de 
oporb.Wlidad 

C'.ladro 28. ficha del subproceso lavada :le 'Jehío;!os. 

landas de vehiculos 

Asesares a cargo de vehículos marca Volkswagen o fard, cuyo kilometraje de 

uso es de 10 000 kilómetros y han sido recibidos en del Taller. 

ecepción d ~-.i 
vehículo 

Limpie2a 
interior 

L.avado 
exterior 

t------,IPI E ntre ¡a de 
vehículo 

Lavador de vehículos· realiza. todas las tareas del s.ubprroceso de lavado de 

vehítulas. 

Limpieza estética de los vetiíc1.Jllos rnn OT finalizada. lnduye aseo del intell'ior y 

lavado exterior del1 carro. 

El proceso inicia sin necesidad de ser solicitado por el usuario. 

Una vez recibida la notificación de cierre de OT debe comunicarse eon el 

dueiio del vehiculo. 

15 minutos una vez iniciadas las actividades. 

Vehículo en impe<:ables condiciones,, sin golpes o rayones adicionales a los ya, 

existentes. 

Totalidad de tareas realizadas y ton la calidad esperada de la Gerenda de 

Servicia. 

Chequeo visual al finaHz.ar subproceso. 

N/A 

Lunes a viernes de 7:30 am a 5:00 pm 

1 Sábados de 7:30 a 12:00 md 
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Nombre del 
servido 

~~~~---..-~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~""""'I 

Requisitos de 
enbega 

Cuando el diente llega por su carro, el asesor debe comuinieami con el área 

de lavado para que trasladen ,el automotor. 

Para la satisfacción dell desempeño de este subproceso se realizan inspeedollles visuales al 

finalizar el lavado'. 

Como se demuestra en 11as fü:has, ningumo de los subprocesos cuenta con requisitos 

legales, o tecni1cos; y todos se llevan a cabo con el !horario de atención de la empresa. Los dlisti.ntos 

pr;otocolas para recepción y atención de 1dientes se describen co111 más detalle en el siguiente 

apartado de este capítulo. En ellos se observan las principales entradas y salidas de cada 

subproceso. V un estudio más profundo d'e la revisión medoica s_e observa en la seccióli'l 

''Creación del procedimi,ento y rnapeo de la revis:ián de 10 000 km". 

RELACiONES ENTRE ÁREAS rnNCIONALES 

Una vez descritas las áreas foncioAales, se procede analizar las principales relladomes emue 

las mismas .. Esto con el fin de definir aquellas a.ttividades críticas para una prestación del s:ervicio 

fluida. Al priorizar estas lntervendones entre zonas permtten enforar la atención en los eslabones 

que pueden entorpecer el desempeño del Taller y afectar la percewófl por parte de los c:l1ientes. 
Primeramenrte, se genera una rnaitriz para determinar todas las interaecioll"!es eidstentes. 

Tal como se muestra en el siguiente cuadro, en la primera columna se colocal"I fos áreas 

fundonale.s del Talfer Automotriz. y en las sucesivas se describen como estas initervienen en las 

activ,idades de las otras. wnas. 

AREA 

FUNCiOl\AL 

Área de 
con.trol de dt.as 

y asuntos 
administrativos 

Area OL 

contrcl de citas 

y asuntos 

administrativos 

Área de 

Recepción y 
entrega de 

vehículos 

-Asigna las 
citas de 
atención a 
clientes 

-Realiza 
reportes de 
desempeño 

INTERACTÚA ce~. 

Area de Área <'.lt: 

Quicklone alineamiento 

(Revisión y balanceo 

mecánica de 10 
000 kilómetros) 

-Determina las -Determina las 
tareas a realizar tareas a 
en un vehículo realizar en un 
según lo solicitado vehículo según 
por el cliente lo solicitado 

-Realiza reportes 
por el cliente 

de desempeño - Realiza 
reportes de 
desempeño 

Area oc 

torre de 

control 

-Realiza 
reportes de 
desempeño 

Area de 

lavado 

-Realiza 
reportes de 
desempeño 
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AREA 
FUNCIONAL 

Área de 
Recepción y 

eotrega de 
vehículos 

Á1ea de 
Quie.klane 
'Revisión 

mecánica de 

10000 
kilómetros) 

Area de 
alineamiento· y 

balanceo 

Área de torre 
de control 

Área ele Área de 

contro' ~'-'citas Recepción y 

y asun'.c:. entrega de 
,,,rjm ,-":.•r::i 1 1·:0< v0hiniln< 

Comu"l ~a casos 

de r v'sión de 

arant a 

-Informes de -Comunicac1on 

tareas y detalles del estado de 

en vehículos un vehículo y 
para análisis de de detalles no 

servicio contemplados 

prestado. (3) (1) 

-Informes de -Comu n · cac1on 

tareas y detalles del estado de 

en vehículos un vehículo y 
para análisis de de detalles no 

servicio contemplados 

prestado. (3) (1) 

-Solventa 
1 S de llS 

tes 12 1 

-Brinda -Comunica 

información de pl«niflcació 
registro de de atención a 
tiempos para los OTs 
reportes de recibidas (1) 

desempeño. {3) 
-Comun·ca 

cierre de OTs 
~1) 

INTERACTÚA cm, 

Arca de Área-: 

Quicklone <Jlinc ir~1cnto 

(R~visión y balFceo 

rr canica de 10 

000 kilómetros) 

-Monitoreo Monitoreo 

constante de constante de 

avances en el avances en el 

proceso proceso 

-,-,,,n:'"!"l 'te dudas 

de os c tes 

Complementan 

actividades de 

la revisión 

mecánica de 

10000 

kilómetros (1) 

-Comp ementan 

actividades de la 

revisión mecánica 

de 10 000 
kilómetros (l) 

-Distribuye OTs (1) 

-Tramita 

-Tramita 
solicitudes de 

solicitudes de 
repuestos 

repuestos 
adicionales (1) 

adicionales (1) 

Area de 

torre de 
control 

-Entrega de 

OTs para 

inicio de 

trabajos 

-Comunica 

solicitud de 

detalles 
extra (en 

caso de 

presentarse) 

-Reporta 

tiempos de 

duración de 
actividades 

realizadas 

(3) 

-Solicita 

repuestos 
para 

reparaciones 

adicionales 

(1) 

-Reporta 
tiempos de 
duración de 

actividades 

realizadas 
(3) 

-Solicita 
repue.stos 
para 

reparaciones 

adicionales 
(1) 

Area de 

lavado 

-Soucita el 

vehículo 

listo para 

entregar a 

cliente 

-Coloca 
vehículo en 

rsta de 

trabajo de 
lavado. (1) 
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ÁREA 
FUNCIONAL 

Área de Area de 
control de citas Recepción y 
y asuntos entrega de 
administrativos vehículos 

1 NTERACTUA cm. 

Area de Área de Área de 
Quicklane alineamiento torre de 
(Revisión y balanceo control 
mecánica de 10 

~~~~~~~~~ 000 kilómetros) 

Área de lav¡¡¡do N/A -Comunica 

c:uando el 
vehículo está 

en condiciones 

estéticas de 
ser entregado 

al cliente. (3) 

-Traslada los 
vehículos 

solicitados a liil 
zona de 

entrega. (1) 

-Lava todo N/A N/A 
veh culo q era 

Se determinan tres niveres de importainda según la intenc.ionralidad antes descrita. 

Area de 
lavado 

Relaciones muy críticas (1): aquell9,s in<dispen,sabl'es .para una prestación del servicio 

ininterrumpida y cumpliendo con las necesidades del diente. Se demarcan en eolor rojo en la 

matriz, y se pueden resumir de la siguiente manera: 

). Á'reai de control de citas: brindar la planifi:cación de liecepción de dientes a l'os asesores, 

junto con los servicios que ellos quíeren re.cibirr. Además de determinar las, act ividades que 

deben cumplir los mecánicos en as distintas revisiones. 

P Área de Reeepdón y efltrega de veflíoulos: debel!l mo1nitorear eQnstantermente fos avam:es 

de los trabajos de los. distintos mecánicos. Coordinar con el ofü:,inista de torre de control 

las entregas y rernlectas de las 01"s, tanto para iniciar e.amo parra finalizar tareas, Debe 

comunicar si el dente desea revisar detalles adidon,ales al paquete ofre<':id1o. Por último, 

coordinar con los colaboradores para contar con el vehículo en zona de entrega justo 

cuando el diente realiza el pa1go por servicios. 
» Área de Revisión mecánica de 10 000 kilómetros: comunicar al asesor cualquier imprevisto 

localíizado durante la realiz:aoián de las actividades, para que a su vez se lo haga saber a los 

clierntes. Al darse esto se deben pedir los repuestos adicionales requeridos. Debe 

coordinar con el mecánjco de a,lioeamiento y balanceo para completar las tareas del 

paquete ofrec::Jdo por la Gereneia de Servicios. 1Por último,. entregar y enlistar el vehículo 

en la zona de lavado para darl1e e.l trato estético al mismo. 

);!- Área de alh1eamiento y balanceo: eornwl"licar la existencia de detalle·s adicionales, 
solicitando sus repuestos correspondientes. V coordinar sus tareas para no arfectar el 

desempeño del mecánico experimentado que 1realiza la revisión mecánica. 

};>- Arrea de torre de cmitrol: debe comunicar a los asesores la distribudón de las OTs parar 

conocer los tiempos de atención a los vehículos. dentro del Tall'er y los cierres d'e las 



mismas parª que se 1le hag.a saber al diente que su carro está listo. Debe tram~tar los 

repuestos solicitados por los mecánicos para completar sus labores. 

» Área de lavad'o: llevar itas vehículos. solicitados a la zona de entrega para que los retiren los 

dientes. 

,.., : son aquellas que no influyen directamente en el fluir ni 

en el d'esempeño de la prestación del servicia. pero deben ser llevadas a cabo para brindar u111 

servicio de calidad al usuaria del Taller. En la matriz están señalizadas en color amarillo. 

)- Área de controE de cita..>: tramitar las solicitudes de garantías 1que presentan los atSesores 

en detalles de un vehículo .. 

);> Área de Re~epc.ión y entrega de vehiculos: solicitar garrainrtías de trabajos. encontrados elil 

los vehículos, asi corno trasmitir las dudas de. tos clientes a los mecánicos para que las 

solventen. 

);> Área de RevisfóA rnecanlca de 10 000 ki órne.tros~ debe sal1ve11tar las du:das exprnsadlas por 

lo.s. asesofies .. 

);> Area de alineamie.nto y balanceo: debe solventar las dudas expresadas ¡por los aisesores. 

);>- Árrea de torre de control: debe rnonitoFear los ti'empos de duración de los colaboradores y 
registrarlos en el sistema computarizado del taller. 

~ Área de l1avado~ lavar las vehículo.s que han pasado satisfactoriamente la prueba de 

carretera. 

Cabe recalcar que, a pesar de la importancia1 del control de tiempos, esta tarea po.r parte del 

ofici;llista de toHe de rnntml se califica como medianamente crífü::a debido a que los mec:áníeas y 

los iíderns de mecánic.os tienen dentro de su.s re-sponsabilidades cumplir con los tiempos 

.establ1ec::idos por la gerencia. Por su l,2'arte la lirnpiez:a de los automotQre,s posee más flexibilidad de 

atención debido a la duración del di:ente de llegar a la1s insta'laciones del Taller. 

elac·ane~ oca críticas (3\: son ma,yormente actividades a nivel interno y admiinistratvo del 

taller, por la que no afectan directamente la prestación del servicio hada los usuarios. las distintas 

áreas fündomales registran las tareas realizadas y su duración para gener-ar reportes y análisis 

interno del !Departamento de Servicio. 

Con esto se establee.en las principales labo11es de las areas funcionale.s involucradas en la 

prestación deJ servicio1 de la rnvisián mecánlca de 10 000 kilómetros, y como se relacionan con las 

o.tras zonas. Permitiendo determinar les mome11tos en que se debe tener una mayor 

comunicación y cuidado para poder brindar un servido fluido y de la calidad esperada por los 

cli1e111tes del TaUer. 

Con los puntos anteriores, Segmentación de Áreas y Re:laeión entre ellas se e.s.tableee el 

estándar del procedimiento par-a la1 atención de vehíc.ulos por servicio,s dentro del áFea de 

Quicklane (induida la revisión de 10.0QQ krn}. Para la correcta aplicación de este procedimiento, es 

necesaria capacitar a les diferentes irrtvQlucradas dentro del mismo, de manerra ciue e:anozc:an tas 

responsabilidades de cada área, la forma en que in.teFactúan, sus v1mti'ones espedticas 'J el efecto 

que es-tas generan sobre la ealidaid dell seNi~io. 



Adicionalmente a lo anterior, para poder implementar este procedimiento estándar hay que 

rescatar que cada grupo mecánic.o maneja una rutina diferente, sin embalígo, setHÚlil h:> c:onversado 

eo,l'I fa Gereneia1 del Tall~li no debería de presentarse resistencia para su ~rn¡:>tementación, puesto 

que el servido en esencia no cambia simplemente se ailinea la forma de trabajo de todos los_ 

grupos de traba,}o. 

tCTl\t l AD 4 . CRE 11 CI ~E i_o s D o ..... ocoLos DE ATtr>ic 1ó L C 'E"'TE 

Los protocolas de .atención al diente definen el actuar det personall cque t1iene un contacto 

directo con el cliente. Su ffliilport.ancia radica e!ll que permite estandaliizar las formas de 

interacción, sin importar cuál colaborador sea quien brinde el. servicio1• Dentro de los mis1111cs se 

detalla la forma correcta de referirse a un diente según las siguientes viias: 

1. Protocolo de ate.nción personal1: se refiere a eómo deben dirigirse los colaboradores 

cuaindo ell diente contacte a la empresa de forma presencial!. 

2. Protocolo de atención por teléfon:a: desc:rihe el modo y forma de atender al cliente 

cuiando el cantac.to se realiza por medio telefónico. 

3. P.ratocolo de atención virtual; casos en los que el contacto con el diente sea por coFreo 

electrónico, o melflsal e de· textro. Se esta1ndar-iza los asYAtos y cuerpos de los correos, así 
como k~s mensajes que deben enviarse para su fácil búsqueda y denotar profeslonalisma 

en el servicio ofrecido. 

Para su fácil accieso y utilización como herramienta, se dividen los protocol1os de atendón al 

cliente segúin el subprm:esa en el que se da un eantacto wn el mismo. El resultad0 es el siguiente 

(ver Apéndice 15 para e.I detalle del' contenido de cada protocolo): 
Cuadro 30. Protocolos de atención 

CÓDIGO SUBPROCESO ÁREA ACTORES 

PR-01 

PR-02 

PR-03 

PR-04 

Col'ltrol de citas 

Ingreso de vehículos 

Seguimiento 

trabajo 

Entrega del vehículo 

del 

Control de eitas y Asistente 

asuntos. adminis.trativos administrativo, 

asistente de servicio 

Recepción de vehícul.os Jefe de asesores. tider 
del taller de asesores, Asesores 

de servicio 

Recepción de vehículos Jefe de asesores, l..ider 

del taller de asesores, Asesorns 

de servicio 

~ecepe:iófl de veJllículos Jefe de asesores,. líder 

del taller de as.esores, Ases.ores 

de servido 

Para c.ada protocolo conte11tdo por svbpmceso, s.e ,le adiciona un diagramai SllPOC rnlíl el fin 

de líepresentar visualmente cuales son: los proveedores del servicio, las entradas y salidas de 
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información dell proceso, el prnceso de atención al cl1e11te seg!'.1111 la vía de contacto, v el diente 

interno y e:xterno de la información de salida. Tambiél'1 se define el reglamento que Fige a los 

colaboradores involucrados en el protocolo, así como los objetivQs y alcance de cada uno de estos. 

De i1gual forma que la actividad 2.. Estos protocolos no irmpl ican, grandes cambios, 

simplemente se estaAdariza sobre 11.m documento formal que sirva de base para la ejecución de las 

tareas propias de aquellos mencionados dentro de eada una de estos document)os anexos,. por lo 

que se requiere de una capacitación sobre la forma estándar de actuar. Can tal de que todas las 

partes se encuentren alineadas en la forma de trabajo pliOpuesta. 

ACTIVIDAD S. CREACIÓN DEL PROCED 1MIENTO Y MAPEO DE LA REVISIÓN DE 10 000 KM 

(SEG D~ PE 1'S ó~· DE v·:..o ETOó_JE' 

Siguiendo con la estandarización def proceso, se de.fine IQs pasos a seguir, ,por parte de los 

mecánicos, pa.ra llevar a cabo las tareas que conforman el paquete de la revisión mecániea de 10 

0000 kilómetros. La intenS'ión principal es la umiforrnidad del método de traba1o por Jf)arte de los 

operarios, perrnitiendo un mejor control sobre la duración de las actividades realizadas y del total 

de tiempo disponible µara atencíón de l'os distintos dientes del Tallelf. De este modo se disminuye 

la variabi11idad del proceso y es más fácil detectar las fuentes que alteren el desempeifo, usual del 

servicio brindado. 

Para determinar el flujo de las tareas realizadas se entrevista al líder d:e grupo quien es el 

responsable de capacitar a sus. suba lternos, que realizan este tipo de revisión. Y se toma e11 
consideración el punto de vista de los mecanices en busca de determinar en sus experiendas 

oportunidades de mejora para un desarrollo mas anl'ilónieo de la revisión. Por último, la1 

información generada se piresent:ada al Jefe de Taller para su aprobación eorrespo.ndiente. 

Para facilidad de visualización y comprensión del subproceso se desarrnllan diagramas de 

f lujo donde se observan las actlvidªdes eorrrespoodienrtes para los dos p:>fincipalE;s parti'cipantes de 

mismo'. EJ siguiente diagrama muestra en col1or azul los trabajos propredad del mecánico 

experimentado asignado a las revisiones mecánicas de 10 000 kilómetros; y de color ve1rd'e· se 

apree:ian los 1corres,pondientes al mecánico espeda'li:cado en balanceo. y alineamiento. El detalle de 

las distintas tare~s se presenta en la documentadón de l proceso que se encuentrQi en el A;péndi~e 

14, y el cual será desi;rito más adelante en este apartado. 
Fi ura 8. Flujo de la ·~ ~ - ~~ 10 000 km. 
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Recepción de 
vehículo 

Colocar filtro de 
ac~ite nuevo 

Lavado de 
motot 

Elevar vehicuto 

llenado ace~e 
nuevo 

Ain miento 

Drenar ace te 
u5ado 

Remover llantas __ _. Retorarfiltto de --..i 
aceite 'lliejo 

Colocación de t---~ 
laous 

Chequeofina ¡.....-~.,¡ 

Lubnc:acón 

Prueba de 

ca,...., 'ª 

Balanceo de 
llant¡s 

SolVef!Qr 
detalles 

Se puede observar la importancia deJ1 control de la duradón de as actiiVidades, ya q¡ue ell 

balaneeo debe realizarse sin superar el tiempo que lleví3 la colocació11 cde un filtro, nuevo y el 

llenado de aceite. Lo anterior con la intención de no generar tiempos, de espera en el proceso. 

Cabe recale-ar la existencia de una sola máquina de balanceo para sati_sfacer la demª1ndª de todos 

las servicios del tallerr; por lo que· una mala planificacié>l'l de su utilización no soh'.>' afecta la revisión 

de los 10 000 kilómetros, sino de todos los servidos del taller. 

Nuevamente, para facilitar l'a apreciadón del proceso, s.e pr,eseJJltan por aparte los pasos a 

realizar en las etapas de balanceo de 'llantas y alineamiento del vehículo·. Y se observan en el 

siguiente diagrama: 
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BALANCEO 

Figura 9. Flujo para balanceo de llantas y alineamiento de veh'cu os. 

Velliculo listo 

Coloc:¡¡r pes• 
MU.'nlqÜrl 

~; .... 

-~ adode 
V!!.hlc1.1l11 V 

iil]u.ne º'" 
"'olante 

Una vez. determinada la secl!Jenda de actividades a realizilr, se genera u11 sw.Jmlane, e eual 

es un diagrama de flujo donde se pueden observar l'os responsables de los distintos pasos que se 

realica11. En columnas se ubican los distintos actores dell proceso y al diagrª1mar llªs actividades, 

estas se co'llocan en el carril eorirespandiente a cada responsable1
• E1 swimlone de la revisiólil de 10 

000 kílómetros se muestra en el siguiente diagrama.: 
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Figura 10. Primera parte: Swimlane de la revisión de 10 000 km. 

103 



Figura 11. Segunda parte: Swimlane de la revisión de 10 000 km 
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A pesar de que ell responsable del chequeo finall y la1 prueba de carretera es ell rider de 

grupo, es.tas tare.as se realizan en conjunto oon el mecánico experimentado ya qiue ha sida ell 

encargado del vehículo durante toda ~a revisión. y ¡:ior ende puede resp~:md'er cualquier duda del 

lid'er. De igual modo, a pesar de ser el oficinista de torre de control e:I encargado de monitorear el 

cumplimiento de tiempos asignados para la revisión,. cada mecánico debe controlar la dura.ción de 

sus ~rabajos. para satisfacer lai pJianiflcadón de la prestación del servicio. 

Una vez determinad'a1 las actividadles a realizar, su seouenciai y los responsables~ se procede 

a la dQcumentadón del proe:esQ en estudio. Con esto se busca formaili?ar el proeedimíento d'e la 

revisión de los 10 000 kilómetros. Se genera un instrumento donde cualquier interesado puede 

hallar las principates característic.as. del pracedimierito y tos mecánicos pueden re-fere.ndar los 

pasos para cumplir con la re·visión según lo establecido 1por la gerenda de· servicio. 

El documento, el cual puede ser consultado en el Apéndice 141, incluye: 

~ Una introducción de la guía realizada, donde se dice qué se realizó y para qué se hizo, 

Incluyendo el objetivo que se persigue y eonsideliacíones a tomar en cuenta para tener la>S 

bases e111 !as cuales se descriibe el proeedimieliltQ. 

);> l.as responsa'bilidades de los principales actores del proceso. 

};< El objetivo del procedimiento y el alcance del mismo. 

);;. Una de-scripción de los pasos a seguir durante la revisión mecánica de los 10 000 

kilómetros en los vehículos. lneluyendo diagramas SIPOC para los diferentes subprocesos. 

» El producto final obtenido induyenda que indicadores. de gesti.ón y los eontroles que se 

aplican al procedimiento para garantizar la calidad deseada. 

Un diagrama SIPOC es una heframienta que muestra tanto las entradas corno salidas que ti eme 

las distintas etapas del proceso y al mísmo tiempo muestra ~uiéoes los suministran y quiénes 

reciben estos prodl.lctos. Par-a ejemplificar se muestra ell correspondierite Sll?OC ª' subproceso de 

revisión mecánica en eJ diagrama a eontlnuadón. En el m)smo se puede obserrvar cómo se 

l"!illantiene una codificación de color para di:s-tiogulr los diferentes actores del proceso. Cada llanta, 

vehículo, filtro, orden de trabajo, lubricante y registro que son utiliaªdos p«;11ra !brindar el servicia 

ofrecido es enlistado junto con el responsable del mismo. 
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El producto final de todo el proceso es un vehlculo que ha recibido sus acciones de 

mantenimiento para cumpllir con l'a garantí:a1 ofrecida al diente en el momento die adquirirlo. El, 

carro es resguardado en el patio de la,s il!lstaladones a la espera de que su dlu,eño llegue a 

reoogerlo. De modo interno, se gerneran los registros de tiernp_o.s, Sl!Jministras utiliz.ados y trabaj,os 
realfzados, que respaldan las acciones de los mecánicos y sirve!') parai el rn11trol dle los tianpos 

establecidos por la gerencia. 

De este modo, el depal'tamento de servicio monitorea el desempeño de las líevisiones de 10 000 

kilómetros con tres imdicadores: 

)<- Cumplimie11to. de tiempos estándar: para satisfacer promesas de entre.ga a1 los: dientes. El 

análisis de fuentes de error u otros que represeJl'\t-an, tiempos superiores a los asignados 

ay:ud'an a disminuir 1la var~abiilidad en la durac:ón de la prestadón del servicio. 

? cantidad de actividades fuera del pae¡uete de servieios: son aquell'os detalles extra que ell 

cliente desea que se solventen. Estos alteran los tiempos pfanifü::acJos d'e entrega, pero su 

análisis puede ayudar a detectar anornallíais en algún modela de vehículo en específico o l'a, 

necesidad de induir más actividades al paquete de 1revisión fl!llecánica ofrecido. 

};;> Cumplimiento de actividades derntm del paquete de servicio según los requísirtos de 

calidad definidos. Sirviendo corno base para determinar el niveF de calidad que se bl'inda y 

a su vez paira detectar posibles requisitos de ca¡oacitaoión o adquisición de nuevas 

tecnologías 

Poir .último, se tienen los oontroles c¡ue se dan durante la prestación del subproceso de revisión 

mecánica. Para les proce.sos de balanceo y alineamiento se realiz_an mediciones computa,rirzadas 

previas y posteriores a las tareas, que garantirzan trabajos de calidad acorde a las especifkaciortes 

de cada modelo de carro y de l'lanitas. Los chequeos visua les de los Aivetes y del estado genel'al del 

vehículo dfag110sticarn posibles fallas que el cli'ente desconozca. Y !os registros de las tareas y 

anomalía1s en el proceso, ayudan a corregir las fuentes de eventualidades q1ue pueden preseli1tarse 

efil todos llos au~omotores. 

Para lograr instaurar este proceso es.tartdarr 1izada dentm del Taller es requerido q¡ue los 

partidpantes del mismo sean capacítados y se les explique La importancia de tener un rnl definido 

y homogenizado para ejewtar sus fondones. Otra,s implicaciones posibles es el hed'lo1 de tener 

que !llevar al balanceo fas 4 llantas en todos los casos, p,uesto que corno s,e menciona en ell 

diag,nóstico esto no siempre se realiza. Con esto se 1les dan más tareas que implican cerca de 3 

minutos dentro de cada revi,sián mecánic-a. De acuerdo can el Gerente de Ta11er y e:I Jefe de Tall'er, 

resultan no ser tan difíciles de establecer puesto ql,!Je dentro del proceso actual ya se tienen 

registros que deben, de ·ser llenados, así como la supervi.sión del jefe de grupo para monitorear ell 

cumplimiento de tareas. 

ACTIVIDAD 6. DEC _ "-:1 !JE 1~ 'UP.LES DE PUES OS ooo º!:A UNClO ' '_ DEL 

TALEP 

Una y~z caraeterízado el servicio biriridado, es canveniell'lte Ma actua'fü_,a,ción y ade1;uación 

de los manuales de puesto para los distintos. colaboradores del taller. Como se e)(plica en el 

siguiente apartado de este docurnellto, todo escrito concerniente al desarrollo, y funcionamiento 
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del Taller aurtomotriz debe ser revisado y actualizada constantemente. Esta, calil el fin de garantizar 

que lo deseado por la empresa y solicitado a sus empleados corresponde a la realidal:l que está 

viviendo la empresa. 

Se estudian todos los puestos laborales que forman parte de la Gerencia de Servicios, los cual.es se 

pueden observar en el sig,uiente cuadro, según su área funcional. 
Cuadro 31. l\.Jl~nuales de puestos según área funciGrial. 

-- -

CONTROL DE CITAS Y RECEPCIÓN DE MECÁNICA LAVADO 

ASUNTOS VEHÍCULOS 

ADMINISTRATIVOS 

Encargado de recursos Asesor de servicio 

humanos 

Asistente de servicios Recepcionista 

Ford 

Asistente de servicios Líder de asesores 

Vall<swagen 

Asistente Jefe de ase.sores 

admintstrativo 

Jefe de taller-

Ofkinista de control de 

tiempos 

lider de grupo 

Mecaniico principiante 

Mecánico intermedio 

Mecánico 

experimentado 

Mecamico de balance-0 y· 

alineamiento 

Mensajern 

Misceláneo 

Coordinador 

patio 

Lavador 

vehttulos 

de 

cle 

Se realirza un análisis de los documentos existentes en Automotriz CR/CA, cuya1 última 

actualiz.ación reportada dista de al meno.s 8 años, y mediante entrevistas a la Gerencira de Servicio 

y a !os líderes de las distintas. areas fl!mcionales. se generan ros perfiles que safüfacen las 

necesidades de la empresa para eJ periodo en estudio. Se c.rean nuevas guías que muestran a los 

col'aboradores que funciones y que destreiªs esperan de ell'os al desenvolverse pirorfesionalmente 

dentro del Taller. los manuales cuentan, según aplique·, con: 

~ DESCRIPCIÓN GENERA~ [)El PUESTO: breve retrra,to escrito del puesto laboral en estudio. 

~ JEPE INMEDIATO: puesto superior a quien debe rendir cuentas. 

~ REGLAMENTO: disposiciones concemientes a presentación personal y conducta de los 

empleados. 

~ FUNCIONES Y RESPONSA..BILIDADES: debelies q¡ue' conUeva el díaª' dia del puesto. 

~ MANEJO DE PRESIÓN: nivel de apremio al que puede verse so:rmetido, al l1aboral. 

:¡;.. MANEJO DE COMPWIDAD; nivel de dificultad de las tareas a realizar. 
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);i- APLICACIÓN DE CONOCIMIE~TOS BÁSECOS: capacitacione:s y conceptos relaci:onado,s con 

las marcas d'e vehículos que soll'l básicos para desempeñar labores. 

)> FUNCIONES ADICIONALES: actividades a. realizar que por defrlfli.dón no, guardan estrecha 

relación COfil el puesto laboral, pero que son fundamentales para el buen fruricio.namien~o 

del tafller. Por ejemplo, limpieza de instalaciones. y cofaboradón para con otros 

compañeros, aul'lque sean de otras áreas fünoionales. 

);;- EDUCACIÓN!: títulos a conot.imientos académicos que respalden el conocirniemto teórico 

de las. actividades a desanollar 

)> EXPERIENCIA: trempo laborado en puestos similares previamente. 

)> LICIENCIA: penniso legal para el manejo y traslado de los distintas veMculos. 

)> RECLAS IHCACJÓN IDE CATEGORIA.: arspectas por tumplir para1 filOderoptar por un puesto de 

nivel superior a~ que se eneuentra actualmente. 

)> HORARIO: días y horas que conforman la jornada laboral 

~ REQUISITOS FfSICOS; características físicas para el desempeñar funciones. 

Ejemplificación de estos manual:es se puede observar en el Apéndice 16. 

Queda a disposición de la Gerencia de l'aller y de Recursos Humanos la adecuación de las 

diferentes medí.das disciplinarias e.11 caso de no cumplirse con las, responsabilidades y fomdones 

mencionadas y l'igªdas al proceso estándar propuesto. 

ACTIVIDAD 7. CREACIÓN DE UN PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y BASE 

DE SGC. 

Un Sistema de Gestión de Calidad permite controllar el proceso de información y 

documentación que se, estableciió en los puntos anterlore_s. Parte de los re-querímierntos básicos 

para implantarlo es desarrollar urn procedimiento paro el control, creación y eliminación de 

documentos. Esto simplifica y e-standari~a la forma ern que se crean y distrribuyen los diferentes 

escritos que se utmzar:i dentn' del Taller. Para ello, se define la siguierite estll'uctura documental 

dentro del Taller Automotriz. 
Figura 13. Pira mide Documental Taller Automotriz CR/CA S.A. 

Esto abarca los documentos que deben de ser manipulados en las operadories del Taller, y 

se diseña una Lista Maestrª de Documentos dentro del Proceso de C:.ontrol1 c¡ue permite dar 
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traiabilidad a ros documentos sobre su versión, feeha de modificación/revisión/eliminación. 

Permite estructurar el tipo de· escrito al cual pertenee:e y el seguimie!ílto t:lUe estos deben de tener 

dentro del SGC '{Sistema de Gestión de. Calidad). 

Es importante rescatar que el ¡procedimiento mencionado, mantiene l1os s1guíentes aipart:ados 
conforme a la manipulación dentro de la ¡:ürámide dewmentall planteada: 

1. Elaboración: Se refiere a las pasos a seguir para l1a determlnación de un requi&ito de crear 

un nuevo documento dentro del sistema doeumenrtal del Taller. 

2:. Modificación: La capacidad de adaptar/mejorar los diferentes documentos dentro del 

Taller~ s.ea por modificactones de~ entamo de la compañía o por necesidad de actualiz:ar 

wma parte del procesa de mejora continua del Talller. 

3. Revisión: Como parte· del proceso de mejora continua, estipulado e111 la ISO 16947 debe de 

existir un control de docume11tos que garantice Ita revisión de los documentos que se 

utilizan. E.n primer Jlugar~ ¡:¡ara verificar su l!J'tilidad y en s.egund'o lugar para continuar con el 

desarrollo de mejores proce,st>s q¡1,1e garanticen la calidad a los diente deli seN!e.io 

ofrecido. 

4. Elimi'oación de documentos: Un documento dentro del SGC es un documento de carácter 

ilegal que debe de serr custodiado y autorizado para el desecho por ro que debe de existir 

un procedimiento que valide la forma en la que la información es retenida y 

posteriormente desechada ail ser obsoleta. 

En el Apéndic~ 16 .se deta1lla el procedimiento y asl como la estructura, de los. documentos a 

desarrollar en el futuro por parte del Taller y los responsabl1e.s respectivos. 

Par'Cl la corree.ta aplicación y seguimiento de este procedimiento dentrn del Taller, se define ali 

Gerente de Servicia c_omo el princjpal responsable de cumplir con eJ mismo. Sin embargo, el 

puesta de analista de procesos, que responde directamente al 6erente de servicios es el encargado 

de cumplir Y: dar seguimiento con lo descrito en dicho doe-umento. Por lo c.tJal se crea esta nueva 

re.spo11sabilldad dentro de ese puesto. (El puesto es nuevo deliltro de: ta compañía y no ili'lter-actúa 

de forma diJrecta dentro del proceso, por lo cl!Jal no está dentro de los: rmanualas de puesto 

Apéndice). 

3.3.3 ACTIV IDADES DEL OBJETIVO 3 

ACTIVIDAD 8. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA DEL 

PROCESO 1 ~EGRAD 

Durante las etapas anteriores del proyecto se estudia la pliestación deli servicio en el Taller 

autornotriz eon la intención de determinar sus principales característic_a_s y su modo cde 

funcionamiento adlual. Ali hacerlo se observa111 aspectios que pueden ser mejorados y que se 

pueden observar en e'I capitulo de diagnóstico, además can el proceso ya estandaliiz_ado según los 

lineamientos planteados e11 este capítulo se desarrollan oportunidades de rneJof-a. 

VARIABILIDAD DEL PROCESO 
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Uno de los principales hechos que llama la atención es la variabilidad en el proceso y esto 
reflejado en los distintos modos de realizar las actividades por parte de los colaboradores. Como 
se describe en el capítulo 2 del documento, existe una lista de fuentes que provoca las 
alteraciones en la prestación del servicio, y se retoman a continuación: 

~ Inexistencia de un lineamiento coherente, comunicado y entendido para la forma de 
ejecutar el servicio. 

~ Hojas de verificación y registros inadecuados; y con información poco fiable. 
~ Programación de atención a vehículos que provoca tiempos de espera variables. 
~ Documentación desactualizada 

~ Realización de tareas de manera distinta entre operarios, y actividades que no se llevan a 
cabo. Tanto mecánicamente como en atención y comunicación con clientes. 

Provocando diferencias en los tiempos de trabajo y de entrega, donde se ve la 
improductividad del 61% y que los dueños de los vehículos son perciban valor en un 41% de las 
actividades. Se da una falta de información real y actualizada, que evita una mejor toma de 
decisiones y una comunicación con los clientes más fluida. Y se observa un mal aprovechamiento 
de espacio, tanto de atención al cliente como de flujo vehicular, entorpeciendo las actividades 
diarias y generando un ambiente incómodo para los usuarios. 

ASIGNACIÓN DEL TRABAJO SEGÚN EL ÁREA DE TRABAJO DEL TALLER 

Como se menciona anteriormente, el taller cuenta con 3 principales áreas donde se 
asignan el trabajo de los vehículos: área de Quícklane, área de revisiones y área de mecánica 
general. Actualmente, la empresa define que puede ofrecer a sus clientes la siguiente distribución 
de citas de lunes a viernes: 

Cuadro 32. Distribución de citas diarias para el Taller de Servicio 
- -- --

ÁREA CITAS DIARIAS DISPONIBLES 

Quidclane 

Revisiones 

Mecánica general 

7 

12 

10 
Anteriormente, se comenta que las tres primeras revisiones de kilometraje se realizan en 

el área de Quícklane (sin importar la marca), adicionalmente de cualquier cambio de aceite que 
ingrese (no requiere de una cita) los cuales tienen prioridad sobre las revisiones. Estas tres 
primeras revisiones representan el 36% de los ingresos de vehículos para revisiones de 
mantenimiento. Es por esta razón que en ocasiones es posible visualizar un embotellamiento de 
vehículos a la espera de cambios de aceite y revisiones en el área de Quícklane. Esto es ocasionado 
por que hay un incremento en la demanda de los servicios del área, pero los recursos se 
mantienen iguales: 3 mecánicos y 4 puestos de trabajo con elevadores. 

Adicionalmente, como es posible visualizar en el siguiente diagrama, el área de Quíck/ane 
se encuentra a la entrada del taller. En las ocasiones en las que ocurren los embotellamientos, 
aquellos clientes a la espera de la entrega de su vehículo pueden ver que el taller está saturado. 
Esto puede afectar la imagen y la percepción del servicio brindado por el taller. De igual forma, 
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puede ocasionar atra,sos significativos como l1os que se pUJede observar en la etapa de diagnóstico 

donde tm vehículo ¡Dara una revisión de 10 mil km tuvo qt!Je esperar4 tiaras para que te.rminaran le¡ 

revisión por ta alta demanda de servicios de cambio de aceite. 

También, durante la estandarización del proceso, se identifica que parte del 

c.ongestiolilamiento del árie.a de Qui'cklane se debe una interpretación enónea1 de la asignacióA de 

dtas en el área de Recepción del Vehículo. Esto se debe a que, en Control de Citas, aquellos 

dientes que soliciten l:llila c~ta para ingresar su vehioulo para una revisión e.xdusiva de detalles {no 

una de rnantenlmienrto} siempre es asignarla ar áliea de Mee-áni~a General!. Cuando se da el ingreso 

de dicho vehkulo, los lideres tfe Asesores ven que el kilometraje del vehiculo es inferior a los 

15.000 km y asignan esa cita al área de Quicklone. EstQ provoca una saturación de vehiculos en el 

área y disminuye los ing¡resos al área de' Mecánica GeneraL 

Analizando l'o anterior, se identifica una oportu111idad de mej'ora: reasign!';li las citacS de 

mantenimiento por área de' trabajo segun la marca del vehiculo y su kilometraje, de]ando el áre«:i 

de Quicklcme corno u.11 alillortiguador de la demanda para cambios de aceite, y para trabajos de 

mantenimieAto d'e bajo kilometraje del Taller. 

CON POLES DE CAL'DAD 

Las actividades existentes para el contra'I de calidad en 11as distintas etapas so11 poco 

robustas. Cada etapa del proceso de prestación del servicio tiene sus tareas de verifilcaci'ón, sin 

embargo, no hay relación ni comunicación entre las disHntas áreas funcionales dell Taller. En 

ocasiones se obvian o se realizan los cheq11.Jeos de modo superficial, restamdo Fa intendonalidad de 

los mismos. Es por ésta raz:6n que dichos chequeos no previenen la salida de vehículos sin folios, y 

resultan e11 tiempos improductivos en vez: de agregali valor al proceso. 

Se carece de un registro detallado de !os aspectos negativos hallados elfl las distintos 

servicios brindados, y tos registros de satisfacdón de los clientes eid~entes son de los dueños con 

vetiiculos ba1o gal'"antía. Oe acá que se deja por fuera pcarte de la poblaeiólfl que solicita trabajos 

por parte· del Taller. las acciones que se tomalil terminan siendo simplemelilte corre-ctivas, o sea, se 

solventa el, problema de u11 ca~o que se presenta, pero no se toman en cuenta las situadones para 

futuras planeaciones del servicio o evitar el mismo caso en un futuro. 

ZONA INTERl\JA DE ARQUEO {PATIO) 

En la parte trasera de las iristalaelones del taller automotriz fitay amplias zonas disponibles 

donde se colocan los vehículos_ a la espera de ser atendidos o entregados a sus duenos. A 

continuación, el grupo investigador asigna col!ores para una fácil descripdón de los terrenus, y se 

muestra en el siguiente diagrama como el patio se encuent1ra seccionado: 

~ Sección negra1: zona exclusiva para departamento de enderezado y pintura. 

~ Sección morada: zona para autos de pre~entrega Vehículo nuevo1 previo entrega a diente. 

~ Sección cate: zona sin especificación dete.-minada. 
~ Sección azul: zona, paira vehículos die la mairca Volkswagen. 

~ Secciólí\ l'Oja: zona para vehículos de la marca Fordl. 

~ Sección verde: zona uhlizada por el álíea funcional de lavado. 
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Fuente: Googlemaps 
Ningún espacio se encuentra demarcado, y solo dos zonas tiene un rotulo señalizador. 

Estas son la zona para Volkswagen y la designada para Ford. No existe diferenciación por estado 
de vehículo: ya sea atendido o sin atender, o la espera de alguna tarea específica. En la zona de 
Volkswagen se pueden observar carros del departamento de pintura, y si los espacios se 
encuentran llenos, colocan los siguientes vehículos en cualquier zona. 

En ciertas secciones se observa cómo se colocan autos en frente de otros obstruyendo el 
fácil acceso y la movilización de algunos. Y existe la necesidad de reservar 5 espacios para personal 
administrativo del Taller. Las llaves de todos los automotores se colocan en dos cajas localizadas 
en el área de lavado y el criterio de separación en estas es el estado estético del carro 
(lavado/sucio), y no con relación a la localización de donde está parqueado. Se diferencian las 
llaves por medio de una calcomanía que contiene el modelo y el número de placa del vehículo. 

Para la revisión mecánica de 10 000 kilómetros son principalmente tres actores los que deben 
visitar la zona de parqueos internos: 

;.. Mecánico especializado encargado de la revisión: cuando debe iniciar una OT y el vehículo 
no se encuentra en la zona de Quicklane, debe buscarlo en el patio; cuando el auto está 
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listo para1 la tarea de alineamiento y el elevador es1l:á ocupado, debe ir a parquear a las 

zonas correspondientes; y. por último, cuando cierra una OT y la zona de l;;wado está llena, 

debe ir a colocarlo a los parqueos. 

>- Mecánico especializado en a'lineamiento y ba'!a11ceo: cuando debe alinear un vehículo y 

este se encuentra en los parq1u:eos, debe ri.r a bustarlo; y cuando finaliza estas tareas y no 
hay un rnecanico especializado disponible para realizar la, prueba de carretera de modo 

inmediato, debe ir a colocar el1 carro al patio. 

>- Lavador de vetiíwlos: rnlaboran a los asesores a trasladar ros vehículos desde el área de 

recepción hasta los parqueos una vez que ingresan al Tallerr y de modo inverso cua11do los 

clientes llegan a recngerlos. 

Al realizar obsentadanes de las acti1vidades diarias y entrev·stas con los distintos 

colaboradores del Taller, se enHstan los hallazgos relacionados a la zona interna de 1parqueos y que 

pueden afectar el desempeño de las revisiones mecánicas: 

)P. En ocasiones no se localizan las llaves de un vehículo. Es un hecho poca frecuente, sin 

embargo, sucede qu:e las llaves no son colocadas en las cajas asignadas, por lo que lhay que 

localizarlas ya sea en las puestos de los meeálflicos, de los asesores u otras. Esta tarea ha 

llegado a requerir tiempos desde los 5 minutos hasta una hora. 

};> Dependiendo de la, caAtidad de vellíe.1.:1los que requieran selí trasladados desde o hacia el 

área de asesores, se asignan hasta 2 lavadores 1para esta tarea, afectando las cargas de 

trabajo en la zona de lavado de earms. Bajo el mismo motivo, hay veces en las que los 

asesores deben llevar los autos al patio', implicando tiempos fuera de su zona de trabajo 

q!l.!e pueden afecta.r la atención hada clientes. Lo anterior se da mayoritariamente en 

horarfr.1 de recepción de vel'ilíeulos, tiempo que comprende: desde el inicio de !albores hasta 

alrededor de las 10 am. 

~ las distandas re:querldas para localizar un automotor son de hasta 300 metros, incluyendo 

pendientes prn11undadas. C1Jando se realizan caminando, los tiempos de- los 

c:olaboradores rondan los 3.5 minutos, mientras si se realiza el trayecto en vehículo se 

dura menos de un minuto. 

};;; No existe indicador de si hay dispanib¡lidad en las 40nas de p_arqueo1• Ni s.i un vehículo se 

enctJentra obstl"t!.lido por otro. Esto provoca que el colaborador debe realizar el recorrido 

dos veces. en busca de llaves de los atrns carros y <1iu:e requiera má1s tiempo ¡µara el 

movimiento de los mismos. 

~ Según criterio experto~ para los mecárrücos de balanceo y alineamiento estas búsq¡uedas y 
acomodos de carros provoe-an que atiendan 2 vehículos menos por nora1. 

Todo esto implica duradón y distancia de recorrido distinta para cada ocasión, variando los 

t iempos productivos de trabajo, Además de la auseociª de los mecánicos, lavadores, y asesores en 

sus ¡ouestos labora.res. Esto puede afectar la planificación die producción y la satisfacción del diente 

al retrasar entre.gas. 
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CO ·- C r'ó" E:ª l CO-ASESOR 

Se detecta l'a posibilidad de mejora en el filujo de información entre as.esores y mecánicos. Esto 

con la inteneión de tener de rnanera más accesfüle y actuali'z.ada el estado de los vehículos en 

atención. Actuafmente información referente a una OT se obtiene cuando· el asesor se dirige a los 

puestos de, los mecánicos y e.onsuita presencialmente par a·vanc.es elil los tJrabaj,os, implicando esto 

tiermµo de traslado y recmrridos innec.asarios. Se recale.a nuevamente la sistemática reactiva:, o sea, 

la información se brinda hªsta que ªlgún interesado la solicirta. Algunas de las im~licaciones 

actuales, s.1;;m: 

»- Recorrido.s de al menos 30 metros por c:onsu~ta a realizar, con el tiempo que estos 

conllevan. 

).l- En ca,so de consulta ,por parte de un cliente, puede que la informadán requerida no se 

ern:.uentre actualizada: .. 

~ Ausencia del asesor en so z:om~ de trabajo. Y en el caso en que el mecánico no1 se 

encuentre efl la zona de revisiones, ya sea por pausas de descanso o :por traslados de un 

au.to, retrasa aúl'I más, el tiempo de actualiza.dónde la información deseada. 

ACTIVIDAD 9. PROPUESTAS DE MEJORA DEL DISEÑO DEL PROCESG 

::sr NDARIZAC'Ó l DE... PPQCESO EVISTE TE 

Buscando disminuir la alta variabilidad del µmceso de prestación del s.ervicio, nace el 

interés de est-andall'izar los distintos p·rocedimientos que lo componen. 1Homo'logar los pasos de 

atención a los dientes y de la realización de las revisiones mecánicas reduce la diferencia de 

tiempos en finallizar 1,as tareas de tmª OT a ot,ra. Se basa en tires pasos pri'nc1pales: definir los 

servicios del 1'aller a ofte.cer a los dueños de los vetiíclJ~os, determinar y documentar el modo de 

interactuar con el cliente y de realizar las tareas, y por último capacitar al personal para que 

cumplan lo deseado PQr la Gerencia de Servieios. 

Esto busca trabajar sobre dos de los principales ejes de calJs.as comunes de variabilidad 

hallados en la herramienta: de las 6Ms~ Métodos y Mano de obra. En atras palabras. se desea 

personal capacitado para todas sus funciones y que las realicen del mismo nneldo que el 

compañero que tieli'lelil a su lado. 

Las etapas de definición y documentación de los 1proces.os se han tratado durante los 

primeros apartados de este capítula. i.os manuales de puesto, los prntoeo~os de· artendón. La 

documentación de procesos y contml de documentos, earno se ila mencionado en las distiAtas 

secciones, se generan con. información de la gerencia y los líderes del Taller para que satisfagan las 

necesidades actuales de la empresa. Teniendo como norte las expectativas de l1os usuarios finales. 

A pesar de mostr-alíse dur~nte el diagnostico que la prestación del sep/cio es un prnceso 
estable, se desea ireafüar ajustes para que los tiempos de atención de las distintas tareas se 

acerquen más al tiempo estándar en tod'o vehículo atendido. Y al poder controlar esto, es posible 

planificar la atención de vehfrn!os de manera tal que se· reduzeari1 los tiempos muertos, 

recordando que inicialmente es de un 61% del tiempo en llas instalaciones. Además, al eofltar con 

una sistemártka definida de· las actividal!fes permite dristinguir con ma1yor facilidad aquellos eventos 
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casuales que entorpecen el accionar del pers,onal y afee-tan negativamente lla imagen del Taller 

frente a la perceptión de los usuarios. 

Al ordenar el proc.eso de pre_staclón de servicio, se 1pueden icdelfltifiear claramelílte cuáles 

son los puntos donde se requiere una medición de los resultados, o los puntos de verificadón de la 

calidad de los trabaj.os. Esto se debe a que: al estar las labores regidas por un procedimiento es 

posible conocer cuál es el resulrtado deseado hasta e:se punta del pro<r:eso. Al rnnocerlo se sabe de 

forma certera si1 dichos trarbajos se encuentran t.onformes. a lo espeliad'o~ o si por el contrario se 

alejan de lo deseada, pero se rogra oorregir inmediatamente. 

Para mostrar e cambi'o en el proceso, se realiza un cursograma con el prroceso actual y 

otro con el propuesto (Apendiee 19). Se definen 7 áreas principales por donde se da el flujo del 

vehículo, en el proceso. Se realiza la· suma de actividades asignadas a eada área y los resultad'QS se· 

muestran en el1 siguiente cuadro: 
Cuad•o 33 . Resu'T!en <le act' '"a s cor ;;írea de trabajo del tal er 

- ------

ÁREA ACTUAL PROPUESTA ECONOMÍA 
- --

Control de citas (CC} 3 4 -] 

Rec.epdán/Eintrega f R/El 14 18 -4 

Torre de control fTC) 2 7 -s 
Alineamiento y balanceo (AB) 2 2 o 
Quicklane ( Q} 16 10 6 
Lav:ado (L) 1 2 1 

Control de calidad (CQ} o 4 -4 

La propuesta de proc:es.o induye todos los oontroles de calidad, las encuestas de 

satisfacción y la nueva estructuración del área de Ql)tfk/one. En esta1 última, es posible ver la 

economía de 6 actividades. Algunas de elfas fue la asignación de trabajo al técnicco que 

anteriormente se hada directamente por el líder en vez de pasar por Torre de Control. También 

se paisa la iresponsabilidad del· lavado del motor al área de lavado, en vez de que sea el Técnico e'l 

que debe realizarlo. El área de recepción sufre un incremento de actividades,. por motivo de las 

encuestas y las hojas de verificación y de captura de información. 

El fuerte en el aumento de actividades_ foe en control de calidad. Este menos cuatro 

resulta de las 4 actividades de inspección que se adi1ciona11 para COli'ltr.olar y evitar los retornos. Es 

de interés reeordal" la intensión del controll de documentos en el aipartado 3.3 2, donde explica la 

necesidad de la revisión periódica de fQs procedimientos y estrategias en el Taller, con ell frin de 

garantizar que se trabaja buscando satisfacer 11as necesidades de la Gerencia y de los clientes. 11.o 

anterior promoviendo la mejora continua en 1los servicios brindados y generando tH'l proc:es.o 

adaptable a los carnb os Que se presentaA cofil e~ tiempo. 

Al haberse desarrollado 11a docl.l!rnentacíón en capítulos ant~rimes. la mayor implieaeiólfl de 

esta mejora en el procesa, son las tiempos de ca¡)adtación. Actualmente personal de rernrsos, 

humanos y los jefes de mecánicos y talle.r realizan las capacitaciones req,ueridas y rec:omend!adas 

par casa matriz, así coma otras de interés para la Gerencia de Servicios. De ae_á que se cue111ta con 

una sistemática imp.lemenrtada para el desarrolllo de este tipo de actividad, y por ende lai 
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implicación de ra 1¡:iropuesta es la de co.ordinar llos tiempos de atención a dientes. y vehículos para 

poder transmitir a los colaboradores la actualización del servicio según ~o descrito en este 

documento. 

Basánd'ose en 'los cambios de asignación de las actividades en cada área, para el ca.so del 

Área de Control de Citas, S€ aumenta UJC)a tarea que es el envio de una enc:uesta de sartisf-acción, Se 

estima que d1Jra em enviarse un tiempo ililferior a un minuto, poli lo que no se req11.:1iere Asistr€ntes 

de Servicio adicionales a los 4 que laboran actualmente Para el Área de Recepción, en el cual s.e 

agregan 4 actividades, ru:i se requiere adloioraar personal ya que se da por motivo de ilflspecei'ones 

que debe realizar el Asesor de Servicia., y que san necesarias e inherentes a su trabajo,. Lo que se 

propone es un ordenamiento por pasos del ingreso y entrega del vehicuilo. 

En cuanto a la reducción de 6 tareas en el Área de Quicldone, se debe a que se reasignan 

labores de tOll'ltrol Que parra las otras zona1S las realiza Torlie de Control. Para organizar la 

asignación de los trabajos para todas las áreas en general, corresponcle a Torre de Contml. como 

su nombre lo indica. controlar, para que sea basado en la,s citas. Adicionalmente, el aumento en 

los controles de calidad resulta en un aumento de 4 actividades dentro del proceso. 

Cabe destacar que tanto los mec:ánicos, como sus lideres tienen la resp,an.sabilidad de 

indiear los tr-abajos realizados, así como supervisar la calidad de los mismos. Con las najas de 

verificación lo que se evidenda ese eontrol sabre los trabajos que se reali~an con el fin de ayud'ar a 

la empresa a reducir su porcentaje de retomas. También, para la pf\ueba de carretera, se define las, 

pautas para su aplicación, arsí como los componentes q¡ue se deben verificar cuando esta se realiza, 

El comprobante actual de esta prueba es una firma en la OT, y no se verifica wntra la misma si hay 

golpes adicionales en la carrocería del vehfeulo. Es por esto que, al aplicar esta hoja de 

verificación, se req
1
uie.re de mayor tiempo por parte de~ verificador. Sin embargo, este tiempo se 

ve justificado en la reducción de incidentes (lue no s:e detectan antes de entregar el vehículo al 

cliente, y en l1os retornos ocasi'ORado,s por trabajos incompletos o mal lieatiz.ados en la etapa de 

reparacjón lreprooesos). 

Para el lllltfrno control de calidad, donde se revisan IGs niveles de fluidos del vehículo, 

anteriormente se contaba con un puesto encargado de revisar todos los vehículos que ingresaban 

p,ara una revisión de mantenimiento. Este puesto fue desocupado por reacornodo de rpersonal. Sin 

embargo, al estar dimos velhíeuros bajo garantía, casa matri1z exige a los conces[onarios que estas. 

revisiones deban brindarse s~n1 un costo adicional, con el fin de asegurar el buen funeionaraiento 

de !os vehículos y evitar posibles fallos que se t.radtJzcan en repara,ciones bajo gairantla. Por esta 

razón, aunque se deba rernntratar y crear nuevamente el puesto. se c.onsldera que es de suma 

importancia el hacerlo. Consultaindo coin la Encargada de Recursos füunanos del Área del Taller, el 

salalíio mensual del puesto se determina en aproximadamel'lte 400 000 colones. 

ASlG '.ACIÓN DEL TRA.B.AJO SEGÚ"! !:L ÁREA DE TRABAJO DEL TAL:..E:: 

Debido a tos c.ambios en los kilometrajes de las revisiones de mantenimiento, 

mencionados anteriormente, se ve la necesidad de reasiglilar los trabajos por áre,a debido a la 

reducción de servicios de mantenimiento por vehíc:ulo. Aun cuando, los vehiculas que utilizan 

combustible diésel mantienen la misma periodicidad en kHórnetros entre eada revisión jS.OUO l<:m), 

esto& representan solo e'I 20% de los modehls de vehfeulos en venta. Antes la cantidad de 
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revisiones, atendidas en el área de Qu:icklone eran 3, para c:ualquier vehículo, con este cambio se 

distribuyen de la siguiente manera: 
Gráfico 17. Revisión de mantenimiento según año y combustible del vehículo 

DIESEL TODOS LOS MODELOS/ 
MODElOS 2015 E INFERIORES 

VW2016 
GASOLINA 

FORO 2016 
GASOLINA 

u· ::- - --· -

o 2,5 5 7,5 10 12,5 15 17,5 

REVISIÓN DE MANTENIMIENTO (km) 

•Primera revisión • Segunda Revisión Tercera Revisión 

20 22,.5 

Como se observa en el gráfico anterior,. la .ca,ntidad de revisimies atendidas e11 el area de 

Quick!ane se disminuye para !os vehículos d'e gasolina modelos 2.016 e¡;¡ adetante a 2 revis·iones .. 

Esto' se: asigna de esa forrna1 con el fin de respetar los tiempos disponibles para la re.parac·ón (55 

minutos}, así como el entrenamiento de los mec_ánicos para atender detalles adicionales 

selidtados por el cliente que pueda ni ser rnás complejos. 

Anteriormente, las citas otorgadas a Quicklan~ eran únicamente 1para ,revisiones de 

mantenimiento, pere debían atender los vehkulos que ingresaban can rnalquier detalle 

dependiendo de su kilometraje sin cita prnvra. El problema con esta distribución del trabajo es que 

ocasiona ulila sobrecarga para el área del taller que debe ser más eficiente. AJ definir q11Je esta z.ona 

sola debe atender las re'Jisfones de mantenimiento rnem:.ionadas anteriormente, y los servicios 

menores; se logra ordenar 11a planificación d'ell trabajo para, todas Ja.s áreas del Taller. Estos 

servicias menores se oonsideran trabaj,os peqt1eños que no requieren una inversión de tiempo 

superior a un dlía, ni de mano de obra d'e nivel experta. Algunos ejemplos son cambios de aceite, 

cambios de bombillos, instamación die accesorios. A su vez, se defü:ie que estos servidos se deben 

asignar de dos formas:. con cita y sin dita. Se debe a q,ue, dependiendo de la complejidad de la 

labor, para brindar tm mejor servicio al ccliente se le arsigrna urn tiempo superior y un mecánico; 

evitando depender de la, disponibi1lidad de un co'labairador y que el cliente deba esperar en las 

instalacioli'les como se hace en los casos sin tita. los trabajos. asignados al á,reai de Quicklane se 

detallan a continuación: 

);. REV~SIÓN DE DIESEL (CUALQUIER. AÑO): S.000~ 10.000, 15.000 km. 

» REVISIÓN DE MODELOS 2015 1¡: INFERIORES (SIN !IMPORTAR H TIPO DE COMBl.JSTIBLE}i; 

5.000, 10.000, 15.000 km. 

);;> REVISIÓN DE GASOLINA FORD MODELOS 2016 EN ADELANrTE: 10.000 y 2.0.000 km. 

~ REVISIÓN IDE GASOLINA VW MODELOS 2016 E1N1ADEl!.ANTE:7.500y15.000 km. 

);;> SERV[CIOS MENORES EXCLUSlVAMENTE CON CITA: Para cualquier servicio menor · 

similar ail siguiente listado, el cliente debe concertar 11ma cita. P·or ejemplo: 

• Revisión de frenos 

• iRevisión d'e cualquier tipa de s.onida 

• Luces eflcelfldidas en el dosh 1(i.e. check engine) 

11_8 



• Problemas de SYNc• 

• Vibraciones 

11 lnstalatión del módulo Hitch 

• 11nstalación de accesorios (i.e. canastas) 

• Cambio de 4 llantas 

• Alineamiento 

• Balancea 

~ SERVICIOS MENORES CON O SIN CITA: !.os servidos. menores simi1lares al siguiente 

listado, puedelíl ser acc.edidos por el diente sin cita, o medi1ante la concertación de una1 

{a preferencia del diente). Por ejemplo: 

• Cambia de aeeite 

• Reparación de llantas 

• Cambio de escobillas 

• Cambio de· bateria 

• cambio de bombillos 

• Cambio de focos, stops o espeios (externos a intemo.s) 
• l·nstalación de antena exterior 

• Cambio de coolont 

Cambio de cuaJquier filtro. 

Adicionalmente, se define que paira vehículos que íngresan exclus.ivamente con detalles 

que no sean servicios menores,. se deben asignarª'' área de Revisiones si son con menos de 60.000 

km, y rnec-ánica general si son de más de 60.000i km. C.on esto se libera 1la carg.a de trabajo1 al'ltes 

asignada1 por el área de ecepción y se limita exclusivamente a vehículos con cita para 

mante11irniento y servicios menore:s. 

Pa.ra. el área de Revisiones y de Mecánica General, se distribuyen los trabajos como se muestra en 

el ¡;ll!'otocolo de atención PR-01. Control de Citas (Apéndice 15) donde se indica lo siguiente: 

» REVISlONES: Si el vehículo ingresa ¡¡¡ara ul!la re.vis,ión: 

• REVllSIÓN DE DIESEL {CUA!QUIER AÑO): 20.000 a 60.000 km. 

• REVIS'IÓN DE MODELOS 2.015 E INFERIORES {SIN IMPORTAR El COMBUSTIBLE): 

20.000 a 60.000 km. 
• REVISIÓN DE GASOUNA FORO MODELOS 2016 EN AIDEll.ANTE: 30.000 a 60.000 km. 
• REVISIÓN DE GASOILINA VW: 22.500 a 60.000 km. 

• EXCLUSIVAMENTE CON DEl'AUES: En e.aso de que el automó1vll ingrese por algún 

detalle que no se considere como seli'Vicios menores, v su kilometraje sea inferior 

a los 60.000 km se debe asignar al área de 1revisiones, 

~· MECÁNICA GENERAL: Si el vehiculo ingresa para una revisión superior a1 las mencionadas 

al'lteriormente. Tafl!1lbíén si ingresa exdusiv-amenite rnn detalres, ~ue rro se c:onsidere coma 

sel'Vicios menores, y su kilometraje sea superior a los 60.000 ikm. 
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Es de esta forma que se ordena 11a asignación de trabajos para todo el taUer, y se h~ da la 

responsabilidad de la pla1rli!flc-adón únicamente al. área de Control de Citas. Igual que la pro¡¡:iueru 

antef'ior, la mayor implicación es la de trasmitir el nuevo arreglo de citas y el rrnodo a proceder a 

los empleados del Taller. Siendo· el prindpal aspecto a considerar lo.s tiempos para la 11:apadtació11 

correspondiente. El acomodo determinado no implica el requerimiento de mayor eantidad de 

personal para realizar llas actividades diarias, si no la deflni11;ión y ordenamiento de los. vehículos 

atendidos ¡:¡cu área ft.mcional del taller. Se resalta también 11a fl'exibiHdad del taller en periodos ele 
alta demanda. Por ejemplo fin de año, donde el personal disponible ayuda a aitenderr Oifs de las 

otras revi1siones por kilometr-aje. 

ASIGNACIÓN Y DEMARCACIÓN DE ZO AS 1NTERI' AS DE PARQUEO 

S~gui"endo eon la idea de mejorar el proceso de prestación de la revisión mecánica de los 

10 000 kilómetros, se observa 11a pasibillidad de facfütarles a ilos colaboradores del taller la 

localización y movimiento de los vehíeulos para eompletar sus tarea~ drarias. CorrHl1 se mene.iona 

en, la oportunid·ad d'e mejorn de la zona interna de estacionamiento1 actualmente no existe 

demar11:_aclón, y los vehículo.s en OC"askmes 1110 se encuentran en las zonas asignadas o san 

obstrnidos por otiros. Estos tiempos die búsqueda terminan repercutierido en colas en las áreas 

funcionales de la revisión, ausendas 1pwlongadas de. los. mecánicos y ase.sores en sus puestos 

laborales, y en el ánimo de los colaboiradares que expresan lo tedioso. de ciertas ocasiones. 

La propuesta 1por parte del grupo invest1gador consta de dos etapas: la asignación y 

demarcación de espacios par-a 1parq1.1eo de veh'iculos, y uri control para el manejo de las ll'aves de 

las mismos. Se toman en consideración las necesidades y prioridades actuales según determirnadas 

por: 

» Gerencia de Servicios: prioridad a servicios rápi<ilos, y evitar co•as. de atención en áreas 

funciona les. 

);> Características de lo·S servicios. brindados: duración de un 11>aquete de atención o l!Jl!la1 tarea 

en específico. 

~ Caraeteristicas físicas de: las instalaciones: las, dimensiones de 11:iertos vehkulas (por 

ejempfo, bomberos o blindados) provoca que, para aprovechamiento de espacio, sol1
0 

puedan ser col oc.a dos en1 una zona específica. 

s1e 1 
A C'ó~· DE ~5 Pt.c1o s 

E11 el siguiente diagrama se muestra un bosqueje de las 1instaladoltles con los espacios 

propuestos para el parqueo iITTterno en el Taller. 
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Figura 15. Propuesta de asignación de zonas internas de parqueo . 
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Cada uno de 11os drculas representa un espacio para un autal'li'l.otor, y la codificación de 

colores se explica a cootililuadón: 

~· Niaranja : para vehículos en espera del subproceso de alineamiernto. Control histórico 

por parte del mecánico especiaHzado en balanceo y alineamiento dicta que el tamañ.o· de 

cola de servicio, para momentos de alta demanda, no supera los 3 carros. Se da prioridad 

de cercania a ~sta tarea puesta que conforma parte ~encial. de todo·s los pa(Ju.etes de 

servicio, tanto revisiones como mecánica general. Además del i'nterés de fóeilitar las 

actividadecS de las revisiones mecáníc:as, ya que tienen pr€>mesa de entrega mas corta. Se 
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suma q1:.Je, al ser solo dos metánic;o,s, especfalizados en alineamiento,. la aiuselJ'lcia de eUos 

en su puesto labora'I retrasa la planificación de todas las revisiones del día. 

~ Amariillo O : sección para carms co11 OT de revisión mecánica por k1l1ometraje, 

1nincipalme11te paira los. que· están a la espera de iniciar las actividades del paquete de 

servicio, o aquellos que salen de la etap,a de allneamienta y están a la espera de 11a 

disponibilidad de un mecánico para la prueba de carretera. De nuevo la intensi.ón de temer 

de modo más cercano los vehíeulo,s con cuyo.s tiempos estándar de atem:ión son 

menores. En el casa de los que es.peran la pl'ueba de. carlfetera, se desean cerea 1pcara 

terminar lo antes posible las actividades del paquete d:e revisión. 

,._ A.2ul e: zona para vehículos marca Valkswagen. Tanto. los de rn~áni11;a general ttomo los 

d'e revisión que no tengan espacio. en la zona descrita anteriormente como amarilla. 

;;.. Rojo e: z.ona para vehículos marca Ford. Tanto los de mecánica general corno los de 

revisión que no tefllgan esP<acio en la zona descrita anteriormente como amarilla. 
};- Café e: denominada como zona mixta, en la cual se colocan los vehí(f;ulos que por 

westión de espaciQ ya no pueden ser situados en las tres zonas al"lterforns. También es el 

lugar destinado para vehículos de alguna marca distinta a ,ford o Volkswagen. 

}o- Verde : para carros en etapa de lavado. Esto incluye, los .que acabaron las adiMidades de 

los distintos servicios y están a la espera del trato estético, y aquellos ya limpios que están 

a ,la espera de ser retirados por los duenus. 

:¡.. Negro e: wna asignada para el taller de enderez:ad!o y pintura. 

» Morado : autos en pre-entrega. Aq
1
uellos vehículos a los que se les hace chequeo amtes 

de ser recogidos por sus nuevos propietarrias. 

~ Gri1s : espacios reservados para1 ciert:o personal admi11istraitivo. 

DEMAPCA.CIÓ 

Según el espacio físico dispo1rüble, es posible dernarear 175 estacionamientos. La anterior 

tomando eomo dimensiones lo establecido en la !LEY N9 7717 "REGULADORA DE. l..OS 

ESTACIO AM!ENTOS PÚBLJCOS". Con esto se garantiz.a espacio suficiente ¡:¡ara maniobrar los 

vehíoulos., sin c.ompmmeter la estétic:a1 de los mismos .. Cada uno de los espacios. debe medir 2.5 

metros de ancho por 5 metl'OS de largo, con r¡neas de 10 c:entirnetl'Os de grosor. 

Cada espacia debe ser rotulado con una l'etra y números para su fácil identificaciólil y 

trazabilidad de los vehículos en el patio. Dicha rotulación tiene dimensiones de 30 ceritímetros de 

alto por 40 centímetros de ancho~ y es colocada en la parte exterior del espacio para su fácil 

ectura cuando se encuentra ocupado par un auto. La codificación propuesta se pre:sel"lta a 

continuación, g,uardando relaei©n con 'ªs zonas descritas previamente. 
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~ Alineamiento: A01 a A03 

~ Re\'~sión mecánica: ROl a Rll 

)i:.. Volkswagen: V01 a V28 

» Ford: F01 a FSO 
» Mixto: M01. a M18 

~ lavado: L01 a U.9 

»· Pintura: POl a Pl1 

» Pre-E.ntrega1: E01 a E25 

» Gereneial: 601 a GOS 

Para llevar a1 cabo dleha demareación, se prnpone-n dos opciones: contratar a1 u.na, empresa 

para dicha tarea o realizarla con el p-ersonal de mantenimiento del Taller .Automotriz:. En el 

mel'icado nacional se encuentra la empresa 'Horizontes de Vías y Señales Comerdal1es S.A. cuyas 

tarifas actuares son de $20 {dólares ameficanos) por espacio a fotular. Que para los 175 

estimados, representa un total d'e $35(}0 con una dura<!:ión de 3 días para concluir las labores., 

según corni;normiso: de la entidad. 

La segunda opción impli.c-a la compra de pínturra y material para realj,zar la demarcación cc_orn 

personal! que realiza servicios de remodeladón y mantenimtento al li'aller. Según asesoría del 

departamento de pintura de Grupo Guadalupano y el cátculo del área superficial a cubrir, se deben 

adquirir 6 galones de pintura, de tránsito. a un c_o,sto de 38 8.65 colbnes por g;alón. Algulilas 

consideraciones para este número,. y la estimación final del monto de matel'iales son: 

» Por 11:aracterísticas de secado, durabiUdad y uso, es el tipo de pintura utilizada para este 

tipo de tareas. 

~ Un galón de pintura cubre aproximadamente 35 metros cuadrrados de superficie. Y se 

estima un desperdicio del 10% en apUcación con rodillo. 

~ Se estima dos capas de pintura por líne:a para un acabado ideal. Y un lapso entre 

apHcaciones de' dos horas para un óptimo desempeño del producto. Sin embargo, luego de 

20 minl!.!tos de la t:1rirnera aplicacióri es factible aplicar la siguiente. 

};> Para esa cantidad de píntura se requieren 2. galoliles de reductor sintético (disolvente), a 

un costo de 15 080 cada uno. 

» Área a cubrir incluye~ 115 líneas de 5 metros de la.rgo y 0.1 de ancho a doble aplicadón 

{total de 115mts2
), EiO !líneas de 2.5 metros de !.argo y 0.1 de and10 a doble aplicación 

{total de 30mts2
}, y 175 rótulos €.le 3 caracteres de 0.12 mts2 a doble aplica<C:ión !total de 

42mts2
}, para un total de 187mts2

• 

~ U!renstlios de aplicación como es;pátulas, brochas, felpas, bandej;as, rodillos y láminas de 

MDF par-a guías de rótulos, tienen 1Jn eosto cercano a los 25 000 col'ones. 

» Según uiterio del encargado de estas tareas efl €1 Taller le tomaría un lapso de 4 días 

conduir la demarcación. Lo anterior wn un c:.osto de rnano de obra de 550 000 eolones. 

Para mayor facllidad de comparadóo se ,¡:nesenta el siguiente euadro con informa~ión cle 

ambas o,peiones: 
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Costo 

Ventajas 

Desventajas 

Cuadro 34. Opciones para d. marcación de parqueo ·nterno. 
- - - -

HORIZONTES DE VÍAS Y SEÑALES TALLER AUTOMOTRIZ 

1 988 ooo colol'iles 

-No requiere trámite de coflílplía de 

materiales. 

.!No requiere logística de 

ejec.ución o supervisión. 

Mayor costo 

838 350 colones 

-Menor costo 

-Aprove.d1amiento de recurso lrlumalílo 

de la empresa 

-Requiere tramites de adquisle:ió.n de 

materiales 

-Cu~lquier eventualidad d'e'be ser 

asumida por el Talller 

*Tipo de carnbio utiliiado $1= 568 colones. 

Se debe tomar en consíderación que para ambas. opciones se debe movilizar los vehículos. 

para faciliitar lias labores de pintado; y que los tiempos presupuestados s-0n basados en c:ondiciornes 

climatQlógicas favorabres.. 

CONTROL DE LLAVES 

Coma se menciona, en la oportunidad de mejora, las llaves de ros vehíe-ulos en el patio, sc.m 

resguardada1s en dos cajas en el área de lavado, bajo. criterio de carro lavado 01 sucio. S.e propone 

un control de l1as mismas que guarde mayor relación eon e·I posicionamiento del vehículo y que 

permita facHitar la localización de ambos, tanto carro como Uave. 

Se plantea la creación de un tablero de ¡;lywood de dimensiones de 1.20 metros de altura 

y 1.20 metros de ancho,. donde se grafique el plano de los parqueos internos según el diagrama 8 

de este documento. Donde se ubiea11 los círculos de colares, se deben caloc-ar ganchos para 

madera donde se puedan colgar las llaves de los distintos vehiculos. De este modo, si el carro se 

parquea en la posición l03 del patio, su llave se colgará en la misma 'POsidó11 graficada en el 

tablero. 

Para mayor c.ontrol se coloca una etie¡ueta o llavero desechable donde indica1 la 1pos.ición 

de parqueo asignado y sirve de dispositivo para guindar en lo·s ganclílos. Rec.olídando que ya el 

asesor coloca una calcoman¡a con modelo y número de pl'aca del auto para ,identificación del bien. 

Puesto que en E>casiones la demanda es el'eva a tal punto que abaf<!:a zonas completas de 

parqueo,, se colocaran más ganchos en el tablero, donde usualmente se genera una doble füa de 

estaciornamielflto. La intención es ciue se sepa si Ulil vehículo se encuentra obstruido y que llaves se 

requiereli'l para moviliz.a1r el auto deseado. Por último, una mare:-a en la caleomarnía colacada1 por el 

asesor sirrve de indicador para tiiistirnguir los vehloulos que ya l'lan completado !a tarea de lavado. 

Los gastos en que se incurren en esta etapa incluyen la lámina de plywaod (20 000 

e.alones), los ganchos de madera {10 000 c:olornes), las etlQuetas desechables {25 000 colones), 

marcadores para el di1agrama 13 000 colones) y un día de mano de obra (9 633 colones), par~ Ulil 

total de 67 633 cololiles. 

Con este proceso se esperr~ eviitar recorridos dobles por parte de los colaboradores, ya que 

se sabrá en que ocasiones se requiere más que solo las Llaves del auto en la OT en ejernclón; 
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disminución en el tiempo de bósq,ueda de un vehleulo1, eliminando la incertidiumbre del 1luga1r 

donde se encuentra; y Ulfl sistema más ordenado v acorde a las necesidades del Taller cdel manejo 

de las llaves de los vehículos en resguardo. 

Claramente. esta propuesta solo puede set llevada a cabo c.on un ordenamiento previo d'e 

la zona de patio. Se cuenta con la ventaja que las z.onas respetan el ordenamiento fulílcional actuall, 

por I°' que no representa un cambio drásti~o en la operación de lo,s colaboradores. 11.a demarcación 
de zonas lleva a cofocar los vehículos en l!Jn modo ftjo y no según criterio del 1rnnductor de tl!Jrno, 

asegurando c.antidad de espacios disponibles y evitando obstnl.loción de vehirnfos parrqueados. Por 

su lado la sistemática 1para el control de llaves no altera las responsabilidades del resguard0> de lais 

mismas. Sera siempre responsabilidad de.1 Caotidlnador de Patio velar por todas las llaves, y se 

gelilera la facilidad pilrº 1localiz.arlas en comparación con ]as dos cajas, utilizadas actual1me11te. 

SEGU"v1 El' TO DE SER 'ICIO o= REVISJQl\IES 

Continuando mn propuestas de mej,ora que impacten positivamente el desarrollo de f,as 

reviísiones mecá1nicas. se desea agilizar el flujo de información eAtre los asesores, siendo el 

contacto con el c1¡ente, y fos mecánicos, siendo los eneargados de brindar el servicio. Corno se 

menciona en la oportunidad de 1mejora,, la actualiz.ación de datas referentes a un trabajo implica la 

ausencia de personal de su puesto de trabajo,. y se da hasta que al1guno c:le los implicados tiene 

oportunidad de tra,sladarse hasta otra área fu.ncionaL 

Se propone un sistema en el cual la información refereR~e a una OT se actl!JaHz:a una vez 

finiali:ada las distintas etapas de un paquete de revrsión de mantenimiento. En el mismo el asesor 

no tiene que buscar al mecánico para conocer avanrns de los trabajos, y se pueden controlar !:os 

tiempos de servicio. para cumpllli con las ~romesas de eotrega a l1os dientes. 

Para1 lo anterior se ipresentari dos opciones: la primera !.!:ORsta de u11 tablero de 

seguimiento y la segunda de una actual'izacíón del so,ftware utilizado para el control Ols en el 

Taller. Ambas opciones se desarrolrlan a continuación. 

l~ opción del tablero de seguimielflto implka la ooloc-ación de pizarras acrillcas en la ofüc.ina 

de asesores donde se observe en qué etapa clell paquete de revisión mecánica se encuentran los 

vehículos ingresados al taller. Visl!Jalmente se ejemplifica según el siguiente diagrama. 
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Como se observa, consta de una primera columna en la oual se anota ell n(lmerc de OT 'I 

modelo del vehkulQ ¡;,;;,ira identificar el carro en control. E11 la siguiente posición se detalla el tipo 
de revisión que esta esta siendo rea lizada y si requiere la soludón de detalles, con 11a finalidad de 

caracterizar el servicio ofrecido. En la sección intermedia se colocan las etapas que conforman las 

revisiofles J'flecánicas. Finalizando se tiene una c0ll\Jmna P'ª'ra info,rmación de contacta del diente 

y, por último, la pro.mesa de entrega al mismo. Las si111Jetas de vehicuki.s representan indicadore5" 

que dictan en q etapa se encuentra el carro de cada orden de trabajo. 

Por medio de radios de com1.micació11 de doble via, el mecánico experimentado a cargo de 

la OT, el mecánico espeoia'lízado en balanceo y alineamiento, y el coordimªdor de patiei, les avisan 

a las reeepeionistas 1en l'a zona de asesores cuando los vehículos finalizan una etapa. E1llas serán las 

rnsponsables de mover el indicador en la pizarra que muestra la información recién trasmitida. 

Esto representa un tiempo cere:ano a los 20 segundos requeridos por los colab-oradores Ji)ara 

comunicarse y compartir la información entre elfos. Se debe eonsiderar la posibilidad de 11a 

reeepdonista recibiendo la llamada de un diente, por tanto, este tiempo podría ser mayor. 

También implica el desplazamiento d'e 3 metros por parte de 1«3' recepcionista desde sv puesto 

raboral para llegar a las pizarras en la pared posterior de la1 oficina de asesares. 

Con lo anterior descrito, L:!Aa vez que algún interesado, principalmente los asesores, 

desean conoceli el estado de una OT, observan las piz.arras con la infonnaelón correspondiente. 

l'gua lme11te se puede controlar los tiempos, estipulados para cumplir con las promesas de entrega 

a los clientes, coma ya se mencionó previamente. 

la lista die materiales requeridos es: 
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)- Pizarras acrílicas (3): 150 000 colones 

)- Tornillos de anclaje (12): 360 colones 
)- Laminas adhesivas decorativas (3): 9250 colones 
)- Imanes de neodimio (100): 9800 colones 
)- Suplementos oficina (tijeras, pegamento, cartulinas, marcadores): 10 370 colones 
)- Radios de comunicación (2): 46 000 colones 

La construcción la elabora el personal de mantenimiento y obras del taller y requieren un día 
de mano de obra. En total la inversión requerida es de 235 413 colones. 

La segunda opción a desarrollar se refiere al a creación de un agregado al software 
administrativo utilizado en la compañía. Se utiliza el programa SAP para, entre otras cosas, el 
control de información de los clientes y trabajos a realizar en un vehículo. Sin embargo, no cuenta 
con un método para dar seguimiento a las tareas a realizar según las OTs. De acá que se propone 
la creación de una "pestaña" o sección dentro del programa, en el cual se puede indicar si las 
principales tareas de interés para el asesor y el cliente, han sido iniciados o concluidos. 
Visualmente se ejemplifica la propuesta con el diagrama 10. 
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T ... '°90 

Revisión por kilometraje 
ETAPA 
Revisión mecánica 

Alineamiento 

Dtttllu NoapllcaD 

Control de calidad 

lewdo 

Mecánica general 
ETAPA 
Diagnóstico 

Cotización 

Aprobación de cotización 

Reparación 

Control de calidad 

Lavado 

ESTADO 
Iniciado O FlnalizadoD 
00:00 00:00 

Iniciado O FlnallzadoD 
00:00 00:00 

lnlcladoD FlnallzadoD 
00:00 00:00 

InlcladoD flnallzadoD 
00:00 00:00 

Iniciado O finalizado O 
00:00 00:00 

ESTADO 
lnlcladoD Finalizado O 
00:00 00:00 

lnlcladoD FlnallzadoD 
00:00 00:00 

lnlcladoO FlnallzadoO 
00:00 00:00 

Iniciado O Finalizado O 
00:00 00:00 

Iniciado O FlnallzadoO 
00:00 00:00 

Iniciado O Finalizado O 
00:00 00:00 

Figura 17. Propuesta de pestaña de trazabllldad. 

-·--.. .... -"'-
Trazabllldad 

COMENTARIOS 
EnpausaD , mottvo: 

En pausa O ,motivo: 

En p1u11D , motivo: 

EnpausaD ,motivo: 

En pausa O , motivo: 

COMENTARIOS 
En pausa D , motivo: 

En pausa O , motivo: 

En pausa O , motivo: 

En pausaO ,motivo: 

En pausa O , motivo: 

En pausa O , motivo: 
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A pesar de haber un enfoque de la investigación hacia la revisión mecánica de 10 000 kilómetros, 
se genera un diseño que sea aprovechable tanto para los demás paquetes de kilometraje como para el 
servicio de mecánica general. Lo anterior buscando versatilidad de la propuesta, mayor impacto en el 
Taller y mayor resultado por inversión a incurrir. 

Las principales características de la pestaña son: 

);>- Al seleccionar la opción "iniciado" en una de las etapas, se genera un check que indique que se 
inició el proceso y el sistema registra la hora de activación. 

);>- Al seleccionar la opción "finalizado" en una de las etapas, se genera un check que indique que se 
finalizó el proceso y el sistema registra la hora de activación. 

);>- Si por algún motivo debe interrumpirse las labores, como descansos de alimentación o espera de 
un repuesto u otro, se acciona el indicador "en pausa" y se registra de modo escrito el motivo. 

);>- Se genera una sección de comentarios para anotaciones que el mecánico considere pertinentes 
reportar y/o de interés para los asesores o clientes. 

);>- Para las revisiones mecánicas, existe el indicador "no aplica" para la etapa de detalles. Esta se 
debe activar en los casos en que un cliente no solicita la revisión de detalles específicos en su 
carro. 

La información de tiempos y motivos de paros quedan registrados para los correspondientes 
reportes de desempeño y estudios de causas no comunes de alteraciones en el proceso de prestación 
del servicio. 

Actualmente es deber de los mecánicos reportar el inicio y finalización de sus labores en una OT a los 
oficinistas de control de tiempos para el registro y manejo de los lapsos de producción. De este modo, la 
responsabilidad de registrar las entradas en la pestaña propuesta recae sobre los encargados de Torre de 
Control. Por su parte el asesor puede visualizar esta información cada vez que acceda a una orden de 
trabajo, y no cuenta con potestad de modificar información en la pestaña. La intención es de evitar 
manipulación innecesaria en los datos generados. 

El diseño y los principales detalles de la propuesta se generan con asesoría de Henry Medina, 
encargado del departamento de IT del Taller Automotriz, de tal modo que sea compatible con las 
características de desempeño del SAP. Se concentra el desarrollo en esta plataforma bajo el interés de la 
Gerencia de Servicio de aprovechar los activos existentes en la empresa, además de la inversión ya 
incursionada en el programa, donde se han invertido $1595 por licencia de uso para más de 15 usuarios 
generados. La utilización de otros programas para la trazabilidad provocaría más complejidad en el 
desarrollo de las actividades diarias en vez de unificar las fuentes de información. 

La empresa encargada del desarrollo de la propuesta es SCG Software & Consulting Group, quienes 
le brindan soporte a Automotriz CR/CA, siendo un proveedor consolidado para el Taller. La duración para 
tener el producto en funcionamiento es de una semana para un costo de $520. 

La intensión, al igual que en la propuesta de la pizarra de seguimiento, es eliminar recorridos 
innecesarios por parte de los asesores para actualizar información de los trabajos, evitar la ausencia de 
personal de sus puestos laborales y principalmente tener mejor control del estado real de los vehículos 
en atención por parte del Taller. Lo anterior sirve tanto para la toma de decisiones por parte de las 
jefaturas con información actual, como un mejor tiempo de respuesta hacia las dudas que un cliente 
puede tener. 
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Aparte de la inversión monetaria, esta propuesta implica el tiempo d~ capacitación de tos 

asesores sobre el uso de la nueva pestaña en el programa q1ue ya utili:zan. La responsabilidad! del ingreso 
de información recae sobre e~ oficinista de torre d'e control, que ya debe ingresar los datos p·ara rentroll 

interno del servicio por lo que no se re(:Juiere más personal pªra desarrollar lla ad!ualizaelón constante-de 

la información. 

A modo de re.sumen, se expone a colilti111uación un cuadro con las propuestas generadas: por el 

equipo investigador. 
Cuadro 35. Resumen de propuestas de mejor;. 

- ---- -----

1 OPORTUNIDAD PROPUESTA PRINCIPALES EXPECTATIVAS IMPLICACION 

1 DE MEJORA CARACTERÍSTICAS 1 

Vañabilidad en Estandarización Definición de • Definición de 
Tiem¡rmsde • 

el proceso del servido seflticios 
paqu.ete;s de 

caµa~itaoián a 
• Mapeo.d'e 

servicio a ofr~_er a 
colaboradores 

subpliocesos 
!os dientes 

Geoeraeión • Uniformidad del • 
protocolos de 

método de 

atención 
realiz.ación de las 

Adecuación de 
actividades dentro • 

manuales de 
del1 laller 

puestos de trabajo • Actualización de las 

necesidades reales • Creación de 

¡arocedimiento de de 'ª empres:a. 

conrtrol de • Procedimiento 

documentos 
paira garantizar 

actualización de las 

necesidades de 

Automotriz CR/CA 

Cambios en ;ros Asignación de Rearnmodo de las. • !Definir las cargas: liiempos de • 
kilometrajes. trabaj'.o según revisiones laboral'es parra' las 

capacitadón a 

para revisiones e! áiiea de mecámicas según 
áreas de atención, 

colaboradores 
para cuaodo se 

mecáni&as trabajo del á~ea de· trabajo, de 
varíen los paquetes 

acuelid<D con los taller de revisión por 
nuevos 

kilometrajes 
ki lometraje. 

definidos 

Amplias zonas Asignación y Definición de :icmas • Eliminación de • llilversión • 
internas. de demarcación de parc¡ueo [¡)Or 

viajes dobles para monetaria de 

a reas funcionales 
moviliz.ar un implernentació111 

parqueo de parqueos 
vehículo. • nemposde 

interno.s, • Demarcación de 

espacios • Conodmiento capac_jrtac.ión a1 

Contliol de ll'aves 
exacto de la colaboracfores • 

de vehk1.1los en 
po.sición de u~ 

automotor en 
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OPORTUNIDAD PROPUESTA PRINCIPALES EXPECTATIVAS IMPLICACIÓN 

DE MEJORA CARACTERÍSTICAS 

custodia custodia. 

• Disminución de 

distancias de 

recorridos para 

vehículos bajo 

servicio de revisión 

mecánica. 

• Control de llaves 

en base a 

posicionamiento 

de vehículos. 

Flujo de Seguimiento de • Pestaña • Aprovechamiento • Inversión 

información las actividades compatible con lo de programa SAP monetaria de 

mecánico- de revisión manejado • Eliminación de implementación 

asesor mecánica actualmente por recorridos • Tiempos de 

referente a asesores innecesarios capacitación a 

• Monitoreo de las • Información colaboradores 
unaOT 

etapas de revisión actualizada del 

• Actualización estado de una OT 

constante del • Disminución de 

estado de una OT ausencias en los 

puestos laborales 

por parte de los 

asesores 

Controles de Sistema de • Definición de • Sistema robusto de • Tiempos de 

calidad control de puntos de control control de calidad capacitación a 

calidad • Desarrollo de hojas • Creación de colaboradores 

de verificación indicadores que • Apertura de 

• Creación de un muestren el éxito puesto de 

sistema de de procesos Inspector de 

medición realizados calidad (salario 

• Elaboración de • Registro de causas mensual de 

sistemas para de retornos 400.000 colones) 

evaluar satisfacción • Actualización 

y requisitos de los constante de las 

clientes expectativas de los 

• Creación del usuarios del Taller 

procedimiento de 

evaluación y 
mejora del proceso 
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3.3.4 ACTIVIDADES DEL OBJETIVO 4 

Ac r"D~o "J. '!:l':NT11=1c~c·ó 1 ~t: LOS ºUNTOS c><ír1cos DE co"tT><OL. 

A este punto, no se cuentan eo111 comtrol1es de calidad que permitan evide.lilciair fallas del proceso 

antes de entregar el vehíwlo al cliente. La prueba de carretera no se realiza de forma rutinaria, y es d'e 

vital importancia para vehículos a los que se les realiza el balanceo de las llantas y el alineamiento 

(actividades realizadas en la revisión de 10 000 km). Ya que lo que se busca es evitar que el vehículo 

regrese a su dueño con fallas v que esto ocasione una pérdida de confianza en ell trabajo realrizado por la 

empresa,. se requielie definir cuál'.es son los puntos críticos dentro del proceso donde· se· deben establecer 

controles y verificaciones. A continuación, se detallan las actividades que requi'eren_ ser mo11i1toreadas: 

CONTROL DE TRABAJOS REALIZADOS POR EL MECÁNICO 

Ya definidas y e.starn:larizados los trabaíos que componen cada revisión de mantenimiento, se 

puede cll'ear un control que permita féidlmente monitoliear q1,1e llos trabajos de la revisión haryan sido 

realizados. El formato se utiJiz.a dependiendo del tipo de ~ombustible del1 vehlc,ulo y de la marca. Este se 

controla mediante casillas donde el mecánico anota c.on un "checkJ' los trabajos realizados al vehículo. 

S ~A Z 

Una vez que el mecánico termine la revisf6n de mantenimiento, y en el caso de que apliq1ue les 

detªlles adicionales solicitados por el cliente; se rreql!.!~ere una in1spección de tos mismos. En una primera1 
parte se revisa punto por punto todos !los trabajos realizados con el fin de identfficarr su hay, fallas, ple•zas 

mal colocadas o trabajos sin teirminar. La segunda parte consta de una prueba de caliretera para verificar 

q1ue los detalles nnermionados por el diente, al igual que el balanceo y· alineami,ento del vehículo rno 

presenten fallos a la hora de manej1ar el veh iculo. De igual fo!ima es. posible identificar nuevos sonidos o 

probl1emas derivados de trabajos realizados dentro de1 taller, pem antes de ser entregado al diente. 

Esta última p1rueba determina si, el vel'llculo se encuentra listo pªra avanzar ai tia sig1.üente etapa 

del proceso. En caso de que el vehíe:ul10 rno pase la prl.lebai debe ser devuelto ali líder del grupo para que 

este asigne nuevamente el trabajo al mecánirn. Como se identirfü:a1 en la etapa de diagnóstico, estas 

pruebas de carretera lilO son rutinarias., y los retornes ascienden a un 35,Q2% promedio. Ya que en este 

reproceso debe cuantificarse e·I bempo necesaria para corregir la falla identificada por cualquire:ra de los 

Z contro les de: calidad posteriores al trabajo~ es necesario que a1 inicio de cada mes se abra una OT por 

mecánico donde se ingrese la mano de obra parai cada reproceso. E.ste wntrol es necesario1 ya que 

actualmente se paga la comisión por rnecánic:o y por grupo de forma mensual. sin embargo, na se lleva el 

detalle de cuántos de esos vehí'cutos tuero11 entregados sin pl"oblernas posteli'iores q1.11e· genereA un 

retorno. 

Va que SAP no permite volver a ab.rir un tiempo ya cerrado (el primer tiempo asignado para la 

reparación), el1 control de l1os repme:esos se debe hacer en una orden de trabajo "fantasma" para que 

esta no afecte los costos para los dientes. Al tener rnantificado el tiempo. de reproces() en la 01 

ufantasma", la comisión de l.os mecánicos puede· ser analizada con respecto a sus reprocesos, y asi la 

empresa puede respªldar el pago por efectividad y IFlO solo por eficacia del trabajo realizado al vehic.ulo. 
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CONTROL GENERAL DESP'JÉS DE LA PRUEB - OE CARRE =t< -

Una vez. que el vehículo pasa la prueba de carretera, este· procede a ser 'ªvado. Seguidamente~ se 

debe realizar un control de niveles faceites, coofcmt, addo de batería), así 11::omo el estado de lirnpieia, 

presión de las llantas, calcomanía de siguiente cambio de aceite, entre otras tosas. Este: control permite 

asegurar a un nivel1 técnico que el estado ge.neral del velníwlo ba~o gara_ntía es el óptimo para ser 

regresado a su dueño. Este es el último punta de controll de calidad deAt:ra del proceso que w11trola el 

estado del vehículo después de los trabajos realizados dentro del taller. 

CONTROL PREVIO A LA ~l\JTREGA AL CLIENTE . 

En este control, lo que s.e recollectíl es información de los trabajos ,realizados al vehículo dentro 

del taifler para que cual1quier asesor a la hora de entregar el vehículo pueda1 explicar ali diente t.011 
facilidad y propiedad qué se hizo. También se cmrobolía que el automóvil permanezca en óptimas 

eondieiones para ser entregado al diente en el lapso de tiempo eli'ltlie la últi1111a lievisión de calldadl y el 

momento a ser entregado. El asesor debe tener preseflte mostrar los, recambios de piezas {,repuestos. 

que han sido c-ambiados) que van dentro del vehículo como prueba, 'I' que las pertenencias que el c.llente 

dejó a custodia de la empresa sean devueltas. También que la garantía de moviilidad (sella en el manual 

de usuario de que la revisi'ón de mantenimiento se realizó} exigida 'por las fábrit.as sea incluida. Con esto 

s:e tiene un respal1do de que el colaborador hizo una inspee-ción antes de entregar el vehíeul1o, y facilita1 la 

supervisión a las líderes de asesores ya que corroboran contra firma que efecUvame11te se hiz.o esta 

verificación. 

ACTIVIDAD 11 . ELABORAOÓ DE ~OJA.S DE VER'F'CACIÓN PARA EL CO TROL DEL PROCESO . 

A partir de ros: puntos críticos de control identificados en la actividad anteriorr, es posibl'e definir 
euáles hojas de verificación son necesªrias parn eontliolar lla calidad del trabaj.o realizado a vehírnl'os bajo 

garantía. Es importante mencionar que no se limitan solo al control de la f'ievisión de 10 mil km, sino qwe 

es posible implementarlas para cualquier revisión de kilometraje. Adicionalmente, se genera una lrtaja de 

verificación para los automóvil'es que ingresan a mecánrc:ai general!. Esto con el fin de aportar lªs 

herr-amientas d!e control necesarias par~ el proceso global de prestación de servicio dell Taller. 

Para todas las hojas de verificación se utillza una mezcla de los formatos de controles de calidad 

suger,idos por ambas fabrie.as con el fin de tomar en cuenta sus estándares y tropicaHzarlos a la realiclad 

de Grrupo Automotriz {Valkswagen y Ford). Este estándar consta del encabe.z.ado donde se especifica el 

código y número de lla hoja de verificación. Este código se define eomo IHV-00, donde H1V significa IHoja 

de Verificaci6n y se inicia con el número de hoja 01. Seguidamente se designa los espac.ios de 

información general de l'a lloja en casillas de color gris. Dentro de la infolTll\ación se incluye: el nombre 

del asesor, nombre del verificador, placa del vehículo', número de OT, mecánico encargado. l'evisión de 

kilometraje .. Seguidamente, se esP'Je.dfica cuá,les son los controles que debe verificar el encargado de 

control de calidad. 

CONTROL DE TRABAJOS REALIZADOS POR El MECÁNICO Y CONTROL DESPUÉS DE TRABAJOS 

REAL'ZADOS 

Al 1inicio del estudio, en la empresa, se utiliza un formato de control de tareas realizadas en el 

c.ua l los. mecaniws con iun "check° indican c.uá1les han sido realizados al vehículo. Sin embarga, dicho 
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formato es poc© flexible a las necesidªdes en cuanto a1 que no se incluyen espacios para agregar detalles 

adh:ionales, ni notas por parte del Téc:nic.o de Calldad. Es por ésta razón que se define un formato fill el 

cual, se especifican cuáles son Ja,s labores obligatorias por revisar sin inn¡;:mrtal' el kilometrnJe. También, 

basándose en las fichas de sel"'.licio, se agregan l1os trabajos estándar definidos dentro de los. paquetes sin 

importar el modelo (vell' Apémdice 09, lrlV-03. Control de revisión de mantenimiento). Este formato 

cuenta con un espado para1 que el Verificador de calidad (quien es el Uder de Grupo) revise 'la 

conformidad de los trabajos. identificados por el mecánico. Esto c:on el fün de que quede por escl'iito 

cuáfes trabajos son efectivamente realizados, así como las notas u observaciones que es¡oeciifiquen fas 

acciones realizadas para corregir la 110 conformidad. 

Adicionalmente a esto, se incluye en La parte tr<lsera de !la hoJa un espaq;io donde el mecánico 

puede escribir detalles adicionales solic~tados µor e~ diente, con su respectiva e.asilla de utheck"" y eJ 

espa~io para el verificador. Al final de la parte trasera de la hoja, se incluye una sección para el 

ali·neamiento del vehiculo y las firmas y fechas del mecánico que realiza la reparación, el Lider de grupo 

quien v.erific:a 1la reparación, y el Técnica que realiza el alineaimiento. Esto con el fin de identifitar 

fácilmente, de!'ltrn de la OT~ el re.sponisaMe de los trabajos realizados en caso de un eventual problema 

(trazabilidad). 

Ya que antes se utitizaban 1los formatos s.egúin el kilometraje del vehiculo luna noja para 

kitometrajes de 10 mil en 10 mili, y otra para l<1ilametirajes inicíando en 5 mil y luego a los 15 mil, 25 mil, 

35 mil, etc.), esta hoja de verificación no aplica para carros fuera, de garantía. Por tanto, !Coma un 

adicional del pmyecto, se. genera una que se adapte a las necesidades de trabajos c:.on los que ingresan 

los, vehic.ulos. a mecánica general. Para esta hoja únicamente se incluyen espa~ios donde el mecánico 
debe anotar los trabajos realizados, y su Líder de grupo verifica contra la 0-T si se induyen todos los 

detalles solic rados por el diente y la conformidad de los mismos ,.ver Apéndice 09, HV~04. Control de 

trabajos de mecánica general1). De igual forma cuenta eon los espacios para las firrnas de !os involucrados 

en ros trabajos realiiz<2dos al vehículo. 

Con respecto a las pruebas de carretera, se deben realizar en rev.isiones die 10.000 km o 

superiores, con un recorrido máximo de 10 km. En el caso de autos con más de 50 . .000 km, se !permite 

hasta 20km. Para los casos de mecánica general las distancias de prueba c::le1>enden según los trabaJos y 

no pueden ser limitadas. 

Basándose en el ciriterio de experto del Gerente de Servkios, se elabora la hoja de verifieaeián 

HV-05. Prueba de carretera (ver Apéndice 09). Dentroi de los re.ql!Jerimientos se encuentra la 

cornpmbaeión de sonidos reportados por el diellte, así como que el balanceo y alineamiento en caso de 

que apl1ique. Se destina un espacio para que el Técnica encargado de realizar la prueba anote detaUes 

adicionales encon1trados1 así como observaciones, donde se 1i1f1diican medidas correetivas para las 

problemas. detectados. El Técnico debe hacer una revisión previa de golpes, c:amaminces y rayas eli'I la 

carrocería del auto, con el filil de reportar el estado de'l mismo antes de salir a carretera. Esta 1rev,i1sión de 

la estética antes de la prueba, se revísa contra la inspección ql!Je se realiza e.n la OFf' al momento de 

recibir el vehículo. El ffin de este contro l cruzado es d'.eterminar si dentm del prQceso se golpeó el 

vehículo con el fin de corregir el problema antes de devolver el mi.smo al diente. 

Con estas hojas de verificación se logra controlar que todos los requeirimieutos del cliente han 

sido 1revisadas y diagnosticados de forma que se evi1te regresar el vehic:ulo con una falla igual al motiiVo 

de su ingreso, o con una falla, oeasíonada dentro del Tafü~{. En caso de que se presente un eventual 
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retorno, s.e hace má1s fácil identificar el punto del fallo ¡¡;ontrastándolo a:m la hoja de verífJeación, y 

encontrando al responsable. A su vez, estais hojas siNen como respa ldo de las laiborres realizadas dentro 

del taller en caso de una posible demanda o reclamación ya que quedan archivadas. em el lhistarial del 

vehículo. 

CONTQOL GENERAL DESPUÉS E LA PRUEBA DE CARRETERA . 

Para la definición de esta lista de chequeo, se l!Jtilirza una recome11dada por casa martriz de 

Volkswagen. En esta se definen trabajos generales que deben ser verificados para cualquier vehíc1.1lo c¡u:e 

reciba un servicio dentro del concesionario. No se util.izan los formatos. definidos por fábrica debido a 

que el Taller no cuenta con todos los sewidos ofrecidos por 1los grandes concesíonarios de la marca 

tAlernania, México y Brasil). Es por esta raz.ón que se t1opíc-aliz_a de tal forma en que pueda ser utmzada 

dentro del país, sin importar si la marca del vehículo es Volkswaigen o l=ord {ver Apéndice 09, IHV-02. 

Senticio de inspeccíál'l) 

A. este momento, la empr€sa no cuenta con un responsable de inspeccionar 'fos niveles, estética y 

partes del vehieulo. Por este motivo se debe desig,nar a 1Una1 1perso1i'la en el puesto de Inspector de 

Calidad. Esta persona se encarga de. llevar el, contro'I de los vehículos ql!Je ingresan a cualquier revisión de 

mantenimiento. Al encontrarse los ve,lhiculos que ingresan para revisiones de mantenimiento 

(usuailmente) bajo garant:ia, es necesario ase.gurar la cal1idaid de trabajos en todos ellos. lo anterior se 

debe a que un desperfecto en alguna de estos aspectos puede ser evaluado por c:asa matriz 'I afectar la 

nota anual de concesionariCi). 

CONTPOL PREVIO A LA ENTREGA AL CLIENTE . 

En esta hojia, se detalla los trabajQs realizados en el vehiculo con el propósito de que, si otro 

Asesa.r de Servicio requiere e..ntregar el carro, pueda ex;¡¡fü:ar al diente que· se. reaHzó_ Adicionalmente, se 

incluye una segunda parte donde el colaborador cuenta rnn una lis.ta de chequeo para asegurarse de que 

e.I vellioulo se ern:uen:tra en cnndiciones óptimas para ser entreg,ado. Es 11a re.visión final del proceso {ver 

Apéndice 09, HV-01. Revisión previa a entreg'ª). 

Todos los conitrotes y puntos aquí presentadEJs implkan la amplia colaboración por parte del Jefe 

de Grupo .como re:sponsable de supef\lisar que fo,s trabajos. se cumplen y los puntos de control son 

ejecutados para controlar la calidad del trabajo realizado. Además, como se menciona 1pre~iamente, se 

añaden actividades y documentos a ll'enar por parte de los mecáni:cos, .a tos cuales se les debe. de explitar 

cuál es el1 bene.tioio de tos mismos, entre los cuales se pueden mencionar: 

~ Evitar reclamos por parte del cliente 

~ Ev,itar os rreprocesos 

~ Evitar que la mano de obra no sea dada en ca lidad de garantía por u.n repraceso 

~ Mejor control de calidad, por lo que la pe.rcepción del dle.nte con l'a empresa me1ora y se 
desarrollan cadenas de recomendación, lo cual implica más trabajo y por ende 1ingre-sos por 

ca misión 

~ E11~ta11 el tira.bajo como garantía, con lo c:¡ue se mejora la motivación del Jlersonal al saber que su 

trabajo es efectivo 

:¡,;. Cumplir eom las expectathtas técnicas del Taller y del diente, o en su defecto corregir los 

problema1s antes de que· tengan un, efecto signiflcatiivo sobre el desempeño de los colaboradores. 
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ACTI I DAD 12. DEF NICÓN DEL s·s-EMA DE _J c ó DEL PROCESO 

Una vez que se ha estandarizado el proceso, rest1lita evidente que se <debe c:ontrolali mediante el 

uso de métrícas. el d'esel'iTlpeiío del 1proceso. Ya qu,e en el área de recepción e:s donde se ctmcentrra el 

servicio, par ser el punto· Úflico de contacto con el cliente, se selecciona esta área1 para la formuladón de 

un sistema de medioión. lo anterior se debe a que, con la aplicación de los control:es de calidad para1 los 

trabajos reali:iados dentro del taHer, se evalúa su efectividad con la disminución de retornos a1l proc:eso1
• 

Los retamos son registrados a la hora del inglíeso. del vehículo ail taller, por lo ql!Je el responsable d'e esta 

actividad es el Área de Recepción. !Para este sistema de medición del ,proceso se definen las siguientes 

métricas: 
Cuadro 36. Detalle de Métricas de serví c.: 

CÓDIGO MÉTRICA DESCRIPCIÓN PERIODICIDAD META ENCARGADO 1 

- - --- -- - --

RVl Duración de ingreso 

RV2: Duraei!l:Ín de 

entrega 

RV3 Productividad del 

aseS,or 

RV4 Vehículos 

atendrdos. por 

ase.sor 

RV5 Retonios. al taller 

Muestreo en e:I área de 

rec.epeJón. tQma de tiempos. 

de ingreso de v.ehícu!os 

MuestTeo en el área de 
.-ecepción, toma de tiempos 

de entregq de vehiOJlas. 

Horas facturad.as porcada 
ai;esor 

cantidad de venieulll.S 
atendld.os por el a~~. entre 

las il\&,rews. to~les semanates. 

Cantidad de vehículos que 

reingresan al ta.Her, entre el 
total de ingresos.s.ema11ales 

RVl. DURACIÓN DE INGRESO 

Semanal 

Semanal 

Mensual 

Semanal 

Semanal 

Inferior a lS 
mrmutos 

Jefe de asesores y 
servido al diente. 

Inferior a 1.6 Jefe de ase.st.lres y 

mimutQS servicio al diente 

Superior a las 375 Jefe de asesores y 

horas servicia al cliente 

Superior al 9% Jefe de asesores y 

seNicio al cliente 

lmferior al 3.% Jefe de asesores y 

servicio al cuente 

Con éste indicador se desea contro ar el tiempo de duración del 1ingreso del veliículo, iniciando 

en el momento en el que el Asesor de Servicio saluda al client~ e inicia CQO el protoeol10 de atención al 

cliente PR-02. Ingreso vehictdar; hasta el momento en que le ofrece el taJ<i y se' despide del diente. Se 

pliantea un muestre.o semanal sel'ecoionando un día de alta demanda de servicias .~hu_nes, martes o 

miércoles). Se debe tomar una muestra de !ll'línlmo 30 vehículos eon el fin de utilizar e.stadísthta 

paramétrica {med~a y desviación típica} para inferir el tiempo promedio de duración de este ingreso. La 

deflrudón de la métrica se realiza en con~unto con el Gernnte de Servicio. 

~v2. DURACIÓN DE ENTREGA 

Esta métrica permite monitorear el tiempo de duración de la entreg~ del vehíeulo 1 diente. Su 

tiempo, inicia en el mQmento en q1,;1e el Asesor de Sen1iclo recfüe· ali diente y la envia a caneelal' l'a factura 

pendiente,. mientiras este solicjta el vehículo al1 Área de lavado .. La1 finalizatián de es.te tiempos.e da en el 

momento en q,ue el diente firma el recibida del vehículo y se 1retira de las instal~ciones .. Es importante 

aclarar que en caso de que se presente una inconformidad porr parte del diente, este tiempo de 

resolución debe ser incluido dentm del tiempo de entrega. De igual forma s.e debe re-alizar una toma de 

tiempos con una muestra de 30 vehkulo.s con el fin de. utilizar mé:tod'os mbustos para' calcular su med!a y 

desviac.ión, y su promedio debe ser inferior a 'los 15 minutos. Estos.e define basándose en el promed!o 

de tiempos realizado en ta etapa del diagnóstico y en conjunto con el Gerente de S.eNicio. 
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V3 DOC' (Tl1'1') ~D ... :· .. SESOP 

'El objetivo de esta métri,ca1 es monitorear el total de hmas facturadas por cada asesor al roes. 

Estas hora1S facturadas, son el total de horas cargadas en cada orden de trabajo d:el mes,. requeridas para 

reparar los vehículos que ingresaron. Se estima l,a meta de 375 horns meosual1es para cada asesor 

basándose en el his.torfal de 1 año, donde el promedio fue de 400 horras para los 11 Asesores de Servido .. 

Tomando en c.uenta que esta media se ve influenciada por lo,s Asesores .d1e servicio que reciben vehfc.ul'os 

de Mecánica General ~debido a que los trabajos requieren de una asignación superior de tiempos de 

reparación), el Gerente de Servicio define lla meta en 375 horas. 

RV<1. Vi:HíCULOS ATEN 'DOS POR EL A.SESO 

Este indicador rnolilitorea la distribución semanal de trabajo según el Asesm. Esta c.011 el fin de 

analizar las cargas de trabajo según el grupo al que ¡pertenece el col1aborador, as~ como controlar que la 

asignación dei tirabajo sea Lo más. equitativo posible. Utilizando un histror.ial de 6, meses (oetublfe 2015 -

abril 2016) se calcula. que el promedio de ingresos por asesorr debe ser de 9%., lo cual es coherente con el 

hecho de que se c;:uentan con 11 Asesore.s de servicio. 

RVS . RETO~NOS Al TALLE~ 

Debido a que corno se identifica en la etapa de diagnóstim, las 1retomos ail taller ale.aman el 

35,02% para los 4 vehíc11J!os bajo estudio; se considera que esta métrica es de suma importancia para 

eval'uar la caUdad de los tra'baj,os realiízados. Para esto se debe crear un registro donde se contro1afrl ,los 

reingresos semanales vehículares, el cuál debe ser alimentado por los Líderes de Asesores. Bas.ándos.~ en 

fa información proporcionada por este registro, es posible cuantificar semanalmente los líetomos y 

calcular contra los rirngresos totales su pmporción. Se establece una meta estricta del 3% semanal corn el 

propósito de reducir la incidencia de retornos y aumentar la satisfacción del diente. Esto en cc:mjuílto 

con ros controles de c:a'lidad ayuda a idemtíficar el origen de los retornos con el fin de tomar acc.lones 

correctivas y preventivas. 

Con la definición de estos iru::licadores que miden el desempeño del servicio desde, la perspectirva 

del taller y del proceso, se logra mo.rnitorear los puntos importantes que afectan la satisfacción del 

diente. El control del pl'oceso a tJa,vés de las métricas se puede realizar utilizando un Tablem d'e contrcol 

o Dashboord. Existen plªtaforrmas virtuales que facfütan el procesamiento de esta información; ya1 sea 

para su instalación en el servidor o parra accederr a través de lar nube. Algunos programas como 

iDashbaord ofrecen ambas modalidades. Por otro lado, se tiene el software de SA:P Business Jntellrf;ienc.e 

que permite ser adicioílada al SAP de la em11resai. Sin e;mbargo, la1 interfaz de este último, es más 

compl1eja que la ofrecida por ífüi·shboard, pe-ro podda ser alirnentada ,por I~ información ya uontenída en 

SAP. 

Algunas. de las ca.racteríSticas que ofrece iDashboard, dependiendo l'a modalidad de instalación se 

muestran en el siguiente cuadro: 
Cuadro 37. características ofrP.cidas por iDashboard se¡ún su inst ladón: nub o servidor 

CARACTERÍSTICAS EN LA NUBE SERVIDOR 
- - - -- - - - -

Diseñar y compartir Tableros de control lllm.itado Ilimitado 

Selección de niveles de detall'e, filtrado, gráficos interactivos Sí Sí 
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CARACTERÍSTICAS EN LA NUBE SERVIDOR 
y exportación de reportes 

Accesible vía buscador o aplicación en el escritorio 

Escogencia de los permisos de usuarios 

Utiliza Excel como fuente de datos 

Conectar e importar información de bases de datos en vivo 

Recibir correos, mensajes de texto o alertas en pantalla si se 
definen al alcanzar una etapa 

Planificar y enviar reportes automáticos 

Configuraciones a nivel de empresa en el servidor 

Alojado en la nube 

Actualización automática 

Compatibilidad 

Sí Sí 

Sí Sí 

Sí Sí 

Disponible Ilimitado 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Sí 

Windows y Mac Windows 

Es importante mencionar que es igualmente importante monitorear la percepción del cliente en 
cuanto al servicio brindado, basándose en su opinión del servicio. Sin embargo, estas métricas serán 
descritas en el siguiente apartado. 

ACTIVIDAD 13. CREACIÓN DE UN SISTEMA DE EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 
Esta actividad se divide en dos partes, una primera parte evalúa la satisfacción del cliente a la 

hora de entregarle su vehículo, y la segunda después de probar por 3 días su vehículo. 

s::: - \.Q ....... L 

Como se profundiza en la actividad 5 del diagnóstico, para conocer el índice de satisfacción de 
los clientes es necesario determinar la diferencia entre las expectativas que tiene el cliente de cómo va a 
ser el servicio ofrecido, contra las percepciones del servicio una vez que ya fue atendido. Se debe utilizar 
el cuestionario del Apéndice 11, y aplicarlo cada 3 meses a todos los clientes que reciban un servicio por 
parte del Taller, haciendo la diferencia por servicio con el fin de identificar si existe una diferencia entre 
cada área. La muestra debe ser superior a las 30 tomas, y se debe calcular el índice. Con la información 
resultante del indicador, es necesario que los involucrados principales (Asesores, líderes y Gerente de 
Servicio) realicen un plan de acción en el cuál se determinen las tareas y se asignen los responsables de 
cumplirlas, así como los plazos y los recursos asignados. 

Se crea una plantilla donde se incluye el detalle del contenido de este plan de acción {Apéndice 
18). Al terminarse los plazos previstos en el plan de acción, es necesario realizar nuevamente la medición 
del índice de satisfacción con el fin de determinar los resultados de las acciones tomadas. Además, se 
debe concertar una reunión donde se expongan estos resultados y logros alcanzados para todo el 
personal involucrado. En esta reunión se debe tomar un acta donde se reflejen los temas tratados y los 
acuerdos tomados. 
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Es de suma importancia tomar en cuenta la opinión de los Asesores para mejorar la calidad del 
servicio. Lo anterior se debe a que ellos son quienes día con día se relacionan con los clientes, por lo que 
poseen una clara perspectiva de qué desean los clientes. La sistemática de la aplicación y evaluación de 
la herramienta SERVQUAL se detalla a continuación: 

Figura 18. Sistemática de aplicación de SERVQUAL 

MÉTR'CAS DE SERVICIO BASADAS EN A ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 

Como un complemento de las métricas de servicio del proceso, se incluyen métricas que evalúen 
la percepción del servicio de los clientes. Para esto, se utiliza la encuesta de satisfacción después de los 
tres días de entregado el vehículo. Utilizando el formato actual del Taller se define una nueva 
distribución del cuestionario, agregando preguntas realizadas dentro de la encuesta de satisfacción 
aplicada por casa matriz. A cont inuación, se muestran la propuesta generada. 

-

SECCIÓN CONTENIDO TIPO DE PREGUNTA MÉTRICA 

ASOCIADA 

!.Información Nombre y apellidos del cliente Abierta 
General 

Fecha de su última visita Abierta 

Teléfono Abierta 

Modelo del vehículo Abierta 

Placa del vehículo Abierta 

Año del vehículo Abierta 
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-

SECCIÓN CONTENIDO TIPO DE PREGUNTA MÉTRICA 

ASOCIADA 

Nombre del asesor que lo Cerrada. Nombre de los 
atendió asesores de la marca 

Número de Orden de trabajo Abierta 

2.Calidad del 

servicio brindado 

¿Se encuentra satisfecho con Cerrada: Sí, No, En RV6. Satisfacción del 
su última visita al taller? prueba. cliente 

3.0portunidad de ¿Cuál es el motivo de su Abierta 
mejora insatisfacción? 

4.Motivo de la visita ¿Esta visita al taller fue debido Cerrada: No, Sí. 
a un trabajo incorrecto o 

incompleto, realizado en una 
visita previa? 

S.Oportunidad de Por favor, explique el motivo Abierta 
mejora del regreso al taller 

6.Desempeño del 

asesor 

¿se encuentra satisfecho con Cerrada: Sí, No. 
el desempeño del asesor de 

servicio que lo atendió en ésta 
ocasión? 

7.0portunidad de Por favor, explique el motivo Abierta 
mejora de su insatisfacción con el 

servicio brindado por el Asesor 

'RV7. Conformidad 

del trabajo realizado 

RV8. Desempeño 

del asesor 

8.Servicios 

Adicionales 

Al finalizar el ingreso de su Cerrada: Sí, No, No RVll. Ofrecimiento 

9.Conclusión del 

Servicio 

vehículo al taller, ¿el Asesor de aplica. del taxi 
Servicio le ofreció llamar a un 

taxi como transporte 

alternativo? 

Al entregarle su vehículo, ¿el Cerrada: Sí, No. 
Asesor le explicó el trabajo 
realizado, y el costo con la 
factura? 

Basándose en su experiencia Cerrada: Sí, No. 
actual, ¿regresaría al taller 
para el próximo servicio de 

mantenimiento o reparación? 

¿Qué considera usted que Abierta 
debemos mejorar? 

RV9. Explicación de 

la factura 

RVlO. Imagen del 

taller 
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las Recepcionistas_ de cada marca son !las responsables de llamar al cliente, y de llenar los datos 

de la primera sección de información general. Para facilitar la aplicación y tabulación de las repuestas, se 

utiliza los formularios gratuitos de Google. Con cada 1tiregunta contestada, automáticamente este 

clasifica la respuesta y genera gráficos para su interpretación. Ademas, cuenta con la ¡¡¡osibflidad de 

guardar todas las respuestas en una hoja de cal'culo y pueden ser c.ompartidos. por un sin número de 

usuarios. Estos formatos en línea pu.eden ser descargados como un Exoel para su ariálisis más arvanz:ado. 

En caso de que el diente no conteste a la llamada. este formato con la imfonmación gern:lral 

previamente cargada, puede ser envi~do al correo del diente .. Esto permite expandilf la opción d'e 

recol'ecta de ínformacíón del servicio para eval1Jar la satisfacdó111. A 1continuación, se muestran las 

métricas derivadas de la encuesta realizada a los clientes. 
: •'dro 39. Métricas de Servicio d r· ·-""as de la Et'cuesta de Satisfacciór 

CÓDIGO MÉTRICA DESCRIPCIÓN PERIODICIDAD META ENCARGA DO 

RV6 Satísfacdón del 5atisfacc_íón general con el 

cliente· se1VJóo recibido. 

RV7' Cenfoftll rd'ad deJ El ingreso del veJ1ícul'o no se 

tr-abajo realizado deb-e a un traba.ío mal 

realizada en Uf1a visita 

anterlo_r_ 

RV8 Desempeilo del S<Jtisf¡¡cción del diente con el 

asesor servicio brindado por eJ 

asesor. 

RV9 Explie.ación de la Explicación de los trabajos 

factura real!zados y: cobrados al 

diente, segun la factura. 

RV10 lmage11 del taller la safisfacción con el servicia 

brindado asegura una nueva 

\'islta de l d"ente en eJ futuro. 

RVU Ofrecimiento del Ofi'e:cimiento de un mmsporte 

Tax.l alternatWo al cliente. 

Semanal 

Semanal 

Semanal 

Semanal 

Semanal 

Semanal 

2: 9S% 

~90% 

100% 

Jefe de asesores y 

servieia ar clie:mt:B 

Jefe de asesores y 

serviciai al cliente 

Jefe d'e asesores. y 

servie.io al diente: 

Jefe. de asesores 'J 

servicio aJ diente 

Jefe de asesores y 

servicio al diente 

Jefe de asesores y 

servicia al dtie.nte 

Las metas de estas métricas son definidas por el Gerente de Servicio, c.on el fü1 de exigilf al 

equipo de trabajo un aumento en su rendimiento. E.sto se debe a que, e.orno se visua1li1za en la etapa de 

¡pre diag1116stic:o, !las quejas poli' oornunicación, asf corno por trabajos incorrectos y demás problemas, 

alcanza l!Jna· c ~fra de insatisfacción del 80,72% s-egun los regrstros de l'a empresa. Cada una de estas 

métricas, en con~unt:o con las del proce__so, deben ser arializ:ada's según su periodic:idad pm el J'efe- de 

asesore:s y sel"Vicla al oliente en conjunta con el Gerente de Servicio. Además, las quej,as obtenidas en 

cada sección de oportunidad de mejor(} deben ser evaluadas c:on el fin de darle so,w::Jón y seguimiento al 

cliente .. tos acue.rdos tomados en estas f\euniones deben quedar registrados en minutas semanales, con 

el fin de evaluar el avance semana con semana. 

ACTIVIDAD 14. CREACIÓN DE LA SISTEMÁTICA DE ACTUALIZACIÓN DE LOS REQUISITOS DEL 

CLIE TE. 

De forrma que el proceso de prestaciálll del servicio del Tal er Automotriz sea perdurable en eJI 

tiempo y se adapte a los cambios tecnológicos de los velhícul'os que reciben servidos dentro de la 

instalación y a las necesidades de los cliente.s y su_s, expectat¡vas, se necesita de una metodología o 

sistemática que sea actuaili~able de forma sencilla, eficaz paira capturar la infolimación dlave proverüente 
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de1 cliente y con la1 cap.aeidad de detectaf oportunídades de mejora en ell tiempo. Por ello se' desarrol[a lai 

siguiente sistema,tica. 

De la frase de {Orucker, 1986): "el éxito de uno buena estrategia comercial es ltJ generiación de un 

valor superior para el cliente, que resulte de una combinación entre los expectativas del cliente y las 

posibilidades de la empreslf'. 

Se manifiesta ,que lia primera tarea de una empresa era crear <Clientes, posteriormente, rograr la1 

satisfacdán del diente dando una: respuesta válida a sus ne11:esidadles, para ftnafüar,, llegar a la pl"emisa 

de no solo captar sus necesidades actuales, sino prever las futUrras. 

Lo imir>ortante es, ~ptar de alguna manera la voz real deI diente para poder actuar en consernencia 

y seguir mejorando la cempetitividad de la empresa. tos tipos; de contacto normalmente utHlizados pQr 

las emp.-esas suelen ser los siguientes: 

~ Recepción de quejas! inconformidades reales, de lo.s clientes. 

>-" Atención a las consultas de, los dientes: dudas de los usuarios que puedel'l con'i.lertirse en quejas. 

» Visitas del departamento comercial~ ojos externos permiten observar las actividades diarias 

desde otro. punto de vist~ 

~ Grupos de discusión: un grupo de clientes: debate sobre- una serie de asp.ectes tomo los 

productos actuales, los que necesitarían en el fut,11Jrn o el serViic.io u otro aspecto a exponer. 

'r Sondeos: tanto reabados por la el TalCer como los subcontratadas, san un complemento 

importante con el que resolver las limitaeiones, q¡ue encienan los contactos planteados 

antell'iormente que difícilmente permiten medidas cuantitatívas con l1a que e.stabf,ecer 

comparaciones fiables. 

La sistemática propuesta se basa en la metodo.logía de focu:5 Group, p1,1esto que permiten 

pla11iflcarlo v tener una periodic:idarl establecida dentro del proceso de prestaoiólfl d€ servicio, así como 

conocer de la boc~ del diente su opinión sobre el servicio. 

Es necesario tener en cuenta ~as tres premisas siguientes: 

l. Periodi,ddad: Con e:I fin de posibilitar el análisis de 1la evolución de los resultados y su relación 

con la gestión empresari,al, 

2. Objetividad: Se deben analizar aquellos atributos que realmente sean importantes para el 

cliente. 

3. lmpareiali1dad: Es rieeomendable que la ejecurdón de. la medidón sea realiz,ada poli personal 

externo a la propia empresa o cuando menos, que se garanfüe la inc.ompatibilidad de ser 1uex y 

parte. 

GRUPOS DE DISCUSIÓN 10 FOCUS GROUP) 

Se define una periodicidad de 6 meses entre cada una d!e las sesiones a rlesarrol lar dentro de la 

compafüa esto con la raz.ón de que en este margen de tiempo se espera1 que un cliente haya te11tdo la 
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Figura 20. Guía Focus Group 
--

Temas a proponer dentro de la sesión Descripción 
--

La agencia ofrece un tiempo de respuesta adecuado a Capacidad de respuesta por parte de la agencia 
las necesidades del cliente 

romparación con otras empresas de servicio Automotri: 
Como visualiza el cliente a la empresa en contraste con 

otras en el país con servicios post-venta 

Calidad-Precio de los servicios ofrecidos 
Se percibe un equilibrio entre precio y calidad del 

servicio ofrecido 

Calidad-Precio de la competencia 
En comparación con la competencia como se percibe la 

calidad y el precio de los servicios 

Valor percibido de la marca 
Como se perciben las marcas Ford y/o Volkswagen por 

los clientes en cuanto a su tecnología y seguridad 

Percepción de marcas en el mercado 
Como se perciben las marcas Ford y/o Volkswagen 

contra la competencia 

Cumplimiento de plazos de entrega de servicios 
La empresa logra satisfacer los plazos de entrega 

estipulados 
Condiciones financieras y de venta otorgadas por la 
a.itencia La empresa ofrece condiciones de pago atractivas 

Calidad de reparaciones efectuadas 
Las reparaciones cumplen las expectativas 

Disponibilidad de repuestos 
Los repuestos se encuentran disponibles en bodegas al 

momento de solicitarlos 

Precisión del diagnóstico incial 
El diagnóstico inicial logra detectar el verdadero 

problema del vehículo 

Garantías otorgadas por la agencia 
Las garantías del servicio, repuestos y fábrica cumplen 

con lo esperado 

Garantías otorgadas por la casa matriz 
Las garantías de fábrica cumplen con lo esperado en 

tiempo, calidad y tiempo de respuesta 

Comunicación ofrecida a los clientes 
La comunicación con los dientes es constante y demuestra 

interés por informar al diente sobre el estado de su 

Claridad en la información ofrecida sobre los servicios 
Los servicios y paquetes de servicios son claros sobre 

sus componentes y costos 

Apariencia y calidad de la información 
La información es atractiva, clara y de interés para los 

clientes 

Apariencia del personal (estética y trato con el cliente) 
El personal cumple con criterios básicos de 

presentación personal y tiene un trato amable y atento 

Apariencia de las instalaciones 
Las instalaciones son adecuadas, seguras y cómodas 

Con el resultado de priorización de elementos de calidad resultantes del Focus Group se obtiene 
la voz del cliente la misma debe de ser contrastada con un análisis de QFD (el cual fue desarrollado en la 
sección de diagnóstico) con el fin de definir cuál es la combinación de elementos de calidad y las 
características de calidad que permiten determinar cuáles serán los objetivos a tomar en consideración 
dentro del Taller. En el Apéndice 17 se muestra el procedimiento general de decisión. 

Las características de calidad necesarias para satisfacer al cliente por parte de la empresa son las 
siguientes: 

~ Capacitaciones de personal 

~ Equipo especializado y calibrado 

~ Dispositivos de control 

~ Manuales operativos 

~ Repuestos para todo modelo 
~ Limpieza 

~ Integridad 

~ Historial del vehículo o cliente 
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» Aprovechamiento del tiempo 

» Certificaciones 

» Golpes/rayones 

» Capacidad de respuesta 

» Costos operativos 

» Servicio al cliente 

Previo a la ejecución de las sesiones de Focus Group se determinar cuántos clientes deben de 
participar. El mismo dependerá de varios criterios, a saber: 

}> Del número total de clientes sobre el que se va a realizar la medición de la satisfacción 
}> Del grado de exactitud deseado 

}> De la credibilidad interna de los datos 
La fórmula que relaciona las variables que intervienen en el muestreo es la siguiente: 

N 
n = --..,,,...----

E2 * (N - 1) 
z2 * o.2s 

n= tamaño de la muestra (número de clientes que responden al cuestionario) 
N =tamaño del universo (número total de clientes) 
E 2 =error muestra! (en tanto por uno) 
Z 2 =valor Z (1,96 para un margen de confianza del 95,5%) 

Así tenemos que para una empresa con un promedio de ventas de autos semestral de 600 
vehículos como Automotriz CR/CA S.A, con un error de + - 20%, un total de 24 clientes para participar 
semestralmente es adecuado. 

Los criterios de selección de muestra pueden ser: 
» seleccionando los clientes al azar, identificándolos a través de un sistema aleatorio la muestra de 

entre el total que pueden ser entrevistados. 
» identificando por parte de la empresa, de entre el listado total de clientes aquellos que pueden 

ser más interesantes por distintos criterios, como ser los que ofrecen un mayor potencial de 
crecimiento, por ser líderes de opinión, etc. 

ACTIVIDAD 15. CREACIÓN DEL PROCEDIMIENTC C>E EVALUACIÓN Y MEJORA DEL PROCESO . 
La Gerencia de Servicio debe convocar a la Alta Dirección (AD) a una reunión anual para evaluar 

si el sistema de gestión se mantiene adecuado y es eficaz y para proponer los cambios y mejoras 
necesarias. En esta reunión se analizan aspectos de acuerdo al RC-PC02-01 Programa de revisiones. Sin 
embargo, la dirección puede convocar a reuniones extraordinarias según se amerite, tanto a la Alta 
Dirección como al personal del Taller. Otras reuniones pueden aportar información de utilidad para las 
mismas. 

Para la realización de la reunión ordinaria de la AD, se propone los siguientes pasos a seguir: 

1. Dirección: puede convocar a reunión 2 meses antes. 
2. Dirección si realiza lo anterior, se puede reunir en el mes previo a la reunión con las distintas 

partes (Gerencias) para realizar la revisión de los informes e indicar mejoras detectadas en el 
tiempo por los distintos sistemas existentes y los creados bajo este documento 

3. Durante la reunión: se hace una breve revisión de la reunión del año anterior, se revisan 
informes, se documentan acuerdos y se elaboran cronogramas de calidad de acuerdo al 
documento RC-PC02-0l. 
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Los informes de los miembros de la AD se envían según el formato propuesto de presentación de 
informes, MACHOTE PARA PRESENTAR INFORMES, adjunto en el documento RC-PC02-01 en el servidor. 
No obstante, este puede ser modificado según las necesidades del que realiza el informe. El RC-PC02-01 
Programa de revisiones, se elabora cada año estableciendo 1los aspectos que se deben revisar por la Alta 
Dirección, tal como se señalan a continuación: 

~ Adecuación de políticas y procedimientos 
~ Informes de gerentes de área 

~ Resultados de auditorías internas y externas 
~ Acciones preventivas y correctivas realizadas 
~ Evaluaciones por organismos externos 
~ Aseguramiento de la calidad de los resultados 
~ Resultados de mediciones internas 
~ Trabajos no conformes y oportunidades de mejora detectados 
~ Quejas, reclamos y retroalimentación de clientes 
~ Políticas y procedimientos 
~ Cambios en tipo y volumen de trabajo, recursos y otras actividades de control de calidad. 
~ Formación de personal 

Para cada uno de estos aspectos se realiza un análisis según lo programado para valorar 
resultados, causas y requerimientos o necesidades del Taller, registrando estas actividades en el RC­
PC02-02 Acta de revisiones por la Alta Dirección, así como los acuerdos tomados. 

Con esta metodología se pretende cumplir con el ciclo de calidad de Deming: El cual corresponde 
al siguiente: 

Figura 21. Ciclo PHVA 

4-
A ct u ar 

3-
Ve rifi car 

1-
Planear 

2-Hacer 

Así mismo, se debe de tomar en consideración los siguientes factores claves en la calidad para la 
satisfacción del cliente, la lealtad de los clientes y la generación de ingresos para la compañía bajo un 
marco de calidad. 

~ LIDERAZGO: Los directivos deben liderar la puesta en marcha del modelo influyendo en las 
actitudes de los clientes y empleados. 
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);:>- VALOR AL PERSONAL: El personal tiene que percibir ventajas en remuneración e intangibles 

SATISFACCION DEL PERSONAL: Incrementar la motivación de los empleados con respecto a sus 

expectativas en comparación con el valor percibido. 

);:>- VINCULACION DEL PERSONAL: El compromiso y vinculación con su trabajo de los empleados es 

influyente en su rendimiento y comportamiento 

);:>- VALOR AL CUENTE: Los clientes deben percibir valores en mejores prestaciones tangibles y que 
otorguen diferencia con respecto a la competencia. 

);:>- SATISFACCION DEL CLIENTE: La diferencia entre el valor percibido y las expectativas del cliente 
dará su grado de satisfacción con lo se obtiene fidelidad. 

);:>- LEALTAD DEL CLIENTE: Siempre los clientes premian la calidad del servicio recibido con unos 

comportamientos leales con su permanencia en el tiempo, incremento en sus compras, no 
excesiva atención al factor precio y recomendaciones a otros. 
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CAPÍTULO 4: VALIDACIÓN 

En el presente capítulo, se presenta la etapa de validación del proyecto de graduación. Para esto, se 
definen los objetivos, general y específicos, así como las actividades necesarias para cumplir los mismos. 

4.1 OBJETIVO GENERAL 

Validar las propuestas resultantes de la etapa de diseño; con el fin de analizar si existe una mejoría 
en el proceso de revisión de 10000 km, al comparar con los resultados obtenidos en la etapa de 
diagnóstico. 

4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

~ Seleccionar las propuestas a validar en el proceso de prestación del servicio de la revisión de 
10000 km, con el fin de determinar bajo múltiples criterios la factibilidad de validación posterior. 

~ Planificar la validación de las propuestas seleccionadas, con el propósito de definir y ordenar las 
actividades que la componen. 

~ Generar pruebas de las propuestas seleccionadas, para determinar el impacto en las actividades 
actuales del Taller. 

~ Analizar datos obtenidos, y compararlos con los de la etapa de diagnóstico. Esto con el fin de 
demostrar mejoras en el proceso. 

4.3 METODOLOGÍA DETALLADA 

En este apartado se presentan las actividades que buscan cumplir los objetivos específicos 
anteriores. 

4.3.l ACTIV IDADES DEL OBJETIVO 1 

ACTIVIDAD l. PRIORIZACIÓN Y SELECCIÓN DE PROPUESTAS A VALIDAR DE LA ETAPA DE DISEÑO 
Para la priorización de las propuestas de mejora del proceso, se utiliza la matriz multi-criterio como 

herramienta. Esta permite evaluar las propuestas, al asignarles un puntaje respecto a cuatro criterios 
que se consideran relevantes, con el fin de hacer objetiva la selección. Los criterios seleccionados tienen 
una ponderación individual que al ser sumada debe ser igual a 100%. Se detallan a continuación 
(Asociación Española para la Calidad, 2016): 

CRITERIO 1 . REQUERIM!Ef\¡TQ ECONÓMICO 

Este criterio pretende evaluar la inversión monetaria requerida para poder validar de forma 
efectiva la propuesta. Para esto se definen los siguientes puntajes: 

ESCALA PUNTAJE RANGO DE INVERSIÓN 

Bajo 

Medio 

Alto 

3 

2 

1 

O - 100 000 colones 

100 001 - 200 000 colones 

Superior a los 200 000 colones 

-
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Su ponderación se defime como l!Jlíl cuarto l2S.%) de ra panderadón total. Lo anterior debido a 
que la empresa s.e encuentra anuente a ayudar económicamente para validar las pro.puestas. tque sealll 

seleccionadas. 

CRl.,..ER'O 2. COl\l'PLEJIDAD DE LA VALIDACIÓN 

El siguiente punto de decisión evalúa l'a compl'ejidad de la validación en términos de equipa 

requerido, personal involucrado y el tiempo, laboral necesar1o para capacitar a,I perrsonal. Taimb!é:n, se 

valora la cornp,lejidad para el contro'I en el momento de la validación de l'a propuesta por parte del gru¡:io 
investigador (requiere mayor presencia para la supervisión de las actividades, o 1la inclusión de personal 

adicional c:omo apoyo). Debido a que está compuesto por 4 sub~criterios adic:ionales, se le asigna 1Jr1.a 

ponderación del 40%. Se decide consolidar estos. sub-<:riterios bajo uno solo con el fin de simplificar el 

análisis, y no extender- iinnecesariarnente el mismo. los puntajes bajo l'os cuales se califica cada 

propuesta se muestra en el si'guiente cuadro: 

Cuadro 41. Puntaje para el cr"tefo de complejidad de la validación 

ESCALA PUNTAJE DETALLE 

Bajo 3 

Medio 2 

Alto 1 

CRITERIO 3. T1EMP 

la empresa cuenta con el equipo requerido para la valida1ción (software 

y hardware), así como la completa1 disponibilidad del personal durante 

el tiempo de, ·l·a vali~adón (e111 horas laoorales)1. Adicionalmente, el 

monitoreo y control de la validadón, es posfüle sin la adieión de 

personal para la supervisión (únicamente los integrantes del eqlilipo de 

trabajo). 

La empresa cuentia con parte del equipa requerido para la validación 

(software y hardware), La dis·ponibilidlad dell personal es limitada por 

motjivo de carga de· trabajo en horas laborales .. Además, el rn.omitoreo y 

control de la validación requiere de al mePOS 2 .persona1s adicioAales 

para la obtención de datos. 

la empresa no euenta con el equipo requerido para la validación 

fs,oftware y hardware}. No hay d~sponibilidad en horas laborales del 

personal para reali'.Zar la validac:ión, además el control y monitoreo de la 

mlsma1 sobrepasa el requerimiento de 2 pel!'sonas adlcioll'lale.s. 

ARA LA SUPERVISIÓN DEL PERIODO DE AJUSTE 

E.I tiiempo de periodo de ajuste se evalúa pm separado del de la prueba piloto, debido a que se 

oonsidera que dicho lapso afecta la totalidad del tiempo disponible para fa etapa. Al depende:r de 

recursos adiciona!es, con cor~~ortar;nieOt{)S aleatorios (recurso i'tumario· priric.i!'.)almente), se debe 

considerar que se J>Ueden presentar eventos que afe,cten el cronograma de trabajo. Un ejemiplo d'e esto1 

es que cada co1aborador aprende· a wn ritmo diferente,. depe!'ldiendo die su curva de aprendizaje; lo .que 
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puede implicar que haya que darle seguimiento y apoyo adicional. Esto puede ocasionar un atraso en las 

actividades que componen la etapa de validación. 

Cuadro 42. Puntaje para el criterio de tiempo para la supervisión del periodo de ajuste 

ESCALA PUNTAJE DETALLE 

Bajo 

Medio 

Alto 

3 

2 

1 

El tiempo del período de ajuste para la evaluación de la propuesta, no 

se espera que exceda 1 semana laboral de tiempo. 

El tiempo del período de ajuste para la evaluación de la propuesta, no 

se espera que exceda 2 semanas de tiempo laboral. 

El tiempo del período de ajuste para la evaluación de la propuesta, se 

espera que exceda las 2 semanas de tiempo laboral. 

El peso de este criterio sobre la nota final de priorización se define en 10%, ya que aun cuando 

este es importante para los resultados de la validación, no se considera que deba afectar en gran medida 

la nota de priorización. 

CRITERIO 4 . TIEl\/IPO DE LA PR.UEBA PILOTO PAqA LA VAL'DACIÓl\I 

Lo que se desea evaluar con este criterio, es la extensión en semanas requeridas para la 

validación. las propuestas deben ser analizadas bajo este criterio, debido a que esta prueba piloto es 

solo una pequeña parte de la etapa de validación. Cabe destacar que, el tiempo de análisis de los datos 

obtenidos, no será tomado en cuenta dentro de este criterio. Debido a la importancia de este criterio 

sobre el éxito del proyecto, se le asigna un 25% de peso sobre la nota final. 
Cua:i - · 5, . u 3j : pt ~a el c~;te ri o d'2 t -e .v de la prue ~ p"lot-o _ ~ l"a .a valida~ión 

--- ---

ESCALA PUNTAJE DETALLE 

Bajo 

Medio 

Alto 

3 

2 

1 

El tiempo de la prueba piloto para la evaluación de la propuesta no 

excede las 2 semanas laborales de tiempo. 

El tiempo de la prueba piloto para la evaluación de las propuestas no 

excede el mes laboral de tiempo. 

El tiempo de la prueba piloto para la evaluación de las propuestas 

excede el mes laboral de tiempo. 

A partir de esta definición de criterios se deben evaluar cada una de las propuestas con el fin de 

priorizar las mismas. El siguiente cuadro muestra los resultados de la evaluación contra cada criterio. 

Cabe aclarar que la nota máxima por criterio que es posible obtener es un 3. 



Requerimiento Complejidad de Supervisió11 del Tiempo d~la 
económico validación período de prueba pifoto 

(25%) (40%) ajuste (10%) para fa 

valid'atión 

(25%) 

Estandarizadón 2 3 z 3 2.65 
del proceso 

existente 

Asignadón del 3 3 3 3 3.00 
trabajo segúo el 

área de trabajo 

del taller 

Asignación y 1 2 2 1.65 
demarc:.aci'ón de 

zonas internas 
depa1que_o 

Segu.imie.nto de 1 1 1 1 1.00 
servic:.io.s de 

revisiones 

Controles de 3 2 3 3 2,60 

calidad 

Para la pro.puesta de estandaliización, se considera un gasto de 60 000 col1ones en refrigerios 

para las 1c.apacitaciones, y 80 000 colones para la impresión de documentos (protornlos, manuales de 

puesto1, mapeos). Es por esta razón que eo el criterio de requerimiento' econórnko se le asig;na un 2. En 

cuanto a la eamplelidad de la validac:ión, la empresa' cuemta1 con la disponibilidad de colaboradores 

{asesores, jefes de asesores, y recepcionistas]' en un 100%, Adiciona'lmenrte, se c.onsidera Q,u:e com los 

integrantes del equipo de trabajo se puede realizar ell c:ontrnl y monitoreQ. La supervisión dell perfodo de 

ajuste se calcula que tarde 2 semanas, y el tiempo de la pru;e'ba piloto, se esperra1 que sea también de dos 

semanas. La nota final obtenida después de la ponderación es de 2.65 puntos de 3, 

En la segunda propuesta, asignación del trabajo según el área de trabajo del taller, se asigna l!Jlíl 

gasto de 5.000 cofones para la impresión de documentos {mapeo y hojas de control), par 110 qt!Je el 

puntaje asignado fue de 3,_ Al igual que eri la primera propuesta, la empresa cuenta ii:on la disposidóltl 

absoluta para aportar los recursos necesarios y es po1sible de realizar c;on los 3 integrantes del ,equipo de 

trabajo. Tanto la supervisiórn del período de ajuste, como el tiempo de la prueba piloto se le asignalil una 

c:a!ificaciá11 de 3. Esto debido a q,ue para la prímera se espera que el período de ajuste sea de una 

semana ldebidQ a que la estandarizadón se hace c:on baise en las labores del teclilico y de su 
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conocimiento); y la prueba piloto se espera que tarde dos semanas. Esta propuesta obtiene un puntaje 
máximo de 3 puntos. 

La tercera propuesta de asignación y demarcación de las zonas internas del parqueo, obtuvo un 
puntaje de 1.65 puntos debido a la inversión necesaria de 838 350 colones para la demarcación. Además, 
su complejidad aumenta ya que no se dispone del personal en un 100%. Lo anterior se debe a que afecta 
áreas con recursos compartidos, con las que se paraliza parcialmente el funcionamiento del, taller (como 
por ejemplo el área de lavado). Este personal debe ser capacitado para que la asignación resulte de 
manera apropiada. Adicionalmente, el área de trabajo definida desde el inicio de la investigación es el 
área de rápidos, por lo que en las demás áreas fuera del estudio se desconoce su estado (ya que no 
fueron diagnosticadas). El hecho de trabajar parcialmente sobre el trabajo que se realiza en el área de 
lavado, puede dificultar el desempeño de los trabajadores ya que no podrán trabajar uniformemente 
para todo el taller. Los tiempos de ajuste y de prueba piloto, se considera que serán altos (superior a dos 
semanas y un mes, respectivamente) ya que el entrenamiento y acople para que el nuevo sistema 
funcione correctamente requiere de que el recurso humano del taller en general se adapte al cambio. 

El seguimiento de servicio de revisiones, obtiene una nota de 1 punto de 3. Esto se debe a la alta 
inversión que tiene que realizar la empresa para incluir el seguimiento ya sea manual (235 413 colones) o 
virtual ($2115). Esta propuesta aumenta el control dentro del proceso que debe realizar el asesor, lo que 
implica un mayor tiempo de adaptación y por ende un aumento en la complejidad de evaluación por 
parte del equipo de trabajo. Es por esta razón que esta opción obtiene la calificación más baja de todas 
las propuestas. Es importante mencionar que, aunque la propuesta tiene un mayor grado de dificultad 
en su validación, lograr implementar el sistema para la empresa les permitiría mejorar la comunicación 
en tiempo real con sus clientes. 

Finalmente, para la propuesta de controles de calidad, esta obtiene un puntaje de 2.6 puntos de 
3. Su inversión, por motivo de impresión de las hojas de verificación de mecánica y de prueba de 
carretera es de 30 000 colones. Cabe destacar que en esta propuesta no se incluye el puesto de 
Inspector de Calidad. Esto debido a que se requiere el tiempo de contratación y entrenamiento del 
encargado de realizar la inspección de servicio. La complejidad de la validación se determina en un 2, 
debido a que se requiere de una persona adicional que se dedique exclusivamente a tomar el tiempo de 
duración de la prueba de carretera y verifique que dicha hoja sea completada correctamente. El tiempo 
de ajuste se considera que requiere de 1 semana, y el de la prueba piloto es de 2 semanas. 

Una vez obtenidas las notas para cada propuesta con la matriz multi-criterio, es necesario definir 
bajo cuáles propuestas se hará la validación. Para esto se utiliza el diagrama de Pareto. Se define que se 
validarán aquellas propuestas que representen el 80% de la totalidad de propuestas según su nota. 

152 



3,5 
3 

2,5 
~ 2 
~ 1,5 

1 
0,5 

o 
Asignación del 

trabajo según el 

área de trabajo 

del taller 
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De esta frwma, se obtiene que se de.be trabajar sobre el 76% de las prnpuesta,s., las cuale.s stDn: 

);:-- Aslgnaci.ón del trabajo según ell área de trabajo d.el tall1er 

~ Estandarización del pfoteso existente 

» Contrnles de calidad. 

4.3.2 ACTIVIDADES DEL OBJETIVO 2 

ACTIVIDAD 2. CAPACITACIÓN EN PROTOCOLOS, HERRAMIENTAS DE CONTROL Y 

PROCEDIMIENTO DE LA SEGUNDA REVISIÓN DE rv'A -~ ~IENTO 

Para la planificación de la validación, se realiza según el área de trabajo del Taller, rnn el fin de ordenar 

el material que debe ser tratado co,n el personal a capacitar. Para esto se define el siguiente cronograma: 

Á EA DE CONTROL E c. - '"'5 

Para esta área', se plantea realiza!' la capacitaeion de la siguiente manel'a: 

FECHA DE LA DURACIÓN PE RSONAL POR MATERIAL POR 1 

CAPACITACIÓN CAPACITAR CAPACITAR 

Viemesl6 de 

setiembre 
30 minutos 

4~00 pm -4:30 pm 

• 2 As.istente.s 

administraUvos 

• 2 Asistentes de 

servi'c.io 

• PR-01. Protocolo de 

atención al cliente. 

Control de Citas 

• Asignración de 

t rabajo según el 

área del taller 

ta duración de la capacitación se estable de 30 minutos ya (JI.Je e.ste per-sonal es el encargado de 

atender leas 111amadas de los dientes. Adicionalmente el protoealo de ateneiól'I se considera corto y ¡par 

ser únicamente 4 personas, al momento de su creación se mantuvo en su totalidad de acuerdo a los 

pasos realizados por el personal. Las modificaciones en cuanto a los métodos de trabajo son mínimas. La 

fechar de capacitación se estableció el día viernes debida a que este día hay uria reducción en el ingresa 

de llamada.s por filarte d:e l1os dientes para concertar e.itas. Cabe desta~ar q1ue dentro de esta capadtacióo 

se abarcan Ias siguientes propuestas: 

1.5.3 



l. Asignación del trabajo según el área de trabajo del taller 
2. Estandarización del proceso existente 

ÁREA DE RECEPCIÓN VEHICULAR 

Debido a que esta área es la que cuenta con mayor variabilidad en los métodos de trabajo, el 
Gerente de Servicio aconsejó al equipo de trabajo que la capacitación se realice fuera de horario. Esto 
con el fin de que la totalidad del equipo se encuentre sin la presión de su trabajo y dicha capacitación sea 
provechosa. Para la misma se define lo siguiente: 

(L¡¡.:iro 46. Detalle de la capacitación para el área de Recepción Vehicular 
-

FECHA DE LA DURACIÓN PERSONAL POR MATERIAL POR CAPACITAR 

CAPACITACIÓN CAPACITAR 

Sábado 17 de 

setiembre 

3 horas 

8:00am-

11:00am 

• 1 Jefe de asesores 

• 2 líderes de 

asesores 

• 11 Asesores de 

servicio 

• 2 Recepcionistas 

• PR-02. Protocolo de atención al 
cliente. Ingreso de vehículos 

• PR-03. Protocolo de atención al 

cliente. Seguimiento del trabajo 

• PR-04. Protocolo de atención al 

cliente. Entrega del vehículo 

• Hoja de verificación HV-01 

• Métricas de servicio 

• Encuesta de satisfacción 

•Asignación de trabajo según el área 
del taller 

Dentro de estas 3 horas se encuentra incluido el refrigerio de 20 minutos, que se programa 
después de abarcar el primer protocolo PR-02. Dentro de esta capacitación se explica el nuevo sistema 
de evaluación de la calidad del servicio (métricas) con el uso de la encuesta de satisfacción. 
Adicionalmente, para lograr uniformar el conocimiento de todas 'las áreas del taller, se hace la aclaración 
de la asignación de trabajo. 

los temas abarcados en esta capacitación toman en cuenta las 3 propuestas a validar: 

l. Asignación del trabajo según el área de trabajo del taller: carácter informativo ya que no afecta 
directamente al área. 

2. Estandarización del proceso existente: protocolos de atención al cliente, y sus hojas de control 
para la recolección de información de la evaluación del proceso. 

3. Controles de calidad: métricas de servicio y encuesta de satisfacción, así como la explicación de 
la introducción de la hoja de verificación HV-01. Revisión previa a la entrega. 

~ E CE 'J.U'Cl(u-', 'E 

En esta área se debe estandarizar la forma en que se realiza la segunda revisión de 
mantenimiento para los 4 vehículos que fueron priorizados. 

--

FECHA DE LA DURACIÓN PERSONAL POR MATERIAL POR 

CAPACITACIÓN CAPACITAR CAPACITAR 
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-

FECHA DE LA DURACIÓN PERSONAL POR MATERIAL POR 
CAPACITACIÓN CAPACITAR CAPACITAR 

Lunes 19 de setiembre 

- - -

1 hora 

8:00 am - 9:00 am 

• Líder de grupo de 

Quicklane 

• 4 Técnicos de área 

•Asignación de 

trabajo según el 

área del taller 

• 2 Técnicos de 

prueba de carretera 

• Mapeo de la 

segunda revisión de 

mantenimiento 

•Hojas de 

verificación HV-03 y 

HV-05 
Los temas abarcados en esta capacitación toman en cuenta las 3 propuestas a validar: 

l . Asignación del trabajo según el área de trabajo del taller: explicación de los trabajos asignados al 
área de Quicklane. 

2. Estandarización del proceso existente: explicación del mapeo de la revisión, así como su 
respectiva hoja de control con la que se evaluará el proceso. 

3. Controles de calidad: Hojas de verificación que se utilizan para el control de los trabajos 
realizados al vehículo, y su hoja de control para la evaluación del proceso. 

Las hojas de control son las herramientas creadas por el equipo de trabajo para evaluar que los 
protocolos, así como el mapeo de la revisión, se están realizando tal y como se especifica. Cabe aclarar 
que las mismas no son parte del proceso como tal (a diferencia de las hojas de control), sino que son un 
apoyo para evaluar el rendimiento en el período de validación. Para cada capacitación se realiza una 
presentación en Power Point y se entrega de forma impresa el material por capacitar. El lugar destinado 
para todas las capacitaciones es la Sala de Capacitación de la empresa. 

Para el período de ajuste, se decide estandarizar que para todas las propuestas a validar se 
utilizarán 2 semanas. Este período de ajuste se establece para las dos semanas inmediatas a las 
capacitaciones, del martes 20 de setiembre al martes 4 de octubre. Para el caso de la prueba piloto, se 
establece que el mismo se realizara de forma consecutiva al período de ajuste. Estas dos semanas son las 
comprendidas del miércoles 5 de octubre al miércoles 19 de octubre. En este período se utilizarán las 
hojas de control diseñadas para la recolección de la información (detalle en actividad 3). 

ACTIVIDAD 3. SUPERVISIÓN DEL PERÍODO DE AJUSTE DE LABORES 

Este período, como se menciona anteriormente, comprende las dos semanas entre el 20 de setiembre y 
4 de octubre. Dentro de este tiempo, se realizan las evaluaciones diarias de la siguiente manera: 

HORA ACTIVIDAD DE CONTROL CANTIDAD DE EVALUADORES 
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7:30 am-11:00 am Ingreso vehicular 2 

7:30 am -11:00 am Revisión de mantenimiento 1 

11:00 am - 3:00 pm Revisión de mantenimiento 3 

3:00 pm - 5:00 pm Revisión de mantenimiento 1 

3:00 pm - 5:00 pm Entrega vehicular 2 

Para la evaluación de cada actividad mencionada anteriormente, se utilizan 3 hojas de control para la 
recolección de la información. Las mismas se describen a continuación: 
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HOJA DE CONrROL 01. PROTOCOLO DE INGRESO 

HC•01. PROTOCOLO DE INGR!SO 
Vr·l.U/ot/2016 

Grupo 

Flgur. a. HC·Ol. Protuuilo d inP,W$0 

HC·Ol, PROTOCOLO D! ZNGR SO 
Vr·l.11/09/2016 

... 

,, 
Grupo Automotriz 

ems, 
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Con la hoja HC-01, se pretende evaluar el protocolo de ingreso del vehículo PR-02. Esta hoja es 
en síntesis lo expuesto en el protocolo. Para su evaluación en el período de prueba piloto, se utilizan dos 
columnas. La primera es el "Orden de realización de tareas", con la cual se busca evaluar tanto al Asesor 
como a su Líder para comprobar que todos los pasos descritos en el protocolo se cumplen en el orden 
específico que se indica. La columna de "Pasos realizados", busca evaluar que el paso descrito se realice 
y no sea omitido. Estas hojas se utilizan para la evaluación de cualquier asesor, al momento de ingresar 
cualquier tipo de vehículo para cualquier revisión. Lo anterior se debe a que, para probar la efectividad 
del ordenamiento propuesto con el protocolo, se considera que debía ser aplicado para todos los 
asesores y evaluar la uniformidad del servicio brindado por todos. Al mismo tiempo, se utiliza la hoja 
para evaluar los tiempos de llegada del cliente, el saludo de la anfitriona, el tiempo de inicio de la 
recepción (cuando el asesor se acerca al cliente para dar inicio con el ingreso del vehículo) y el tiempo 
final del ingreso. 

Esta hoja de control, sirve en el período de ajuste como guía para corregir al asesor mientras se 
acostumbra a su aplicación. Los principales errores que se identificaron en esta etapa se muestran en el 
siguiente cuadro: 

Cuadro 49. Pasos del protocolo de ingreso no realizados v realizados en desorden 
- - - -

ORDEN DE REALIZACIÓN DE TAREAS PASOS NO REALIZADOS I -- - --

Paso número 2 primero que el paso número 1: La 
búsqueda del cobertor se hace después de saludar 
al cliente. 

Paso 11: En algunos casos, se contacta a la 
compañía de taxis hasta el final de la recepción. Lo 
que ocasiona que el cliente tenga que esperar a 
que llegue el taxi. 

Paso 12 completo: Se evidencia que este paso 
tiene una mayor recurrencia de fallo, debido a que 
los asesores no se encuentran acostumbrados a 
llevar un orden para la verificación de la estética 
del vehículo. 

Paso 11: El Asesor no contacta a la compañía de 
taxis, le pasa la información a la recepcionista. Esto 
ocasiona una espera adicional del cliente. 

Pasó 12 completo: La revisión del techo y la 
apertura del motor para revisar qué y cómo se 
encuentra el mismo, en ocasiones no se 
inspecciona. 

Paso 20: En ocasiones, no se hace la corrección del 
kilometraje en SAP, lo que puede afectar las 
siguientes etapas del proceso (ej. Si se requiere 
pasar una garantía a fábrica) 

Paso 21: No se corrigen los datos del cliente en 
SAP, solo se hace en la OT impresa. 

En el momento en el que se identifican los errores, se vuelve a explicar al asesor le correcta 
forma de realizar el protocolo. Cabe mencionar que en esta etapa no se hace una toma de tiempo, 
debido a que lo que se desea es corregir el método de trabajo del personal y no el tiempo de duración. 

HOJA DE CONTROL 02. PROTOCOLO DE ENTREGA 

Esta hoja de control se utiliza de la misma forma que la de ingreso, busca evaluar la uniformidad 
del servicio brindado por cualquier asesor o líder que vaya a hacer entrega del vehículo al cliente. Al igual 
que la hoja de control para el ingreso, su encabezado registra la información de la evaluación 
(principalmente el tiempo de llegada del cliente, el de inicio y finalización de la atención del cliente). 
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Figura 23. HC-02. Protocolo de entrega 

1 .. 
HC-02. PROTOCOLO DE ENTREGA 
Vr-1.,11/09/2016 

Grupo Alllolnollfz 

~roRÍA DEL PROTOCOLO PR-0 
Audttor: 

Mbdelo.: H. ~ada.: T. lJ'lido: li. 1"11111: 

Para auditar las PasQS dll protixolo de flgreso, óebe selea:loo.ar un diente qu.e se pres.ente a I~ ins.talaciQnes 
de 14 empresa part retll"!lr un vehio,¡lo. Oebe seg ir en todo momentD al persQna involucrado, e!l ~ entrega, 
auditando los pasos en el orden coroo se índJca En caso de que, no se realicen de tal manera, allOte en la 
columna de·~ de realización• el ordf:I' d.el proceso por ~e dd ~ º' Llde:r audita.do: 

-- - N8D5 ·---Sla•llCIAL - 1. SYUaa al diente de •Dmld cortes. 
2. Solicita ~ díen!E l!I boleli,ISolic:itit marca y nombre en caso ae no tener 
la boltta 
Ten:ero ~ velf1c:ulo: ;¡No ....,.,. 
2.1. ~al diente 1a ""'ula 
2-2. Coo:obora que el diente haya amunicado por esaitD la aprobación 
de entrega a ~ nlimero de cédula (a Escrito en tN-01). 
2.3. ~ bale.ta/ Sin boleta: carta dondt se ir\dica a quién se le entreg 
e ve11Cu1o ;¡No aplica. 
l. Verifica que la OT este generada (Palabrar •generada" escrita en la OT) 
•· E'i'ltrega la boleta aJ dieotl: parar que canc:eteJlndlca al diente a nombre 
de mJién se encuentra la factura 1Wa me 12ncele. 
5". Solicita vehCJlo a lilVlldO (Sir et vehio.IJo no esta a la espera d!el di ente 
en~} ;¡No aplica J 
s<. VehiOllo a la =-'rl en ~ oNo atilica. 
6. Busca pertenencias del1 dien!Z. ::iNo aplica1 
7. Revís;i el vehtOllo con el listldo de la segunda parte de la HV-01: 
ClSin aibertnres oGancho de, próxima rev. (:iN/A) ::iVeh. cerrado (:iNJA) 

' a. Anota el numero de factura y o:!loca el sello de salida ton la fema y laJ 
hora de sellado_ en OT 
9. ~ perteneooas aeiClíerile: oNO aphca. 

~~ca del vebiculo CON EL aJENTE: 
1 JCI. r:xamina lado ~ ~uctDr: ot;S(ll(IO camxena 

1 u. ~ tra~: ofstado compuerta oKifCI~ emergenoa 
aUanta rtouesto oHe.rramientas 

1 J2. Examina, Jado, ód pasajero: oEstado Q1lll'OCeOa 

J3. ~ina rrente del v_ehfallo: oEstado carrocenar 
14. Explica 31 diente con apoyo de lil lilWlril y la hoja de~ Hll-
01 los trabaJCl$ l'@JiZados al vdliculo, en términos s~nos de ~-
14.1 La HV-01 se encuentra engrapada en la OT y ~tetaroente ¡jen, 
para este puntD. 
i:. .• ""'1C1ta ia lirma a.1 ciente en el sellor de salida 
16. se_d....,,lde de rorma cortes del die:lte 

Esta hoja de control, sirve como: guía para corregir ali asesor mieliltras se ac1:l<stumbra a su 

aplicación para 11
1a prueba pil'oto. Los principales etirores que se identificaron en esta etapa se muestran 

en el sigulente cuadro: 

Cuadro 50. Pasos ae los protocolos de E fil no real l dos y realizados "desorden 

ORDEN DE REALIZACIÓN DE TAREAS PASOS NO REALIZADOS 

Paso 10, 11, 12 y 13: Se evidencia que estos pasas 
tiernen una mayor recurrem:ia de fal lo, debido a 
ql!Je ros asesores no se encuentran acostumbrados 
a ltevar u11 orden parra la verificación de la estética 
del vehícuro. 

Paso 2.2: No se corrobora que el oliente haya 
autorizado a un telicero para retírar el vehículo. 

Pasó 1.4: La explicación cde la fact ura se reaHz:a 
corno una lectura de la mísma, 1110 como una 
explicaeUm. Es por esta razólfl que se corrige al 
asesor conr el fin de que este deje lo má,s daro 
posible, los trabajos realizªdos. 
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Para cada error mencionado, se corrige al asesor al momento de finalizar la evaluación. Esto con 
el fin de que para la siguiente evaluación se corrija. 

HOJA DE CONTROL 03. REVISIÓN M ECÁNICA 

Esta hoja de control, sirve de apoyo para la evaluación del período de ajuste, así como una guía 
para los técnicos. En el encabezado se registra la información de la toma del tiempo {uso para la prueba 
piloto), así como el auditor. 

Figura 24. Protocolo de Revisión Mecánica ,, 
HC-03. PROTOCOLO DE REVISIÓN MECÁNICA 
Vr-1.1/09/2016 

Grupo Aulomotrlz 

~UDITORÍA DEL PROTOCOLO REVISIÓN MECÁ~I~ __ 
Auditor: 

Modelo: H. Llegada:- T. Inicio: T. Final: Nº OT/Pfaca: Fecha: 

Para auditar los pasos del protocolo de trabajo para la segunda revisión mecánica de un vehículo, debe 
seleccionar un que haya ingresado con detalles o no a esta área. Debe seguir en todo momento al personal 
involucrado durante el proceso, auditando los pasos en el orden como se indican. En caso de que no se 
rea licen de tal manera, anote en la columna de ftorden de realización" el orden del proceso por parte del 
mecánico o responsable asignado. En caso de alguna observación que considere pertinente de reportar, 
anótela en la sección inferior de la hoja. 
r+ --- - T 1'1i:111 l.fJOJJ PASOS EN ORDEN SECUENCIAL - 1. Recibe la OT 

2. Solicita la apertura de tiempo en Torre de control 
1 

3. Recoge veh1culo: :iNo aplica. 
3.1. Localiza llaves con encargado de patio 
3.2. Busca vehículo en parqueo 
3.3. Ubica vehículo en elevador hidráulico 

-
1 4. Verifica que la OT para los trabajos a realizar 

1 

s. Elevar el veh1culo 

1 
6. Remover llantas (4 llantas) 

1 

1 
7. Drenar aceite 1 

I' 8. Llevar llantas a balanceo y alineacion 1 

1 1 
8. Cambiar filtro de aceite 1 

- 1 1 
9'. Verter nuevo aceite 
10. Recoger llantas delárea de alineamiento y balanceo 
11. Colocar las llantas realizando rotacion de posiciones 

1 12. Aplicar suministros 

1 
13. Solventar detalles 

' 14. Llevar veh1culo a lavado de motor 
15. Recibir visto bueno del Llder de Grupo 1 

16. Colocar veh1culo en zona de alineamiento 1 

Observaciones: 
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A la hora de realizar el período de ajuste, el principal error que se presenta es debido a la 
apertura de tiempo en Torre de Control. Anteriormente los técnicos llevaban el control de sus tiempos. 
Esta responsabilidad se traslada a Torre de control. También, se debe explicar al técnico que la razón de 
colocar la actividad del lavado del motor para el final es evitar regresar el mismo a la bahía. Esto reduce 
el tiempo de trabajo al dejar el mismo en espera para el alineamiento. En cuanto al orden de realización, 
no se presentaron errores reiterativos ya que el proceso se mantuvo cercano a la realización 
recomendada por los técnicos y su líder. 

4 .3.3 ACTIVIDADES DEL OBJETIVO 3 

Una vez concluidas las capacitaciones descritas anteriormente, se obtiene un personal' con el 
conocimiento teórico y práctico de las condiciones que se buscan implementar en el Taller Automotriz. 
Al mismo tiempo se cuenta con retroalimentación por parte de los colaboradores para aplicar cambios a 
las propuestas de mejora, en caso de ser requeridos. En esta etapa, se exponen los resultados y 
principales características de las pruebas piloto realizadas, así como, la percepción por parte del cliente 
del servicio recibido durante las mismas. 

ACTIVIDA~ 4. PRUEBAS PILOTO!)': o OPUESTAS SELECCIONADAS 

Como se trata previamente, la necesidad de reasignar los trabajos de las áreas mecánicas del 
Taller nace de varios aspectos: las nuevas tecnologías y características de los aceites y motores de los 
vehículos, que permiten realizar las revisiones con lapsos más extensos de kilometraje; la duración y 
complejidad de los trabajos realizados en Quick/ane, los cuales no deben superar los 60 minutos; y la 
definición de un criterio para que tanto asesores como asistentes de servicio remitan de igual modo los 
trabajos a realizar a las áreas funcionales correspondientes. 

Esta reorganización de labores debe establecerse de manera que se pueda completar la 
estandarización del proceso de prestación del servicio. Generar controles de calidad que permitan el 
monitoreo tanto de las secuencias de pasos a llevar a cabo, como de la calidad de los trabajos brindados 
a los clientes del Taller Automotriz. Las capacitaciones descritas en el objetivo anterior del presente 
capítulo, permite que en este punto de la validación, los colaboradores conozcan los cambios generados 
a las actividades diarias, los registros y hojas de verificación que deben llenarse y demás modificaciones 
generadas. Y el periodo de ajuste permite que se corrijan los fallos que puedan cometer asesores, 
asistentes y mecánicos en el nuevo desarrollo de tareas. 

Las pruebas piloto generadas son una extensión del periodo de ajuste, según lo describe la 
sección "Supervisión de periodo de ajuste de labores", guardando la diferencia que en esta etapa no se 
corrige al colaborador si se observa que está incurriendo en algún fallo de procedimiento, pero si se 
toma el tiempo de duración. Lo anterior es posible ya que en la retroalimentación del periodo de ajuste 
de labores no se da ningún motivo por el cual variar o ajustar las propuestas de mejora expuestas por el 
grupo investigador. 

Durante un lapso de dos semanas, se continúan utilizando las hojas de control HC-01, HC-02 y 
HC-3, localizables en el Apéndice 20, para evaluar la secuencia de pasos llevados a cabo en las etapas de 
recepción y entrega de vehículos, así como en la revisión mecánica de kilometraje. Igualmente se 
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registran los lapsos de atención a los clientes y sus vehículos para determinar el cumplimiento de 
tiempos estándar definidos y los tiempos improductivos del proceso. 

Parte de suma importancia es la verificación de las hojas de registro y de verificación creadas 
para el control de la calidad del proceso, las cuales fueron descritas en el capítulo de Diseño y se 
encuentran en el Apéndice 09. Registros y Hojas de Verificación. Son documentos en los cuales se detalla 
el estado del vehículo recibido, y de las tareas que se le realizan al mismo. Registrando información que 
describa problemas encontrados, sirvan de verificación de las etapas realizadas y puedan ser utilizadas 
para detectar aspectos de mejora en el futuro. 

Las pruebas piloto constan de dos etapas. La primera, referente a porcentajes de cumplimiento 
de protocolos y secuencias de tareas establecidas en el proceso mejorado de la prestación de servicio. La 
segunda consiste en la toma de tiempos a una muestra de 20 vehículos en el servicio de segunda revisión 
mecánica de kilometraje, con la intención de obtener datos comparables con los observados en el 
diagnóstico del proyecto. Las observaciones de las 4 principales etapas (recepción de vehículos, revisión 
de kilometraje, alineamiento y entrega de vehículos) son comprobables en el Apéndice 21. A 
continuación se exponen los resultados de las pruebas realizadas en orden secuencial de las tareas de 
una revisión mecánica por kilometraje. 

Se inicia con la verificación de los protocolos de entrada evaluando dos puestos laborales con la 
guía de la forma HC-06. Protocolo de Ingreso. El Líder de Asesores debe recibir a los clientes, ofrecer el 
contacto con servicio de transporte taxi y remitir al Asesor de Servicio que tiene asignada la cita. En caso 
de tardar más de 5 minutos en llegar a dar la bienvenida se anota como ausencia del Líder en la 
actividad. La intención es que el usuario sepa que a ha sido divisado y que se encuentra en lista de 
atención para los servicios solicitados. El gráfico 19 muestra los resultados obtenidos durante las dos 
semanas de pruebas. 

Gráfico 19. Bienvenida a clientes. 

Líder de asesores 
10%_ 

• Recibe al cliente • N o se presenta 

El aumento es significativo en comparación con el periodo de ajuste de pruebas donde los líderes 
aumentaron su presencia de un 33 a un 90% de las ocasiones. Con un promedio de un minuto entre la 
llegada del cliente y el saludo del colaborador. 

La segunda parte de la hoja de control HC-06 se utiliza para auditar al Asesor de Servicio en la 
recepción del vehículo. Al igual que en el periodo de ajuste, se evalúa al colaborador con el 
cumplimiento del protocolo de atención PR-02, visible en el Apéndice 15. Debe cumplir la totalidad de 
pasos establecidos y en el orden secuencial que se describe en el documento. 
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Gráfico 20. Nota de asesores en protocolo de ingreso de vehículos. 

97,44% 

96,15% 

94,87% 

92,98% 

1 
92,31% 92,31% 

1 
Asesor 1 Asesor 2 Asesor 3 Asesor 4 Asesor 5 Asesor 6 

Como se observa, las notas de desempeño son superiores al 92% para los 6 asesores evaluados. 
Donde los aspectos en los que mayormente se falló fueron: colocación de cobertores de alfombras y 
asientos, ofrecer el contacto con un transporte externo, y la corrección de datos en el sistema SAP. lo 
anterior son aspectos que no afectan directamente en la revisión mecánica por kilometraje, pero son 
detalles que influyen en la percepción del cliente de lo ofrecido por parte del Taller. 

Se destaca como resultado de esta parte de la prueba, que no hay necesidad de corregir la 
información del área funcional al cual iba dirigido alguno de los carros ingresados. Lo que implica que el 
trabajo de asignar citas realizado por los asistentes de servicio es concretado correctamente el 100% de 
las ocasiones con la nueva distribución de trabajos. 

Del capítulo de diagnóstico se conoce que el tiempo establecido por la empresa para la 
recepción de un vehículo es de 15 minutos. En la siguiente carta de control se ilustra la duración del 
asesor para atender a los clientes durante el periodo de validación. 

Recepción de vehículos 
30 

i 25 -ª 20 ·e 15 
Vehículos 

o 
CI.. 10 
E 
Cll 5 ¡:: 

--LC:l4,75 

--LCS:24,97 

o - LCl:4,53 
1 5 7 9 11 13 15 17 19 

Número de observación 

El tiempo promedio de las recepciones es de 14,75 minutos, con observaciones que oscilan entre 
los 8 y los 22 minutos. No se presenta puntos fuera de los límites de control, lo que hace ver un proceso 
con un índice de inestabilidad (Si:) del 0%, y hay ausencia de patrones de comportamiento que requieran 
mayor estudio. 
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Los carros son colocados en el área de Quicklane, donde siguiendo las guías HC-08 y HC-11 se 

audita el desempeño de los mecánicos especializados. De igual modo que con los asesores, se genera un 

porcentaje de cumplimiento para la secuencia de tareas y se registran tiempos de duración de las tareas 

realizadas. Durante las dos semanas de pruebas, los colaboradores que conforman este equipo de 

trabajo, obtienen el 100% de nota en la realización del proceso. Lo anterior debido a que realizan todas 

las actividades asignadas y en orden correspondiente. Incluyendo la correcta y completa utilización de la 

hoja de verificación HV-03. Control de revisión de mantenimiento, del Apéndice 09, que se creó en la 

etapa de diseño; la cual sirve para monitorear la calidad del subproceso de revisión mecánica. 

90 

i 80 ª 70 
]. 60 
o 
a. so 
E 

.!!! 40 
1-

30 

1 s 

Revisiones por kilometraje 

--+-Vehículos 

--LC:59,25 

--LCS:72,13 

--LCl:46,37 
7 9 11 13 15 17 19 

Número de obaservación 

La carta de control correspondiente muestra la ausencia de patrones en los datos, los cuales 

varían entre los 49 y 71 minutos por vehículo atendido. Con una media de atención de 59 minutos, se 

cumple con el tiempo estándar establecido por la Gerencia de Servicio, y un índice de inestabilidad del 

0% al encontrarse todos los puntos muestrales dentro de los límites de control. Se recalca que para esta 

prueba se aumenta de 2 a 4 llantas balanceadas por vehículo, y la adición de registros a llenar por el 

mecánico, y aun así se logra cumplir con los lapsos de duración asignados. 

Siguiendo el flujo del proceso, los automotores son trasladados a la zona de alineamiento, donde 

son ajustados según las especificaciones de fábrica para un buen funcionamiento y dejarlos listos para 

las pruebas de carretera. Igualmente que con la revisión mecánica, los colaboradores asignados obtienen 

un 100% de desempeño en la realización y secuenciación de actividades a desarrollar. 
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Gráfico 23. Carta de control alineamiento de vehículos 

Alineamiento 
25 

¡;¡ 
B 20 
:::J 

~ 15 .s ~Vehículos 

&. 10 --LC:l4,6 
E 5 Cll 
¡:: - LCS:22,02 

o LCl:7,18 
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 

Número de observación 

La duración promedio durante las pruebas piloto es de 14,6 minutos por vehículo atendido, 
manteniéndose todos dentro de los límites de la carta. Y se da un comportamiento sin patrón definido, 
que varía entre los 9 y 21 minutos por OT trabajada. 

Para verificar el buen estado de los trabajos realizados, y la posible detección de nuevas fallas, se 
realizan las pruebas de carretera. Del total de vehículos observados al 100% se les realiza esta etapa, 
hecho que no sucedía según lo descrito en la etapa de diagnóstico del proyecto. Las hojas de verificación 
HV-05 son llenadas en su totalidad en cada ocasión, generando registro de datos para el análisis de 
trabajos y posible toma de decisiones de los líderes correspondientes. La duración de los recorridos varió 
entre los 35 y 45 minutos. 

La etapa final es la entrega del vehículo al dueño una vez concluida la revisión mecánica de 
kilometraje. Nuevamente se generan dos controles sobre las actividades de los asesores, la nota por 
cumplimiento de la totalidad y secuencia de las actividades del protocolo de entrada, y la duración de la 
entrega al cliente de su activo. La Figura 31 muestra la nota obtenida por los asesores de servicio en las 
pruebas pilotos desarrolladas durante la validación del proyecto de investigación. 

Gráfico 24. Nota de asesores en protocolo de entrega de vehículos. 
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96% 
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Aun con calificaciones elevadas, se presentan aspectos de mejora por parte de los 
colaboradores. El principal fallo en el que se incurre es el no revisar con el cliente la estética del vehículo. 
Aun cuando en ocasiones se omite este punto por indicación del cliente, es de suma importancia 
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verificar que el auto consignado deja las instalaciones del Taller en las mismas o mejores condiciones 
estéticas con la que llegó. Con el fin de evitar posibles reclamos posteriores por algún golpe o rayón no 
generado durante los trabajos realizados. 

Gr~ co 25. Carta de control para entrega de vehículos. 
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La carta de control de este subproceso muestra variación de la duración de atención de 8 a 25 
minutos por vehículo, manteniendo una media de 14 minutos por cliente. Lo anterior recordando que el 
tiempo estándar para esta actividad es de un cuarto de hora. El índice de inestabilidad nuevamente es de 
un 0% debido a que todos los eventos se encuentran dentro de los límites de control de la carta. 

A modo resumen se genera el siguiente cuadro donde muestran los resultados de las pruebas 
piloto, por área funcional, generadas para la validación de las propuestas de mejora. 

Nota% por 
cumplimiento de 
protocolos 

-100% en asignación 
de trabajos al área 
funcional 
correspondiente 

-90% para líderes 
de asesores en 
bienvenida a 
clientes 

-94,34% promedio 
de asesores en 
recepción de 
vehículos 

-96% promedio de 
asesores en 
entrega de 
vehículos 

-100%en 
protocolo de 
revisión 
mecánica por 
kilometraje 

-100%en 
procedimiento 
de prueba de 
carretera 

-100% en 
procedimiento 
descrito en el 
protocolo de 
revisión mecánica 
por kilometraje 
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Tiempos de 
duración de 
subprocesos 

-No aplica -promedio de 
14,27 minutos de 
duración en 
recepción de 
vehículos 

-índice de 
inestabilidad del 
0% para recepción 
de vehículos 

-promedio de 
13,83 minutos de 
duración en 
entrega de 
vehículos 

-índice de 
inestabilidad del 
0% para entrega 
de vehículos 

-promedio de 
59 minutos de 
duración en 
revisión 
mecánica por 
kilometraje 

-índice de 
inestabilidad 
del 0% para 
revisión 
mecánica por 
kilometraje 

-promedio de 
14,25 minutos de 
duración en 
alineamiento de 
vehículos 

-índice de 
inestabilidad del 
0% para 
alineamiento de 
vehículos 

t a capacidad del proceso es calculada de igual modo que en la sección "Análisis de la estabilidad 
y capacidad del proceso de prestación del servicio" de la etapa de diagnóstico. Se busca determinar la 
capacidad de las etapas de cumplir con los valores nominales brindados por la Gerencia de Servicios. Los 
resultados son expuestos en el siguiente cuadro. 

--

TIEMPO ESTÁNDAR (min) CPS CPK 

Recepción del vehículo 15 0,02446575 0,02446575 

Revisión por kilometraje 60 0,05823913 0,05823913 

Alineamiento 15 0,05391698 0,05391698 

Entrega de vehículo 15 0,02844956 0,02844956 

Retomando la teoría que dicta un deseo de índices con valores superiores al 1.25, se muestra 
una falta de capacidad del proceso de cumplir los tiempos estándar. A pesar de que los tiempos 
promedio observados por etapa son inferiores al estándar, varias de las observaciones son superiores al 
valor deseado. Durante la recepción de vehículos, 7 de 20 ocasiones se dura más de 15 minutos en el 
subproceso. Para revisión mecánica por kilometraje sucede 11 veces, y alineamiento y entregas, 7 y 8 
respectivamente. Mostrando la incapacidad de cumplir siempre con los valores deseados. 
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La ausencia de un Cpi, o índice de capacidad para la especificación inferior, se debe a que no 
existe un tiempo mínimo para realizar las tareas, y no representa ningún aporte definir la capacidad de 
durar como mínimo un minuto en uno de los subprocesos auditados. La mejora o no de la capacidad de 
la prestación del servicio es analizada en secciones adelante en el documento. 

En el Apéndice 22 se presenta un resumen con tiempos de las observaciones realizadas durante 
las pruebas piloto. Las mismas, se utilizan para el cálculo de los tiempos improductivos de las etapas del 
proceso analizado en 'la validación. Los lapsos en estudio se determinan del mismo modo que en el 
capítulo de diagnóstico del proyecto, con la finalidad de compararlos más adelante en el documento. En 
el siguiente cuadro se muestran los minutos promedios de espera entre etapas donde se realiza una 
actividad de valor agregado en el vehículo consignado al Taller. 

Cuadra s:L ?To <;J·o ;;. :; : ·e r.pos im,:r:durti~ cs p1r ::iip3 ce proceso, etapa de validación (en minutos}. 

T,EMPO t.N ESPERA DE 
SER ATENDIDO 

2,15 

T ::r ,1Po EN ESPERA T1E r,1 po EN ESPERA A 
f:,.,,RA ASIGNAR rrr cr ,.,,R TRABAJOS (mire 1 

TR .4BAJO (mín) 

72,75 14,15 

TIEMPO ESPERA A QJE 
LLEGUE EL CLIENE DOR 

VEHÍCULO (m n: 

119,35 

El tiempo en espera de ser atendido consiste en el lapso que transcurre entre la llegada del 
cliente y que el líder de asesores le dé la bienvenida al Taller. El segundo se refiere a la duración que 
pasa entre la finalización del subproceso de recepción de vehículo por parte del asesor de servicio, y el 
momento en que el líder de grupo del área de Quicklane asigna una OT a un mecánico especializado. El 
siguiente tiempo improductivo se define como el lapso entre la asignación de la OT por parte del líder y 
el momento en que el mecánico inicia labores al automotor correspondiente. Por último, se tiene el 
tiempo promedio que permanece el carro en el Taller desde que se termina la revisión mecánica de 
kilometraje hasta que el cliente llega a las instalaciones para retirarlo. 

Referente a este último, es importante definir si cabe responsabilidad alguna por parte de la 
empresa o es atribuible en su totalidad al dueño del vehículo. Como parte del proceso del servicio, una 
vez finalizada la prueba de carretera, el auto es colocado para ser lavado, la OT se finaliza en el sistema y 
el asesor debe contactar al cliente para que llegue al Taller. Para las Órdenes de Trabajo analizadas 
durante las pruebas piloto de la validación, se observó lapsos de tardanza por parte asesor para iniciar 
contacto de entre los 10 y 25 minutos. Siendo los principales inconvenientes: la localización del cliente 
(ya sea por teléfono, correo o mensaje de teto) y la comunicación de torre hacia asesores del cierre de la 
OT (lo cual se intenta mejorar con una propuesta no validada en este proyecto). 

Con la referencia que el lavado de autos dura en promedio 15 minutos, y que el promedio de 
contacto con el cliente resultó en 17,65 minutos; se tiene que de los 119,35 minutos de tiempo 
improductivo a la espera de que llegue el cliente, solo 2,65 son atribuibles al Taller, lo que representa un 
2,22% del tiempo en espera en análisis. 

En promedio los autos observados permanecieron en el Taller un total de 351,55 minutos cada 
uno. Se les realizaron actividades que aportan valor durante 143,15 minutos en promedio, dejando un 
tiempo improductivo de 208,4 minutos, de igual modo en promedio. Porcentualmente, se presenta lo 
anterior en el gráfico 26. 
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Gráfico 26. Porcentajes de productividad durante pruebas piloto 

44% 

•TIEMPO PRODUCTIVO • TIEMPO IMPRODUCTIVO 

Al ser un periodo inicial con los nuevos cambios al proceso de la revisión mecamca de 
kilometraje se espera que al pasar el tiempo los colaboradores, tanto mecánicos como asesores, realicen 
un mejor desempeño en sus actividades diarias. Esto se verá reflejado en mejores registros y notas en 
cumplimiento de protocolos, que como se ha descrito previamente, reduce la variabilidad de la duración 
de las tareas y ordenamiento del Taller, que se ve reflejado en la imagen brindada a los clientes de la 
empresa. 

ACTIVIDAD S. APLICACIÓN DE ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Una vez desarrolladas las pruebas piloto de las distintas propuestas de mejora, se decide evaluar 
la percepción del cliente con respecto al servicio recibido al Uevar su vehículo a la segunda revisión de 
kilometraje al Taller Automotriz. Una encuesta de satisfacción permite conocer la vos del cliente frente al 
desarrollo de las actividades diarias y sirve para conocer nuevos intereses y tendencias de los usuarios de 
los servicios ofrecidos. 

Para los 20 vehículos a los cuales se les da seguimiento durante las dos semanas de pruebas 
piloto, se les realiza el cuestionario correspondiente. Como se ha mencionado en la etapa de diagnóstico, 
a los dueños de los automotores, se les realiza una llamada telefónica tres días después de haber 
retirado el carro de las instalaciones del Taller. Con esto se espera que el cliente tenga tiempo para 
probar su auto y termine de generar criterios respecto a los servicios recibidos. 

Los principales resultados expresados por los clientes de Automotriz CR/CA se exponen a 
continuación. 

Cuadro 54. Resultados encuesta a clientes en etapa de validación. 



Sí Si Si Sí 
BJM924 1085088-01 Si Si Si Sí 
SHBSCS 1~123-01 Si Si Si Sí Si 

Oañdad de 
comunicación 

referentea montos 
OMGOOS 1~122-01 Si No Sí Sí Si Si por cobra r 

a s:usto o:in 

llamada de 
288080 1~191-01 Si No Si Si Si Si se imíe"nto 

Malas condiciones de 
286626 ~288-01 Si No Sí Si Sí Sí s~l a de espera 
289S42 lm.5409-01 Sí No Si Sí Sí Sí no, todo bien 
GVS999 1091728-01 Si NO Si Si Si Si Tod o excelente 
BKF417 1091779-01 Si NO Si Si Si Sí Todo excelente 
BKF217 1091860-01 Sí No Sí Si Si Si Todo excelente 
291600 1091857-01 Sí t.io Sí Si Sí Si 
BGXSa9 1091855-01 Sí No Sí Si Si Si 
JLC222 1092297-01 Si No Si Si Sí Sí 
BJY016 1091974-01 Si Sí Si Sí Si 
250007 1092002-01 Sí Sí Sí Sí Sí Todo excelente 
355498 1092011-01 Si o Sí Sí Sí Si 
GRP280 1092028-01 Si o l,Sí Si Si Si Todomu bn 
290081 1092095-01 Si Sí Si Si ls i 
WTF089 1092094-01 Si o Si Si Si 1 Si 

-

Como se aprecia en el cuadro anterior los resultados de las mejoras propuestas generan una 

respuesta positiva en la percepción del cliente del Taller Automotriz. De la totalidad de las consultas 

generadas se dan solamente 2 puntos de disconformidad: 

);:» Se desea una mejor comunicación asesor-cliente referente a montos a cobrar: en esta ocasión se 

da un mal entendido entre costo de mano de obra y costo total del servicio brindado. Sin 

embargo, como todos los vehículos estudiados son atendidos por el mismo Asesor de Servicio, se 

atribuye el error a un evento puntua l y no a una falla del procedimiento. De igual manera se 

insta a no descuidar lo sucedido para que no vuelva a presentarse. 

);:» Sala de espera muy pequeña: es una queja que se recibe con anterioridad en la encuesta de 

seguimiento de la compañía. Actualmente está en construcción una sala de espera con mejores 

condiciones para los clientes del Taller, con lo que se espera que la anterior inconformidad no se 
vuelva a presentar. 

Por ot ro lado, se resaltan los comentarios "todo excelente", "ninguna queja" y "muy a gusto con 

llamada de seguimiento", que refuerzan el impacto positivo generado por las modificaciones generadas 
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a la prestación del servicio en Automotriz CR/CA. De las 140 respuestas generadas durante los sondeos, 
el 98,5% muestran la conformidad del cliente con el Taller. 

4.3.4 ACTIVIDADES DEL OBJETIVO 4 

ACTIVI DAD 6. AUD ITOR IA ACORDE A ISO 16949 

En la etapa de pre diagnóstico se establece que existe un nivel de No Conformidad para el 
capítulo 7 de la norma de 70% (30% de conformidad), luego de capacitar a los colaboradores 
involucrados en el alcance definido e implementando los registros diseñados, se procede a evaluar la 
mejora que esto implica en la conformidad con respecto a los lineamientos definidos por ISO. 

Se evalúa en conjunto al Gerente de Servicio y una Jefa de Asesores cada requisito del capítulo 7. 
Con ello, se tienen los resultados mostrados en el siguiente cuadro: 

Cuadro 55. Evaluación final ISO 16949 

AP.C.. RTADO CAP ÍTULO CO \ FOR M1 DADES 

7.1 Planificación de la realización del producto 

7 .2 Procesos relacionados con el cliente 

7.4 Compras 

7.5 Producción y prestación del servicio 

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medición 

CONFORMIDADES 

NO CONFORMIDADES 

75,0% 

80,0% 

60,0% 

86,7% 

23,1% 

69,1% 

30,9% 

En contraste contra el resultado inicial se muestra una mejora en la conformidad de 30% a 
69.1%, lo cual implica una mejoría del 130% en cuanto al cumplimiento del capítulo 7. 

Dentro de las principales mejoraras se destaca: 

)- El apartado 7.1: falta de planificación de procesos para la realización del producto, así 
como objetivos de calidad y actividades de verificación, validación y seguimiento. La planificación 
en citas se mejora y se estandariza. Para evitar saturaciones de trabajo que perjudiquen la 
calidad del servicio. 

)- El Apartado 7 .2: inadecuada comunicación con el cliente, puesto que no hay sistemática 
definida del proceso ni de la información a brindar. Se crean los protocolos de atención del 
cliente 

)- Apartado 7.5: falta de control durante la prestación del servicio, incluyendo 
instrucciones, planes de control, valores iniciales, equipos clave, planificación de producción, 
retroalimentación y trazabilidad se ven mejoradas puesto que se establecen puntos de control 
claros y registros que faciliten validar el trabajo y la calidad del mismo. 
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ACTIVIDAD 7. ANÁLISIS DE RESULTADOS DE CARTAS DE CONTROL EN DIAGNÓSTICO 

COMPARADO CONTRA DATOS DE VALIDACIÓN 

Con la intención de determinar si las propuestas del grupo investigador representan una mejora 
real para el proceso de prestación de servicio del Taller Automotriz, se comparan los resultados 
obtenidos en las pruebas piloto durante la validación con las observaciones realizadas en la etapa de 
diagnóstico. Las cartas de control generados en ambos periodos permiten contrastar los tiempos 
promedios en la duración de tareas, los índices de inestabilidad y tendencias que se puedan presentar. 
Un resumen de los resultados se muestra a continuación. 

órtko 
--- - -

ETAPA RECEPCIÓN DE REVISIÓN DE ALINEAMIENTO ENTREGA DE 
VEHÍCULOS KILOMETRAJE VEHÍCULOS 

Diagnóstico -Tiempo promedio: -Tiempo promedio: -Tiempo promedio: -Tiempo promedio: 
15,5 minutos 62,46 minutos 15,43 minutos 15,93 minutos 

-Variación de -Variación de -Variación de -Variación de 
observaciones: de 5 observaciones: de observaciones: de observaciones: de 4 
a 35 minutos 23 a 214 minutos 10 a 28 minutos a 42 minutos 

-Índice -Índice inestabilidad: -Índice -Índice inestabilidad: 
inestabilidad: 3% 3% inestabilidad: 0% 0% 

-Límite de control -Límite de control -Límite de control -Límite de control 
inferior: 3,52 inferior: -31,72 inferior: -2,2 inferior: -10,3 
minutos minutos minutos minutos 

-Límite de control -Límite de control -Límite de control -Límite de control 
superior: superior: superior: superior: 

27,42 minutos 156,65 minutos 33,08 minutos 42,16 minutos 

Validación -Tiempo promedio: -Tiempo promedio: -Tiempo promedio: -Tiempo promedio: 
14,75 minutos 59,25 minutos 14,6 minutos 14,55 minutos 

-Variación de -Variación de -Variación de -Variación de 
observaciones: de 8 observaciones: de observaciones: de 9 observaciones: de 8 
a 22 minutos 49 a 71 minutos a 21 minutos a 25 minutos 

-Índice -Índice inestabilidad: -Índice -Índice inestabilidad: 
inestabilidad: 0% 0% inestabilidad: 0% 0% 

-Límite de control -Límite de control -Límite de control -Límite de control 
inferior: 4,53 inferior: 46,37 inferior: 7,18 inferior: -1,27 
minutos minutos minutos minutos 

-Límite de control -Límite de control -Límite de control -Límite de control 
superior: superior: superior: superior: 

24,97 minutos 72,13 minutos 22,02 minutos 30,37 minutos 
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La estandarización de las actividades permite reducir la variabilidad de la duración de las tareas. 
La implementación de protocolos y definición de demás tareas hace que los rangos de las observaciones 
tomadas en ambas etapas del proyecto disminuyen para los cuatro subprocesos auditados. Los datos 
durante las pruebas piloto se acercan más a los valores de los tiempos estándar establecidos por el taller. 

De acá que en la etapa de recepción de vehículos los asesores pasan de durar entre 5 y 35 
minutos por carro, a durar de 8 a 22. Mismo comportamiento se da con el alineamiento de autos y con la 
entrega a los clientes. La diferencia más notoria en este rubro es en la revisión mecánica, bajando la 
variabilidad de tiempos de 23 hasta 214 minutos durante el diagnóstico, a 49 a 71 minutos durante la 
validación. En este caso se atribuye el impacto no solo al protocolo generado para los mecánicos, sino 
también al reordenamiento de las Órdenes de Trabajo. Eliminar los detalles que no corresponde a una 
intervención de "mecánica rápida" y contar con un mecánico exclusivo para las OTs de cambio de aceite 
evita toparse con trabajos que requieran más del tiempo asignado al área funcional, y que requieren 
recursos tales como mecánicos y los elevadores hidráulicos, que retrasen otras órdenes de trabajo. 

El control generado sobres los pasos a seguir y la diminución en la movilidad de los datos 
también permite que los tiempos promedios de ejecución por etapa puedan cumplir con los tiempos 
estándar designados por el Taller, según las mediciones realizadas en esta etapa. Durante el diagnóstico, 
los subprocesos no logran cumplir con las especificaciones de duración establecidas, tardando hasta 2 
minutos y medio más de lo asignado. Para las pruebas piloto de la validación, se logra bajar de los 
tiempos nominales, los cuales se recuerda que son de 15 minutos para recepción y entrega de vehículos, 
y para el subproceso de alineamiento; y de 60 minutos para la revisión mecánica por kilometraje, 
presentándose reducciones de hasta un 8,66%. 

Todo lo anterior lleva a observar una disminución en los rangos de límites de control de las 
cartas, lo cual se debe a una mejora en la amplitud de la variación del proceso. Lo que refleja que el 
comportamiento de la duración de los servicios brindados se acerca más a los límites centrales. 
Nuevamente, a menor variabilidad se presenta menor desviación estadística, la cual dicta los valores de 
los límites de control de la carta. Con las mejoras propuestas cada tarea estudiada es más propensa a 
durar el tiempo estándar definido, y menos probable a encontrarse en los valores que previamente se 
consideraban normales. 

Así mismo, como se observa en cada gráfica individual del proceso, la tendencia del proceso se 
ve beneficiada con las mejoras planteadas reduciendo la variabilidad de tendencia central que el proceso 
mostró durante el diagnóstico. 

Aquí es importante aclarar, que las cartas individuales, por definición según (Gutierrez & De La 
Vara, 2010), los limites reales o naturales del proceso (los cuales se entienden como el resultado de la 
variación natural del proceso) coinciden con los límites de control, lo cual al comparar los límites de 
control del diagnóstico con los de la etapa de validación varían al tratarse de mediciones diferentes en 
procesos que han variado uno con respecto al otro, producto de las mejoras planteadas. Por ello, como 
ya se menciona previamente, el objetivo de las cartas de control aplicadas es determinar la variabilidad 
del proceso tanto en tendencia central, como en amplitud de variación. 

Otros dos puntos destacables en las cartas de control son los índices de inestabilidad y las 
tendencias o patrones de los procesos. Los primeros dictan que tan inestable es un proceso, y ayudan a 
detectar si observaciones muestrales fuera de límites de control representan eventos casuales o si son 
variaciones recurrentes en el tiempo. Se retoma que en el estudio de las condiciones iniciales del 
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proceso se presenta un porcentaje del 3% de inestabilidad tanto en recepción de vehículos como en la 
revisión mecánica, donde en ambos casos se presentaron un evento atribuible a una causa especial 
ajena a los subprocesos. Para alineamiento y entrega de vehículos, se observa un índice del 0% producto 
de todos los tiempos muestrales ubicándose dentro de los límites de control de las cartas. Con los 
ensayos de validación se obtienen índices de inestabilidad del 0% para todos los subprocesos, aun 
cuando los límites de control son menos amplios, debido a la diminución de la variabilidad de los 
tiempos de realización de tareas. 

Con respecto a las tendencias, como se puede observar en las cartas expuestas, tanto de 
diagnóstico como de validación, no se aprecia ningún patrón definido que represente la necesidad de 
intervenir de un modo específico en el desarrollo de las actividades de los subprocesos auditados. 
Los datos registrados durante las etapas del proyecto sirven para determinar los tiempos improductivos 
del proceso de prestación del servicio del Taller Automotriz para las revisiones mecánicas de 10 000 
kilómetros. 

Diagnóstico 

Validación 

TIEMPO EN TIEMPO EN ESPERA TIEMPO EN TIEMPO ESPERA A 
ESPERA PARA SER PARA ASIGNAR ESPERA PARA QUE LLEGUE EL 

ATENDIDO TRABAJO INICIAR TRABAJOS CLIENTE POR 

3,75 

2,15 

125,79 

72,75 

49,48 

14,15 

VEHÍCULO 

130,33 

119,35 

Los ajustes generados y el acomodo de labores permiten reducir los lapsos en los que un 
vehículo permanece sin ser atendido dentro del Taller. La espera promedio para atender un cliente a su 
llega se reduce en un 42,67%, para asignar una OT a un mecánico un 42,17%, para iniciar la revisión 
mecánica un 71,4% y por último un 8,42% para la espera a que llegue el cliente a recoger su automotor. 
Un mejor aprovechamiento del tiempo permite aumentar la capacidad del proceso para la atención una 
mayor cantidad de clientes. 

Para el impacto final se calcula el tiempo improductivo del proceso, tal como en la auditoria de 
diagnóstico. Observando en el siguiente cuadro, la disminución del tiempo promedio de los carros en el 
Taller y en especial el del tiempo sin que se realice una actividad de valor sobre el mismo, se aprecia la 
reducción del tiempo improductivo en un 5%. Que como se mencionó en los resultados de las pruebas 
piloto, se espera que se mejore el tiempo conforme lo colaboradores se vuelven cada vez más 
familiarizados con los cambios del proceso. 

Diagnóstico 

Validación 

011~ 1n11rcsJ 
-

TIEMPO EN TIEMPO % TIEMPO TIEMPO % TIEMPO 
TALLER PRODUCTIVO PRODUCTIVO IMPRODUCTIVO IMPRODUCTIVO 

409,46 

351,55 

145,88 

143,15 

- - -

39% 

44% 

263,58 

208,4 

61% 

56% 
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Al analizar los tiempos expuestos en los cuadros 57 y 58 denota un comportamiento similar por 
parte del cliente para el tiempo que tarda en retirar su auto. Y se refleja que es un aspecto que 
Automotriz no puede controlar. Lo que lleva a ver un número crudo que puede afectar a la imagen de la 
compañía y de la labor de los colaboradores. Dicho lo anterior, se procede al cálculo del tiempo 
improductivo donde los asesores y mecánicos tienen inherencia, con la intención de saber el impacto en 
los trabajos realizados. Se elimina el tiempo de espera a que el cliente llegue al taller para la entrega del 
vehículo y lo equivalente sobre el tiempo total del automotor en las instalaciones. Los resultados de la 
estimación para ambas auditorias se muestran en el cuadro 59. 

Cuadro 59. Comparación corregida de tiempos de vehículos, entre diagnóstico y validación. (Tiempos son promedios en minutos) 
- -

TIEMPO EN TIEMPO % TIEMPO TIEMPO % TIEMPO 
TALLER PRODUCTIVO PRODUCTIVO IMPRODUCTIVO IMPRODUCTIVO 

Diagnóstico 

Validación 

279,46 

232,2 

145,88 

143,15 

52% 

65% 

133,58 

89,05 

48% 

35% 

Con estos datos se observa que el impacto sobre el proceso es de un 13% con las mejoras 
propuestas. Lo anterior se da al reducir el tiempo improductivo promedio de 133 a 89 minutos. 

Aun con las mejoras porcentuales y tiempos vistas, se desea saber el comportamiento del 
proceso con relación a la capacidad para cumplir con los tiempos estándar definidos por la empresa. Se 
estiman los índices de capacidad, bajo el deseo de obtener los valores de 1,25 que dicta la teoría, según 
se explicó durante el diagnóstico. Los resultados son apreciables a continuación. 

Cuadro 60. Comparación de índices de capacidad entre diagnóstico y validación (tiempo en minutos) . 
- -

TIEMPO ESTÁNDAR CPK DIAGNÓSTICO CPK VALIDACIÓN 

Recepción del vehículo 

Revisión por kilometraje 

Alineamiento 

Entrega de vehículo 

15 

60 

15 

15 

-0,0419 

-0,1323 

-0,0245 

-0,0355 

0,02446575 

0,05823913 

0,05391698 

0,02844956 

La tendencia a la mejora también se ve reflejada en estos índices, sin embargo, se continúa lejos 
de la capacidad deseada. A pesar de lograr tiempos promedios que cumplen con las especificaciones 
establecidas, varios de los puntos muestrales observados se encuentran sobre ese valor nominal. Para 
los subprocesos auditados se obtuvieron 7, 11, 7 y 8 datos sobre el tiempo deseado, respectivamente, lo 
que hace evidente que el proceso no cuenta de momento con la capacidad esperada, por efecto de la 
desviación en tendencia central de los datos, es decir la variabilidad de las medidas individuales de cada 
punto del proceso. 

Con los datos mostrados, es posible destacar que hay una mejora entre el estado inicial de cada 
etapa de 6.6pp, 19.lpp, 7.8pp y 6.4pp para las etapas de Recepción de vehículos, revisión por 
kilometraje, alineamiento y entrega del vehículo, respectivamente. La mayor mejora se presenta en la 
etapa de revisión por kilometraje principalmente por efecto de la estandarización del proceso y 
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definición formal del flujo de actividades, así como la implantación de puntos de control que buscan 
monitorear el proceso en puntos críticos. 

ACTIVIDAD 8. ANÁLISIS DE RESULTADOS DE TOMA DE TIEMPOS CON PROC '.:: 50 ESTANDARIZADO 
Y AUDITORÍA DEL PROCESO 

Esta etapa analiza los datos obtenidos durante los muestreos realizados en las pruebas piloto. 
Además, se genera una simulación del proceso para observar el comportamiento esperado a través del 
tiempo. Para todos los análisis a realizar de normalidad y las diferentes pruebas para la identificación de 
la distribución a la cual mejor se ajustan los datos se considera lo siguiente: 

El estadístico de Anderson-Darling (AD) mide qué tan bien los datos siguen una distribución 
particular. Por lo general, mientras mejor se ajusta la distribución a los datos, menor será el estadístico 
AD. El estadístico AD se utiliza para calcular el valor p para la prueba de bondad del ajuste, la cual le 
permite determinar qué distribución se ajusta mejor a sus datos. También se utiliza para probar si una 
muestra de datos proviene de una población con una distribución específica. 

Por su parte, los valores p calculados permiten definir qué modelo de distribución es 
estadísticamente válido utilizar para la un análisis de capacidad o un análisis de confiabilidad, así como 
para el modelado a presentar más adelante. 

Las hipótesis para la prueba de Anderson-Darling son: 

);:>- H0: Los datos siguen una distribución especificada. 

;¡;.. H1: Los datos no siguen una distribución especificada. 

Si el valor p para la prueba de Anderson-Darling es inferior al nivel de significancia seleccionado 
(generalmente O.OS o 0.10), se concluye que los datos no siguen la distribución especificada. 

Para el análisis correspondiente se utiliza la herramienta estadística Minitab 17 Pro, la cual no 
siempre muestra un valor p para la prueba de Anderson-Darling, porque ésta no existe 
matemáticamente para ciertos casos. 

INGRESO DE VEH'CULOS 

ANÁLISIS DEL PROCESO 

En cuanto al comportamiento del proceso estandarizado como tal se obtienen los tiempos 
mostrados en las gráficas 27 y 28. 

De ellas se establece que para el grupo de asesores luego del ajuste se comportan con una media 
de 11.61 minutos por vehículos, mejorando el desempeño previo, con una media de 15.63 minutos por 
vehículo. 

Gráfico 27. Duración de Ingreso Previo ajuste en minutos 
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Gráfico 28. Tiempo recepción posterior a ajuste en minutos 

15,63 16,33 
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Se destaca que el ingreso de vehículos al taller (indiferentemente de la marca del vehículo) se 
comporta como una distribución normal con los parámetros N (13.85, 6.56) con una significancia del 
90%. De acuerdo a la gráfica siguiente 
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ANÁLIS IS DEL PROCESO 

Para este subproceso, la mejora de tiempos es apreciable en los gráficos 30 y 31. La duración 

media por parte de los asesores de servicio disminuye de 15.63 a 11.61 minutos por vehículo. 
- ráfico 30. Tiempo entrega posterior a ajuste 

0:17:00 
0:14:00 

0:12:00 
0:08:40 

0:04:53 • Asesor 1 Asesor 2 Asesor 3 Asesor 4 Asesor S 

Gráfico 31. Duración de entrega post ajuste 

0:15:40 
0:13:20 
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La entrega de vehículos del taller al cliente (indiferentemente de la marca del vehículo) se 

comporta como una distribución normal con los parámetros N (10.07, 6.57) con una probabilidad del 

90%. 
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Gráfico 32. Pruebas de Normalidad Entrega 
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Esta información será utiliza al final del capítulo para generar la simulación del proceso 

estandarizado. 

178 



ALINEAMIENTO 

ANÁLIS 15 DEL PROCESO 

La sistemática se repite para el subproceso del alineamiento del automóvil. El comportamiento 

se observa en el grafico 33. Para este caso el comportamiento también es de una distribución normal 

con los parámetros N (15.72, 6.98) y una probabilidad del 90%. 
Gráfico 33. Prueba de Normalidad Alineamiento 
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PRUEBA DE CARRETERA 

AUDITORÍA DEL PROCESO 

El siguiente análisis corresponde a la tarea de prueba de carretera. Donde se tienen los datos 

tanto de la prueba como tal, como los lapsos de espera a llevar a cabo el. 

N 
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PROBA D OR 1 

Gráfico 34. Promedio Espera por Prueba de Carretera 
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Gráfico 35. Duración Prueba de Carretera 
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De lo anterior, se aprecia que la media del tiempo de espera para prueba de carretera es de 33 
min, mientras que el tiempo efectivo de la prueba corresponde a un promedio de 39 min para cada 
probador designado a esta tarea. 

ANÁLISIS DEL PROCESO 

Ahondando en un análisis estadístico más robusto, se puede establecer que con una confianza 
del 90% la duración de la prueba de carretera se comporta como una distñbución Log normal con media 
31.57 y desviación estándar de 8.646. 

Gráfico 36. Ajuste de Distribuc ' ó~ de Prueba en Carretera 
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REV SIÓN MECÁNICA 

ANÁLISIS DEL PROCESO 

De manera que sea detallado paso a paso el proceso de revisión mecánica resultante, se procede 
a analizar cada tarea que compone la revisión mecánica: ubicación del vehículo en posición para 
elevarlo, elevación del vehículo, retiro de llantas, drenado de aceite, traslado de llantas a balanceo, 
recoger filtro suministros, cambio de filtro, verter aceite, recoger llantas de balanceo, colocar llanteas, 
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suministros y bajas vehículo. Dentro de cada punto se consideraron los tiempos necesarios para llenar 

los documentos y registros respectivos a cada punto, así como las revisiones por parte del líder de grupo 

en los puntos de control de establecidos. 

Se analiza el tipo de distribución que permite explicar los datos obtenidos, así como los 

parámetros que componente dicha distribución, siguiendo un análisis de Anderson-Darling para ello 

tanto para la muestra como para los residuos. Adicionalmente, se establecen los intervalos de confianza 

en los cuales a un 90% de significancia se haya la media muestra l. 

En resumen, cada etapa responde a lo mostrado en la siguiente tabla: 

• r ' : - - _ r. l l : O [; L: -• . - ¡:- • \ L ~ r _ - r. ... ~ ~ • 

lf.1 '. !~.1 j', ".;_: _ \_Pf PIJ ro.!=-·.:. .. 

Ubicar Vehículo Normal 1,07 0,335 <0,005 0,5 2 90% 

Verificar OT Normal 2,05 1,191 <0,005 1 5 90% 

Elevar Vehículo Normal 2 1,026 <0,005 1 5 90% 

Remover Llantas Normal 4 1,892 0,048 2 9 90% 

Drenar Aceite Normal 8,6 4,728 0,079 3 22 90% 

Transportar llantas a Normal 3,3 1,218 0,096 1 6 90% 
Balanceo 

Recoger Filtro y Normal 4,6 2,349 <0,005 2 13 90% 
Suministros 

cambiar Filtro Normal 3,6 3,619 <0,005 1 7 90% 

Verter Aceite Normal 4,3 1,689 0,043 2 8 90% 

Buscar Llantas en Normal 4,75 2,468 <0,005 3 14 90% 
Balanceo 

Colocar Llantas Normal 5,65 1,309 0,06 3 9 90% 

Suministros Triangu 5 3 Criterio 3 10 Criterio 

lar Experto Experto 

Lavado Motor Normal 6,3 1,525 <0,005 5 10 90% 

El análisis estadístico es apreciable en el Apéndice 23. 

Adicionalmente, como anexo a este análisis y necesario para la simulación del proceso es 

necesario destacar el comportamiento de las llegadas al de vehículos al taller, para ello con las 

observaciones recolectadas se obtiene una distribución Normal con media 8.5 min y una desviación 
muestra! de 9.6 min. Tal y como muestra la gráfica. 
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Gráfico 37. Prueba de orm21idad Intervalos entre ingresos 
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SIMULACIÓNEL DEL PROCESO ESTANDARIZADO 

Mean 8.582 
StDev 9.672 
N 55 
AD 2.914 
P-Value <0.005 

50 

Con los resultados anteriores, se procede a desarrollar una simulación utilizando el Software de 
Promodel v7. Para ello se establecen las siguientes capturas de la configuración desarrollada. 

Cuadro 62. Parametrizació,.. de Simulación del Proceso 
-

T1PO DE NOMBRE SL;BTIPO FUNCI Of. CAP.'.,CIC.C.D UNIDADES HOR"'-RIO 
ELEMENTO 

Locaciones Llegadas Entity Spot Almacena las llegadas INFINITA 1 NA 

de vehículos/Simula la 

carretera externa a las 

instalaciones 

Locaciones Entrada Conveyor Simula la entrada de la INFINITA 1 NA 

empresa como una 

línea de vehículos en 

cola 

Locaciones Recepción Entity Spot Recibe y entrega los INFINITA 1 7am-

vehículos con los lOam 
asesores_ Limita los 

ingresos de 7 am a 10 

am. 

Locaciones calle 1 Conveyor Transporta los INFINITA 1 NA 
vehículos junto con el 

asesor/Mecánico 
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- -

TIPO DE NOMBRE SUBTIPO FUNCIO'J CAPACIDAD UNIDADES HOR.'.IRIO 

ELEMENTO 

Locaciones Calle2 Conveyor Transporta los INFINITA l NA 

vehículos junto con el 

asesor/Mecánico 

Locaciones Calle 3 Conveyor Transporta los INFINITA 1 NA 

vehículos junto con el 

asesor/Mecánico 

Locaciones Quicklane Entity Spot Ubicación para recibir INFINITA 1 NA 

los vehículos a ser 

trabajados 

Locaciones Balanceo Entity Spot Ubicación para hacer el INFINITA 1 NA 

balanceo 

Locaciones Alineamiento Entity Spot Ubicación para hacer el INFINITA 1 NA 

Alineamiento 

Locaciones Prueba de Entity Spot Ubicación que simula la INFINITA 1 NA 

Carretera prueba en carretera 

Entity Vehículos Entity Simula los vehículos INFINITA 1 NA 

que ingresan y fluyen 

por el taller 

Procesos Procesos Procesos Indica el flujo y las INFINITA 1 NA 

Network acciones a realizar en 

cada locación y por 

cada recurso 

Recursos Asesor Operario Simula a los asesores y 4 1 NA 

permite acaparar los 

recursos para atender 

los vehículos 

Recursos Mecánico Operario Simula a los Mecánicos 4 1 NA 

y permite acaparar los 

recursos para atender 

los vehículos 

Recursos BalAlin Operario Simula a los Mecánicos 2 1 NA 

Especializados y 

permite acaparar los 

recursos para atender 

los vehículos 
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Figura 2S. Simulación Proceso Promodel Pro7 
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El modelo se ejecuta en un horario de 9 horas diarias con 1 hora de receso simulando las 
condiciones reales de la empresa, así como un horario de ingreso de vehículos de entre las 7 am hasta 
las 10 am. 

Los resultados responden los datos recabados en el Apéndice 23, estadísticamente: 

Nan¡;arametric l 
1 

Gráfico 38. Vehículos Atendidos en Simulación 
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AD 0.838 
P-Value 0.029 
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Sráfico 39.Tiempo en s;sterna Simulació'1 
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Gráfico 40. Tiempo Improductivo en Sistema Simulación 

Tolerance lnterval Plot for Tiempo Improductivo 
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Statistics 

N 50 
Mean 0.082 
StDev 0.070 

Normal 
lower -0.086 
Upper 0249 

Nonparametric 
Lower -0.007 
Upper 0.281 

Achieved Confidence 

72.1% 

Normality Test 
AD 1.136 
P-Value 0.005 

De los resultados anteriores se puede inferir con una confianza del 95% significancia estadística 
el proceso de revisión la segunda revisión mecánica de Automotriz CR/CA S.A presenta una duración 
máxima de 181 minutos, con una media de 158.875 min, por lo que está debe de ser la promesa de 
entrega del vehículo al cliente como parte del nivel de servicio a ofrecer. Esto implica que el taller cuenta 
con una capacidad de atención de 18 vehículos diarios para poder cumplir con esta promesa al cliente. 

185 



Por otro lado, esta estandarización permite reducir y mantener la improductividad en un intervalo de 

confianza de entre 0% y 28% lo cual corresponde a una mejora de 87% en la productividad de la empresa 

la cual de acuerdo con las muestras preliminares del diagnóstico y la propuesta del proyecto mantenían 

un promedio de improductividad del 61% o más con grandes variaciones entre cada caso registrado. 

Con esto, considerando las observaciones realizadas en el análisis del objetivo 3 se puede 

determinar que el tiempo dentro del Taller que es controlable y mejorable en el tiempo por la empresa 

implica una mejoría importante con respecto al tiempo improductivo detectado en la etapa de 

diagnóstico, la cual podría alcanzar niveles de 28% en el tiempo improductivo según los resultados de la 

simulación y el análisis comparativo del objetivo 3. 

CONCLUSIONES 

Debido a las características de los servicios que ofrece el Taller de Servicio de Automotriz CR/CA 

S.A, muchas áreas y recursos son compartidos dentro de los procesos que se tratan como aislados. Así 

mismo, un sistema de gestión carente de dar visibilidad del estado de los procesos ha provocado que su 

administración se vea comprometida, perjudicando la percepción que el cliente mantiene del Taller y la 

capacidad de satisfacer sus necesidades. 

En el capítulo 1 se muestra cómo el servicio al cliente y la calidad de los procesos son 

herramientas, que asociadas al servicio postventa, son capaces de generar valor a las compañías 

mediante clientes fieles a las marcas y satisfechos con los servicios que estas ofrecen. Esto para 

satisfacer sus necesidades como consumidores. En este caso específico, el servicio de mantenimiento 

especializado que el Taller ofrece como parte del paquete de beneficios por ser parte de las marcas 

reconocidas mundialmente, Volkswagen y Ford. Con ello, el papel fundamental en el cual se debe 

enfocar los esfuerzos del servicio postventa de la compañía, radica en la satisfacción del cliente mediante 

la estandarización de sus procesos y el monitoreo de los mismos para la estabilidad a futuro de estos. 

Las limitaciones establecidas para este documento, impiden ver de manera completa todos los 

efectos del trabajo realizado, ya que se aislaron áreas de Automotriz CR/CA S.A (no solamente del Taller 

como tal). Sin embargo, como se menciona a inicios del diagnóstico presentado, el área seleccionada 

como parte representativa del Taller es aquella que tiene mayor influencia sobre la percepción del 

cliente en la calidad. Esto debido a que es el área con mayores ingresos dentro del período de garantía. 

Esta área se transforma en el punto de contacto vital en el ciclo de vida de un vehículo, y en la captura 

de clientes fieles a las marcas. Este análisis es coincidente con las teorías sobre el servicio y la forma en 

que el cliente lo valora, y percibe que están siendo satisfechas sus necesidades. 

La inestabilidad y falta de estandarización de los procesos, así como la limitante de no contar con 

un sistema de gestión y funciones claras para los participantes del proceso, son las principales causas 

detectadas para las quejas de los clientes. También, es posible concluír que esta variabilidad es la 

causante de un índice de satisfacción negativo, el cual resulta ser de un -1.03. Lo que indica una 

insatisfacción de los clientes de aproximadamente 21% (de acuerdo con SERVQUAL). Aunado a esto, al 

no estar claros los servicios y paquetes de servicio del Taller, se evidencia que el trabajo de los 

colaboradores no se encuentra direccionada al cumplimiento de las expectativas de los clientes. Es por 

este motivo que en la etapa de diseño, se desarrollan protocolos y se detallan las funciones; requisitos y 

habilidades necesarias para los colaboradores. Con lo anterior, se redireccionan sus labores como puntos 
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de contacto con el cliente, en busca de la reducción de la variabilidad y aumento de la satisfacción, 

claves en el proceso de la segunda revisión de mantenimiento. 

A lo largo de este documento se muestra que las mayores incidencias y oportunidades de mejora 

para el proceso, y los indicadores mostrados, radica en mejoras de orden y lineamientos que permitan 

establecer procesos que sean posibles de monitorear y auditar de forma estandarizada. Así como 

elementos básicos de estandarización basados en normativas internacionales como ISO. Esto permite 

que se establezcan las bases necesarias en el área de mayor rotación e impacto dentro del servicio 

postventa que promueva la mejora continua dentro del resto de la organización. 

Las mejoras propuestas y el reordenamiento del proceso, así como la definición clara de las 

funciones y la forma de ejecutarlas, permiten vislumbrar cambios en la improductividad. Este puede ser 

mejorado de un 40% de improductividad, hasta un 28% de acuerdo con la simulación realizada. 

Adicionalmente, a pesar de no estar dentro de la validación, los puntos de control formalmente definidos 

muestran un interés por mantener un proceso de mejora continua. El cual, apoyada por diversos 

registros y hojas de verificación, son capaces de mantener evidencia objetiva sobre la forma en que se 

están realizando las tareas y las posibles fallas que puedan darse naturalmente dentro del flujo de 

proceso. 

También, en cuanto a los rangos de variación natural del proceso en los tiempos de cada etapa, 

el mismo mejora un 6% sobre las medias de los tiempos obtenidos entre diagnóstico y validación. En 

cuanto a variabilidad, en el rango de tiempo que duran las actividades se mejora en promedio un 58%. 

Mínimo 

Recepción 3 

Revisión 23 
Mecánica 

Alineamiento 10 

Entrega 4 

Cuadro 63. Mejora de '"'·abilidad, en minutos. 

Diagnóstico 

Máximo 

35 

214 

28 

42 

Rango 

32 

191 

18 

38 

Mínimo 

8 

49 

9 

8 

Validación 

Máximo 

22 

71 

21 

25 

Rango 

14 

22 

12 

17 

Con lo anterior, y las bases de un sistema de gestión simple y continua en el tiempo, se muestra 

el acercamiento del Taller de Servicio a la certificación con ISO 9001, que demuestra a sus clientes su 

compromiso con la calidad. 

Dentro del objetivo general del proyecto, se busca mejorar la estabilidad del proceso con el fin 

de que la variación del mismo pueda ser predecible en el futuro. Dicha estabilidad muestra mejoras 

importantes con respecto al resultado mostrado en la etapa de diagnóstico. Esta mejora es de hasta 19 

puntos porcentuales sobre el estado inicial. Ya que el alcance del proyecto se definió únicamente sobre 

el área de Quick/ane, específicamente sobre la segunda revisión de mantenimiento, no debe dejarse de 

lado que estos resultados y mejoras mostradas pueden ser potenciados sobre toda la empresa al hacerse 
la integración de todas las áreas; determinando de manera clara y precisa las interacciones que tienen 

estas entre sí. 
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Gracias a la estandarización se obtiene una trazabilidad que permite al dueño del proceso tener 

una visibilidad clara del estado del vehículo a través del flujo. También, por medio de los puntos críticos 

de control, le permite ser proactivo en vez de reactivo ante las diferentes situaciones que puedan ocurrir 

a lo largo del proceso. Todo lo anterior englobado en un sistema de información que permite ejecutar el 

proceso de acuerdo a lo establecido, de manera automatizada y capturar datos estructurados para 

realizar la medición de los indicadores de gestión propuestos. Dichos controles permiten tomar 

decisiones y continuar con la mejora de los procesos. Lo anterior se alinea con las necesidades del 

usuario final, y con las necesidades del negocio de acuerdo a lo validado con los usuarios finales de cada 

proceso. A su vez, logra reducir la incertidumbre que se tiene actualmente con respecto al cumplimiento 

de a la oferta de valor, gracias a la trazabilidad y control que brinda el sistema de información propuesto; 

evitando el desenfoque que tienen los Asesores de Servicio. Con todo lo mencionado anteriormente, se 

logra aumentar la satisfacción de los clientes de un 79% (según el SERQUAL realizado) a niveles 

superiores al 90% luego de la validación. Es así como se cumple con el objetivo general del proyecto. 

Por último, como resultado de los hallazgos identificados en el proyecto, la organización 

implementa cambios puntuales en su gestión de procesos actual. Se evidencia una mejora en la 

comunicación y coordinación entre las áreas involucradas, un mayor enfoque a procesos y no hacia una 

sistemática funcional, y controles en partes críticas del proceso como lo es el proceso de trámites 

legales. Es así como se logra cumplir con elementos básicos de la Normativa ISO. Es de suma importancia 

enfatizar que con el presente proyecto, se logra dar respuesta a los indicadores claves de éxito definidos 

en la etapa de propuesta del proyecto; cumpliendo con el objetivo de mejorar el proceso de prestación 

de servicio del Taller Automotriz. 

REC0'\11 EN DACION ES 

Se recomienda establecer un sistema de control de inventarios de los accesorios y suministros, 

en las áreas de trabajo de servicio rápido para evitar los desplazamientos. Este control de inventarios 

debe tomar en cuenta criterios como la demanda de los accesorios, la rotación, y los lead times del 

proveedor. Gracias al sistema de gestión diseñado, la captura de esta información se realiza al ejecutar el 

proceso de segunda revisión mecánica. Esto brinda el insumo para diseñar un control de inventarios, 

basado en datos reales de la demanda de accesorios con los registros creados. Al implementar esta 

recomendación, junto con la gestión diseñada en el proyecto, se aumenta el nivel de servicio que se 

tiene actualmente en la instalación de accesorios y suministros. Con esto, la certeza del cumplimiento de 

la oferta de valor sería mayor, reduciendo el tiempo improductivo. Además, esto permite detectar 

posibles necesidades del cliente fuera de los paquetes de revisión, resolviendo la situación con 

anticipación. Es así como se logra actuar de manera proactiva, en lugar de reactiva como es hoy en día, 

modificando las fichas de servicio a ofrecer. 

Asimismo, es ideal realizar un estudio de capacidad en la línea de entrega de repuestos y 

suministros, contemplando el nuevo diseño del proceso planteado para los vehículos del Taller. De 

acuerdo con este estudio, se puede modificar la forma en que se suministran los distintos materiales al 
Taller. Esto permite ejecutar el mantenimiento y/o reparaciones necesarias de forma inmediata, 

resolviendo temas de papeleo en bodega y trámites con Torre de Control. Como se muestra en los 

resultados de este documento, los índices de capacidad del proceso aún se encuentran por niveles muy 
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inferiores a lo teóricamente aceptable. Por ello, aunado a lo anterior, se deben de modificar los tiempos 

estándar. Estos tiempos, según las métricas obtenidas, se definieron haciendo un ajuste a los tiempos 

definidos por casa matriz, de manera que el promedio de duración responda a ese número. Sin embargo, 

un tiempo estándar debe tener dentro de su definición consideraciones como el tiempo atribuido, el 

ritmo de trabajo, la frecuencia de las actividades, así como suplementos que garanticen que es posible 

cumplirlo durante el tiempo. A su vez, debe ser realista para las actividades, situaciones particulares de 

la empresa y las funciones específicas del personal. 

Considerando esto, y realizando un cálculo simple con las observaciones recabadas para cada 

etapa del proceso; se realiza un estimado de cuál debe ser el tiempo estándar para cada etapa del 

proceso. Esto de manera que los indicadores sean lo suficientemente robustos, como para concluir que 

el proceso es capaz en cada una de sus etapas. Para ello se considera un suplemento de 20% sobre la 

media del tiempo observado para cada una de las etapas. Con ello, los índices de capacidad mejoraran 

significativamente (ver cuadro). Lo anterior implica que es necesario para la empresa desarrollar un 

estudio de tiempos y movimientos para todo el Taller, con tal de terminar de definir los tiempos 

estándar y la promesa de servicio para el cliente. Ligada a la estandarización ya realizada del proceso, 

permitiría tener control total sobre el proceso global de prestación de servicio. 

Cuadro 64. Tiempos estándar propuestos por etapa del proceso, en minutos. 

Recepción del vehículo 

Revisión por kilometraje 

Alineamiento 

Entrega de vehículo 

TIEMPO ESTÁNDAR CPS CPK 

22,5 

72 

22,5 

22,5 

0,7584 

0,9900 

1,0648 

0,5026 

0,7584 

0,9900 

1,0648 

0,5026 

Asimismo, se recomienda dedicar una sola estación de trabajo del área de rápidos para los 

cambios de aceite, en la que el cliente se queda en las instalaciones para esperar que el servicio sea 

ejecutado. Esto puesto que como se ha mencionado, al ser parte de la propuesta de valor realizar este 

servicio en menos de 30 minutos, todas las demás operaciones deben detenerse. El fin es dar prioridad a 

esta actividad, sin afectar el rendimiento y el tiempo productivo de los demás vehículos. 

Para una implementación de este proceso, se recomienda trabajar el tema de gestión del cambio 

con los distintos involucrados en el proceso de mecánica general, y revisión de mantenimiento de los 

vehículos. En este proceso participan distintas áreas con distintos roles y responsabilidades. Todos deben 

estar alineados en trabajar con una visión de proceso de negocio y no una visión funcional como está 

actualmente. Además, el cumplimiento de la oferta de valor para el cliente final debe ser el principal 

objetivo de todos los participantes en el proceso. Los mismos deben estar anuentes a que su 

participación es vital para que este objetivo se cumpla satisfactoriamente. Una vez que todo el recurso 

humano esté alineado con ese objetivo, un proceso como el diseñado puede traer grandes beneficios 

para la organización y permitir una mayor eficiencia en el trabajo diario de cada involucrado; como se 

demuestra en el diseño y en la validación. Sin embargo, sin el compromiso del recurso humano una 

implementación exitosa de este proceso no sería posible. 
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Paralelo a la implementación de una metodología similar a la propuesta en el resto de las áreas 
del Taller, se recomienda realizar una programación de piso. Esto con el fin de analizar el uso de recursos 
compartidos tales como las áreas de alineamiento, los elevadores para levantar los vehículos en la zona 
de rápidos y el área de lavado. Con esto se puede coordinar el resto de áreas para reducir los t iempos 
improductivos y mejorar el rendimiento por metro cuadrado del Taller. Esto asociado a un sistema de 
citas para la entrega de vehículos terminados, donde los clientes serían recibidos según cita a retirar su 
vehículo. De esta manera no se está a la expectativa de la comparecencia del cliente al final del día, 
luego de haber sido comunicada la finalización de los trabajos. Esto principalmente para el área de 
mecánica general. 
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GLOSARIO 

Competitividad: Es la capacidad de una empresa para generar valor para sus clientes y sus proveedores 
de mejor manera que sus competidores. 

Conformidad: Capacidad demostrada de cumplir con un requisito. 
Contraflujo: Actividad que genera una devolución del vehículo o cliente dentro del proceso, a una 
actividad anterior. 

Cycle Time: Tiempo en el que un proceso se ejecuta en un solo ciclo. 
Duración del servicio: Tiempo total desde que el cliente ingresa a las instalaciones con su vehículo hasta 
que se retira con el mismo luego del servicio. 
Error de muestra: Error máximo tolerado para una muestra. 
Estándar: Que sirve de patrón, modelo o punto de referencia para medir o valorar cosas de la misma 
especie. 

Estilo de vehículo: Se entiende a lo interno del Taller como la combinación de modelo y marca del 
vehículo que identifica y lo distingue los demás autos comercializados en la agencia. Por ejemplo, Ford 
Focus, Ford Edge, Volkswagen Amarok, entre otros. 
Garantía: Condiciones que aseguran y protegen un trabajo realizado por un tiempo determinado. 
Intangibilidad: Propiedad de los servicios que no puede ser apreciada con los sentidos. 
Lead Time: Tiempo comprendido entre el inicio y la finalización de un proceso de producción. 
Nivel de significancia: Probabilidad de cometer un error tipo 1. Es decir, rechazar la hipótesis nula 
cuando es verdadera. 

Orden de trabajo: Contrato del Taller con el cliente donde se especifica los trabajos a realizar en el 
vehículo. 

Orden Facturada: Orden de trabajo que ha sido finalizada por el Taller y el cliente pagó, con lo cual se 
concluye el contrato de trabajo entre ambas partes. 
Producto: Resultado de un proceso. 

Rendimiento: Porcentaje del cumplimiento de tiempo estándar por tipo de trabajo realizado en cada OT. 
Si este porcentaje es inferior al 100%, el tiempo real del trabajo realizado es inferior al estándar. Si es 
igual a 100%, el tiempo real trabajado es igual al tiempo estándar asignado. En caso de ser mayor al 
100%, el tiempo real trabajado excede el tiempo estándar asignado. 
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Reparación: Se refiere a cualquier operación que se le realice a un vehículo dentro del Taller Automotriz, 
con el fin de corregir un problema. 

Requisito: Cualidad, circunstancia u otro que se requiere demostrar para algo en específico. 
Retornos: Entiéndase por un vehículo que sale de la agencia luego de recibir un servicio, pero debe 
reingresar al taller debido a que persiste el problema por el que ingreso la vez anterior. El reingreso 
también se puede dar debido a que el primer ingreso/servicio generó otro problema. 
Taller: Área funcional de la empresa automotriz CR/CA, que comprende el Taller Mecánico para efectos 
de este proyecto. 

Takt Time: Tiempo máximo en el que un producto debe ser producido, para poder satisfacer la demanda 
del cliente. 

Tiempo estándar: Tiempo definido por la empresa, con el cual se define el tiempo requerido por el 
mecánico para ejecutar cada una de las tareas asignadas en la orden de trabajo. 
Tiempo improductivo: Tiempo que permanece un vehículo dentro del taller sin ser atendido dentro de 
las horas laborales de la empresa. Atribuible a varias causas entre ellas una espera por repuestos, o por 
la no disponibilidad de mecánicos en el momento. 
Transacción: Trato o convenio por el cual dos partes llegan a un acuerdo e intercambian información, 
dinero y/o productos. 

Value Added Time: Está constituido únicamente de procesos que mejoran los productos. Es el tiempo 
productivo en el que se transforma el producto. 
Variabilidad: Se refiere a la diversidad de resultados de una variable o de un proceso 
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APÉNDICES Y ANEXOS 

ANEXO 1: COMBOS DE REVISIONES TALLER AUTOMOTRIZ 

u rob~. orn Jo de fl1•vi>io11 r d1J•' 

CUADRO DE l'v\A.NTENIMENTO PREVENTNO FORO EDGE 2015 

REVISIONES PERIODICAS CADA 5000 KILOMETROS 
Revision (Kmsi1 x 1000 

1 
!i 10 15 20 1 25 30 35 401 45 5{J 55 60 '65 10 15 80 85 90 95 100 

Aceite de motor 10W-30 X X X X. X : X X X X X 
-

X ¡'i( )! )( )( )( X )( )( )( 

1Acelte de transmlsion 1 

X 1 

Aceite diferenciales X 
Coolant X 1 X 
Aceite Direccion H. -
Aceite Transfer 
Alineamiento ;{ 1 X X X X X 

1 X X )( 
1 Ji 

Balance 4 ruedas X X )( 1 X )( X X )C )( 

Cambio Filtro de aceite X X . X X X X X X X X X J( )( X )( X X J( X X 
Cambio Filtro de aire X X X X )( )( 

Cambio Bulias X 
Cambio ,oastlllas delanteras x · 1 X 1 

X X 
Cambio castillas traseras X 
Pulir 2 discos X X X )( 

Pulir 2 tambores 
1 

X 
Escobillas )! 1 X 
'Lio:uido de frenos 1' X }( 
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CU d 1t1 r.ti. C 0 111 l10 dr Revisian Elcplu1 ~r 

CUADRO DE 11.1\A.NTENIMENTO PREVENTIVO FORO EXPLORER 2013 
REVISIONES PERIODICAS CADA 5000 KILOMETROS 

Revision l Kms\ x 1000 5 10 15 201 :25 ' 30 35 -40 ' 45 501 55 so 65 70 75 1 60 85 90 95 100 
Aceite de motor 10W-30 X X X X X X. X X X X X )(' X X X X X X X X 1 

Aceite de transmisíon X 
Aceite diferenciales X 1 

! 

Coolant 1 X )( 1 

Aceite Direccion H. Ji X 
Aceite Transfer ' 1 j( ' X 

E!mminue talVln carter X )( X X )( X X )( l< X 
Alineamiento X 1( X X X X X X X X 
Balance 4 ruedas X X X X X X X X X 
Cambio 'Filtro de aceite X X X X X X X X X X )( X X X )( X 1( )( X )( 

limpieza de invectores 1 X )( 

Cambio Filtro de aire X X ' X X X 
~ 

X 1 

1 Cambio Buiias 1 
1 1 X K 

Cambio oastillas delanteras X X )( X 

Cambio castillas traseras 1 

X X 
Pulir 2 discos X X )( 

1 
X 

Pulir 2 tambores X 
1 

X 
~ 

llantas X X 
Escobillas J( X 

Liauido de frenos 1 

~ 

X X 
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Cu.1rlro 6 7, C1.1rrabo d • R v l~lón A 111 rnk 

CUADRO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO AMAROK 2015 

REVISIONES PERIODICAS CADA 5000 KILOMETROS 

Revlslon (Kms) x 1000 5 10 15 20 25 30 35 40 45 im 55 00 65 70' 76 60 00 90 95 100 

Cambio Aceite de motor X X X X X X X X X X X )( )( Ji X )C X X x X 
1

cambio Aceite de Transmísion 11 1 
1 

Cambio Aceite Diferenciales 1 

1 

X 

Cambio Aceite Direccion Hidraulica 1 X 
1 

Cambio Aceite Transfer J( 

Cambio de Cool.ant X 1 J( 

Alineamiento X X )( X )( X ~ J( .:.: X 
1 

1 Balanceo 4 ruedas X X X X X >: X X !( X 

Cambio Filtro de aceite dell motor )( X X X X X X X )( X i( .>: X X X X X X x x 

Cambio Filtro de combustible X X X X .X X 

Cambio Filtro de aire X X 1 X lC )( X 

Cambio pastillas delanteras X X X >: 

Cambio pastillas traseras .X 1 1 )( 

Pulir 2 discos X X )( )( 

Pulir 2 tambores 1 ' 
1 

¡¡ 11: 

Cambio de Escobillas X ii[ 

Cambio de Líqu ido de frenos X )( 
1 
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Cuitdro í1B. o müa il Fl1!v l'5h~ 11 "' 'l!r 

CUADRO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO FORO RANGER MOTOR 3.2 
REVISIONES PERIODICAS CADA 5000 KILOMETROS 

Revlslon (Kmsl x 1000 5 10 15 201 26 3[) 35 40 45 5C 55 6[) 65 70' 75 80 85 ·~ 95 100 

Cambio Aceite de motor X X X X X X X X X. ' y; x; X X - X X X X X X X 
Cambio Aceite de transmision 1 

Coolant 1 

r -
Alineamiento 

Balance 4 ruedas 1 

Cambio de filtro de aceite X X X X X X X X X X X X X X X X X X X 1 X 
r 

' Cambio de Fiitro combustible X X X X X X 
Cambio de Fiitro de aire X X X X X X 

Cambio Faia única 

Cambio Rotulas direccion in!. 1 

Cambio Rotulas direccion ext. 

Cambio Rotulas sus~ens lon su¡:i. 

Cambio Rotulas suscension inf. 1 1 

Cambio Dastillas delanteras X X I! X 

Cambio nastlllas traseras )( 

Pulir discos del. X X )1 Je 

Pulir Tambores X 

Cambio de Escobillas 1 

Cambio LiQuido de frenos 

APÉNDICE 1: DATOS DE MUESTRA LÍNEA QUICKLI NE 

NÚMERO 
TIEMPO RENDIMIE:NTO EN TIEMPO 

FECHA HORA ~E:CHA HORA 
TRABAJADO Me<-.111ic,1 Limpiez.i PflODUC 1 IVIDAD IMPRODUCTIVIDAD 

DEOT ENTRADA ENTRADA SALIDA SALIDA Alineación 
(minutos) General inyectores 

- - - ---

72439-01 08/06/2015 09:24 a.m. 08/06/2015 10:30 a.m. 16 85% 24% 76% 

71922-01 20/05/2015 11:00 a.m. 20/05/2015 01:00 p.m . 2:2 110% 18% 82% 

71835-01 19/05/2015 08:43 a.m. 20/05/2015 08:51 a.m. 115 100% 63% 20% 1 80% 

71664-01 12/05/2015 08:40 a.m. 12/05/2015 04:45 p.m. 60 67% 12% 88% 

68872-01 06/02/2015 09:15 a.m. 06/02/2015 02:15 p.m. 90' 100% 30% 70% 

68627-01 29/01/2015 09:20 a.m. 29/01/2015 03:45 p.m. 715 84% 20% 80% 

68286-01 19/01/2015 11:16 a.m. 19/01/2015 12:30 p.m. 60 67% 81% 19% 
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TIEMPO RENDIMIENTO EN TIEMPO 
NUMERO FECHA HORA FECHA HORA 

TRABAJADO MPcanic.i Limpieza PRODUCTIVIDAD IMPRODUCTIVIDAD 
DE OT ENTRADA ENTRADA SALIDA SALIDA Alineac1on 

(minuto~) General inyectores 

66484-01 1 12/11/2014 07:51 a.m. 12/11/2014 04:40 p.m. 90 78% 17% 83% 

64708-01 12/09/2014 08:20 a.m. 12/09/2014 12:30 p.m. 22 37% 
1 

9% 91% 

55267-01 05/07/2013 08:11 a.m. 05/07/2013 04:20 p.m. 160 100% 100% ! 33% 67% 
' 

63534-01 04/08/2014 
' 

12:00 p.m. 04/08/2014 02:15 p.m. 17 85% 13% 87% 

63176-01 22/07/2014 09:30 a.m. 22/07/2014 11:45 a.m. !lO 150% 67% 33% 

63165-01 21/07/2014 03:15 p.m. 21/07/2014 04:20 p.m. 60 67% 92% 8% 

63157-01 21/07/2014 01:36 p.m. 21/07/2014 02:45p.m. 20 
1 

100% 29% 71% 

63104-01 21/07/2014 09:45 a.m. 21/07/2014 02:00p.m. 56 187% 22% 78% 

60560-01 15/04/2014 10:18 a.m. 15/04/2014 11:45 a.m. 38 127% 44% 56% 

58970-01 14/02/2014 03:40 p.m. 17/02/2014 12:00 p.m. 100 100% 117% 29% 71% 

58928-01 !l.3/02/2014 08:10 a.m. 13/02/2014 02:30 p.m. 00 100% 16% 84% 

57570-01 19/12/2013 10:08 a.m. 19/12/2013 11:20 a.m. 2.0 100% 
1 

28% 72% 

57117-01 03/12/2013 03:50 p.m. 04/12/2013 02:00 p.m. 60 34% 13% 87% 

57068-01 02/12/2013 12:50 p.m. 02/12/2013 05:00 p.m. 90 100% 36% 64% 

55962-01 24/10/2013 09:30 a.m. 25/10/2013 01:45 p.m. 20 100% 2% 98% 

55788-01 18/10/2013 01:00 p.m. 18/10/2013 04:05 p.m. 15 43% 8% 92% 

54682-01 11/09/2013 09:30 a.m. 11/09/2013 03:00 p.m. 195 100% 386% 59% 41% 

53876-01 13/08/20:113 07:55 a.m. 13/08/2013 04:43 p.m. 76 95% 14% 86% 

52676-01 28/06/2013 09:20 a.m. 28/06/2013 1 04:00 p.m. 75 100% 43% 19% 81% 

75365-01 06/05/2015 10:20 a.m. 06/05/2015 01:10 p.m. 60 75% 35% 65% 

76493-01 09/06/2015 08:05 a.m. 09/06/2015 09:50 a.m. 60 100% 57% 43% 

75669-01 02/06/2015 03:00 p.m. 04/06/2015 08:00 a.m. 240 100% 33% 67% 

75480-01 11/05/2015 08:30 a.m. 11/05/2015 09:50 a.m . :30 100% 38% 63% 

75157-01 29/04/2015 08:15 a.m. 29/04/2015 04:00 p.m. 120 1!38% 26% 74% 

74384-0 l! 07/04/2015 11:47 a.m. 08/04/2015 11:45 a.m. 127 423% 22% 78% 

73781-0] 16/03/2015 08:50 a.m. 16/03/2015 09:30 a.m. 30 100% 75% 25% 

72667-01 12/02/2015 02:00 p.m. 13/02/2015 02:00 p.m. 60 33% 11% 89% 

72037-01 27 /01./2015 07:50 a.m. 28/01/2015 04:00p.m. 72 100% 40% 7% 93% 

71540-01 13/01/2015 11:30 a.m. 14/01/2015 03 :00 p.m. 60 67% 8% 92% 

71196-01 06/01/2015 08:20 a.m. 06/01/2015 12:30 p.m. 80 89% 32% 68% 
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NÚMERO 
TIEMPO RENDI MIENTO EN TIEMPO 

FECHA HORA FECHA HORA 
lRAOAJADO MPCdn1c,1 Limpieza PRODUCTIVIDAD IMPRODUCTIVIDAD 

DE OT ENTRADA ENTRADA SALIDA SALIDA Alineacion 
(minutos) General inyectores 

- - --

70896-01 18/12/2014 08:10a.m. 18/12/2014 01:25 p. m. 60 67% ,I 19% 
-

81% 

1 

70674-01 11/12/2014 09:45 a.m. 11/12/2014 11:30 a.m. 9:0 300% 86% 14% 

69992-01 21/11/ 2014 09:10 a.m. 21/11/2014 03:00 p.m. 60 100% 17% 83% 

69749-01 14/11/2014 08:33 a.m. 14/11/2014 05:00 p.m. 117 
1 

100% 18% 67% 23% 77% 
-

67623-01 09/09/2014 09:26 a.m. 09/09/2014 01:10 p.m. 92 66% 1 94% 41% 59% 

67414-01 09/09/2014 09:50 a.m. 09/09/2014 03:20 p,m , 
1 

510 90% 27% 73% 
1 

67285-01 27/08/2014 11:15 a.m. 27/08/2014 12:06 p.m. 1 25 83% 49% 51% 
1 

1 
66457-01 31/07 /2014 08:37 a.m. 31/07 /2014 04:30 p.m. :10 150% 6% 94% 

-
65496-01 26/06/2014 11:40 a.m. 26/06/2014 01:15 p.m. 60 200% 63% 37% 

65286-01 19/06/2014 08:30 a.m. 19/06/2014 04:00 p.m. 90 100% 1!00% 1 
1 

20% 80% 

64870-01 05/06/2014 10:53 a.m. 05/06/2014 05:10 p.m. 395 70% 65% 105% -5% 

64686-01 30/05/2014 08:50 a.m. 30/05/2014 03: 1!0 p.m. 90 100% 24% 76% 

63514-01 23/04/2014 08:19 a.m. 24/04/2014 10:00 a.m. fiO 100% 9% 91% 

63099-01 03/04/2014 08:44 a.m. 03/04/2014 04:35 p.m . 124 67% 64% 26% 74% 
-

63045-01 02/04/2014 09:48 a.m. 02/04/2014 12:30 p.m . 60 
1 

100% 37% 63% 

62570-01 18/03/2014 08:27 a.m. 18/03/2014 04:40 p.m . 130 100% 70% 26% 74% 

62397-01 11/03/2014 
1 

08:58 a.m. 11/03/2014 10:05 a.m. 26 87% 39% 61% 

61865-01 24/02/2014 08:30 a.m. 24/02/2014 04:00 p.m. ·60 100% 13% 87% 
1 

61399-01 07/02/2014 02:30 p.m. 07/02/2014 03:20 p.m . 8 40% 16% 84% 

60927-01 27/01/2014 08:47 a.m. 27/01/201!4 12:00 p.m. 6'0 100% 31% 69% 

60012-01 19/12/2013 09:30 a.m. 20/12/2013 10:00 a.m. 210 117% 35% 65% 

59294-01 25/11/2013 11:30 a.m. 25/11/2013 03:15 p.m . 60 100% 27% 73% 

57537-01 25/09/W13 01:00 p.m. 26/09/2013 09:00 a.m. 110 100% 77% 33% r 67% 

57549-01 26/09/2013 09:45 a.m. 26/09/2013 04:10 p.m. 60 100% 16% 84% 

56764-01 30/08/2013 08:20 a.m. 30/08/2013 02:15 p.m. 150 100% 17% 83% 
' 

55715-01 23/07/2013 08:50 a.m. 23/07/2013 04:30 p.m. 160 100% 100% 35% 65% 

55301-01 08/07/2013 09:45 a.m. 08/07/2013 04:15 p.m. 95 100% 100% 24% 76% 

AP ÉNDICE 2: DATOS DE MUESTRA lÍNEA REVISIÓN 

Cuadro 70. Muest ra de Revisión 
------ ------- - - --- - -- -- - -

NUMERO DE OT FECHA HOKA FECHA HORA TIEMPO RENDIMIENTO EN TIEMPO PRODUCTIVIDAD IMPRODUCTIVIDAD 
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71325-01 28/04/2015 30/04/2015 05:00 p.m. 120 133% 9% 91% 

71259-01 27/04/2015 09:28 a.m. 27/04/2015 03:39 p.m. 90 47% 24% 76% 

71144-01 22/04/2015 08:18 a.m. 23/04/2015 03:35 p.m. Hl7 33% 157% 11% 89% 

69990-01 16/03/2015 08:48 a.m. 18/03/201!5 07:44 a.m. 596 93% 33% 736% 55% 45% 

68527-01 27/01/2015 10:21 a.m. 28/01/2015 03:34 p.m. 160 88% 88% 67% 18% 82% 

68086-01 13/01/2015 09:22 a.m. 14/01/2015 03:52 p.m. 190 74% 67% 20% 80% 

68009-01 28/01/2015 11:49 a.m. 30/01/ 2015 10:30 a.m. 165 111% 125% 50% 16% 84% 

68011-01 12/01/2015 09:43 a.m. 12/01/2015 04:56 p.m. 365 67% 1017% 84% 16% 

67379-01 11/12/2014 08:40 a.m. 12/12/2Cl14 02:13 p.m. 150 79% 50% 17% 83% 

67286-01 09/12/2014 07:47 a.m. 10/12/2014 07:54 a.m. 180 100% 31% 69% 

65294-01 02/10/2014 09:24 a.m. 03/10/2014 02:30 p.m. 140 38% 33% 16% 84% 
--

64980-01 23/09/2014 08:23 a.m. 23/09/2014 05:00 p.m. 164 67% 80% 57% 32% 68% 

64856-01 18/09/2014 09:42 a.m. 18/09/2014 05:00 p.m . 355 50% 385% 81% 19% 

63594-01 06/08/2014 08:21 a.m. 06/08/2014 03 :14 p.m . 110 92% 27% 73% 

63340-01 28/07/2014 03:52 a.m. 30/07/2014 03:38 p.m. 120 71% 7% 93% 

68841-01 05/02/2015 08:50 a.m. 05/02/2015 05:00p.m. 100 100% 33% 20% 80% 

68949-01 10/02/2015 07:44 a.m . 10/02/2015 04:42 p.m. 95 76% 30% 50% 18% 82% 
-

62680-01 02/07/2014 09:42 a.m. O?l/07/2014 08:36 a.m. :n 103% 6% 94% 

62682-01 02/07/2014 09:53 a.m. 02/07/2014 05:19 p.m . 140 93% 31% 69% 

62458-01 25/06/2014 08:44 a.m. 25/06/2014 03:46 p.m. 120 67% 28% 72% 

61642-01 27/05/2014 09:45 a.m. 28/05/2014 03:12 p.m. 122 100% 49% 14% 86% 
-

59588-01 10/03/2014 08:47 a.m. 10/03/20l!4 04:14 p.m. 85 94% 19% 81% 

57474-01 17/12/2013 09:39 a.m. 17/12/2013 04:09 p.m. 95 79% 24% 76% 

54740-01 12/09/2013 09:26 a.m. 16/09/2013 01:00 p.m. 323 73% 66% 24% 76% 

53973-01 29/08/2013 10:18 a.m. 30/08/2013 05:15 p.m. 90 67% 46% 9% 91% 

53333-01 23/07/2013 09:27 a.m. 26/07/2013 12:00 p.m . 160 73% 30% 9% 91% 

51958-01 04/06/2013 08: 15 a.m. 05/06/2013 12:30 p.m. 27 90% 3% 97% 

75995-01 25/05/2015 08:02 a.m. 26/05/2015 09:39 a.m. 60 33% 9% 91% 

75605-0:J: 13/05/2015 08:44 a.m. 13/05/2015 11:20 a.m. 40 22% 26% 74% 
-

75411-01 07/05/2015 11:05 a.m . 07/05/2015 03 :15 p.m. 45 25% 18% 82% 

74802-01 20/04/2015 09:49 a.m. 20/04/2015 04:37 p.m. BEi 33% 20% 17% 20% 80% 

74705-01 16/04/2015 01:24 p.m. 16/04/2015 04:00 p.m . 60 100% 38% 62% 
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TIEMPO RENDIMIENTO EN TIEMPO 

NÚMERO DE OT 
FECHA llORA FECHA HORA 

TRAl3AJAOO Mecánica L1rnpiPz.1 PRODUCTIVIDAD IMPRODUCTIVIDAD 
ENTRADA ENTRADA SALIDA SALIDA Alineación (minutos) General 111ycctorcs 

- -- --- - -

74352-01 07/04/2015 08:00 a.m. 07/04/2015 04:33 p.m. 95 53% 19% 81% 
74357-01 07/04/2015 09·:41 a.m. 07/04/2015 03:48 p.m. 130 1 62% 35% 65% 

1 
73876-01 19/03/2015 11:09 a.m. 23/03/2015 11:00a.m. 1 95 50% 8% 92% 

72916-01 20/02/2015 07:46 a .m. 20/02/2015 03:25 p.m. 11 28% 2% 98% 

71643-01 10/06/2015 08:08 a.m. 10/06/2015 01:00 p.m. 75, 42% 26% 74% 

71701-01 19/01/2015 08:41 a.m. 20/01/2015 04:15 p.m. 335 92% 83% 33% 67% 

71654-01 15/01/2015 11:13 a.m. 16/01/2015 09:20 a.m. 415 198% 91% 9% 

11/:1!2/2014 11/12/2014 
-

1 70657-01 07:48 a.m. 04:06 p.m. 105 58% 21% 79% 
-

70597-01 10/12/2014 08:37 a.m. 11/12/2014 08:07 a.m. 302 87% 170% 56% 44% 

69769-01 17/11/2014 08:23 a.m. 18/11/2014 01:24 p.m. 145 69% 13% 50% 17% 83% 

69379-01 04/11/2014 08:01 a.m. 04/11/2014 04:14 p.m. 1 120 67% 24% 76% 

68755-01 14/10/2014 03:56 p.m. 22/:10/2014 03:30 p.m. 360 275% 38% 50% 11% 89% 

68389-01 02/10/2014 08:35 a.m. 03/10/2014 04:20 p.m. 74 33% 13% 29% 7% 93% 

68388-01 02/10/2014 08:34 a.m. 03/10/2014 01:45 p.m . 94 58% 34% 26% 11% 89% 
" 

68040-01 22/09/2014 03:13 p.m. 24/09/2014 08:16 a.m. 320 73% 33% 
1 

386% 44% 56% 

67520-01 04/09/2014 09:30 a.m. 04/09/2014 04:00 p.m. 165 72% 17% 83% 

66432-01 30/07/2014 03:03 p.m. 11/08/2014 02:00 p.m. 240 129% 100% 5% 95% 

65451-01 25/06/2014 10:15 a.m. 26/06/2014 11:42 a.m. 180 
1 

100% 27% 73% 

65395-01 24/06/2014 
1 

09:26 a.m. 24/06/2014 05:00 p.m. 110 61% 24% 1 76% 

65263-01 18/06/2014 09:34 a.m. 19/06/2014 04:20 p.m. 120 60% ' 12% 88% 

64801-01 03/06/2014 10:13 a.m. 03/06/2014 12:30 p.m. 150 83% 109% -9% 

64254-01 10/06/2015 11:22 a.m. 11/06/2015 08:37 a.m. 85 47% 21% 79% 

63156-01 07/04/2014 08:41 a.m. 07/04/2014 04:41 p.m. 130 72% 27% 73% 

61647-01 17/02/2014 08:55 a.m. 17/02/2014 11:20 a.m. 110 61% 76% 24% 

61500-01 11/02/2014 11:06 a.m. 14/02/2014 11:20 a.m. 455 108% 75% 26% 74% 

61480-01 11/02/2014 09:47 a.m. 12/02/2014 04:45 p.m. 90 60% 9% 91% 

61023-01 29/01/2014 11:07 a.m. 30/01/2014 08:00 a.m. 230 55% 83% 
1 

60% 40% 

60744-01 21/01/2014 09:40 a.m. 21/01/2014 01:45 p.m. 60 67% 24% 76% 

59186-01 21/11/2013 09:42 a.m. 22/11/2013 04:00 p.m. so 90% 8% 92% 

59100-01 19/11/2013 10:24 a.m. 19/11/2013 03:42 p.m. 145 81% 46% 54% 

57879-01 08/10/2013 08 :39 a.m. 09/10/2013 04:53 p.m. 120 75% 86% 11% 89% 
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1 

1 

---

TIEMPO RENDIMIENTO EN TIEMPO 

NÚMERO DE OT 
FECHA HORA FECHA HORA 

TRABAJADO Mecánica L1rnp1ez;i PRODUCTIVIDAD IMPRODUCTIVIDAD 
ENTRADA ENTRADA SALIDA SALIDA Alineación 

(minutos) General inyectores 
-- - - --

57119-01 11/09/2013 09:45 a.m. 13/09/2013 1 04:08 p.m. 350 55% 92% 23% 77% 
57042-01 09/09/2013 09:34 a.m. 11/09/2013 03:20 p.m. 155 72% 10% 90% 
54552-01 

1 
12/06/2013 10:27 a.m. 14/06/2013 10:00 a.m. 150 79% 13% 87% 

54497-01 11/06/2013 09:00 a.m . 13/06/2013 04:40 p.m. 229 67% 14% 86% 

APÉNDICE 3: DATOS DE MUESTRA lÍN'EA MECÁNICA GENERAL 

Cuadro 71. Muestra de Mecánica 

NÚMERO 

DE OT 

72032-01 

71849 .. 01 

71737-01 

71472-01 

70675-01 

70765-01 

70507-01 

68545-01 

FECHA 

ENTRADA 

25/05/2015 

19/05/2015 

14/05/2015 

05/0S/2015 

08/04/2015 

09/04/2015 

30/03/2015 

27/01/2015 

67512-01 116/12/2014 

67248-01 08/12/2014 

66374-01 07/11/2014 

HURA 

ENTRADA 

1 
10:00 a.m. 
02:33 p.m. 
08:28 a.m. 
07:45 a.m. 

08:00 a.m. 
10:55 a.m. 
10:17 a.m. 
07:56 a.m. 
09:45 a.m. 
08:10 a.m. 
01:00 p.m. 

62857-01 09/07 /2014 
1 

10:23 a.m. 
62410-01 23/06/2014 09:32 a.m. 
62084-01 11/06/2014 ¡ 10:52 a.m. 
60490-01 08/04/2014 09:46 a.m. 
59921-01 20/03/2014 08:13 a.m. 

FlCHA 

SALIDA 

27/05/2015 

25/05/2015 

15/05/2015 

14/05/2015 

14/04/2015 

10/04/2015 

31/03/2015 
1 03/02/2015 

2 6/01/2015· 

09/12/2014 

13/11/2014 

21/07/2014 
1 

25/06/2014 

20/06/2014 

10/04/2014 

25/03/2014· 

HORA 

SALIDA 

01:00 p.m. 
10:30 a.m. 
03:30 p.m. 
11:00 a.m. 
04:20 p.m. 
10:14 a.m. 
05:00 p.m. 
04:40 p.m. 
04:23 p.m. 

1 

12:50 p.m. 
02:00 p.m. 

11:15 a.m. 
02:10 p.m. 
04:40 p.m. 

05:00 p.m. 
08:00 a.m. 

TIEMPO 

TRABAJADO 

(minutos) 

210 

425 

90 
200 

310 

64 

90 

170 

114 

80 
551 

170 

200 

100 

330 

185 

RENDIMIENTO EN TIEMPO 

Mecánic Limpieza 
Alineació PRODUCTIVIDAD IMPJWDUCTIVIDAD 

a inyector 
n 

General es 

300% 50% 33% 20% 80% 

134% 117% 24% 76% 

50% 15% 85% 

154% 6% 94% 

64% 167% 13% 87% 

53% 23% 77% 

53% 15% 85% 

94% 7% 93% 

48% 47% 1% 99% 

44% 16% 84% 

44% 53% 100% 26% 74% 

142% 5% 95% 

90% 63% 18% 82% 

53% 4% 96% 

220% 25% 75% 

56% 14% 86% 
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68630-01 29/01/2015 08:00 a.m. 03/02/2015 05:00 p.m. 765 196% 37% 63% 

58938-01 13/02/2014 08:38 a.m. 14/02/2014 08:00 a.m. 120 100% 34% 66% 
~--

58789-01 10/02/2014 1 08:22 a.m. 13/02/2014 11:00 a.m. 360 94% 38% 22% 78% 
-

69613~01 02/03/2015 12:00 p.m. 05/03/2015 04:00 p.m. 275 108% 17% 83% 

58524-01 30/01/2014 09:36 a.m. 03/02/2014 04:30 p.m. 269 633% 21% 79% 

57722-01 06/01/2014 10:53 a.m. 07/01/2014 04:00 p.m. 219 75% 111% 32% 68% 

55226-01 30/09/2013 07:45 a.m. 01/10/2013 10:30 a.m. 289 69% 47% 53% 

69831-01 17/11/2014 01:20 p.m. 20/11/2014 05:00 p.m. 230 64% 15% 85% 

75546-01 26/01/2015 08:18 a.m. 26/01/2015 11:20 a.m. 60 100% 66% 34% 

74166-01 26/03/2015 04:00 p.m. 3o/03/2015 04:00 p.m. 485 323% 48% 52% 

73794-01 18/03/2015 08:00 a.m. 24{03/2015 07:55 a.m. 130 108% 8% 92% 

73218-01 02/03/2015 10:30 a.m. 06/03/2015 10:30 a.m. 427 91% 55% 50% 21% 79% 

73731-01 17/03/2015 08:30 a.m. 18/03/2015 08:30 a.m. 60 60% 21% 79% 

72336-01 04/02/2015 08:40 a.m. 06/02/2015 11:40 a.m. 220 89% 21% 79% 

71221-01 06/01/20ll.5 08:09 a.m. 08/01/2015 09:00 a.m. 475 134% 78% 45% 55% 

73731-01 117/03/2015 08:30 a.m. 18/03/2015 08:30 a.m. 60 100% 21% 79% 
·- -

71805-01 20/01/2015 11:13 a.m. 22/01/2015 05:00 p.m. 208 88% 20% 50% 18% 82% 
-

68796-01 15/10/2014 12:00 p.m. 31/10/2014 12:30 p.m. 1080 191% 17% 83% 

70552-01 09/12/2014 10:44 a.m. 10/12/2014 05:30 p.m. 170 94% 24% 76% 

70379-01 03/12/2014 08:11 a.m. 03/12/2014 04:00 p.m. 40 133% 21% 79% 

69617-01 11/11/2014 09:28 a.m. 18/11/2014 04:00 p.m. 375 103% 38% 100% 13% 87% 

68639-01 10/10/2014 01:28 a.m. 16/10/2014 02:25 p.m. 175 97% 8% 92% 

76269-01 02/06/2015 08:55 a.m. 03/06/2015 09:20 a.m. 200 156% 400% 44% 56% 
-

76268-01 02/06/2015 09:38 a.m. 05/06/2015 12:00 p.m. 240 75% 16% 84% 

67099-01 21/08/2014 10:51 a.m. 22/08/2014 03:55 p.m. 195 74% 71% 29% 71% 
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NÚMERO 

DE OT 

FECHA 

ENTRADA 

HOHA 

ENTRADA 

FECHA 

SALIDA 

HOHA 

SALIDA 

TIEMPO 

TRABAJADO 

(minutos) 

RENDIMIENTO EN TIEMPO 

Mecánic 

a 

General 

Alineació 

n 

Limpieza 

inyector 

es ----------65888·01 10/07/2014 09:34 a.m. 03:00 p.m. 94% 

65625-01 Ol/07/2014 03:56 p.m. 03/07/2014 03:00 p.m. 700 103% 

76177-01 28/05/2015 10:00 a.m. 29/05/2015 01:30 p.m. 76 46% 28% 33% 

64594-01 27/05/2014 01 :56 p.m. 27/05/2014 05:11 p.m. 3Si 19% 

64495-01 23/05/2014 02:30 p.m. 1 29/05/2014 02:00 p.m. 150 214% 
--

75872-01 20/05/2015 10:53 a.m. 25/05/2015 02:17 p.m. 280 104% 33% 

63349~01 10/04/2014 12:54 p.m. 25/04/2014 03:00 p.m. 300 75% 

75865-01 20/05/2015 10:27 a.m. 27/05/2015 04:24 p.m. 420 120% 

62715·01 21/03/2014 11:45 a.m. 21/03/2014 01 :30 p.m. 25 83% 

62251~01 OS/03/2014 04:50 p.m. 06/03/2014 11:00 a. m. 90 50% 

61977-01 26/02/2014 11:08 a.m. 03/03/2014 02:00 p.m. 141 66% 

75626-0 13/05/2015 09:57 a.m. 15/05/2015 05:00 p. m. 244 80% 35% 183% 

60922-01 27 /01/2014 08:06 a.m. 02/04!/2014 12:30 p.m. 295 113% 

60259-01 06/01/2014 04:08 p.m. 17/01/2014 04:35 p.m. 1035 162% 

75470-01 11/05/2015 10:38 a.m. 15/05/201'5 11:50 a.m. 110 44% 25% 67% 

59577-01 04/12/2013 09:36 a.m. 04/12/2013 12:45 p.m. 100 95% 

59519-01 03/12/2013 09:37 a.m. , 11/12/2013 12:00 p.m. 514 108% 97% 

58330-01 23/10/2013 · 11:56 a.m. 1 06/11/2013 03:00 p.m. 175 85% 

57923-01 09/10/2013 10:12 a.m. 11/ 10/2013 10:40 a.m. 27 68% 

57258-01 17/09/2013 10:28 a.m. 27 /09/2013 11:50 a.m. 280 280% 

56983-01 06/09/2013 08:20 a.m. 06/09/2013 02:00 p.m. 240 100% 

56519-01 22/08/2013 09:25 a.m. 23/08/2013 04:55 p.m. 290 74% 56% 

74744-01 16/04/2015 01:10 p.m. 21/04/2015 04:50 p.m. 197 71% 20% 

55458-01 10/06/2013 10:13 a.m. 12/06/2013 04:20 p.m. 240 57% 

PRODUCTIVIDAD IMPRODUCTIVIDAD 

-

20% 80% 

16% : ., 11 

70% 30% 

17% 83% 

49% 51% 

9% 91% 

18% 82% 

6% 94% 

15% 85% 

81% 19% 

68% 32% 

11% 89% 

19% 81% 

1% 99% 

21% 79% 

7% 93% 

85% 15% 
- -

16% 
' 

84% 

4% 96% 

7% 93% 

7% 93% 

88% 12% 

34% 66% 

13% 87% 

20% 80% 
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552.24~01 03/07/2013 10:37 a.m. 05/07/2013 03:30 p.m. 650 96% 91% 50% 50% 

] 74514-01 10/04/2015 08:10 a.m. 17 /04/2015 04:00 p.m. 120 40% 100% 5% 95% 
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APÉND ICE 4: RESULTADOS DE LA AUDITORÍA DEL CAPÍTULO 7 DE LA NORMA ISO 
16949:2009 

Ct.:adro 72.. Resumen S 1€S49 Capítuio 7 

CLAUSULAS CLÁUSULAS NO 
APARTADOS %NC 

CONFORMES CONFORMES 

7 .1 Planificación de la realización del producto 2 6 75% 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 8 7 47% 
7.4Compras 2 13 87% 
7 .5 Producción y prestación de servicio 10 20 67% 
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medición 2 11 85% 

TOTAL 24 57 70% 

1 
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ACT.l: CONTROL DE OTAS 

-....C.ÑJleria.lM) 

~·Cf'I• -- ... 

ACT.7: CONlROL DE OT 

ACT.lD.DETALLAOO VEHICULAR 

ACT.2: CONTROL DE ORDEN DE TRABAJO 

~OT 

ACT .10: CONTROL DE PllODUCCION ACT.11: CONTROL DE OT 

~t.! .... 
t----ti-'lit ...... "'91.ft<d\ly --· 

ACT.J: CONTROL DE PRODUCCIÓN 

ACT.7: DE~PACHO DE REPUESTOS Y TOOLS 

.,.,,._,...... 
... OT 

ACT.12: COBRO AL CUENTE 

IJl .. eoilllfOIM 

tit.'POG~' 
...... or 

ACT.8: REPARACIÓN VEHICULAR 

,,_..I OTytálli. 
wc,.;Qoll0 1 COf'CrOI 

MC.}.e.H 

\O 
o 
N 



ACT.4; REPllllACIÓN VEHICUl.AR 

11~00.cct11:ta1 ............ 
mecinia r6.a 

ACT.9; CONTROi. DE CAl.JOAO 

ACT.13; CONTROL DE OT 

.......... ......... 

ACT.S; CONTROL DE PRODUCCIÓN 

ACT.14; CONTROL DE CITAS 

ACT.6: DEPARTAMENTO Dl REPUESTOS Y TOOl.ROOM 

"'F ... - ~ ¡ .......... ....-., 
IOT CNlrlllHOT 

~eOTI ......... 
..-w.­..... 

...... 
o 
N 



APÉNDICE 6: ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO 

Cuadro 73. Valor agregado según actividad 

Revisar l'listori;;i l dlel vehk:ulo o ctHr nuevo 

Crea cita dentro de Sistema DMS 

Envi<l llsta de: citas a ase~res -ª 
1...,.sa; automóvil 

Crea orden de tnibl,io en Sistema J 
lmprimeOT 

Envia Of.vktwl a TOfTll de Tr.1bajo 

DistnbU'f9 tnit.Jo a los técnicos 

Asl¡na los tiempos detr.1bajo 

DesCla ta Mano de obra ID 
Inspección ¡e~I de vehículo l 
Olacnóstic:o de vehiculo 

Solicitud de repuestos 

SoUciQ repuestos v precios par.1 presupuesio de dieftte. 

Veriftc:a existencial y precio de repuenos 11 
l,...sa Información a OT 

Er'l'Íte irrt'orme de control o 
Recibe cotizaciones 

comunica cottzadón con et client.e 

Aprueba la cotización 

ISo&klt:a repuestos o 
IReallu pedldo espec~ I ~ 

1...,.sa pedido especia 1 

Recibe aprobación de pedido HPtCial 

0.Si;.dill n!pues!OS 

Instala repuestos •I vehk:ulo 

Fln¡Uui OT y *f'Nla vehlculo a Control de candad 

ReW.Ji tra~jos rHllDidoS 

RevG sis1erms del \/ehfcuto 

RHlb:a prueba en ean..ter.1 

lrwresa pa1<1 lavado 

Otmi d. orden de pnlducclón 

Li~devehliculo 

Revisión de llmpteu 

Conwnicadón de fin¡¡ llzación con el clfitnte 

Emite factura 

Cobnl la factuJ11 

Envb co~ de factura a cotrol de cftas 

Vertflcapa¡o 

Entrep det vehículo la-ado D 
Archivo de OT en txpeclente de vehículo -~ 
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APÉNDICE 8: ANALISIS MODO DE FALLO 

o E _mi d fallo 

ANÁLISlS DE MODO Y EFECTO OE !.AS FALLAS 

Hcln>' ... 
~ción de Hirvic:io 

Num. de prvyecto: l - Aulnmotriz CR/CA • 
TaDerde gintu~ _..._ .. , Gcia. De sel'Vlcios líder de prvyuio: '6-"" --__ _, 

30, 10/2015 Fecha AMEF OrillnaJ: 

~ "°'""""' MODO DE fALlA 
EFECTOS Dt: LA FALLA 

SEVERJDOD 1 CAUSA DE LA FALLA OCUlltM.fllClA POTENOAL POTENOAL 
Comunicxi6n inesbtie 

Quejas del diente s 
_ _.,oi. 

-establec:lel-citu ~D ... _.. ,¡-_.._ Recepción de 
Acc:.so•pbi~web Retnisos en tal'NI dt !Dmadai/correo 
denepdo~ra.W!rificar datos requeridos de ~ 

Vencimiento de 

solicitudes de cbl; diente 
licenciol de softwue 

lnfonnac:i611. 
Falta deo traubiidad da! 

Enorde dicltlldón e» 
Revisión hlsto.~1 

lnconw::ta/ta~ck 
seN"lcio 

~ datos de diente en 11 
diente 

dlee"8enSAP •ht'""'1 

Conttolditcitls 
Ac:c9SO a SAP denepdo Remso por crear nuevo Error de 1 2 m tai revisar lislDrill mrfildeclíentfl lnstoiladónbccaso 

Citl no se repstra e.W' 
~Hjili-, do • No se lllilrdo/cteó 

J. ~.~I .1,..Istro 
Creadóncfeclni enor de cflldtXi6a de Ciente llep dla/hora 

1.a..- inco~ según~ 
7 Descuido de openrio '1 

Comtx1lcar cbs No se informa dla dt Incapacidad de atender 
Protocolo de 

• comwilcación s Pf'Olí.ilmacbs cliente a asesoleS al cliente cuando llep 
inefectivo 

ANAUSIS DE MODO Y EFECTO DE !.AS FALLAS 

"'Pla: ... 
~ndese"'lclo 

Hum. de pruyeclD! '""""" Automotriz CR/CA • 
Tal~dt-plntura 

Responsablldad: GcJI_ Oe sctvldos Uderde proyecto: 
r.chacbve 30/10/2015 Fedu AMEF Or11;1nal: 

_.., ACTIVIDAD MCOODEFAUA 
EHCTOS Dl LA FALlA 

P<JTtNCW. 
SfVDODOD 

CAUSA DE LA FALLA 

"""'OAL 
Se asip asesor 

Asesor no es infamado 
Slentes no son Faltadcesttindardc 

avehículose¡IÍn 
de $U esqUMi;adetr.abiajo 

atend"ldos en el 1 comooicación entre 
cita momento de su c:ita j .... 

Vehicuk:ise 
Estaóonesest;ln 

Okentcnopu~ Planiflcación de 
coloc.aen 

satur.lcbs para~ 
~rsu vctúado a la • ~citas 

"'1>dón esaición de asesores lnadeaada 

Stlrnpri~OT 
Datos dr OT., 

Retraso por ilpcrlur3 de 
concuerdan con~ del ~ 

Oigilaáón lncorTe<;a 
correspond'icme c..,_ OTn.-. ~datos en el SAP 

Cliente llep arms di.- la Se :mnn el ~rea de 
7 

As1gnaclón de cltl no 

Cl<c>dadcl 
cita-~ i:.-.,.-¡Só)lda rr.1cort1i1enll!:ntc -

diente º"'""'leca-.,!sdela 
cr~ no puede sc.r Fatta de flexibilidad 

cita progranmb 
atendido por falt¡ de 7 de la capacid;ld par.a 

,.....__.-,,... atender dientes 

7 

7 

Reccpc:ióndc~ulos 
No se a notan todos los criente reclama por EsUndar de trabajo y 
defectos del carro en dl!:fectos que no fueron 10 formato de rcDsfro 5 

s."""""' rece~ detectados por el tal'er inadecuado 

-dodcl Descontrol de 
No se contempla un 

vehlculo 
Obf¡rtos petS0°*5 cid ...,...,,.,.,..,. proceso para i.ctuar 

cliente rt0 ~ rrcislDn al 
\o'Chio.ilos por buscar 

s sobre el registro de 
ingresar el vdalc:Wo pertenencias del 

pcrtcnrncias di!: clientes 
cfiente 

Paquetes de 
COnfumación de C~soicib.detalcs . ._.......,. ~islones 

trabajo con ~nalesak>padado cotiQci6n y ciagnóstko .. lna~• 

d"""" en el paquete de revisión a<lcional neocsldades di!: 
dler<e> 

Scerwra OTa 
OT no se cnvia a jefe de 

Rittraso en fltifo de Fkfosdc 

Jefe rneclnico 
rnecl nicos par.a 

tr2bajo 
7 información no 

Woccción wrlimin:;ar defloidos 
a 

~uao afectado: 

Preparado por: 

lltdrnarevlslón: 

CONTlUJl.ES ACT\JALES DEL 
PROCESO rMA OETECCION 

No es poslbla detacblrto 

tmtaelfalo 

Secuimient.o anual de 
1eenms 

RIM:siónde~s 

C.onfinnaciónvisuill 

Revisióndt rectstros 

Reftsiónde~s 

Listade~a .. tender 

PRp;arado por: 
Úllba reñslón: 

Ordcndetratajo 

l.ista de: ordenes de trabajo a -
Orden de trabajo 

Orden de trabajo 

No ltxisllt 11n responsable de 
dar stgUirniento 

Revisión de mantenimiento 
devehk:ulo 

Grupo de Proyecto 

OETECOÓN - mn,m, 

10 sa ca 

o::I 

,. u Q3 

~ ll ~ 

"' ~ 

Jll -- = 

Revisión <le mantenimiento de vehituto 

--
PS l!Jll 

;NO 1!\12 

l!O 11'8 

ID .,.,, -
All 11\5 

lll !iXI -
l'!! M ' 

""*' 

4d "" 
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,.,.._ 
Num.. de proyecto: 

._.,.allldad: 
Fecha clave: 

l'WXEKI 

Inspección preliminar de ..-. 

Num. de ptOyecto: 

Responsaibllid2d: 

f.edta clave:: 

Num. de. prvyecto: 

Control de producción 

ANÁLISIS DE MODO Y EFECTO DE LAS FALLAS 

de 
Control de Cit3s: 

Pr!St:ac:~ndeservicio - Automotñz CR/CA - PToducto afectado: 

Taller de e:intura 
Gda. De servicios Ud..- de proyecto: Preparado por: 

30, 10/2015 Fecha AMEF Orleinal: ÚttllnarevWón: 

EFECTOS DE LA FALLA 
SEVEJaOAD 

CAUSA DE LA FAUA 
OCURRENCIA 

CONTllOl.ES ACTUAlES DEL ~ MODO OE FAl1A 
POTENClAI. POTIJICW. PllOaSO PARA DETECCIÓN 

~Q~~ 1 Recepción de OT 
Dates de OTywDculo no 

Retn.sos por buscar 
sistemática de y vehículos a irlorm¡¡c:lóny 1 Orden de trabajo 

revl~r 
con coinciden 

reesc.ribirb 
comunlcadón entre ..... 

Oia¡nós.tko Reglstrn imdecuado de Pl!:rcepción de c.apacidad 
Registros y 

metodolocfa Rqjslros do trabo jo do medÑCOdel defectos~con técnica Imitada por • "3dewoda do mecirucns vehlculo diagnóstico parte ~cliente 
trabado 

Diagnóstico con 
Oiagnó~o erróneo o 

Retornos de dientes Equipo 
Requisitos di! ciagnóstico se:innerde insatisfechos por 1~ defectuoso/Jimltado ~ 

vehicukl 
incomplrto 

defectos oo detecQcbs y.sistemática de 
dados por asesor y ciente 

ANÁLISIS DE MODO Y EFECTO DE LAS FALLAS 

... 
~ióndeservicio 

ALl:omotrtz:CR/CA. · 

:::::===G~c~~~-·Oe~roceso~~~nnaos-:~· ----~~:.~~=:~'::=.~::v~·~:....~~'--,---------------~~--~º: 
------"30::</,::10"'/20= 15'-----fechaAMEF OtiJinal:. Úl*na fWisi6n: 

Registro de 
repuestos 

~U dos 

MODODEFMIA 

Anotación incorrecta de 

repuestos 

EFECTOS DE lA FAUA 
POTENOAI. 

~miento de 
proceso y retrab<Jjo de bi 

solicitud 
Cotización de 

reouestos 
Collzacióndo,.......,.. lllt-'10 ·~ 

incorrectos ..-lf-~ 

Comunlc;ación Ast:sof' no se cormftca 

con diente para con el diente para recibir 

ac~tar :aprobación de cotilXi6n 

Retraso para inicAr 

producción 

SEVEM>AD 
CAUSA DE lA FAUA 

POTENCIAL 

Registro inadecuado 
paralatul!a 

Falta de 
sistematízaciónck 

comunicación 

OCURRENOA 

ANÁLISIS DE MODO Y EFECTO DE LAS FALLAS 

Prest<l:cióndestrYicio 

Automotriz CR/CA ­

Talle:r de. ptntura 
Gcia. Oe seivicios Uderck proyecto: 

------"'30=</=:10,,_/2000,,,15"--- -- FechaAME~o.t&lnal: ------ --------- - -

Aslgnacoo de 

ti~posa 

mecánico 

SoUcltuddt 

repl,ICStoa 

bode., 

MODODEFAUA 

T.empopor~da 

realiz3r desconocido 

Asipcíón de tiempo por 
actívídad sub o .. -

EFECTOS DE U. FAU.A 
PO'TtNCIAl. 

Asignación de tiempo 
para actlYidad 

fistorsionado 
lncapaddad de 

est<lble4i:er una fecha de 
comnmmGo con d~e 

RepuHtos no «isponiblre o r~ lmproductiwo en 
desconocido ~ra por repuestos 

pecldo Retomo de ele:ntes para 
Repuestoes= instalar repUeitOs 

faltantes 

TraRbiltmdde 
~nclmiento incorrecta 

SEVERIDAD 
CAUSA DE LA FAUA 

POTtNOAI. 
Ttempo de actividad 

no definido dentro 

del SAP 

Tiempo estándar no 
son correctos 

PlaMicad6n de 
lnventlrio 

Ndecuada 
Re~odepoc:i 

rotación sqún el 
.s~tema 

Proceso no definido 
formalmente entre 

!Tlednlcos y tom!: de 

control 

OCURfllENCIA 

Rqi:stro de repuesto 

Rqistm de intentos de 
corm.ricación con diente 

Praduelo afectado: 

C~ldetiemposrn 

QfPdo en SAP 

No hay verificación de 
tiempos 

ldt:ntificación~ 

movimiento de ~puestos 

Revisión de mantenimiento de 

'"""'"'° 

DETECCIÓN --
• Si .... 

~ UD l'W2 

!JI ll'!I !Yl 

Revisión de ma~nimienm de 
vehículo 

DETECCION --

Revisión de mantMmiento de 
.el'kulo 

DElECCIÓN --
2 ,. 

• 
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ANÁLISIS DE MODO Y EFECTO DE LAS FALLAS 

"'aloa: • 
Prestxló n de servicio 

R~n de mantenintiento de Hura. de pt'O'f'ec&a: ' - Automotrfl CR/CA- PtoduCID 2fectado: .. -Taller de l!!_nrura -b- Gcla. De servidos Ud•~ proyecto: -dopo<: 
Fe<Nclove l4l'W!"'1S Fecha AMEF Ori¡lnal: úlllma'""'"6n: 

llOtllO ~ MOOODEFAUA 
EFECTOS DE U. FALLA . .....,..,.., CAUSA OE LA FAllA 

OCUIWNCIA 
-ACNl&Dllll 

~ --P<mNOAL POTENCIAL l ~fl.li,&&;nrn:~ 

No•~nbsvab9jos 
Quejas del diente por ReciSttO V esdnd9r 

ReYlsareontni OTtrabajos 
~alUdos contra Ira OT 

lncumplfmlento de b * de pn>ee$0 utflfz.ado 2 Orden de trabajo • "'· Q;Fl 
sollcttado Inadecuado 

Revfsarfuncfonamlento de Slstemasyniw~ no~ 
Quejas de clf•ntes y 

Rqlstroy~nd,;r 

sbt.éfNIS y ,.veles del ~npt:Wioaentreg;lr • de prouso utlltzado 4 Vcrinc.dón de tr.lbajos ;; ... <DZ 
vehlculo ........ re tomos 

inadecuado 
Quej:ls de cMltnte por 

No se tenla reitstro 

1 
P'ruda COQl'Te'\er.11 no se hlasslmAafe>So ...... posteriores que no se 

ID de'lt'~lopani • On:lendeotr.l~jo a ... Q;Jl 

Controldec:alidadflml 
Re1llur prueba tn 

deteetaron eJKWria 
curetera 

Rc¡lstroy~ncbr Retornos de dlent.s por 
No ............... 

misma pn>blel'r'lll • de proceso utilizado ,, 0-.detnbo)o ~ Hit (D.t 

inadecuMD 

Apuntar vehicukl para Vehículo no se~ en Veh~nos.etil1a 
~yrstlfindar 

lavado lístap;1taiavado segúnel~ 
4 de pRN:eso utilftado • Pbl'Qldebndo • - Q;l1 

INdocu.do 

De\lolver OT a control de OT no se eawil para clierre Cliente no es notificado 
~ 

F<altiide slstemátb 
1 Propio de adl asesor 4 :W; ~ pro<iJcd6n p;:ira cierre y norffk:Kíón del dente deflnab<1d6n decomunlación 

ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE LAS FALLAS 

"""'"' ... 
P~clóndeservlcio 

R81o'lslón de rn.ntenimiento Num. de proy«ID: l """'""'" Automotriz CR/C:.-. - ProduCID afa:t:ado: 
d•v•hkulo Taller de pintura 

Responsabllidad: Gcia... De servicios llderdeprtryect:o: ........ opor: 
rechadne: )t)l l!J/2015 Fecha AMEF Orfllnal: --= 
"1!0alO ""1'dDAD MOOODEFAUA 

EFECTOS DE V. FAUA 
SEVERIDAD 

CAUSA DE lA FN...LA 
OCURlllENCI&. 

cmt1111115.KTUMES lllEI. 
OET'ECCIÓN --POTENCIAL POTENCIAL IOllOCnlll'MAllnl'iCCIÓll 

Ma~ percepcfón del 
Necesidodde Lirnpieu externa Nosetav..el~ servicio recibido por 7 ~ Pizarra de lavado • &• Oli1 

e Interna del part• cW cliente 
emnprlopronto 

.. hlculo L...,....__,. Reproceso <1411 t.vado 7 
FabdeGdncbr 
""""""'el proceso 

1 Verificaci6nviSUll 2' .. (111¡( 

DctAüildo vehic:tar b:RDl!llt'an~Birl Jnuist:anca de un No se veñfia limpieza ......... .. ~-·•! 
·6 

astincbr °"'~ el 
J Verfficadón visUill 2 611 ~ 

RevisMn dl!l No se utitiuron 

1 
limpieZ<I Astentos rmnchldos de D;año de la prople<b.d del 

~ 
cobertorc pa~ el : Verific:aci6nvisual ¡& U\I& ..,. el lento asiento durante $U 

titlncA en el taller 

ANAUSIS DE MODO Y EFECTO DE LAS FALLAS 

Hcfna: ... 
~dóndescMcio 

Revisión de ~ntt~ Nw'n. de proyecto: 1 ,,_,.,, Automotriz CR/CA- Taller PnldKID 3ifectldo: 
de vehículo de Dintura 

_...blldad: Gcia. De servicios Uderde prvyecto: ~por: 
Fed>adove: 3'J/10/1Dl5 fechaAMEF~at 

__ , 
l'llllCl3iO KTMllllD MODODEFAUA 

meros DE LA FAU.A 
SEVEllllW> 

CAUSA DE LA FALLA. 
OC\JOJtENaA 

COlfTllOLES ACTUAlES DEl 
DETiCOÓN llNI ~ POTENCIAL POTENCIAL POOCESO PARA DETicoclN 

Cordinacibn con 
Ciente no~ o no Tiempo improductivo del 

1 
F.altadrtsistl!lmátlca 

1 Pesonal de-cada asesor 4 o E'<1 
cliente para puede l'CCOle' el w:ha:lo carrocntaler de comunh:aclón 

entr<g:> Cliente kga sin pmño Ciente ~nta quejas 

' 
l....,..,._,¡11g 

t Pe'sonal de ad& ~r • R 1\11 avlso Mif'ei vehiam nordur.ación~~rvlcio 
.., ___ .__.._ 

Vet'ktllo no .se encuentra 
VcNculo no puede S1?r 

lsto p¡¡~ entnpr 
entregado defonN 7 Falta de trarabllldad 3 Orden~trahljo ' w (Jn 

BUSClrvehkulo Inmediata al cliente 
en p;arqueo 

No~ cncucmra el 
Retraso por bugar 

Sq,ncntad6n de ~rqueo vchialk> dentro del t Falta de trazabllkiacl 11 6 ls1 EVA vehiculocncl~ ·-- - ""'"'""' 
E~devchicub Entreprfactura -- .... 

Ciente presc:$ molestias Ingreso de ditos de 

1 
;a cliente concuenbc.onlo con el sewicio of recido 1 

cfienteerróneo 1 ....... -. - ~ li E\IS 

~no reconoce 
lmposibl*bd dt' ej«ut:ar Error en Mema de 

Reclhk'pa90 de 
dlcnteyelSCIVicioa 

cobn> 
& 

"'""' 
l Vcrifación en e.ajas 1 u "" cliente -1!11_ ... _ _ 

Ciente no puede pa¡ar Error con sistema de 
Veiflcacl6n ~ caj;ls ~ M • QllbQ«4ftl'J*'lcil modl>nt•1>rj"1a cobro 

¡ ll 
Vehículo se~ en la Retfabljo a cuenta dcl 

JO 
Aujoveh)Q.llar z Ve rifle.ación visual ~ O() F>ll zona de salida taller,...,.,. re: parar el dafto descontrolado en Entreprvehlculo 

Falta de csá:ndar de a diente Pertenencias no SIC Quejas del cliente sobre 
entreg¡¡ndevueb rrtr:nción de pertenencias 

~ proceso y ~ Orden de trabajo "'5 M 
t~l.Olbllldad 
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APÉNDICE 9: REGISTROS Y HOJAS DE VERIFICACIÓN 

En este apéndice se realizan dos registros y cinco hojas de verificación. Sin embargo, por motivo 
de extensión del documento, se selecciona una sola hoja de cada una de forma que sea representativa 
para el documento. Las demás hojas y registros se encuentran disponibles en la versión digita'I. 

Figura 2.8. Hoja de verificación del servicio de inspección 

A 
Glupo - HV02 - SERVICIO DE INSPECCIÓN 

1~r. 
Marque con .., "check" si la condición es OK: aceptable o si no es aceptable no OIC. fspecifique en el campo de observaciones el~ deilmnmolOKiyíiiloíslNl/A.lilll 

• , ••• OK no OJt • • • ¡¡¡ • · 
01 ~exterior del vehic:ulo IPintur.1. demrxión, ventanas y llantas 

W 11..-.rrlM del 6tado externo del vehiculo ~es. ~nP< no reportados 

m Limpieza interior del vehículo IVoi.m:, asientos, piso, espejo 

CM Sti<*erdel cambio de aceite (si no aplica: N/A) ~-con el ldlometrale del próximo cambio de OICeltc 

05 llivel de gnolina ~rior a un ruarto 
Funcionamiento, encendido, ~lecdonartm botón de 

!IE &ni$oQdel radio y volumen 1.-«.o.rencb 

lfW"cidgjodelO bn 1)9ra ~IM demmas deSOOOO bn,.y20 
01 rJlometrajefinal lbnperC!llcirn11 deSOOOO bndel lndlc.adoefld lqreso 

o:!I Extras eléctricos l.vc. reloj, vent2lnU,. boc:ína: fundo~ento 
lf1.il lnidón del vehic:ulo kn.ícfos. fundonamlcntc 

:11 11-.....,¡eza del motor (:5i no aplica: N/A) ... ...._~,limpieza superfldal 

·12 1..imcriaparabrisas, án¡ulo de ajust., posición de reposo Fundonamiento delantero tr.asero y e$l3do escobillas 

D ~ulpo límpiapanibrisas F1anóonamiento, a>n arua 

.16 Cinturón ~ segutldad, ex>rrea de~ can ne~ lr-.IN-lones y tmsl6n "i;cuerdo con d ll'lllMlll dettp;1~oncs 

17 li;¡uidodefrenos Deaicuado;al espesorde las~tillas, oonc11 rnmcxdel mínimo 

U , Apertul'3depuerias_.puertacorred!:r.a ~"'y llmpia 

iC.anlldones y profundlcbd dd perfil o). PhSlón de bs nmlas 
151• ~ ·nc1v:sob,dctq1U.io 

.XI Conjunto de piezas de recambio Dentro de:I v~hiwlo 

Rnnadel-cador. ---------------------------- Fechaden!Visión: ________ ~~--------~ Vf'.l-U/OS/16 

Figura 2.9. Hoja de verificación Detalles de cl iente --
- -

~o-- ~ ºVISTA --- ---- -e-\ o CUATI> ~ DTACIO --- --__ ...... 

-- --- -- - -- -.._ _ ___ ...J..--------+-< """~....,,___._ ....... _ __ _¡.._¡_ ___ _ l-! ____ _._ ... _______ .¡_¡ 

""'"'"""' 
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APÉNDICE 10: RESULTADOS ENTREVISTA QDF 

Cuadro 75. Entrevista QFD 
-

Encuesta para determinar la importancia de las Características de Calidad Importantes 
__ para los clientes del Taller de Servicio de Automotriz C~/CA S.A. 

Fecha: Semana del 15 al 22 de 
diciembre 
Número de 
Participantes: 4 

Características de Cal idad 
Identificadas 

Efectividad del Arreglo 

Garantías 

Precisión del Diagnóstico 

Sistemática de servicios 

Control de Tiempos/Promesa de 
entrega 

Disponibilidad de Repuestos 

Accesibilidad Económica/Costo 

Comunicación 

Estética del vehkulo 

Estética de la empresa/personal 

Cliente 
1 

10 

10 

10 

10 

10 

10 

10 

10 

10 

6 

Importancia para el cliente 
Cliente Cliente Cl iente 

2 3 4 
-

101 10 10 

10 10 10 

10 10 10 

8 8 7 

10 10 10 

8 7 s 

8 B 7 

8 10 10 

10 8 10 

8 8 s 

Ponderado 

10 

10 

10 

8 

10 

8 

8 

10 

10 

7 
1 
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APÉNDICE 11: CUESTIONARIO SERVQUAL 

Figura 30. Cuestionario SERVQUAL 

CUESTIONARIO DE PERCEPCIÓN DB. SERVICIO BRINDADO 
All1IJmolriz CR/CA S.A • llaáallll Aulomalrlz SA 

El praente cucs::riomrio busca conocet° la peta'PCión deJ dienlr. acerca del senricio de post-venta {mtisio~ de p~) 
~bido en eltlllerde lo ap!ncia de VW y Fonl. Poda-, lea lo afinnación y morque con "X" lo ......,.ón facial que 

mejor se ajurte a su expc:ricnáa con el .scrticio recibido. 

PARTE 1 P E~.:e::: :·. !:~lAL~ 

AFIRIVA.(10".:S " ... <11\.)Al i::i~ECl-10 s.:. r ::i;t.i._rQ _,_. 
-

La agenda tiene equipos de apari~ modermi. ~ o ~ e 
Las instolllKionesf"ISica5 de b ~da son v$.ailmente atractiv.a.s. ~ o ~ e 
Los ....,...,dos de la O&-*' tienen apariencia pulcra. ~ o ~ e 
Los elementos mamiales (folletos. facturas y similares) son Yislalmenb: 

~ o ~ e atractivos. 

Caando la iilCmcfa pramete hacer aler;i en cierto tie'mpo, lo hace.. ~ o ~ e 
Cuando un diem: tiene .m problema, la apnda m~ un ~noero Azrés en 1 

~ o ~ e soludonarlo. 

la agencill realiza bien el Slf!fVicio pKtldo a la primen! vez. ·~ o ~ e 
La ag:endl concluye el ~o en el tiempo prometido. ~ o ~ e 
La agencio - m ..-rqistros (trabajos solicitados, pedidos ~ o ~ e • .--.•es del dienoe\ libn! de erro=. 
Los asesores comunican a los dientes cuando conduirá la ruliz:Kión del 

~ o ~ e servicio. 

los asesons de b. acam ofrecen un servicio ~pido a sus dientes.. ~ o ~ e 
los nesoteS de bi ~siempre están dispuestos a ayucblr a sus c:laes. ~ o ~ e 
los asesores nul"llCa e:siáltidemasiado ocupados par.a responder a ias ~ 

~ o ~ e delosclient= 
El comportlmialto de los~ die la agendli transmite confianza a SU$ 

~ o ~ e clientes. 

Los dtentes se *"ten squros en sus tr.msaeciones con la ernpn!Sa. I ~ o ~ e 
Los Mll!SOl8 de la apnda son siempre amab'es con los dientes. ~ o ~ e 
los ssesaRS tienen conocimientos suficientes para responder a \u~ 

~ o ~ e dekndientes.. 

La agendl cb a sus cientes \ni atención individualiza<b. I ~ o ~ e 
La qencil ~horarios de trabajo convenientes para todos sus dientes. ~ o ~ e 
La agendl tiene empleados que ofrecen una atención personalizacb a sus 

:~ o ~ e dientes. 

La acenm se preocupa por kn mejores intereses de sus dientes. I~ 
1 - o ~ e 

La agenm compr<nde los nocesidades especfficas de sus dientes. ~ o ~ e 
PARTE 11. Distribup 100 puntOs enb"e ias S dimensiones que se presentan a continuación. según la importancia que 
representa para su satisfacción como diente: ¿Qué es nds. importa~ para usted como cliente? 

LTanglbmdad: apariencia de tas insta&aciones fisicas, equipos. persoraly 
materiales de comuníc:aci6n. 
2. FSlbmdad: habilidad para prestar el .seMcio prometido de forma cuidadosa y ......... 
3. Capadd.t de repuesta: áisposición y voluntad de lo$ empleados pafill 
,......,4,.r a los ~y ofreceries un servicio --'-........., 

4.. Sec;uddad: conocimientos y atención mostrados por el pet50nal de 
contacto y sm habilicbdes para inspirar credibilidad y confmnza al diente. 

5. Empatfa: atención inchidualizada que Ja agenda ofrece a los dientes 

¡Muchas gracias por su tiempo! 

100 

e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 
e 

~ 
e 
e 
e 

1 

1 

1 
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APÉNDICE 12: DATOS CARTAS DE CONTROL: DIAGNÓSTICO 

- ---- -

ACTIVIDAD DEL MEDIA DE MEDIA RANGOS CONSTANTE DESVIACIÓN LÍMITE LÍMITE 
PROCESO LA MÓVILES D2 EST. DEL SUPERIOR INFERIOR 

MUESTRA (ORDEN 2) PROCESO 
- -

Recepción del 15,50 4,48 1,12 3,97 27,42 3,57 

vehículo 

Revisión de 62,46 35,41 31,39 156,65 -31,71 

kilometraje 

Alineamiento 15,43 6,63 5,88 33,07 -2,20 

Entrega de 15,93 9,86 8,74 42,16 -10,29 

vehículo 

Rangos móviles de orden 2: rango entre dos observaciones sucesivas. 

X = media de las mediciones. 

R = media de los rangos móviles 

Desviación del proceso: u = ~ 
1,128 

Límites de control: X+ 3 (~) 
- 1,128 

- -

OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO MÓVIL OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO 

MÓVIL 

1 35 16 8 8 

2 10 25 17 9 1 

3 16 6 18 6 3 

4 13 3 19 5 1 

5 14 1 20 15 10 

6 17 3 21 17 2 

7 13 4 22 11 6 

8 20 7 23 15 4 

9 18 2 24 18 3 

10 19 1 25 15 3 

11 19 o 26 19 4 

12 25 6 27 13 6 

13 20 5 28 16 3 

14 17 3 29 11 5 

15 16 1 30 15 4 

X= 15,5 R.= 4,4827 
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Cuadro 78. Revisión de kilometraje Diagnóstico 
-

OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO MÓVIL OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO 
MÓVIL 

1 3S 16 S4 19 

2 30 5 17 37 17 

3 7S 4S 18 3S 2 

4 4S 30 19 60 2S 

s SS 10 20 87 27 

6 90 3S 21 4S 42 

7 4S 4S 22 144 99 

8 6S 2(:) 23 67 77 

9 60 s 24 66 1 

10 23 37 25 81 lS 

11 4S 22 26 25 S6 

12 4S o 27 93 68 

13 90 4S 28 41 S2 

14 40 so 29 47 6 

15 3S s 30 214 167 

x = 62,4666 R = 35.4137 

':u¡¡dro n. n!a i~ to O 
- -

OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO MÓVIL OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO 

MÓVIL 

1 10 16 10 o 
2 20 10 17 11 1 

3 14 6 18 10 1 

4 lS 1 19 20 10 

5 20 s 20 15 s 
6 10 10 21 12 3 

7 25 15 22 16 4 

8 10 15 23 10 6 

9 10 o 24 lS 5 

10 10 o 25 20 5 

11 28 18 26 20 o 
12 2S 3 27 2S s 
13 10 15 28 20 5 

14 15 5 29 12 8 

15 10 5 30 15 3 

x = 15,4333 R = 6,6333 
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Cuadro 80. Entrega de vehículo Diagnóstico 
-

OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO MÓVIL OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO 

MÓVIL 

1 24 16 7 4 

2 42 18 17 4 3 

3 7 35 18 5 1 

4 13 6 19 9 4 

5 11 2 20 23 14 

6 7 4 21 11 12 

7 40 33 22 7 4 

8 16 24 23 11 4 

9 15 1 24 15 4 

10 15 o 25 39 24 

11 10 5 26 15 24 

12 18 8 27 8 7 

13 15 3 28 28 20 

14 10 5 29 18 10 

15 11 1 30 24 6 

x = 1s,9333 R = 9,8620 
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APÉNDICE 13: FICHAS DE SERV'ICIO 

Este apéndice consta de 4 fichas de servicio: 2 para vehículos de gasolina de cada marca, y otras 

2 para vehículos diésel de cada marca. Por motivo de extensión del documento, se selecciona 

únicamente una que sea representativa. 

Figura 31. Ficha d-= servicio para vehícu!os diésel Ford 

Nacional Automotriz NASA S.A. 
• ' . 

Ecosport. Everest. ~nger 
Tocios los 11 • ·r~ incluyen revisión de: lrodña!;, clJa:xión,. NC. radio,.._ de ftuídas, h.mcación de 

- y~ ajuste de puertas, lavado ....,.,rnoa1 de motor, Ulricadón de rel¡Jas de puertas, lavado ""'8fláal del 
vetícUo. 

. , .... • . . ~ . •'--· .. •1•r1• • •1-..'=..1• . 
5,000km cambio de: aceite yfiltro de aceite. 

Fillro original de aceite y aa!ill! de 
molx>r. 

CIJnbio de: aceíle y filtro de aceite 
'Fillro original de aceite y aceite de 
mob>r. 

10,000km Afineamief'llo y balance de 4 ruedas. 

--·-:Cambi>-depolon. ..,,, de poi!n. 

Cálnbio de: aceite y fillro de aceile; ftllo de aire; filb't Foltro ori~I de aceite y aa!i11! de 
15,000 km de canbuslihle. ~ fillro de aire, filtro de 

-Ecmport:C.mbt>-de polen. Fll'o de polen. 

Cmnbio de: aceite y fillro de ..-. .. - ·--20,000km Afineamientn y balance de 4 ruedas. 
_..._v._,C.mbt>_de_ Fll'o de """"'-
~ de: aceite y ftllro de aceite, ¡>dilas de frem 

Filtro original de aceite y arete de 25,000km ~ 
Nido de 2 liscos. 

motor, pastillas delareras. 

Qnnbio de: aceite y fillro de aceite; ftllro de pelen; Filtro original de aCl!ite y arete de 

30,000km 
fillro de aire; coalant; filtro de ambusbble. motor, filtro de polen, fi1lro de aire, 
AlineamienlD y balance de 4 ruedas. coolant, filtro de wmrustible. 

erduslvol!veresty~Cambi:lde- fsccblos. 

Cunbio de: aCl!ite y filtro de aceite; aceite de Filtro original de aceite y aceie de 

35,000km 
<fin!cción hiaátAica, líquido de fil!nas. motor, aceite de dirección h., ffquido de 
-..i ... --Y aa-. Cambt> de 1p1o de frenos. 14lt1ode""1os. 

Elldusl"" Ecmport C.mbt> de-. -Cimblo de: aceite y filtro de aceite; aceite y filtro de 
Filtro original de aceite y acéle de transmisión. 

40,000km Alneamien!o y balance de 4 ruedas. motor, filtro y aceite de transmisión. 

erdUllwoEver.tyRa-=Cambi>-depolon. Fll'odepol!n. 
1 EXdusl"" Ecmport C.mbt> de iJJtlo de -. Lquilodefrenos. 
Qlmbio de: aceite y film de aceile; aceite 

Filtro original de aceite y aceite de diferercial; fillro de aire; pastillas de 1iem traseras, 

45,000km filtrodeambusbble. motnr; aceite clili!rencial; filtro de aire; 

PIJ;do de 2 tambores. paslilas traseras; filtro de ambusbble. 

Exd- Ecmport cambb - de polen. Fin> de PoEn. 

CONTINUACIÓN 

• ·•·•:•·•r•[-• • . . . • 

, .. _~ cambio de: aceite y filtro de aceite; paSlilas de trem 
delanteras. Filtro original de aceite y áCéle de 

Modo de 2 discDs. motnr; pasllllas delarmas. 

Alineamiento y balance de 4 ruedas. 

fl<clusl"" ev-y Ranger. cambb -de po1on. Ftro de po1on. 
~ 

Fiim original de aceite y arete de 55,000 km Cambio de: aceite y filtro de aceite. 
motor. 

1 Clmbio de: aceite y fillro de aceite; llllm de polen; Rlro original de aceite y aceite de 
filtro de aire; escobillas; wolant; filtro de camustible. motor. 

60,000km 
Ainean'ient:o y balance de 4 ruedas. Filtro de polen, filtro de aire, escobillas, 

coolart. film de wmbuslible. 
l!ldUll"" EYorwty a.._, camoo de e5<Xll*s. fsccblli!s. 

A 
Grupo AutolnotlV 

PLACA:~-------------
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APÉND ICE 14: PROCEDIMIENTOS 

El apéndice 14 cuenta con dos procedimientos: uno de comunicación con el cliente, y otro de la 
revisión mecánica de 10 000 km. Por motivo de extensión del documento, se incluye únicamente un 
extracto de las primeras cuatro páginas del procedimiento de comunicación con el cliente. Ambos 
procedimientos se encuentran adjuntos en la versión digita l del documento. 

PT-02. PROCEDIMIENTO DE COMUNICACIÓN 
CON EL CLIENTE 

GRUPO AUTOMOTRIZ 

DEPARTAMENTO DE TALLER DE SERVICIOS 
Primera Versión: Abril, 2016. 

TABLA DE 
CON ENIDO 
1. GENERAUDADES ........................................................................................ 224 

1.1 In'troducción .. ....................... ............. .. . . . . ............ ... ... ...... ....... ........... .. .... ... ............. ..... ... . . .... 224 

1.2 Objetivo ................................................................................................................................. 224 

1.3 Alcance .................................................................................................................................. 224 

1.4 Doc:umentación de referencia ............................................................................................... 224 

1. PROCEDIMIENTO ........................................................................................ 225 

1.1 Comunicación de los servicios ofrecidos por el taller de servicio ••••••••••••..•••••••••.••••••••••••••••• 225 
1.1.1 Vehículos bajo garantía ......................................................................................................... 225 

Continúa ... 
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GENERALIDADES 

1.1 INTRODUCCIÓN 

El presente procedimiento pretende ser una herramienta que facilite la comprensión de 
la forma correcta en que se debe comunicar la información referente a los servicios 
ofrecidos por el taller, al cliente. Esto con el fin de mejorar el desempeño laboral de los 
colaboradores, y la calidad de la comunicación con el cliente. A su vez, sirve como guía 
para la inducción y capacitación del personal encargado de brindar información al cliente. 

1.2 OBJETIVO 

Proporcionar instrucciones sistemáticas y asignar responsabilidades para la 
comunicación con el cliente sobre los requisitos requeridos por el cliente. Esto con el 
propósito de detallar las vías de comunicación, la información de los servicios brindados 
al cliente, y la evaluación de la satisfacción del cliente a través de la retroalimentación. 

1.3 ALCANCE 

El alcance del procedimiento se limita a los colaboradores que tienen contacto directo 
con el cliente: Asistentes de servicio, Asesores de servicio y Recepcionistas. 

1.4 DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA 

• PR-01. Protocolo de atención al cliente. Control de citas 
• PR-02. Protocolo de atención al cliente. Ingreso de vehículos 
• PR-03. Protocolo de atención al cliente. Seguimiento del trabajo 
• PR-04. Protocolo de atención al cliente. Entrega del vehículo 
• R-01. Control de estado de vehículo-VW 
• R-02. Control de estado de vehículo-Ford 
• E-01. Encuesta satisfacción - VW 
• E-02. Encuesta satisfacción - Ford 
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l. PROCEDIMIENTO 
1.1 COMUNICACIÓN DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR EL TALLER DE 

SERVICIO 

1.1.1 VEHÍCULOS BAJO GARANTÍA 

l. Cuando el cliente contacte a la empresa para solicitar una cita para su 
vehículo, el Asistente de Servicio debe: 

a. Solicitar la placa y marca del vehículo. 
b. Corroborar los datos personales del cliente con el fin de actualizar los 

mismos en caso de ser necesario. Es de suma importancia que los 
contactos se encuentren actualizados con el fin de poder contactar al 
cliente por cualquier vía. 

c. Preguntar cuál revisión de mantenimiento desea realizarle al vehículo. 
d. Ofrecerle al cliente las alternativas de horarios de citas disponibles. 
e. Una vez que el cliente defina la fecha y hora de la cita, el Asistente de 

servicio debe indicarle al cliente cuales son los trabajos incluidos en el 
paquete de mantenimiento y un costo aproximado del servicio de 
revisión. 

f. Debe preguntarle al cliente si desea que se le revise algún otro detalle 
al vehículo y anotarlo en el espacio de observaciones. Esta información 
luego será corroborada por el Asesor de servicio al ingresar el vehículo. 

2. Para la comunicación de los trabajos contenidos por cada revisión de 
kilometraje en el momento de la recepción del vehículo el Asesor de servicio 
debe: 

a. Seleccionar la Ficha de Revisión basándose en la marca y modelo del vehículo 
del cliente. 

b. Indicar (con un check) en la casilla de la izquierda la revisión por la cual 
ingresa el vehículo. Anotar la fecha, placa y nombre del asesor encargado del 
vehículo. 

c. Entregar la ficha de revisión al cliente. 

3. Para determinar los requisitos del cliente en el momento de la recepción del 
vehículo el Asesor de servicio debe: 
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a. Consultar al cliente si existe algún detalle extra que desee que se le revise al 
vehículo. En caso de que el cliente indique que el vehículo requiere trabajos 
adicionales a los mencionados en la concertación de la cita, el Asesor debe 
incluir dichos detalles en la OT. 

b. Continúa ... 

APÉND ICE 15: PROTOCOLOS DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

El apéndice 15 cuenta con cuatro protocolos de atención al cliente. Por motivo de extensión del 
documento, se incluye únicamente un extracto de las primeras cuatro páginas del protocolo de atención 
al cliente para el área de control de citas. Todos los protocolos se encuentran adjuntos en la versión 
digital del documento. 

PR-01. PROTOCOLO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
SUBPROCESO DE CONTROL DE CITAS 
GRUPO AUTOMOTRIZ 

DEPARTAMENTO DE TALLER ADMINISTRATIVO 

TABLA DE 
CONTENIDO 

Primera Versión: Junio, 2016. 

1. GENERAUDADES ...........•............................................................................ 228 

1.1 Introducción .......................................................................................................................... 228 

1.2 Objetivo ................................................................................................................................. 228 

1.3 Alcance .................................................................................................................................. 228 

1.4 Reglamento ........................................................................................................................... 228 

1.5 Documentos de referencia .................................................................................................... 228 
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1.6 Control de cambios •••••••••••••..•...•..••••••••••••.........•..•••••••..............•.••••••••••••••.•••..•....•...•••.•••••.•.•• 229 

2. PROTOCOLO DE ATENCIÓN POR CANAL ••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 229 

2.1 Protocolo de atención personal •••••••••••••••••••....•••..••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 229 
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1. GENERALIDADES 
1.1 INTRODUCCIÓN 

El presente protocolo pretende ser una herramienta que facilite la comprensión del 
subproceso de control de citas, para mejorar el desempeño laboral del colaborador. A su 
vez, sirve como guía para la inducción y capacitación de los oficinistas encargados de 
recibir las llamadas del cliente. 

1.2 OBJETIVO 

Plasmar una metodología y filosofía de serv1c10, mediante la cual los asistentes 
administrativos conozcan cómo deben desenvolverse ante los clientes de la empresa. 
Esto con el fin de ofrecer un servicio completo, ordenado y constante en el tiempo. 

1.3 ALCANCE 

Este manual se aplica como la estructura fundamental y adecuada para atender al 
cliente; limitándose al procedimiento de programación de citas dentro del DMS, para los 
servicios ofrecidos por la empresa. 

1.4 REGLAMENTO 

• Portar el carnet siempre en un lugar visible. 
• Uso adecuado del vocabulario. 

• Mantener el escritorio limpio y ordenado. 
• Ser amable y educado con los clientes y demás compañeros. 
• Mantener una excelente presentación personal 

o Mujeres: Buena higiene personal, accesorios discretos, maquillaje suave, 
y buen porte de su uniforme. 

o Hombres: Buen higiene personal, cabello corto, y buen porte de su 
uniforme. 

• Horar,io de atención a clientes: lunes a viernes de 7:30 ama 5:00 pm. Sábados 
de 8:00 ama 1:00 pm. 

1.5 DOCUMENTOS DE REFERENCIA 

Para conocer el detalle de cómo agenciar una cita en SAP, consulte el manual de usuario 
MN-01. Guía para la concertación de una cita 
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1.6 CONTROL DE CAMBIOS 

Debido al cambio en el sistema para agenciar citas (emigración del DMS a SAP), fue 
necesario realizar cambios en todo el procedimiento con respecto a su versión anterior: 
Primera versión: Mayo, 2016. Además, se agregó el protocolo para los casos en que el 
cliente solicita un servicio de plataforma. 

, 
2. PROTOCOLO DE ATENCION POR CANAL 

2.1 PROTOCOLO DE ATENCIÓN PERSONAL 

Cuando un cliente se acerque a las instalaciones de la agencia, el asistente 
administrativo que lo atienda debe: 

l. Saludar al cliente de forma amable de la siguiente manera: "Buenos días/tardes, 
¿en qué le puedo ayudar?"~ 

2. En caso de que el cliente no indique la marca del vehículo, debe preguntarle. 
3. Abrir el SAP, para crear la cita. Ir a la pestaña de "Módulos", en el menú principal 

seleccionar "Citas", y seleccionar la opción de citas. 
4. Preguntarle al cliente la placa del vehículo. Utilizar los siguientes códigos 

fonéticos para confirmar la placa del vehículo o cualquier otra información en 
caso de ser necesario: 

Cuadro 81. Alfabeto fonético 

, 
LETRA TEL EFONIA 

A Alfa 
B Bravo 
e Charlie 
D Delta 
E Eco 
F Foca 
G Golf 

H Hotel 
I India 
J Julieta 
K Kilo 
L Lima 
M Mamá 
N Noviembre 
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o Osear 
p Papa 
Q Queso 
R Romeo 
s Siena 
T Tango 
u Uniforme 
V Vktor 
w Whiskey 
X Xilófono 
y Yo-Yo 
z Zorro 

Continúa ... 

APÉND ICE 16: BASE SGC 

El apéndice 16 contiene 19 manuales de puesto, la lista maestra de documentos, ell control de 
documentos, así como la solicitud de modificación, eliminación y creación de documentos. Por motivo de 
extensión del documento, se incluye únicamente el manual de puesto del Asesor de Servicio. Todos los 
demás documentos se encuentran adjuntos en la versión digital del proyecto. 

AUTOMOTRIZ (CR/CA) S.A. 

MANUAL DE PUESTO DE TRABAJO 

PUESTO: MP'R·Ol. ASESOR DE SERVICIO 
DEPARTAMENTO DE TALLER DE SERVICIO 

DESCRIPCIÓN GENERAL DEL PUESTO: 
El ASESOR DE SERVIOO es un puesto definido dentro del Departamento de Servicio de la empresa. Es 
responsable de recibir y asesorar a los clientes de la mejor manera posible y con eficiencia. Debe darle 
seguimiento a los vehículos asignados dentro del taller e informar al cliente en todo momento de los 
avances de las reparaciones, avalúos y cotizaciones. Es el verdadero intermediario de información veraz 
entre cliente y taller de servicio. Debe cuidar el estado ñsico de todo vehículo que reciba, del edificio y las 
herramientas que se le suministren para realizar sus labores. Debe ser leal a la compañía y ser respetuoso 
con sus compañeros. 
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JEFE INMEDIATO: líder de asesores. 

REGLAMENTO: 
• Portar el carnet siempre en un lugar visible. 
• Uso adecuado del vocabulario. 
• Mantener el escritorio limpio y ordenado. 
• Ser amable y educado con los clientes y demás compañeros. 
• Mantener una excelente presentación personal 

• Mujeres: Buena higiene personal, accesorios discretos, maquillaje suave, y buen porte 
de su uniforme. 

• Hombres: Buena higiene personal, cabello corto, el vello facial debe estar delineado y 
recortado; y buen porte de su uniforme. 

• Horario de atención a clientes: lunes a viernes de 7:00 am a 5:00 pm. Sábados de 8:00 ama 
1:00 pm. 

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
• Cada asesor recibe una lista de citas programadas para el siguiente día, con la cuál debe 

confirmar la asistencia de los clientes, así como los servicios que el vehículo requiera. Debe 
confeccionar e imprimir la orden de trabajo. 

• Debe atender y recibir el vehículo al momento -de su llegada, para evitar la acumulación de estos 
y malestar de los clientes por esperar (ver PR-02. Protocolo de atenáón al cliente. Ingreso de 
vehículos). 

• En el momento del pñmer contacto con el diente el asesor debe: saludarlo cortésmente, y 
dirigirse al cliente como señora, señorita o señor, presentarse amablemente y con respeto. 

• Debe terminar de confeccionar la orden de trabajo junto con el cliente, preguntándole y 
escuchándole sin interrumpir lo que éste necesite para su vehículo. 

• Terminada la orden de reparación deberá confirmar al cliente los trabajos que solicitó para evitar 
confusiones y procurar incluir todo lo que el cliente desee. 

• Debe ofrecer la inspección MUL TIPUNTOS al diente y explicarle que su duración es de quince 
minutos. 

• Debe solicitar la firma del cliente tanto para la orden de reparación como para la inspección 
MUL TIPUNTOS, entregándole una copia al diente. 

• En caso de que el diente traiga pertenencias, retirarlas del vehículo, ofrecer la opción de 
guardarlas. Debe recordarle al mismo que para su próxima visita no debe traer consigo ninguna 
pertenencia. 

• Debe darle seguimien1D al vehículo dentro del taller para corroborar si entró a reparación (ver PR-
03. Protocolo de atenáón al cliente). 

• Una vez en reparación deberá darle seguimiento a la cotización de trabajos para el vehículo, 
hacerlo llegar al cliente a través del correo electrónico, y esperar su aprobación por correo 
electrónico. 

• Comunicarle al cliente cualquier cambio en la cotización, o en la hora de entrega del vehículo, así 
como cualquier modificación que pueda llegar a afectar los intereses del cliente. 

• Debe procurar que la comunicación con el cliente sea fluida y clara hacia el cliente en todo 
momento, con el fin de evitar molestias en el cliente. 

• Deberá llevar un estricto control de llamadas telefónicas y correos electrónicos enviados al cliente, 
registrándolos en el documento de Google Sheets R-01. Control de estado de vehículo-VW y R-03. 
Control de estado de vehículo-Ford. 

• Deberá llevar un control y seguimiento de los pedidos especiales que se hagan (ver documento 
Google Sheets R-11. Estado de pedidos especiales - VW y R-12. Estado de pedidos especiales -
Ford) 
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• Debe verificar que el vehículo listo del proceso mecánico pase al departamento de lavado y esté 
en óptimas condiciones para ser entregado. Para esto, debe utilizar la hoja de verificación HV-01. 
Revisión previa a entrega, y completarla en su totalidad según como se indica. 

• Al llegar el cliente a retirar su vehículo, el asesor debe explicar los trabajos realizados, evacuar 
dudas y entregarle el mismo haciendo un chequeo general del auto (ver PR-04. Protocolo de 
atención). 

• Debe confeccionar órdenes de trabajo para el departamento de pintura y hacer el seguimiento 
respectivo. 

• Debe contestar el teléfono en forma inmediata y gentil, brindando ta información correcta al 
cliente. 

• Deberá devolver las llamadas telefónicas a los clientes cuando se compromete a hacerlo o al no 
ser ubicado cuando el cliente lo llamaba. 

• Deberá velar por el buen uso y mantenimiento de la computadora de trabajo asignada, ya que 
será su herramienta diaria para desempeñarse en sus laoores y apagar el equipo al finalizar su 
jornada laboral 

• El asesor será el responsable directo de las pertenencias del cliente que queden dentro del 
vehículo. 

• Deberá tener aprobados los cursos para asesor de servicio de la certificación de taller. 
• Deberá tener la capacidad de recibir más de 10 vehículos diarios. 

MANEJO DE PRESIÓN: 
• Debe tener la capacidad de proponer a su jefe inmediato et cambio de prioridades y metas de 

acuerdo a las demandas del trabajo. 
• Debe asegurarse que se termine el trabajo a tiempo y correctamente para tener comunicado al 

cliente en todo momento. 
• Debe asegurarse que todo vehículo sea entregado a tiempo sin importar la hora de salida. 

MANEJO DE COMPLEJIDAD: 
• Debe realizar toda tarea bajo poca supervisión del líder de asesores. 
• Debe estar en capacidad de realizar trabajos en el nuevo sistema del taller. 
• Debe adaptarse fácilmente a cambios en el entorno. 

APLICACIÓN DE CONOCIMIENTOS BÁSICOS: 
• Debe tener conocimiento de todo el paquete básico de office. 
• Utilizarla computadora para el manejo propio del taller. 
• Utilizar internet únicamente para labores del taller. 

FUNCIONES ADICIONALES: 
• Debe velar por la limpieza de su área de trabajo y de toda la recepción de vehículos en general. 

EDUCACIÓN: 
• La educación y la capacitación deben demostrar claramente la posición de las habilidades 

mencionadas anteriormente. 
• Bachillerato. 
• Confiable y seguro. 

EXPERIENCIA: 
• Un año mínimo de experiencia en puesto similar. 
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• Un año en servicio al cliente. 

LICENCIA: 
• Tipo Bl. Vehículo liviano o carga liviana 

HORARIO: 
• Una semana de cinco días de trabajo, normalmente de 7:30am a S:OOpm 
• Horas extras, aunque deba ocupar más tiempo del anterior horario para cumplir con los tiempos 

de los trabajos asignados. 
• Estos horarios son negociables por parte de la gerencia de acuerdo a las necesidades de la 

empresa 
• De requerirse, la empresa podrá cambiar la jornada de 5 a 6 días 

REQUISITOS FÍSICOS: 
• Estar en capacidad de trabajar de 8 a 11 horas diarias bajo presión y estrés. 
• No tener adicciones a drogas y / o alcohol. 
• Debe tener buena presentación personal. 
• Debe estar en capacidad de alzar pesos hasta un máximo de 35 lb. 

REQUISITOS DE HABILIDAD: 
• Estar en capacidad para manejar situaciones diversas con los dientes y tener la habilidad 

para resolver cualquier problema que se presente. 
• Se adapta a las necesidades y es flexible. 
• Muestra buena actitud para trabajar en equipo. 
• Aplica técnicas para escuchar activamente al diente y compañeros en diferentes situaciones. 
• Administra el tiempo productivamente y responsablemente. 
• Mantiene la compostura y perspectiva en situaciones difíciles. 
• Planifica y se organiza en forma efectiva. 
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APÉND ICE 17: GUÍA DE FOCUS GROUP 

Figura 32. Guía de temas a tratar en focus group 

Guía sobre los temas 
Automotriz CR/CA S.A - Nacional Automotriz S.A. 

Se ofrece una guía sobre el objetivo de cada tema 

Calidad-Precio de los servicios ofrecidos 

Calidad-Precio de la competencia 

Valor percibido de la marca 

Percepción de marcas en el mercado 

Cumpl imiento de plazos de entrega de servicios 

Condiciones financieras y de venta otorgadas por la 

a encia 

Calidad de reparaciones efectuadas 

Disponibilidad de repuestos 

Precisión del diagnóstico incial 

Garantías otorgadas por la agencia 

Garantías otorgadas por la casa matriz 

1 Comunicación ofrecida a los dientes 

Claridad en la información ofrecida sobre los 

servicios 

Apariencia y calidad de la información 

Apariencia del personal (estética y trato con el 
cl iente 

Apariencia de las instalaciones 

servicio ofrecido 
En comparacion con la competencia como se 

percibe la calidad y el precio de los servicios 
Como se perciben las marcas Ford y o Volkswagen 

por los die~~~~n ruanto a su tecnología y 
Como se perciben las marcas Ford y o Volkswagen 

contra la competencia 
la empresa ogra sat1 , cer os p azos · e entrega 

estipulados 

la empresa ofrece condiciones de pago atractivas 

las reparaciones cumplen las expectativas 
s repuestos se encuentran · 1spom ·:es en 

bodegas al momento de solicitarlos 
El diagnóstico inicial logra detectar el verdadero 

problema del vehículo 
las garantías del servicio, repuestos y fábrica 

cumplen con lo esperado 
las garantías derabrica rump en con lo esperado 

en tiempo, calidad y tiempo de respuesta 
demuestra interés por informar- al cliente sobre el estado 

de su vehículo 
Los servicios y paquetes de servicios son-daros 

sobre sus componentes y costos 
la in ormacion es atractiva, ciara y de interes para 

los dientes 
El persona cumple con criterios básicos de 

presentación personal tiene un trato amable y 
s insta ac1ones son " cua as, seguras y 

cómodas 
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APÉNDICE 18 : PLAN DE ACCIÓN 

1~ 
Grupo Automotriz 

, 

PLAN DE ACCION 

l. OBJETIVO 
Qué se quiere alcanzar, o cuál es la situación a tratar. 

2. PERIODO 
En cuánto tiempo se quiere lograr alcanzar el objetivo. 

3.ALCANCE 
Lugar donde se va a desarrollar el plan. 

4.RECURSOS 
Con quién (personal) y con qué (recursos financieros) se desea desarrollar el plan. 

Para la elaboraáón del plan es importante identificar las grandes tareas, y a partir de -
estas desglosarlas en actividades pequeñas que puedan ser asignadas al personal. Es 
importante anotar los logros de cada actividad al finalizar el plazo. 

6. CONCLUSIONES 
Se debe realizar un análisis de los resultados obtenidos al finalizar el objetivo del plan 
de acción, tomando en cuenta la afectación por contratiempos. De igual forma se debe 
analizar los obstáwlos sobrepasados, y hacer énfasis en los logros alcanzados. 
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APÉNDICE 19: CURSOGRAMA CON PROC ESO ACTUAL Y PR O PUESTO 

Por moti1vo de extensión del documento,, se muestra únicamente el1 cursograma del proceso propuesto. 

En el resumen es posible visualizali la economía de actividades entre el actual y el pro~»uesto. El 
cursograma actual se encuentra en fa versión digi1tal del proyecto. 

Cuadro 82. Cursograma del proceso propuesto, i parte. 

1 CURSOGRAMA S~GÚNI ÁREA FUNCIONAl 1 
Operador 

Diagrama #2 Hoja : l de 2 
Método: Propuesto RESUMEN 
Fecha: 09/05/2016 ÁRIEA ACTUAL PROPUESTA! ECONOMÍA 

Control de citas ICCI 3 4' ·1 
Receoción,/ Entr""" llV'El 14 18•'' 

' 
-4 

Tom~de control (TC) 2 71 -5 
Proceso: Revisión de mantenimiento 10.000 km Ali nea mi ento y balanceo rABl 2 2 o 

Quicldame (Q) 16 10 6 

!:avado !Ll 1 2 ·1 
Control de e<tlidad (CQ} O, 4 -4 1 

ÁREA 
ACTIVIDAD ce 1 R/I! Te Q 1 AB L cq 

Verificar información del cliente • 
Crear cita en el SAP t 1 1 ! 1 
Enviar encuesta de satisfacción al, cliente • ' 

1 

Enviar listado de citas a Líder de Asesores ;..__ 1 
- -

Enviar recordatorio de c~ta a clíente --. 
Crear OT e imorimi rla ' ~ 

Recibir al cliente • 
Saludar al cliente 

-
Verificar info. del cliente 

1 

Solicitar al cliente compretar HC-01 
:completar Oi 
R~eibir el vehículo 

1 

'Tomar v enviar foto.e: rafias al correo del cliente 
Of~r taxi al clierite v desoedi rse ..._ 
Asigmar trabajo a mecánico --.., .. 
Revisalí si axisten deta ll es adj cionales l ' 

lniciartiemoo de repa ración para 'la revisión ...__ 

Diagnosticar detalles adicionales lsi aplica) ..........,. 
Elevar vehículo 

Drenar aceite del vehículo 
1 • 

Remover ilantas d'el1 vehieulo ' ' 
Retirar filtro de aceite del vehículo --Balancear llantas del vehículo ~ 
Instalar nuevo fíltrn de aceite al vehiculo ,,...-
ReJlenar nuevamente. con. aceite 
Colocar llantas al vehfcula 1 
:Lubncar hules del vehículo ~ 

Cerrartiemoo de re.p_aración para la revisión ..., 1 
lnlciar tiempo de reparación para1detall'e.s (si aplica L. 
Realizar trabaios adicionales (detalles) :::;:;. 
,Cerrar tiemoo de repa:ra1ción para detalles --
Inspeccionar trabajos realk_ados __.. 
la.va r motor 

1 
1 1~ 

Alinear el vehículo .- 1 -
TOTAL 1 4 10 6 10 2 1 1 
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Cu~dro S3. Cursagra!T'a del ¡::roc~so ¡;¡roo~es o >Ja e. -
CURSOGRAMA SEGÚN ÁREA FUNCIONAL Operador 

Diagrama #2 Hoia: 2 de 2 

Método: Propuesto 
1 

RESUMEN 

Fecha:09/05/2016 ÁREA ACTUAL PROPUESTA ECONOMÍA 

,Control de citas (CC) 3 4 -1 
Recep_ci ón/Entrega (R/,E) 14 18 -4 
¡Torre de control (TC) 2 7 .5, 

Proceso: Revis ión de mantenimiento 10.000 km Alineamiento y balanceo (AB) 2 21 o 
Qui cklane{Q) 16 10 6 
La.vado (L) l 2 -1 
Control de cali dad (CQ) o 4 -4 

ÁREA 
ACTIVIDAD ce R/E ' TC Q AB L CQ 

Realizar prueba de carretera 
1 ' Anotar vehículo ¡:¡ara lavado 1 .Á 

' 
Lavar superficialmente el vehículo 1 e 
Inspeccionar estado del vehícul() 

1 

·--.. 
Cerrar OT del vehículo 

1 --
Contactar al cliente (vehículo listo) .r ' 

Generar OT del vehículo ~ 

Solicitar vehículo a lavado ~ 

Inspeccionar vehículo antes de en~ga • I 1 

Explicar factura al cliente 1 

Entregar vehículo al cliente , 1 

Llamar al cliente v aplicar encues.ta sat. 1 ' Enviar encuesta de satisfacción al cliente 1 1 

TOTAL 10 8 1 'º 10 1 3 
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APÉND ICE 20: HOJAS DE CONTROL 

Este apéndice cuenta con 6 hojas de control. Sin embargo, por motivos de extensión del documento se 

presenta únicamente la hoja utilizada para el control del protocolo de revisión mecánica. Las demás 

hojas de control se encuentran en la versión digital del proyecto. 

Figura 33. Hoja para e1 control e inspección del p;otocolo de revisión mecánica 

HC-1L PROTOCOLO DE REVISIÓN MECÁNICA 
Vr-1.11/09/2016 

Grupo AUlramlOD'lrz 

AUDITORÍA DEL PROTOCOLO REVISIÓN MECÁNICA 

Para auditar los ~ del protDcolo de trabajo para la segunda revisión mecánica de u vehícu , debe 
seleocionar un que hilya ingresado con dettles o no a esta •rea. Debe segu· en tocio momento al personal 
i aado durante el proceso, auclitimdo los pasos en orden como se indican. En caso de que no se 
realioen de tal ma era, anote en la columna de ftorden de rNlización• el orden del proceso por parte del 
mecánico o responsable asigN<lo. En caso de alguna obser<.tc:ión que considere pertinente de reportar, 
anótÑ en la sección · ferior de la hoja.I 

~ ... - PASOS Eft ORDEN SECUENCIAL ,_ ... 
1. Re·cibe la O'i 
2. SoliciQ la apertura de tiempo en Torre de control 
3. ~vehículo: : No aplica. 
3.1. IL.ocalizll llaves con encargado de patio 

1 

3.2. Busa vehículo en parqueo 
3.3. bica vehículo en elevador hidráulico 

1 4 . Verinca que la OT para los trabajos a "ªlizllr 
5. Elevar el vehículo 
6. Remover llantas (4 llantas} 

1 7. Drenar aceite 
8. llevar llantas il balanceo V aineación 
8. Cambiar filtro de ilCeite 
9. Verter nuevo aceite 
10. Recoger llantas del área de alinu.miento y balanceo 
11. Colocar las llantas rearizando rotación de posiciones 
12. Aplicar suministros 
13. Sotvent. deQles 

14. Uevar vehículo a lavado de motor 
15. Recibir visto bueno del Líder de Grupo 
16. Colocar vehículo en zona de alineamiento 

Observaciones: 
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APÉNDICE 21: DATOS CARTAS DE CONTROL: VALIDACIÓN 

Recepción del vehículo 14,75 3,84 1,128 

Revisión de kilometraje 59,25 4,84 

Alineamiento 14,6 2,78 

Entrega de vehículo 14,55 5,94 

Rangos móviles de orden 2: rango entre dos observaciones sucesivas. 

X = media de las mediciones. 

R = media de los rangos móviles 

Desviación del proceso: u = ....!!._ 
1,128 

Límites de control: X+ 3 (__!___) 
- 1,128 

-
Cuadro 85. Recepción de vehículos Validación 

3,40 24,96 4,53 

4,29 72,12 46,37 

2,47 22,01 7,18 

5,27 30,36 -1,26 

OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO MÓVIL OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO 

MÓVIL 

1 15 11 22 10 

2 20 5 12 18 4 

3 20 o 13 15 3 

4 18 2 14 13 2 

s 12 6 15 12 1 

6 8 4 16 16 4 

7 15 7 17 15 1 

8 19 4 18 15 o 
g 9 10 u 13 2 

10 12 3 20 8 5 

x = 14,75 R.= 3,84 

Cu dto 8Q H .:;ró.ri aclon 
-

OBSERVACIÓN TIEMPO (M IN) RANGO MÓVIL OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO MÓVIL 

1 

2 

3 

65 

67 

62 

2 

5 

11 

12 

13 

50 

49 

58 

o 

1 

9 
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4 65 3 14 56 2 

5 71 6 15 61 5 

fi. 59 12 16 56 5 

7 49 10 17 61 5 

8 61 12 18 61 o 
9 56 5 19 63 2 

10 so 6 20 65 2 

x = 59,25 R.= 4,84 

Cuadro 87. Alineamiento Validación 
-

OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO MÓVIL OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO 

MÓVIL 

1 20 11 14 o 
2 21 1 12 13 1 

3 16 5 13 15 2 

4 15 1 14 15 o 
5 9 6 15 10 5 

6 9 o 16 18 8 

1 15 6 17 16 2 

8 17 2 18 13 3 

9 12 5 19 13 o 
10 14 2 20 17 4 

x = 14,6 R.= 2,79 

Cuadro 88. Entrega de vehículo Validación 
-- -- - -

OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO MÓVIL OBSERVACIÓN TIEMPO (MIN) RANGO 

MÓVIL ' 

1 9 11 10 4 

2 14 5 12 16 6 

3 10 4 13 11 5 

4 10 o 14 23 12 

5 25 15 15 17 6 

6 10 15 16 13 4 

7 16 6 17 17 4 

8 22 6 18 13 4 

9 18 4 19 15 2 
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10 14 4 20 8 

x = 14,55 

7 

R. = 5,95 
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APÉNDICE 22: RESUMEN DE OBSERVACIONES DE PRUEBAS PILOTO 

Cuadro 89. Datos obtenidos en prueba piloto, 1 parte 

.. __,_ ........ 1 
_ ... _,, 
~- ~ ..... --~ r1 ~ 

~ - ................. 
.... ·.1 .J ···~ " - _-J 

-~;;;..- - -,. 
8:23 8:24 8:39 10:00 10:04 12:09 13:18 13:27 

7:31 7:32 7:52 7:55 8:00 10:08 11:48 12:02 

8:25 8:27 8:47 10:12 10:25 12:23 12:47 12:57 
' 

8:26 8:28 8:46 10:27 10:351 12:35 ; 15:33 15:43 

8:22 8:24 8:36 9:27 9:47 11:47 12:19 12:44 

8:52 8:55 9:03 10:40 10:49 12:37 [ 15:33
1

1 15:43 
--

8:16 8:17 8:32 9:33 9:49 11:33 14:09 14:25 

1:25 1 7:25 : 7:44 7:46 8:09 10:07 10:21 I 10:49 

9:18 I 9:20 1 9:29 11:05 11:30 13:18 15:56 I 16:14 

9 :28 9:29 9:41 13:05 13:13 14:57 16:02 16:16 

8:06 8:16 8:38 9:57 10:10 11:54 12:16 12:26 ' 
: 

8:22 8:22 8:40 9:34 9:46 11:28 15:22 15:38 

8:22 8:23 8:38 8:401 8:43 10:36 15:18 15:29 

9:17 9:17 9:30 11:15 11:20 13:11 13:25 13:48 

9:24 9:28 9:40 11:25 11:39 13:30 15:44 16:01 

9:50 9:50 10:06 14:13 14:36 16:30 16:52 17:05 
1 

13:38 8:12 8:13 8:28 8:37 8:50 1 10:47 13:21 

1 
8 :08 8:08 8 :23 8:36 9:00 1 10:541 15:34 15:47 

'l - . 

7:38 7:48 8:01 8:03 8:18 1 10:14 ~ 10:50 11 :05 

8:22] 8:24 8:32 9:30 10:00 12:021 15:53 16:01 
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B 459 142 0,309368192 317 o 690631808 

lS 207 144 0,695652174 63 0,304347826 

8 459 138 0,300653595 321 0,699346405 

PROMEDIO 0,44060008 0,55939992 



APÉNDICE 23: SIMULACIÓN DE PROCESO EN PROMODEL PR07 

Gráfico 41. Prueba c:e Normo; e".ct llbic,¡¡r ;;o rulo 

Tolerance lnterval PlotforUBICAR VEHÍCULO 
95% Toleran<1' lnll!Nal 

-

At Least 95% of Popui;lliolt Covered 

N .. .. 
Nom11l-lilJPlat 

Gráfico 42. Prueba de Normalidad Verificar OT 

Tolerance lnterval PlotforVeñficar OT 
95% Tolerance-..1 

At Least 95% of Papm1ian Covered 

NOITNI Prombil_ity Ploa: 

N -StOev 

20 
1..075 
0.335 

Nonnal 
1.ower 0.149 

- 2.001 - Nonpmrametric: 
......,, D.500 u..,., 2J)()O 

Achiwed Conldencr 
~ 

NonnalltyTest 
AD S.226 
P.Value < O.OOS 

Statistics 
N 20 
Mun 2.0SO 

1 

StDPi ~ t.191 

........ -1.231 
u..- 5.338 
Non.........,nc 

........ 1.000 
u..- S.000 

--Confidence ~ 
NonnoltyTest 

AD U42 
P·Value < O.OOS 

Gráfico 43. Prueba de Normalidad Elevar Vehículo 

Tolerance lnterval Plotfor Elevar Vehículo 
95% Tolerance lnmval 

At Least 95% of Popoi1a1iao'1 Covered 

Nonml Prc>bDJ1ty Aot 

l·~ 
. 

Statistic:s 
N 20 
Mean 2.000 
Stl>ev \.1126 J 

Nonnal 
........ -4.832 
Uppor .f.832 

Nonporamelric 
....... 1.000 
Upper S.000 

--Confidence 
NonnÜ!yTest 

AD 2.0l7 
P·Value < O.OOS 

Gráfico 44. Fn.1 a de Normalidad Re o antas 

Tolerance lntl!IVal Plot for Remover Llantas 
95% Tolerance lnterval 

At l.easl: ~ of Population Covered -N 20 

- .&000 
- 1.1192 -'- -1.222 

r-=~ 

- .. 
--r11yP1ot 

l~~ 
it l "' ill 1 !iiji 

Gráfico 45. n ~- ::.e e illii:s- d Or~n r ce-1 e 

Tolerance ll'llefVal Plot for Drenar Aceite 
95% Tolerance lnterval 

At Least !IS'!(; af Population Covered 

... 

-=[ ____ , 

,,,..,.. 2..000 

- 9-000 AdüNed Confidenae ,.,..,. 
No<maityfot 
AD 0.730 
P•Value o.04I 

-N 20 - ..... 
- 4.728 

--­............ 
Uppw 22.IJOD 

AchiRed Confidmae 
~ 

NonnokyT.,, 
AD ._.... 
P-V;llue llD19 

Gráfico 46. Prueba de l.lrn;i'i".iul Transportar llantas 

Tolerance lnlerval Plot for Llantas a balanceo 
95% Tolerante lnterval 

At l.easl: 95% of Population Covered 

--
--lityPlot .. .. 

1· 

-N 20 

- 3.300 
- 1218 -....... -ao63 
Uppw 6.6'3 ---._ 1.000 
Upper 6.00I> 

Achieved Conlidence 1 
1 ~ . 

NonnoltyTest 
AD ll.612 
P-Yalue G.096 
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Gráfico 47. Prueba de o<mal;d~d llec¡;¡ger Filtr:> 

T olerance 1 nterval Plot for Recogerfiltro 
95% Tolerance -..al 

At Least 95% of PopulotiDn Covered 

-
NormalProblbilitJ-

¡: ~--~---

• 1 ... ' 1 !I " 

Gráfico 48. Prueba de ormard:id Call'bio filtro 

Tolerance lnterval P1ot for Cambio de Filtro 
95% Tolerance ._,,.. 

At Least 95% of PopulotiDn Covered 

- .:¡ 

• .. 
Gráfico 49. Prueba de Normalida"'' e-ter f\~eite 

Tolerance tnterval PlotforVerter Aceite 
95% Tolerance lnmval 

At Least 95% of Pop.dalion Covered 

- • 

Statistks 
N 211 
Moon UOO 
StDev 2.3G -

Nonna&lyTest 
AD 1.651 
P·V.fue < D.D05 

-N 211 
M_, 3.&IO 

- 1.619 
Nonnol 

,_ -6.389 
Uppw 13.519 

-.,....._;e 
,_ 1.llOO 
Upp« 17JJOO 

-c...lidonm -

Stms1ics 
N 211 
Meon .000 

- 1.689 Nonnal 
,_ ..Q.362 

Upp• U62 
Nonp11ramebic 
,_ 2.llOO 
Upp..- l.DOD 

Achiewid Confidenca 

26A" 
NonnailyTc 

AD 0.74' 
P-Value OJM3 

Gráfico 50. Drueba de "lormaliéad Recoger llantas 

Tolerance Intenta! Plot for Recogerllantas 
!l5'll> T'*'3nce lnterval 

At l.eBst !l5'll> of Population Covered 

-
-N 211 

- 4.7SO 
- 2All -,_ -2.063 

- tt.563 ---,_ 3.000 

- M..000 - Adainred Confdmce 

i: ::¿== · 1 
IÍ :a. • • 11 • 

Gráfico 51. Prueba de Normalidad :o!ocar l!a'1tas 

Tolerance lnterval Plot for Colocar Llantas 
!l5'll> Tolennce lnterval 

At Least !l5'll> of Population Covered 

-AD-...lly~ 1 
P-v.lue < D.005 

-N 211 

- 5.650 
- 1.3119 ·-._ UST 

.___~ !1.263 

_ , -
-~dyPlot 

.. 
¡ .. 

' . 

---,_ 3JIOO 

- 9JIOO Adúwed~ --....&<y Test 
AD QS2 
. ....._ tl.060 

Gráfico 52. 0 rueb2 de lcrmati:iac! Lav2do de Motor 

Tolerance lnterval Plot for LAVADO 
!l5'll> Tolorarn:e lnterval 

At Lmst !l5'll> of Population Covered -N 211 

- 6300 
- \SlS -,_ 2.a90 

- 10.510 
~ 
,_ SJJOO 

- 10.000 - - Coniidence --.........utyPlot 
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Cuadro 91. Resultados Simulación 

Vehículos 2 20 o 157,59 140,21 11,03% 

Vehículos 3 18 o 153,90 153,79 0,07% 

Vehículos 4 18, o 155,29 140,40 9,59% 
- - - -

Vehículos s 19 o 158,25 148,74 6,01% 
-

Vehículos 6 24 o 172,29 148,48 13,82% 

Vehículos 7 15 o 158,29 144,03 9,00% 

Vehículos 8 20 o 160,63 159,50 0,70% 

Vehículos 9 28 1 190,76 138,21 27,55% 

Vehículos 10 16 o 155,49 141,14 9,23% 
---

Vehículos 11 19 o 151,63 150,38 0,82% 

Vehículos 12 15 o 160,53 155,74 2,99% 

Vehículos 13 17 o 167,83 147,27 12,25% 

Vehículos 14 19, o 165,16 155,88 5,62% 

Vehículos 15 22 o 110,34 141,22 17,09% 

Vehículos 16 20 o 162,90 148,70 8,72% 

Vehículos 17 16 o 148,50 146,15 - 1,58% - 1 
-

Vehículos 18 16 o 150,99 146,07 3,26% 

Vehículos 19 18 o 161,42 149,39 7,45% 

Vehículos 20 21 o 178,06 145,72 18,16% 

Vehículos 21 14 o 151,82 147,61 2,77% 

Vehículos .22 1.8 o 155,76 146,83 5,73% 

Vehículos 23 17 o 156,26 137,62 11,93% 

Vehículos 24 14 o 158,80 152,64 3,87% 

Vehículos 2S 17 o 152,37 142,44 6,52% 

Vehículos 26 15 o 140,30 139,33 0,69% 

Vehículos 27 23 o 176,15 144,45 17,99% 

Vehículos 28 16 o 151,48 149,88 1,05% 
-

Vehículos 29 14 o 143,59 142,13 1,01% 

Vehículos 30 14 o 146,28 145,56 0,49% 
-

Vehículos 31 16 o 149,73 139,11 7,10% 

Vehículos 32 18 o 157,43 154,66 1,76% 

Vehículos 33 16 o 150,06 127,86 14,79% 

Vehículos 34 21 o 164,10 141,61 13,71% 
Vehículos 35 15 o 150,05 128,96 14,05% 

-

Vehículos 36 16 o 149,12 116,15 22,11% 

Vehículos 37 1.6 o 155,41 ll50,01 3,48% 
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Vehículos o 160,32 153,05 4,54% 

Vehículos 40 14 o 152,06 153,06 -0,66% 

1 Vehículos 41 21 o 164,84 151,09 8,34% 
-

Vehículos 42 17 o 155,81 111,99 28,12% 

Vehículos 43 18 o 162,76 141,98 12,76% 

Vehículos 44 14 o 166,24 148,72 10,54% 
-

Vehículos 45 19 o 156,13 151,57 2,92% 

Vehículos 46 18 o 159,38 156,81 1,62% 

Vehículos 47 18 o 164,79 147,78 10,32% 

Vehículos 48 24 o 170,73 140,93 17,46% 

Vehículos 49 20 o 159,99 157,34 1,66% 

Vehículos 50 23 o 163,72 151,74 7,32% 
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