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Ausemmooriz CHR/CA SA. es la compaliis representante de a8 mancs Volkswagen y Ford en
¢l pals, autorizada para la comerdalizacién y mantenimiento de los vehicuios de estas marcas. £
faller de Servicio Automotiz, donde sz enfoca el proyecto, es d drea dedicada al senvicio
postventa de mantenimiento preventivo y comectivo de los vahlculos, de forma espedciaiizada y
con garantia de 3 c2sa matriz La unidad cuenta con 4 lineas principales de atencibn: Guitklane,
teecanica General, Rewision de Manienlmiento y Taller de Pindura y Eodererado. Estas Sreas no
son excluyentes entre si, o5 decir pueden intesrelacionarse dentrc de sus funciones, recurso
humano y herramientas, ¢ taller cuenta con 245 colaboradores.

£l zlcance el preseme proyecto induye los servicios de postventa del Taller en el drea de
revisidn de manteasimiento. Especificamante ia segunda Inspeccibn mecdnicz por kilometraje, |2
cual es ofrecida como pacte del mamenimienio preventivo pam mantener ka garaifa del vasioulo,
Las tareas se reaizan en & drea de servicios ripidos, también conodda como Quickiane, ¥ os el
punte con mayor volumen de ingresos regist-ados por la empresa, siendo un 28% del total de
servicios del Taler exdusivamante pars la segunda revisién de Klomatraje (10.000 km) v hasta un
4% de total de ingresos como vehicalos como garantia.

Asimismo, esta es la zona que afects en rmayor medida b continuidad de los dientes
dentro del serviclo v la fidelidac de marce, pues de acuerdo a |2 teoda sobre calidad y satisfaccion
del chente estas sa logran meciante el servicio postvanta (Kutara & Nam, 2010) v [Bundschuh &
Darvane, 2003), Corno esta iinea de negocio se da sobre vehiculos 20n con garantla, los requisi:os
de los duefios de b mismos estin enfocados en manienzr las mejores condiciones de sus
partenancias. Al avansar la taonologia, las expetistivas de os clientes 3& modifizan, por lo cual la
empresa debe asaguear un proceso esténdar, capar de adaptarse a las nuevas tendancias y
rrejorable en ol tierapo.

Gulados por ja teocfa de los GAPS y &1 resultaco de SERVQUAL, se chsarva que Ja situaciin
del procese 2l inicho del estudio presenta una bracha con 3 sutisfacddn del clients con un
indicador de -1.03. Esto dice gue las acdones realizadas por la ermpresa para satisfacer a sus
clienes ro estin alineadas a las expectativas v'e estos, rafarentss al seiviclo y el proceso mediante
el cual son stenclidas. Acemds, el taller no cuenta con acciones basices de estanderizacion, como
la utiizec’dn e hojas de registro, hofas de verificacion, lineamicentes de trabajo y purtos oz
contron (150, 2008) v (651, 2015) bo cual dificuta ¢l seguimients del proceso y la medicion del
mluere.

De acuerd) con Io anterior, y partiendo de Iz inedicién de an 80,72% de Insatisfaccidn del
cliente; la problemétics identificada para e proyecto es (3 sigulente: "El nivel de variabilidad en las
sttividades gue conforman e procese de prestacion de servicio del Taller Altomotriz de la
empresa Automotriz CRACA S.A., genera insatisfaccion en los dlientes.”

Para solventar esta problemdiica, se define como objedve del proyects: “Mejorar el
proceso de prestacion de servicio del Valler de Automotriz CW/CA SA., para estabilizario y
2umentar a satisfacdidn del dienre”

Durante &l d'agndstico, se dendfica e flujo normal de las actividades dentro cel Taller
para dar servicio a los usuarios. Un AMEF localiza los puntos criticos seglin el Mimero de Prioddad



de Rlesgo. Asimismo, un estudio detalado de SERVQUAL establece el nive. de satisfaccibn oe o8
dentes e identficar L oportunidades de mejora puniuales que se tienen que contamplar en una
propuests para desanollo de un proceso satisfactorio en la prestacidn del servicio.
iniciamente se resliza un mapso de todes los procusos asoclados a la segunda revision de
mafitenimlento. Desde e prime” contacto con el diente, cuando este ext’ende sus requerimients,
hasta el Uitirno, uando s« entrega o o los vehicules, cando por termiinado el servicio.
De este mapeo se dentifican los siguientes puntos importantes:
¥ Fragmentacifn en la comunicacién entre los diferentes sarticipanies del procsso,
princlpaimeire entre las figuras de asesor y mecanicos.
> Fala de hojos de verificocidn, lineamisatos vy oregistros no adecuados para capturar
informacion sobre el rendimiento del proceso.
¥ Tiempos improductives debidus 2 cambios de tareas y de prioridades, que generan una
improduactividad <ol 61.3% .Asl como en métsdos de brabajo diferenzes oatre
celabsradores.
> Tareas clave, como proehas de carmeters o batanceo de todas b llantas, no se realizan a la
totalidad de los vehicules atendidos.
» Lz comunicadtn a lo lergo del proceso entre dreas fundonales no se encuentra defin'ca.
Por tanto, =it se meallza segon oritedo del calaberador, 08 misme modo, no se encuentra
una estandarizacion en |z forma de atender al cliente v la comuricadion con este.

Comao parte de  gestidn durande esta etapa, Ganbidn se identificen las siguientes mudas:

» Pdorizaddn en el servicio de camolos de acelte, por lo que los trabajos de revision de
mantenimienio por kllometraje son interrumpides constantemante. Lo cual es Lna muda
de proceso segin definicion de (Quality Counsil of Indiana, 2012), puesto que el proceso
defirido implica ess espera.

> BReprocesos: se identifican principaimerte en retomcs de vehiculos por problemas no
solucionados ¢ ger'vados de as acciones realizadas, llegande 2 un 30% de o8 autes
atendidos.

¥ Actividades lnnecesarias y/o en orden distinic entre mecinicos vy asesores. Lo cual
rapresenta una muda de proceso.

Sé hace evidente una alta variabliidad en el proceso que geners variadiones £n el rendimiento
i L M de trabalo © @ hasts 183%. Adicionalmente, se obtisne que s impraductividad alcanzz
un &1,3% del lempo que ¢l vehiculo se encLentra en la crganizacién en cspera de para iniciar una
nueva etapa, y continuar con &l fuje estanlecico nasta la conclusin del proceso, es dedr la
improdaccovidad se snide come ls dferencia de tiernpo que el vehiculo esth detenide en espera de
fiuir dentro de: proceso

Por su parte, ur anilisis de estabilidad y capacidac del procesa muestra gue en este punto e
incapaz de curmplr con los dempos estandar defin'sos. Estos valores son tropiclizados de los
definidos por casa maunty, ubicada en otras lathudes v realidades teonoldglcas distiivas 2!
escenario oresente en Costa Rica.

Como se menciona previaments durante el SERQUAL se observa gue &l Indice de satisfactidn
del cliente resulta en -1.03, y se traduce 21 un 21% de insatisfucciin. Esto reprasenta en un mes



108 ciientes, y al afio representa 1236 cllentes insatisfechos. Ademds, s s& toma como referencia
la tearia que Indica gue un cliente insatisfecho le traslada esta percepcion de un servicio a 6
personas conocidas; el nlmero se puede extender hasta 7.416. (Bundschuh & Dezvane, 2003)

e evidencia a disruptiva entre lo esperado por el diente (servico completo, fiable y en &l
tHempo prometido), y & sewico eniregado, Las quejas reporiadas por el ciente muesiran
proslemas de comunicacitn, y con entregas tarcias del vehicuo,

Coma Gthnes puntss importandes de estn etapa del proyecto, se identifican:

> Walor inicial 48 procese: 3l consultar con los Asesores de Servicio, existen casos on o8
que clientes solicitan retirar el vehiculo sin haber pasaco por /a actividad de lavado. Lo que
&5 contradictodo con lo recabado con |2 proeba de valor de cada actividad. Cabe destacar
que e5to se debe 2 que el clente solicits espacificamente que el vehiculo le sza devusito
cuarto smtes; pero la otana como tal se considera de valor pues son casos especificos yno
g fujo normal del proceso. El tiempe total de los vehiculos en revisiones dentro de
sisterna os de 4317 min del cual €l VAT (Veive odded Time, o Sempo de valor afiadidol)
corresponde al 41%. El VAT Indica el porceniaje dal tempo gue o clents estarlz dispussto
a pagar por 2/ servicio

3 Andlizic de moao de efectos y fallas: loz de mayor nivel pricdtaric de resgo se
gncuentrEn en 38 etapas de! proceso donde se detectan los proglemas del vehiculo, Esto
tante por el asesor, en la etapa de evaluacidn fisica y capiura de la percepdén de
prodiemas del diente, como por el mecinicc especiaiiztado para detectar cualquier
prroblese adibonal y resoher o de lu mejor forma.

De acuerde con el ohjelivo plantsado del proyecto, se disefian maioras en el proceso de
prestacicn del sorvicio que ayudan 2 aumortar la satisfaccion del cionte. Empezando por Ic s
bdsico, se define daramente las responsabilicades de cada uno de los puestos que particizen
dentro del proceso, juito cun el disefio de protocolas de ztencidn al clente. Paralelo a esto, se
astablecs un sisteme documenzal y as bases de un manual de calidac para el Taller, que slentan
las bases para un sisterna ce gestion que facilite a trazabiidad y la estandarizicién

Sa establecs una fornma estddar del process de prestacién del servicio, y puntos dave de
control, acompadado con los registros v hojas ce verificacidn correspoadientes. Sa define Lr
sistema de indicadores cave para medir el rendimiento del proceso. Ademds, se reatomoda el
drea de parqueo para reducir (o5 Uernpos improductivos por bisgueda de vehlculo, asl como un
sistema de seguirmients del vehiculo dentro del Tatler. Las mocificadones plantescdas implican &l
sumento do tareas a elecutar por los colaboradores, sin embarge, brinda un modo adeci ade de
recoleccidn de informadidn para el monltorzo 08, proceso.

Orro purto importante, &3 el desarmollo de [3 bases para un sistema de gestién basado en
(50, Se define un sistama de contral de documentss y ¢l desarralo de una herramienta bésica
para cupturear en &l Gempo los requisitos del dliente, propiciando @ mejora continuz del proceso.
Pzra valdar que estis mejoras del proceso tangan un impactn dentro de ia emgresa, se realiza Jna
sene da capacitaciones de los Involucracos en los nuevos protocolos de atencidn. 52 hace entrega
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de Ly nuevas responsabilidades v se sxplice en detalie los nuevos regisinos @ utilizar dento del
procesa, as! oomo e nueva flujo de trabajo a seguir.

Seguldo zl perdode ds capacitacitn, se define un periodo para ajustes y correcciones. Al
conclulr este perioda, se da Inido con una prueba plcto donde se recaban datos del cumplimiento
c&l proceso cdefnido y a duracién que tiene & vehiculo #n cada =apa. En paralelo, se evaila el
procesa, mediante ana encuests 2 los dientes que son atendidos bao #l nuevs models de proceso
estindar. Para finallzar la etapa de validacisn, los datos ohtenidos se uilizan en una simuladdn
estadistica utilizanso PromodelPro7 pars deterninar el impacto en & tiempo gue permanece &
wehiculo dentio cel Taller y el tiempo improductive. Los indicadores resulantss son:

» Satisfaccibn del ciente: la satisfaccion mejora de 79%, a niveles c¢ mils de 95% de
satisfaccion segin |a encuesta aplicada. Radudiendo el potendial de personas insatisfachas
de 7.4156 a 842, es docir una variadon positiva de 76% en los dientes insatisfechos,

» E tiempo Unproductive acibulble al Taller se reduce de un 48% a un 35%. Y si se
considesan los datos resuitantss de |3 simuladidon reaiizada, se disminuye hasta un valor de
28% al termpo improductive del vehioulo, lo que permiie tencr una duracidn promedic ae
150 mirutos y un Gempo misxdmo de 180 minutes. Con elio se define una propuesta de
valor para ol dienic ¥ una promesa de eatrega. Ests, junto a usa de las recomendaciones
dadas de Imzlantar un sistema de citas para entrega de vehiculos terminados, implica una
miejoia total &n el corirol del proceso y & planificacion del mismo.

¥ La variabilidad del proceso se mejora en un 58% para el totsl del proceso, logrando reducir
los rangos de varlabilidad o9 cada una e las dreas producto de ba estandarizaciin vy el
reacomedo de tareas.

¥ Por otra parte, Ja capacicad y estabilidad del prooeso se afectan de manera positive, de
farme tal, que I capacidad de cumplir 2o los Cempos esténdar definidos mejora hasta 19
puntcs porcentuales (pp) con respecto a los vacores del diagndstico. De esto hay gue
destacar que los indicadores de capacidac permanscan por debajo de o5 tebricos ideales
para ser conshierade ol proceso como capar. Sin embargs, conslderando gue os mismos
depencen de 5 coordinacita de otras dreas fuera del alcance del proyecto los mismeos son
significativos, y damunstran gue las maforas son oportunas y acersadas parz la reafidad de
la compaiia.

» Se identifican mejoras va percibidas por la organizacion @ ralz de los hallargos del
proyecto. Por eleinplo:

Cambio de visién hacia un proceso de aegodio, vy no de Hpo funclona.
puntos de control en partes crizicas del procase

mejora de Las coordinacionss entre dreas funcionales
cumplimients de 'a oferta de valor

reayer satisfaccién dal dients imtamo

O

o0 O O

Sin ermnbarzo, se recomienda realizar un estudio de tiempos y movimientos gue logre detemminar
de forma clara y condisa los tiempos esténdar correspondientes al proceso. De manera que las
mieciviones y as expectasivas se generen con la realidad actua. del 1alier Automotriz.

wil



APRCRACION TFEL PROVECTD

DEDICATORA ..o _ - sran e e :

RESUMEN GERENKCIAL . - e ; —

INIACE DE CUADRDS . A ; SR STTRRRPFRI T, -

INDNCE DE FEURAS s et =

WOICE O GRASIODS

INTRODUCCON

wﬁd{ﬂ 1':‘ MA E m‘ll-l' Cihddaba R sedn i ldaBamana sedE i e 0

1! Abreviatiras y Acrénumos. ; e

12 ustificecion de! proyecty :

12:  Desoripodn ce la ongenizacion . P
13 Ao del eyl s eeiiins DR

4 Dofinldén del problems ... T R

15 dertHiceclSs ol protsesna

18  Benefcios asoctados a proyects........ RPN I ARSI sy

L6 Oganzaciin..... —

ibi Sodedad

17 Ohjetive geners! e Indicadores do &0 oooiins ,

174 Ohlstivo geoend i

1.2 Indihcadones de txita
18 Lirizcones

1

18 M o referends Tedrnn e e .

191 Frocoss prestadén oe Servislo Vost Vena ...

197 SatisSaodtn ded Qs 2 o

193 Calidedy Consrol ce Caided e L TN

134 Sisternos ce Infonmacitn y Trabdided
L Metodologle geseral... - ! S

1AL Crocogreraa oe Tabalo —— -

CAFTULO 7: DIAGROSTION P——

21 Ubjetivo general......... i

23 Oujstdvos espedfiias - -

231 Achvidades del Ubjetive 1

232 Actividades de Obietvo 7. NOPTIERI

?tmL.




233  Actividades cel Objetivo 3. ]
21 Principales hallazgos v contlusSIones. ... i 72
CAPITLLD 3: DISEROC i 79
3.1  Ozjetivo general ssisialD
33 Metodologic detallada ............ - oy
331  Actividades dei Ubjetivo L RETSTTO. 19
3.3.2 Actividades del Objetivo 2 A4
333 Actividades del Objetivo 3..... 110
334 Actividades del Obletivo 4.... S— 132
CAPTULD 4 VALDACIGN 148
41  Oblelivo general.... S et B B B KA AR A% 148
42  Objetivas Especificos 148
4.3  Mewodologia detaliada. v iU
431 Actividades del Objetivo 1........ ... ap— 148
432 Actindades del Objetivo 7 ... 153
53, ACOVIRRINS T OUIRING T . ciivisiiuisviinressi st os s s R At 161
4.3.4 Actividades del Ohjetive 4 bl o
CONCLUSIONES o 185
RECOMENDACIONES 188
SIBLIGERAFA 190
GLOSARIO wi91
APENDICES ¥ ANEXOS 153
ANEX0 1: COMBOS DE REVISIONES TALLER AUTOMOTRIZ ... e 193
APENDICE 1: DATOS DE MUESTRA LINEA QUICKUINE ...ovonninnrssases 196
APENDICE 2: BATOS DE MAUESTRA UINEA REVISION ..... — 0
APENDICE 3: DATOS DE MUESTRA LINEA MECANICA GENERAL ..o iiannn aiase 200

APENDICE 4: RESUITADOS DE LA AUDITORIA DEL CAPITULO 7 DE LA NORMA IS0 169492009 205

APENDICE 5: DIAS2AMA DE FLUUO SEL PROCESD ...
APENDICE 6: ANALISIE DE VALOR AGREGADD ceoveeeeeeesiciasrsimssssssnss

APENDICE 7: VALUZ STREAM MAP

APENDICE 8: ANALISIS MODO DF FALLG -
APENDICE 9: REGISTROS Y HOJAS DE VERIFICAGON............
APENDICE 10: RESULTASGS ENTHEVISTA QDE ..

APENDICE 11: CUESTIONARIO SETVQUAL ...

P e—

206

-

i b

== 713

216

mFEeTe 217

Z18




APENDICE 12. DATCS CARTAS DE CONTROL: CIAGNOSTICO 218

APENDICE 12: FICHIAS DE SERVICIO 2 222
APENDICE 14: PROCECHMIENTOS n 273
APENDICE 15: PROTOCOLOS DE ATENCION AL CLIENTE.... 226
APENDICE 15: BASE SGC ... . " _— 230
APENDICE 17: GUIA DE FOCUS GROUP.....oosisnescisensiessssimnsaisncass 234
APEND.CE 18: PLAN DE ACCION 235
APENDICE 19: CURSOGRAMA CON PROCESO ACTUAL Y PROPUESTO 235
APENDICE 20: HOIAS DE CONTROL — . T —— -
APENDICE 21: DATOS CARTAS DF CONTROL: vnunmﬁu ..... e i 739
APENDICE 22: RESUMEN DE GBSLRVACIONES DE PRUEBAS PILOTO .o o 282
APENDICE 23: SIMUI AZION DE PROCESD EN PROMODEL PROT v oanisvsiessvansa D

umxwmmdamm itiatior del tater e Treniics HoC IS A8 b, yinees g8

trabajo... _ casniD
Cuadro 2. Elementos cua influyen on la satisfaccion del diente STy =T |
Zuadro 3. Metodologia General ; 28

Mm#%%ﬁnﬂuhmmhﬂﬂm#mwmmmm 34
Cuadro 5. Actividades realizadas en la revisién de 10 GOD km para los mocelos selecciorados.....37
Cuadro G. Responsabilidades y Roles para diagramar el flujo de trabajo o
Cuadro 7. Contraflujos edsienies an & proceso dal Taller s

Cuadre 8. Bevisidn General del 2roceso.... Sk e i b
Cuadro 9 mﬁeriadauﬂﬂﬂ:ﬁnddﬁdﬂsﬁ;dewhr
Cuadro 10. Mztriz de Actividades Revisién de 10.000 Km .......
Cuadro 11. Formato de AMEF —
Cuaidre 17, Modos de Falia Critico del Proceso de Prestacion de: Servicio
Cuadro 13, Descripaion d¢ las dmensiones de calidad
Cuadro 14. Resi Rados SERVOUAL
Cuadro 15. Tlempo improductivo sor etanz del process, en minutos.
Cuadro 16. Indices de Capacidad del Proceso
Cuadie 17.Hallzzgos de. dagndstico para «f primer objetivo
Cuzcro 18, Hallazgos del dizgndstico para el segundo ooletivo
Cuadre 139, Hallazgos del diagndstico para ol tercer objetivo .
Cuadra 20. Fichas de servidio segln marca y combustitie del vehiculo
Tuadro 21 Ficha del subproceso de Control de citas.
Cuadro 22. Ficha del subproceso Recegcitn de vehiculos.
Cuadro 23, Ficha del subprocaso Entraga de vehicules. ..........

i

ﬁaa&a&tnﬁﬁyﬁ

i

==
b

3

kb

&
i

% i




Cuadro 24, Ficha del subbroceso Reyvision mezanica 10 000 kilémetros. ... . 88
Cuadro 25, Ficha del subprocess Adneamienta de vehiculos. .. e e
Cuadro 26. Fitha del subproceso Balanceo 08 BRNEES. . ... sisn oeasssnsiimassnsisesssinsseissns
Cuandra 27, Ficha del sudsproceso Control de Hempos. . veciianes : w—_— 92
Cuadro 28, Ficha del susgrocaso Lavado de vehfculs. ....... S e e Syt S —- 494
Cuadro 29, Matriz de relaciones de dreas funcionales . .85
Cuzcro 30. Protocolos de 2tentidn..... e emsissmscmsins 49
Cuadro 31. Manuales de puestos segiin Srea funcionul....... . — 108
Cuadro 32 Dist-ibucion de citas dlarias para el Talier de Servicio. P 111
Cuadro 33. Rasumen de actividades por drea de trabajo del taller. 116
Cuadro 34. Opciones para cermarcacin ce parquen lntermo, ... : 124
Cuadro 35. Resumen de cropuestas de mejora. PP E L O e PR L A O VT Fa 130
Cuacro 3€. Detale de métricas de servicio A36

Cuadro 37. ﬁWMwWManMmhﬂu wwiﬂnr ........ 137
Cuadro 38. Contenido de la Encuesta de Sstisfaccidn dospuds 28! Samvitio. ... v mnmsisinnnw 139

Cuadro 39, Méodcas de Sesvicio derivadas de 'a Encuesta de Satisfaccidn suiawis I
Cradrs 40, Puntaje para o criterio de reguerimlento econdmico..... 145
Cuadro 41, Purtaje para ¢l oriterio de complejidad de s valldacion ... w148
Cuadro 42. Puntaie para &. oriterio ce tiempo para la supervisién del periodo de ajuste............150
Cuadio 43, Puriale para ¢ aitedo de tiempo de fa pruosha piloto para la validacion ... 150
Caadire 44, Malriz multi-aiterio de priorzacn ce propuesstas , 151
Cuadro 45, Detalle de Iz capacitacién para el drea e Control de Citas... ..153
Cuadre 46, Detalle ce lz capacitacitn para el frea de Recepcidn Vehicular . we54
Cumid o 47, Detnlls de & capacitacion para ol drea de Guickione .. 154
cuadre 48, Horario y adtividades de evauacitn en perdodo de ajuste 155
Cuadro 49, Pasos del protocoio de ingreso no realizados y realizades en desorden 158
Cuadio 50, Pasos de lus protocolos de Erirega no realizsdos y rea'izados en desorden........... e L
Cuadro 5. 2ssumen de vesultados de pruehas piloto . 166
Cuadro 52. fndices de capacidad de los subprocesos, etapa de validacidn. ...... 167
Cuadro 53. Promedic de tierspos improductivos por etapa de proceso, ctaps de validacidn (en
minutos)...... 158
Cradro 54. Resultados ancuesia a clientes an etapa devalidadéﬂ 169
Cuadno 55, Evaluacitn Fnal iSO 16089, .o ivnains — PRMERRERTS 1 1 |
Cizadro 56 fm%%mmmmmﬁm?m ................... 172
Cuadro 57. Comparaddn Hempos Improductives, entre diaghfistios y validacion. (Tiempos son
promedios en minutos) . o 174

Cuadro 58. cwmmmmmmﬂwyulmdﬂn (Viempos son
promeadios 25 ralnubos) ... 174

Caacro 55. wmr-:ﬁnmnqmdaﬂmmdﬂvehlmlm mﬂwﬁsﬁmynm

{Tiempos son promeadios en minutos). e 175
Cuadro 6. wmmlmﬁwmdw?whﬂm&n {tierapo en
mrinutos). HISA—— T Ty . S, y .

x!



Cuatiro 61, Dlstribuciones Manas dof Procese Seguncs Revisise L. ) 181

Cusdre €3, Mejora de variabBdes, 20 IO i i : A87
Muwmmwmﬂmﬂmwm ......... ]
Cumdrn 5. Combeo de Revisdn Fuige............. —_ . 133
Cuadeo 56, Corrbo ce Revicldn Exgliner imakides ASé
Clsasiin ST, Comibo ohe Revisatn Ak s e PEPTTRPPC R, | .
Cuadro BE. Cormbo de Kevisién Ranger ... e S wenre 116
Cunire 63, Muestra o QUi ... i st s via ” i ——e L
Lusdro /U Muestrs de Revisidn ; - BRIy 160
Cuad =y 71 Muestrs de Mecinics ... — — 2
Cusadrn 72. Resivnsa (50 1594% Capfun 7 - R ——— s
Cuadro 73. Valir agregade segln acovidad u L 208
Caadno /4. Ardlisiz de Mode y Efecto da Falls " : RIS PP . &
Cusdre 75, Eatravissa TFD 2 4o 3§
mmmmmm mmummu O it s s s 2 AT
Cmdrs 77, Recugnitn de vehiondos Digmdsion ... .. —— 233
Cuadro 75, Ravisibn de kione sls Slagodsion == = S ———. - |
Tondrs 72, Alncumiertn Diagndstics 7
Cuzdro 81, Alfsbeto foadsico ’ P
Cuaro B2, Dorscyrratra o) procesd STopUssio, | B, i siimsmimisns st i brenisssrmsii s 30
Cusdig B3, fUsograma ael proceso progibests, U pece. ... RO ]
mnmmmm di ircivioum e, sepy 26 wlldaciin, .. 739
mmmmm& TR s i 239
Cuadre 87, Alnean eyt Vallaactn 250

Cuacio BE. trrtregs de viCo VEIBEIET ..o crvsirmosssssrrrrisrinsssomsnssrmisssommisssssesrmatiisimmmmssnr et 0

Casacdre 79, (hatts vatmados e proebe pilots, | peras o )
Cagdire 0, Datos oitealdos 29 poushs pilioko, || sarte S 243
Cundre 1. Resutatios Sirailscién 2 AE

Flgurs L Crosogonss el paoyecto de gradosdio ... A S AN

Hgura 2. W&Mimmﬂm s
Flguira 3. [shiiconw de Corseterioas C6 CRMB i oot creisimssi i s boctiisusasisii e
Figira & Ossplivgue de Fansitn de Calidad ... ...... e W
Flgura 5. etrfa de bog Gars., = e — e 59
Sigara &, Desoripalon o= los GAPS 53




Fgura 7. Andlis's de las 6M como ciusas de tempo improductive en @ SEerviCitt ... £5

Fgura 8. Flujo de ks revisicn de 10 000 ki v e _ 100
Figura 9. Flujo para balanceo de lantasy allna-amiud:udevel'lhdm i wusrnes JDZ
Higura 10. Primera parte: Swimiane 2e la revisidn 2 10 000 km.... . 103

Figura 11, Segunda parte: Swimlane de |a revisiGn de 10 000 km
FigLra 12, SIPOC revisidn mecinica 10 000 ko
Figura 13 Pirdirride Documertal Taller Automotriz CR/CA S.A. =
Figuma 14 Zoras internas de parquen.
Figura 15. Propuesta de asignacitn de zonas ftemas de parquao. .
Figur 1&. Propussta de tablero de seguimicnto. 126
Figura 17. Propuesia de pesiafio da trazabiidad. s
Figura 18. Sisterratica de aplicacién de SERVQUAL .
Flgura 19, Captura du Vioz de diente..... . T
Figura 20, Guia Focus Grodg..
Figura 21. Cicdlo PHVA
Figura 22. BC-01. Protocolo de lngrmt.... ;
Flgura 23. HC-02. Protoccio dé entreg ... o .
Figura 24, Protaco.o de Revisién Mecarica S b

BESSE

EGEEEEE

Figura 25, Simulaciin Proveso Promodel Pra? 184
Figura 26, Dizgrama de 4o del proceso de prestacidn de serviclo G | -
Figara 27 Value Stream Map .. e 200G
Figura 28. hola ce verficacitn del serviclo ae Inspectitn ... 216
Figura 29. Hoja de verificacién Detalles de diente & 116
Figura 30. Cuestionario SERVQUAL ........ eds T Kk 213
Figura 31. Ficha de servicio para vehicubos didsel Ford oo iinasins PP T, W L
Figura 32 Guia de temas a tratar en forus growp 234
Figurz 33. Hu,apmelmhﬁelnspmtﬁnddpmhmﬂndermlﬁnm“. . 238

Grafico 1. Insstisfaceion da clisrtes ton vehiculos bajo garantia... 21

Grafico 2. Ssgmentacidn oe gquejas de dientes bajo garantin 1
Grifico 3. Ventas totales por grupo ce vealculos [2013-2015) ....... i 34
Gréfico &, Parsto de ventas da. grupo mediano, por modelo de vehicule (2013-2005). i 35
Grifico 5. Frecuencia de ingreso por revisién I —— . 36
Grafico 6. Modaos de Fallc del Proceso de Prestacidn del Servidlo ... PETCOSRE A A P £5

Grafizo 7. Retomos por modalo de vehiculo bajo estud'o £1
Grifico 8, Causas de retomo Son mayor reincidends... —— B2
G‘riﬁma.ﬁmjedepndmda&dehmdetmmdeﬁmwwm w3
58
69
70

Grafico 10. Carta de individuales para sctivided de recapeidn da vehiculos........
Grafice 11, Carta de individuales para @ actividad de revision de kdlomeinaje ...
Grificn 12. Carta de individuales para la actividad ce alinezmiento..

i



Grifico 13. Carta de individuales para la actividad de entrega de vehiculos 70
Grifico 14, Ingrasas promedio totales por revision de kilometraje B0
Gréfico 15. Promedio de ingresas por revisitn con y in datalles adicionales 1
Grifico 16. Agrupacién y fracuencia de detales reportacos adicionaimente por el cliente ..........01
iig
153

Girdfico 17. Revisidn de mantenimienic segiin aflo y combustible del vehiculo ..o
Grifico 18, Pareto de priorimadin de propucstas por validar............. ; P

Grafice 19, 3lenvenida a clientes. .. . 162
Grfico 70, Nota de gsesoris en aroatocelo di ingresa de vehicudos........ AR3
Grifico 21. Carts de controd paca recepcidn de vehiculos. R PR TR LR P PR T e 1 ¢ S 163
Gréfico 22.Carta de control para revisén mecnica ... 164
Grifico 23. Carta de control aineamiento de vehlcuios ... 165
Erafico 24. Naota de asesores i proftocolo de entrega de vehiculos. . 165
Grifico 25. Carta de contnd para entrega S8 VeNCUIOS. ..o nsinssssssssssisesssstassessan 166
Grafico 26, Porcentajes de productividad durante pruebas piloto " 169
Grifico 27, Duracidn de Ingreso Prévio ajus = en minutes ......... " 1/6
Grafico 28. Tlempo recepddn posterior a ajuste en minikos RPRRL Iy i |
Grafico 29. Prueba de Nommalidad Recepe!dn de vehiculos.. FORPpR—— 77
Girafico 30. Tienpo enirega posterior a ajuste. 178
Gréfico 31. Duracidn ue entrega post ajuste : g 178
Grafice 32, Pruebas de Normalidad Entregs . - o a — b
Grafice 33, Prueba de Mormalidad Alineamiento, ir9
Grifico 34, Promedic Espera por Prusha de Cametesa. e RPNV e/ TN i |
Gréfico 35. Duracidn Mueba de Carretera.... ; o 180
Grifico 36. Ajuste de Distribucién de Pruaba ar CArretara. ... i ummnoasns 180
Grafico 37, Prueba da Normalidad latervalos entre ingresos . i 82
Grffico 38. Vehiculos Avendidaos #n Simulscion . 184
Grifico 35.Tiemdo o SStems SIMUBEON e csscscssmssmsmiancmsers conmpnani i
Grifico 40, Tiempo Improductive an Sistama Simulacion ” 185
Grifice 41, Prusha de Mormalidad Ubicar Vahlouls ,. y |
GrEfiou 42, Prushs de Nomalidad Vedilcar OT ... X 444
firéfico 43, Prosta de Normalidad Elevs Vahizulo ... RNV conebbres 244
Grifico 44, Frueba de Nermalidad Remover Lantas 244
Grdfico 45. Prueba de Nommalidad Drenar Acele .....eccnnnnencie . 144
Grifice 456, Prueba te Normalidad Transportar llantas.... T T e L g e a4
Grifico £7. Prusha de Normalidad Recoger Filto........ it e LS
Grafico 48. Prueba de Normalidad Camblo Filtro......... , 245
Grifico 43, Prusha de Novmalidad Verier Aceioe 245
Grifico 50. Prueba de Normzlidad Recoger HBnmas.. i po——
Grifice 5. Prusha de Normalidad colocar fantas..... 245
Gréfico 52 Prueba de Normalitad Lavaco de MOtor.....counms e v +45




E: presente Trabajo expone el Provects de Graduacibn para optar por el gradc de
Ucencistura de Ingenieric Industrial, realizadc en Ja empress Automotriz CR/CA SA Dichs
organizaclén es repressitante de |as marcas Voleswegen y Ford ea Costa Rica, y se encuenta
autorizads pars la comoerdalizacidn y manteaimiento do vehiculos. Bl estudio se lleva 3 cabo en el
perasdo comprendido de marmo 2015 a noviembre 20106,

En ba primera parte del documento s expone ¢ pre-dlagndstico d= proyecin donde se
dcfine a3 problemitica encontrada en |2 gestidn ce los procesos del faller Autcmctriz parz |z
prastacin del servicio de revisiones mecinicas. Se observa una amplla variabiiidad y ausencla de
estandarizacicn de las tareas diarias. S5& encuentran actividades gue no agregan valor a la vista del
dlicnte, tas cuales generan mucas y desperdicios gue afactan la percepcidn: de calidad del servicio
dado.

Basindose &1 Iz probiemdtica encontrade se realiza el marco tedrico que respalda of
diagndstico y e: disafio ce la propussta. Comoe ele pincipal del marco tediico se tiene la teoida
schrs satisfoc n de! cliente, basada en las dimensiones de calidad, asf como en e control de la
calidse estadistics, los sisternas de infoomacidn y la trazabilidag. Adicionalmente, se prasta
importanda sl servicio post-venta como generador de valor en e tempo de los prodactos o
servicios que se comerndializan por las organizaciones 4 nivel gobal.

En esta etapa de justificacion del proyecto, & estabiecen come indicedores de &xito «l
indice de savsfaccion de diente, &l cumplim ents de tiempos esténcar, ja estabilidad de! proceso
v Iz conformidad con respecto a las acdones bdsicas de estandariracédn. Dichzs acdones de
estandarizacitn s& encuentran sstoblecidas en el copitu'o 7 de la Norma 150 16943, Las métricas
se miden en el dtimo perioSo de la investigacion |octubre-noviembre 2016) para determinar el
impacto ce les mejoras planteadas por los autores.

£l segundgo capitulo del proyecto es la etapa de diagnidstico, donde se rediza el analisls de
las actvidades que componen el servico, parz profundizar en las causas de la problemdtica
planzeada en la seccifn anterior. Se busca cusnt'ficar cudl es ol nive! de satisfaccidn de los clientes,
los puntos del procese que gensvan improductvidad, las acclones de sstandarizacidn de la
compaiia, asl como el valor del proceso estudiade. £l capitulo [nicls con una prorizacion de los
vehiculos y Sreas que mayor demarnda tienen dentro del Talier, y que con mayor frecuendia visitan
fos cliertes. Esto con objeiive ce limitar el alcance del diagndstico y poder dar trazabilidad al
proceso de forma controlada y planificada.

Para determingr los clementos que goneran satsfaccion al diente dentro del proceso, se
afectia un “focus grouy® vy zarn cuantificer la sadsfaceidn de fos usuarios del Taler, una encuesta
de SLRVOUAL Adidonalmente, se diagrama el procesa de servicio establec!do para determinar las
actividades que generan mudas o dempos mproductives. Asimismo, el proceso se somete a una
dvauatitn de capacidad v estabilidad, v 8 un AMEF dande se -lasifican los puntos criticos de
process cayo fallo podria afectar de forma critica &l servicia. Como va s menciond la intencién as
‘a describie el estado resl del servicio brindado en 2ste momento de la investigacion.



En el tercer capitulo se sxpone la etapa de disefic. Lz seccidn empieza con la identificadén
de los servicios ofrecides por el Taller y 1o caracterizacion de jos mismos. El resultado son ios
protocolos gque estandedan la interaccion con & cliends y los pases 2 ejecutar por parte de los
colaboradores dentro ded proceso. También, para cada una de las actividades del servicio se
estab.ecer las fichas de proceso, Estas garantizan la estandarizacién del mizmo, determinan el
flulo total dentio de las singresa y definen cufdles son los responsabiles/4dreas por las que pasan los
vehiculos durante 3 segunda revisién vehicwar. La propuesta readzada para solventar las
oportunidades de mejora (identifcadas en &l Siagndstico) se muestran &n aste capitulo, asl conmo
las imaicaciones de cada una de estas.

El Glithino capitudo del proyecto es |a stapa de val'dacdn, seccitn que tiene como objetive
demostrar que la propuesta de cisefio es beneficiosa pars la empresa y la sodedad. Se realizan
diversas capacitaciones del personal en contacto directo con el clente: asesores ce servicio,
asistentes de serviclo v mecdnicos, buscando alcanzar |z estandadzacitn del proceso. Utilizando
cartas ce control sobre los tiemoos de cada subprocess, se [dentifica as mejoras en perodos
improductives, cump imiento de tiempos estdndar y estabilidsd del procese. Lo anterior, jurto con
encuestas de satisfaccidn, permita medir cuantitativionente los indicaduras de &t planteados al
inizio de la investigacidn.

Para termingr o proyecto, se realizan las conclusiones finales del proyecto, donde se
discute |a efectivizad de las mejoras propuastas en & disefio en comparacion a las situadones
icentilicadas en [a eoapa de pre dizgndsiico y dagndstion En Giima Instancla, se plantean
recomendaciones a los hallazgos identificados que se salen del alcance del mismo y por asta razdn
no son abarsados.
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1.1 ABRFVIATURAS ¥ ACRONINMIOS

AEF: Andlisis de Modo v Efecto ce Fala

L0 Cyedee Tirse o tiempo de cide del procesn

S51: Urganizacidn mundial dedicaca al disefio 2 implementacidn de estdindares mundiaies y soluciones
para mejorar la eficienda y visibilidad en las cadenas de abastacimlanto.

LY¥: Lewd Time

MPR: Namero de pricrizacién de Riesgo

OT: Urden de trabajo

D Quality Function Disploy

SAP: Sistema de base de datos y anélsis emprasarial, Systems appiicotions & Products in Oaota
Processing.

VAT: Value Addded Time ¢ tiempeo de valor afladido

YW Vollswagen

VERE: Vioiue Siream Mop o Mapa de Valor de Fiujo

1.2 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.2.1 UESCRIPCION DE LA URGANIZACION

Automotriz CA/CA SA. 28 |a empresa representante en ef pals de las marcas VW y Ford, el mayor
falwicante de automdviles de Europa, y representada en 76 pafses de Latinomnérica. L organizcion
llega a Costs Hica el 4 de enero de 1994; dedicdndose a |a venia de vehiculos y repuestas, y al servicio de
£0pc te para estas ventas. Actualmenta cuenta con 140 coiaboradores.

Fﬁ'_,-;.rU{',Tfl"
Ofrece a sus cllentes ka venta de autos nuevos de VW y Ford, y de vehiculos usados que lian sidoe
riecibidos como medios de page. También ofrecen fa venta de reauestos originales.

SERVILINS POST VENTA

Asini, v Wrinda servido ce reparacide ¥ revisidn de vehiculos {Canty 20 garantia vigente
como sin eilz), y procesas de endererado y pintura. £n estos (Rtimos, se scextan autos de distintas
marcas, 451 como bajo scuerdos con las diferentes aseguradoras que fuadionan en el pals.

CLIENTES ¥ MERCADO
&l mercado mea asd dingide tento a sdultos Yivenes como a personas oe mayor edad. Esto, en
&l sector de ventas y cambién en el drea de servicios del Taller Automaoeriz [donde se inzluyen el Taller
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Mecimico y el Taller Encerezado y Pintura). La competenc'a directa de Automotriz CR/CA SA. son las
derqils agencias autoimotrices de Costa Rica, al igual que los oiferentes tslleres de servico
‘roependientes.

PROVEEDORES ¥ MATERIA PRIMA

En &l caso ca los aubos nueves, repuestos originales y harramientas especializacas utilizadas en
& Talier, 'a compaiia cuenta con casa matriz como Gnico proveedor. Adidonalmente, cuenta con
proveedores i nivel naciona, pars aceies, quimicos, pinturss y demas surinistres requeridos en toda la
organizacion.

1.3 ALCANCE DEL PROYECIU

Bl proyecto de graduascién se limita al Taler Autormotriz de |3 empress, ¢ cual para tdrminos oel
nrovecty estd compuests por el Taler Mecanico, Gnicamente. Se selecciona esta drea fundional por
motive de gue, en conjunto, es & unidad gue representa ur punto de cortactd con el cliente a o kago
de toda la vide atil de s vehioulos y mediants el cual se husca continuar satisfaciendo las necesidades
de los mismos, £l vincule creado entre [ empresa y sus dicntes depende en su totalidad de s! estos se
encuenatran corformes con Jos servicios post-venta gue se le ofrezcan a sus vehiculos. Esta raacitn tens
un apsc definido de 50 000 on de uso para dientes con vehiculos ruevos (balo garantia), ¢ incefinido
parz aqaelios clentes cue possan vehlculos fusra de garantfa. La fornia de prodongar esta relacén es
mejorar la percepcion de fa calidad cel servicio,

Por ende, se omte el akance las operaciones de venta de vehioulos nuevos, usados y venta de
repuestos. Pues de acuerdo con (Galardelll, Saccand, & Songond, 2007) v (Bundschuh & Zezvans, 2003),
las emprosas tenen un mayer potencial de gencrar ingresos v ser competitivas en ¢l mercade metiane
ol servicio post-venta. También, segdn lo indicado por (Gaiardelll, Saccani, & Songoni, 2007), el senvido
postventa en las agencias de vehiculos representa cerca del E0% de los costos tolales de as
organizaciones y tan soln el 10% de los Ingresos.

Ademds, no se Incluye dentre del alcance 2] Tal.er e Pirtura de la emprasa, asto debido a su
estado actual, y a jas miitiples dependencias del mismo con las aseguradoras. Lo antericr se debe a que
los trabajos de pintura (v ses por garantia, por aseguradonas o clientes extemos) reprasentan e 9% del
total de ingresas realizados en un perioco de 6 meses (el vestante 91% son Ingresos 2| Taller de
Mecinica). Aunado a esoo, del ol facthurado por la emprasa por tradajos realizados en 6 meses,
sotmente ¢l 21% corresponde a trabajos realizados por ¢f Ta ler de Fintura.

Actualmente el Talier de Pintura no cuenta con tiempos estdndares definidos por la empresa, y 2/
cornrol sobre los tempos de elecucidn de los mesanicos no estd definido. Es por esto que los
colaboradores e gulan lnicamente con los tempos estindar dictacos por las aseguradoras, Lstos
Bempos se les asignan segl l tipo Le vehiculo, y &l estaido del golpe o reparacidn que se desa haver.
Las aseguradoras le Incican al taller cudnto &3 ¢ dempe productive asignado, con el cual se basan para
pagar la mano de obra. Sin embargo, estz informadidn es de uso excusivo de ias aseguradoras, por o
aue la eripresa no ha podido ineorparara al procesn, as! como tampoco fadlitarda para oste proyedto



Por ia situacién cel proceso cel Taller de Pintura gescrits, v por les hallezgos obtenidos en el
aller de Mecinics, se decide concentrar el sdudio &n ‘a4 mejora de este ditimo. Ento se debe 2 que
represeata el drea con mayor Ingreso tanto vehicu.ar como econdmics, v ademds ~cpreserta of purto
principal del contacto cor el diante por la postventa.

1.4 DEFINICION DEL PROBLEMA

E! niivel de variabilidad aa as actividades que conforman 2l proceso de prestacidn de servicio del
faller Actomotriz de 2 empresa Autornotriz CRJCA 5.4, genera Insatisfaccidn en los clientes.

1. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Un proteso de mals calidad es ervitico, costoso, inestable y no se puede predeclr (Gutierres &
De La Varz, 2010) . Fl actual proceso de prestacidn de servicio presents dificultades en temas de
vartabilidad er los rendimientos de tiempos estandar de! drea de Taller Maclnico. A continuacitn, s
presentan los rasuftados para as tres linaas de (rabgjo, luego de reglizar un mussireo aleatorio simgle
para cacs unu de ellas con un error de la muestra del 10% v un nivel de significanda del 10% para las
Ordenes de Trabajo (O1) facturadas antre el 6 de junio de 2023 y el § de Junic dal 2015.

i T SRS Sl TR O iy O FeCaiias ool dyee u'd DSosje); f el wle Iriisiag.

E LSHEA

Coma se puede chservar, ls variabllidad presente en los trabajos realizados es significativamente
alta de acuerdo al cuadro antaricr. Donde axiste una desviacion estindar del rendimiento de hast un
4/6%, segin los datos muestreados; los cuales pueden ser consultados en los apéndices 1, 2 v 3.
Aunado a £5t0, 3l realizar ¢ andlisis de tUempos productivos del Taller de Mecinica se encuencra que
para .a l'nes 2o Mecanica General se Hlene una Impreductividad de 75,57%. En la linea de Revision existe
4% 64,12% de ‘'mproductividad, v en la linca de Quicklane se presenta un 69,15%.

En of caso particular del Talier de Enderezado y Pintura, no 52 pldo determinar los rendimientos
en Lampos estdndar, © los porcentajes de Improductividad debido 2 que en asta drea la emprasa no
registra informacion de las O7, dentro del sistema informdtico SAP. De fas 68 muestras obtenidas para
esia frea, se encontrd Informadcidn parcial er 14 OT con lo cual no se logré concluir 2! estado real del
subpraceso. S5in embargo, de acuerdc con el Jefe del Taler de Endarerado y Pintura sUS meprocesos
rondan el 4%, mientras que o estindar de la industria se encuentra antre of “5% y el 20%. (Mora,
2015). A pesar de elle como se mendcend en el slcance es un dres no significativa

9



Seyvidamente se hace un andlisis del Capitue 7: Realizacion del Producto de .4 wrma 50
159452009 Gesticon de calicad en la industria autematriz, con el fin de verificor si e Taller ALtomotriz de
la ampresa cumple con lus requisitos minimos mundiales para |2 prestacidn del servicio, de manera que
sz pueda garantizar al clente la caided de mismo. Esta auditoria sa hace de forma parcial con of
Geranta c& Scrvicio, dos asesores del servicic, y dos medinicos. (Gomez, 2015)

Como se vbserva &n &l apéndice 4, Ia nc ceaformidad de este capitulo es de 70%, de donde las
principales fallas por apartada son:

b2 El apartaco 71 fa'ta de planificadén de procesos para la realizacidn del products, asi

como otjetives de calidad y actividades de verificacitn, validacién y seguimiento.

> El Apartado 7.2: inadecuada comunicacidn con el cliente, puesto que no hay sistemdtics

definida del proceso ni de ls nformacidn 2 brindar.

» Agartado 7.4: en el drea de compras, al ser la mayorfs de insumos procedentes de casa

iairiz, 38 acaptan tal como vienen. Sin reallzar pruebas de calidad, costo u otra espedificacion

requerida.

» Apartado /.5: falta de conuwol durente la prestacidn del servido, incluyendo

instrucciones, planes ce control, valores inlclaies, equipos dave, planificacidn de produccidn,

retrecalimentacidn y trazabilidgad.

> Apartado 7.6 falta de trazabilidad 3 kos eqLipos de medicidn, as! como su calibracién,

alustes y protecsion. Ausencia de estudios para la variacidn en datos y reefstros de los mismos.

Lo anterdor indica que la empresa no Sueaa con los requerimientos milnimos de calidad 21 el
Taller Automotiiz. A su ver, se puede relaclonar la faita de estandarizecién identificada por las no
conformidades ¢ 2! capitulo con o mostrado en el cuadro 1. Lz variacién deatro de los rendimiantos por
tips de trabaje y linea de trabsjo, se ve afectzca por |a falta de estandaiacor y control dentro dul
proces: (67% ce no confornmidad en el agacads 7.5 relacionado con la prescacitn de! seqvicio).

Tamblén se eva'lan o8 requisitos minimes de la 851 para a trazabilidad dentro de los procasos.
Lo snterior para analizar £ la emnpresa es capai de dar seguimiento a través de sus subprocesos @ los
vehiculos de los dlientes y &l trabajo realizado dentio de! Taller Automotrz. De jos 5 requisitos gue se
estab ecen, la empresa ne cuinp.e con ninguno. Esto se debe 3 que la Gnita trazabilicad gue se tiene en
¢l proceso es con el uso de las 07 ¢ de a placa del vehiculo, pero la empresa no conoce de fonna precisa
en qué punto de. proceso se ancuentra el vehlouls, ni los invelucracos e as reparaciones, calizraciones
y demds actividades ivtemas al Taller asignades pars cada vehicula,

Con tzl de conocer @l proceso de prastacan se raalza 2, diagrama de flujo dei proceso; de elio se
encuintra que, de los 5 contrafiujos existentes, 3 estin relacionados con ¢ control de calidad de los
rabajos realizadas 4l vehiodo, los cuales afectan en la calidad del trabajo y la duracién del servido.
También, o) efectuar una prueba dcida a cada actividad del process, se logra evicendiar ¢ue, todas ias
witividetdes reslizadas apoctan valor para e mismo. Fl problems se genera en gue, al no estar wos
procesos estandarizados y controlados dentro de le empress, no se logre obtener Jos resultados
esperados.

De acucrdo cor lo anterion, los estindares de calidad en la prestacidn del servico y de
trazabiidad, se condluye que el estado de estandarizecién y contra actusd de 12 e:npresa es inaamisible.
Estos hallazgos repercuten directamente €n lg calidad percibida por el diente. i refiejo de lo anterior,
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s getermina que para & tatal de OF muestreadas sdste un 30% de retornos de o8 clientes al Talier
Autornotriz en un pericdo inferor a un mes, Hempe que fue definido de acverdo con el tiempe de
garaniia que se ctorga a cada trabalo realizado. A su vez, se traduce en lisatisfaccidn del cliente. En el
siguiente grafico se muestra la insatisfaccién de los diertes (con vehiouos bajo garantia, pues son los

tnicos a los que 'a ampresa realize un seguimienio de

thentes) extemada 2 bavés de encuestas
realizadas por §2 siiinresa

i

4 Sy
, it 318
‘ '.v L w . 4
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Conie &5 posible apresian, th nueve meses la insatisfaceidn del ciente es corsiderablemeante alia
oot una mediana de 80,72%, segin los registos de la empresa. De manera gue sea posible tener un
mayor entendimients de la grifica antenior se realza una segmentacidn por tipo da quels en 2 grifica 2.
Ue ellc es posible visualizar que casi un 40% de lss qucias se encuentran asociadas a problemas no
resuetos u otras provocados durante la estancia del vehlculo (segin 8 diente) dentro del Taller. Estos
“os tipes de probiamas son los gue repencuten en e retorno del cliente @ b agencia

1S

Se puede aprecar como los probleinas de varabllidad v |2 faka de estangarizacién y con TN
dento del proceso, ocasionzn 13 aumento & las quejss de los dientes. Lo cual finmimente lleva &

conclulr que esie conjurte de hallazgos provoca na iisatisfaccidn en los usuarios del servicio Jue esid
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relacionada a retomos, duraclén del serviclo, trato v comunicacion con el asesor de servico, estabilidad
del proceso, entre otros,

1.6 BENEFICIOS ASOCIADOS AL PROYECTC
Fr asia seccidn se enlistan los benaficios asperados del proyecto,

161 ORGANIZACION

e pretende en & lango plazo mejorar la imagen corporativa, y k lealtad de los clientes, lo cual se
raflejaria an menos queias. Tombién, aumentar la captacian y la participacifn del mersado de la empresa
mediants un process de prestacidn del servicio de gran calidad.

163 SOCEDAD

Agegurar la establ'dad de personal, a través de una menor rocdn ¥ un mejor ambiene de
tranajc. A su vez, desarollsr la posibilidad de generar mds empleos sl adguirir una mayor particgaddn
de mencado y captacion de clientes,

1.7 OBIETIVO GENERAL E INDICADORES DE EXITD

1.7.1 OGEJETIVO GENERAL
Mejorer ol provsse de prestacibn de serviclp del Taller de Automotriz CR/CA SA, para
estabilizario y aumentar la satisfaccidn del clianta,

1.7.2 INDICADORES DE EXITO

Inclee de setisfacion de: clienta

Cumplimients de Tempe estdndar

ndiva de esiabllidad del proveso
Confarmidades del Gapitula 7 de la norma 150 16549

VVYyVvy

1. 8LIMITACIUNES

cxiste una cependenda del Taller de Autemotriz CR/CA S.A. con el Desdrtamento de Repuestos.
Por Jo que una demcra en el iemoo de respuesta de 25%a unidad puede afectar la duracién del servidio.

Caso similar se presenta con las drdenes de trabale gue dependen de convenlos con
asepguradoras. Estas ro poseen tlempos de resowcidn de trimites establedidos, v los mismos no
dependen de o empresa, por o cual e Taler debe aguardar por & visto bueno de la aseguraders para
poder Iniciar cualguier proceso ae reparacién, 2sto en el Taller de Pintura por o cual se descarta ce
alcance.

1.9 MARCO DE REFERENCIA TEORICO



PAGUEST PRESTACION DE SERVICIO POST-VENTA

Segin ([Carl Dulsberg Geselischat |, 1995), un process suede definirse como la combinacion de
personas, Infonnacdn, mayuinas v materiales 3 través de una serie de zctividades conluntas para
produds bienes y servicios cue sadstegan las necesidades del cliente. Por lo tanto, ol procese de
prestacion de servicle postventa del Taller Automotriz se refiere 3 todas ias actividadas que fa
organizacién cebe desarroliar para poder garantizar el cumplimiento de cada una de las caractaristicas
inherentes al servicic prestado, de tal forma que se pueda sat’sfacer las necesidades de Jos clientes.

£l concepto de seiviclos lo define (Harmington H., & Harrington, 1957), como unas contribucion al
bienestar de los demids y mano de obra que proparciona ur bien tangib e, En of desarrollo de este texto
definimos un proceso de servicios como la generacién de un bien intangible asodado a unc tangible
{automdwil) que propordiona blenestar 2 los dllentes. Por o taisto, o servicio post-venta ds. Taller
Automotriz se cefine como & conjurto de actividades disefiadas pars mantener la clidad v la
confiabilidad de los vehiculos después de ser entregados por el cliente al Taller con el cbjetivo ca
ascgurar la satisfaccion del diente.

Los sarvicios post venta de acLerdo con (Saccan), .ohannscn, & Perona, 2007) y (Kutara & Nam,
2011 poseen una Importancia estracdyg’ca en su potencial pars cont-ibuir con |s generacicn de ganandias
dentro de las empresas, la retendon de dientes y el cesarrollo de productos o servicios diferenciados de
A competencia. igado a =lo, [Bundschuh & Desvane, 2003)indican que o mercado de serviclos post-
YNt o5 ertre 4 ¢ 5 vece:s méds grande que el mercado del producto vendido, en el casc de Automaotriz
CR/CA S.A. Jos ciferentes vehiculos que comerdializa tants nuevos como usados.

Cuando = analizen procesos de senvicios se encaentrz oue estos presentan una serie de
saractedisticas y propiedades a considerar, entre .as cua ex se puece menciona::
Los servicios son Intang'bles,
Los servicios se prestan por (nica vez
Los servicios se producen y consumen de forma simulttinea.
£n el process de prestacidn del senvicio Juega un papel importants & diente,
Unaz vez prestudo & servicio no se puede corraglr,
Para garantizar [a calidad en la prestacicn del servico hay que planificar la presiicion de
ésia con basbante antarionridad.
» Deben estzblecerse rosponsabilidades concrezas para satsfacer lus Zaracteristicas y
expectativas da. cliante.
I La prestacion del servicio es muy personal, es dedr, Is calidted casi ssti determinads por
wn sevico cue se presta de mzEnera pecsonal,

YYVVYYYy

Las posibilidades de que las organizaciones pierdan sus cliemtes se aiplican cuande suminiscomn
un serviclo defidente, més cue por malos productos (Hanrington H. & Harvington, 1397), Destaca que
para tensr un proceso de servico confoimne propordonar entrenamiento relaclonado con los cangos,
cesarrolar y mantenér una organizacion orientada y organizada en el diente, asi como reducir el tempo
de respuesta son elementos esenciales. £l caso de Muomotriz CRACA SA oo tiens tal estrictura
d=finida, asl como tampoco estén estandarizados y controlades los proceses internos para fa prestacion
de) servicio,
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En |2 prestacidn cel servicio es dificll iz estasdarizacién, por 1o cual existen muchas posibiidades
e cumeter ermores (Fontalve & Vergara, 20103,

> La prestaciin del serviclo se caracteriza por transacoionas dinectas.

> En esta prestacién Intervienan una cantidad elevada de procesos.

> La prestacidn del servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas Wransactiones,

> Existe una revrouslimentaciin directa con &l clizste en el momanto de la prestacidn del

servicie.

b Muchas veces la prestacitn de un sarvicie (algo intangible) estd gsoclado o interviene

con un bien cingible.

> La prestacifn no adecuads del servicdo determing a pérdida Inmadlata de un cllente.

1.9.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

la satisTacoidn del cilente se encueniss ostrechamente relacionada con la calidad v es definida
oo la percepditn que se genera an fa mente del clente sobre el grade en gue sus necesidades y
expectativas han side canplidas (Gutierrer & De La Vara, 20°0) Para @l servico sost-venta de
Autemotriz CRACA S.A. esto se ve r=flejado en el grado en el cual tanto la ateadiéa brindada y la forma en
que se da, asi como el resultado ce!l serviclo a lo intemo del Taller es satisfactorio para el clierts.

{Gutiers: & De La Vara, 2010) Destacan a sstisfaccidn del diente conno elemento fundamentsl
para ks commpetiiividad ce una organfzacion. La cual estd oonformada por tres Tactores oriticos: Calidad
del Producte, Calidad en el Servicio v el Precio. Para efectos del Taller Autornotriz, is Calidad del
Producto s una condicion ya astablecida por la casa motriz que ranufactura los vehiculos que se
comercializan, por lo cual no e £e interds pars la composicion del concepts de satisfaccidr, 2 utilizar. Por
su parte, el precio se consldena pacclalmente desds & punts de vista de costo del servicio, puests que s
un factor intrinseco de Atomolriz CR/CA S.A. que no depende Unicamante ded Taller Autometriz. Por o
tamto, la Calidas del servicio es ¢! slemento que determiina dicha satisfaccon del diente pam efectos ce
este documento.

{foens, 1995) Autora de “La formula del servicio excalents®, mendona que los clientes clasifican
&l sarvicio como:

» Malo, pobre o deficiante o b prescacidn oo satisTacs las exsectathivas del cllents

» Buenc, aceptable, comects, satisfactorlo y/o adecuado sl satisface las expectativas del

chente

» Exiaiente 5i e superan las expectativas del cliente,

Un dliante gue percibe excelencia en el servicio prestado e capaz de converrrse en un Gients de
o6 vida ¥ por ende mantener leaitad con la orgsnizacion.

{Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1503), ident'ficar o5 siguientes elementos como
condidonzntes de ia satisfaociin el clente:

GakesT £ ey e N i sEtete al del dilerin
Usseriricactin Experisaias, Recomendacionss y percepoiones de otros clientes
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Expeiignadas Las expectativas se desamoilan conforme a servicios previos, sea por la caua
avteyiores urganizacids o por otra gue debe de buscar superarse

et Aparienda de nstalaciones, equine, personal y formatios de comunicacidn
Taaginies

Fatbiligad Hubilidad para realizar el servico

Capacdad de Disposicidn y atencdn mostrada para Inspirar credibiides v confianza, asi comeo el
cetgiesta thermijo necesanio purd 6 servics

Fusnla: [Parasuraman, Zeithaml, & Serry, 1993)

Claramente, de los datos mostrados 2n secciones antedares, la satstfocidn del diente presenca
serias deficiencias gue son neejadas en las quejas, especialmente en Guanto a2 elementos como
fiabilidad (retorros v reprocesas para ¢l caso en estudio), comunicadén y capacidac de respuesta segin
lo stpsesin por (Parcsuraman, Zeithaml, & Berry, 1993).

La retroalimentacion el diente a3 vita! para un negoclo (Gryna, Oum, DeFeo, & Pantojs, 2007).
A través de 45ta, una empnesa aprende cudn satisfechos estdn sus dieates con sus productos y servicios
¥, €1 ocasionas, con los productos v servicles da sus comaetidares, La retroalimentacion parmine:

I Uescubrir las percepdiones del liente de gué tan bien se desempelia la empresa para

satisfacer sus necesidades ¢ identficar las causas de la insatisfacoion v las expectativas no

cumplidas, asl somo fos mothvadorss de s satisfaccon

i Comparar &l desampefio de 2 ermpresa on relacitn con los competidores para 2poya” la

paanificadion y meores niciativas estratégicas,

3. Descubnr las dreas de mejoramients en el disefio v entregs de productos v servicios y

areas para 2 capacitacidn y orientasion de empeados.

4. Seguir las tendencias a fin de determinar si los cambics realmente dan como resultado

IS,

_a mediciin de la satisfaccicn del diente penmite determinar el sesgo entre lo gue el diente
aspera y 8 desempefio de la orgen'zacidn (Evans & Undsoy, 2008). Puesto que la competitividad
desende de la satisfaccin del ciente, asta incite directamente an la perceptdn que tienen lus dientes
sobre a imagen corporativa de una organixackn v a capacidad de esta de sstisfecer sus necesidades y
vpectaiivag. Por lo gue ues insatisfaccion repercute an Iz formae an que es vista an al mareade tants por
4 competenca como por potenciales cientes como incapaz v de maia calidad limitango su particizacin.
{Gutierrez & De La Vara, 2010).
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E' concepto de calidad a utilizar &n este documento corresponde al conjunto de caracteristicas
inherentes de un Slen o servicio gue satistacen as necesicades y expectativas de los dientes. Sn
embargn, muchos autores definen ia calidad desde diferentes perspectivas, en este sentido (Jurdn, 1990)
concibe la calldad comn "la adecuacidn al 0so”, tambidn l2 define como "las caracteristicas de un
products ¢ servicie gque le proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidedes de los dientes™.
{Reming, 19583) Propone @ cafidad en términos de la capacided que se Usne para garantior fa
satisfaccifn del cllante. Felgenbaum tene una visidr mds integral de 'a calidad pues éste considera Is
necasidad ce yue exista una participacion de todes los departamentos para garantizar [a satisfaccion de
las pecesidades y expectativas de los clisries (Forvalve T ), 2008), La calidad en & servicio tiene un
profundo impacts sobre 'a partidipacion del mercado y la experiencla total ded servicio, enfatizancoenlz
satisfaccitn total d= los clentes se lograsi crear dlientes de por vida,

Por enda, la caidad se considera desde Sos perspectivas: riema y extema La primena
reacionada cor el desempefio del servicio ofrecias y su capacidad de satisfacer al dlienie y 'a segunda
que el servicia no presente defidenciss, evitando la insatisfactién [Gryna, Chug, Defeo, & Pantoja,
2007).

Siguiendo 3 filoscfia de Deming, ‘2 voriabilidad es la principal culpable de la mala calidad
{Desving, 1985); tal as el cavn de Automotriz CR/CA SA. cuyos rendim’entos y cumplimieroo de tembo
estdndar dafinldos presentan variaciones importantes. Sobire este tema [Deming, 1589) destaca que las
inconsistencias en los servicios frustran 2 los cientes y afectan |2 reputaciin de las empresas (para
efectos de este Lodo reputaadn empresaral es sindnimo de imagen corporativa).

Cuando analizamos ks panteamientos de Jursr decadlados por (G, Thea, Defeo, & Pantols,
200S) encontramos que |z tilogla para garantizar |2 caidad en el desamollo ge cualguler actividac
imslica glanicacion, control v la mejora de la calidac. Bl primer e'e se refiere al proceso de preparacidn
para curmpliz 1as objetivos de calidad. B segunco al process de satisfacer los objetivas de calidad durante
ks operaciones. Por didmo, o proceso de alcanzar niveles o desampenio sin precedentes.

En oste punto importante ratomar &l concepto de Cantrol de calidad: mantaner un procase ern su
esado planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir con los objetivas operativos {Gryna, Chua,
Defen, & Pantoja, 2007). Contvol se refiere al proceso empleado para cumnplir con los estdndares de
manera corsistente. Implica observar 2l desempefio actual, compurario con un estandar y luego tomar
medicas scordes al resultado en busca de cumplir tres propositns: mantaner las ganancias, promover
analisie de variacion ded proceso e identificar oportunidades de mejora y lograr un estado de autaconinol
de las miemnbios responsables de los procesos.

Asociado & este concepto, se enicuentra el término de Cstado del Proceso, el cual s una de las
tareas bdsicas para caractenizar y mejorar un proceso (Gutierezr & De La Vara, 2010).6l mismo se
compone de la Capacidad y la Estabilidad del proceso. Ademds, hace &nfasls en gue un proceso de mals
calidad es eivdtico, costoso, inestable y no se puede predacir,

La Capacidad se refiere a la amplitud de ba variacion natural de proceso para una carscteristics
de zal'dad dads, lo que pormitics saber en qué medida cumgle especificadones [Gutierez & De La Vara,
2010). En el taso de Automotiiz CR/CA S.A. se puede entender como a madica en que el procesa s
capar de satishacer las necesidades del ciiente logrando resolver los prob.emas de los vehiculos gue son
ingresados a la primeara, en el menor tiempo posible v con la mejor diligencia. Por su parte, 3 Estabilidagd
del proceso e le variacin a travds del Gempo; < s estabile, antonces es predecible en 2 futuro. Exia
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A oty uw{‘m, S JHeSETA el objetivo general, asi come los uh’:eﬁmm‘ﬁms del dlagnéstico.

Parz alcanzar cada uno do ellos se define una metodologia, compuesta por activicades y
herramientas necesarias para alcanzario.

2.1 OBIETIVO GENERAL

Analzar las fuentes de variabload dentro del proceso de prestacidn de servicio, con &l fin de
identificar su procedenca y efecto on la satistactién del diente,

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Analizar la estancacizocén segin el tipo de servico; oara evaluar su estado actusl, & valor
agregids dentrs de las actividades del proceso y sus falias potencaies.

P Ansizar @ percepcidn de la calided dal sarvicio ofrecido, con sl fin de csterminar su sfecto &1 la
sstisfaccién del Clente.

¥ Analizar los elementos centro asl proceso que atern b apacidad v estabildsd del mismo, pas
idermificar sus causas,

2. 3METODOLOGIA DETALLADA

En este spartado se prosentan as actividades qoe buscan cumplivr los cbietivos especificos
anteriores.

F3a ACTVIDADES DEL OBJET'VO 1

Fxiste una diversidad ce opclonas y servicios aspecificas para cada cliente ofrecicos por
t1aller, Al seccionzrse las nstalaciones por &l tipo de labor a reslizar, v & mocelo v tamaifo del
vehiculo, se diffcuica definir un enfogue sobive &l fugo de trabajo representadve de la propemdtica
mendonads hasta el momento. A pesar do esto, las ctapas de la prestacién del servicio dentre del
Ialler siguen una ruta similar a nivel macro.

For lc cual, ricalnente se pretende pricrizar el tipe de servidoftrabajo segin 'a
frecuendcia de ingresos de vehiculos, asf como el tamafio v el estio de los mismos. Esto con &l
objetivo de poder profundizar en el estudio gue se lieva a cabo, y cue & mismo srva de base para
replicar lo proguests sobre 2. resic de sevvidios v actividades ofrecidas en automeirz CRICA.

Es necesariy sesarse en 2. comportamianto y 3 frecuencia del ingreso de vehiculos. En
primer luger, se define sobre audles vehiculos se enfoca el estudio seplin |3 ~elacidn que existe
entre cliente y empresa: bajo garantia [kitometraje inferdor a los 50 mil km) o sin garantia
{kilometraje superior a .os 50 mil km). Presto que los automotores con garantia repiesentan un
vinculo direceo contractuzl del cliemte con la emprasa {como parte de los beneflclos ligados a la
compra) es necesario manterer la satisfaccén del misrmo. Ademds, es e! perfodo en el cudl se
genera una relacidn entre las partes que detenrina la continuidad del patiico como disate. Pl
tuto, o vehicudos con wenos ce 50 mil Kidmeiros son la base parz el andlisis. Como ya se
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menciona en el pamer capibulo de este documento, la manera en gue las smprasas gensran mas
valor sobre sus productos s con su servicio postventa.

For omro lado, resulta importante destacar porgué razones se axduyen 105 vehiculos fuera
de garantia: en grimer hagar, existe un amplio nlimero de vardadiones de trabajos y actividades
especifices sara cada vehliculo que no puece ser pronosticads su frecuencia ¢ prevists geatro de!
flujo de proveso oo tal. Ademds, & unlverso muestral de vehiculos que ingresen por
exactamente la misme ~aoln es limitada, al lener mas de 10,000 piezas v elementos gue pueden
fallar, o cual no tiene cablda en el tembo disponilie para & proyecis.

Cabe destacar gue & promedio de ingresos {ea 6 meses) al Taller es de 1225 wehioulos sor
mes, De estos, el 0% representan venlculos sajo garoniis a los diferentes paguetas de revisiones
caca 5 mi kadimetros

El segurca filtro aplicade parz esta ororizacidn, es agrupar los modelos de vehiculos
AUeVDSs SEEUN sU tamalio, Segln Io recasaco con &l Gerente de Servicio del Talier, v validando cun
los tiempas definkdus tertro del sistema para cada actividad v .08 medcdnices, el lapsc de trabajo
varia dependiendo de las dimensionas dal vehiculo. Aun siendo la misma actividad de revisién y/o
mantenimicnto.

Se definen tres Gategoras pasa la agrupacién con el apoyo de! Gerente ce Servido:
pequefio, mediane ¥ granos; ségin a similitud de duracidn on los servicios de revision de caca 5
mil kilémetros v las Gimensiones. Los modelos que componan estos grupos v se comerdalizan
dantro de la eopsss e niestran o cosbossadn.

Coadin 4. dgnapacion de mossios de ot S Wl O S e RS SRR
e L R R e
sty el Batide, letta MES, Crossfox, Ecosport Tremd
1.51, Focus, Fusion, Goff, Jetta Classic, Musang,
Passat, Poio 5D
b Amarck, Edge, Escape, Expecit'on, Explorer, 554
Rangar Crew Cab. &xd, Tiguan, Teuareg
Grands Coonoline 350, F-130, F-350, F-450/550

U vez deficidos los gnopos, se viiizan as ventes del 2013, 2014 y hasta setlemore del 2015, para
detarminar cudl categora registra mayor cantidad de ventas 2n of periodo defin'co, v por ande
aguelios que presentan e mayor espacio muestral. Bl resultado de este andlisks se presects en &
sigulente grafico:

a bdsclang
s Pagusio
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Como se obseni, & grupo que presenta mayores ventas &3 el mediano (52,17%). Es por ésta razdn
g ¢l sstudio se realiza sobve ks modelos que pertenecan a este grupo

Covno tercor filtrs, pac2 definir cudles modelos del grupe mediano repressntan la mayor
cantidad de ingresos al Taller, por motivo de garantia, se utTlizan las ventas (otales del 2013 luasta
setiembre del 2015, Se -waliza un Paretn del grupo para priorizar cuales son 1o modelos mds
wvendidos, en unidades totales vendidas para ¢ periede menclonado. Para elio se ordana la lista de
voncas doe mayor a moenot, luego se colevla su frecuendla relativa v por Gltimo se seleccionan
aquelos modawos cuya suma de frecuencias relativas corresponda al B0%. Con sllo s& tiene el
shpuienie resuliado de forma geifica,

Grifico 4. Pereto de venta: A

1. 2
e B L
S
S
i
3 p ! ..
=
e (Vi e
! ’ o
¥ ¥ e |
= 3
i h
& . = .
MUILAELLD Ug YERF WL

Del gréfico 4, se selecdonsn los modelss gue cumnplen con &l prindpic de Paretg, por o
que serdn utilizados para los andlisis sigulentes, Los mismos se sueden visualizar en la siglents
figura

Una vez definidos los modelos sobre 1os cusles se va a trabmjar, es necesario seleccionar l2
revisitn especifics de Miometrzie balo garantia, sobre la cuzl se basa ¢! estudio. En primer Lugar,
se toma on consiceradidn 13 cantidad de drvas fundonales sobre las cuales debe de pasar un
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vehiculo para cada revisitn especifica. 5e da proridad 2 aguelas revisiones que pasen por la
mayor cartidad de rones como parle del flujo del procese, con & chjeiivo de Impactar aguella
revisién gue mayor trabajo genere dentro del Taller. Basdndose e las slantillas de paguetes
ofrecidos por Iz ernpresa [ver Anexo. 1) v con [a panticipacitn de los asosores, macdnizes vy el
Gerante de Sarvicio, se detennliia que 3o debe trabajar con una revisin que sea un mihtiplo da
10. Este ya gue son les gue cusnitan con las actividades de alinsamiento y balanceo. Son estas dos
actividsdes las que generan un cue'lo de botella en ¢l proceso, al fundonar sols una magquinag pars
el alineamiento y otra séra el baances para suplir fa demanda de todo e Taller.

Luegs. 32 analtz la frecuencia de ngraso da los velfculos que soficienr las 5 revisionas de
kilowrnetraje (10, 20, 30, 40 y 50 mil km). También, s analtza 2 comgpglajlcad ae la revision {mayor
cartidad de sctividades) con ka informacidn de Ordenes de traksjo finelizadas y factursdas ¢ asde
abril a septiembire del 2015.

Ya que los cuatro rmndelos priorizados tisnen un comportamienio comparable an cuanto 2
tamaiio, actividades reaizadas por revision y Gempo de duracidn por actividad: se consolida |a
trecuencia de as rovisiones en el siguiente grifico:

30% £H%
— LR
__-' , 1i% o =
o 21 —
0 10%
=

% ! ! .

10060 00N A0 L] SO0

REVISION DE KILOMETRALE (km)

Como s& o2send, o revisidn de 10 i kea e o gue cosmma con maycras ingresss en un
periodo de seis meses (abr! - setiembre 2015). Adiconaimente, contiene las mismas actividades
tie Lo de 30 ool y 20 il Es raportanie aclarsr que bas revigiones de 40 y 50 mil o0 contlenen
menos taseas cue .a de 30 mil seglin los comoos de revisiones compartidos por la empresa [ver
Anexo. 1),

Es piw esin rasin oue s& selecciona la segunda revisidn de martenimiento por dlomesiraje
cormnt objeto de estudio en & diagndstico, puesto que presenta s mayor probabilidad a ingresar
vehicuios que puedan ser parte de! estudio. Us importante mencionar que aste sarvicio se realiza
en @i drea de Cuickone del Taller. Detildo 2 s naturuleza de ks actividaces que se reafizan en la
misma {camblos de acelte) los chentes esperan el vekicuio en las instaladiones de la empresa. Esto
gcas.ona que ¢ cambio de acelte tenga priondad sobre las revisiones realizadas en el drea (5, 10,
15 inll kin). Resulia necesano analizar & comportamiento con el fin de agiizar el movimiesio




vehicuiar en la 2ona. Las actividades gue pertenecen 2 lz revision de 10 mil, se especifican a
cordn acibn:

o 5 Ao®adedes mulloedes &n b revishkim de L0 D00 B para il imspahi by el imeeon

. Saces revisidn 210 000 km

B ievisién genees

B carbio de sceite y 2o
B suninistros

B 2lneamenin

B tatanceo

Fuene:
Automotriz CRICAS.A

Como punio fiaal, se destacs gue de agul en adelanta se trabaja con la segunda revisién
mecinica por kilometraje, para los modelos: Edge, Amarok, Explorer y Ranger, 3 manos de gue s
indique de otra forma. C5to ce ser recesario para estipular ejemplos o casos de vehiculos que se
consideren nacesarios o importantss de meoncicnar como hallagos.

. AD 2. ANALISIE DE VALOK AGREZADD Y MODEC DE EFECTO DE FALLA DEL
JCESO
£l andlisiz de vawor agregado busca identificar las actividades dentro del procese de
prestacion de senvicio, que son sigeificativos {percepciion de valor) pacs ¢ clierte. En un iniclo, se
desea conocer la perspectiva de valor agregade de la empresa, para postericneente inclulrdz
dentro del andlisis. Una vez realizado este analisis, se dentifica &l modo y efecto de fallo dentro

did procesa.

CHAGRAMAS OE FLLLIO Y PRULDBA ALCLA,

 3e establece ests actividad para plantsar las bases de andlisis sobre & proceso da
prestacidn del servido v conocer cada una de sus diferentes ctapas. Pars la elaboracon del
dizgrama de flujo d& proceso, primeramente, s define el grupo de particpantss para su
elaboracion y sus resporsabilidades en el cuadro §.

Para el asiablecimienty del mapes s establece una serle de viskas guladas a la empresa.

En estos recorridos s& presaran glanos sooe los cuales se realiza & flujo de trabajo gue sigue el
vehicila, v 2 informacin desde que s¢ coording 1a cita de. cliere hasta Jue se entrega el
atomdvil de vuehz.
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] validar partes Cel procaso 7
faverite de servico 1/1

diagrarnado

r:ll.:.n'-i;-ir fl 1'.1_-1 il ::T'-:'t':!ﬂ; i
lefes de asesores : Fi i
dlagramar

"

Jefinir flujo de trabajo a o
ATPLo e 4/10
digrarnar
e Drefinir ujo de trabajo a ;
Mecaniius 6/14
lagramar

Definir flujo ce trabajo

Jofes mecEnicns i ufs
diagrarma
, Drefinis Aujo ce trabao 2 L
Operanis de tome de Como. F
tlagrarar
; - . Hagramar 13 informacion
Ciorupo de levestpacifn - L U E
faciinada por las distintas partes
Con el uso de estas herramigntas so establece la secuendis I6gic det proceso desds L ciia

realizada por el ciente, Jesta |a entrega del vehiculo al diente (ver apéndice {

De elio s& lowra idendficar la exdistencia de dnco vosibles contraflulos dentra del proceso,
Estas marcan los puntos en los cudles actusimente existe a.gin Ypo de vesifizacidn/reviside del
trabiajo reallzado. Por 10 ol son los PUNLCY Sonde & Tden ifica ‘a natesicad ce MEOTDCESar, Bn

mayor O meror mecida e tribato s rado. Especihicaments: st RTESEOHIeT a8 .08 Siguienies!

& Tresen conool oe calicad S8 réparacion vehwculai
I & contngd de caidad de detallaco vehiclar

’ JHG er Fachurs i @l clivnte

Par su parte, la pruebs valor ayuda a calificor las diferertes actividades cemtro <&
sroceso, para detenrminar 5§ aportan o no valor al mismo y si debe o no ser eliminada considerando
A puntuacion que e le otongue. Primeraments, i@ Ut una hermamienia de andlisis de proceso
La milsma cuenta con 8 pregantas que evasdan el estado genera! del procesc y el fiuje del misme.

Para ello se basa e anélisis en ¢l mapes ya mencionado, y la parsicipacién de fos mismios
colaboradores en &l proceso con tal de ro afectar o tergiversar la informacién. El sigulente cuadro

resume la evaluacidn elecutada.
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iro B Hevien taeews i Gl Proces

s

En &l mapen se
visualzan contrafiuios
{rigraguens)
Cudntos contrafiulos
se visuailoen?

Corishamtemenie we
reaizan consultas por
falez de finformadidn o
daridad eq el orocess

&l proceso tiene ddos
da dumanda en ks

comprobaciones
EXCPSIVOS, e RO
agregan ningdn valor
pard e clienie del
proCEs.
$ludrrtas Inspeciures
g ol procesn?
Es conscainte la
repedicidn dol trabsje
e s liee voal lo
pritners ves
{reprocesa).

Se visuallzan 5 contrafiujos, producto de Jos
puntos de revisidn proplios del proceso

De acuerds a ko corsutado con los 2sesores,
estos no tenen visinllidad dentro del prooeso
intarnc del Ta'ler, por lo cual i comunicacén
con el ciente y o conocimientc del estado del
vehicuwo es desconockia on la mayoria ca los
casos, Ademas, de acuerdo con e! Serente de

Repuesios, no existe una politica de
comunicscion que gacartice ls capacitacion
adecuzdaa de los colaboradoras, especialmente
WEESOES
L3 temporada de vacaciones suponen ung
saturacion ce Taler, que se ve incapecitado
por cumplic con la demanda espacizlmente en

las dreas de recepciinfentrega de vehiodos y

el balanzes y alneamisnto. Asi misma, en
horas de fa mafata y jos inicos y fires de
semana la capacidac e ve saobrepassda

El proceso tisne 4 verit cadones, de las cualss
solamente la dhdma tiere un valor para el
chiente y se elecuta er todas las ocaslones pues
es el asesor quida debe velar qae e vehiculo s
enciuentre e buen estado v cumpla con 0%
requisitos del dients

A pesar de esp, en la empresa se t'enen la
poreepcidn de que no existen los reprocesos,
debido a que todo veslculo gus Ingresa se
cataiogs cOMG dn Nusvo servicio
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Se visualran imdles
carnines desrtro ol
NiSme protesd o se

genernn Sujes
alteratives,
especaimente o

CT0RES 0 Extapciones.

cCudnias dedsionss
hay que no se deben a
wia lspecching

Hl proceso & encienira
frapnersiade deblido «
actividades que fo se
entleran soitre &
LCufintos Fraginesrios
Henen o proceses?

Varios puestos sun
responsahies de los
productos y del
degerinete del

El proceso sigue un mismo flujo general para
cada una de las diferentes revisiones cada 5 mil
Km. Del cual se visualiza sclamente una
decisidn que no coveesponde 3 Lna Inspeceidn
(el chegqueo de inventario de repuesios). Sin
embargs, el flujo que sigue cada vehiculo,
especificamente por I2 misma revisidn, no
siempre sigue el mismo orden establecido.
Como es el caso del lavaco v los alineamientos
¥ hakanceos.

Las actividades se fragmentan seglin e drea
fundiosal en la que se e'ecute, por ejempa, st
I3 ardien de trabajo se sncuentra lists luego de
reciblr el vehiculo por parte de Jos asesones, no
exishe certeza de cudimdo va & ser transmiisda 1z
it ya sed a Terre de Control o a los Jofies
de mecinicos para que e! proceso continGe,
debido a gus no edote un resaonsable ded
proceso ni un Huje formalmente definido.
Los asesores son responsables finales del
proceso qua sufre cods vehiculs v son estos
guienes verifican 2l final del proceso que este
sed e,

Adermds, comparten resporsabil' cad por ¢!
fiuje de trabaje con los mecEnicos con quiensas

no exivte un contee formal definido.

5e reftera gque los cambics de aceiie y el filtro de aceite tienen prioridac sobre cualguier
ulbro servicio brindado (drea de Uuickiane). Por lo gue de presentarse una falta de capacidad para
atender la demanda de sste sendicio se parzlizan otras dreas fundionzles para cumplir con Iz
priorizacidn. La metodologiz de Ia prueba de valor comresponde a ia siguiente:

Se czlifica cada actividad segln las siguienstes 5 prepuntas, dependiendo la respuesta

{si/no) se suma =i punbije Indicsdo



iadlie LT > poilyi g A

cotard e diecis (el v
disninuciin en o valor de su
SErVIClo 5! a5ty actividad no se

sjeota?
¢ istaria evider bemestty
acompleto ¢l servido sin este
GasD!

51 usted estuviera obligedo a

erbreger ¢l servicio en fonma ]

urperite, dobnviacia este paso?

§1 usted estd coordinands este
proceso y podoia kagrar 5 .
ghowos elimindndolo, 4la
havia?
i la sctividad &5 una
lrspacciin: (s ia tasa de 1 o
rechiaces o devolwdones
sgnitficativa?
De esta matriz de calificacion se preden obtener los siguientos resultados
¥ Real valor Agregado (RVA): Actividades necesarias. Salificacidn de 4 2 5.
¥ Bajo Valor Apregade (BVA): Actvidates gue agregan valor a k& ongenizacién, pero nc al
cilente fical. Calfficacion de 2 2 5.
>  wingln Valor Agragada (NVA): Actividades que no contribuyen a ia satisTaccion del cienta,
Caificacitn de 02 1.
¥ Valor Legal (VL) Actividades que respoaden a reguisitos legales.

Utifizando ¢ diagrame de fluje, se constlta sl Garente de Servicio, a! jofe de asesores, ya los
asesores; sl consideran que todas 'as activioades realizadas en los subprocesos sgregan valor ya
saa 8l dievte directaments 0 8 i Insernd v 50 se poeden slimingr {ver apémndice 06). Existen cascs
en los que dientes solicitan redrar 8l vehiculo sin haber pasado por Iz actividad de avado. Lo cual
&y commcradictonio con le recabado hasta & momentc con a prucba de valor. Lo amienior e
atribuye 2 apremio e tempe del usuanio ¥ no por mativas de vaior de s actividad.

S beccu anliar osale el punito de vista de loz autores, utiizands el resuitasdo de ks
heramientas anteriores, el valor agregado dentro del proceso con an mapa de valor de flujo. En
gotn so muestrs = fAuwo fsico de vehiculos v de informacién. [l mizmo e una téonica relstionsds
con k8 Froducsion Ajustada gue sirve come phvote y base pama &l redisefio de los sistemas
protuctvas balo un eafoque lean (Rother et a., 1998). L& una hermmienta psra mapear las
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actividodes con ¥ s vaior affadido, necesarias para llevar una familia de producios desde materia
prima a producte terrynado, En este caso desde que entra el vestulo, sasta que se e entrega
diente, con ol objeto de localizar oporiunidades c¢ mejora asodadas 3 este proceso.

Tedo lo anterdor en boga de caleular el radlo de valor afladido del sarvicio ofrecido
actualmente. Lo cua. indica la cantidad de tiempo que ¢l auto, en este taso, se ¢ agrega valor
dentro g la compaiiia segln los requisitos v necesidaces del cliente.

Para & desarrolio de esto actividad se sigue 'a metodelogh propuesta por (Guality Counsil
of indianz, 2012}, donde e pAimer paso =5 definir &l okt Time o ol fimo gua deie devar al
PTOCESD Dard que sea capai de cumplr con os requisitos del diente. Se establecen las etapas por
las que fiuyen los 4 vehiculos definidos para @l servicio de revis'dn de 30 mil . De manesa que
seo posible vorificer que o flujo de actividades es comparable y los resultados son agplicasies a
todos los casos bajo estudio.

JE] a ] il LLadl

Camiio dé acaita y Illrs Alineamiento Balanesa
Ranger X X X
Amarok X X X
Etge X X X
Explorer X K X

Para determinar o Toki Time, se define ol Gempo laboral disponible como 7.5 Foras al
tomar en consideracifn 1 hora de slmuerzo v 30 minutos de desayuno vy café en una jornmaca
laboral de 9 hores. Asivnismo, con los datos de wvehiculos 3 revisiones en generzl os. 16 de marzo al
20 da septlembra de 2005, se genersron 7555 ingresos a servidos de 5,000 2 50,000 ko kb gue
eguivale a 17,9 diarios, slendc esta |z demandz de servicic del Taller Avtormotiiz de vehiculos szjc
garanta ce todes los astins.

Se toma en consloeracion todos los diferentes estilos de autos puestc Jue los recursos son
compactidos para ofrecer el serviclo v se veria aterado el andlisis de no hacer ia salvedac.
Sigulendo la fonla de ciculo del Toks Time:

Tiempo disponible
Demwnda de cliants — 1> Tn

Con o cual s¢ determing que cada 25,15 min un vehiculs dabe de salir de cada un de las
atapas del procese de prestacion de sewvicho do revisionss de mantenimicnto, En promedio, para
los 4 vehiculos selecdonados el tiempe productivo total cel proceso deberia de ser de 88.01
minutos (lo que equivale a 1 hora y 28 minutos). Tiempo que por el momento no se encuenin
definido dertro del Taller como promess de senviclo,

Basdndose on @ mapes de la actividag anterior se procade 3 establecer el disgrama mon |2
metodologia de Vi, Asl como los tiempos de dclo [Qvcle e C1] que son fas actividades qua
agregan valcr v Leod Time (LT gue abarca los temipos de actividades qoe no agregan valor. Los

Taxt Time -
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nismos s¢ cbtienen de un muesireo efectuado para determinar fos tempos productives e
improductivos, lo cual se detalla en esa actividad espectca mas adelante.

El maps resultante se puede observar én el Apéndice 07. Fs destacable que, toca la
informacién: que flaye ente dreas y responsables (fuego de ser impresa) es la OT. Los demdis
registros y hojas de werficacion utilizados son propios de cada zona y actividad especifica, y no
supenan s valor agregedo sl proceso pues o se utilizan an todes as casos o son inefectivas. Lo
cual se ve rcfigjado en ol nive: de retorics cue supera ¢l 30%,

£ mapa ce valer s& construye a partir del diagrama da flujo ya presentade, entrando en el
deialle de las actividades de revisidn. Se toma en cotsideracidn Bempos cus Toeron mrestreados
y el criteric de los colaboradores para establecer si se trataba de sihuadiones atfplcas 2 .o nommal y
podar dascartar el dato. Con 1o cual, el tierrpo estableddo corresponde a ks media de tiempe que
dura cada una de las actividades,

Posterior a eso, se #sboza y se ancta el Leod 1ime vy 2l Oxle Time de cada actividad
identificada, asi cormo Iz informacién que fluye v comao se controla &l procese medlante el registro
da informacion 2n la Orden de trabajo. El diagrama muestra un opartado para cada activicad que
agraga valor denomineda REL, esta se refiere a 1o confiabligad que posee ls actividad siguiente
sobre su prodecesora. n ¢l caso del Taller, todss las acividazes confian en ur 100% sobre la
calidad del trabajo realzade per o que las inspecciones no son dataladas. £ tiempo total de los
vehiculos en ruvisiones dentro del sistema es de 431.7 min de! cual & VAT {Volue added lime, o
tlampo de valor afladido). Esto indica que ¢l porcentsje del tiempo gue o cliente estaria dispuesto
a dagar por el servido corresponde 3] 41%, el miuno se caloula realizando la divisidn eutrs el
tiempo de ciclo v la suma del tiempo de cidlo coa el lead time.

Lo anterior, 3. ser enalizado junto con as quejas revisadas en el capitulo anterior y los
resulbados de SERVOQUAL presentados mbs adelante, evidenca una insetisfaccion por la capacidad
del Taller de curnplir con fas expectativas del dliente. Ademids, como s& ha podido ver &a las
actividades previas a esta, para poder cumply cor estas expectativas s cefan de fado aciividades
gue son conslderadas de valor para la empresa {seglin o visto con la priueba dcloa). Estas se dejan
de realizar para poder entregsr los wehiculos en el menor tiempo posible. De esto w2 pueds
analizar gue &l Yempd cue No agregs valor gara el diente o improductivo segin & concepto dade
por {Quality Counsil of Indiana, 2002) es del 59% cormo s& puedea ver en el Apéndice 07,

Ln este punto es importanie rescatar, que comd se puade advediar en el andlis’s de
axtabilidad y capascidad del proceso, sresentado mis adelante, la varabil'dad es alta. Esto se debe,
principalmente, ai iempo Lue no shade valor al proceso producto de una mala planificacion de fa
capacidad del Taller y i organizacibn del flujo de trabajo.

AMEF

 Esta herramicnta se utiliza Ear: TEcoNocer, _jeﬁrqu.iar ¥ evaluar lss posibles fallas v
shecius que vulnerar ko sal'tdad del proceso de prestacion del servicio. A su vez, permite descubsrir
las acgones gue redazcan o eliminen @s probabilidades de emo. A cada una que se dentifica, &s
niscesanis estinar i severidad de su sfecto, v de existic la maners =3 que ls snipress detecta o
intenta detectaria,
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‘ara poder tener un Indicader gue permita priorizar ks efectoes de
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Cuando se tlere el indicador para todes los

muftiptican, y s obhtiene o Mivel Pricritario de Rie

dodes de Fzlla se realim un Parete para ordenar los modos de fells gue tenen efectos mas
criticos. S& utilza o sguiente formato para o2 mn e las etapas del Pfroceso de Prestaciin del

9 ded Tader Adtoeeotris:

Ui la escsla de valor propuesta por {Gutierne: & De La Var,

o de talla se calih

2010) y que se desgloss corna §

B Severidad: se calificas ded 1 al 10, donds & 10 25 a puniuaszisn mds Sever

Oourrencia: =& califica dal 1 al 10, donde ¢l 10 &5 cusnds ooame muy trocuentamente,

Degpctabilidad: se califica del 1 2! 10, donde of 10 es cuands no 25 posible deleciar hasta

gue sucede.

Liss etapas del proceso de srestacion del servido

Y

s las siguientas en oiten :-',.é]- '

Controd de Gitas (CC)

2. Hecapciin fa vehiculos (F
§ nspcion o vehiolas (V)
4. Cotraddn ysalcitud de repuestos (O
Control de produceldn (C
6. Heparacitn vehicular (RLE
/. Control de calidad (COF)

§. UCetaliads velicular (DY)

Eeitress de vehoulo (EV)

(s

¢ realis un AMEF por cada wna de las etanas del Proceso, y el Pareio del Nivel Priortaino

mo fue reaizaco con la participacion

Eacasntra 4n el Apdncice O E! n

Live e S - 7

de Rieszo &

inicos del Taller.

gl Gerente da Servicin, Asesores de Serviclo y Mec

s £ dosarmolio una Nuvia de ideas donde sz

e determing su severdad, ocumenciz v
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MODG GE FALLD

5e obilenen los siguiedies modos de Tallo como criticos, segim el ansisis de Pareto mostrado en la
g-#fica anterlor. Estos repraserntan los modos de fallo con mayor NPH, aunque cabe destacar no
currgden con & principio de Pareto, Esto se toma de #53 manera pues como se puede apreciar en
la gréfica, cxiste una diferencia significativa ent’e estos 11 Modos de Falios Criticos vy los
siguientes, de acvertio con b calificacidn obtenida.

Cuaadirm 12, Modi de Falln Crfthon del Praceso die Presacin dol Sevicio
fgjeo” — = " BomawesLs sl

Vi Diagndstico er-dred o incompleic 500
"VE No s& anatan todos los defectas del sarro & recepcion 500
e, Chiante liega antes de B cita programada 490
XF3 Prueba en carretena no se raglizs 480
REPVS  Nose instalen todos los repussios 450
RS OT o 52 2nvia a jefe de mecdnicos para Inspaccibn prefiminas 448
AvS Cliente Dega cespuds de la oita programata 441
vy Pertenencias no se entregan devielta acs
w Mo s& informa cta de diente a asesones a5
HEAVE  Repuestos no s¢ instalar correctaments £00
A Cstaciones e5tin sutiracas para ngraso 384

E! primmer modo de falla estd reladionado con b cepacidad del Talier de ejecutar un
diagndsiion adecssdo oe la situacidr del vebioule, capaz de detactar todo ague. defecto o fallo
sropio del vehiculo del dizate. Sobre estos resultados. El cliente debe ser 'nfarmaco v sobre el
cuzl s¢ puede estatlecer uaa nueva linea de ingreso, diferente a |2 revision de mantenimiente por
ks cual ingreso dicho vehiculs. Bl segunde modo de fallo esid reladionasdo con la capacidad del
process de recepcidn de vehiculos, y del asesor para detectar todo aguel Zesperfecto estético del
vehicwio, Con 2l fin de cue a, final del sarvicio no exista la posiblidad de que el cllente reclame
slgin polse, rayon, entre otros como culpa del (aller. De ser asi se ocasions un reingrese del
vehiculo como una garantia por cuenta del servic'o post venta
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Sigulondo en la misma linca, el modo de falls en la recepcdn de vebiculos donde ol cliente
llega a ‘as instalaciones antes de la cita programada, implica que no se podrd stender por
cuestiones de programacidn. A su vez afects &l ingreso de otros vehiculos, puesio que &l §rea
dispon'ble para entrar s las mismas es limitaca. Ademds, ol diente slempre aspera ser atend.do lo
més proito posib.e. Seguldaments, a prueba en carretera es la Gnica prueba cue se leva a cabo
para verificar el funconamiento del vehiculo posterfor ol servicio ofrecido. De no dstectar
defectos presentas o no ejecutarse, implica un a%to desgo a la percepcion de caldad que el disate
tandr sobre e Toler, suesto que saguird presentado los mismos problemas u otros derivados de
las reparaciones llevadas a cabo.

En cuanto al hecho de que sxistan repussios que no son instalacos, 2sto represencs un
incumplimiento del contraic que se efectila con el diente mediante la orden de trabajo. Esie
modo ce fallo implica un aite nivel de detescitn, pucsto que se fevisa contra orden de trabajs al
final del proceso. Por lo que, Ze no detectarse, e diente lo percibe de forma inmediata. En &l zaso
contranio, debectarse amtes de entregar al diente, implico un “eproceso. (a5 drdenes de trabajo,
luego de ser abiertas & impresas por los asssores & ingresado el venicuin, debern de ser trasladas
hacia los jefes de mochnica para distribuir y comenzar con los trabajos respectivos. Al quedarse en
el drea de recepcifin/entrega, implica un reirase en el flujo de trabajo y de informacitn antre
dreas. Ly capacicad de stencidn y recepcion de veh'cs od esta imitada en 2 actualidad, por lo cua’
un diieste gue legz tarde a su ditz, significa que no puede ser atendido hasta que a carga de
trabajo de asesores disminuya.

No se encuentys dentro del procase o dentro de la capacicad del Taller, redibir las
pertenencias del dlerts en @ incerior del vehizulo. Por lo cual mo existe | ra estandarizacidn paca
hacer frente a este modo de fllo dentro del srocess de recenclds, v por ende a. momento do
entregar & vehicuio @ trazablidad que permite entregar devuelta las mismas =5 limitada. Un
punto imporiante en |z srogramacion de la recepcitn de vehicuios se suszenta en 'a comunicacion
atitre quienss asignan b cftas y crean [s orden e trabajo, v los asescres que deben de rectbis los
ven'cilos para sevisién de mantenimiento. Por lo que ia falta de unz sisterniditica de comunicasidn
invide directamenta en la capacidad de planificar la necesidad de recurso y personal para esta
etzpa.

£l propdsito del Taller es ejecutar las reparaciones e instalacidn de repuestos necesarios,
Dabe garantizarse en todo momento la capacidad de ofrecer un servido preciso y adecuado en
instalacion de repuestos, que aveguren ls calidad del trabajo v 1a seguridad del vehiculo cuando es
retirado por el dicnte. Por Gitmo, la cstacidn saturada de vehiculos posee dos impacios
principales: un retraso an la recepelén 2e vehiculos (lo que genera colss de Ingreso y guelas de
clisntes), asl como una agedenda de las instalaciones inadecuada para los clientes. Esto ya que se
percibe Lna falta de plansadtn y apresurs por dar el serviclo sin la arencidn debida.

El detolle del AMEF para cada una de las diferontes etapas del proceso de prestacién de
servicio se puede consultar en ¢l Apéncice. U8,

ACTIVIDALD 3. REVISION DE ACCIONLS BASICAY I ESIANDARIZACION
5& evalda el nivel de estandarizacln lnicizl 2eat del process 8 prostacidn de servico de
la empresa. La estandarizacidn del proceso permite un comportamients estable que geneve un

46



sarvicio con calidad womogénea. Para esic se entravista al jefe de asesores, a la asescra lider de
VW, o la asescra ider ce Ford, al encargado de torre de contros, y a los jefies del Wl er macinico de
Ford y VW. Los resultados se muastran 3 continuadién. Con lo cual se identifiza practicas actuales
dentro del Taller que pemriten astabiecer un nivel de sstendzrizacion dentro de |a forma de
trabajo y transmisién ce a infoermacidn, de forma que se garartice en todo moments un mismo
nived de calldad centro del servicio prestado a los dlientes bajo garantia. L detalle de cada uno de

estos reglstros se puede consultar en el Apéndice 08.

LINEAMIENTOS ESTRATEGICUS

Se identifica las directrices e iwolucramisnte de la direccién en mateda ce
estandarizacion v calidad del servicio. En este agartado, todos los entrevistados fueron abondadas
une 3 uno, para determsiner si tenfan conocimiento o no, indicaron que dasconocen sl ka gerencla
de sesvicio b emitido lineamientos donde se promueva ¢ compromiso o sus colaboradorss en
matena de estandarizacidén, calidsd cel servido, o satisfacclSn del diente. Lo anterior,
somtrasiando con el diagrama v &l andlisis del proceso previomenta mastrade; se deteced por
medio de estas entrevistas que a pesar de que el proceso estd definido v posee una secuencia
logica dentro de ls extructura del Taller, el mismo ro se sigue en tHdos 'os cascs.

Zsto se debe 3 que, segin o Indagaco, Ja capauidad del Taller se ve sobrepasada en algunos
momentos, como ya s& mencond, lo que coligs, especlaimente s los asesores, a modificar 2. Fujo
de trabajo y de comunicacifn. Por otra parte, &l existir comisiones especiales para 105 asesores,
BSI05 58 preocupan por atendes los vehiouos que ingresan en las maiianas y por la tande se
dedican a comumicarse con los cliertes cara rformar sobre 2! estedo del astomdvil, dejando de
lado ‘2 trasmisitin de ias Srdenes de trabajo en su lugar de trabajo hada los jefes mecdnicos y la
tore de control, generandd un araso en s atendon de los vehiculos.

Ademds, no existe una politica o manuzl de induccidn en ninguna de las dreas del rsller
(asesores, mecanicos y tome de control), perjidicanco la capacidad con la que pucden cumglir con
#] fujo de trabajo astablecido. Esto penmite que cada persona dasarmode en su puesto de trabajo
derzro de sus capacidades, afectando Iz estandarizacién del servidic.

Loy sy e susbaits y Sompara con lo desorito en el cuadro 6 expuesto en el apantaco de!
objetivo 1. Donde s& Jeterminag gae oxiste una fregmentacién antre (a5 diferentes partes de.
Oroceso y 65 en escs suntos del proceso que se presenta las mayores desviaciones de ls formma de
trabajc frente al flujo establecido. Estas corresponden a:

¥» Las verfficaciones ceniro ce! piocesc, de las cuales no existe evidencia escrita de que se
elecuten. ¥ al revisar ¢ registro de quejas gue utlliza &l Taller, en la mayor@® ae les cases
no contiens la informacién comrespondienta.

> E paso de OT del Srea de asesores 3 los jefes mecénicos y/o Tome de Control. Lo cual se
debe 2 que el Aujo de infornacién no estd formalments definido erti= ambas partes, poi
o que esms Ordenss de Trabaje se acumular hasts que se considers ur nlmero
significaiive pao ser transportadas.

> La comunicazidn entre asesoresfullente y maecinicos. Mo edste una politie de
comuicacion y trazabilidad gque permica al asesor transmitir e estado del vehiculo a
cliente. De igual mado para el contacto envira ssesor y mecdnico.
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Lo anterior contrasta con ¢l concepto de calidad y conirol de i misima mencionado &n el
capituly anmterior propussto por Ceming. Este destaca la planificadon y estandarizacidn de s
actividades como medio pasa alcanzar ka colided ga un proceso tano productive como de servicio.

£y e L
ARG PR

LR

Se identifics los registros actuales del proceso que son M?ﬁi'pﬁp&m de los
mismos. Estos son:

»

™

>

OT: registra los trabajos 2 realizer por soliciiud del diente y posteriores contactos cel
misrno. También regisua golpes y ralladuras c&! vehlzulo que ingresa para ser atendido. ks
el registro que acomcaiia a los autas dursnie todo e proceso, documaemsando cada uno de
los trabajos que se efectan sobre el mismo. Se mantiene fisicaments una vez que el
asesor lo ingidrae al vecibir e vehiculo,

Control de recibo de vehiculo y estatus: Indica la fecha y hora de ingraso dal vehiculo, as’
como & asesor encangado v cudindo fue 3 salida cel avtomévil.
trcuestas de satisfaccion del diente: reaizadas por teléfono res dias Zespués de la salida
del veblcule (566 Jos que se encucntran bajo garant’a),

Uistribucion de tlempos por mecdnico y trabajo (Taller mecdnico): se utiliza SAP para e
contral y registre de la duracidn de los trabajos.

Cotizaciones: registro de a mano de obra y repuestos requeridos por la OT.

Al revisar estos rogistros, v consultar con los resporsables de los mismos se detectaran fas
siguientes oportunidades e mejora y sus causas:

»

OT: Al ser Lanados a o largo del proceso sobre cada uno de los trabajos ejecutados, no
existe espacio definico para la posterior verificadion gue compruebe gue tocas las tareas
fueron realizadas. Ademas, en el area de mecinica el registro no se completa en todas fas
ceasiones, asi come tampoeco s& marca quide fue responsabie v si fua Hevada a cabo la
prueha &n cameten.

Control 22 reciho de vehiculo y estatus: Bl registro que indica Ja hora de ingreso y salida de
un avromovil se resliza por ‘a asistente de asesores hasts &l momento en el gue le es
comunicado po- garte cel asesor. Lo cual genera incertidumbre sobre la hora espacifics,
limitzr.do la capacided de medir y controlar el mismo. Esto se debe a que el asesor da
vrioridad a la continuidad de su labor especifice, asociada a una comisién por el ndmero
de vehiculos stencides.

Hevisando los datos aloados en e SAP, para e contre! de Hempos, existe una gran
variaciin de la infurmacion shi presente. De 189 érdenes de trabajo en estudio pera ests
etapa, el 38% de las mismas conteria Informacién incomplsta o errdnea dentro del
sistems. Lo anterior cor un 90% de confianza, un P/Q de 50% y un arror del 10%, para OTs
cel 10 de octubre 2014 al 10 octubre 2015 5S¢ debe, segln ¢! encargado de Torme de
Controd, a quee una ver designado el Sempo de abajo los meSinicos son os responsables
de recansmitic este informacion Faitante, ¥ no se realiza el contrul correspondiante.
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Se idertifican las hojas de vedficacion wtilizadas dentro da oroceso, detenvinando los
controles de calidac e informacion de actividades rezl'zadas por vehiculo. Para ¢l casc del Taller se
enconiraron:

> Control de calidad de devo.ccldn de! vehloulo: verifica que ol 2o se entrega al cenos on
igual condiclones a como lngreso (principalmente el astado fisico gal vehicula).

¥ Pertenencias del clente: verifica que las perteneacias registradas en & ingresu del
vehizulo sear entregadas 2| prooletario.

3 Sarviclo menor verfica un listads de actividedes a reslizar por of mecdnice, para vehiculos
con kilometralesde Sen 5.

P Serviclo mayor: vecfica un listado de actividades a realizar por el mecdnico, para vehiouos
ton Klemetrajes de 10 en 10,

Extas son utlizadas dentro del Taler, sin ernbargo, evauandc una muestra de las mismes ya
archivadas, la informacin escrits no es dara o ‘egible, asl como =mpocc =2 registra toda |
informacion seiicitada en cada registro. Ateméas, 16 existe un instructivo o sesién de induccién
que capacite a los responsables scbire chmo interpretar y lenar s mismas.

Aay ausencia de una validacion y control de docamentos gue garantice gue Iz infomacion es
adecuada y sigue un proceso controlade dentro del Taller capar de day trazabiidad 3 'as
actividades realizadas intemamente r2lacionanas con i proceso de prastacion del servido.

INSTRUCLIONES TrinNICAS
& £n este caso se identifican las Instruciones séonicas 2onde se detalan In;prmdknm
cperacionales, y por puesio de trabajo perrensdentes al proceso. Para el Ta'ler Machnizo existen
manuales de paesics, ¥ pam las reparaciones mecincas hay manuales operativas e instnuccicnes
de SAP. 5in embargo, estos no son actualizadas nl revisados periddicamente ara ninguno de los
principa & pucstos responsables del Procoso de Prestacién de Senvicie del Taller Automotriz
Como ya s& menciond, no existe un procese de induction formal en ninguno de astos que
verifique el conorimiento y /a téenica necesania para cumplir con lo deserito en el maaual.

Caba destacar que los mecanicos sf son capaciados en diversas dreas, pero estas no se
incluyen dertie de & descaripeiin f2 sussto como una actualizacién.

1.7 AITIVIDADES U ﬂﬂ.:“"-r'ﬁ Y,

TIVIDAD 4. |DENT.FICACION DE LAS CARACTERISTICAS DE CALIDADR DEL SERVICIO
IMPORTANITES PARA EL CLIENTE

Al ser de suma Importancia I:md&ldiaﬂﬂpmndeadmn‘mraquaﬂn
caracteristicas de calicad imporbantes para los duefios de wehiculss. Para esto, con la colabaracién
de la Gerencla de Servidos del Talier, y ia teorfa de las 10 cimensiones de caidad, se cetenmina
aspectos o toner en consideracion a = hos de prostar un servida. Dichas dimonsiones son:
accesibildad, comuanicacién, comprensién, confiabiddad, competendca, cortesia, credibilidan,
seguridad, cepacided de respuesta, tangibilidad.



da! servicio se describen en ¢! sigulente cuadro, segln lo
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Estas dimensiones de Cailic
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Se Mdenlifican las causas qué indden directamente sobre la percepcidn del ciente acerca la

dad del servicio prestado. Esto basado en la tabla antedor y bajo uma metodologis de Focus

& uno de a2los sea Jdn

Croun con 3 cdientes 3z Taller. Los participantes son elegidas e Torma gl
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El disg-ama de shilkawa permite agruger y cbservar de modo ordenado los atributos que los
clientes de Avtomotris CR/CA espersn  observar con cada serviclo solicitade a & emaresa. Con
a5to se tiene que kos usuarios dosean obtentr por drea:
> Accssiblidad: predos accesibles y que reflejen el valor del s2rvico solicitado, 2si como, los

repuestos requesidos para solventar 105 problemas mecinicos existentes,

P Cafidad ce trabajo: busca solventar ¢l problema principal, que no se produzcan rétomos y
conta” cor el resgaldo empresadal por defectos de fabrica © de servivios.

» Uniformidad de procescs: diagnosticos que cetecten todos los sspectos negatives del
vehiculo, sistematicas gue garanticen todas 2 etapas de resolucion de averias, y que ayuden

a cumplir tempos definidos para as entregas de senvidos 1erminados. Fsto con

capacitociones y certficaciones que respalden |s calidad tante del taller como de los

mecincos,

¥ Comunicacitn: camales de comunicacin efectives que agilicen tareas que causan atrasos en
a3 prestacion del servidio y permitar: al dliente estsr enterado consantemente del estado de
sy wehicilo,

> [stetica: aspectos visuales que se detectan & la hora de visitar ¢l taller automotriz. Estade de
las instalacicnes y el aspesto de los empieados, a igual gue la imagen del vehiedlo.

DESPLIEGUE Ue LA FUNCION DE CALNAL (TFD)

U objetivo de esta actividad es determinar cudles son las caacteristicas de calidad
privritanias a considerar dentro del estudio que zfectan directamente en fa percepcion de calidad
del servicio propia del diente y afectan sy satisfaccicn. 52 procede 2 dessrruliar el “Despliegue e
la fundién de a3 calidac® DFC, GFD en inglés). Esta s una heramienta que permite tener en
conside-acion la vor el tiente durante el desarrolls de la prestacién del servicio en Automctriz
CRICA

L gue busca este método es convertlr los requerimientos del usuario en actiones
especificas dentro de bos procusos del taler. La informacion se represents a modo de matriz o casa
de calidad, como 52 muestrs en 3 sigulente figLra. 2ars e desamrollc de la herramienta se basd an
kas caracteristicas de caligad identificadas en &l diagrama ishikawa anteror.

Los requermientss téonicas de la organkzacién fueron validacos con el Gerante de Servicio
del Tal'er y los Jefies de Asesorcs y de Mecinicos, con tal de conocer todas s acciones especificas
que &l Telier puede ejecutar para cumplic con /as expectativas del diente. Asimisimo, cabe destacar
gue la calificacidn de cada una de las carscleristicn: de calidad fue otongada por los cllentes que s
anirevistarmy, los cuales las 'dectificaron una vez crganizadas y diagraanadas en el ishikawa. Esto
50 CoOmpara con as percepciones dadas per Jos clientes davante la splicacidn del SERVOUAL, de lo
cual no hubo diferendias significativas entre ambas partes.

Posveriormente, s& jrocede a establecer las relaciones entre cada une de los
requerimicntos téonicas o¢ |a empresa con aywuda del Gerente del Tsller, 2 asescres v mecdnicos
tanto de Volkswagen como de Ford. Continuando, se establecen las relaciones y se safine &l nivel
de intensidad de & reladdn, v ia correiacion positva ¢ negativa entre cada una d= fas
caracteristicas de calidad cel clients v 195 recuerimientos furconales de la empresa. Con lo
anterior, se obiiane ba siguience Agura como resultado:
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Se recaikan tres aspectos. Bl primero, se muestra en l2 patte superior de la madriz |as
relaciores entre les requerimientos funcionales del proceso. Asi se muestra coma lus costos
operativos y los desperfectos estéticos a los vehiculos repercuten negativamente con las demés
caracteristicas de caidad. Y al mismo tiempo se observan las correlaciones positivas en aspectas
taies como la capadidad de respuesta v el equipo espetializado.

En la seccitn central de i casa de clidad se tiens la matriz de relaciones, y muestra ¢l
nivel de enlace enbre los aspectos teenicos y as necesidades del clierte. Do este moddo se muestra
cémo para satisfacer el requerimients de precisidn en los diagndstices, 2! taller debe contar con
personal capacitado y aquipo especializade; y en menor rivel con dispositivas de control y
i s'es operatives de cada etapa del servido.

Por (itimo, la parte infedor de! disgrama muestra los objstivos del proceso y una
priorizacion de los requerimientos séonicos. Esta jerarguizacion de las caracteristizas funcionales
brinda una imagen e donde fa perenca de Automotriz CR/CA debe enfocar los esfierzos de
maiora para generzr un Mmayor impacto en las expectativas del diete. £n este caso en espedal
contar con personal altamente capacitado y equipo de Glitima tecnosogla permiticd satisfacer en
mayor nivel las necesidades de jos ussarios del Tader. Por otre lada, se debe enfocar esfuerzos on
poseer histdricos detllados de los arveglos de o wvehiculos o tenér ampia gama de
certificaciones.

Bara una visunlizacibn mlds sencilla, se envists a cortinuacidn la priorzscdn seein e resubado del
LFe:

1. Capacitaciones: corocmiento y entrenamiento de los empleados pars haliar y
solventar despedectos on 'os avtomotores. Estec repercute divectamente con la
caracteristica de a sfectividad del ar-agio, &l cual tiene J4 peso de 10 para & dliente.

2. Louipo especializado y caiibrado: aquipo y herramientas disefiados para la acertada
detectitn y solucién de prob emas mecinicos en veh'culos. Este requerinisnto tene
uaz afectacifn directz en la predsidn del diagndsico realizads; y2 gue cermiie
deectsr desde un Iniclo todas las posibles afectaciones del vehiculo con el fin de
evitar los retornos del cliente.

3. Costns operativos: los costos incurridos para brindar el servicio deben reducirse er |a
medida de lo posible paa satisfacer al cliente. Esto se puede evidenciar en ol peso de
8 puntos de la caracteristica 2= accesibilidad econdmica.

4. Dispositivos de control: revisiones en etapas del procese que geranticen by calidad del
trabajo reafizado, y que el vehiculo no sas entregaun con fallas al diente. Asegura la
efactividad del arreglo pactado con al cl'enta

5. Aprovechamiento de! tiempo: productividad per tempo dissonible. Es de osta forma
como se logra gue la entrega del vehiculo se realice en & tiempo prometide y sin
probiemas,

6. Manuales operativas y laborales: instructivos detatlados de todos los procedimliantos
gue influyen en la reafzacide del servido ofrecido. Al deterrminar las responsabilidades
de lag partes se puede ofrecor un senvicio compaeto y ordenado. Al igual gua s& fadilla
la readicién de cuentas en el momento en que algo salga mal



7. Repuestos para todo modelo: disponibilidad de toda parte gara todo vehiculo
resacionado a la ageada. Pare el diente es importante {ponderacitn de 8) que les
répuestos para el buen funcionamicrto de su vehiculo puedan ser adquirides cuanto
antes.

8. Lmpiezm: ausencia de suciedad detectable a la vista del diente en cualquier parte de
In smpresa.

9. Capacdad de respuesta: sclventar groblemas a la mayor birevedad posibe. Esto
influye en la comunicacién con &l clente, ya qua para el mismo as de suma
importandcia que 252 sea efective comd lo muestra el peso de 10 puntos.

10, Integridag: valores éticos del personal para trato al diente con total sinceridad y
espirity de ayuda respecto o los incorvenentes y soluciones presertes en sus
wehiculos,

11 Golpes y raycnes: evidencia de deteriors a la carrocerfa del vehiculo durante s
estancia ea el t2ler. Para el diente es de suma importanda la preservacién de la
sstétien de su vehicuby, va la lmagen de la empresa pueds verse agfectada por un
descuico en ésta area,

12, Historial del vehiculn: archives con farmacidn e todos ‘os trabajos previos
realizac os 2l sutomotor.

13, Certificaciones: reconocimientos a nivel nadional o intemacional de estandarizacidn de
procecimientos o calidad del servicio brindado.

En este punto es importante retonsar los res.tades ofrecidos por 2. AMEF principalmente,
pues & detecta una necesidad de mantener o equipo especislizade zalibrade v ol personal
capacitado pare lograr satisfacer al diente, lo cual es concordante con el principal mece de falio
detectado que implica un diagnastico errdneo o incompleto.

Asimismo, los resultados de! (FD sobre capacidad cde respuesta del Taller son
concordantes con lo mosirado en al AMEF, puss este &5 un punta importante para que el servicio
prestado sea percibido de calidad y satisfaga al clente. Otro punto comparable es gue ainbas
herram'entas identifican ‘a disponibilidad de repuestos como un puntc Importante para gonerar
satisfaccién en el dliente.

Por otra indy, la cepaddad de deteceidn ce los problersas vehiculares mecinicos como los
estéticos por parte del 1aller, constituyen un punto importante 2 considerar segin o mostrado
por &l AMEF y 2l OFD. Esto debido & gue se puede determings la capacidad del mismo de cumplir
con su oblative prindipal que ¢ regarar los vehiculos. Lo cual lleva & a condusién praliminar de la
niacagidad de verificar cada etapa del traba’s ejecutado y mantener ks trazabilidad de ello.
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El objetivo e determinar la percepdon wciual de los clentes cor respacio al servicio
ofracide v la propuesta de valor asociada a1 mismeo, asi como identificar cudles son (o5 puntas
donde se ve perjudicada esta calidad segln la opinidn de los dientes entrevistados. Detallanda a5l
¢! sesgo entoe 1o que @l cllenis espera y lo gue [x organizacidn ofrece.



£l SERVCUAL ssume que los clientes establecen 3 calfidac del serviclo en funcion ce la
ciferencia antra las expectativas acerca de Jo que redbirdn v as pencepciones de lo que se e
entraga, € missno, evaliia ka cailidad del servicio Basado en las 5 dimensiones de lz calidad con 2
fin de& concoer y entender las expectativas de. dlente sobre @l senvicdlo, recudiendo i orecha en
cada dimensitn,
Las cinco dimensloces gue componen el SERVOLUAL son las sigulenies, que son ias milsmas
presoniaias ancenommetiie:

L Tanglbilided: aparienda de las instalaciones Ssicas, equipss, personal y maieriales de

comuncacidn,

2. Faidlidad: haddidad para prestar el servicio prometias de forma cuidadosa y flable.

3. tapacidad de respuesta: disposicion y vountad de los empleados pare ayuder a los

diientes y cireceries un servicio rdpido

8, Seguidad: conocimientos v atencidn mostrades por & persors. e contacto v Sus

habilidades pars inspirar credibilidad y confianza 2l cliente,

5. Empatis: stencdn ndividualizzca que el sroveedor del servido ofrece 3 jos dientes.

Fara medr caca una ve estas dimensiones ¥ su brecha, s& apica una ancuesta a los clientes
que ingresan st vehhado al serviclo de revisidn de cualiguier lometnade hasta ios 50 000 o {(Bale
garantia). Esta cncuesta sc compone de 22 Bems [Apéncice. 11), v es aplicada al cliente
pastaniormente a recibir el servido. Se selaczionan los dias Jueves y viemes (debido & que son ios
dfas con mayores saddas & vehicules el taller), deatro del horars de trabajo de la empresa, con
el fin de encuesiar 3 todos s clientes que rediban su vehiculo y cumplan con lzs caracteristicas
del estisdin.

Para determinar & tamaio de muestra, e realiza un premucstree de 20 toemas con 21 fin de
establecer la desviacion estandar sara la muestra. Con an nivel de conflanzs del 90%, un érror ce
1% vy una desviacidn estdncar promedio de 0,4076; el tamalio de muesta resultante es de 46
tomas, Luego da finalizar & muestreo v tabular los resultados de la encuests; de cada encuesta se
abtiene una mediana por dimensidn {percepciones). Luego, se realiza un promédio de mediana
por dimension para caloular la brecha. Los resultados de estos cllculos e muestran en el siguiente
Cuadmn:

Ciradfro 14, Resultados SERVQUAL

Elementos tangibles 1.0 - .57

Fabilidad 384 s <115

Capecidad de respunsta 398 ] -1.03

Seguridsd 419 5 {81

Ermpatia 3.78 & ~1.33

Fromodc Mediaca 3497 - 153
FERVGUAL
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X de setistaccidn 9%

Jrdice Calldad del Servicio =203
s

Es posible visualiza comrg el 79% de los encuestados se encuent an satisfechos con 2l
sevvidio recibido, El ICS, resatante de restar las expectativas con las povoepciones (9 ol promeds
de as brechas), es negativo al igual que todas jas dimensiones. Fsto indicz que 2| servicio presenta
defectos de calidad cetectados por o disnts. Fl gue prasenta un mgjor desampenn es la
seguridad, lo cual se traduce en que los clentes sienten en mayor medida que 2l resto de
dimensiones, aue los asesores logran transmitic hada elios credibiidad y conflanza.

Sin embange, 12 dimensidn gue presenta mayor problemitics es la de empatia Foio se
entiende como cue los servicios que brinda la empresa no son Individuadizados, por lo gue no
cumpe con la total'dad de o nocosidades espedificas de cada uno de sus clientes, ni vela de
forma integral por los mejores interases de los mismaos, Es importants mencionar que, aumngue sus
clientes se encuantran satisfechos con el servicio brindado, la empresa puede degar a alcanzar una
total sstisfaccién por parte de sus dientes. La relacidn de ambas partes, al abcwzar una
sutisfaccitn total, puede verse bonoticiada en la medida de que of dieate regresa a recibir los
servicios brindados por la empresa, v |3 empress aumenta su imagen vy utilidades (Saccanl,
Johannson, & Porona, 2007) y (Rojas, 2013). A pesar de este resultado, el 21% de ciientes
insatisfechos implica al mes 103 dientes, 1236 al afio. Al ligarse a la teorfa de prestacidn da
servicios expuesta por (Bundschub 8 Dezvane, 2003) cada ciente insatisfecho es un cliente
perdido que transmile esta sensacion y malestar al menos a € personas adicionales. Con bo cuai ¢l
ndmero anuel de dientes perdidos es de hasta 7.416; esto sin considerar fas 3 personas
adicionales a las cuales los segundos menacdionz las daficlencias percibidzs del servido.

Nuevamente, kb capacicad de respuesta y (o capacidad de cureplir con el servicio da forma
fiable, son dos de os puntos que se destacan con menor desernpeiio fentro del Taller, Por Jo cual
se puede concluir con este resultaco y Jos resultados maostrades tarto en &) AMEF como el QFD
que no s logra cumpiir con los requisitos dal dienta con el servicio prestado. *raducio de la falta
de coordinacidn enire bw diferentes partes del proceso que se encuentran fragrerntadas en el
flujo de trabs'o v la poca Pexdbilidad mostrada por el proceso.

AT - : M iSE mADT REl ri‘ri_\-.u-'-',,‘-

identificar os diferentes GAPS en = proceso de prestacion de servicio cel Taller, con el
objetvo de cimensionar las razones que afectan la percepcion de! diente.

¥l
4

s i moodele de calidad del servicio #n ef que 52 presenta a ésta como una construccidn
mltidimensional donde;
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ios productos.

la percepcion de la calidad de: servicio es & resuliado de una comparacién del cliente
con el cesempeno actual del servicio,

Las evaluaciones del servicio no s& hacen solamernie a [z ertregz ae éste, sino también
en el proceso o realzacidn ce este.

Con lc cLal se tene lo siguleata:

e e N S

aDiferencia entre  sDiferencia entre  «Diferenda entre  «Idlevenda ssire  oDifevendia entrs

s sxpectativas kb perceaciénde s ol servicio el sarvicio
delclientey las josdivectivosy  especificaciones  enlregadoyl  entregadoye!
percepciones de  las dela colidad d¢!  cuees servicio
los Alrectivas especificaciones  servicio y & comunicado percibide,
sobre las e ks coligad dal  servicio aceres del
expectativasde  servido. realmanis servicio a s
les clientes ofrecido, cliairtas,

El andlisis se realiza tomando en consideracidn todo lo viste Hasta & momento en ol
aocumento, tomando coma principa! elemento s encuestas de SERVQUAL, el AMEF y el GFD.
Tamblén s considers & andiisis realizado sobre les dneamientss de estandarizacion existences
que ya fusron presantacdos, con elio se tienen los sigulentes resultados.

FICIENCIA 1 GOCRERAN A =N ALY EXPECTATIVAL ) J& LCLIENTES
FPERCEPCIONED DE LUS DIRECTIVOS 50BRE LAS EXPECTATIVAS UF LOS CLIENTES.

En los resuitados enconuados en el andlisis de SERVQUAL, es positie identificar como ios
clianies esperan un servicio que sea comnpleto y Fable. Ademds de eso, qiw ¢ trato por parte de
les asesores, v @ comunicecifn con los mismos sea efectiva. Sin embango, dentro del andilsis
real zado en e, capituio 1, es posible evidenciar como sus quejas se concentran en trabajos que no
son fisbles {problemas no resueltos o derivados) v unz evidenis falta de comunicacidn con el
tlene, Es imporiante destzear gue, pard este punto, o S8 cusnds oon una sistemdtics o
procedindento gue busque Ldizar esta Informacién como insume para la empresa, con ef fin de
proponsr cambios. Fsta informacidn se utiliza en parte pama resolver los problemas encontrados
dliente con cllerts [de forma correctiva), pero no para modificar « emor v prever incurdr

nucvamente on & mismo.,



ambisn 50 evidericly vra fnadecaeca rorsan'ced 'O erte ket asesares y 15 geemnalz, Estn
“E deba 3 que 0 5o Foonen'y un efpacio donee ks clsboradems (e sun ¢ 1t do cortastn
roit ] olente) puedan pepnter Meoras © eas que vernisn sobikdevar s veoblamas cue e
jresiertuan dis con 3l por I gl dassrmo lon e pross iona de tals o Telvpendiene pas s
vy, ghe fginal frmmis Vs emenfieions

JEFIEIENC'A 35 2'SCREPANCIA EATAN LAS PEACEPCIONTS DS LOS MRECTIVOS SOANRE _AS
XPICTATIVAS T W% CLISNTES AL FAPECIFTAL LNES 1) RURN AN DE CALIDAD T

Fn £5to defivimeada se jules's sCeciar o la Tarp 32 comivies Jw 3 e adecwroy pan
&l NUCess, Coma e 58 MO or senclones wilETwres. Que DA Sertifizar cha aenente i
eIpesit caciures i ve defun Sumpi' pUte csspwEr fs oon plee salstinside del o i, Tumbién,
s€ tient I fensaciio peweslads do cue v empresa a0 Laede aTiderer ley desace Lol Clonte,
cebide 7 sLe estos e se qUEn pir Lampes de dumedn, o kocallits del trabajo y &
sl gEneral, Dstr se Tradudn & sl v &0 e 1O S8 AxtRe eS0T TEgUer 1) Ralns o M,
e el fin ox tansicomacos o ooletives de calldat v ostenvarizar kas acthidadas que senriiar
aicatarion € ovderty U bay Lro carmncia Je una cubirs e relidsd Sy servsin deverd da
Taler,
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vl procese, ya que, a Yo tenay noimes de calidad lefa'dis, & serviced puode varis® chee o
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ura brazabilided ce o carga de trabajo del Taller con 12 que cuenta en ese momento cada
mecinico, dificy lerdo atn méas asta siecer gsa promess

un punto destacantle en es gue e Talier cuenta para revisiones especificamente con 10
citas diadas. Sin embargo, existe la practica de Ingreser vehiculos a revisiones comao traliajos de
mectrica general, 5 pasar de haber cumplico l: capacidad establecida. Lo cual altera los reg stros
gel sistema por un ade y por el otro satura las lineas de revisidn, Bxistiendo una discrepancia
entre el servics que se offece ¥ como se comunica al diente, pues estos vehiculos Ingrasados an
sobrecapacidad contindan tenlendo los requisitos odglizales de ser un seaviclo répido ¥ no uno ce
mecanicz general Gue posee tempo indefinido.

Fxta deficiencia es @ suma de tacas las anteriores. Las brechas encontradas se pueden
resumir en una carends de cultura de calldzc pov el servico en &l Taler, asi como la falka de
comunicaciin asertiva, cfectva y hanasta entre los asesores con os dientes, v los mecinicas con
los asesoves, v la gerencia con 123 asesores. Lo cual numédcamenie se representa como & 1S
prasentado con I Ferraedsais de SERVOLUIAL

VLA LS UEilERMINvARLILIN /e LUS fid LML FLri il L LAk w e Lt

Con & proodsitc de identificer (2 cantidad retomos externos, y validar el -esultado
miastvado en @ SERVOQUAL sobre fa conflabilldad cel servicia, se readre un aralisis estadistico oo
una muestra por astilo de vehiculo, Para alo se utlliza la fHrmuta del tanzlo de muesira de WA
posaddn infinita, pucs ios vehiculos se continuardn vendiendo, ai menos 24 el nediano glag,
para estimar Una proporcdtn g = {z:;“}"' e+ i , donde se wtiliza un nivel de conflanza de 95% v
una proporcin asparada oe ua 50% con wn error de 109, Con esto se obtions un [amano de
muestra de 97 para taca madelo de venlcu.o Sale estudio. 52 analzan las O7s para 108 vehlculos
' estud'o en #l periodo comprendids ectre otttbre del 2013 hasta octubine def 2015,

A continuacion, se muestra el prifico con los resutados del muestreo por mocelo te
vehicilo:
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o S50 S8 Suscs Wontifcar los Hempos en qgue & vehilculo Dermiansce &n espera a ser

e identthicar exactamente en gué etapa del process suceden sy

tendido, y se p
s responsable, Con ezto s dimensions el tempo que no es sprovechat's por ia coarmpadis, o
tante 20 la capacidad dei Talle:, v (a cond

2g il imvertido. Lo que ocas’ona una lim

Cio ofracido comns va 5 B mant -".'r':ld"_- £

05 resciRados 8 esta toma de Uempo s& muestran de forma resumilda en el siguiente

entro del zller

v, ¢l promedio de permanencia de! vehlculo
ya que ¢l vehizulo no se

D (35 30 muestras e Tems

Je este termnpo, o 51% se considera improductive

CuEntTa atandido y en espera para la sigwiente actividsd. E rango de 25t improductvidad v
H¥% hasta unm 90%, lo gue demuesta nucvaments gue existe una alta variabilidac
igLal forma se determina que el 39%

gl capftulo 1. De g

GIOORSO OoImD S8 meanciond e &

ividad, &n las

roductivo, ¥ su r2rgo va del 10% = 83X, Para esio, en la siguienie 8
tE control, se detalla que & variablldad encontrass dentng dal procese para los Gempos

- tiene dentro de los limites de duradion del proceso. a través

produsthvos as e tipo estis & (36 ma

A este resuttado se e puede adicionar gue para el cliente & 59% del process no agregs

esto se puede ovidendiar b urgente

valor, dato que a5 simdlar 8l 61% de improductividad. Con
of los que el diente no estd dispuests a

=8

ccesidad de la agenca de reducir 8l tiempn ;
Tamibién &l redudr la variabilidad es posible ofrecerle corsisiendia en ¢ tampo a' cliente, v
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¢ esta forma mejora
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Como se puece coservar en el cuadro antedor, es posible ver como los lapsos oo
(eatre ac prindoales actividades del procesa) se concantran entre & momento para asignar e



trasale v 2 espera a que el diente retire el vehiculo, €l primero, &3 &l tempo transcuitido entre &l
momento en que el asesor reche 2 vehiculo, hasta ¢l momento cuando & lider de mecinica
entrega la O al mectinleo gue dets trabalar con e! vehiculo. Este lapso, en conjunto con 2l de
espera para inidar tabajos [tiempo transcurrido entre la asignacion del trabajo al mecinice y
tuando este abre el tempo para nidiar 3 tsbajar), representan la mayor duracién 'mproduciive
para el procesc. Lo anterior se cebe a que aun cuando ¢l tlempo ce espera para el retiro del
vehiculo es elevads, este tiempo depende del clente y la decisién y posiilidades de presartarse
en ki ermoresa,

UEL Senvitiy.

Baséndose en las tareas que 'nfluyer dirsciamente en o satsfacdén del clente, se
procede a determiner fas principales causas de 3 variabilidzd en el procesc de prestacidn de
servidio, junto con un andlisls de establlidec y capacidad. Se analizan variaziones por causas
spmies y par causas especiales.

'iaw;addﬂmugmsewdet&mﬂmdapwdmw“mm?maﬁ

especlales. Las comunes son las que s& encuentran ol a dia en s careas del Taller y se cueden
ver sintetizadas en las 5M: indtodos de mabajo, mann de obra, matedales, maguinaria, medicidn y
media ambiente. De acd que buscz un andliss de .os distintos aspectos que influyen oa el
desarrolio de ka prestacitn del servide er Autormoriz CR/CA. Este con a finalidad de encorirar las
causas de a varacidn de fiempo entre vel'cuo y vehiculo que es aterdido en l2s instalaciones.
Estas varlaciones sn el procesy, al ser elevadas, no penmite garaniizare la misma calidad
(incluyendo tiempas de entraga) a los dientes para sodo veh'culo que ingresa.
Durante un periode de 15 dias, se recolectaron datos para &l control de tiemoos v |a generacidn de
cartas de control. Se observaron y regisinwron causas que influyen en as SMs cue caracterizan los
subprocesos que se Levan a cabo en el Taller. Se complementd ésta informacién con enirevistas o
a gerenca de servicios, y los distintos puestos laborales,

Un dizgrama de ishikawa muestra los prindipales aspectos que forman parte de a5
distintas 5M en a agencia, De ach s tene:
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Segln lo antevior s& proceds a detallar por cada aspecto, las distintes causas halladas que
provocan variabiidad en b prestacidn dal servicio:

AR OE O8RS

£l persanal no oass por Jn proceso robuste de capscitacibn, lo cual hace sue el
colaborador nueve se pale inds por el comportamiento ge sus compalfieros gue por los manuales
operativos de los puestos de trabajo.

El personal e revisicnes tanbién realiza reparaciones ripidas y cambios de acelts, esto provoca
fque &n ocasioncs s& detenga una revisidn de Klomctraje por satisfacer estas otras demandas de
Servicios,

En ocasiorss no e le da &l paguete ofrecido 2l cliente, Esto se reflere a que a pesar de que
se estipela una prueka en carretera para verificar €' alineamienio del vehiculo v diagndstico de
posibles falas, no en iodas jas revisionas sa lleva a4 cabo. Esta falta de cumplimiento de funclones
hace var'ar 1a duracidn de una revision y al mismo tempo la calidad ded diagndstico por parte de |2
empresa,

k. principal factor de variacifn en métodos lo ejemplifican los asesores. Al tener cierte
libertad de actuacidn, con respecto a su ralacién con los cientes, mecénicos y sus canales de
corvinicacion; fa duracidn, sistemdtics y contenido de sus actividades difiere de colaborador en
colaborador. Esto varia tiempos de atencidn y peroepcitn de caidad por parte del cliente, debico
a que e trato es distinto. Ue igusl modo cependiendo del zanal de comunicadidn elegide, el
colaborador tene méds a oo | inforraciér real sobre un vehicul en especifico.

En ocasiones se acegtan revisionss —on detalles. Esto se r=fiere a aspectos espedificos que
of diente guicre solventar or ¢l mements de realizade une revisién por kilometrgje. Como estos
detalies pueden ser ciferentes, Implican variacién en el tiempo de atencitn ce! vehiculo.

Existe una politica en ja cuzl se 2 da prioridad 3 un cambic de 2ceite sobre una revisicn de
dlometraje. Exio 'mpics dejer de realicsr una revision, Independientements Jel estado. Con esto
se presenta; aumento en tiempo de fevision, falta de espacio para atencidn da carrblos de aceites,
movimiento constante de vehiculos para atender los prioritarios, y reguerimients de meci'cos en
mavimbento da carros en vez de tareas prooias del serviclo.

RAE Y MDIEMTE

Hay limitante de espacio para atencién de vehiculos en Quickione v revisicnes de § a 15
mil klémetros. En momentos de alta demanda los mecénicos deben dejar labores para movilizar
wehiculos, Afsctando distintos diestes sterdidos de modo simmultaneo.

L NARL

Luisten recursos compartidos para cistintos procesos, por lo que en ocasiones d stintas
Laregs atrasan ¢l desamollo de una actividac. Ejempio de esto o5 la estacidn de revisiones de 5, 10
v 15 mi kildmetros 5 @ misma de comblo ¢¢ aceite, 19 que en cso de llager varios cambics,

atera ia panificacién y desarrolio de las revisicnes con cita. De igual modo hay una estacién de
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rutinaria. Se genera una hoja de registro, donde se covirolan fedhas y horas de Inidio y finalizacién
de a5 actividaces que conforman el proceso de prestacidn del servicio, para asl determinar .08
tlempas vtilizados pera cada etasa, tempos mucrios y deteccidn de aventos casuales que se
presentamn.

La toma ce datos estd a cargo del grupo investigador y cuents con ¢l apoyo de asesores,
jefes de mecanica y encargados de torre de control para asegurar el correcto inicio y finaltzacion
de las actividadses censadas durante un periode de una semana. Los dztos obtenidos y fas formudas
utilizadas pare generar fas cartas se pueden observer en el Apéndice 12 Y los resultados se
presentan a continumadér,

ACTIVIRAD DE RECEFPCIUN O VeRlcULUS,

Esta etapa consta del tempe requerido por ol asesor para gana<ar la onden da trzbaja,
avacuar dudss al cliente y revisar el estado fisico del vehicuio, er: busca de desperfectos estéticas
O periensncizs que & diente Tenga dentro del mismao.

Luego cel analisis de datos se obtiene que la med'a para cste aclvidad s de 15,5 minutos,
siendc su limite suserion de 27 minutos v of inforfor 4= 4, saptr 4o csseny on 'a sigulente carta.

i L Lt b el oy HEO TR I8 TRCEDLHR U8 e I
Recepcion de vehiculos

40
50 1t

‘ —a— Vehioos
20

g"“ I —STT A

o L1357

1 3 5 7 9 11 13 15 1y 19 11 3 5 D0

Mirner de alservacd

Donda se nota la ausencia de algln patrdn espedifice, los cusles pueden ser cambics de
niveles, flta de vadiabilidad, tendencias, entre otros. ¥ se observa un punto fuera de [nites. Este
cass especToo se debe 2 cue el diente consulia con el asesor dudas ce detalles especilicos, o sea,
falas o carscteristicas de servicio U= no estln contempiadas en l23 revisiones por kKilometraje.

Por otro lado, 3 pesar ce encorirarse dentre de los lim'tas estadisticos, es de interés del
grupe conocer los motives de ios dates nimeros 18 y 19, donde los clientes por motives de
apremio de tiempo firman 12 recepcide cel vehiculo por parce da’ taller sin realizar Inspecdién
visual. Queda en estas ocasiones a responsabllcad del ducsio del sutemotor cuaiguier raybn o©
goipe que no pueda dermostrar que haya sucedido en las instalaclones.

Para @l clleulo del indice de inestabiddad del proceso se util'za la foomula;

rimero de puntes especiales
5= # 100
nlimero total de punios
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£l tlempo medio do esta actividad es cercanu & los 15 minutos, con un [inite superior que
supera o deble de este valor. Al no presentasse puatos fuera ae imites, ni patrones no uleatorios
s¢ considera cue es LN process #n control estadistico. Por tanty, se espera que '0s sigulentes
vehlculos atendidos tsngan tempos similarss a los acd presentacos.

ACTHIVILAD UE ENTREGA DE VEHILULU S,

Esta carta estudia a etapa conformada por la facturacin del servicio brindadoe y ln entrega
fisica del vehiculo per parte del asesor, adarands dudas del diecte, revisondo estética del
automotor y entrega de ardssss sersonales que hoyan cuedads en resguando.

God b= LA Carta O individuaies paca fe actividud de ortrega de vehiculos
Entrega de vehiculos
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Parn este subproceso se da un Indice de inestabiliziad del 0%, nuevamente producto de gue

todas los valores se snousntran dentre de o5 Iimites estadisticos. ¥ se analizan los siguientes

puntos de la muest=a, de Interés sara les investdgadoras:

¥ Puntos nimen 2 y nGmero 7: 'os cientes pagan la facturs, sero no se presentan de nueve
2l asesor. Esperando que ellos sean los gue lleguen con las daves del vehiculo a entregario.
Por tanto, el afcmotor s& encuentra en ¢l pargueo, el asesor en otras tareas no se




percata ce 1z susencia de! fente y este Citlro aparecs 2l tiempo de haber realizado =l
pago.

»  Punto ndmenn 25 diente incomodo reviss minuciosamente o vehiculo vy discute por ur
detalle estétioy gue si fue reportado 2 a hora de 1s recepcidr del carre.

For Jkimo, ni se cheervan patronss de pura esis process que cirgs en promedia 16 minuos.

FEra complemeaitar el undiisls de estabifidad de los subprocesas st procede a! estudio de
sds capacidades. Segin (Gutisrrez & Ne La Vara, 2000) la capacidas permite saber én gué medida
se curmple con las sspecificaciones dadas para el csaadistico en essudio. Se trata de conooer qgue
Banto varls naturaamecte o proceso. Esto deva a determinar sl se pueden cumpir las metas
otracidas 2 los clientes y ver como sa Ifluye sn so satisface'dn, gue son obletivos cel estudio.

Se calcu'an los Incices €, € v G pUesto que estos conterplan 3 media del procesc. Se
dasciibe coda Indice segiin.

P L indice ee capadidac de serisfacer con la especificacion infarior de la caracteristica en

estud's
. =Kl
i B =
" 37

'

Cox: indicador de capacidad para satisfacer limfte superior de una especificacion,

ES—u
Ser
P Gy indice de capacidad rea’ de ur proceso

Lps =

|—El ES—puj
I 30 30 |

bionde se desean indices supericres a 1L.25, para gue & groceso sea adecuado, Si Ca<i &l
precess no curip.e con al menos una de las espedificacionss. Y en vauores igualss a 0 o negatives,

52 fiene que la media de! proceso s& encuentra fuen de las especificaciones.

Cpk = minimo

Con g tempos estindar de los subprocesos en control ¥ los datos recolectados curante
i realizacion de las cartas de contral, s= tiene que:

Recepoidn del vehicoio 3 L 155 2,53 40,0415 00419
Revision por kilosmetraje &0 62,5 653,71 0,1323 01323
Alineamianto i5 154 30,25 0,0245 0,0245
Entrega Je vehiouln 15 159 46,43 00355 00355

7l



Lo que reflejan ios datos antenores es la capacidac evidenta de los procesos de durar al meaos un
minute de tiempo. ¥ los valores negatives, tanto an el Cos como en & Cok, dictan ura media del
proceso fuera de espedficacion técnica, como se exalica previaments, Fsto se evidendcia al ver
come todas las medias son mayores a los Hempos astindar asignados. La variabilidad de los
tlemipes de sarviclo v e falta de control que permite eventualidades que elevan 05 mismos
tiernpos generan que @as medias de os procesos s¢ eleven y por ende gue se salgar de ks
aspacificaciones brindadas por |2 gerancia.

2.1 PRINTIPALES HALLAZGOS Y CONCLUSIONES

A coadmeaddn, se raeste un aasdre resamen con oS principales tallazgos de, chjetiva 1,
referontes al disgndstico: ——

1) <25 vehiculos que mayoer frecuencia de ingresos presenta @l Talier son los
loentificacién  vehiouios que ingresan pare s revisiones de 10,000 £m. De elis a5 importnte
L T I destar que esta revisién se ve gfectada por 1a actividad de Alineamienio v

distribucion vy Balances gue presenta problemas de capacidad 2l ser una (nics estacidn para
frecuenclia de  todo e Taler.

ingresos de
vahiculos por
tipo da servicio

2] Andlsiz de De acuerdo con 105 -esultados obtenidos, & 0ces0 3e  encuanin

valor agregado fragmentato en cuante al flujo de irformacdion v & flulcer con la que se

y modo de ejecais ol abajo, con controes que no agregan valo, asl como contrafiujos.

ofecto de falls Aunade a 23tc, se destaca durante fa ohservacide del proceso que existen

del proceso actividades que, a pesar da considerarse importantes dusante 'a prucha dcida,
estas son anitidas si el iempo L2 entrega apremia.

Ademas, el proceso que siguen los wehiculos para bas revistones de <dlometrale
Zgrega valor en un 41%, para ¢ diznte. Bl tempe Imguodactivo corresponde a
espéras y cambios de tares y de estaciin de trabajo gue puedsn ser
recrgancadas ¥ programacas para contrarrestar ks picos de demanda gue
sobrepasan ka capacidad, aproveckando al mdxitme ios recursos y aliminando
It tiempos odosos existentss 3l traslagar ol trabajo enire kg diferentes dreas
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TESTROTS DS,

Por su parte, o8 modos de tello criticas se¢ deden a condidones da control
inexistentes, por .0 que s KPR se ve influenciade debido 2 la faka de
controles sfectivos durante el procese principalmente, asi como por fa falia de
estandarizacidn del proceso que asegure gue todas las actividades se cumplen
#n & mismo ordes, son monftoreadas y controadas mediante indicadores

adecisedays para ¢l proceso.,
3} Revision de Uxiste una disruptiva entre lo que se espera por parte del cliente y el sendcic
acuiones recitido, en primer loger, por k2 Tnexistencia de un Lreamiento cohenente,

beisicas de comunicade y enteadiio gque siva de gufa para I clidaa del mizmo.

estandanzaciin  Primeramente, no existan dneamientos par la forma en que &5 sjecutade o
servicio e hayan sido comunicados formaimente y sé dé un seguimientc ce
estos.

Esto redunda en verificadiones de proceso que no pueden ser trazabres e
infanadon poco confiable deatro del sistema. Los registros utillzados no son
sdecmdos v st nformadde & incompleta ¢ no es verficada lucgo do
ingresada 3l sisterna. Ademas, Jos manuales de poestos son obsoletos v no
TocHilaan by wlemtificadon de purtos fuertes a comddernar en las inducoiones y
transvisidn de conodmiznto. Lo cua!l dificultz la estandarizacdn del proceso,
pues no existe la forma de actuar definidz para w08 colaboradoras, de forma
cue se regulen ¥ monitoneen adecuadamente sus funciones.

Las hojas de verificadtn no son Ltiizagss cormmectaments, tampoco son daras
para s 5o, ot simplifican bs tares de oo involiorades, 1o cudl genera qus &
informadién anotada no sea legible o conliabie.

De acuverdo con lo anterior, s2 puede destacar que, pare kos vehicuos bajo estudic, o
srvicio es capaz Ce agregar valor en un 41% del tiempo, segin & perspectiva 4= jo gue el cllente
ests dispussto 3 pagar de £. Esto se debe en su mayoria 3 esperas y tempos muertos que puccen
sef reastructurados para aprovechar @ tiempo y o8 recursos en mayor medida, manteniendo un
ritmo estable en cada Lina de las operaciones con Jo cual se pocria planificar y establecer &l fujo
el mismo y bas condickenes de monitoreo capaces ce mantener bajo contro: el proceso en busca
de estabiecer un estlndar ded servicie,

Adernds, como se deta’la an el AMEF, los principoles modes ae efecio y falla detactados
dentro del process, se desen princpalmente a ia falta e capadidad de getectarios durante 2
ejecuddn de proceso. Asi como a la falie de slanificacion del servicio que genera 13 saturadcn de
dreas de trabajo en algueos momentos del ¢ia o en épocas pico y por ctro fado dreas con Sempos
ociosos largos en espera ce trabajo, demostrancs a fragnentaciln antre areas del proceso.
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Al nc existir lineamientns estratégicos e Instrucciones téenicas daras pera los
solaboradores el senvicio &3 presentado de forma inconsistente, gue varia ce colaborador a
colaborador. Impactando o primer Jugar B calidaed del servicio ofrecida, asi comio la Infoomadién
sapturado sobre el mismn v la capacidad de dar segulmiento v contrsd al proceso; producto de
controles deficientes que no slempre son ajecutadps o que o nfarmacisn capturada no es
confiable para medir & estadilidad del migrs v estabecer indicadones adecuadss para su
monitorec.

Por 0 que el procase s considera con problemas al presertar sintomas imporiantes que
implican una restructuracdn vy estandafzacdn gue permita sohventar las fallas del servico, asl
Cotyn para estasiecer f sistema de manitoren y conirod del misme, de formeas que agregue valor al
grodeso ¥ see ctectivo. Vambién, la planificadion de! proceso redunds & una capacidad inestable
del mismo, generando Bempos musrtos en diferarmes areas, as) ot una saturacién e servico
en otras, afectando 2l servicio y la percepcidn sobre &l misma.

A continuacidn, se muestrs Ln cuadso rasuman con los princineles hallazges del objetivo 2,
referentes 21 degnistico readzads:

4) lcentificacién de s Los requenmisnitos thonicos, que al smeiovar, tientn mayor impacto
caracteristicas e calidad en las expectativas dei diente {seglin la prforzacion del GFD) son:
del servicio Imporiantes o aaciones de los tabzjadores

parz el cllente
El equipo con &l Jue se reaiizan les revisiones ses especialinado y

calibrado.,
Costos operatives deben reducitse con el fin de Srasladar en menor
rrecida estos costos al diente,

Maforar s dispositives de contral con el fin de garantizar la lidad
de! trabaje ieatizado

5) Cvantificacion del indice  Ln cuanto al porcentale de satsfaccitn de los dliertes encuestados
de satisfaccidn de los  uidlizando a metodologia SERVQUAL & resuitado fue de 75%, con un
digntes. iindice de caldad del servido de -L03. Esio se traduce en goe &l
servicio presentz defertos de calidsd cue son detectados por 2!
cliente, ¥ un houmplimients de los requisitos de! diente. Entre o3
aspeoios o mejorar estd la personalizaciin del serviclo con e! fin de
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que la aterciln brindoda se adapte de una melor Forma a las
necesidades del dlierte.

§) Determinacidn de los Bdste una disruptiva entie lo esperado por el diente [servicio

gaps del senviclo ofrecido  complete, flable y en ¢l tiempo prometido), y &l servicio entregado.
Ezto se ve reflejado en las queias rescrsadas por € cepartsmento de
Aecarsos Humveos donde s& muesbran problemas de comunicacianr,
y con entregas tardias del vehiculo. A su ver se evidenda una
cajencia de conmroles de calldad v de suparvisitn adecuados pars of
proceso. Isto se debe a los retomos (309%) producte de problemnas
sin resoiver 0 dernivados, ¥y a 2 inexistenda de una actividad ce
conorol de calichd e ses rutinag s pare cada traha’o realizado.

Basandose en los resultados anterones, s& puade ver cdmo se hogra anallzar la percepeida
de la calidad del senvicio ofrecido desde las distintis perspectivas. Se realiza un andllsis tadicn de
las carscreristicay desesbles gue cabe contener Un servicio de chese mundial, ¢ 58 contanpone £on
el piso ¢ importancie que los clientes actuales de |z empresa le brindan 3 cada unz de esas
caracteristicas, A su ver, se defnen las caracteristicas tonicss Imacrmntes para 1a empress, v se
priorizan de forma er que se pueds tabajar desde la parte intemna pars mejorar e Imgactar a
satisfacciOn del clienie,

Aunado a lo amterior, s¢ analiza cdmo el sernvicis ofrecido por Autornotriz CRJCA SA &
perclbide por sus clentes, con o que se ottiene oue los nidsmos se encuentran satisfechos en un
To%. Con &l andlisis de ks distintas dimensiones cue conforman un serviclo con expectativas
deales, se puede wr suntoalieeete cudies de ok requisren mayor frabajo y concentracién de
esfuerzos sor parte ce i3 empresa para mejorar. Finalmeante, con o andisis d2 ‘a5 actividades
cuatro y cinee a5 que se fogra detarminar jas Srechas entre 0 ofredido v o esperade para ¢
clente. Es de esta forma que se logra acantar ¢ objetive, v s& determiea que para mejorar la
satsfaccién del dients se neoesita realizar modificaciones a lo interno de k2 empresa, enfocindase
en personalizar Iz a%encidn bindadz 2 los disntes a través de pesonal capacitads, Sus a su vez
provoca una reduccidn en ios problemas gue ocasionan (o retomos del cliente al condrolar la
calidad dal trabajo ertregado.

A comtinuecion, se muestra un cuadro resumen con los principaes ha laggos del objetivo 3,
referentes al dlagndstioo realiizaan:



7} Determinscion de s Porcentsjes L€ nelomos:

etoios o modelo de Armarok 38 1%
vehicuio
Edge 30,01%

-=ypbprer 26, 73%

Aanger 34, 69%

Siendo los prinvipales mothvos los problemsas en sespension (17% de
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i tlempos improdoctiva:s scbre los adles se puede tener un

on los referentes a las esperas para asignar el trabajo, v la
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espera para inidar 8l mismo. La suma de estos tiempos

e 56 reduica =l

minutes, que preden ser reducidos de torma en &

tiempo ol del wehiculo, y se logre cumplir con la promesa de

entrega 3l chends. =tos tempos se ven detérminados por
programacidn par & aténdon de los vehicalos dentro del taller. As
a0 la cargs e trabaioc que tenga el asesor dursmie la recepdién

de los dientes. Y (o cle estos tarcen en legar a (3s instaacdones 3

tirar 55 camos ya listos

Analisis de la estabillked v

capasidad de proceso de

prestacidn del servicio, v

bas fausas v E]

Recapridn del 3 {00419

variabilidad.
vehiculo

Hevsio por 3 01323
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Adneaviento 0 0,0245

Ertrers de vihiculo 0 00355
Causas comunes de varizbifidad:
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y la variabilidad de los mismaos. Para Jograr esto deben pulirse los canales de comunicacidn gara
agijizar la Informadién y tener mefores tiempos de respuesta. Con estos pasos s& sumenta Ja
capacidad de atender mds vehicules. Por oiro laco, disminuye iz necegidad de derics recursos
como matarial humano y maguinaria, bajando costos operativos para la empresa. Y a su vez harfa
2 los subprocesus capaces de cump I con sus Dempaos estandar asignados por la organizecidn.

La establlidad actyal del proceso permite predecir el comportamiento de los tiempos ce
atencion @ los vehiowos. Sin embargo, los lievtes naturales dol mismo permiten variociones muy
amplias en las distintas etzpas. Esto tarmbién se veria controlado ios aspectes antes mercionados
2n esta seccidn.

Al establecer las causas comunes de fa variabllidad se oweden eafocar los accicnes
correctivas en lo Sue geners mayor impacts 3 2 vista dal cliente, como se observd en & segunco
obistive aspecilico, mejorando directamente su satisfaccion y brindarde 2 este lo que busca de

Con lo anerior se& logra oumplic lo establecido en e! fercer ciictive especifico,
determinando 125 causas de la varisbilidad en ol procaso, 'as cuales Influyen directamente en a
estabilidad y la capacidad del misme. Y al afectario negativamente disminuye la satisfaccidn cel
dieqte segin se vio anteriormente, punto primondial del ohietivo generzal del disgndsiico para
Automaotriz CR/CA.



A conzinuacibn, se presenta el objetivo general, asi come los objetivas especicos de b etapa
del disefio. Para alcanzar cada uno de ellos se define una metoaologlz, compuesta por actividades
y sus herramientas correspondientes.

3.1 CU.ETIVO GENERAL

Estandarizar y mejorar & proceso dal servido de revisidn de 10000 ker, con @l fis de melorar 2l
indice de satisfaccidn del cliente y recucir las quejas por problamas no resueltos ¢ derivadoes.

3.2 OBIETIVOS ESPECIFICDS

¥ Definir ¢l pedil de o5 servicios ofreddos por el taller, para dar a conocer & sus dientes de
forma clara Iz informacdidn de ias mismos.

> Estandarizar los subprocesos de la reviside de 10000 km, con el propdsitc de ordenar vy
uniformar kas actividades realizadas,

¥ Mejorar el protesc intsgrade de la revisidén de 10000km, pam reduds dempos
improductivos y mejorar la calidad.

»  Definir el seguimientn y control necesanio en el provess ce revisidn de 10060 km, con el
fin de que logre martene la capacidad vy estabilidad en el tempo y satisfacer 05
requermisnios del cliente.

3.3 METODOLOGIA DETALLADA

En este apartado se presentan las actividaces yue buscan cuniplir ios cbjetivos especificos
anteriores,

3.3.1 ACTIVIDACES BEL QJETIVC

POSREL 1

LR F - M.

o la idemtificascda de los sevidios oiretdos por e taler s¢ pretende defin'e v uniformar
los trabajos realizados para cada una de las revisiones de kilemetra’e, de forma gue sea clara para
caca und de las partes iovolucradas en &l proceso. A su vez se busca crear una hemamienta gue
sirva como informacién @l diente conforme ingresa su vehiculo a las diferentes revisiones. Paro
mste aparfado se readza un andlisis de todos los modelos de vanfkulos Volkswagen vy Ford,
buscanco que los documentos realizados s rvan como un esténdar pera el proceso en general.

CARACTERIZACHON DE SEAVILIUS

Pars ol andlisis oo los servidos ofrecidos por la empresa pars vehiculos bajo garantia, es
necesaric analizar aspectos ce a demanda de los mismos. En primera instancia, cabe mendonar
que en el zpartado Acthvidad 1. idencficaciin de la distribucidn y frecuencla de ngresos de
vehiculos por tipo de servicio del capitulo antendior, se realiza un andlislis del comportamiento de
ventas de los veaiculos sepln su tamailo. Se conoce que existe una relacidn proporcional entre las
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veritis reslizadas con relacin 4 los futuros ingresos pard revisiones ¢e mantenimiento. £s por esta
AN Ue e espera una mayor canticad de ingresos a revisiones para ios vehloulos que se
epcosntran o ¢l grupo mediano, seguidsmente del peguefio y finalmente del grupo de vehiculos
de tamafo grande.

Pars conocer la demanda de los servicios doe revision de dlomot-aje se anslizan los
siguiontes graficos de la totalicad de ingresos por caca revision (sin importar el modela), as! comoe
fa cantidad de vehiculos gue ingresan con: detales adicicnales 2 o5 'Iwhzms estandar por revisidn.

G presas promedio totales | imidn e . ]

b |
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¥
I I
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LN Pl L7 ¥ L] Y ) FCOEW Foa)
REVISION DF KILOMETRAJE

RESOS

&
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CAKTID

Como se obsevva en el grafica anterior, en 2. perfodo de enero 7015 a marzo 2016, la
revisidn con mayores ingresos promedio os la ac 10 000 km. Esto @8 consasuents con o
encontrade ea la etapa de diagndstico, motive por el cual el enfogue del proyects de graduadon
£5 sobre esta revisidn. Seguldamente, (a revisin con mayor perodiciZad es la de 15 000 km. Es
posible analizer ofmo las 3 revisiones con mayor refteracidn son las que 2= reallzan fisicamante an
#l dres de Quickiane, Recordando gue adidonalmente debe realiar cambios de acette sin ita
privvia.

Coro s¢ ‘dentifica en |a etapa de diagndstico, en ¢ momento en gue hay un pico de
demanca da camblos de aceite, esta area s& satura y al tener prionidad sobre fas revisiones ocurre
un retraso en la entrega del vehiculo.

Actualments se otorgan 7 oitas diadas para el dres de Cuicdane, 12 pars el Srea de
revisiones y 10 para &l dvea ae mecdnica general. Lo gue significe gue si los tiempos de trabajo
otcrgados para las revisionas de 5, 10, y 15 mil son 60 minutos, y para los cambios de aceite se
asigran 25 mnutos: cada 2,4 vehiculos que ingresen para un cambio de acelte regulere del mismo
tlempo atignado pama un vehiculo de estas 3 revisiones sin detales. Esto implice 3 su vez que al
tener priovidad sobee las revisionas s 2s5td sosrepasando las 7 ditas planificadas, y oor ende la
capacidad de los recursos con los gue se cugntan,
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En el grafico antedor se puede ver coms los ingresos con detalles reportados por el clients
sobrepasan a los sin detalles en un B0%. De estos detalles reportados adiciona.mente por ¢
cliente, la Gerendlz de Servicios connes pus la agrepacid:) de detslie Pene i Spulsnis frecuencla:

S
%
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Anzlizands la sgrupacidn anterior, se ciscute el 40% de ruldos en |6 suspension y se
determina {segln oriterio de oxperto) cue son muchas las variables por las cuales se pueden
producir astos ruicos y gue dapende a su vez del uso que se le d€ 2l mismo. Es por asta razin gue
se incluye una revisidn general de la suspension, pers especificamente no & puede prever =
cuantas kildmetros va a aparecer un sonido. Para ios casos de ruides e carmoceris v de frenos,
usualmente s resuchen con ks saministros de silicones especiales apllcadas para el
mantenimiento.,

Para ei resto de detales cepende de posibies problemas de fbrica gue se presantan en
los distintos modelos, os cudles no pueden ser previstos hasta gue se presentan. Como se puede
aprediar en o grafico estos son esporadicos al presentar una frecuendca menor,

En la actualidad, o clemte ingress su vehiculo a una newisiin de mantenimients y
cesconooe cudles son todos ot trabajos que se le realizan a su vehiculs, ¥ especificamente qué se
le esta cobrando. L] detalle de qué induyen los paguetes de revision no le es comunicado al diente
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de furma c.ars. Con asto, la empresa plerde una oportunidad de sobresaiir en el mercado por los
esfuerzos de comprar repusstos y aceites originales de cada marca, sinGnimoas de caided
irternacional.

For ésta razbn s crea una Fioa de ‘rformacién al clieate an la cual se especifica .os
trabajos por 0% que o diente estl pogsendo, ad como los repoestos gus son utifizados para
mantener su vehiculo en Sptimas condiciones {segtn lo estipulado por cada Hibrica). Esta tareta
ey eniragada por &l Asesor de sarvicic, en & cual debe marcar una casilla dependiendo de e
redision por la que ingrese el vehiculo. La segraentacitn depende de la marza v ol combustible
utilizaco por e autorndvil. De ests segmenimcidn se desprenden la sigulents Informacidn
{Apéndice 13 Fichas de senvidos):

T ITH wit i e eI

Ford Feusport, Runger, Dinesel Descripcion ae
Everesy trabajos ¥ repuesios
wera revisiones de
cada 5 mil ko,
Foared Ecospoct, Edge, Escape  Gasuling Dascripoldn de
1.0, Escape 2.5, trapzjcs y resuesios
Explorer 2.3, Explorer para ravisiones de
4.5, F-150, Fusion cada 10 mil km.
dyhrid, Muszang 2.3,
Mustang 5.0
Vorhlcawgn AanzEros, ThHwan Cigne, Diescripcion de
trabagos y repuestos
para ravisicnes de
carda 5 il kv,
Walkpwagen Baade, Drossfox, Gol,  Gasolina Descripcidn de
Jetta 2.0, Jatta 2.5, trebajos ¥ repuestos
Pey g, Tigusn para revisiones ©e

cada 7,5 mil km.

El chietw es servir de herramienta para que el asesor de servico sxpligue a detalle los
trabajos y repuestos que s& ke cambiarin al vehicuio, asi como el detalle de la ravisitn general. A
$U vez & un documento gue & ciente puede utifizar para nformarse de las tareas que recibs
dentro de la agencla. Se busca que esta ficha sea sendcilla de entender y que sez prictica de utilzar
ya gue &l asesor no cuenta con muchs Hiemps a lo hora de recibir un camo.,

Dentro de las implicaciones gue puede tener |2 aplicacién de esta informacitn dentro del
proceso te prestaccn del servicio por parte del Taller, esté contar con el materlal Impresc al
rrismno Slempe que so ienprime [a CT, inzluyends un costo en tinta para poder tener [a impresidn,
Ademas, estd la necesidac de gue el responsable de entregar esta Toformacidén lo geane y
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margae ka casilla; 516 se estima puede tener un Uempo de gjecucidn ce 5 segunass, por lo Gue no
se espera resistencia por parte de los colaboradores para llevaric 2 cabo.

\CTIVIDAD 2 CREACION VEL sROGCEDIMIFATO D COMUNICACION ¥ TRAZABILIDAD DE
LOS SERVICIOS AL CLIENT E.

Con la creadifn de un procedimiento de comunicacidn al cliens se define &n cudles etapas
del procesc es necesadio el intercambic de informacin entre las partes. A su vez, controls |z
trazabilidad dentro del sroceso ya que para brindar Informacién al cllente es necesario conocer l2
precisa ublcacion de: wehiculo dertro del talier. En &l Apéndice 14 se encusnira =) detalle del
s,

El fin de 'a aplicacion de un procedimiento de comunicecion &s que tooas las pattes
wolacracas en &l proceso de prestacion de sevviclo c2! Taller tengan conccimiento oe oudlas son
los punios de entrads de informaciGn, v cudles son las salidas dinigidas hacia clizntes extemnos.
Para la creacion de este procedimiento, se toma en cuenta la diusula 7.2.3 Comunicacitn con el
cliente de ks norma 150 16349:2004 Gestida e calidad en la indistria autoriotriz, en donde se
indica lo siguiente:

1. Comunicedbn con & (lents: S servicio al diente determing s reguisitos del diente, los
reguisitos estan dotumentados én los cortratos, e director de depantarmento registra 'a
retroalmentacion del clante, Incluidas las guejas, a reirsalimentacidn del clisnte estd
documentada en 'a base de datos dal diente.

2. Hequisitos ded (Bewits: Ll servicio al cllente comunica los requisitos espedciales de los
clientas a los jefes ae proyecto, los Jeles di proyecto se ssegurae de qua se cumpdla con los
raqudsitos aspeciales con el uso de @ hoja de registro HC 0K Cagturs de le pencepain dal
probilema de scuerde con @ diente

3. Rewrvalknestedin del Clembe: Las quelat del clients se revisan para determinar s es
necesaria una accidn correctiva, los datos relativos a la remrcalimentacion del oliends
figgwran en la veviskiin de la direccidn para el andisls.

Para ol caso da ks ampress, los contratos con &l clent= son las OTs. Bs por ésta razdn que en el
srocedimiento se enfatiza cudl informacién cebe ser capturada de. usuario con el fin de que esté
al finnar, armbas partes estén Caras de los trabajos pectedos por realizar. De igual fornna se
plant=a que las sitorizaciones para realizar trabios adicionales a los Induidos en las revisiones de
manzenimisnto, deben ser por escrito pars evitar futuras confusiones.

En este momento se hace |2 cap-ura de la retroalimentacion de! duefio del auto, enfocindose
principalmente en s quejas del servicio. Sin embargo, solo ciertes zasos son Informados al
gerente y no 58 cuenta con un responsabie de imenitorear dichas cuejas (métricas de desempefio)
y reslizar repottes para evaliar @ estado del servido y proponer acclones preventivas y
torrectivas. Al conocer esta informacién, nds adelacts los objetivos thes y cuatro se proponen
métricas gua utilicen estl informacién para mejorar &l servicio Brincada,

1a splicacién de estos protocolos v procedimients de comunicacién busca estandarizar
practicas que en su mayorfa son realizadas por algunos de los colaboradores, por lo que su
implementacion no implica grandes cambios, Ymslements: se estandariza sobre un documento
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formal que sirve de base pars a ejecucion de las tareas propias de aguelios mendionados dentro
de cada una de estos documentas anexos, 5or lo que se requiere de una capacitacion sobre &
fonna estandar de sctuar, (Apénaice 15, Protoosios de Atancidn)

3.3.2 ACYHIVIDADES DEL OBIETIVO 2

ACTIVIDAD 1. SEGMENTACION DE LAS AREAS POR SUBPROCESO, Y ANALISIS DE LAS
RELACIONES ENTRE ELLAS.

Con esta actividad se definen los subprocesos que corforman la prestacion del servicio de
ia revision mecdn cz de 10 000 kilbmetros. Se vescriben sus principaes caracteristicas y cmo se
relacionan enire eldos. Para esto se generan fichas de proceso para poder observar la informacion
de forma mis clara. A continuacitn, se detallan las etapas existentes gara el mantenimieato de
garantia an estudio.

SEGMENTACION DE LAS AREAS FUNCIONALES FOR SUBPROCESD

AREA UL CONTHGL DE COAS VASUNTOS ADMINISTHA TIVOS

Es fa etapa de primer contacto con los clientes. ] duefio cel vebiculo solicita una cita con
el taller automotriz para realizar su revisién de mantenimiento comespondiente 2 los 10 000
kildimetros. Esta pucoe ser de modo presencial, via telefdnica o via corree alectrénizo. E asistents
de servicio se encarga de atender cualquier duda que el usuanc tengs, asigna la Cta segin
disponibiidad el eguco en el aller y tome los daios tarto personales como del vehioulo a ser
atercido, Este trdmite esti congiderado parma tener una duracidn de¢ 5 minutos. La ficha
correspondiente al subpracess se puada ohearvar en el cuadro 21

Coadon 11 Frhs dal silywooeen da Conford de citer.

Ieios de vehiculos narca Volkswagen o Ford, o nagulesen 18 senvico

Asistonte de servicio.

j"“i'.'ir;;l.

e &

Mﬁmﬂmmhﬂhrmﬂum%m
Volkswagen o Ford. 1% vyt
mwm&mmmmmum
Sacirbilco)
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ue sea solicitada por o agistente de servicio.
N 5 misctos
Hespeto y cordialidad por parte del asistente de senvido.

Conbcimiento biisico por parte del asistente de servido de temas mee

Sowrunicaddn sobre algln camiiso adibere.

Thequeo del historico de trabajos reallzadus o vehicudo.
Chesuen final da tora de todos Jos datos raqueddas.
kol

Nt

lLssts @ vhermies de 7:30 30 a 500 o
Slboados thir 730w 129¥) e

Tonfirmacidn de aceptar @ cita segin las dispositiones dadas por el
b ke etk

Comn se puese observar las expectativas por parte del diente pars esta etaps se basan en
un buen tr2io v en una adecuada comunicacidn. Se desez estar en confacio con un colaborader
que demuestre modales y cue 3 su ver conorca los elementos bdsicos de mecinica para poder
sobventar dudas existeniss Por su parte, « ssistents de servicio debe tener aoreso al historico del
vehiculo sara estar al tanto de trabajos va realizados sobre este y de cuslguier detalle pertinente
de resatar.

No existan regulacones legales que sfecten este subproceso, ni reguerimientos sbenices
gue e cliente deba cumplic para ja generacitn de citas. Dentro de las dispasiciones finales se debe
recordar al diente la necesidad de respetar e! horaria de cita atongado y el remaover todo articula
personal de' vehiculo. Para concluir exitosamente estz etapa ) duefio del vehiculs debe cdar su
conformicad con la informaecion generada por = colebomador del talier,

E REGEFLL NIACS L VE IS

Una vez creada la cita en el sistema SAP-DMS esta queda disponibie para la panificacidn
semanal de ls atendidn de dientes. £l departamenic de asesores debe generar un recordatorio de
ia cita al cliente, ol cual sucde ser por medio de un mensaje de texto, una Samada telefbnica o un
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corrao slectronico. Se asigna &l vehiculo & un asesor en espectico y s¢ geners la orden de trabajo
que detalla la ‘nformacion mas relevante del vehiculo y los trabzles a realizar. Una vez que «l
duefio del “arro esti en las insialaciones s revisa con & o artes Sescrto y se reaiiza on chequeo
del estado estétion del bien recibldo. Zsto con a intencidn de detenninar golpes y rayones
existentes previos al ingreso 3 las instalaciones. Esta otapa del proceso de prestacion del servicio
se terminag con el visto busng por parte del diente. .2 ficha correspondiente se muestra 3
continuaddn.

Mﬂzmhm Watgen 0 Ford, que cusatan con una dita de
M Bttt poe s seistentan Se stovice del aller Attty

Creucidn da Albsaitin
(hdende W personala
Tratsjo climime

hecepciin de un vehiowo manz Volkswagen o Surd son cite de sleoddn en
o ol

Presentarse on ba fecha y hora de la cita asignada.

Reficar pertenencia persoralkes del veliculo.

Cormeborar con el asesor ve servicio los detalies de los trabajos a realizac.
Conffirmar tos desperfactos eseéticos que posee o vehiculo antes de ingresar
Ll

15 minctos

et y condkadding por perte ol ssssor de servico.

Uonocimeente bdsice por parte cel asesor de servicio de temas mecivcos y
Cionenirizaciéin sobs 2lal s earmbuy wdenprts,

Chequeo de informacion de servico de ia cita,

Cheques de escticn 2o vehiculo.

WA




M/A

Laans 3 viemes de 750w 2 5:00 pm
Sldos S /45 3 4200 ind

Confirmacidn de aspecios esidiicos cel vehioulo.
Confirmac b da tarmas a reslizar on ol vehloui,

El zs2var de servitio debe concluir esia tarea en un tiempo de 15 minutos, mostrando cordialicad
en &l bato y concchiniento de aspectos téonicas del servicic solicitade.

Una vez recibido el vehiculo, este es pasado 2 (2 zona de Quicldone donde se realizer as
tareas oe rovisidn mecinica. Esa drea funcional se expone en el siguiente apartade. Cuando se
conpieta el paquete de s 10 0C0 Kldmetros se procede con el subproceso de entrega hadia los
tllentes. Una vez finnlizacas, las OTs se recolectan y 52 comunica con el cliente que su vehicule
e5td listo, Deberd presentarse con su comprobanse de la orden de trabajo come dissostivo ce
segunidad y realizer @l pago corresponclente por lzs tareas realizadas. 2l asesor solicita &l vehiculo
# patio y una vez que sé i levan debe cheguear junto al duefic aspectos estéticos y detales de
ins trabajus realizsdos. Una vez que el usuado muestra su compirobante de page v da el visto
buzno sobre el servicio, puets Hevams o0 welloulo.

Cuadro 3. Ficha del subproceso ke o

Lomiricasin
oo & Cenie

{Herae

Asesor de servicio: atencidn 2l cliente, entrega de vehikuio.
Pt v ok de Servickes

Eaapa final del procese e prestacién de! servido donde se le entrega o
wehitulo a su dueiio, una ver recibidas tocas las atenciones mecdnica
ofracidas,

Presentacitn del comgrobame de 1a OT de $u vebiok:




Cancetacion del monto por lus servicios recibidas.

Presetacitn da) comprobante da pago 3 asesor de servicio.

5 minutos

Tirvsas dhe renision y comreccibn mecarica solventadss y de calidad.
Alsend de oS golpes 5 ringanss an o] wdizn,

Chequen ce diagndstics de detalles no solicitados.

mMediciones compatsrizadas de balanceo y alineamiento.

Prueba de carretera.

Chegueo final de orebajss de realizados.

N/A

Sibiados de /303 200 md
Comprobant: de G
Canceiacién del monto por os servicios recibidus.

Coma yz se hlzs mencidn, en insdle de a recepaldn v entrega cel wehiculo, se encuentra &/
sulwproceso de la revisidn meclnica. Al redbir of avtomotor, el asesor quaeds como encargado de
este hasta su entrega final, por lo gue se comvients en & usuario del subprocess. Para comenrar
esta actividad debe presentar Is OT que detalla ‘os trabajos a realirar. &n este se involucran mas
responsables cesido a la cantidad y naturaleza de lus actividuces a desarrollar, El diagrama da
flujor de 1a ficha de proceso muestra la secuencia a realizar con el compromriso de finalizacion de 60
minutos una vez iniclada las labores.

Asesones @ cange de vehiculos rrarca Vo kswegen o Fmd,m Klomewaje de
s e e 10 000 kil wtros v ban tido reslidos s del Yalior.




oo ambhs g Eormaciis v
A =, - + el

Scilcidn e o1 PFrimba de
L lEs T

Mecinico especislizado: cambio de aceite y filtro, rotaciéa de Tlantas,
Nibieiacion,; soliciter de detal

Uik d grome: prucka de carmebs

<& revisitr. mecanica de khon.etale se reallza como mantenimlento para que
1og verdouto: sergan una vida (el Spstima

Presessbaci6n de ka OF con ‘os trabajos a realizar, especificando by presenc o
v e iletalles a realizan

60 minutos ura vez I5'sado & praceso

ileegpweins 4] tiermipo de enirega planificadu.

Totalide di tureas realizadis y con la calidad espermba de fa Gerenda e
Servici,

Vahiculo limgic, sin golpes i rayones,

Cragues de diagndstico de detalias no solicitados.

vrueba de carretera.

Chetues final de trebaios de realizados.

/A

/A

Luves & vierres ce 7:30 2 a 5:00 pm
SSnacins de 14308 1245 rad




/A

Pruchid de cwrebend § Shequads vislass garanizm whe calidad Lo senicds son el nivel
deseado por parte ce la Gerencia de Servicios. Uss vez terminada la prueba ce carretera, o
waliculo es levado 2 la 2ona de lavade, por tanto, &l asesor como usdano del servicio no dehe
cumplir con singln resuisiic de entrega parm este momento.

L% subprocesos o alincamiento de wehiculos v balances de lantas forman pacte de!
poquets de revisitn medinica de 10 000 Kiémetros. Esta zona esid asignada a un mecdnico
aspacializado en o5 sudprocesos ya menconades. Ea ambos casos o medinico 2 cargo de la
revision gebe crasiadar; va sea llantas o vehiculo, ida y vueilta a la estacién ublcada a 100 metros
el Quickione.

H . Reviskin o b allaZ o
o mEl A P LT

¥

Madictn |

Ll

Adlrweg red @it +

Consiine en o e de los Soguios de nusdas y de & direccidn de!l came pace
slinearias con 'a Inea central siméirica del vehioulo como refarancha. Busc
un despiazamients suave, st tendencla a ninguna direccidn, un maios
agasra en camretara y mayor durabfidad de ias Satas.

in: de fa OT con los trabajos a reafizar.

5 iRy T e (nicieoo o prooees




rediciones computarizadas del sinearsientc del vahiculo.
ifmueba e cerretera.

/4

o/

'm.t-ﬁaum de 7:30 ama 500 pm

Lsperar por comanicace gor serte del mecinics de alinsamiento y balancen.

Como se muestra en la ficha el alineamiento busca ajustar el dngulo de las ruedas para un
mejor rodamiznto y suavidad da maneln. Para activar el subprocesc se requiene i3 OT que
corrcbore 2 necesicad de as taress en & vehiculo. Un programa compuriarizado brinda los ajustes
¥ mediciones que debe tenar los distintns modeles de carros y sirvern como control poara garantizar
In wlidad establecida por el Taller Automotrie. Adicionalmente e corrabora la satisfaccion del
subproceso durante a prucba de carretera. Para la finalizacion de esta stapa ¢ mecinico ce
alineamicnto v baanceo debe comunicarsa con el ssaario para gue netire ol automotor cel drea
de trabajo.

Por su parce o balanceo Susca la compersacién dal pese de las llantas en los angs,
buscando un mejor control y susvicad 2 1a hora de manejar, y #'minando tensiones en el vehiculo
Pare ©5ic, se colocan contrapesos en los aros en ka3 posicdn Incicada por un sistema
computarizado. y que (hapendw de Im; -:in"ens lones de 1og aeumdticos.

&l subproceso Balanceo de lantss.

mwwﬂlﬂmhMﬁ 10 G50 Kidmeta
N

Linjuaeis S o | Crrsasidn e
D e




‘niecinico ce alineamiento y balanceo: realiza todas kas tareas del subproceso

Uiaseie o Compersa” & piso O ensamiie Se b v ¥ de sl pars evitar
~shotes y vibraciones que disminuyan la vida Gal de la llanta y causan tenside
Beaneseamsarto ol wirkicn b,

wmliﬁma realizar.

15 minutos una vez niciado &! sroceso

Resipestiy o “desrnips de enicege phan foado.

ediciones computarizadas del ba'ancec 2e las lontas.

i

L]

Lusves 3 vizmes o0 7530 am a 590 g
SErvenn £ 150 0 1300 mid

Esperar por comunicado por parte dal mecfricn de slineamiento y balancec.

B sl opie wo # allesilenio paca Ml taceas se cagquiers L5 U conrespondienite v a
momento de finclizardtas, se debe comunicar al mecinico especializaco a cango de la revision para
quie retire las llantas,

A BT T AONE

.25 tareas srindgales de Torre de control son las de asignar las OTs y controlar los Sempos
de procuccidn, en busca de curnpll con Los tiempos estédndar axistentes. Lste monitoreo se reaiiza
durante la revisién mecinica y es deber del oficinista de torre de control advertir al metdrico
especializade cusndo se acerce ol mormenzo de fnalizar labores,

'Y Fird glgd sushgareresss Copnted de Llermeen

92



; : Agaraciin - Cortn de
du orela e 1 dempes

(Micinisiz de control de dempos: realiza todas las tensis det subprocess de
Consiste en controlar los tempos de las actvidaces ds la rovision recinica
de 10 000 clbématras, con la intencién de tumply la punificacidn de la
producstin y ke orxenacs de srrtrege a los cientes.

‘Esperar por la asignaciér de U1 2 trasajar,

S ova a2l 2l fhem Cermoo ae les eifvicaies de fa revisidn machnica.

Totalicad de -aress realizadas v con la calidad esperada de iz Gerenca de

Contre. de tempos contra empos esvindar astableddos.

L

M/A

iannes 3 viernes de 7:30 am a S:00 pr
S¥bodoy da 730 2 17200 md
borrega de OT con tracejos finalizados.

Los trabajos realizados v lapsos dursdos deben ser registrados en Ja G e ingresados en el
sistama SAP-IMS,

Af ELA )

e lzs ulthnas zonas que se ven involucradas en ¢l proceso de la prestacidn del servicio s
ia de lavado. Una vez condluiday las tareas mecinicas sobre un vehicuio este és enviado pars wna
limpleza estética. Luego oe la prueba de carretera se apunia el caimo en la lista de trabajo de esta
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drea funcienal v a C7 es enwviaga a Torre de Conbrol para su clerme correspondiente
Primeramente, so realis un aseo interno ¥ icego un lavado externo. Al concluly estas tareas se
comunica al asesor de. estado del automocor y se coloca en el patio a 'a espera de ser solicitado
para la entrega al clieme.

Cusdivg 75 Ficha del Subipmy 2 Lavaddi G0 eefdiuhes

m-asdu !ﬂm‘!ﬂﬁﬂm? FER udnmniﬂ_ﬂm mdt-.i f.ﬁur

F | limipiera e Emtregs e
et i paniss s vl

..m- i

Lirmwpesr estitivg de los vehiosdos con OT finalicsda. Incluye aseo del interior y
vl s ol

Fi proceso inicka sin nacasidad da sar solicitado por & vsuario.

15 minutas una vez Iniciadas tas acthidades.

Yehiculs en Impecables concidones, sin golpes © rayones adicionales 2 los ya
exdstertes,
Joulided de tareas realizadas y con ba calided espereca du la Gerencia de

Ceingua visual al finadzar subprocaso.

AA

MA

Lisaves @ viernes die 7230 s a SUC pm
Séifsartos d 7:30 # 12:00 mdl




Cuandc ol cliente llega por su carrg, ol ssesor debe cormun’carse con o drea

da lavade para cue traslecen o automotor

Para a satisfaccidn del desempedio de este subrroceso se realivan ngpecciones visuales a
finalizar el lavado.

Como e denuestra en las fichs:, ainpunc de los subprocesos cuenta con ~equisitos
egaes, o veomicos: y towos se Hevan o cabo con el horario de atencin de la empresa. Los d'stintes
protocolos para recepcion v alencion de dientes se describen con mids catalle en el siguients
apartado de esie capitule. Ln ellos se observan las princpales entracas y salidas de cads
subprocesy. Y un estudio mils profunda de 3 revisidn medcicica se observa en la seccibn
"Creadicn del procedimiento vy mapec de .a revisidn de 10 000 km®.

Lina ver d@scrices S dreas funcionales, se procede anaizar les princisales relaciones entre
Aas mismas. Esto con ¢ fin de definir aguelias activicdades criticas para wna prestacidn de. serviclo
Fuids. Al prorizar estas intevenciones entre 2onas permiten enfocar Iz atencidn en las eslabones
que pueden entorpecer & desampefio del Taller y afectar b percepaén por parte de los clientes

Primeramenie, se gener una matnz gara cetermingr todas ke inmteraccionss exisientes.
Tal como se muestra en ¢ siguiente cuadng, en la primera columna se colocan las dreas
funcionales del Taller Automiotriz y en las sucesivas se dascriben como astas intervienen en las
actividades de i3 stras ronas

11 de reiacio - Hraas

.5.1!&1‘. g =S DTl TR S Mugliia e Tires
ool the Ciis mir e Cursgs a ren.ite LM e Gaes o i T
¥ asurios Rlanaien a &in 4 ol reRll T e Pl [ bk i
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Area de lavado  NA

5¢ determingn fres niveles de importancia segin a Iitenclunallidad antes descita.
=laclones muy ofvicas (1) squellas indispensables pams wna prastacidn dol servido
inirterrampide v cumpliendo con las necesidades del dientz. Se demarcan en color rejo en 1z

radriz, v s pueden resumir de o siguignte manaz

» Area de control de citas: brindar la planificacién de recepcidn ve cllantes a los asesores,
jurito con las senvicios cue elios quisren recbir. Ademis de deremainar las ectividades que
deben cumpli los meddnicos en las distinias revisiones.

» Area de Recepcibn y entrega de vehiculos: deben monitorear constantamente los avances
fe 0t trabajos de los distintos mecanicos. Coordinar con el oficinista de tome de comral
las enitregas y recodectas de las OTs, lanto pacd Inlclar come pare fnalia- taress. Debe
comunicar si el diente desea revisar detalies adicionales al paquete ofrecido. Por Chiro,
coordinar oon los cozhoradores para contar con el vehiculo en 2ona de entrega jusio
cuando ai clents réd.iza el pago por servicios.

» Area de Revisié: rmecinica de 10 000 <démetros: comunicar al asesor cualouier imprevisio
localizaco durants | realizacion de las actividades, sara que 3 su wog 22 lo hags saber 2 log
clientas. Al darse esto se deben pedir los repuestos adidonales regueridos. Debe
coordinar con el meddrico de alineamento vy balanced sara completar las tareas del
paguete ofrecido por iz Cerencla de Servidos. Por Ultimo, entregasr v enliszar el vehiculo
en la zona de lavado para dade el trato estético al mismo.

» Ares de al'meamdento y baloncss: comunicas la oxistenda de detalles adidonales,
solicitando sut vepuestos corresponciendss. ¥ coordinar sus tareas para no afeciar 2
cesempedo del rmecinicn exgerinentado que realiza la revislln mecdnica

> Area de tome de control: debe comunicar a los asesores la distribucién de las OTs para

conocer |65 fiempos ¢g atencidn a o5 vehicu'ss deno del Taller y los demes de as
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mismas para que se le hage saber al diente que su carro astd listo. Debe tramitar los
repuesios solicitados por (o5 mecdnicos pars completar sus Sbores,

3 Area de lavado: levar los vehiculos solicitados a ba zona de entrega para que os retiren los
clientes.

[ET AT T eI T T I wldiniate Sriticas ;45]‘. 50 “mj!“ QL‘* o ]ﬂﬂlm ﬂmmm i Ilmf ﬂli
en & dasempefio de b prestacidn del servido, pero deben ser levacas a cabe para brindar un
servicio de calidad al usuado del Jaller. En la matriz estdn sefializadas en color amario.

» Area de control de citas: tramitar las solicitudes de garatias gue presentan los asesores
en detalles de un vehicule,

» Area ce Recescidn y estrega oe vehiculos: solititer garantias de trabajos encontrados en
los wehiculos, as! como trasmiltir tas dodas de los cienies 5 los mecdnicns parz que las
solverten.

¥ Arsa de Revisiba mecinica de 10 006 didmetros: debe solventar las dudas expresadas por
s Asemones.

¥ Area de alineamiento y balancec: debe solventar las dudas expresadas por los asesores.

¥ Area de torre de control: debe monitoresr os tiermpos de durazidn de los colaboradores y
registrarios en ¢ sistema computarizado del taller.

¥ Area de lavado: lavar los vehiculos que han pasado satisfactoriamente la prueba de
carretera.

Cabe recalcar que, a pesar de la importancia del contre. de tiempos, esta tarea por parte del
oficinista de torre de control s& califca como medianaments critice debide 2 gue los mecinicos y
los lideres de mecdnicos tlenen dentro de sus responsabilidades cumplr con los Yemwpos
establecidos por la gerendia. Por su parte la limpleza de los automatores posse mds flaxibilidad de
atenclén debido a la duracién del ciente de llegar a s instalaciones cel Tailer.

Hluclones poco Crlces (o) son mayormenmea actividades a nivel interno y administrativo del
talies, por ‘o que nc afeciar directamente la prestacion dal serviclo hacia Jos usuarios. Las distintas
areas funcionales registran las tareas realizadas y su duracin para generar reportes y ardiisls
interna del Departainento Ue Servicio.

Con esto se establecen las principales lsbores de las dreas funcionales involucradas en la
prestacidn del servicio de la revisién mecinica de 10 00C Kllémetros, y como se relacionan con las
oitris Zonas., Permitlendo determinaer los momentos en que s& deoe tener ung mayor
comunicacidn y culdado para poder brindar un serviclo fluldo y de ia calidad esperada sor los
clienies de! Taller.

Con los auntos amterdores, Segraentacitn de Arcas v Relacidn entre ellas so sctablece «l
esténdar fel procedimiento para 3 atencidn de vehiculos por senvicios dentro del dres de
Quickiane (incluida la revisidn de 2C.000 «m). Fara la corracta aplicadén de este proced'miento, es
aecesanio capacitar 2 los ciferentes involacrados dentro del mismo, de maners que conozcan «as
responsabilidades de cada 4rea, la foama en que interactGan, sus fundones espocificas y &l efecte
gue estas generan sobre la cal'dad cel servicio.



Adicloratmente & lo anterion, para poder implerentar ese procedimiants estdndar hay gue
rascaar que cada grupo mecinlco maneja unz rutina diferente, sin embargo, segin lo conversado
con 'a Gerancis del Taller no Seberda de presentarse resistencla para su implementacién, puesio
cue &l servicio en esenda no cambia simplemente se alines B Torr de trabajo de wodes los
grupos de trabalo.

v VW LR LY 4 JREALIUN LE LUD PV LLWILWUS DE- A1 eENGILIN AL GLiENIC
Los protocoles de stencién al cliente definen el actuar def persomal que tiene un contacto
directo cor & clienfe. Su importancis radica en gue permite estandarizer las formas de
interaccion, sin importar cedl coaborador s22 qulen brinde al servido. Destro de los misinags se
detalla la forma correcta de eferirse a un dlanies seglin ks sigulentes vias:

1. Protocon de mencldn personal; se tefigzre ¢ somo deben difgisse los colaboracores
cuando el chierte contacts a 1z empresa de forma presencial.

2. Protouols de amsecddn por teliong: dewribe o mode vy forma de atender al diiente
cuando el contactn se reallza por niedio telefinlcn,

3. Protocolo de atencldn virtual: casos en Jos gue ol contacts con ¢ cliente sea por conred
aeetndnicg, o mensale de rexto, Se estandariza jos asuatos v cuerpos de los cosreos, asi
LOmo oS mensales cue deben amiarse paca su facll blszueca y cenotar profesionalismo
en el servicio ofrecico.

Para su ficl, acoeso y willzacdibn come herramienta, se dividen leg protocolos de atendtn al
cliente segiin el subprovess en el gue se da un cortacto con & misms. Bl resultads es el sliguisents
{ver Apéndice 15 para el detalie del snatenids de cada nectorshal:

PR Control de citzs Contiol de citas y Asistente
asurtss adiministratives adminisirativo,
asstente o servicio
PR-Li2 Ingresa de vehlculos Recepcidn ce vehictlos lefe de asesores, Lider
del taller ge asesores, Asesonps
de servicio
R0 Segdmiento del Recepcion ce vehliculos efe de asesores, lidar
traba’o g talier de asesores, Asesoves
e servicio
i Lntrega de. vehiculo Recepcin de vehiodos efe de asesores, Uder
ge ler de asesores, Asesores
de servicio

Para cada protocole cortenido por subgwoceso, se be adicdona un dlagrama SIPOC con &l i
de reprosentar visualmonte cuales son: los proveedores del servichn, lag entradas y salidas de
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informacidn del proceso, el proceso de at=ocién al aiente segin la via de contacto, y el diente
internc y externo de ia informacdién de salda. Tamo'én se dofine el reglamenio que rige a ios
co.aboradores iweurados en e protocolo, asi come los ohjetivos y alance de csda Lno de estos.

e lgual forma que !a actividad 2. Estos protocolos no implican grandes cambios,
simplemante se estandariza sobre un cocumento formal que sirva de base para la ejecusidn de las
tareas prosias e aguelos menconados denoo de cala una de sstos cocumnentos anexas, por lo
que se requiers de una capacitacidn score la forma estindar de actuar. Con tal de que tocas las
partes se encuentren slineadas on la forma de tshajo propucsta.

IVIDAL 2, CREACION OLL PROCEDIMIENTOG Y MARLD DL LA REVISION DE 10 000 XN
[TEGUNDA REVISIUN UE KILUOMETRAIE).

Sigulendo con a estandarizacion del proceso, se defing los pascs a seguir, por parte de les
mecdnicos, para Bever a cabo las tareas que conforman & paquese de b vsion mecinics de 19
D000 kildmetros. La ntensién prindipal s ls uniformidad del método de trabso sor parte de los
uperarios, permitendo un mejor control sobre la duracién de ias actividades realizadas y del total
e tlempo disponible pars atencién de los distintos clentes del Taller, De este modo se dismruye
la variabilidad del proceso v es mids ficl detectar ias fuentes gue alteren el desempefio usual del
serviclo brindado.

Para determinar o flujo da [as tareas reallzadas se entrevisia &l 'cer de grupo quien es o
risponsable de capaciter a sus subalternos que realizan este tipo de revisidn. Y se toms en
consideracién el punto de vista de los mecinicos en busca de determinar 2n sus experiendas
oportunidades de mejora para un desairolio mds armbnico de ia revisiSn, Por Gtimo, ia
informacion generada se presentada al Jefe de Taller para su aprobacon comespondismie.

Para facilidad de visuslizacidn y comarension del subproceso se desarollan diagramas de
flulo conde se ohservan s actividades cormesporcientes para (05 tos principales participantes del
misme. €l siguiente diagrama muestra en ¢olor azul los tabajos propiedad del mecdnico
experimentado asignado a las revisiones mecdnicas de 10 300 kilisnetros; v de color verde se
aprecian los correspondieriss 3l mecinico especializado en batanceo y alineamiento. F. detalis de
las distintas tareas se presenta en la documentacion del proceso gue se encusntra en ol Apéndice

14, v @ cual serd descrita més adatants &n este apartade.
Sgaire 8 Fulp e revigibn de 10 SO0 kan
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Se& puede observar la importancia ded conind de la duraditn de lzs activicades, ya que &1
talances debe reallzarse sin superar ¢l tiempo que lieva |a colocacién de un filtro nuevo v el
llenads de acsite, Lo astedor con la interc.dr de a0 generar tiempos de esperz en el proceso.
Cabe recalesr ks exdsiencia de una sola maquina de balanceo para satisfacer la cemanda de tados
los servicios del taller; por lo que una mala planificacién de su utilizacién. no solo afecta la revisidn
de los 10 000 kilémetros, sinc de todos los servicios dal taller.

Nusvarents, sara Radlitar la aprechcion del procesy, se presentan uor aparie los pasos a
realizar en las stzpas de balanceo de lantas y alineamients del vehiculo. ¥ se ooservan en el
sigulente diagrama:
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Una vez determinada la secuendia de actividades 3 rewlizar, se genera un swimlane, ¢l cual
&35 un diagrama de Pujo sonde s& pueden observar las responsables de los distintos pasos que se
redlizan. En columnas se ubican: los distintos actores del procase y ol diagramar las actividades,

estas se colocan en & cadl comespontiente a cada responsable. El swimlone de la revisidn de 10
D00 kildémetros se muestra 21 ¢! slguienie diagrama:
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A pesar de que ¢l responsable dei cheques final v a prueba de carretera es el lider de
grupu, estas tareas se realizan en conjumto con &l mecdnico experimentado y2 gue ha sido el
enicargado del vehicuwo durante toda la ravisitn, y por ence puede responder cuzlquier duda del
Veber. De igual modu, a pesar de ser el oficinista de tome de control el encargado de montorear
cumplimlento de Henypos asignados para a revisién, cada mecénlcs debe contro.ar la duracién de
sus trabalos para satisfacer |a planificacidn de a prestacion del senvidia.

Una vez determinada las actividades a realizar, su seouencia y Jos responsables, se procede
a ia documentacidn del proceso en estudic. Con esto se busca forma izar & procedimiento de la
revicién de los 10 000 kildmetros. Se ganera un instrumento donde cualquier Interesado puede
hallar las principales caracterisiicas de! procedimiento y los mecinicos puaden referenciar los
pasos para cumplic con la nevision segin lo establecido por la gerenda de servicio.

1 documento, el cual puede ser consuitaso en el Apéndice 14, inciuye:

> Una introductdn de |s guia seal'zada, donde se dice qué se realizd y sara qaé se hizo.

Incluyenco &l obletivo que 3& parsigue y consideraciones a tomar on cuenta para tener s

bases en las cuales se descrise el procacimiento.

Las responsabifidades de los principaias actores del proceso.

£l ubjetivo del procedimivnto y & alcance del misme.

Una descripdden de los pasos a segulr durante la revisién mecénica de los 10 00C

kildmetros an los vehicuiow, Indluyendo diagramias SIP0C para los diferantas subprocesos,

3 Fl producto firsl obtenids incuyendo que Idicadores de gestidn vy los controles que se
aplican al procedimiento para garantizar .a zalldad deseada.

Un diagrama 5.POC &5 una herrarsients que nussi=a tante las entradas como salidas que tiens
las distintas etapas tel proceso y al miso tiempo muestra guidnes les suministran y quidnes
reciben estos productos. Para glemp.ificar se muestra &l correspondiente SIPOC al subpreceso de
revisiin mechnica en « diagrama 3 continuacién. En el misimo se puede observar cdmo se
martiene usa codficecicn de color para distinguir los diferentes actores de! procesc. Cada llanta,
vehiculo, fiftro, orcen da tabajo, Lasrcante v "egistro que son utilizados para brindar el servico
ofrecido &s enlistado junts con el responsat e del mismo,

YVVv






Fl produsto finel ge oode el proceso es o0 vebicule gue ha recibido sus acciones de
mantenimiento para cumplir con la garantia ofredda al diente en 2 momento de adquicide. El
camro es resguacdado en o patio de ks nstaladiones a o espera de gque su duefio legue a
recogerio. De modo Intemo, se generan .06 registros de tiempos, suministros Ltilizacos y Cabajos
rea'irados, aue respaidan & scclonss ce 1os necinicns y sitven para el control de los tempos
establecidos por la gerendia.

De cste modo, &' departamento de servicio monitorsa el desempenio de ks revisiones 42 10 000
kildmetros con tres indicadores:

¥ Cumplimiento de tierpos estdnzan para setisfacer promesas de entrega a los clientes. Fl
andilsis de Tuenies de error U otrgs que representan Uempos supericres 3 ios asignados
gyudan a disminulr la varabilidad en la duradidn de |z prestadén del serviclo.
¥ Cantidad de acovidades fuera del paguete de sarviclos: son aquellos detalles axtra gue &
clienes desee que ¢ solverten. Estes alteran los tigrpos planificacos de entrega, pero su
andlisis puece ayudar a detectar anomallas en 3 gln modelc de vehizulo en especffico a la
necesidad de Incluir méds actividaaes al paqucte de revisién mecinica ofrecide.
Cummplimiento de actividades dentro cel paguete de servico segin los requisios de
calldad definldos. Sinviends come Lase sara determinar el nive! de calidad que se brinda y
3 su ver pars detectar posibles requisitos ce capacitadfn o adquisicién de nuevas
tecnologias

For Ultimo, se tienen Jos controles que se dan durante 2 prestacion del subproceso de revisicn
mecénia. Para los procesos de balanceo y allneamiento se raalizan wediclones comptarizadas
previas y postoriares a las tareas, que garantizan trabajos de calidad acorde a las especificaciones
de cada mocela ds camo y de llanias. Los chequeos visuales de los niveles y del estado genera, del
wehizuo diagrosiican podbles fallss que o cliente cesconozca. ¥ ke regisiros de las tareas y
snomalias en el proceso, ayudan a comregir l=s fuentes de eventuslidades que pueden presentsrse
an todus los automotonas.

Para lograr !nstaurar este process estandarizado dentro cel Taller es requerido que los
participar tes dai mismo sean capacitados y s les mplique la importarada de tener un mol definido
y homogenizado para gjecutar sus funciones. Otras imslicacicnes posibies 25 el hecho de tener
que devar al balunceo las 4 llsntas en odos 108 Casos, punsto Que coMo 5 mendiona en
diagndstico esto no slempre se realiza. Con asto se les dan mas tareas que implican cerca de 3
meinutos dentro de cada revision mecinica. De acuerdo con &l Gerente de Talier y el Jefe de Taller,
resultan Ac sor tan difidles de establecer puesto que dentro cel proceso actusl va se tiencn
“egistros que deben de ser henadlos, asl como 1a supervisién del jefe ce grupo para monitorear ¢l
cumnplinienio de taness.

b

ACTIVIDAD 6. ADECUACION DE MANUALDY UL “UESTOS POR AREA FUNCIONAL L1
IALLER.

Una vez caracterizado o servicla brindado, es convenients fa achualizacitn y adecuscian
de kos manuales de suesto para los distintos colsboradores del taller. Como se explica en of
siguiants apartado o este documento, todo escrito concemiente &l desarrol.o y fundionamiento
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de! Tader auzomotriz debe ser rovisado v actualizedo constantemente. Esto con &l fin de garartizar
que lo descado por lo empresy y solicitado a sus ampleados correspende a b mealidad gue asia
viviendo la empresa.

¢

S& estadian todes los puestos laborales que fooman pacte ce s Gerenda de Servicios, los cuaes 56

pueden observar en ol J-.iEl T el A o 4L L]

s

Encargado de recurscs Aspsty do servico joto de tailer Coordinadod i

NSO patio
Asstente ce Sorvicos Recopcionista Ofcinista de control de  Lavador w
Ford tiempos veniculos

Asstonts de sorvicios Lider de asosores Lider de grupo

vilkswagen

Asistenta efa da asesores Meacinlco princpiante

S ]..I' sEra :_-| WLy
MECanCo Intemiadio

MEETANO

axpermentado

Mecanico de batmoeo y

alinearriento
Wiensajer

Misceldneo

iza un andlisic de los cocumentos existentes on Automotriz CR/CA, cuya aldma

weas 2 la Gerenca de Servicio

tada dista de 3, menos B afios, y medisnte enirg

v @ los lideres de las distintas areas furcionalss se generan los pesfiles que satisfacen las

mecesichudes de la enguesa para el periods en estudlo. Se crean nueves guias gue muoestran a los

cofaboradores gue funtones v aLe dostrezss esperan de alios al desenvoiverse profesionaimente

dentro del Taller. Los manvuales cuentan, segin apligus; con

DESCRIPCION GENCAAL DEL PUESTO: breve retrato escrito del puesic laboral en estindio.

> EFE INMEZATO: puesty supsricr a quien debe rendlr cuenias
REGLAMENTO: disposiciones concemilentes a3 presertacon personal v conducta de os
empieados.

FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES: deberes que conlleva e! dia a dia del pucsta,

MAREIC DE PRESION: nivel oz asremio al que puede verse sometido al labora

7 MANLIO UL COMPLEIDAL: nivel de 'j .‘Il'.:{ I' A I1-'_' las areas arn galizar,
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ARLICACION DF CONOCIMIENTOS BASICOS: capacitaciones y conzeptos reladinnados con
1zs miwrcas de wehiculos que son sdsicos para desenpafizr abores.

FUNCIONES ADKIONALES: actividades a realizar que por definicién no guardan sstrecha
relacidn con &l pussto laboral, pers que son fundamentales para el buen funcionzrientc
del taller. Por ejempla, Umzleza de instalaciones y colaboracién para con otros
compafiercs, auncLe sean de otras dreas funcionales.

FDUCACON: Hiulos o conodmientos académicos gue respalden e conodmiento tedrice
de |33 actividades @ desarroliar

LXPERIZNCIA: tiempo laborado en puestos similares previamente.

LICENCIA: permniso jegal para el manejo y trasiado e los distintos vehiculos.
RECLASIFICAOION DE CATEGORIA: aspectos por cumplis para poder optar por un puesto de
nive! supenior al que s& encuenirs actualmanie.

HORARIC: dfas y horas que confurman la jomads [aboral

REQUISITOS FISICOS: caracter’sticas fisicas para el desempefiar funcicnes.

Eiemplificacién do cstos manuales se puede cbservar en el Apéndice 16.

Uueda a disposicitn ce fa Gerencia de Talfler y de Recurses Humanos la adecvacion de jas
diferentes mecidas disdplinarias en caso de no cwnplirse con lzs responsabilidades y funciones
mancionatas v ligadas al procese cstindar propucsto.

Urn Sistema de Gest'Sn de Calidad permite controlar el sroceso de informacion y
documentaciin que s2 astablaclt &0 los puntos anteriores, Parta o los resuerimientos basicos
para implantarlc es desamollar un procedimiento para ¢ contral, creacian y eliminacién de
documentos. Esto simgifica v estandariza la forma en que se crean vy distribuven 'os diferances
escritos gue se utilizan dentro del Taller. Para elio, se define la siguiente estructura documental
dentro del Taler Automoiiz

= 1L 944 rhda Mescrmndertnl Vulle Misnraetrly TRUA S A

Esto abanca los documentos que deben de ser manipulsdos en las operaciones del Tal'er, v

se disefa una st Muestra de Documentos desriro del Procese de Control que permite dar
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irazabflicad 2 los documentos sobre su versitn, fecha de modificacidn/revisién/ellm'nacin.
Permite estructurar el Gpo de sscrilo & cua! pertenaca y ai seguimbentd sue astos deben de tener
gentro del SGC (Sistera de Gastifn ge Calidad).

Es importante rescatar gue el procedimiento mencicrade, mantiene los sigulente: apartados
conforme @ la manipulacién deriro de la pirfimide documental planteada:

L Slaboracion: Se refiers 2 los pasos A seguir para la determinacién o2 un requisito de cear
Jn nuevs decumento dentro 22/ sistems cocunental del Taller.

2. Modificacidn: L capacidad de acapba/mejorar |os diferentes documentos dentro del
Taller, sea por modificaciones del entome de |a compafila o por necesidad de actua izar
coma parte del proceso de majora continua del Taller.

3. Revisidn: Cornc garte de procesc de mejors continua, estipuiado en 2 150 15947 debe de
existir un coviiol de documentos que garandics la revisikin de o8 documentos que se
utisizan. En priveer lugar, para verificar su itilidad y en segundo lugar para continuar 2on el
desarrolle de mejores procesos que garanticen la calidad a 05 Cientes del senvido
oifrecido.

4. Eliminacidn de documentos: Un documento dentro del 5EC es un documeno de cardcter
legal que debe de ser custod!ado y autorizado para el desecho por o que debe de existic
um procedimients que valide b formz en la gque la Irfonmacién es retenida y
posterisrmente desechada al ser chisoleta.

£n el Apéndice it se detalla el procedimiente y as! come la estructura ce Jos documentss a
desarredar en el futuro por parte del Taler y los responsables respectivos.

Para la corredts aplicacion y seguimienio de este procedinmiento dersiro del Taler, se define al
Gerante de Sewviclo cnino el princpal responsable de cumplir con & mismo. Sin embargo, el
puasto de analista Se procesos qua responde direczamants al Geranta de sarvicios es el encargado
de cumplir y dar seguimiento con ‘o descrito en diche documento. Por lo cugl se crea esta nueva
resporsabliicad centre de ese puesto. (El puests es nuevo dentro de la compafia v no interactia
d& forma directa dentro el procese, sor lo cual no estd dentro de los manuales de puesta
Apéndice).

3.3.3 ACT VIDADES OEL QBJETIVO 2

WTIVIRAD A, 1M EEACIION Y ANALIYES DFE LAY MOSFTUNICALLY DE MEIOHA
PROCESOD INTEGMADD

Durante lut easas anteriores del proyects se estudiz la prestacién del servicio en el Tolle-
auvtomotiiz con ia intencién de detsrminar sus principales caracteristicas y su modo de
funcionamiento sctual Al hacerlo se chsenvan aspectos que puersen S8 mejoTacos ¥ que se
paeden ooservar en o capftulo de Slagndstion, ademids con el process ya estandarizado seglin os
lineamienics planteados er este capitule se desamrolian opo-tunidaces de mejora.

IAL LEL PRULEaU
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pueda ocasionar atrases sign'ficetives como Jos que se puede chservar en (a etapa de diagndstico
donde un vehizulo para Jna ravisién de 10 mil km tuvo que esperar 4 horas para que terminaran la
revisibn por la alts demnenda de servicios de cambio de aceite.

También, dumante |z estandarizacin del process, se ‘deqtifica cue parte del
congestioramlento dai drea de Quicklane se debe una interpretacidn emdnea de fa ssignacion fe
cites ar el drea de Aevepcidin del Vehiculo. Esto se debe a gue, en Control de Cias, 2cuedos
clieates que scliciten una Gta para ingresar su vehiculo para una revisidn exclusiva de detales (o
una de mantenimiento) siempre es asignada ai §rea de Mecdnica General. Cuande se do &l Ingraso
de dicho vehiculo, los Lideres de Asesores ven que ol kilometraje del vehiculo as inferdor 3 os
15000 far y asignan esa dita sl drea de Quickiane, Esto provocs una saturacion de vehiculos en &
&rea y disininuye los ingresos al drea de Mecanica General.

Analizando lo amerior, se identifica una ogortun'dad de mcjora: reasignar fas citas de
mantenimiento por drea de trabajo sepin a marca del vehicule v su kilometraje, dejando el Srea
de Quicklane come un amortiguacor de Ia demanca para cambios de aceite, y para trabajos de
manienimiento de bzjo klometraje <&l Tailer.

CONTROLES D '.:..."\.. dal

Las actividades existentas para e conirol de calldad an las distintas etapas son poco
robustas. Cada etapa de. process de prestacidn del servicio tiene sus tareas e verificacdidn, sin
embargo, no hay ~2acén o comunicacion antre fas distintas Jreas funclonalas del Taller, En
ocasiones s& obvian 0 se realizan los chequeos de modo superficial, restanco ks intencionalidad dae
los mismos. Es por £sta razdn gue dicnos chegqueos no previenen la salida de vehiculos sia falles, v
resuitan en tempos imgroductivos en vez de agregar valor al proceso.

Se& carece e un regsino detallado de los aspectos negativos haliados en s Jistintos
servicios brindados, y bos registros de satisfaccidn de los clientes existentes son de los duefios con
vehicuios ba'o garantia. De a&h que se deja por fuer parte de la poblacidn que soliciia trabajes
por parte del Taller, Las acchones que s& torman terminan siendo simplements correctivas, o sea, se
sonventa el proclerma de un caso que se presenta, pero NO sé toman en cuenta las situaciones para
futuras planeaciones del senvicio o evitar el mismo caso &n un futune.

ZONA INTERNA DL PARGUED (PATID)

Zn la parta trasera de las instalaciones gel talier automotriz hay amplias zoras disponibies
donde se colocan los wehicudos a la espern de ser atendidos o entregsdos a sus duefios. A
contiauacion, el grupo investigador aslgna coloves para una fadl descripcicna da los terrenos, y s
muestra en o siguiente dizgrama semo el pat’o se encuantra secciorade:

Seccidn negra: zona exciusiva aoa departaments de enderezado v pintura.

Seccion merada: zon2 para adtos de sre-ertrega. Vehiculo nuevo poevio entrega a Sliente.
B Seccion caf: rona sin especificacion determinada.

Seccitn azuk: zona para velifculos de & marca Volkswagen.

Secclén rofa: o002 para vehiculos de la marca Ford.

Seccibn verde: zorna utilizada por el drea funconal de lavado.

Vv Y

v Yy
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fisto para 'a tarea de alineamientc y el elevador estd ocupado, debe ir a parquear a as
z0nas corespondientes; y por (tima, cuando clerra una OT y 'a zona Ze avade et lena,
debe ir a colocario a ios pangueos.

> Metanico especiaiizado en alinesmiento y balanceo: cuando debe alincar un vehiculo y
este s¢ encaento en fos panguess, debwe Ir a buscario; y cuanto finaliza estas threas y no
hay un mecinioo espedcializado disponble para nealizer la preeba de carretera ce mode
immnediato, debe ir 2 colocar el carro 3l patio,

» lLavador de vehiculos: colaboran a .05 asesoras a trasladar fos vehiculos desde el drea ce
recepcidn hasta los pargueos una vez que ingresan al Taler y ce modo inverso cuanco los
cliantes legan a recogadas.

Al realizar ohse-vadiones de lzs actividaces diaras v ertrevistas con los distnios
colaboradores del Taller, se enistan o5 haliazges relacionados a la zona interma de parquecs y¥ que
puseden afectar & daserepeiic de as revisiones mecisicas:

> En ocasiones no se localizan s |aves de un vehlculo. €5 un hecho poco frecuente, sin
embargo, sucede que las llaves no son colocadas en las cajas aslgnadas, por lo que hay que
tocalizarlas ya s2a on los puesios de los mecinicas, de los asesores u otros, Esta tarea ha
Hegado » raqueds tempos desde los 5 minutos hasta una hora.

» Depandlenco ae la cantidad de vehicuios que requieran ser trasiadados cesde o hacia el
dren de asesores, so asignan hasts 2 lavadores para esta tarea, afecianco [3s zargas de
trasajc en lz zona de lavado de carros. Bajo & mismo mative, hay veces en las que los
asesores deber evar fos autos al patio, implicando tempos fuerz de su zona de trabajo
que pueden afectar la atencion hacla diersies. Lo anmtedor se da mayoritadamente én
hovario de recepadn de vehiculos, tiempo gue comprende desde el inicio de labores hast:
alrededor de G 10 sm.

> Las distandias requeridas para localizar un sutomotor son de hasta 30C metros, incluyendo
pendiantas pronenciadas, Cuando se rezlizan camilnandc, los tempos de los
colsboradores rondan Jos 3.5 minuios, misniras si g2 realiza el trayecic on venlculo se
dura imenos de v ninuso.

¥ No wdste indicador de si hay disponibliidad e kas z2onas de pargueo. Ni g1 un vehiculo se
encuerntra obstruido por otro. Csto provoca que ei oolaborador debe realizr &l recorrido
dos veces en busca de laves de los otros carmos y que resuiera mas tienpo parz el
movirnberto de los mismos,

> Sagln crherio experto, para los meciinicos de balances y allaeamiento estas bilsquedas y
acamodos de camros grovocan gae atiendan 2 vehiculos menos por hora.

loco esto mplica aurwién y distandcia da recorride distinta para cada ocasidn, variando los
tiempos productives de tabajo. Ademds de la ausencla de los mecinicos, lavadores y asesares en
sies puestas laborales. Esto puede afectsr la planificacidn de producsién y Iz satisfaci4n dai cliente
al retrasar entregas.



OMUNICACION MECAN| i
Se detecta la puslbﬂdm e :nuj»:x*é en e! flujo de Irformacifin ﬁﬁmv_m;ﬁ'ﬁam._:‘ﬂn
con lo intencidn de tener de manara mds accesible y actualizada el estado de los vehfcu.os en
avencitn. Actualmens ivfurmacidn referente a una T se obtlens cuando e! asesor s2 dirige a los
puestos de los mecinicos y consulta presendalmente por avances an jos trabajos, implicando esto
tiempo de rasiady v recondlos [tnecesarios. Se revcalca nuevamenhe la sistematica reactiva, 0 sea,

la informacion so brinda hasta gue agln interesads b solichka. Agunas de las implicaciones
acnnles son:

> Recorridos de @l menos 30 metros por consulta a reslizar, con el tiempo que estos
conlievan.

B En casc de consuita por parte de un clientas, puede que la Informacién requerida no se
encuentre achiidizada.

» Ausencls do aseso- & su zona de trabajc. Y en el caso en gue o mecinico no se
encuentre en 3 Bona ce revisiones, ya sea por pausas de descanso o por trasiades de un
auto, retrasa adn mds, & tempo de actualiacidn de la informacin deseada.

0y

ESTANDARKIZACION ULy, PROLESD ERISTENTE

. Buscando disminuir la alta varisbilidad del proceso de prestacién del servicio, nace el
interés de estandarizar los Jistintos procodimientos que lo componen. Homologar los pases de
atencidn a los dientes v de 'a realizacién 2 las revisiones mecénicas recuce @ difevendia de
tiempos en fnelize- las teréas de una OT 2 otra. Se basa en es pasos principaies: definir los
servicios cal Taller a ofrecer a Ins duefios de los vehiculos, detenninar y documentar el modo de
inmterastuar con el diente v de realizar las tarezs, y por (ltimo cagacitar al personsl pars que
cumpan lo desesdo por la Carencla de Servicios.

Esto busca trabajar sobre dos de los prindpales ees de causas comunes de varabilicad
hallados en & nerramlenta de las 6Ms, Mérodes v Mano de obra. En obras palabras; se desea
persona! capeciiado para todas sus funciones y que las realicer dea misme modo que @l
compafiero gue tieren a su lado.

Las etapas de definicién y documentzcién de los procesos se han tratado durante los
primeros apartados de est= capfiule. Los manuales de puesto, lus protocolos de stenddn, |
documenbacidin de proceses y control de documentos, como s ha mencionado en las distindas
sectiones, se genaran con informacién de la gerencla y los dderes del Taler para que satisfagan s
necesidades acouales de la empresa. Teafenco como norte las expectativas de los usuanios finales.

A pesar de mostrarse durante el diagnostico que 'a prestacién cel servicic s un procese
estable, se desea realizar ajustes para que los tempos de atencidn oe lay Sistntas toreas se
acerquen mas al tienpo estdnoar en todo vehicuio stencide. Y al poder controlar esto, es posible
panticar la stenclin de vehioulos de manera o gque se reduzzan los tempos muerios,
recordande gue Inidalmants es de un 61% del tiermpo on las instaladoncs. Ademds, al contar con
una sistemrStica definida fe las act'vidades permite distinguir con mayor facilidad aquaiios evertos
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casuales gue enturpecen el aconar del personal y afectan negativamente la 'ragen Sl Taller
frente a a percencitn de los usuarios,

4l orcenar al proceso de prestacidn o servicio, se pusden ‘dentificar claramente cudbes
scn los puntas donce se requieve una medicidn ce los resultados, 0 .05 puntas de verificacin de la
caldaa de los trabajos. Esto se debe a2 qgue al estar las labores regidas por un procedimiento es
posible conocer cudl es el resubiac o deseado hasta ese punto del proceso. Al conoceilo se sabe de
forma certerg sl dizhes trabajos se encuentran confonmes a lo csperado, o si por el contrario se
alefan de (o deseado, pero se logra comegir inmediatamenta,

Para mosirar ef cambio en @ process, s readza un cursograma cor el proceso actual v
wire con & propuesto [Apéndice 19). Se definer / &reas principales por donde se da el flulo osl
vehicude en el proceso. Se reallza 2 suma de activicades 2eignadas 3 oada drea v ‘o8 resultados se
muestran &n el sigubente cusdin:

Lisads 535, Renrmun da acthsdedes pov oum de b vl Sl

[ AREA  ACIUAL  PROPUESIA ___ bconomin |
Control de citas (O0) 1 4 4
Hecepcidn/trtrega (R/E] 14 18 -4
Torre de control (1C) 2 7 -5
Alinewsnisnin v s suncens [AK) 2 2 0
Cuicklune () 16 10 [
avado (L) 1 El -1
Control de calicad (009 ¢ 4 -4

La sropuists de proceso Intiuye todos los controdes de calicad, las arcuestas de
satisfacclén ¥ b nueva echrocturacion del drea de Quicklone. En et (i, es posioe ver la
coonomia de 6 actividades. Algunas de ellas fue |z asignacdn de trabajo al écnico que
avterionmente se hatk dircctameante por el Uider en vez dé pasar por Torre de Control. (ambién
se pasa la responsabllidac ce!l lavado ded motor 2l area de Lavado, 2n vez de que s2a el Téonios el
yue debe realizario. El drea ds recencidn suire un incremenin de astividedes, por motivo de las
encuestas y las ho'as de verficacin y de captura de informaciGn.

E: fuerle en & aumento de actividades fue en control de calidad. Este menos cuatro
resuta de las 4 actividades de inspeccifn gue se adicdonan pas controlar y evitar los retormnos, Es
de Intevés recordar b intevesion del control de documentos en ¢l apartado 3.3.2, donde explica la
necescdad de la revisién periGdica de los procedimientos y estrotegias 2n el Taller, con & fin da
garantizar gue se trabaja buscands satisfacer las necesidades de ja Gerencla ¥ o los dlentes. Lo
antericr promoviendo la mejora cominua en los servicios brindados y generarcy un proceso
adzptable 2 os cambios que se presentan con el lempan.

Al haberse desarrollado Iz documentacién en caplitulos anterones, la mayor implicaeidn de
esta mejora en &l piecess son los tempos de cagachaciin, Actualmerte persanal de recursos
humanos y los jefes de mecinlcos v tallar realizan las capacitociones reqgueridas v recomendadas
por cisa matrlz, asi come otras de Interds para b Gerencla de Servicios. De acd que S8 cusnia con
ura sistemdtica implementaca paa el desanollo de este tipe g= actividad, v por ande la
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implicacidn de la propuesta es Iz de coordinar los tiempos de atendion a dientes y vehiculos para
poder transmits 2 los colaboradores a actualacidn del servicio segin lo descrito en este
gocumento.

Basindose en ks comblos de asignesidn ce las actividades en cad: diea, para el caso cei
Area de Control de Citas, se sumenta una tarea gue &s el envie de una encuesta da satisfaccion. Se
estimna que dura en enviarse un tiempo inferior & un minuto, por 19 Que No se requiers Asistentes
de Servicio adidorales 3 los 4 que laboran actualinente. Pare el Area de Recepditn, en o cual se
agregan 4 actividaoes, no s& reguiers adicionar personal ya gue se da por motivo de inspecciones
gue debe realizar el Asesor de Servicio, y que 500 necesarias € innerentes a su trabajo. Lo gue se
propong 5 un ordenamiento por pasos del Ingreso y entrega dal vehiculo.

En cuartn 2 la reduccion ce & tareas en el Ares de Quickione, se debe a que se reasignan
labores de contro) gue para las otras zoras las realiza Torre de Cowtrol. Para organizar la
asignacion de los “rabajos para todas las dreas en genaral, corrasponde a Torre de Control, coms
su aombre lo indica, controlar, para que sea besado en .as Ctas. Adicionalmente, el aumento en
los controles ce calidad resulta =n un aumento de « actividades dentro del procese.

Cabe destacar que tanto los mecdnicos, como sus Lideses tenen la responsabilidad ce
indicar los trabajes reslizados, asi como superviser la calidad de os mismos. Con las hojas de
verificacién 1o que s& evidencia ase control sobre los trabajos que se realizan con el fin de ayudar a
L emipresa a reducir su porcentaje de retomos. También, para la prueba de carretera, se dafine las
pautas para su apicadén, asi como los componertes gue se deben verfficar cuando esta se reallza.
Hl somprobante actual de ests prueba &5 una firmra e la ©7, y no s& verifica contra la misma 5! hay
golpes adicionales er b carmocerfs del vahicuo. &5 por esto que, 8l agiicas esta hoja de
verificacién, se requiers de mayor tlempa por parte de!l verificador. Sin emaargo, este tiemao se
ve ustificado on le reducsidn de incidentes gue no se detectan antes de entregar ¢l vehiculo al
clierte, v en jos retomoes ocasionados por trabajos incompletos o mal realizados en ia etaga de
reparacidn (reprocesos).

Para ol Citime control de calidac, conde se revisan ‘05 niveles de fluidos del vehicuio,
anteriormente se contaba con un puesto encargado e revisar todos las vehiculos que ingresaban
paca Lna revisidn de mamenimiento. Fste puesto fue desocupado por reacomodo de personal. Sin
ernbargo, al estar dichos vehiculos bajo garanth, casa matiz exige 2 ios conceslonarios que estas
revisiones doban brindarse sin un costo adicional, con 2! fin da aseguror &) buen funcionambanto
de los vehiculos y evitar posibles fallos que s¢ traduzcan en reparaciones ba'o Zarantla. Por esta
ritzln, aungue s& daue reconbratan y oresr nuevamente < pussto, s considers gue es de suma
importanda el hacerio. Consutando con Ja Encargada ce Recursos Humanos del Area del Tzller, el
salario mensual del puesto se determing en agrasimadamente 400 000 colonas.

ASIGNACION UEL VTKAGAD SEQUN EL ARLA DE "WABAIU DEL VALLER

Debide o los camblos en los kifometrajes de las revisionss de mantenimianto,
mencionados antedomrants, se ve la necesioad de reasignar los trabajos por drea debido a la
reduction de servicios de mantenimiento por vehlculo. Aun cusndo .08 vehiculos que uilizan
combustible diésal martienen la misma pericdicidad en kildmeatres entre cada revisién (5.000 km),
estos regresentan solo e 20% de los modelos de vehiculos en venta. Antes la cantidad oe
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revisionas atendidas en el &rea de Quickione eran 3 para cualguier vehicuo, con este cambio se
distribuyen de 3 sigulasts maners:

DVESEL TODOS L0 DL s

S

GASDLUINA
T T
Gas A

=]

2.3

(.Y

25 10 115 15 175 # £4,9
HEVISICONe DE MANTERIMIERTO {kn)

W Pemern revisiden A Ssgunte Revisidn B Terosm Revisién

Come se observa en @ grifico anierion, la cantidad de revisionss stendidas en @l drea de
Quickione se disminuye pasa los vehicuios de gasciing modelos 2016 en adelante a 2 revisiones.
Esto se asigna de esz2 forma con el fin de respetar los tiempos disponibles parz la reparacién (55
minutos), asl como & eatreramiento de los mecanicos para atender detales zcicicrales
soficitados po” el clente que pusdan ser mds compiejos.

Antenormente, las citas otorgadas a Gulckione eran (nicaments para revisiones de
masienimiento, pemo debian atender los wehiculos que ingresaban con cualguier detalie
dependiendo de su kllometraje sin cits previa. El problema con esta distribucidn del traSajo os que
ocasiona una schrecarga para 2! &rea de! t2ler gue debe ser méds aficiente, Al definir Gue esta zona
solo debe stender las revisiones de mantenimientc mencionadas anteriormentsa, vy ios serviclos
menores; se ogra ondenar la planificaclén del trabajo para todas las dreas del Taller. Eswos
servitios menores se consideran trabajos pecLefics que no requieren una inversién de tiempo
superior 2 un dia, n! de mano de obra de nivel experia. Algunos elemp.os son cambios de aceite,
cambios ce bomiillas, instalacicn de accescrios. A su vez, se define que esios servidos se deben
asignar ge dos formas: oon dita y sin cita. Se cebe 2 que, cependiendc de la complcjidad de ka
labor, para brindar un malor serviclo al cllente se le asigna L empo superior y un mechnito;
evitindo depemder de la disponibilidad de un eolaborador v que el ciente deba asperar en las
instalaciones come s& hace en los casos sin oita. Los trabajos asignados 3l drea de Quickione sa
detalian a covtinuacidn:

»  REVISION DE DIESEL (CUALGUIER ARD): 5.000, 10.00C, 15,000 kn.

» REVISION DF MOGELOS 2015 E INFER.OZES (SIN IMPORTAR EL TIPO DE COMBUSTIBLE):
5000, 10000, 15.000 km.

REVISION DE GASOLINA FORD MODELOS 2015 EN ADELANTE. 10.000 y 20.000 k.
REV'SION DF GASOLINA VW MODELSS 2216 EN ADELANE: 7.500 y 15.000 km.
SERVICIOS MENORES EMCLUSIVAMENTE CON OTA: Paa cualquier servicio menor
sincilar o siguients listads, el cients debe corcertar una Gz, Por ejemp.o:

4 Revision de fraaes

4 Rewisidn de cualquier dpo de sonido

a  Loces encendidas on &l dash (iLe. check engine)

VYNV
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= Problemas de SYNC®
= Vibradones
= Instalacidn del moduo iitch
®  Instalacidn de accesorios (Le. canastas)
= CaTibho de 4 llantas
= Alineamiento
& Balanceo
> SERVICIOS MENORES CON O SIN CITA: Los sarvicios mancres similares 21 o'guiante
listadn, pueden ser accedidos por el clientea sin cita, o mesiante la concertacion de una
(3 preferencia del aiente). Por sjemplo:
o Cambio de acehe
& Reparacién de lkandas
“  Cambio de escobilias
u Carnbio de bateria
2 Cambio de bombillos
*  {‘ambio de focos, stops ¢ espejos {externos o intemos)
#  |Instalacitn de aniena exterior
s Cambio de cosiant
3 Camblo de cualguler filbro.

Adicionalmente, se defing gue pars vehiculos que ngresan excdusivamente con detalles
gue o sean servicios menores, se deber ssignar al area de Revisiones 5! son con mencs de 80.000
krn, y mecinlca general 5! son de mds de 60.000 kom. Con esto s libera la carga de trabajo antes
asignada por e area de recepcidn y se limita exdusivamente a vehiculos con cita para
mantecimiento y servicios menores.
Pasa el drea de Revisiones y de Mecénica Genera,, se distribuyen los traba os como s& muestts en
&l protecolo de stencidn PR-21. Control de Citas [Apéndice 15) dondea se indica bo sigulsmte:
> REVISIONES: 5! el vehiculo ingresa para una revision:
M REVISION DE DIESEL (CUALOQUSR ARO}: 20.000 8 50.00C kom,
s REVISION DE MODEIOS 2615 E INFERIORES (SIN IMPORTAR EL COMBUSTIBLE):
20,000 3 60.000 k.
3 REVISIGN DE GASCLINA FORD MODELOS 2016 Fi ADELANTE: 32.000 a 60.000 km.
i HEVISION Dt GASCUNA VW: 22.500 2 60.000 km.
4 EXCLUSWAMENTE CON DETALLES: En case de que o automdvil Ingrese por algin
dctale que no se considese cono servicios menores, v su K.ometraje sea inferior
a los G3.000 kmn se debe asignar al drea da revisioras,
> WECANKA GENCRAL: Si gl vehiculo Ingresa para Una revisidn superior a las mencicnadas
anterisnmente. TambiEn si Ingresa exclusivamenie con detalles gue ro se considere como
servizios menores, y su Klomeiraje sea superior a los 50,000 ki,
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Es de ety forma que s¢ ordena la asignacion 32 trabajos para todo el taller, y se le ca 2
responsabilidsd da la planificacién Gnicamente al &rea de Control 2 Uitas. Igual que la propuesta
anterior, la mayor mpicacion es la ce trasmitic el nuevo arregle de citas y &) modo 3 proceder a
los empleadus del Taler. Siendo el principal aspecto a considerar s dSempos para ls capaditacidn
cowrespondionte. Bl acomodo determinado no implica ol requerdmients de msyor cantidas de
personal para realizar las actdvidades diarias, sl no la definicién y ordenamiento de los vehicu.os
atendidos por drea funciona. del taller. Se resalta también la flexbiidad del tader en periodes de
alta demanda. For ejemplo fin ds aflo, donde e personal disponible ayuda 3 atender OTs de las
otras revisiones per dlometrae,

Siguiendo on Ly idea de mejorar » proceso de prestacion de la revisidn mecinica de les
10 000 kiidmetros, se observa la posibilidad de faditarles a los colaboradores del talier ia
localizacidn y movimiento da los vehiculos para comp etar sus tireas diarias. Como se menciona
en la oportunidad de mejora de la zona interna de egtacionamants, actuzimente no existe
demarcacidn, y los vehiculss =0 ocasionss no $& encuenti=n 81 a5 20nas asvignadas o son
ahstruidas por otros. Estos tlempos de blsqueda sormiran repefcutiencs en colas en las dreas
funcionales de la revisién, ausendias proiongadas de !os mecinicos y asesores en sus puastos
laborzles, y 20 el 2nimo da los colaboradorss aue expresan jo tedioso de dertas ocasiones.
la propuestas por parte del grupo investigador consta de dos etapas: Ja asignacidn y
demarcacién de espados para pargueo de vehliculos, ¥ un contrel para ¢l manejo de las llaves de
los mismas, Se toman en consideracidn as necasidades y priondades actuales sepin detenminadas
por:
> Gerencia e Servicios: prioridad a sanvidios répldos, v evitar colas de atencidn en dreas
funcionales.
> Carasteristicas de los servicios brndados: duracién de un paquote de atondidn o una tares
&n especifico,
> Caracteristicas fisicas de ks nstalaciones las gimensiones de dertos vehiouos (por
ejemplo, bomberos o blindados) provocz que, pars agrovechzmiento de espacio, solo
puedar ser colotaoos en una tora especifica.

ASIGNACION OE ESPALCIGS
£n & sigulents diag-ama s= muastra un bosqueio de las Instaladiones con los espacios
propuestos para ¢ pargues intemo en e Taller.
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Cada uno de los craslos representa un espacio parz un aUtomotor, v 1o codificacin de
CoOres Se epiica a continuacidn:
> Marwnga @ pears vehinulss en espera del subprocese de alineamiente. Cortrol histdrico
por parte del reacinics sspecializads ga balanteo y alinearsients cicta que o tamafio de
co'a de servico, para momentos de alta demanda, no supers ios 3 carros. Se da prioricad
de cercania 2 esta tarea puesto que conforna parte esencial de todos lous paquetes do
servicio, tams revislones como mecinica genetal. Ademds del Interds de fadilitar Jas
actividades de 'as revisiones mecinicas, ya gue tienen promesa de entrage mds civta. Se
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suma gue, 3l sor solo dos mocanicss espedalizados on allasamionto, la ausoncia de dlos
11 54 puests isboral retrasa lz pianificacién ce todas las revisiones de! dia.

Amarillc ©: seccidn para carros con OT de revisidn mesdnica por Kiometrsje,
principarmente para los que estdn a la espera de ‘niclar bs actividar ss del pagusie de
serviclo, o aguelios que salen de i3 stapa de alineamento y estdn a A espera de la
disporiviidad de un mecdnico para la prueba Ce carretera. De suevo 2 intension ce tenar
ge modd mas cercano los vehitulks con cuyus tiempos esdindar de atencion son
menores, En & caso de los qus esperan |z prueba de caveters, se dessarn cerca pam
termnar lo antes posible las aciividades de paguate de revisitn

Az & zona parn vehizulos marca Vollkswagen. Tanto los & mecdnica general como 03
dhe mevisidn tue nd tengan espacio en la zona descrita anterormente como amanrla,

Rojc @: zona gara vehiculos marca Ford. Tanto los de mecdnica general como los de
revisiln gus no tengan cspadio on |8 2092 descrita anteronmeste coms amarilla.

Café @: denominada como rona mixc, en l2 cual s colocan los veniculos que por
cusstion de eseco va ro pueden ser situacos en 'as tres 2onas antedores. También es el
luga: destinade gara vehiculos ce alguna marca distinta a Ford o Volcswagen.

Verds @: para carrds en atapa Ce avads, Zots incluye, los que acabaron 125 activicades de
los distintos seyvicios y eslin 3 la assera del trate estético, y aguelios ya limpios gue estin
3 la espera de sor retirados por los duefios.

Newsro 3 rona asignada gara &l taller de enderezado y pintura.

Morzco @ auios en preentregs  Aquel'os vebicules 3 los que se les hace chequeo antes
de ser recogidos por sUs nuevos cropletarios.

Gris @ espadcs reservados pasa cierta personal administrativo.

aRCALCIUN

Sagin el espacie fisico disponisis, es posible demarcar 175 estacionamientos. La anterior

womando como dimensiones lo establecido en la LEY N 7717 "REGULADORA DE 108
ESTACIONAMIENTOS PUBLICCS”. Con esto se garantiza espacio suficierte pars maniobrar los
vehiculos, sin comprometer |z estética de los mismoes, Cada uno de los espacios debe medir 2.5
metras de ancho por 5 metros de largo, con liness de 10 centimetros de grosor.

Cada espacio debe ser rotulade con una leiva y ndmeros pasa su 821 (dentificadidn y
trazabfiad ce s vehiculos en & patio. Dicha rotulacide *iane dimensiones de 30 centimetros de
alto por 4f centhinetros de ancho, y es cowcada en a parte exterior del espacio para su fécl.
lechura cuando se encuentra ocupado por an auto. Lz codificacdidn cropussta se presenta a
continuacibn, guardando relacién con las zo7as descritas prevamenie.
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Allreamients: AL a AUS
Revisitn mecérica: RO1 a R11
Velkswagen: v01a V28
Ford: FO1 2 750
Mixto: MO1 & MLE
Lavado: 101 a 1%
Pintura: P01 = 917
Pre-Extrega: E0L 4 E25
Garancial: GOL a G035

Para llevar 3 cebo dicka demarcacidn, se proponen dos opciones: contratar a una emnpresa
para dicha tarea o realizarla con el personal de manterimiento del Taller Automotriz. Sr el
mercade nacional s& encuentra la empresa Horizontes de Viss y Sefiales Comerdiales S.A. cuyas
tarifas aciuales son de $20 {(dblares americancs) por espacio a rotular. Que para los 175
estimados, represerts un otal de $3500 con una duracién de 3 dizs para concluir las labores,
seglin compromiso de la entidad.

wa segunda opcidn implica la compea de pintura y materizl para realizar la demarcadidn oon
personal que resliza servicios de remodelaciom y mantenimienzo af Taler. Segin asesorfa del
departamento de pintura de Giupo Guadalupano v &l cdiculo c el drea superfidal a cubr'r, se teben
adouirir 6 gatones de pintura de wdnsiio, 2 un cosio de 28 885 colones por galdn. Algunas
consideraciones pora cste nlmero, y Iz estimadidn fina. del moato de macerisles son.

>

>

Por caractersticas de secacdo, durasilidad y uss, es el fipo de pintura utilizadz para este
tipc de tareas.

Un galdn de pintura olbre aprodimacamerts 35 motros cuadrados de superficie. Y se
estima un cesperdicio del 10% en aplicadidn con rodilio.

Set estima dos capas de pintura por Jines para un acabado Keal. ¥ un lapso entre
aplicaciones de dos horas para un Sptime desempeno del producto. Sin embargo, wego de
20 minutos de la primera aplicacién es factible aplicar la siguiente.

Paia esa canticad de pintura se requieren 2 galones de recucior sintético (disolvente), a
un costo ¢& 15 D80 cada uno,

Area a cLbrir incluye: 115 lineas de % metros de large v 0.1 de anche a doble apicacitn
{total de S15mis"), 50 lneus de 2.5 metros de argo y 0.1 de ancho a doble aplicacién
(totul de 30mts”), v 175 rétulos de 3 caracteres de 0.12 mits® a doble aplicacién (total de
42mits"), para ur: totsl de 187mis’

Uensiios de aplicecidn cormo espdtutas, brochas, Telpas, bandelas, rodilios y liminas de
MDT para guias de rétuics, tienen un costo cencano a (os 25 000 colones.

Segin criterio del encargado de estas tareas en &l Taler Je tomarfa ur lapso de 4 diss
concluir a3 cemancacidn. Lo anterior con un costo de mano de obra de 550 000 colones,

Para mayor fadidad de comparacin se presenta &l slguionte cuadrs con Informacin de
ambas opcionas:



i § 0

Casto 1 588 GOC colomes 8 350 conones
Wertaias ~Mo reguiare Urdinite de cosngea de senor costo
materiaies, -Aprovechamiento J& recurso humans
-Mo raquiere logistica ce de la empresa
ejecutdn o supervision,
Desweunta 25 Maynr costa -fequiene tramiies de adquisisdn de
materales

Lualquier eventualidad debe ser
asumida por ol Taller

*Tipo de cambio utifizado S1= 568 culones.

Se debe Dymar e consideracion oue pars ambas opcignes se debe movilizr os wehiculos
para facilitar ias labores Ce pintado; y que los tiermpes presupuestados son basados en condiciones
climatolégicas fovorables.

Corng s soenciona en la eportunidad de mejora, las llaves de los veniculos un &) patio, son
resguardadas en Los calas en ¢ Area de avado, balo criterio de carro levado o sudo. 52 oropone
un cortrol J2 las mismas que guarde mayar rg'ation con el posiclonara’ents del vehicule v que
permita fadiiftar [a locaizasidn de ambaos, tanto tamo coma Jave.

Se plavtea la creacisn de un tabiero ¢e piywood de dimensiones de 1.20 medros de altura
v 1.2C metros de ancho, donde se grafigue €] pano de o5 parguecs Internos segin e diagrama 8
de este documents. Donde se vbican los creulos de coiores, se deben colocar ganehos para
madera donde se suaden colgar les laves de loz d stintes vehiculos. De este modo, s ¢l Grro e
paroiez an la posicién LD3 cal patlo, su lave se colgsrd en la misma posiclon graficada en el
tablero.

2ar3 mayor cantrel se coloea una etlouets o llsvero desachable dende indica la posicién
ce pargues asignado y sirve de disposttivo para guindar en i0s ganchos. Recordando que ya @l
asesor coloca una calcomania con models ¢ ndimers de placa de. auto para identificacidn del bien.

Puests que en ocasiones la demandz es ebeva a ta. punto gue abarca 2onas completas de
parques, & colocaman reis ganchos en @ tableso donde usualmente se genera una doble fila de
eslacioramients. La irtencién es oue se sepz si un vehiculo se encuentra oostruido y gue Haves se
requieren para movilizar ol auto deseado. Por Gitime, una marca &n la ealcomnania colocada por 2l
asesor sirve de Indicador para aistrguir 'os vehiculos gue ya han compietado la tarea de lavado.

Los gastos er que se Incaren en esia efaps incluyen fa Bming de plywood (30 000
colones), los ganchos de magers (10 D00 zolones), las etiquetas desechables (25 CDO colones),
marcadoves para e Siagrama (2 000 colones) y un dia de mano de obra (9 632 colonss), para un
total de €7 633 colones.

Con esti procest se espera evitar recormdos dobles por parte de los colaborasores, ya que
se salwa en aue ocaslones s& regulers mas que solo fas llaves del auto en la OT en ejecucidn;
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dismirucién en el fempo de blsgueda de un vehiculo, eliminands 18 ‘neertidumbre del lugar
donds se encusnira; ¥ un sistema mas oraenado y acorde a3 .as necasidades del Taller del manejo
de las llaves de los vehicuios en resguarda.

Claramentz, esta propuesta solo puede ser llevada a cabo con un ordenarmiento srevio de
I rona de patio. S cuenta con la vensaja gue ias zonas respetan el ordenamlento funclonal actual,
por lo que no representa un tambis dristioo on [a operadén de 'os colaboradores. La demarcaciin
de zonas leva a colscar los vehiculos 2 un mode fijo ¥ no sepin uritario dal conductor de tumo,
asegurandc cantidad de espacios dizponibles y evitando obstruccitn de vehiculos pargueados. Por
su lado 12 sistemdtica para el contol de laves no atters las responsabilideces del respuarco ce las
mismas. Serd siempre responsabilidad del Coordinador de Patlo velar por todas las laves, y se
genara ka facllidad sara localizarias en comparadidn con las dos cajas utillizadas actualmenic.

AOGUIMIENTE DE S5livIiGLD E dEVISIONES

Continuanco con propuestas de mejora que impacien sosithvamente & desarralo de las
revisiones macinicas, se desca aglzar el fluo de informacion entre los asesores, sienco el
contacto con 2. cliente, y los macanicos, siendo los encargados de brindar 2! servicio, Como se
menciona en lz opontunidad de mejora, fa actuglizacion de datos referertes a un trabajo implica la
2usencia de personal de su sussto ds irabajo, ¥ se da hasts que algmo de los implicecos tene
oportunidad de trastadarse hasta otra drea funciona..

Se progene un sistemna & el cual B informacion referente a una OT se actunliza una vez
finalizada las distintas etapas de un pacLete de revisidn de mantenimiento. En el mismo el asesor
no tiene que buscar 3’ mecinico para conocer avanees de los trabaos, ¥ se puedan controdar bos
tiempos o strvicio para cumplic con las promesas de crtrega 3 los dientes,

Para lo anterior se presertan dos opciones: la primera consta de un tablers de
seguimiento v la segmda de una acualizscidn del sofiware ctiizado para el control OTs en el
Taler. Ambas cpciones st desarrollan a continuacion.

La opeidn del tabiero de seguirmients Implics [ colocacién de plrarras aorlicas 2 la oficina
de asesores conde se sbsarve en qué stapa del paguete de revision mecinica s& encueatran ios
vehiculos ingresados Al taller Visuslroente se ejeroplifics segln & sigulente diagrama.




Frguie Lk PFrivpaicsin il ibdero Oe sag

SEEUIMIENTD DE SERICIO

Como se observa, consta de una primera columna en la oo e anota el ndmens de OT y
mrodelo del vehiculo ssra identificar ol caro en control, B¢ & sipuente sosicidn se detalla ol tipo
de revisién que esta estd siendo realizada vy sl requlers s solucidn de detalles, con la fnalidad de
caracterizar el servido ofrecido. En la seccldn intermadla se colocun [ag slapas que conforman las
revisionas macinicas, Fralizando se ticne una colurmna pars nformacfn de comtacte del diente
¥, por (ftimd, a promesa de entregs al mismo. Las siluetas de vehiculos representan indicacores
gue disten en 1 stapz se smusnira & camo de cada urden de trabajo.

Per medio de radios de comun.cacidn de doble viz, el medinico expedmentads 3 cargo de
la OT, & medinico espedalizade en Balanceo y alincamiento, v ol coordinador de patic, les avisan
# lzg recepcionistas en i rone de asesoras cuando los vehiculos final'zan una etapa. Ellas sarén las
responsables de vnover &l indicador an la plzarss que muestra la informacidn recién trasmitida.
Esto representa un tempo cercano a los 20 segundes recuetidos sor s colaboragores para
comunicarse y comportr la informacién entre allos. Se debe considerar la posibllidad de la
recepoionsta recbiendo B Ismada de un ciente, por tanto, éste Gempo podra ser mayor.
También implica ¢ desplazamiento de 3 metros por parte de la recepcionista desde su pussto
laboral sara legar o las plzanas en A pared postarior de la oficina de asesores,

Con 1o armerior descrito, una ver que autn interesado, principalmente [os asesores,
desean conocer el astado de una OT, observan @ pizarras con fa informadon comespondiante.
Igusimente se puede controlar (o3 tempos estisulados para cumplir con ias promesas de entrega
2 o5 clientes, como ya se menciond previamente,

La lista de marmes'ales requeridas es:
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Fzaras acrflas (3] 130 000 caloes

Terralos de srelaje (125 360 coloras

Lamrinas sibwslvas dorveetivag (3): 9250 wores

bir wmes d2 reod v iio {100} 3900 coloves

Supteneriies oficing tlorus, pagaenoro, ot Teas, mandonest: 10 70 colenes
Fadies 2= covumtacatn (78 45 000 solones

VYYVY VY

b zomtroeston [n elaborz ol persona’ de msrienmin'erts y ooms del taliar y raquleren o £l
dhe MaIG Ce cora. in ot s vergdn Joquer'cs 2= de 235 473 colties.

i semandy opckie @ desarolse e afize Bl @ creadda de un agrspw ol sofwae
adiivistrave ualamds en B corpelily. Se Lize of crogTmma SAP ja, entre s codss, €
conzred e irfigrmatater die 10 ol ertes 7 takeos ¥ maakirzr en tn vehicu o §' ambange, 0o fueits
CU 27 A lens [ra T SagUTentd I as tareas £ rea (28r segin fss O, e dnd e SE e
2 ceRuon Froua Spestafa” ¢ sectitn dentro del plograms, #n o cua s puads lidier o lss
peimchiles vareas we Intends pea el @sesor v ol cleve, b s Invedes & oondda'ton
Yisual nante so apsenica ls pregunsis cor ol dagrama °0






A pear de frsbe un enfogus de 2 ) vestizachn ace 'a revisier einis e 10 200 Kidmetrge,
5 e L el que ssu spzovechatio 70 pord o domvis sacueiey e Wkiryersge S0 2ard ol
SoviCo 92 machrce genersl [ o aterior buycandl veisalilond d2 b propuests, ravor kst o el
~ialar y nayor resulizdo oor ivversidn a reur e,
Las puficipn'ey cansctevisticas on Ik pestalis s

P Al sesconar [ opciin tinkeinda” @ una de s etagal, s QErerd i chior sus Illgue g se
ek ol mowesn v & ieters Tegiatra lo vore 42 activacadin,

P Al saleszionay fa opaadn *fnsloade” e una de las o'ases, e genare L alenk que digoe que oo
TS el procese y ¢ siatenia fogistas b home de sttvaddn,

5207 algh metva debe Nlarumpitse 23 hissres, soiny destansus de amantaedn o capera de
WP TERUSSIS U v, e setiorns 2l iadinadas "en zousn” v se registie oo mode wserts &l ncivo.

P S gerera wng saczifn de comertanies pae anctociomes que of meskvic rorsidens sertinentns
reporar ¢/'s de nbords oo ket ssesoues o s ienies.

B Prex les yevishine: mechnices, mste ol irdicador "o apica” para 2 otipe de dotalles. Febs s
tabe aclivar on los casos = os un Ol ents ni soigits by ievisidn de deteliey eipaciices en 2y
L.

ia rormecdc e termpos ¥ motives de poses quesdan tegidrados s2va os correspandis s
FEpores Cf desermoelio v oshialns e 0sis N0 eoirunes o 2herachnes in g prooese 0 pisstacdn

SRR R 25 ST £6 108 mioifrioss reaota e ki v inal zadion de sos asores on U OT - ks
efcirietes <2 contro co dempos pard o Sogisrs v maneio de los Ixpens e oradissfn. De sstz mads, 4
resncrisbiiane oo egiitra? les entsdas or |7 Pestaa pros Jesta racas sobee ot sncsgadss 86 Tomme de
ortive. For su ume o, ssesor unde visueliar esty hfornsodn cada oy e soreca & Ame ordsn 3¢
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wanipulecidr ‘nnecessnia e los Catos pencroatos

B dsefc ¥ los pe'ncpoies dedilss de ke propuests se gEorar con asesst de Henry Modrs,
enexgatn ol reariamente de IT &of Taler Avomotrty, de 2 woco 408 sen armaetlee n W
sersclereicas de cesempeiv del SAF. Se concihia vl desamulic en a5t platforne baly ol interds da la
Gerenca da Servicle e mpeveitbar oy gCtivos oxisientes of e 2 mprese, ademis de la eersin va
nGpskrwen en ¢ poograms, dorde s an wstide S1295 por [lcencia de wsi save mds ds 15 apastine
goniradas. la atibackdn de otres prugracias s 3 Uwshiides movovaris s eooplelidad en of
tesarrolo de us acthvis miles dhokes e ver do Lo [as fue vies U= Diforinasidn,

= Rrvaness cocorgadn el desaribio de by prozusste pf SUU Soirerre & Consulin Sroup, quiciss
b2 beindan soporta 8 Autsaatris SRYCA, serely un proveesor sonealidado pans o Tl Br. 2 diracion pera
Ty &l prodhacto en Rmct et oS de Una wam 0% U costs do $3520

L2 (atensibn, 21 ol qee en o yopuests da Py de segidswente, o Sinia rerericos

Pewcesarios por 5rta du 103 dEnstues pens SCT e TPormRn e de i Dabjes, evitn” [0 pust s de
sesciial e sun powsios lsboraies y princiachnents lersr i or 0onivsd e cxads reed de Yos vehiod s
on Ml por Bt da Taler. Lo aisenior sitvg oo parg W soonE e derdowes por sorte g2 lay
Jefeturas cor lnfermacidy actun, corng 4 nwlor temog e respuests recis s dadas que o cleate
punde (ener,



Aparte de .a inversibn monetana, esta propussta impica el tiempo de capacitacion de los

asgsores sobire 2. Lso de la nueva pestafia en 2| programa que ya utilizan, La responsabilidad del ingreso

de informacidn recae sobre el o

fici

rista de toore de cormtrel, gue ya debe Ingresar 16§ datos parn Comirol

interna ded servicio por lo gue no se reqguiere mids personal pare desarrollar la actualzacién constanta de

Iz informnacion.,

A modo de resumnen, s& expone 2 continuadcidn un cuacro con l2s propuestas generacas por el
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ALTIVIDAL 1O, 1DENT HFICALION UE LOS PUNTUS LRNTLUS DE CUNITRUL

A este purto, no se cuentsn con controles de calidad gue permitan evidenciar falzs del proceso
anmtes de entregar ol vehicudo &) diente. La prueba de ceretera no se realiza de forna rutinariz, y es de
vital imooctanda para vohiculos a los Jue se les roaliza @l balances de fas Hantas y &l alineamierto
(petividadey reafizadas an la revision de 10 000 km). Y3 gue le que s buaey e avitar gque el vehlioulo
regrese a su dueiio con fallas y que esto ocasicne una pérd.ca de confianza en el trabiajo ~ealizado por la
empress, se requiere definlr cudles son los puitos erfticos dentro de’ procese donde se deben establecer
controies y verificationes. A continuacidn, se detallan las actividades que resuieren ser monitoreadas:

va defnidos y estandarizados los abajos que componen caca revisiin de martenimients, s
pueds crear un control que permita ficimente monitcrear que los trabajos de 's revisidn hayan sido
realizacios. El formato se wiliiza dependiendo del tipo de combustible cel vehicllo v de la manca. E5to se
controa mecdiante casilas donde el mecdnico anota con un “check” los tralkajus realizaaos al vehiculo,

CONTROL DESPUES DE TRABAJOS REALIZADOS

Una vez que_&l mecialo termine 12 mﬁnd&mm&nlﬂﬂ_mm?f .-.!I_.-._h::;ndeql:e apﬂque;:
detalles adicionales selicitados por of diente; se requiere una inspeccion de los mismos. En una primen
parte se ravisa punto por purto todos los trabzjos realizados con el fin de dentificar sl hay falles, piezas
mzl colocadas o trabajos sin tenminan. |a sagunda parts consta de una prusha de carretera para verificar
gae los datalles mencionadas por &l cliante, al jgual gue & balanceo y aldneamients del vehicule no
presenten fallos a Iz hora de manejar el vehiculo. De igual forma es posible Wentificar rueves sonides o
problemas derivados da trabajos realizados dentro del taller, pero antes de ser entregado al cliente,
Fsta Gtima prueba determing si el vehiculo se encuentrs lists para avarzor a la siguiente etapa
el proceso. En caso de gue & vahlioulo ne pese la pruets, d=be ser devielio al lider del grupo para que
aste psime nuevaments ol trabaje al mecdnico. Como se identifica en ja etapa de diagnéstice, estas
prushas de carretera no son ratinanias, y 105 retomos ascienden a un 35,02% promedio. Ya que en ssie
reprocess debe cuantificanse el fiempo necesario para corregir 1a fala identficada por cualquiera <« los
2 controles de calidad postedores al trabajo, es necesars que 3 Inic’o de cada mes s 3oma urs OF por
mecdnico donde se ingrase la mano de obra para cada reproceso, Este control s necesadio ya que
actualmente se pags 13 comisidn por mesinico y por gnipo de forma mensual, sin embargo, no se lleva ol
detade de cudatos de esos vehiculos fieron entregados sin problemas posteriores gue genéren un
retomo.
Ya qua SA? no permite volver a abrir un tlempo ya cerrado (el primer tiempo asignado psera la
reparacion), ¢l control ce los reprocesos se debe hacer en una orden de trabajo “fantasma® para gue
esta oo afecte jos costos para los clientes, Al tener cuantificado ¢ dempo de reproceso en fa OT
*fastasma®, la comnisidn de los mecanicos saede ser analizada con respecto a sus reprocesos, y asl la
empresa puede respaldar el pago sor efectividad v no solo por 2ficacia del trabajo realizado al vehiculo.
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&N L seUES DE A PRUERA D TARAETERA.

WAE WEZ q..'; 2 mtimazﬁ-: § ﬁrdéh;un_m aste pruaadc 2 sor lavado, Segulm, £
debe realizer un control de niveles (aceites, coofant, cido de bateria), asi como el estado de limpieza,
presidn ce las lancas, caizomsnia de siguiente cambis te sceite, entre otras cosas. Este control permite
asagurar 3 un nlvel thenico gue el estadc general del vehiculo bajo garantia es el éptime para ser
regresado a su dusfio. Este e el dlirno punts de control de calidad dentro del procese gque controla el
estadc oa: vehicule después de los trabajos realizacos dentro del taller.

LN L PRV & LA CY i fEaAm Bn ooy i C.

En este eonzrol, 1o que se recolects &5 informesiSn de los trabajos realizados al vehiculo dencrs
del taller para que cualquer asesor 2 .a hora de entregar el vehiclle pueda explicar al cliente con
facilidad y progledad gué se ho. Tambign s= corrobora que el automGvl permanescs en Gptinmas
concicioncs para ser entragado al cliente or ol lagse de tempo entre la Gitima rovisidn de calidad y of
momento a s@” entregado. £ asesor debe tener presente mostrar os recamsios de plezas (repuestos
que han sido camblados) que van dentro del vehiculc como prueba, v que las pertenencias que e ciente
dejé a custodia de la empresa sean devueltas, Tambidn gue la garantia de movilidad (sel'o en el manual
de usuariy de que 3 revision de mantenimiento se realizd) exigida por las fbricas sea inciuida. Con esto
se tiene un respaldo de que & colaborador hize una inspeccidn antes de entregar ¢ vehiculo, y facillta la
supervision a las lideres de ssesores va que cormoboran cortis firma que efectivamante s& hizo esta
verificacion,

eEld Ll EeAaliRACIUN RE (LU AS e VEHIFILACIWDN FARS EL CLINITRUL Use Pk i

Aﬁaﬂidahswmuﬁmsdemnrnlldmﬂhdmenhacﬂﬁhdmﬂw ﬁp-u-slhledu?h:r
cufles hojas de vasificacion son necesarias para controlar Ia calidad del trabado realizado a vehiculos bajo
garanta. Es 'mportante menconar que no se imitan scio al contro. ce fa revision de 10 mil km, sino que
25 posthle nplementarias paca cualguler revisidn de dlomeiraje. Adiclovalmente, se genera una hoja de
verficacién pars los automdviles que ngresan a mecérica generzl. Estc con el fin de aportar s
herramientas de contool necesarias para el process global de prastasibn ce servicio del Taller.

Para todas las holas de venficacién se tifize una mezcla de (o8 formetos de sontroles de calicad
sugedidos por ambas fibricas con el fin de tomsa- &n cuenta sus astdndares y hopicalizarlos a la realidad
de Grupn Automaotriz (Volkswagen y Ford). Este estindar consta cel encabezado denoe se especifica ol
chd'go v nimere de fa hoja de verfficacitn. Este oidigo se define coma KVAD0, denda HV significa Hola
de Verificacién y se inidz con el nimero dée hoia 01. Seguidamenrte se designa los espadios de
informaciin gerersl de b hoja en zasillas de color gris. Jentro da la Informaciba se incluye: el nombre
del asescr, nombre del verficador, place de. vehiculo, ndmerc de O7, medcinico encargado, rovisidn de
dlomstrale, Seguidamente, se aspecifica cudias son ios sontroles gue cebe verificar 2! encargado de
conwrel de calidad.

AT L) = e

i Iicio del sstudio, en la empresa, se utiliza un formato de contral de tareas realizadas en &l
wual los mecdnicos con un “check” ndican cudles han sico realzados al vehicuo. Sin embargo, dicho

133



formaic &5 poco flexble a ks necesicades en cuanto 3 gue no st incluyen espacios para agreger detalles
adicionales, ni notas sor panle del Téonico de Calldad, £s por £sta razbn que se define un formato en el
cual, se especifican cudles sen las labores obligatorias por revisar sin importar ¢l kilometraje. Tansbién,
basindose en las fichas de servicio, se agregan los trabajos estindar definidos dentro de los paquetes sin
importar & moceio (ver Apéndice 09, HV-03. Control de revisién de mantenimiento). Este formato
cuenta con un espado para que 2 Verficador de calidad {gulen es el lider de Crupc) revise |z
conformided de los trabajoes idemificados por ei mecinico. Esto con o hin de que quede por esaito
cuales trabaos son sfectivamente rezlizados, as! como &as notas v observadiones gue espacifiquen las
acciones realizadas para comegir ia r.o conformidad,

Adiclonalimente 3 esto, se incluys en la parte trasers de la hoja un espacio donde ¢ mecinico
pLede escribir detalles adidonzles solicitados por el diente, con su respectiva casilis de “check” y el
espacio para al verlficador. Al final de la parte trasera de la hoja, s& nduye une sescién pars el
alineamiento del vehiculo y las firmas v fechas del mecinico que realiza s reparacién, &l Lider de grupo
gulen verifica la reparacidn, y & Técnioo que realiza @ alineamiento. Esto con ¢! fin de identificar
thdimenta, dontro £¢ la O7, ¢l responsable de los trabajos realizados e caso de un eventual problema
{trazabiidad).

Ya gque antss se uiliaban los formatos segln ¢ kilomet-aje del vehicule {an2 hoje pars
kilometrzjes de 10 mil en 10 wil, y otra para kometyajes iniciando er: 5 mil y luege & los 25 mii, 25 mil,
35 mil, ets), esta hoja de verfficacién rno aplics para carvos fuers de gerantfa. Por tanto, como un
adicional dal proyectn, se genera una que se adapts a ‘as necesidades e wabalos con los que ingresan
4% vehiculos 3 mecinica peneral. Para esta hojz dnicamente se incluyen espacios donce el mecanico
debe anotar los tratajos reallvados, y su Licer de grupo verifiza contea 3 OT sl se incuyen Zodos los
detafles solicitados por &] dlieate v |8 confarmicad de los mismos {ver Apéndice 09, HV-04. Cortrol de
trabajos de mecdnica general). De igusl forma cuenta con los espacios para las firmas de los involucrados
n los trabajos realizados al vehiculo.

Con respecto a las pruebas de camvetera, se deben realizar en revislones de 10000 km o
superdores, con un recorride mldme de 10 km. En &l coso de autos con més de 50.000 km, s& permits
hasza 20km, Para los casos de mecdnica general as distancias de prueba cependen segin os trabajos y
no puedan ser imitadas,

Baséndose on el oriterio de experto del Gerente de Servidios, se elabora 'a hola de verificacion
HV-05. Prueba de cametera (ver Apéndice 09). Dontro de los requerimentos se encuentra ia
comjuobacidn de sonldos reportados por ol clients, asi como qus el balanceo ¥ aineamierto en caso de
gue aplique, Se destina un espadio para que el Témico encargado de reslizar Ia prueka ancte detalles
adidonales encontrados, asi como observaciones donde se indican madidas correstivas para los
problemas detectados. Bl 1écnice debe hacer una revisién previa de golpes, cemanances y ravas en la
canmoceda del uto, con el fin de reportar el estado del mismo antes de salir a carretera. Esta revisidn de
la estética antes ce la prueha, s& rovisa contra la inspeocidn que se reallza aa la 07 al momento de
recitir el vehiculo. El fin de aste coniral crusdo es determinar si dentro de’ proceso se golped o
vehicuio con el fin da corregir el prob.ema antes de devolver & mismo al clieme

Con estas hojas de verificacién se logra contrelar que todos los requerimienios del clienme han
sido revisados y diagnosticados de forma cue se evite regresar el vehiculo con una *alla igual al motivo
de su ingreso, o con una falla ocasionads dentra de! Taller En caso de que sz presente un eventual
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retomc, se hace mas facl identificar el punto del fallo contrasténdolo con % hola de verificadon, y
encontrando al responsable. A su vez, estas hajas sirven como respaldo de las aborss realizadas dentro
ded taller en caso de vna posible dermanca o reclamecdn ya gque quedan archivadas en el histordal de!
vehiculo.

CONTROL GENERAL DESFULS De LA PRUEBA DE CARRETERA

Para la cefinicion oe esta lsta ce qu.ici, se utliza una recomendada Enr czsa mratiz de
Violkkswagen. £n 2sta se definen *rzbajos generales que desen ser verificados para cuzlquier vehicule que
recdba un servicdo dentro del concesionario. No se utilzan los formatos definidos por fibrica debido a
que ¢ Taber no cuents con todos 168 servidos ofrecidos por los grandes concesionanios de la marca
{Alemania, México v Rrasil). Bs por esta ranin que se tropicaliza de tal forma &n gue pusda ser utilizada
dentro del pals, sin importa si I marca del vehiculo es Volkswagen o Ford {ver Apéndice 09, EV-02.
Servicio de inspeccidn)

A este momento, | empresa no cuenta con un responsable de inspeccdionar los niveles, estéticay
partes d= vehiculo. Por este motive se debe designar 3 una persona en el puesto de Inspecicr de
Calidacl. Esta persona se encergz de llevar 2! control de los vehlculos que ingresan a cualquler revisidn de
manténimicnto. Al @scontrarse los wehiculos cue [agresan pars revisiones de mantecimiento
{usuvaimente) bajo garantia, es necesario asegurar la salidad de trabajns en todos ellos. Lo enterior se
debe @ gue un desperfectn e 2lguno de astos aspectos puede ser evalizads por casa raatriz y afectan o
nota anual de coatesicnaro.

NTRGL FREVI

+ A LAFENTREGA A

En asta hoje, s& detala los Tebalus renlizados en el vehiculo con al propésito de que, « o
Asesor de Servicio requiere entregar el carro, pueda explicar al dliente qué se realizd. Aaicionalmente, se
inclye una segunds parte donde el colsborador cuenta con una lista de chagques para asegurarse de que
el vehivulo se encuentra en condiclones dathnas para ser entregado. Es la revisida final dai groceso (ver
Apdrdice 09, WV 01, Revisién provia 3 enirega).

Todos los controles y suntos aqui gresentados Tmplican la amplia colaboracion por parce del Jefe
de Grupo como responsable de supervisar que los trabajos se cumplen y o8 puntos de contre: son
glecutades para controlar la calidad del trebajo redlizado. Ademas, como se mignsiona previaments, v
aladen actividades y documentns a lierar por parte 22 los mecanicos, a los cuales se i2s debe e explicar
oLl es el benefico de los misinos, entre Jos cuales se puedes mencionar:

>  fyitar reclamos por parte el diente

Evitar los reprocesos

Fvitar que la mano de obra no sea dada en calidad de garantia por un reproceso

Mejor conirol de calidad, por lo que la percepcicn del cllente con la empiesa mejora y se

desarrollan cadenas de recomendacidn, lo cual implica mdés tabalo y por ende ingrasos sor

cormisidn

¥ Evitar &) irzsbajo como garanifa, con lo que se mejora la motivaciin dai personal al saber que 1u
trabajo a5 efectiva

¥ Curpliv con las expectativas técnicas del Taller v del diente, 0 en su defecio corregir s
probiemas antes de que tengan un efecto significative sobre &l desempefio de los colzburadores.

¥YVvYVv¥
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S Ve e s ba sarsierboaade 5 prosceso, resulty svidests yue e debe controlar mediante &
Lt de méticas el desempefio del proceso. Ya gue en el drea de recepcidn es donde se concentra &)
servicio, por ser el punto drico de contacio cor &l dliene, se selecdona asta drea para la formulacion de
un sistema de medicitn. Lo anterdior sé debe a que, con la aplicacion de les controles de calidad para oS
trabaios realizados dentro del taler, se evalla su efectividad con |z disminucidn de retomos 2. proceso.
Los retonnios son registracios a .3 hora del iagreso de. vehicuio 3l taller, por lo que ¢ “esponsabile de esia
actvidad es = Arez de Recepcitn. Para este sistema de inedicién del proceso se definen las sigulentes
rdiricas:

i Ui dckln won Rgmicss Waestred o ol dvea o ] rferior s 15 sefa oc asesones Y
rucEpeiton, Lorns de Sempes iy S I T
o omgress de vishioskos
] Ongrackin da Mocsreo en & bree te Saraane frferior 2 16 It e aiesores y
P e recepn itn, (oma de tempos it servicio al dients
the sreorage de wehioulos
[Ty Productividad el Fitaraes Faaturactas por cada trensua Supetoralas 375 lefe de asesores v
oA R Bt sisryicic al e
Eyd vebcdlos Carrtidad c vehiouon Sl Superionr ul 9% Jefe de asesores v
wtaririio wemrclicdxt ool &l anmior. mire wervicio al diemn
p— B g e TR Bot e Wi
L RS @l taller Cremictad e vahliouios qgua Samanal brferior 3 3% Jefe de asesores ¥
feingriesn ol teller, wrt-e wl sevvicis al e
ssrtel A ingresos Sernaiey

Con éste indicador se desea controlar el Hempo de duracidn del ingresa del vehicus, Istdando
&n 2l momento en &l que of Asesor de Servicio saluda al diiente e inicia con &/ protocolo de atencitn al
ciiente PR-02. Ingreso vehicular: hasta el momento en que le ofrece el tax y se despide del clients. Se
plantes: un reusstreo semanal seleccionanco wn dis de alta demanda de servidlos (lunes, maries o
reitresles). Se dobe tomsr una mucsba de minimo 30 vehfoules con & fin de utilizar estadistica
paramdtrica (media v desviacién tix'ee) para inferir g e po romedio de duracidn de este ingreso. La
definicidn de la métrica se realbz en conjunto con &l Gerente de Serviclo.

™ =N .Y -

Esta mifcrisa permie monitorear el tiempo de duracidn de la endregs del vehicalo | clienta. Su
fieripo, inicia en el momenio en que & Asesor de Servicio recibe al cliente y lo envia a cancelar la factura
sendiente, migntras este solicta el vehicule al Area de Lavado. La finalizacidn de este tiempo se da ea &l
mmertn #n que el diente firva el recibido del vehiculo y se retira de las histalaciones. £s importante
acarar que en caso de gue s& prasente una conformidad por parte del disnte, este tiempo de
rasoieciin debe ser incluido dentro del Sernpo de entrega. e jgual farme se cebe reafizar una boma de
Hempos oon Una rmoestra de 30 vehiculas con el fin de utilzar métodos robustos pass calcuar sumediay
desviscibn, v su promedio debe ser inferior a los 15 minutes. Esto se define basdndose en &) promedic
e termipoy realizado en la etapa del diagntistion y en conjunto con el Eerente ce Servicic.
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Y3, FHOUUCHIVIDAD DEL ASESUR

El objetive de esta médirica es monitorea” & total ce horas facturadas por cada aseso” 3 mes.
Estas horas facturadas son el tow) de horas cargadas en cada orden de trabalo del mes, reguericas para
reparar .05 vehiculos que ingresaron. Se estima la mets de 375 horas mensuales para cacda asesor
haséndose =0 @ historial e 1 afic, donde &l promeadio fus de 400 horas para los 11 Asesares de Sewvicio.
Tomando en cuenia gue ests madia se ve influenciada por Jos Asesores de serviclo cue reciben vaniculos
de Mechnica General (debido a que los trabajos reguieren de una asignadidn superior de tiempos de
reszracion), el Gerente de Servico defiae la meta en 375 horas.

Este ndicador monifiorea 1 distrioucion semanal de trabajo segin ¢ Asesor. Esto con & fin de
aralizar iat cargas de trabajo seglin el prupoc 3l aue pertenece el colaborador, 2sf como controlar que la
asigrnacitin gel trabajo sea lo més eguitativo posible. Utilizando un historial de 6 meses (octubre 2005 -
abirl 216) se calculs que &l promedic de ingresos por asesor debe ser de 9%, lo cual &5 conerente con el
bachs de gue: se cuertan con 11 Asesores de servido.

Debido 2 gue coin sk ideniifica én lo eapa e disgndstion, los retumos ol taller alcanzan el
35,02% pars los 4 vehicules baio estudio; se considera gue esta métrica es de suma Importencia para
evaluar ia calidad de los trabajos realizados. Para esto se debe crear un registre donde se controlan los
reingresas semnanalas vehioukares, el il debe ser alimantade por los Uderes de Asesoras Bashndose en
I informacidn proporcionada por oste registro, es posble cuantificar semzralmenta los retomos y
calcular contra los ingresos totales sa proporcion. Se establecs unz meta sstricts del 3% semana; con 2l
propasito de redudr la Incidencia de retornos y aumentar [a satisfaccion del diente. Csto en conjunto
con bos coniroles de cal'das ayuda a identificar of origen de los retornes con el fin de tomar acicnes
rmectivas y preventivas.

Con la dedin'cldn de estos ndicadores que miden o desempenc del servicio dasde la perspectiva
ol taller v el procesc, se jogra monitcrear los puntos importantes gue afectan la satisfaccidn del
ciente, B control del process 3 travd de las msiricas se puede reallzar uillizande un Taslero de control
o Dashboard, Existen plataformas virtuales que facilitan el procesamierto de esta informaclon, ya sea
pars su astalacion en el seyvidor o para acceder a través de @ nube. Algunos programas como
iDashbound cfrecen ambas modalidades, Por obro lado, se tlens & software de SAP Business intelligence
gue permite cer adicionado 2l SAP de @ ampresa. Sin embargo, 3 intedar de este Gltimo es mds
compleja gue ‘o ofrecida por iDeshboard, perc podsia ser alimentada por l2 Informaciin va contenida an
SAP.

Algunas de 'ss caracteristicas que cfrece IDashboord, dependiendo la modalidac de instalacién se
miLesiran an &l siguients cuadne:

wrl L HLY § i i | B A E e i = |

Disefyr y comparity Tabkerog de comral smitau lim'tads
Seleccion de niveles de detalle, filtrado, grificas nteractives 5 L]
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Las Recepcionistas de cada marca son las responsables de llamar al cliente, y de llenar ios datos
2 ;a3 pritneca saccibn de informacion gereral. Para fadlitar [a aplicacidn y tabulacién de las repuestas, se
utifza los formuanos gratutos de Googe. Con cada pregunia comtestada, sucioméiticamente este
clzsifica la respuesta v geners grificos para su interpretacion, Ademés, cuermta con @ posinilidas de
guardar todas las respuestas en una hoja de cilale y sueden ser compartidos por un sin nomerc fe
usuarios. Estos formiatos en linea puecen ser tescargados come un Excel para su and isis 1ds avanzado,

En caso de que o dente no conteste a3 ia lbovadz, 2ste Jormate con la informacidn general
previamente cargada, puece ser emviado al comveo del diente. Esto permite expandir la opddn de
recolects de ‘rformacion cel serviclo para evaluar |2 satisfaccldn, A contlnuacidn, s muestran las

rivitricas derfvadas de la enciects reslizads & los cientss

Cuadro 39, vitricas da Se i devivedus o b o e T

e Satishaciidn ol Shetnoniin gensra, oon 2l T | ¥, 1) S chis gasnres

clierros serebcio recibiia. servicio s clents

o Caowfonmidad ded Fi lngresn cel weticule no s W = 50% Jafa de anesores v

arebiie realoowss thelet 1 i trictajo mal sevichn al diete
raalznds en Lna visita
anteciar.
Ky Lraseedic da Saitclaooidn del Cienre con Semul = 0% zte de asosores
AR mersicio brindmdo por srvichs al dlisobe
AR,
] Eaplieond®a i la Explicactn oo los trabados Seeramal = 95% Jede e avasones y
facturs realzncion: y Jodwacon saoyiclts i £ iete
climste, wegin A e,

&g himagen ded calle: La satisteccicn con sl sanvicia Semana > 30% 1efe de aiines y
Bindadn Aegrs una e cerrvidio o e
wisfin Gel Chermor wn o futuro,

15 ODrecimmierts thel | Ofrechmhents de un travsporin semanal 1R jefe de asesores y
adi mpwmztive 8l chaste. warvirse al clients

Las metas ce estas mérices son definlcas por ol Gereate de Servicio, con el fin de exigir al
aguipo de trabajo un aumento en su rendimiento. Esto se debe a que, como se visuaiiza en la etapa de
pre dixgndstico, las queiss por comunicacidn, asl comoe por trabajos 'neoredtos y demds problemas,
alcanza una cifa de insatisfaccidn del 80,7/2% segliin los registros de ka empresa. Cada ung de estas
midricas, en conjunto con les det proceso, deben sor analizadas segin su periodicidad por & Jefe ae
asesores y sorviclo 2l dientz en conjunte con &l Gerante de Servicio. Ademas, las guejas obtenidas en
cada seccitn de sportunidad de mejora deben ser evaluadas con ¢l fin de darle solucon y seguinviento al
offer:te. Los acuerdos tomados en estas reuniones deben quedar registrados en minutas semanales, cor
el fin ¢e eveluar el avance sernana con semana.

De forma gue @ procsso do prestacion de! serviclo del Taller Aucomiciriz sea perdurzbie en &l
tiernpo vy s& adapte z los cambics tecnoidgicos ce los vehiculos que reciben servidos dentro de la
instalackén y a lz2s necesidades de los ciente: y sis expectativas, sé necesita ce una metocologia o
sistemdtica que soa actualizable de forma seaciila, eficaz para capturar la Informacién dave proveniente
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del cliente y con |a capadided de detectar oportunidades de mejora en el tiempo. Por eilo se desarrolia la
slgulente sistematica,

D¢ Is frase de (Drucker, 1986): s &xito de Lno buena extruiegio comerdio! s ia gensracidn de wi
valor superior pore el diente, que resuite de una combinacion entre ios expectativas de! cliende v las
pusibitidades de lo empress”.

Se manifiesta que la pilmera tarea e una smpoesa era oear clemtes, posteriormente, lograr 1a
satisfaccidn del cliente dando una 1espuesta vilida @ sus necesidades, para finalizar, Jdegar a la premisa
de no solo captar sus necesicades actusles, sinc prever las futuras.

Lo importante es captar do aiguna maner la voz real de. diente para poder 2ctusr en consecuencia
¥ seguir mejorando la competitividad de la empresa. Los tipos de contacte normalmente utllizades sor
ks Empresas susen ser los siguientes:

> Recepcidn de quitas: bconformidaces reales de 1os clientes.
> Atencidn a las consulias de Jos clientes: dudas de los usuarios que pueden convertinrse en quejas.

> Vistas cel departamento comercial ojos ecemes penmiien observar las actividades diarias
desde otro punto de vista.

> Grupos da discusiy: un grupe de clentes debote sobre tna sede de aspectos como los
productos actuales, los que necesitarian en el futuro o ¢l servicio L otro aspectc a exponer.

> Sondeos: tantc realados por la el Taller como los subcontratados, son un complemento
imporiants con el gue resolver las limiRacionss que enclerran los contactos planteados
antgricrmerte que dfid'mente permiten medidas cuantiativis con la que establecer
comparaciones fiables.

La sistemdtica propuesta sc basa 2a i melodeiogis de Foous Group, pussts que permiten
plarificado y tener una periadicidad establecida dentro del proceso de prestacion de servicio, as’ como
oonocer ae la boca de! clente su opinion sobire &l servicio.

£5 necesaric tener en cusstta tas tres pramisas siguientes:

1. PMeradiddad: Con el fin ce pasibilitar el andlisic ce la evolucidn de los resultados y su refacidn
con la gestién empresaial.

Z. Chjetividad: Se deben sralizar aquelles atributes gue realmente sean !mportantes para el
cliesia,

3. ‘'‘mparcialidad: Es recomendabie que lz sjecucidn de la medicitn sea realizada por persona’

Extarno 4 b propia empresa o cuando menos, gue se garantice la Incompatibilidad de ser juez y
parta,

GRUPOS OE DISCUSION (O FOCUS GROUP;
‘Se define una perictiddad de 6 meses sutre cada uno de las sesiones a desarvollar deniro do la
compafifa esto con la razdn de que en esté Mmargen de tiempo se espera gue un clente haya tenido ls
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necesidad de haber recibido servicios al menos una vez por parte del Taller, segin las frecuencias de
ingreso analizadas en secciones anteriores.

El objetivo de un Focus Group con clientes es contrastar las diferentes opiniones que se generan
sobre la calidad de servicio que se ofrece hacia los clientes por parte de la compafiia en un espacio
controlado y con el tiempo suficiente para indagar en aspectos claves que generan insatisfaccion.

De manera que las sesiones mantengan un orden estructural y objetivo claro, se definen la siguiente
estructura de ejecucion, junto con una calificacién simple que sea posible cuantificar y priorizar los
requisitos del cliente (voz del cliente).

La escala de calificacién va de insatisfecho a satisfecho y se basa en el cuestionario de SERVQUAL
mostrado previamente, con la variante de que para su cuantificacién la escala es equivalente a una de 5
a 1. Dénde se priorizan aquellos aspectos que mayor inconformidad generan de manera que sean estos
los principales a resolver dentro de la empresa.

Temas a proponer dentro de |z sesion

Capacidad de respuesta por parte de la agencia

Comparacién con otras empresas de servicio Automotriz

Calidad-Precio de los servicios ofrecidos

Calidad-Precio de la competencia

Valor percibido de la marca

Percepcién de marcas en el mercado

Cumplimiento de plazos de entrega de servicios

Condiciones financieras y de venta otorgadas por la agencia

Calidad de reparaciones efectuadas

Disponibilidad de repuestos

Precisién del diagnéstico incial

Garantias otorgadas por la agencia

Garantias otorgadas por la agencia

Comunicacién ofrecida a los clientes

Claridad en la informacidn ofrecida sobre los servicios

Apariencia de las instalaciones

Apariencia del personal (estética y trato con el cliente)

elelelelelelelelelelelelele e IeIe 16

® 3
o e
e
@
e
S
@
e
e
R
o R,
ee
o Ro.
e
e
3
e
e

elleleeleleleleleleleelelelelelele
@D D DD DO DD DDDDDD@

Apariencia de las instalaciones

A continuacién, se presenta una descripcién de los temas de discusién dentro de las sesiones, de
manera que pueda ser dirigida la misma al objetivo propuesto.
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Su sonderacion se define como un cuarto (25%) de la ponderadon total, Lo antenor debiao a
gae g empresy se sncuenivy anuente 3 ayudar econdmicamente para validar 1as propuestas cue sean
seleecionadas,

E! siguiente aunto de decisidn evalia la complejidad de ka valitaddn en términus de squipe
requirido, personal Invoilurads y el tlempo laboiral necesario para capacitar sl personal. También, se
valora |z comnplefidad para of control en ¢l momento de la validacitn de B propuesta por parte del grupo
iwvestigador [requiere mayor presencia pass a supenvisidn de las actividades, o Iz Inciusion de personal
adidonal como apoyo). Debido a que esid compuesto gor 4 sub-criterics adizisnaes, se |2 asigna una
ponderacidn del 40%. Se decide consclidar estos sub-oritedios bajo uno sole con el fin do sirnplificar &
andlisis, y no extender Innecesariamente el mismo. Los puntajes bajo los cuales se callfica cada
roplesta 58 fuestia on & shavente cuadno:

1 de comnpledt

La 2mpresa cuenta con o aquipo requedido para iy valicacién [sofware
y hardware), asi como la compieta disponibilidad del personal durants
« rempo de la validacitn (en horas leborates). Adicionalmente, &
montonreo y control de la velidadon, es posibe sin la adicion de
personal para ba supervichin (Gnlczmesie bes integranies del squipo de
trabajo).

Al ¥ ia empresa cuenta con parte del equipo requerido para |z validacion
{software y hardwarel. La disponibilidad del personal es limitads por
motivo de canga de trabalo en horas laborles. Ademads, &) monitores y
control de ja validacion requiere co 3l ments 2 personas adicichales
para la ebtencidn de datos

Adt 1 La smpresa no cuentz con e equipo requerdo pera le vaidacdn
{sofoware y hardwarg). No hay disponibilidad cn horas kboreles oo
peercomial para realinar b validacidn, acemds &l control y monitorea dz |2
misma sobrepasy o requeriny'ento de 2 personas adiclonales.

El tiempn de seciodo de ajuste se evaila por sepanado del ae la peueba piloto, debido a gue se
tonsidera que dicho lapso afecta |z totalidad del tempe disponible para 1a etapa. Al depender de
recursos adidonalas, con comportamientos aleatorios (recusso humang principsiments), se dabe
censiderar gue se pueden presentar eventos cue sfecter e cronograma de trabajo. Un ejempio de esto
&5 gue cada colaborador aprende a un rtmo diferante, dependiendo de su curva de 3prendizaje; o que
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Para a propuesta de estandarizacitn, se considesa un gasto ce 60 000 colones en refrigenios

para las Ccapmaciationes, y 80 000 colones para la impresion de documemass (protocown, ranuaies de

puests, mapeos). Es por 2sta raeon gque en ¢l oiterlo de reguerimients scondmico se le asigra un 2. En

cuanne o la complelidad de & walidacion, la cmpress cuenta con [ cispontbilidad de colaboradones
wseores, jefes de asesores, v recapconictas) en un 100%. Adicionalmentie, se considers gue cor
integranics del equigo de tabajo se puede realizar el control y monitores. La supe vision del periodo de

ajusie se calt

la que tarde 2 semanas, v ol empo ce 'a prueba pilotd se espera gue sea también de cos

sernanas. L nota final obtenida después de {3 pondoracidn es de L.65 purtos de 3.
En ba segunds sropuesta, asignacin cel tabajo sepln & drea dé trabajo del taller, se asigna un

gasto cc 000 colones pama la imocesidn de documenmos {mapeo ¥ hojas da contro.), por lo que el
puntazje asignado fue dz 3. Al igual que &n la srimera propuesta, |3 errpresa cuenta con | dispos'cion
alwolims para aporiar los récursos necesarios v @5 posible de realizar con bos 3 inteprantes dal equipso de
trabajo. Tanto ko supervisidn del perioco de ajuste, como el lempo de la prueba gllotc se le asignan usa
calificacion e 3. Edio debide » gue para b Dimera s& espera que el perodo de zjuste sea de una

sertans (debido @ qae @& estandarizacion s& hate oon base en las aboves del téonico vy de si
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| 76% da las Propuestas, a8 cuabes sor

Je esta fonma, se obbiene oue se
Aslgriacion ded trabajo seglin el drea ce trabajo ded talle
> Estandarizacian del proceso axistente

> Conmtroles de calidad.
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'mzterizl gue debe ser trztado con el personal 3 capacitar. Pars esto sz define el siguente cronograma.

pl v e -
Viernes LG de 2 mivatoy 2 Asistentes STIOL. Fratorm o8

RO DTE 4:00 5 = 4:30 pro suninistrativos SR 4
! >3 Asicturtes de oritrol de Clias

atencidn al cligmis,

- Asignasiin de
Lratsaji sep =

area del taller

sarvicio

de 2 tapacitacion se estasle de 30 minutos ya gue este personal &5 &l encongeao de

LA L BRI
ateader las lamadas de los dientes. Adicionalmente ¢ zrotocolo de atencidn s considera corto ¥ por

sar dnicameante 4 personas, al momento de su creacion se mantuvo en 5L totalidad de acuerde a los

pasos realzados por el personal. Las modificadiones en cuanto a los métodos de trabajo son minlmas.

3cion se establecd el dia viermes debido a gue aste d'a hay una reduccién en &l ingreso

fecha de capa
de llamadas por paite de los dientes para concedtar citas. Cabe cestacar que dentro de esta capacitacidr

& abarncan as sigulentes projpuestas:
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Esta hoja de control, sirve como gufa para coregr al asesor mientras seé acostumbra 3 su
agicacitn para la prueba pllote. Los principales emmores que se identificaron e asta etapa sé muesizan
en ol siguiente cuadio:

E e Entreg slizado 5 2nd
Pase 10, 11, 12 ¥y 13: 5¢ evidenda que estos pasos Paso 2.2- No se comrobora gue el diente heye
tlenen una mayor recurrendca de fallo, debide & autoricado a un ‘ertens pora retirer & vehiculo,
que los asesores no se encusntran scostumbrados

a Pevar un orden para la verifizacidn de la estética
el veltib,

Fasd 14: La expficaciin de ia factura se realiza
cornd una Jectura de s milsma, no como una
splicacion B3 por estn radn gue 58 corrige al
asesor con &) fn de gque este daje .0 mds Carc
podible, o5 trabajos realirados.
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