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RESUMEN

La empresa objeto de estudio es un Taller Concesionario, cuyas instalaciones
estan en capacidad de atender las reparaciones en el area de carroceria y
pintura, en el segmento de vehiculos livianos de toda marca en el pais. Cuenta
con una infraestructura adecuada para el suministro de repuestos de las

marcas concesionadas, para cliente interno (Taller de Colisién) y mostrador.

El taller no contaba con un plan de control operacional que le permita
monitorear el desempefio de sus actividades a través de indicadores de
gestion, ademas existia desorden y no tenian estandarizado sus procesos, lo
que originaba tiempos de ciclos de produccién que no cumplian con lo

programado Yy por consiguiente generacion de reclamos de los clientes.

Por tal motivo, el objetivo del presente trabajo fue mejorar el desempeiio del
Taller de Enderezado y Pintura, mediante el disefio e implementacién de un
Sistema de Control Operacional basado en Balanced Scorecard (BSC), junto

con la implementacioén de las iniciativas 5S’s y Documentacion de Procesos.

Para el desarrollo del siguiente trabajo se comenzo6 con la revisién del marco
tedrico, luego se realizé el diagndstico actual del taller y con esta informacion
se procedi6 a disefiar e implementar el Sistema de Control Operacional, para lo
cual se establecid la planificacidon estratégica y los objetivos estratégicos, junto

con sus respectivos indicadores, tableros de control y graficas de tendencia.

Luego se desarrollaron las Iniciativas Estratégicas 5S’s y Documentacion de
Procesos puesto que estaban alineadas a los objetivos estratégicos de la

organizacion.



Finalmente se establecié la metodologia para el monitoreo y auditoria al
Sistema de Control Operacional del Taller, se analizaron los resultados

obtenidos y se realizaron las conclusiones y recomendaciones.

Con la implementacion se logré aumentar la productividad del taller en 5 puntos
porcentuales y el nivel de atencion en 6 puntos porcentuales, y con ello lograr

que el taller tenga un mejor posicionamiento en el mercado.
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INTRODUCCION

En la actualidad muchas empresas de nuestro medio tienen falencias
estructurales, la mayoria son organizacionales, las cuales se manifiestan desde
desorganizacion empresarial hasta disputas interdepartamentales provocando

que no se cumplan los objetivos esperados por la alta direccién.

En un mercado tan competitivo y dinamico como es el sector de reparacion de
carrocerias, es importante para las organizaciones contar con factores que los
diferencien de la competencia, para esto deben estructurar sistemas de control
operacional que les permitan optimizar y supervisar sus procesos, con el fin de
ofrecer a sus clientes productos de alta calidad y mejor servicio, respondiendo

a sus necesidades.

La solucion a la problematica antes mencionada es el Balanced Scorecard,
esta es una herramienta de ejecucion estratégica, la cual transforma los
objetivos planteados por la alta direccion en la etapa de formulacién en metas
alcanzadas, a su vez permite desplegar los objetivos de la organizacion en
objetivos departamentales que son supervisados por medio de tableros de

control con indicadores propios por cada departamento.

Estos indicadores son claves y mediante el monitoreo de los mismos se
alcanza la meta planteada en cada objetivo. Los objetivos planteados son
analizados desde cuatro perspectivas: Financiero, Cliente, Procesos , y
Desarrollo Humano y Tecnologico las mismas que permiten enfocar el rumbo

de la empresa hacia toda la organizacion.



Para conseguir las metas planteadas en cada objetivo la empresa debe
establecer e implementar iniciativas estratégicas de mayor impacto en el
desarrollo del sistema que permitan eliminar las deficiencias de la organizacion

y proveer los cambios para alcanzar las metas de los objetivos planteados y

por tanto la vision del negocio.



CAPITULO 1

1. GENERALIDADES

1.1.

Antecedentes

La presente tesis muestra el Disefio e Implementacion de un
Sistema de Control Operacional (SCO) para un Taller que se
dedica a la reparacion de vehiculos colisionados. La importancia
de este trabajo radica en desarrollar actividades de control que
permitan analizar y tomar decisiones respecto a la medicién de los
indicadores claves de la empresa; y encaminarlos hacia la
consecucion de los objetivos planteados por la alta direccion.

El taller analizado en este trabajo pretende mejorar la
productividad de sus operaciones y el nivel de servicio. Por esas
razones se ha decidido realizar un disefio e implementacion de un
Sistema de Control utlizando la herramienta de Balanced
Scorecard (BSC), ademas de implementar las iniciativas

estratégicas de 5S’s y Documentacién de Procesos en el Taller.



1.2.

1.3.

Objetivo General

Disefiar e implementar un Sistema de Control basado en BSC que

permita mejorar los niveles actuales de productividad y que

otorgue a los administradores de la empresa una herramienta

para el analisis y seguimiento continuado del alcance logrado para

cada objetivo trazado, ademas de implementar las iniciativas

estratégicas de 5S’s y Documentacion de Procesos en el Taller

gue impacta directamente en los objetivos ya planteados.

Objetivos Especificos

Analizar el enfoque estratégico planteado que presenta
actualmente la organizacion.

Identificar los procesos criticos de la empresa.

Identificar y analizar los principales problemas encontrados en
la organizacion.

Establecer objetivos estratégicos de acuerdo con las
perspectivas para ejecutar la estrategia, tales como:
Financiera, Clientes, Procesos Internos y Desarrollo Humano y
Tecnoldgico.

Diseflar e Implementar Indicadores que permitan controlar el
SCO.

Disefiar e implementar tableros de control que permitan
controlar los indicadores propuestos.

Determinar las iniciativas estratégicas que permitan alcanzar
los resultados esperados.

Implementar la iniciativa 5S’s en el Taller



e Implementar la iniciativa de Documentacion de Procesos en el
Taller.

e Disefiar un Plan de Monitoreo y Auditorias para el SCO con el
que se evalla los resultados obtenidos en la implementacion

del SCO.

1.4. Metodologia de la tesis

mi=d1y RA

+DIAGNOSTICOSITUACIONAL DEL TALLER.

SEGUNDAETAPA +ESTUDIO DE OBJETIVOS.
) (2 SEMANAS) +DEFINICION DE INDICADORES DE CONTROL.
! (3 SEMANAS)

CUARTA'ETAPA +DISENO DEL SISTEMA DE CONTROL
(5 SEMANAS) OPERACIONAL DELTALLER.
\J .

QUINTA"ETAPA -DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
: (4 SEMANAS) INICIATIVASS's EN EL TALLER

S EXTR ETAPA *DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
INICIATIVA DOCUMENTACION DE LOS

: (7 SEMANAS) - PROCESOSDEL TALLER

SEPTIVAETAPA *MONITOREOQ Y AUDITORIAS AL SISTEMA DE
(2 SEMANAS) CONTROL OPERACIONAL DELTALLER

+PLANEACION ESTRATEGICA DELTALLER.

\J

Figura 1.1. METODOLOGIA DE LA TESIS

En la primera etapa se realizan diferentes visitas a la empresa
para obtener informaciéon que permitan definir un diagndstico

situacional de la empresa.

En la segunda etapa se realizan diferentes reuniones con la alta
gerencia que permita plantear los objetivos estratégicos asi como

los indicadores para cada uno de estos.



En la tercera etapa se revisa con la alta gerencia la mision, vision,
valores y ventajas competitivas que la organizaciéon debe tener

para estar alineados a los objetivos estratégicos planteados.

En la cuarta etapa se analizan las fuentes de informacién para
cada indicador, se delegan los responsables de controlar los
mismos, se disefia el SCO, que permite alinear a la organizacion
con los objetivos planteados mediante el desarrollo del tablero de

control.

En la quinta etapa se procede a levantar informacion respecto a
los pilares de la metodologia 5S°s que permiten desarrollar la
iniciativa estratégica 5S’s con la que se logre obtener un mayor

impacto en la consecucion de los objetivos estratégicos.

En la sexta etapa se realiza el levantamiento de la informacion,
mediante encuestas, observaciones y reuniones con la alta
gerencia, que permita documentar los diferentes procesos del

taller.

En la séptima etapa, se revisa a través de auditorias los
resultados obtenidos de la implementacién del SCO. También se
monitorea el avance del SCO a través de reuniones de
seguimiento, las cuales permiten analizar el impacto que haya

alcanzado la implementacién.
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Estructura de la tesis

La estructura de la tesis esta definida de la siguiente manera:

En primer capitulo se presentan los antecedentes, objetivos
generales y especificos, se explica la metodologia a usar para
el desarrollo del tema y la estructura que sigue el proyecto.

En el capitulo 2 se detalla y explica las definiciones y
conceptos importantes que se emplean para la ejecucion de la
tesis.

El capitulo 3 muestra la situacion actual de la organizacion,
mediante un diagndéstico situacional que se determina por
medio de las visitas realizadas a la empresa con el fin de
determinar el problema raiz del Taller.

El capitulo 4 presenta el disefio del SCO y la forma en que la
organizacién se alinea a la estrategia planteada, mostrando los
indicadores claves en un Tablero de Control para el Taller.

El capitulo 5 se realiza el disefio e implementacién de la
iniciativa 5S’s en el taller, la cual impacta en el logro de los
objetivos estratégicos planteados.

El capitulo 6 se realiza el disefio e implementacién de la
iniciativa de Documentacion de los procesos del Taller, la cual
tiene incidencia directa con los objetivos estratégicos

planteados en el capitulo 4.



En el capitulo 7 se realiza el disefio y ejecucion del monitoreo
y auditorias al SCO que permite medir los resultados de lo
planteado en los capitulos anteriores.

En el capitulo 8 se analizan los resultados obtenidos durante el
transcurso del trabajo realizado, se proyectan los resultados
obtenidos y se muestra las dificultades y ventajas que se
presentaron durante la implementacion del SCO.

El capitulo 9 presenta las conclusiones que se obtuvieron
como producto de la implementacion de la tesis, y se
establecen las recomendaciones que permitan mejores
resultados en temas similares planteados en otras

organizaciones.



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1.

Sistemas de Control de Gestién

Los Sistemas de Control de Gestiobn son un conjunto de
actividades cuya finalidad es incidir en todos los miembros de una
organizacién para que implementen estrategias de acorde a las

estrategias de la organizacion.

Dicha incidencia generalmente es planteada por la alta direccion.
La mayor responsabilidad de un Sistema de Control de Gestion es
asegurar el cumplimiento de las estrategias seleccionadas con el
fin alcanzar los resultados deseados, también tiene como
prioridad, direccionar los objetivos personales de los miembros

de la organizacion hacia el objetivo comun de la organizacion.
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2.2. Enfoque Estratégico

2.2.1. Andlisis FODA

Analisis
Interno

Externo

2.2.2.

AUEUEEH Cudles son las oportunidades

FODA es una herramienta que permite identificar el entorno
de la organizacion, mediante el analisis de las Fortalezas,
Debilidades, Oportunidades y Amenazas. Tomando en
consideracion diferentes factores tanto internos como
externos de la organizacion. Su uso es importante en el

desarrollo de un Plan Estratégico.

ANALISIS FODA

Fortalezas Debilidades

¢,Cudles son las fortalezas de | ¢Cuales son las debilidades
mi empresa? ¢Cémo puedo |de mi empresa? ¢Cémo puedo
potenciar las mismas? mitigar las mismas?

Oportunidades Amenazas

¢, Cuales son las amenazas en

del mercado? ¢ Como puedo | el mercado? ¢Cémo puedo
aprovechar estas proteger mi empresa de ests
oportunidades? amenazas?

Gréfico 2.1. MODELO DE FODA
Misién

La mision de la empresa, define el tipo de negocio de la
organizaciéon y el motivo por el cual existe la misma.
Determina las funciones basicas de la empresa, y las
actividades que procura realizar para obtener Ila

satisfaccion de sus clientes.



2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.
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Visién

La visibn de una empresa indica hacia donde quiere
dirigirse o0 en que se espera convertir a largo plazo.

También crea la imagen de destino de la organizacion.

Valores

Los valores son los pilares fundamentales con los que se
define una organizacién, los valores de una empresa
integran los valores de sus miembros y de sus dirigentes,
son los juicios éticos sobre las diferentes situaciones que

puede presentar una empresa.

Niveles de estrategia

Estrategia corporativa

Es la base de las decisiones estratégicas. Se ocupa de la
importancia general de la organizacién y de la forma de

agregar valor a las diferentes partes de la empresa.

Estrategia a nivel de negocio

Se preocupa de como competir con éxito en determinados
mercados 0 cOmo se puede ofrecer servicios con ventaja

competitiva.
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Estrategia a nivel funcional y operativo

Se ocupa de coémo utilizar y aplicar los diferentes recursos
y habilidades dentro de cada area funcional, como las
distintas partes que componen una organizaciéon permiten

aplicar eficazmente las estrategias de negocios.

2.3. Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral
Mt

2.3.1. Concepto Bésico

El Balanced Scorecard o llamado también Cuadro de
Mando Integral es una herramienta que permite traducir la
estrategia corporativa en una serie de objetivos
organizacionales, y estos a su vez en objetivos especificos
gue son controlados por medio de indicadores financieros y

no financieros.

Dichos objetivos e indicadores son planteados a partir de
cuatro perspectivas equilibradas: Finanzas, Clientes,

Procesos internos y Formacion y crecimiento.

! Robert S. Kaplan y David P. Norton, El Cuadro de Mando Integral



2.3.2.

Gréfico 2.2. AJUSTE DEL BSC A LA ESTRATEGIA

El CMI proporciona una estructura de comunicacion de la
mision y estrategia implantada, también proporciona los
elementos importantes del éxito o fracaso de la estrategia,
y ademas involucra el conocimiento y capacidades de todo
el personal para poder alcanzar las metas planteadas de

los objetivos.

Perspectiva Financiera

Permite enfocar los objetivos de manera que involucren
rendimientos financieros sobre el capital invertido. Los
objetivos financieros sirven de guia para la determinacion
de los demas objetivos e indicadores. Por esta doble
funcién, es la razén por la cual estos objetivos financieros
son los méas importantes de establecer para la

organizacion.
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2.3.4.
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Para establecer los objetivos financieros, se procede a
realizar una serie de analisis de causas y efectos, y termina

en la consecucion del objetivo.

Perspectiva Cliente

Esta perspectiva permite relacionar los indicadores claves
de los clientes como son: satisfaccion del cliente, la
fidelidad y adquisicion de nuevos clientes y rentabilidad con

el target de mercado seleccionado.

Mas alld de esta funcidbn importante, la verdadera
aplicacién de esta perspectiva es que permite identificar y
medir las propuestas de valor afiadido que ofrece la
organizacion a su target, permitiendo a los directivos de las
unidades de negocio articular la estrategia basada en el
mercado, obteniendo mayores rendimientos financieros en

el futuro.

Perspectiva Procesos Internos

En esta perspectiva, el CMI se encarga de mejorar
solamente aquellos procesos criticos en que la empresa
debe ser excelente con el fin de que esta mejora permita
entregar propuestas de valor que retendran a los clientes y

satisfacer las expectativas financieras de los accionistas.
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Lo valioso de esta perspectiva es la implementacién de un
nuevo factor de innovacion, que se enfoca en identificar y
desarrollar nuevas soluciones sobre las necesidades del
cliente. Esta implementacion se la realiza en la cadena de
valor de la empresa convirtiéndola en la base de la mejora

de los objetivos planteados en esta etapa.

Perspectiva de Desarrollo Humano y Tecnolégico

En esta perspectiva, se desarrollan objetivos e indicadores
gue impulsan el aprendizaje y el crecimiento de la
organizacion. Las organizaciones que desean alcanzar sus
objetivos deben centrarse en mejorar su infraestructura,

personal, sistemas y procedimientos.

Esta perspectiva incluye el entrenamiento de los
empleados y las empresas relacionadas con las actitudes
culturales tanto individuales como corporativas de auto-
mejora. En una organizaciéon el conocimiento de los
trabajadores, las personas - la Unica fuente de
conocimiento - son el principal recurso. En el clima actual
de rapido cambio tecnoldgico, es necesario para los
trabajadores contar con conocimiento y tener una actitud de
aprendizaje continuo. Las métricas pueden ser puestas en
practica para orientar a los administradores a centrarse en
los fondos de formacion donde se puede ayudar al maximo.

En cualquier caso, el Desarrollo Humano y Tecnoldgico
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constituyen el fundamento esencial para el éxito de
cualquier organizacion en el conocimiento de los
trabajadores.

Kaplan y Norton destaca que el "aprendizaje” es mas que
"entrenamiento”, sino que también incluye cosas como
mentores y tutores dentro de la organizacion, asi como la
facilidad de comunicacion entre los trabajadores que les
permite obtener facilmente ayuda en un problema cuando

se necesita.

Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos son aquellos que transforman la
estrategia de la organizacién en acciones especificas para
la empresa, dichas acciones describen el alcance de la

organizacion a mediano y largo plazo.

Se fundamentan en las perspectivas del BSC y deben

responder a las siguientes preguntas:

e ¢ Qué se quiere lograr?
e ¢ Cuando se debe lograr?

e (COmo se sabra si se ha logrado?
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2.3.7. Mapa Estratégico

Permite vincular los objetivos y la estrategia organizacional
con los objetivos e indicadores de las perspectivas,
logrando evidenciar cuales son los efectos de las mismas

en la consecucion de los objetivos organizacionales.

También permite realizar una evaluacion de los efectos de
la estrategia, ya que los mapas estratégicos se desarrollan
con relaciones de causas y efectos, y con ellos se puede

volver a analizar y definir la estrategia planteada.

walor sostenido para el accionista

Estrategia de productividad Estrategia de crecimianto de ingresas
Perspectiva bl A .
- - jorar Aumentar hdejarar Expandir
financiera estructura utilizacion valar para oportunidades
de costes de activos el clients de ingresos
Fropuesta de walar al cliente
|
Perspectiva I I
del cliente
Frecio Calidad Disponibilidad Seleccidn Funcionalidad Sericios  Socios hiarca
L ] 1 ] 1 |
I I I
Atridutos del poductodsenicio Relacian Mg
i ™y
Perspectiva Gestidn de o ; Gestid H Innowvacian i :
peraciones estion de clientes Regulacidn social
del Producir v entregar  hejorar el walor para Crear nuewos r.,.g.;.gmr comunidades
Rroceza Productos 'y servicios el cliente productos v b i
intemo ¥ zervicios w medio ambiente
% )
. Capital humano: i ; .
de - Habilidades - Sistemna - Liderazgo
aprendizaje - Entrenamienta - Bases de datos - Trabajo en equipo
cnnnc?linientn - Conocimientos Fedas - Hineacian

= -

3. MODELO DE MAPA ESTRATEGICO
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Alineamiento Organizacional

Busca enfocar todos los esfuerzos de la organizacion en la
obtencion de los objetivos organizacionales. Se lo realiza
mediante la vinculacidén del trabajo diario al beneficio que
espera recibir la empresa y conducir los objetivos de los
diferentes departamentos hacia el logro del cumplimiento

de la mision, vision y estrategia planteada.

Tablero de control y toma de decisiones

Es una matriz que integra todos los indicadores de los
objetivos estratégicos planteados en cada uno de las
perspectivas, junto con sus metas para poder analizar los
resultados obtenidos en la implementaciéon de la estrategia
y asi poder tomar decisiones respecto a la validez de la

misma.

En esta matriz se integra las mediciones de los indicadores,
asi como graficas de tendencia y valores histéricos de

estos indicadores.

Para elaborar la matriz de control, se debe seguir los

siguientes pasos:

e |dentificar las variables de control necesarias.

e Definir la forma de medicidon de cada variable.
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e Definir frecuencia y Ilugar para realizar las
mediciones.

e Establecer limites de control.

e Establecer responsables para medir, analizar y
tomar decisiones respecto a los resultados
obtenidos.

e Establecer cronograma de revision del tablero de

control.

2.4. Metodologia 5S's?
Las 5S’s es una politica de calidad ideada en Japdn, la cual no se
enfoca solo a la maquinaria, equipo o infraestructura sino también
al mantenimiento del entorno de trabajo por parte de todos los
miembros de la organizacién. Es una herramienta que ayuda a
deshacerse de lo innecesario, que todo en la organizacion se
encuentre ordenado, limpio e identificado. La aplicacion de esta
herramienta requiere de un compromiso personal y duradero para

que la empresa sea un autentico modelo de organizacion.

% Luis Socconini y Marco Barrantes, El proceso de las 5's en accion: la metodologia japonesa
para mejorar la calidad y la productividad de cualquier tipo de empresa.
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2.4.1.

2.4.2.

Gréfico 2.4. 55's

Primera S - Clasificar

Significa separar todas las cosas que son innecesarias en
el lugar de trabajo de las cosas que son necesarias,
conservando todo lo que sea necesario y deshaciéndose
de todo lo innecesario.

La organizacién del lugar de trabajo permite disminuir
pérdidas de tiempo, problemas de espacio, ahorro de
consumo de energia y control de la seguridad.

Segunda S - Ordenar

Consiste en ubicar los materiales que se clasificaron como

necesarios en un lugar conveniente y adecuado, de modo
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gue pueda encontrarse facilmente antes de su uso y
devolverlo a su lugar luego de su uso.

El orden dentro del lugar de trabajo ayuda a disminuir el
tiempo de busqueda de los elementos y disponer de sitios
identificados para elementos que se emplean con mayor y
menor frecuencia

Tercera S — Limpiar

La limpieza no solo es mantener los equipos dentro de una
higiene impecable, implica un pensamiento superior a
limpiar, para alcanzar esto se debe identificar y eliminar las
fuentes de suciedad, ademas se debe verificar que todos
los elementos se encuentren en un perfecto estado de uso.
Como herramienta primordial se debe inculcar la

integracion de la limpieza como parte del trabajo diario.

Cuarta S — Estandarizar

Estandarizar permite mantener los resultados obtenidos
con la aplicaciéon de las tres primeras S. Establece sistemas
visuales que permiten identificar claramente el nivel de
calidad alcanzado por la empresa. Crea estandares que
recuerdan que la organizacion, orden y limpieza debe
mantenerse dia a dia.

Si no se define un control es posible que el lugar de trabajo

presente nuevamente las condiciones iniciales.
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Ademas se plantea mecanismos de control que permitan
monitorear los resultados alcanzados.
2.4.5. Quinta S — Disciplinar
Con esta Ultima S se pretende trabajar de una forma
disciplinada las normas planteadas, evidenciando el
sistema y elaborando acciones de mejora, tratando de
mantener la metodologia planteada.
La aplicacion de esta S garantiza que la productividad
mejore progresivamente logrando asi el cumplimiento del
Ciclo de Deming de mejora continua.
2.5. Gestién por procesos®
La implementacion de la gestibn por procesos ayuda a una
mejora significativa en todos los ambitos de gestibn de las
organizaciones.
Un proceso es el conjunto de actividades interrelacionas, estas
actividades son aquellas que le agregan valor, obteniendo que los
elementos de entrada generen el resultado deseado mediante el
uso de recursos, tecnologia y manejo de informacion.
Estas actividades que se realizan dentro de un proceso, son un
conjunto de tareas elementales realizadas por individuos con el fin
lograr el producto esperado.
Juan Bravo Carrasco en su libro "Gestion de Procesos (con
Responsabilidad Social): Desde la mejora hasta el redisefio” lo

define como "aumentar el valor agregado de los procesos de la

3 ; . P , .y
José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, Gestion por Procesos
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empresa para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el
nivel de satisfaccion de los clientes. La gestion de procesos con
base en la vision sistémica apoya el aumento de la productividad
y el control de gestion para mejorar en las variables clave, por
ejemplo, tiempo, calidad y costo. Aporta conceptos y técnicas,
tales como integralidad, compensadores de complejidad, teoria
del caos y mejoramiento continuo, destinados a concebir formas
novedosas de como hacer los procesos. Ayuda a identificar,
medir, describir y relacionar los procesos, luego abre un abanico
de posibilidades de accion sobre ellos: describir, mejorar,
comparar o redisefiar, entre otras. Considera vital la
administracion del cambio, la responsabilidad social, el analisis de
riesgos y un enfoque integrador entre estrategia, personas,

procesos, estructura y tecnologia®".

Identificacién de procesos
En la Gestion por Procesos, se distingue tres tipos de procesos
esenciales para la sostenibilidad de una empresa:

e Procesos Estratégicos: Involucran la estrategia de la
organizacién. Considera la misién, visién y valores de la
organizacién; ademas de los objetivos e indicadores
propuestos por la misma.

e Procesos de Valor: Consideran la mision de la empresay la

satisfaccion de necesidades de los clientes. Estan

* Juan Bravo Carrasco, Gestidn por Procesos (con Responsabilidad Social): Desde la mejora hasta el

redisefio.
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asociados a la generacion del producto o servicio que
ofrece la empresa.
e Procesos de Apoyo: Son procesos necesarios para la

realizacion de un proceso de valor.

Mapa de Procesos

Es una herramienta que facilita la observacion de las
interrelaciones de los procesos a nivel macro, de esta forma los
procesos operativos se relacionan con los de apoyo compartiendo
necesidades y recursos, y con los estratégicos compartiendo
informacion.

La ventaja de usar un Mapa de Procesos es que permite
visualizar la secuencia e interaccion de los procesos,
proporcionando una vision sisteméatica de la empresa y facilitando

la orientacién de la empresa hacia el cliente.
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Grafico 2.5. MODELO DE MAPA DE PROCESOS

Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo son esquemas que emplean simbolos
graficos para representar los pasos 0 etapas de un proceso,
permite conocer la secuencia de las diferentes etapas o
actividades y la interaccion que existe entre estas. La creacion del
diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, ya que el
proceso que simboliza, puede ser analizado tanto por las
personas que estan directamente relacionadas con el, como las
personas que estan interesadas en ayudar con ideas para

mejorarlo.



26

Ventajas del Diagrama de Flujo

e Mejora continua de las actividades desarrolladas.

e Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de
las actividades.

e Optimizar el empleo de los recursos.

e Favorecen la comprensién del proceso mostrandolo
como un dibujo. Un buen diagrama reemplaza varias
paginas de texto.

Desventajas del Diagrama de Flujo

e Diagramas complejos y detallados pueden ser
laboriosos en su planteamiento y disefo.

e Las actividades después de una decision, pueden ser
dificiles de segquir, si hay varios caminos.

Simbolos usados en el diagrama de flujo

Los simbolos usados en los diagramas de flujo tienen
significados especificos y se conectan por medio de flechas
gue indican el flujo entre los distintos pasos o etapas.

Los simbolos mas comunes son:
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Grafico 2.6. SIMBOLOS DE DIAGRAMA DE FLUJO
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CAPITULO 3

3. DIAGNOSTICO ACTUAL DEL TALLER DE

ENDEREZADO Y PINTURA DE AUTOMOVILES

3.1 Informe General del Taller
3.1.1. Descripcion General
La organizacion contribuye con el desarrollo de la
comercializacién automotriz en Ecuador, con productos y
servicios de la mas alta calidad y al mejor precio.
Esta organizacion debido a su tipo de negocio cuenta con
dos divisiones:
e Comercializacion
Se dedica a la comercializacion de nuevas
tendencias de vehiculos en el mercado nacional y la

venta de repuestos.
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Post — Venta

El servicio Post — Ventas cuenta con centros a nivel
nacional equipados para mantener en buen estado
sus vehiculos. La organizacién mantiene la filosofia
de excelencia y satisfaccion total de los clientes, por
lo que cuenta con un taller para la realizacién del
mantenimiento y reparacién de los vehiculos y un

taller para colisiones de vehiculos.

Este estudio se enfoca en el taller de colisiones,
ubicado en la ciudad de Guayaquil. La zona
destinada a colisién, cuenta con un éarea Uutil
. 2 . . -
aproximada de 2562 m“, incluidas las areas

productivas y areas de apoyo.

3.1.2. Misién y Vision

Mision

El Taller de Enderezada y pintura incrementa la
confianza, lealtad y seguridad de sus clientes a
travées de un servicio de excelencia otorgado por
personal calificado y equipo de alta tecnologia que
garantiza el correcto funcionamiento y un precio
superior de recompra de nuestras marcas,
consolidando una relacion a largo plazo lo que

contribuye a la estabilidad de la empresa.
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e Visidn

Actualmente el Taller no presenta una Vision

definida.
Productos y Procesos
El taller de colisiones cuenta con instalaciones que estan
en capacidad de atender las reparaciones en el area de
carroceria y pintura, en el segmento de vehiculos livianos
para ofrecer a sus clientes un servicio de calidad. Cuenta
con procesos interconectados entre si, los cuales no se

encuentran documentados.

Estructura Organizacional

La organizacién cuenta con una estructura organizacional
sélida la cual se detalla en el anexo A, en el que se puede
observar las diferentes éareas del taller junto con sus
cargos.

Fuerza laboral

Actualmente la empresa cuenta con 25 empleados

divididos en las siguientes areas:



Gerente de Post -
1
Ventas
Asistente de
enderezado y pintura .
Master Kaizen 1
Técnico mecanico 1
Técnicos
5
enderezadores
Técnico en estiraje 1
Ayudantes de
carrocerias ‘
Preparadores 6
Igualador 1
Aplicador de pintura 1
Jefe de Servicio 1
Asesor de servicio 3
Control de calidad

Tabla 3.1. FUERZA LABORAL
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Jornada laboral

El horario de atencion es de lunes a viernes de 07h30 a
17h30 y los sabados de 08h00 a 12h00 para el area de
servicio y para las demas areas es de 08h00 a 17h00 de
lunes a viernes y los sabados de 08h00 a 12h00.

Analisis FODA

En la actualidad la organizacion no cuenta con un analisis
FODA, por lo que se realizara este analisis en el siguiente

capitulo.

Analisis de la Situacién Actual

Para llevar a cabo el analisis de la situacion actual, se estudia 3

caracteristicas importantes, la Gestibn Administrativa, Gestion de

Talento Humano y Gestibn Técnica, para establecer las

condiciones iniciales y los puntos a mejorar en la organizacion.

3.2.1.

Gestion Técnica

El seguimiento del suministro de repuestos es realizado
caso a caso, demandando mas tiempo en la
administracion. No se asignan tiempos a cada técnico ni se
miden tiempos de reparacion que permitan definir la
eficiencia de cada técnico. No existen los indicadores de
gestion operativa que permitan realizar una evaluacion de
desempeiio objetiva. No se cuenta con objetivos del taller
definidos, ni con parametros de cumplimiento que permiten
tomar acciones correctivas y preventivas. No existen

indicadores de satisfaccion al cliente que permita conocer
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la calidad del servicio. No existe un proceso de
mantenimiento para equipos y herramientas del taller.
Gestion Administrativa

La empresa cuenta con informacion documentada como
mision, politica de calidad, pero no cuenta con la vision del
Taller. No presenta la documentacion de los procesos que
garanticen la realizacién eficaz del servicio. Cuentan con un
sistema de calidad que les permite determinar las
necesidades del cliente externo, pero no se involucran
proveedores ni cliente interno. No hay un sistema de
planificacion del taller para la asignacién y seguimiento del
trabajo y no se lleva la trazabilidad de la permanencia del
vehiculo en el taller.

Gestion del Talento Humano

Para la contratacién de personal en el taller, se cuenta con
un proceso de seleccion, el plan de vinculacién se
dimensiona anualmente segun el resultado de ventas y
presupuesto autorizado. Se cuenta con un manual de
descripcion de cargos que define un nivel de estudio que
no se cumple, no estan claramente definidas las funciones
respecto al cargo a desempenfar. No se cuenta con un Plan
de formacion integral para el personal operativo y

administrativo del taller.
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3.3. Descripcion de los principales procesos criticos del Taller

Los procesos criticos de la empresa son los siguientes:

Valorar dafos.

Inicio: Cliente llega al concesionario por cotizacion.
Fin: Cotizacion enviada al cliente/aseguradora.
Descripcion: Consiste en realizar el levantamiento
de los dafios que tiene el vehiculo, mediante la
realizacion de una cotizacion la cual detalla las
operaciones que se realizan durante la reparacion,
los costos de cada una de estas operaciones y los
repuestos necesarios para la reparacion.

Gestionar repuestos.

Inicio: Necesidad de repuestos en el proceso de
reparacion de vehiculos

Fin: Repuestos listos en el puesto del técnico para
realizar la reparacion

Descripcion: Este proceso muestra los pasos que
se debe seqguir para la obtencién de los repuestos
necesarios para la reparacion del vehiculo.
Gestionar la asignacién y seguimiento.

Inicio: Vehiculo con aplicacion de pintura lista.

Fin: Vehiculo armado y acabado la reparacion.
Descripcién: Consiste en definir las actividades que
permite al Jefe de taller asignar los trabajos de forma

equitativa a los técnicos, y a los asesores de servicio
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dar un correcto seguimiento de sus ordenes de
reparacion con el fin que puedan mantener
informado al cliente en todo momento sobre el
estado del vehiculo.
Descripcion de los principales problemas y analisis de la
causa raiz.
En base a la observacion detallada anteriormente se plantea a
continuacion 3 sintomas junto con sus impactos econdémicos que

permiten definir el principal problema de la organizacion.

Retrasos en
la Falta de
A » 104448 67% 67% repuestos, Falta
reparacion sl
d de Planificacion
e carros
Personal no
Dafios capacitado al
B 38400 24% 91% realizar la
ocultos L,
valoracion de
dafnos.
Trabajo no bien
C Reprocesos | 14160 9% 100% hecho la primera
vez.
TOTAL 157008

Tabla 3.2. PARETO DE CAUSAS

Una vez definido cada sintoma junto con su impacto econémico,
se procede a considerar solo aquel que tenga el mayor impacto
econdémico (véase anexo B para el calculo de los costos de cada
sintoma), seleccionado el sintoma se realiza un analisis de

Pareto, para encontrar en que problemas se enfocara.
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Analisis Pareto

Porcentaje del Costo anual de cada

sintoma
100%

100% /9;%,_/.

80% 67%

60% -/

40% Porcentaje

0 67% )
20% == Porcentaje acumulado
24% 9%
0% T T 1

Retrasos en la Dafios ocultos Reprocesos.
reparacion de
carros

Gréafico 3.1. OJIVA DE ANALISIS PARETO

Luego de realizar el Pareto se determina que la mayor causa de
desperdicio econdmico se centra en los carros que se encuentran
en el Taller y no son reparados por lo que este es el problema que
se va analizar.

Por lo tanto se analiza esta causa utilizando el diagrama Causa —
Efecto.

Diagrama Ishikawa

Con el Diagrama de Ishikawa se obtienen las causas principales

del problema encontrado.
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Falta de fuerza| incorrecta planificacion
Falta de repuestos laboral de reparaciones

/

Mala distribucién
del personal en los puestos
de trabajo

Retrasos en la reparacion
de Vehiculos

A 4

Mala distribucién de la
carga laboral

Gréfico 3.2. ISHIKAWA DE PROBLEMA PRINCIPAL

Para poder encontrar las causas raices de este problema, se
analiza al problema con la técnica de los 5 Por qué.
Los 5 Por qué
Con esta herramienta se analiza las consecuencias directas de
cada causa, asi como la causa raiz de nuestro problema.
Causa 1: Falta de repuestos.
1. ¢Por gqué faltan repuestos?
Porgue no se controla el inventario de los repuestos.
2. ¢Por gqué no se controla el inventario de los
repuestos?
Porque no existe una planificacion de control de

inventarios de repuestos.



Causa 2:

38

¢Por qué no existe una planificacion de control de
inventarios de repuestos?

Porque no existe los indicadores para controlar la
rotacion del inventario.

¢Por qué no existen indicadores para controlar la
rotacion del inventario?

Porque los departamentos de la organizacion no
comunican ni informan detalles del manejo y uso de
repuestos.

¢Por qué los departamentos no se comunican entre
si?

Porque no existe un sistema de control operacional que
permita a los departamentos compartir la informacién
necesaria para el respectivo control y monitoreo del
nivel de inventario.

Falta de personal.

¢ Por qué existe falta de personal en la empresa?
Porque existe mala distribucion de personal en las
diferentes areas del proceso de reparacion.

¢Por qué existe mala distribucidon de personal en las
diferentes areas del proceso de reparacion?

Porque no presentan registros confiables del tiempo
promedio de reparacion en las diferentes areas del

proceso.
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¢Por qué no presentan registros confiables de los
tiempos promedios de reparacion?

Porque no existe un control de actividades del personal
operativo.

¢Por qué no existe un control de actividades del
personal operativo?

Porque no existen indicadores que monitoreen el tiempo
de las actividades.

¢Por qué no existen indicadores que monitoreen el
tiempo del las actividades?

Porque no cuentan con un sistema de control
operacional que permita monitorear el desempefio de
los técnicos.

No existe una correcta planificacién de reparaciones
¢Por qué el taller no cuenta con una correcta
planificacion de reparaciones?

Porque no existe un estudio del tiempo promedio de
reparacion por tipo de vehiculo y por tipo de dafio.

¢Por qué no existe un estudio del tiempo promedio
de reparacion por tipo de vehiculo y por tipo de
dafio?

Porque no existen indicadores que monitoreen estas
variables.

¢Por qué no existen indicadores que monitoreen

estas variables?
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Porque no cuentan con un sistema de control
operacional.

Mala distribucion del personal en los puestos de trabajo.
¢Por qué el taller cuenta con mala distribucion del
personal?

Porque los trabajadores no cuentan con la suficiente
experiencia que permita distribuirlos de mejor manera
segun la carga del trabajo en las diferentes areas del
taller.

¢Por qué no cuentan los trabajadores con la
suficiente experiencia?

Porque no existe la respectiva rotacion en los puestos
de trabajo. Esto hace que un asistente técnico conozca
solo de un proceso y no de los otros.

,Por qué no existe rotacion en los respectivos
puestos de trabajo?

Porque no se analizan las variables diarias del taller,
como por ejemplo entrada diaria vehiculos y tipo de
dafio de los vehiculos

¢Por qué no se analizan esas variables diarias del
taller?

Porque no existe un sistema de control operacional que
permita al taller planificar y controlar la distribucion del
personal en los diferentes puestos de trabajo en el

taller.
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Causa 5: Mala distribucion de la carga del trabajo.

1. ¢Por qué el taller cuenta con mala distribucién de la
carga del trabajo?
Porque no existe planificacion de la carga de trabajo
para cada puesto de trabajo.

2. ¢Por qué no hay planificacion de la carga de
trabajo?
Porque no toman en cuenta los tipos de dafios de los
vehiculos cuando ingresan al taller.

3. ¢Por qué no toman en cuenta los tipos de dafios de
los vehiculos?
Porque no existe un sistema de control operacional que
permita al taller monitorear el tiempo promedio de

reparaciones por tipo de vehiculo.

Se puede concluir que la causa raiz del problema analizado por

medio de la herramienta 5 “Por qué” es la falta de un Sistema de

Control Operacional en el Taller.
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CAPITULO 4

4. DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE

CONTROL OPERACIONAL PARA EL TALLER

4.1.

Planeacion estratégica

A continuacion se establece la planeacion estratégica para la
organizacién, para lo cual primero se define el FODA, y luego se
definen caracteristicas organizacionales como: mision, vision,
ventaja competitiva y valores.

Analisis FODA

Como se define en el capitulo 3, el taller no cuenta con un analisis
FODA, por lo que se define junto con la direccion de la empresa.

El andlisis FODA se presenta a continuacion.
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DEBILIDADES

FORTALEZAS * Los costos de reparacion son elevados.

- Son los Unicos representantes de la ° No cuentan con un nivel de inventario de
marca en la ciudad. repuestos adecuado.

» No cuentan con un nivel de control de
los vehiculos en el taller.

* Insatisfaccion de los clientes por
demoras en la entrega.

» Cuentan con mano de obra calificada.

» Cuentan con herramientas y equipos de
calidad.

» La ubicacion del taller en la ciudad es
estratégicamente buena.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

+ Alianzas con diferentes aseguradoras de = = Diferentes talleres de reparacion de
vehiculos. vehiculos en la ciudad que ofrecen
menor precio.

Figura 4.1. ANALISIS FODA
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Misién del Taller

Nuestra
Mision

Figura 4.2. MISION

Vision del Taller

Figura 4.3. VISION
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Ventaja Competitiva del Taller

La ventaja competitiva del taller es:

:

Figura 4.4. VENTAJA COMPETITIVA

Valores organizacionales del Taller

Los valores organizacionales del taller son:

valores

e

Figura 4.5. VALORES ORGANIZACIONALES
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En base a la planeacidon estratégica detallada anteriormente se
establece el Mapa Estratégico donde se colocan los objetivos
segun las cuatro perspectivas, con el fin de observar las
relaciones causa — efecto.

Determinar el Mapa Estratégico

Definida la situacion actual de la empresa, se detalla a
continuacion el Mapa Estratégico del Taller, en el cual se nombra
los objetivos organizacionales a base de las perspectivas
estratégicas que son financieras, cliente, proceso interno y
desarrollo de talento humano, y a partir de esto analizar y
desarrollar indicadores que controlen dichos objetivos. EI Mapa

Estratégico se detalla a continuacion:



Macroobjetivos

Financiero

Cliente

Proceso Interno

Desarrollo humano
y tecnoldgico

Aumentar a 9

puntos el nivel

de atencion al
cliente

Aumentar 4%
la utilidad bruta
anual del Taller

Disminuir el

costo total de

desperdicio a
80%

Cumpliral 100% el

presupuesto de
ventas

Disminuir el nivel Disminuira 10 los
de insatisfaccion reclamos por
del cliente al 1% retrasos

Aumentar Cumplir al Disminuira 0 las
ala 100% la n ormidades

Implementar al
100% el plan de
capacitacion

Aumentar el

namero de

clientes un
10%.

conformi
auditor

Figura 4.6. MAPA ESTRATEGICO DEL TALLER

LY
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La relacion entre los objetivos de cada perspectiva con los temas

estratégicos esta mostrada en la siguiente figura:

~ ./ Aumentar a9 puntos el nivel de atencion

S0t Dismindir el costo total de
desperdicio a 80%.

Cumplr al 100% el
presupuesto de ventas.

Disminur a 10 los reclamos por Aumentar el nimero de

refrasos clientes enun 10%.
Disminur el nivel de insafisfaccion Aumentar [a eficiencia del taller
del cliente al 1% 2 180 carros reparados
Aumentar [a eficiencia del taller a Cumplir al 100% la
180 carros reparados planiicacion del frabajo
Proceso
Curnplr al 100% la planificacion Disminuir 200 Inerno
Celrabao conformidades en s
Aumertara 0% a eactiud e LT TR
] pracesos del Taller
Proceso
o Desarrallo
[y 8 Aumentar al 100% la exacttud de Implementar al 100% el plan —
cofizaciones. de capacitacion. 0y

tecnalogico

Disminuir a 0 no conformidades
en las auditorias internas de
procesos del Taller

Disminuir a 0 no conformidades
en las auditorias de 5S's del Taller

Desarrollo

Implementar al 100% el plan de
humano y

capacitacidn.

tecnoldgico

Figura 4.7. RELACION ENTRE OBJETIVOS Y PERSPECTIVAS

ESTRATEGICAS
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Cada objetivo propuesto debe ser controlado y medido con algun
indicador, el mismo que debe ser supervisado por un responsable
que toma medidas en caso de que el indicador presente
inconsistencias.

Estos indicadores deben ser confiables, constantemente medidos
y de facil uso.

A continuacién se presenta el cuadro de objetivos con sus

respectivos indicadores y métricas.
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| Objeiivos

Aumentar 4% la . (UB mes actual - UB mes actual
- Crecimiento de la o .
utilidad bruta anual - del afio anterior) / UB mes actual
utilidad neta o .
del Taller del afio anterior

Macroobjetivos

Aumentar a 9

. . . Promedio del nivel de
puntos el nivel de Nivel de atencion

abl atencion al cliente satisfaccion
Disminuir el costo  Desperdicio de Costo real de tiempo de
a total de desperdicio tiempo de desperdicio / Meta de costo de
a 80%. reparacion tiempo de desperdicio
4.1
i 0,
(CalT EY H0050 ] Presupuesto de Ventas / Presupuesto de ventas
presupuesto de b
ventas planificado
ventas
Ccu Disminuir el nivel . » Vehiculos entregados no
. . ., Insatisfaccion del .
de insatisfaccion cliente conformes / vehiculos
AD del cliente al 1% entregados
Disminuir a 10 los .
g Reclamos por NUmero de reclamos por
RO Cliente reclamos por
retrasos retrasos
retrasos
Aumentar el . (Clientes atendidos del mes
DE , . Clientes . .
namero de clientes : actual / Clientes atendidos del
atendidos -
OB un 10%. mes anterior) - 1
Aumentar la L
JE eficiencia del taller Eficiencia del Numero de carros reparados
taller
a 180 carros
TIvV reparados por mes.
0S Cumplir al 100% la Cumplimiento en Vehiculos entregados en fecha
planificacién del la entrega del establecida / vehiculos
cO trabajo vehiculo entregados
0,
Alf;“g;;i;izjl dlgg % Cotizaciones 1 - (Cotizaciones incorrectas /
N Proceso Interno cotizaciones correctas Cotizaciones trabajadas)
Disminuir a 0 no
SuU conformidades en Auditorias , :
o . Numero de no conformidades en
las auditorias internas de .
. las auditorias de procesos
S internas de procesos
procesos del Taller
IN Disminuir a 0 no
conformidades en Auditorias NUmero de no conformidades en
DI las auditorias de internas de 5S’s las auditorias de 5S’s

5S's del Taller
Implementar al
100% el plan de
capacitacion

(7. Wl Desarrollo Humano
y Tecnoldgico

Capacitaciones Capacitaciones realizadas /
realizadas Capacitaciones planificadas

DO

RES
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Fichas de indicadores.

A continuacion se detalla las fichas de los indicadores, las cuales
tienen como objetivo facilitar los procesos de auditoria ya que
contienen los datos relevantes de cada indicador.

Macroobjetivos

NEHBrEEERGcasl Crecimiento de la Utilidad Bruta
RSBV '/<cro0bios
_ Aumentar un 4% la utilidad bruta

e (UB mes actual - UB mes actual del afio anterior) / UB mes actual del afio anterior

I ncicra
RESHRSEBEM G'<'c Financiero
[FuEhiEEECaprE Estado de Resultados Integral Mensual
eSS e /o< D
N o R == =
W W

<100%
Aceptable | 100%-104%
Excelente >104%

. FICHA NO 1 - INDICADOR CRECIMIENTO DE LA UTILIDAD
BRUTA
La figura 4.8 muestra como se mide el indicador de rentabilidad, el
cual indica el crecimiento de la utilidad bruta. Los resultados de
este indicador se lo obtienen del Estado de Resultados integral

del Taller.
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SR < o <torcion
PESEECAM ' ocbieios
CEEE A umentar a 9 puntos el nivel de atencion

_ Promedio del nivel de satisfaccion

AR ¢cio
FESEeEEE I ~sistente de Enderezado y pintura

FEREEECEs =l Revistro de llamadas de seguimiento

Fiecuericalde Medicionan Mesual A o
I ° ERERE >c'- orbs
<7
Aceptable 7-9
Excelente >9
9

. FICHA NO 2 - INDICADOR NIVEL DE ATENCION
La figura 4.9 muestra como se mide el indicador de nivel de
atencion, el cuél es un factor clave para el desarrollo del taller en
el tipo de industria en que se desenvuelve. Los resultados de este
indicador se lo toman del Registro de llamadas de seguimiento del
Taller, las cuales se realizan 48 horas después de haberse
entregado el vehiculo al cliente. El anexo C muestra el Registro

de llamadas de Seguimiento que maneja el Taller.
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Perspectiva Financiera

Nombre del Indicador:
Perspectiva:
Objetivo:

Métrica

Area:
Responsable:

Fuente de Captura

Frecuencia de Medicién:

Meta
Min.

FICHA DEL INDICADOR
Desperdicio de tiempo de reparacion
Financiera
Disminuir el costo total tiempo de desperdicio a 80%

Costo real de tiempo de desperdicio / Meta de costo de tiempo de desperdicio

Servicio
Asesor de servicio

Sipo

Mensual Unidad %
80% Tendencia Hacia abajo
80% Max. 110%

SEMAFORO

< 80%
Aceptable | 80% - 110%
Excelente >110%

INDICADOR DESPERDICIO DE TIEMPO DE REPARACION

La figura 4.10 muestra como se mide el indicador de desperdicio

de tiempo de reparacion, el cual expresa el grado de cumplimiento

de los tiempos que se les asignan a los técnicos para realizar las

reparaciones. Los resultados de este indicador se obtienen de la

herramienta Sipo, la cual permite definir desde la valoracién de

dafios hasta el tiempo estimado que el técnico debe tardar en

cada reparacion.



Nombre del Indicador:
Perspectiva:
Objetivo:

Métrica

Area:
Responsable:

Fuente de Captura

Frecuencia de Medicidn:

Meta
Min.

Figura 4.11. FICHA NO 4 - INDICADOR PRESUPUESTO DE

FICHA DEL INDICADOR
Presupuesto de ventas
Financiera
Cumplir al 100% el presupuesto de ventas

Ventas / Presupuesto de ventas planificado

Servicio
Jefe de Taller

MOR

Mensual Unidad %
100% Tendencia
90% Max.

SEMAFORO

Aceptable

Hacia arriba
100%

<90%
90%-100%

Excelente

100%

REPARACIONES
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La figura 4.11 muestra el indicador de presupuesto de

reparaciones, el cual expresa el grado de cumplimiento del

presupuesto de ventas. Los resultados de este indicador se los

obtiene del MOR, el cual es una herramienta que permite

identificar las ventas realizadas del taller y el presupuesto

planificado para las mismas. El anexo D muestra el Formato de la

herramienta MOR que maneja el Taller.
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Perspectiva Cliente

[NemBrEEERaicaaorl nsatisfaccion del cliente
PerSpeEHVARM C'cnies
_ Disminuir el nivel de insatisfaccion de los clientes a 1%

et Vehiculos entregados no conformes / Vehiculos entregados

AR 5erici
[REspansEsic I Asistente de Enderezado y pintura

[FushtSascapturall Registro de llamadas de seguimiento

Frecuencia de Medicon:  Mersua ideg %
W wa o

>8%
Aceptable 1%-8%
Excelente <1%

Figura 4.12. FICHA NO 5 - INDICADOR INSATISFACCION DEL
CLIENTE
La figura 4.12 muestra como se mide el indicador de
Insatisfaccion del cliente, el cual indica el grado de cumplimiento
de los clientes satisfechos con las reparaciones realizadas en el
taller. Los resultados de este indicador se lo toman del Registro
de llamadas de seguimiento del Taller, las cuales se realizan 48
horas después de haberse entregado el vehiculo al cliente. En
estas llamadas se le pregunta al cliente si esta conforme con la
reparacion realizada o si su vehiculo ha mostrado alguin
desperfecto, de presentarse esta situacion se lo registra como un
vehiculo entregado no conforme. El anexo C muestra el Registro

de llamadas de Seguimiento que maneja en el Taller.
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NEEFEGENRGIESEBM Rclmos por risos
FerSgECANI C'cre
GhistiE Disminuir a 10 los reclamos por retrasos

[EEE \timero de Reclamos por retrasos

A servico
REsponsasis I Asistente de Enderezado y pintura

[FusnteEcaptiralll Registro de llamadas de seguimiento

Freciiencia de Medicion: | Mensual R
WeE— 1 eRGERGiaN Heci 2020

>10

Aceptable 5-10

Excelente <5

Figura 4.13. FICHA NO 6 - INDICADOR RECLAMOS POR RETRASOS

La figura 4.13 muestra como se mide el indicador de Reclamos
por retrasos, el cudal indica el porcentaje de reclamos por retrasos
sobre reclamos totales. Los resultados de este indicador se lo
toman del Registro de llamadas de seguimiento del Taller, las
cudles se realizan 48 horas después de haberse entregado el
vehiculo al cliente. El anexo C muestra el Registro de llamadas de

Seguimiento que maneja el Taller.
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NEBTEERHESESEM s atondidos
FerEAEE R e
_ Aumentar el niamero de clientes un 10%

EEEz (Clientes atendidos mes actual / Clientes atendidos mes anterior) - 1

A soico

RESHORSSHIETM J<'c ce Taller

Fuentede Captra DI

Frecuencia de Medicion:  Mensua O %
MR 0% ERGEREA i beic
A Ve

<0%
Aceptable 0% - 10%
Excelente >10%

Figura 4.14. FICHA NO 7 - INDICADOR CLIENTES ATENDIDOS

La figura 4.14 muestra como se mide el indicador de clientes
atendidos, el cual indica el porcentaje de clientes que son
atendidos al mes. Los resultados de este indicador se los toman
del DMS, el cual es un sistema utilizado por el taller que permite
registrar los vehiculos que ingresan al taller mediante 6rdenes de
reparacion. El anexo E muestra el médulo del sistema donde se

obtiene la informacion.
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Perspectiva Proceso Interno

BEEENHERAR ='c'onci il tler
FEEEEAN Proceso oo
G ~umentar la eficiencia del taller a 180 carros reparados por mes

e \(mero de carros reparados

R S-ico

SRS ER )< de Tallr

UM <-sco de vehicuios

Frecusnciade Medicion:  ensua I o5 eparados  mes
W EGEREA ' ariva
W M

<140
Aceptable 140-180
Excelente >180

Figura 4.15. FICHA NO 8 - INDICADOR EFICIENCIA DEL TALLER
La figura 4.15 muestra como se mide el indicador de eficiencia del
taller, que consiste en aumentar la tasa de reparaciones
mensuales. Los resultados de este indicador se lo toman del
rastreo de vehiculos, el cual consiste en registrar la cantidad de
vehiculos reparados al mes. El anexo F muestra el Formato de la

herramienta de Rastreo de Vehiculos.
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[NeHBrEEENREEaasEl Cumplimiento en la entrega del vehiculo
FESHECERM o< o
CEEEI Cumplir al 100% la planificacién del trabajo

FEEEZ \Vchiculos entregados en fecha establecida / Vehiculos entregados

A S

FESHORSEHEM =o' de servici

ST <-s:<o de vehiculos

Frecuenciade Medicion:  Mersi D
W o ERGEREA = s
W o WS

<80%
Aceptable | 80%-100%
Excelente 100%

Figura 4.16. FICHA NO 9 - INDICADOR CUMPLIMIENTO EN LA
ENTREGA DEL VEHICULO
La figura 4.16 muestra como se mide el indicador de
Cumplimiento en la entrega del vehiculo, que consiste en
aumentar la tasa de vehiculos entregados dentro del plazo
establecido de entrega. Los resultados de este indicador se lo
toman del rastreo de vehiculos, la cual consiste en registrar la
fecha estimada de entrega y la fecha real de entrega del vehiculo.
El anexo F muestra el Formato de la herramienta de Rastreo de

Vehiculos.
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NGTBTERENERAORM Co'i2>ciones correctas
FEERECVERM Proceso Ierno
_ Aumentar al 100% la exactitud de las cotizaciones

FEEEZ . - (Cotizaciones incorrectas / Cotizaciones realizadas)

A S-icio

ESHOREEHIERM Conol de Calidad

SN oo de Acances

Frecuencia de Medician:  Mensu T
% ERGEREA ' e
W M

<85%
Aceptable | 85%-100%
Excelente 100%

Figura 4.17. FICHA NO 10 - INDICADOR COTIZACIONES

CORRECTAS

La figura 4.17 muestra como se mide el indicador de Cotizaciones
correctas, que consiste en aumentar la tasa de cotizaciones que
se realizan correctamente, es decir cuando no se realizan
alcances en las reparaciones del vehiculo. Este indicador es
importante ya que la mayoria de veces se incurre a costos de
mano de obra extra e insumos debido a que el Asesor de Servicio
no se percata de dafios ocultos en el vehiculo. Los resultados de
este indicador se lo toman del Formato de alcances, la cual
consiste en registrar todos los vehiculos que ingresaron al taller y
que incurrieron a un alcance en la reparacion del mismo. El anexo

G muestra el Formato de Alcances.
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_ Auditorfas 5S’s realizadas
eSS Poceso Ineino
_ Disminuir a 0 las no conformidades en las auditorias 5S's

_ Numero de no conformidades en las auditorias 5S’s

AR C:iidad
RESHOSEOIE ter Kaizen
Rl Registro de Auditorias
Trimestral No conformidades /
auditorias 5S’s
M GG = 030
[0 max. 3

Aceptable 0-3
Excelente 0

Figura 4.18. FICHA NO 11 — INDICADOR AUDITORIAS 5°'S

REALIZADAS

La figura 4.18 muestra como se mide el indicador de Auditorias
5S’s realizadas, este indicador es crucial para observar los
resultados alcanzados por la implementacion de esta iniciativa.
Los resultados de este indicador se lo toman del Registro de

Auditorias.
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[NemBrEEEsicatcrl A ditorias internas de procesos
FEEEEAR Poce<o Inemo
_ Disminuir a 0 las no conformidades en las auditorias internas de procesos

FEEE2 \(mero de no conformidades en las auditorias internas de procesos

A C:iicad
RESHGRSEBIEMMM sier Kaizen
FiEniEEECEsra Revistro de Auditorias
. No conformidades /
Trimestral o,
auditorias de procesos
M ERGEHG =2 2020
L Ea—_—

Aceptable
Excelente 0

Figura 4.19. FICHA NO 12 - INDICADOR AUDITORIAS INTERNAS DE
PROCESOS

La figura 4.19 muestra como se mide el indicador de Auditorias

internas de procesos, este indicador consiste en controlar los

resultados de las auditorias internas de procesos realizadas al

taller. Los resultados de este indicador se lo toman del Registro

de Auditorias.
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Perspectiva Desarrollo humano y Tecnoldgico

[NemBreaeiaicadorl Capacitaciones realizadas
[PErspesivall Desarrollo humano y tecnologico
GEiEtvSI Cumplir al 100% el Plan de Capacitaciones

[ViStrca Capacitaciones realizadas / Capacitaciones planificadas
AR Ceiidad

REspansasic I Master Kaizen

_ Plan de Capacitacién

Frecuencia de Medicién:  Mensua oidad
_ 100% _ Hacia arriba
W %% ME— o

<80%
Aceptable | 80%-100%
Excelente 100%

Figura 4.20. FICHA NO 13 - INDICADOR CAPACITACIONES
REALIZADAS

La figura 4.20 muestra como se mide el indicador de

Capacitaciones realizadas, con este indicador se asegura el

crecimiento de las capacidades del personal, ademas de

fortalecer las habilidades en sus puestos de trabajo. Los

resultados de este indicador se lo toman del Plan de

capacitaciones.
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Luego de elaborar las fichas de los indicadores claves del Taller,

se realiza el Tablero de control que es aquel que muestra como

se encuentran los indicadores actualmente y por ende muestra la

consecucion del objetivo planteado.

INDICADOR METRICA ABRIL MAYO | JUNIO JULIO | AGOSTO |SEPTIEMBRE]

(UB mes actual - UB
Crecimiento de mes actual del afio
la Utilidad Neta anterior) / UB mes actual
del afio anterior
Promedio del nivel de
satisfaccion / Promedio

Nivel de atencién ) . -
del nivel de satisfaccion

inicial
Presupuesto de Ventas / Presupuesto de
ventas ventas planificado

Costo real de tiempo de

Despercicio de desperdicio / Meta de

tiempo de }
% costo de tiempo de
reparacion .
desperdicio
. .. Vehiculos entregados no
Insatisfaccion )
. conformes / Vehiculos
del cliente

entregados
Reclamos por  Reclamos por retrasos /

retrasos Reclamos totales
’ Clientes atendidos mes
Clientes h
. actual / Clientes
atendidos " L
atendidos mes inicial
. 1 -(Cotizaciones
Cotizaciones .
incorrectas /
correctas

Cotizaciones realizadas)

Cumplimiento en Vehiculos entregados en

la entrega del fecha establecida /
vehiculo Vehiculos entregados
Eficiencia del Nimero de carros
taller reparados
Auditorias Ndmero de no
internas de conformidades en las
proceso auditorfas internas de
realizadas procesos

NUmero de no
conformidades en las
auditorias 5S’s

Auditorias 5S’s
realizadas

Horas de capacitaciones
realizadas / Horas de
capacitaciones
planificadas

Capacitaciones
realizadas

104%

100%

80%

0%

0%

100%

100%

100%

180

0

100%

100%

90%

80%

0%

0%

100%

85%

80%

140

80%

104% N/A

10 N/A

110% N/A
8% N/A
10%

110%

100%

3 N/A
3 N/A
100% N/A

N/A N/A N/A N/A

N/A 8,75 8,94

N/A N/A N/A N/A

N/A 2,48%  4,62% 4,35%

83% 87%

153 160

" " l .

Tabla 4.2. TABLERO DE CONTROL
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Gréficas de tendencia.

Las gréficas de tendencia ayudan a visualizar el alcance del
indicador. Las barras del histograma y el semé&foro son los que
indican como se va logrando el objetivo o cuanto falta para
alcanzarlo. Los datos ingresados para construir las graficas
provienen de cada informe o reporte detallado especificado en las
fichas de los indicadores. Los responsables de armar las gréficas
se encuentran en constante comunicacion con el resto de jefes
del departamento, de este modo logran tomar acciones sobre la

marcha.

A continuacion se presenta cada una de las gréaficas de tendencia
asociadas a su respectivo indicador, para las fichas de los
indicadores de Crecimiento de la Utilidad Bruta y Desperdicio de
Tiempo de Reparacion no fue posible obtener los datos
necesarios para sus graficas, ya que la organizacion no
proporcion6 la informacién correspondiente al area contable y a

la herramienta “Sipo” , debido a temas de confidencialidad.
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Macroobjetivo

Nombre del indicador:

Nivel de atencion

Métrica:

Promedio del nivel de satisfaccion

10

Promedio Nivel de atencion

s Cumplimiento

el Min

9 £ 9 o
B - -

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Abril Mayo Junio lulio Agosto | Septiembre
Meta 9 9 9 9 9 9
Min 7 7 7 7 7 7
Max 10 10 10 10 10 10
Cumplimiento N/A N/A N/A 875 8,04 9,15

Gréafica 4.1. GRAFICA DE TENDENCIA NO 1 - INDICADOR NIVEL DE

ATENCION

La grafica de tendencia No 1 se pueden observar los datos del

indicador de nivel de atencion a partir del mes de Julio debido a

gue en el taller esta variable se comienza a medir a partir de esta

fecha. Se observa que

los valores de este

indicador se

encuentran en un nivel aceptable entre los meses de Julio y

Agosto, y en un nivel excelente en el mes de Septiembre, como

resultado de la implementacion de la iniciativa de documentacion

de procesos ya que permite estandarizar las actividades del taller.
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Grafica de Tendencia
Perspectiva Financiera
Nombre del indicador: Presupuesto de Reparaciones
Meétrica: Ventas / Presupuesto de ventas planificado
% de Presupuesto de reparaciones
Cumplimiento Meta == Min
130%
110% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
90% - [ i i i i |
0% 4 90% 90% 90% 90% 90% 90%
50% -
30%
10% - 124% 115% 133% 110% 145% 140%
0% - Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre
Meta 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Min 90% 90% 90% 90% 90% 90%
Max 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Ventas 154956,63 1494243 | 175668,6 | 159462,4 | 192440,6 | 205653,98
P tod i
L 125460,87 | 129464,4 | 131712,6 | 144595 | 1230795 | 146541,48
planificado
Cumplimiento 124% 115% 133% 110% 145% 140%

Gréfica 4.2. GRAFICA DE TENDENCIA NO 2 — PRESUPUESTO DE

VENTAS

La grafica de tendencia No 2 muestra que el indicador de

presupuesto de ventas se cumple de forma excelente en todos los

meses analizados, aunque esto es bueno desde un punto

financiero para el taller no necesariamente quiere decir que se

trabaje de una forma eficiente. Se recomienda para el proximo

afio se elabore el presupuesto de ventas de manera mas

ambiciosa.
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Perspectiva Cliente
Nombre del indicador: Insatisfaccion del cliente
Meétrica: Vehiculos entregados no conformes / Vehiculos entregados
% de Insatisfaccion del cliente
B Cumplimiento  =fll= Max Meta
9% -
8% - [ 2 L - 22 8 =%
7%
6% -
5% -
3,92%
2% | 3,57% 3,75%
3%
2% A 1% 1% 1%
1% -
0% || ||
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre
Meta 1% 1% 1% 1% 1% 1%
Min 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Max 8% 8% 8% 8% 8% 8%
Vehicul t d
ehiculos entregados no N/A N/A N/A 3 6 6
conformes
Vehiculos entregados N/A N/A N/A 84 153 160
Cumplimiento N/A N/A N/A 3,57% 3,92% 3,75%

Gréfica 4.3. GRAFICA DE TENDENCIA NO 3 - INDICADOR

INSATISFACCION DEL CLIENTE

La grafica de tendencia No 3 muestra el

indicador de

insatisfaccion del cliente medido a partir del mes de Julio debido a

qgue en el taller no se contaba con la medicién de este variable.

Como se observa el nivel del indicador es aceptable y muy

cercano a la meta, se espera que en un corto plazo alcanzar la

meta establecida.
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Perspectiva Cliente
Nombre del indicador: Reclamos por retrasos
Metrica: Nudmero de Reclamos por retrasos
Reclamos por retrasos
B Cumplimiento Min == Meta
30
26
25 24 24
20
15 -
10 10 10
10 i == ==
3 ) ) T
0
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Abril Mayo Junio lulio Agosto | Septiembre
Meta 10 10 10 10 10 10
Min 5 5 5 5 5 5
Max 10 10 10 10 10 10
Cumplimiento N/A N/A N/A 24 24 26

Gréfica 4.4. GRAFICA DE TENDENCIA NO 4 - INDICADOR

RECLAMOS POR RETRASOS

En la grafica de tendencia No 4 se observa el analisis del
indicador de reclamos por retrasos medido a partir del mes de
Julio, ya que en los meses anteriores no se cuenta con una
herramienta que permita medir este indicador. Los valores se
encuentran inaceptables, y aunque el resultado del indicador es
critico se evidencia que los reclamos se mantienen constantes.
Sin embargo con la implementacion de 5S’s se espera que este

indicador tome valores aceptables a partir del préximo afio.
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Perspectiva Cliente
Nombre del indicador: Clientes atendidos
Meétrica: (Clientes atendidos mes actual / Clientes atendidos mes anterior) - 1
% de Clientes atendidos
s Cumplimiento  =fll=—Min Meta
35% - 31%
30%
25%
20% -
15% - 12% 14%
10% - 10% T 0% O
5%
0% | min B
-5% Abril Mayo -E)6 Julio Agosto Septiembre
-10% - -6%
Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre
Meta 10% 10% 10% 10% 10% 10%
Min 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Max 10% 10% 10% 10% 10% 10%
Clientes atendidos mes - T s e = 1
actual
Clientes atendid
EIEES STendicos Mmes 98 98 110 103 117 153
anterior
Cumplimiento 0% 12% -6% 14% 31% 5%

Gréfica 4.5. GRAFICA DE TENDENCIA NO 5 - INDICADOR CLIENTES

ATENDIDOS

La grafica de tendencia No 5 muestra el indicador de clientes

atendidos medido a partir del mes de Abril. Se observa que los

primeros cuatro meses el indicador presenta un comportamiento

aceptable inclusive el mes de Julio presenta un nivel inaceptable

pero en

los meses de Agosto y Septiembre presenta un

comportamiento excelente, debido a la implementacion de la

iniciativas estratégicas (5S’s y Documentacion de procesos).
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Perspectiva Proceso Interno

Nombre del indicador:

Eficiencia del taller

Meétrica: Numero de carros reparados
Eficiencia del taller
mmm Cumplimiento =ll=Min Meta
200 A 180 180 180 180 180
180
160 - 140 140 140 140
140 [ i i
120 -
100 -
80 -
60 -
40
20
0
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre
Meta 180 180 180 180 180 180
Min 140 140 140 140 140 140
Max 180 180 180 180 180 180
Cumplimiento 98 110 103 84 153 160

Gréfica 4.6. GRAFICA DE TENDENCIA NO 6 - INDICADOR

EFICIENCIA DEL TALLER

En la grafica de tendencia No 6 se observa el analisis del

indicador de eficiencia del taller medido a partir del mes de abril.

Se muestra que en los meses de Abril a Julio el indicador se

muestra de forma inaceptable, logrando una mejoria superlativa

en los meses finales debido a la implementacion de las iniciativas

estratégicas desarrolladas en esta tesis.
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Perspectiva Proceso Interno
Nombre del indicador: Cumplimiento en la entrega del vehiculo
Meétrica: Vehiculos entregados en fecha establecida / Vehiculos entregados
% de Cumplimiento en la entrega de vehiculos
I Cumplimiento == Min Meta
100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
90%
80% w i i i
70% 80% 80% 80%
60%
50%
40%
30%
20%
10% -
0%
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre
Meta 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Min 80% 80% 80% 80% 80% 80%
Max 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Vehiculos entregadf)s en 62 1 67 64 177 139
la fecha establecida
Veiculos entregados 98 110 103 84 153 160
Cumplimiento 63% 65% 65% 76% 83% 87%

Gréfica 4.7. GRAFICA DE TENDENCIA NO 7 - INDICADOR

CUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA DEL VEHICULO

En la grafica de tendencia No 7 se observa el analisis del
indicador de cumplimiento en la entrega de vehiculos medido a
partir del mes de abril. Se observa que en los meses de Abril a
Julio el indicador se muestra de forma inaceptable. En los meses
siguientes se evidencia una mejoria en este indicador debido a la
implementacion de las iniciativas 5S’s y Documentacion de

procesos logrando resultados aceptables.
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Perspectiva Proceso Interno
Nombre del indicador: Cotizaciones correctas
Meétrica: 1 - (Cotizaciones incorrectas / Cotizaciones realizadas)
% de Cotizaciones correctas
I Cumplimiento  ={ll=Min Meta
120% -
100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
i i L
80% - 90%
60% -
40% -
20%
0%
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre
Meta 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Min 90% 90% 90% 90% 90% 90%
Max 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Cotizaciones incorrectas 26 18 46 30 23 28
Cotizaciones realizadas 138 161 156 135 180 172
Cumplimiento 81% 89% 71% 78% 87% 84%

Gréfica 4.8. GRAFICA DE TENDENCIA NO 8 - INDICADOR

COTIZACIONES CORRECTAS

La grafica de tendencia No 8 muestra el andlisis del indicador de

cotizaciones correctas el cual es medido a partir del mes de Abril,

se observa que durante todos los meses en analisis la tendencia

del indicador es inaceptable, debido a la falta de capacitacién en

el personal que realiza las cotizaciones de reparacién (Asesores

de Servicio) se espera que este indicador mejore luego de las

respectivas capacitaciones y con la implementacion de la

documentacion de procesos, ya que por medio de esta iniciativa

se estandariza las tareas de valorizacion de dafos.
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Perspectiva Proceso Interno

Nombre del indicador: Auditorias 55’s

Meétrica: Numero de no conformidades en las auditorias 557s

20
18
16
14 4
12 4

Auditorias 55"s

mm Cumplimiento =—fll=—Max Meta

g 1 &

: 3 3 3
5 | i - -
0 0 0 0

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre

Meta 0 0 0 0 0 0

Min 0 0 0 0 0 0

Max 3 3 3 3 3 3

Cumplimiento N/A N/A N/A 15 10 6

Gréfica 4.9. GRAFICA DE TENDENCIA NO 9 - INDICADOR

AUDITORIAS 5S’s REALIZADAS

En la grafica de tendencia No 9 se observa el indicador de
auditorias de 5S’s el cual se mide a partir del mes de Julio durante
la implementacion de la iniciativa 5S’s. En los tres meses
analizados se evidencia que el nivel del indicador es inaceptable
pero se puede observar una mejora continua en los resultados del
indicador, se espera que en un corto plazo este indicador

presente un comportamiento excelente.
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Perspectiva Proceso Interno

Nombre del indicador: Auditorias internas de proceso

Meétrica: Numero de no conformidades en las auditorias internas de procesos

12

10+

Auditorias internas de procesos

m Cumplimiento == Max Meta

10

3

= L i
3 3 3
o o o

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Abril Mayo Junio lulio Agosto | Septiembre
Meta 0 o 0 ] o o
Min 0 0 0 0 0 0
Max 3 3 3 3 3 3
Cumplimiento N/A N/A N/A 10 6 3

Gréfica 4.10. GRAFICA DE TENDENCIA NO 10 - INDICADOR

AUDITORIAS INTERNAS DE PROCESOS

En la grafica de tendencia No 10 se observa el indicador de
auditorias internas de procesos el cual se mide a partir del mes de
Julio durante la implementacién de la iniciativa de documentacién
de procesos. En los meses de Julio y Agosto se evidencia que el
nivel del indicador es inaceptable pero se puede observar una
mejora en el mes de Septiembre en el que el indicador es
aceptable, se espera que en un corto plazo este indicador

presente un comportamiento excelente.
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Perspectiva Desarrollo Humano y Tecnolagico

Nombre del indicador:

Capacitaciones Realizadas

Meétrica: Capacitaciones realizadas /Capacitaciones planificadas
% de Capacitaciones realizadas
mm Cumplimiento Meta == Min
100% 100% 100% 100% 100% 100%
100%
30%
20% - [ - - L
70% 80% 80% 80% 80%
60%
50%
40%
30%
20%
10% -
0%
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre
Meta 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Min 80% 80% 80% 80% 80% 80%
Max 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Capac!tacmnes N/A N/A N/A 3 6 2
realizadas
Capac!tacmnes N/A N/A N/A 5 6 2
planificadas
Cumplimiento N/A N/A N/A 60% 100% 100%

Gréfica 4.11. GRAFICA DE TENDENCIA NO 11 - INDICADOR

CAPACITACIONES REALIZADAS

La grafica de tendencia No 11 presenta el analisis del indicador de

capacitaciones realizadas el cual es medido a partir del mes de

Julio, debido a que el plan de capacitacion para el afio en curso

termina a finales del mes de Junio permitiendo su implementacion

en el mes de Julio. Se observa que el mes de Julio presenta un

comportamiento inaceptable debido que por circunstancias ajenas

a lo planificado no se pudo contar con todo el personal en las

fechas establecidas para capacitaciones. En los meses de Agosto

y Septiembre se evidencia un comportamiento excelente de este
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indicador logrando cumplir con todas las capacitaciones

planificadas.

Reporte de indicadores

Para llevar el registro de la informacion de cada indicador, cada
responsable tiene a cargo un reporte de los indicadores, en el cual
se registra la informacion del responsable de controlar el
indicador, el area al que pertenece, fecha en que se llena el
reporte, la frecuencia de medicién del indicador y el mes de

control para el indicador.

A continuacién se presenta los reportes de indicadores para cada

responsable.



Financiera

Gerente Financiero

Mensual

‘Crecimiento de la Utilidad bruta‘ \

I

Figura 4.21. REPORTE DE INDICADORES DEL GERENTE

FINANCIERO

Servicio

Asistente de enderezaday pintura

Mensual

Nivel de atencion

Reclamos por retrasos

Insatisfaccion del cliente

Figura 4.22. REPORTE DE INDICADORES DEL ASISTENTE DE

ENDEREZADA'Y PINTURA



Servicio

Asesor de servicio

Desperdicio de tiempo de
reparacion

Cumplimiento en laentregadel
vehiculo

Figura 4.23. REPORTE DE INDICADORES DEL ASESOR DE

SERVICIO

Servicio

Jefe de Taller

Mensual

Presupuesto de ventas

Eficienciadel Taller
Clientes atendidos

Figura 4.24. REPORTE DE INDICADORES DEL JEFE DE

TALLER



Servicio

Control de Calidad

Cotizaciones correctas

Figura 4.25. REPORTE DE INDICADORES DEL CONTROL DE

CALIDAD

Calidad

Master Kaien

Trimestral

Auditorias 5S’s realizadas

Auditorias internas de
procesos

Capacitaciones realizadas

Figura 4.26. REPORTE DE INDICADORES DEL MASTER

KAIZEN
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4.4. LOS REGISTROS O FUENTES DE

El propdsito de estas actividades es que el taller alcance los
resultados esperados, los cuéles estan directamente alineados
con los objetivos estratégicos y sus respectivos indicadores. Las
iniciativas estratégicas que se han establecido para el taller y que

permiten alcanzar los objetivos son las siguientes:

¢ Implementacion de 5S's

¢ Plan de capacitaciones.

e Documentacion de procesos.

e Politicay Sistema ABC de inventario de repuestos.

Valoracion de las Iniciativas Estratégicas

Para evaluar su impacto las iniciativas se valoran segun la
importancia de cada una, con respecto a cada uno de los

objetivos, la valorizacion que se utiliza es:

1: Bajo Impacto

2. Medio Impacto

3. Alto Impacto
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Perspectivas

Aumentar a 4% la utilidad

bruta anual del taller. : 2 2 2
S Aumentar a 9 puntos el
BT nivel de atencion al 2 2 3 2
cliente.
Disminuir el costo total de
desperdicio a 80%. & % % 2
Financiera Cumplir al 100% el
2 1 2 2
presupuesto de ventas.
Disminuir el nivel de
insatisfaccion del cliente a 2 2 3 2
1%
Cliente Disminuir a 10 los 2 1 2 2
reclamos por retrasos
Aumentar el numero de
clientes un 10%. 2 2 2 1
Aumentar la eficiencia del
taller a 180 carros s 2 s 2
reparados.
i 0,
Cumpllr 'gl 100A:_ la 3 1 3 2
planificacion del trabajo
Aumentar al 100% la 2 2 3 1
exactitud de cotizaciones.
Disminuir a 0 no
Proceso conformidades en las 3 2 3 1
Interno auditorias de 5S’s en el
taller.
Disminuir a 0 no
conformidades en las
auditorias  internas  de 2 e g Z
procesos en el taller
Desarrollo
0,
humano y Implementar al 100% el 2 3 2 1

Tecnol6gico plan de capacitacion.

IMPACTO 31 24 34 21

Tabla 4.3. VALORACION DE INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Después de valorar las diferentes iniciativas estratégicas, se
puede concluir que los planes de accidbn que tienen mayor
impacto en el logro de los objetivos estratégicos planteados, son

la metodologia 5S’s y la documentacion de procesos, las mismas
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gue van a permitir alcanzar las metas propuestas para cada una

de las perspectivas del mapa estratégico del Taller.

En una reunién con los directivos de la organizacion, se define
que dado el gran impacto que tienen estas metodologias en el
mapa estratégico estas sean implementadas, con el objetivo de
mejorar el orden y la organizacion del taller a través de la
implementacion de la metodologia 5S’s y la documentacién de los

procesos que se desarrollan en el taller.
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CAPITULO 5

5. DISENO E IMPLEMENTACION DE LA INICIATIVA 5S’s

EN EL TALLER

Este capitulo presenta la implementacion de las 5S’s, con el objetivo de que

el taller sea eficiente en todas sus actividades y por ende més productivo.

Esta implementacion refuerza el cumplimiento de los objetivos estratégicos

tratados en el Capitulo 4 y en el alcance de las metas planteadas.

5.1. Plan de accién de la implementacién
Las acciones que se realizan en el taller en el transcurso del

desarrollo de la iniciativa seleccionada son las siguientes:

a) Reunion con la alta gerencia: Se procede a reunirse con la alta
gerencia con el fin de que ofrezcan su apoyo al programa.
b) Difusién del programa a personal: Se realiza una capacitacion

al personal del taller, explicando la importancia de aplicar
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5S’s, riesgos, beneficios y paradigmas. También se realiza un
taller de aplicacion.

Organizacion de la ejecucion de 5S’s: Se conforman equipos
para llevar a cabo el desarrollo del plan de accion y se escoge
un lider para cada equipo. También se analizan los recursos
qgue se utilizan para el lanzamiento, desarrollo y sostenibilidad
de la campafa 5S’s.

Aplicacion de la primera S-Clasificacion: En esta etapa se
aplica la estrategia de trabajo de tarjetas rojas para identificar
los elementos innecesarios y la realizacion de un plan de
accion para darles un destino a dichos elementos.

Aplicacion de la segunda S-Orden: En esta etapa se
desarrollan las estrategias de pintura y letreros con el fin de
qgue los empleados del area reconozcan donde colocar los
repuestos, herramientas e insumos. Ademas se elaboran
planes de accién para mantener el orden en el taller.
Aplicacion de la tercera S-Limpieza: En esta etapa se
formaliza la limpieza diaria, limpieza con inspeccién. Se
establecen procedimientos, normas o0 estandares de
clasificacion, mantener estos procedimientos a la vista de todo
el personal, erradicar o mitigar los focos que provocan
cualquier tipo de suciedad e implementar las gamas de

limpieza.
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g) Aplicacion de la cuarta y quinta S- Estandarizacion vy

Disciplina: Realizar auditorias que permitan monitorear el

correcto complimiento de las primeras tres S.

5.1.1.

5.1.2.

Reunion con la alta gerencia

Para el desarrollo de esta iniciativa se realiza una reunion
el dia 5 de Agosto del 2011 con los altos directivos, con el
fin de que ellos proporcionen su apoyo y se comprometan

con el proyecto a implementar.

También se analizan los beneficios de implementar 5S’s,
costos asociados y cronograma de implementacion en el

taller.

En el Anexo H se detalla el cronograma de implementacién

de la metodologia 5S’s para el taller.

Difusion del programa al personal

Se realiza una capacitacion al personal del taller dictada
por la persona encargada del area de calidad en el taller
(Master Kaizen) y tuvo una duracion de una hora. A esta
capacitaciéon también asistieron el Jefe del Taller, Jefe de

Gestion de Calidad, Jefe de Bodega.

Los temas a tratar en esta reunion son los siguientes:

e Antecedentes
e Las 5S’sy su significado

e Estudio y descripcion de las 5S°s
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e Actividades previas a la implantacion de 5S’s

e Conclusiones

e Taller practico de 5S’s

5.1.3. Organizacion de la ejecucion de 5S’s

Durante la reunion se determina la organizacion interna, la
cual consiste en nombrar un lider para cada equipo , el cual
se encarga de supervisar el cumplimiento de la
metodologia, ademas se conforma un equipo de accion que
se encarga de realizar las actividades de monitoreo y
control de la implementacibn de esta metodologia. Se
define un lider 5S’s que esta encargado de la organizacion,

ejecucion y sostenibilidad de la metodologia 5S°s.

En la siguiente figura se detalla mejor el organigrama de la

metodologia 5S’s.

Lider 5S's

Master Kaizen

Lider del Equipo
Jefe de Taller

Consultor
Control de Calidad

Lider 1 Lider 2 Lider 3 Lider 4

Equipo Equipo Equipo Pintura Equipo Pintura
Enderezada 1 Enderezada 2 1 pi
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igura 5.1 ORGANIGRAMA 5S's

La implementacion del programa 5S’s esta basado en la
realizacion del trabajo en equipo, para el cual se da
capacitaciones al personal involucrado, y de esta forma
adquieran el conocimiento necesario para aplicar las

herramientas propias de la metodologia.

El formato del acta de cada capacitacion se detalla en el

Anexo |.

Cabe recalcar que estas capacitaciones se realizan para la
implementacion de cada S. Luego de cada capacitacion se
efectla la aplicacion de las estrategias expuestas, la cual
consiste en ejecutar un taller en conjunto con el personal

capacitado.

El monitoreo de las acciones, las distribuciones de las

tareas y responsabilidades estan a cargo del Lider 5S’s.

Se realiza reuniones con los lideres 5S’s y la alta gerencia
después de aplicar cada S, con el fin determinar acciones a
seguir y en cada etapa. El formato del acta de cada reunion

se detalla en el Anexo J.

Se colocan en carteles de informacion las evidencias
visibles de la implementacion 5S’s, ademas de poner un
tablero de control el cual permite dar a conocer los

resultados de las auditorias.
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Se disefia un logo y eslogan para la campafa 5S’s, que
permite difundir el mensaje de forma atrayente hacia todo
el personal. La figura 5.2 muestra el logo y el eslogan

utilizado.

E ! “No es mds limpio el

B
"\'{\‘/J) que mas limpia sino el

que menos ensucia’.

Figura 5.2. LOGO Y ESLOGAN DE LA CAMPANA 5'S

Implementaciéon de la Primera S - Clasificar
Para la implementacion de la primera S, se realizan varias
actividades, las cuales permiten alcanzar la correcta ejecucion de

esta S. Se comienza realizando la planificacion.

5.2.1. Planificacién
Para esto se realiza una reunion con el equipo 5S’s,
conformado por el Lider 5S’s, Lider del Equipo y el
Consultor, con el fin de determinar las acciones a ejecutar,

las cuales se describen a continuacion:
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e Se realiza el disefio de las tarjetas rojas las cuales
ayudan a identificar los elementos innecesarios para
tomar acciones sobre ellos.

e Se conforma equipos de accion, los cuales estan
divididos de acuerdo al &rea en que pertenecen los
operarios.

e Capacitacion sobre la primera S al personal del
taller.

e Se realiza la colocacién de tarjetas rojas sobre los
elementos innecesarios de cada area del taller.

e Luego de colocar las tarjetas rojas, se registra las
mismas para tener un mayor control de los
elementos.

e Se elabora un plan para la eliminacion de los
elementos innecesarios y se ejecuta el plan.

5.2.2. Disefio de la tarjeta roja
Una de las herramientas importantes que dan sustento a
este pilar es la tarjeta roja, la cual permite clasificar durante
la implementacién los elementos innecesarios, para

posteriormente definir el destino de los mismos.

La figura 5.3 presenta el modelo de tarjeta roja que se

utiliza.
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Figura 5.3. MODELO DE TARJETA ROJA UTILIZADA

Como se aprecia en la figura 5.3, la tarjeta roja consta de
los siguientes componentes: el tipo de categoria que
pertenece el elemento innecesario, el nombre del elemento,
la cantidad presente en ese momento, el area donde se la
encuentra, la fecha cuando se registra la tarjeta, la razon
por la cual es considerado innecesario, quién es el
responsable de colocar la tarjeta, el posible método de
descarte, observaciones sobre el estado del mismo y quién

elabora la tarjeta.

Conformacién de equipos
Antes de llevar a cabo la colocacion de tarjetas rojas, se
procede a formar los equipos de trabajos, los cuales estan

conformados por los operarios de cada area. Existen dos
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areas en el taller: area de enderezada la cual tiene 10
operarios 9 enderezadores y un mecanico de colisién y el

area de pintura y lavado la cual tiene 10 operarios.

Se forman dos equipos por cada area de los cuales se
designa un lider para cada equipo, el cual es el encargado
de verificar el cumplimiento de la metodologia durante su
aplicacion. Cabe recalcar que los equipos ejecutaran su
trabajo dentro del area donde laboran, con la finalidad de
que puedan realizar de mejor manera la clasificacion de
elementos innecesarios, ya que cada uno conoce su lugar

de trabajo.

5.2.4. Capacitacion sobre laimplementacion de la primera S
Previo a la colocacién de las tarjetas rojas, se realiza una
capacitaciéon de una hora en la cual se explica con mayor
profundidad la primera S, sus objetivos, utilidades y
beneficios, la herramienta tarjeta roja, como utilizarla y en

qué elementos aplicarla.

Figura 5.4. CAPACITACION PRIMERA S
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5.2.5. Colocacién de las tarjetas rojas
Para llevar a cabo la colocacion de las tarjetas rojas, se
realiza un recorrido por el taller y se da un ejemplo sobre el
llenado y colocacion de la tarjeta roja, y de esta forma darle
a los equipos de trabajo un conocimiento mas practico

sobre el uso de las mismas.

Figura 5.5. INDUCCION SOBRE COLOCACION DE

TARJETA ROJA

Antes de continuar con la actividad de colocacion de
tarjetas rojas, el equipo de trabajo procede a realizar un
inventario de todos los elementos presentes en el area, con

el fin de controlar la cantidad de los mismos.

Después de esto, el equipo de trabajo continua con la
actividad de colocar las tarjetas rojas en los elementos que

consideraban innecesarios.
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5.2.6.

Figura 5.6. COLOCACION DE TARJETAS ROJAS

Una vez aplicadas todas las tarjetas rojas, se trasladan a
una sola area todos los elementos innecesarios con el fin

de definir su destino mas adecuado.

Registro de tarjetas rojas
Después de haber colocado las tarjetas rojas, se procede a
registrar cada una de estos elementos en la lista de

elementos innecesarios.
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LISTA DE ELEMENTOS INNECESARIOS

Area:

Fecha:

Elemento

Cantidad Razo6n Método de descarte Comentario

Medidas y puntos a mejorar:

Tabla 5.1. FORMATO DE ELEMENTOS INNECESARIOS

En la tabla 5.1 se detalla el area al que pertenecen dichos
elemento la fecha del registro de las tarjetas rojas, el
nombre del elemento, su cantidad, la razén por cual fue
catalogado como innecesario, el posible método de
descarte, el comentario adicional y medidas y puntos a
mejorar que el responsable de la tarjeta roja haya colocado

al mismo.
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5.2.7. Elaboracion y ejecucion del plan de eliminacion de
tarjetas rojas
Después de registrar las tarjetas rojas se elabora un plan
de eliminacion de estos elementos innecesarios,
considerando los posibles métodos de descarte que

ofrecieron los responsables de las tarjetas.

Este plan de eliminacion se analiza en conjunto con los
jefes de cada area, con el fin de definir la mejor solucion a

los mismos

Luego se ejecuta el plan de eliminacion de tarjetas rojas,
las cuales se definieron de la siguiente forma: los
elementos desechos se eliminan, los elementos no
necesarios se transfieren a otro lugar, se repara los
elementos defectuosos, los elementos que no se necesitan

pronto se reordenan.

En la tabla 5.2 se detallan que elementos son considerados
como innecesarios y su respectivo metodo de descarte

aplicado.



DISPOSICION FINAL DE ELEMENTOS
INNECESARIOS

Area: Pintura Fecha:9 de Agosto del 2011
Elemento Cantidad| Método de descarte
Funda recicladora de polvo 1 Botar
Radio 1 Ubicar en otro lugar
Mascarilla 1 Botar
Faja 1 Botar
Orejeras 1 Botar
Envase descartable para pistola 2 Botar
Balde para limpieza 1 Ubicar en otro lugar
Escurridor para limpieza 1 Ubicar en otro lugar
Adaptador de pistolas 2 Ubicar en otro lugar
Gafas protectoras 2 Botar
Mascarillas 2 Botar
Orejeras 2 Botar
Bonetes 11 Ubicar en otro lugar
Limpiador y reciclador de pistola 1 Ubicar en otro lugar
Herramientas de limpieza 4 Ubicar en otro lugar
Recipientes plésticos 9 Ubicar en otro lugar
Soporte de parachoques 6 Ubicar en otro lugar
Llantas 2 Botar
Escobillon 1 Ubicar en otro lugar
Mesa de hierro 1 Ubicar en otro lugar
Herramientas 4 Ubicar en otro lugar
Balde para limpieza 4 Ubicar en otro lugar
Letrero 1 Botar
Pulidora 1 Ubicar en otro lugar
Tanques 5 Ubicar en otro lugar
Lata 1 Botar
Pulidora #2 1 Reparar
Pulidora #3 1 Reparar
Latas de pintura 1 Botar




DISPOSICION FINAL DE ELEMENTOS

INNECESARIOS

Area: Enderezada

Fecha:9 de Agosto del 2011

Elemento

Cantidad

Método de descarte

Espatula

N

Cambiar por nueva

Yunque Enderezado

Ubicar en otro lugar

Palanca de fuerza Reparar
Regulador Alineador de luces Ubicar en otro lugar
Mascarilla Botar
Manguera Botar
Takle Ubicar en otro lugar
Camilla Ubicar en otro lugar
Llave #12 Cambiar por nueva

Destornillador

Cambiar por nueva

Casco de seguridad

Botar

Tangue de basura

Ubicar en otro lugar

Soporte de madera

Ubicar en otro lugar

RRNRPR(RRPRWIARINVRPR(R[R|IRPR|R[R|R|R|R|~

Mordaza Reparar
Spoter Reparar
Cables Ubicar en otro lugar
Taladro Reparar
Dado 22 Cambiar por nueva
Dado 30 Cambiar por nueva
Dado 32 Cambiar por nueva

Embanque Ubicar en otro lugar

Soplador Reparar

Rache Cambiar por nueva

Desarmador Tor

1

Cambiar por nueva

Tabla 5.2. ELEMENTOS INNECESARIOS DEL TALLER

5.2.8. Recursos utilizados
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Para la implementacion de la primera S, el recurso utilizado

es el papel, debido a la elaboracion de las tarjetas rojas y

material

apoyo

para

las capacitaciones,

una

computadora, marcadores, lapices, borradores, la sala de

reuniones.
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Se utilizan 44 horas de capacitacion (22 participantes por 2
horas de capacitacién) y 2 horas de colocacion de tarjetas

rojas. El costo de elaboracién de tarjetas rojas fue minimo.

DESCRIPCION DE GASTOS DURANTE LA
IMPLEMENTACION DE LA PRIMERA S

Cantidad Descripcion Costo Unitario |Costo Total
44 Horas de Capacitacion 15 660
44 Horas de 15 660

Implementacion

Impresiones a color de

50 . .
tarjetas rojas

0,1 5

TOTAL 1325

Tabla 5.3. DESCRIPCION DE GASTOS DURANTE LA

IMPLEMENTACION DE LA PRIMERA S

Implementacion de la Segunda S — Ordenar
El orden es esencial para la estandarizacion, un sitio de trabajo
debe encontrarse completamente ordenado antes de aplicar algin

tipo de estandarizacion.

Con la segunda S se pretende ubicar los elementos necesarios en
sitios donde se puedan encontrar facilmente al momento de

presentarse la necesidad de su uso.

Para la implementacién de la segunda S, se realiza diferentes
actividades, las cuales permiten alcanzar la correcta ejecucion de

esta S. Estas actividades se detallan a continuacion.



100

5.3.1. Planificacion
Para esto se realiza una reunion con el equipo 5S’s con el
fin de determinar las acciones a ejecutar, las cuales se

describen a continuacion:

e Se elabora un plan de accién que permita identificar
lugares que requieran aplicacion de letreros, pinturas
y eslogan.
e Se capacita el personal sobre la implementacién de
la segunda S.
e Ejecutar el plan de accion que cumpla con los
objetivos de la segunda S.
5.3.2. Elaboracién del plan de accién
Para elaborar un plan de accién basado en las necesidades
mas importantes que permitan lograr el orden en el taller se

considera la opinion del equipo 5S°s.

Las ideas mas importantes son las siguientes:

e Definir y delimitar el &rea para equipos comunes.

e Delimitar area para carros porta-piezas y caja de
herramientas.

e Remarcar area de espera para vehiculos de cada
seccion.

e Identificar y delimitar cada area del taller.

e Identificar y delimitar &area para utensilios de

limpieza.
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Para alcanzar esto, es necesario identificar lugares que
requieran aplicacion de letreros, pinturas y slogans.
En la tabla 5.4 se muestra las actividades a realizar junto

con el grupo responsable.

AREA ACTIVIDAD GRUPO
Definiry pintar lineas de delimitacion
de bahias, area para racks y caja de
E herramientas
N Enderazado 1y 2
D |Definiry pintar lineas de delimitacion
E para herramientas y equipos de uso
R ,
£ comun Enderezado 1
z Definiry colocar slogans y letreros
A Enderado 2
D Definir un lugar parala colocacion de
A utensilios de limpieza Enderazado 1y 2
Definir un lugar para la colocacién de
los tachos de reciclaje de desechos Enderezado 1
Definiry pintar area para mesas de
trabajo Pinturaly 2
Definiry pintar lineas de delimitacion
para herramientas y equipos de uso
p comun Pintura 1
' Definiry colocar slogans y letreros
N Pintura 2
U Definiry pintar areas para la ubicacion
de banco y porta parachoques
R yportap a Pintura 1
A Definir un lugar para la colocacién de
utensilios de limpieza Pinturaly 2
Definiry pintar un lugar para colocar
'y p. garp . Pintura 2
la maquina lavadora de pistolas

Tabla 5.4. ACTIVIDADES SEGUNDA S
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Capacitacion sobre laimplementacion de la segunda S
Previo a la ejecucidon del plan de accion, se realiza una
capacitacion de una hora en la cual se explica con mayor
profundidad la segunda S, sus objetivos, utilidades y
beneficios, el plan de accion y su proxima ejecucion.
Ejecucion del plan de accién

Después de dar la capacitacion correspondiente, se lleva a
cabo la ejecucion del plan de accion, el equipo 5S’s realiza
las diferentes actividades que se definieron en la
elaboracion del plan. El lider 5S’s se encarga de supervisar
la ejecucidn de estas actividades.

Para comenzar, el equipo de trabajo se encarga de ordenar
y colocar los elementos necesarios en lugares de facil
acceso para su respectivo uso. Esto ayuda a que cualquier
persona sepa de antemano la ubicacién de cualquier
elemento del area.

Se establece que cada integrante del grupo se encargue de
definir y pintar lineas de delimitacion de espacio fisico en

donde acumulaban productos.
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Figura 5.7. DELIMITACION DE ESPACIOS FiSICOS

Luego de realizar la delimitacién de los espacios fisicos,
con el fin de que la pintura se encuentre seca, se procede a
definir lugares que necesiten sefalizacion, identificar la caja
de herramientas, definir y colocar letreros y slogans.

5.3.5. Recursos utilizados
Para la implementacién de la segunda S, se utiliza pintura
amarilla debido a la delimitacion de las é&reas de
acumulacioén de repuestos (estantes y productos facturados
por el taller), papel debido a la identificacion de perchas y
elaboracién de slogans y sefaléticas de plasticos debido a
la identificacion de letreros y areas comunes de equipos.
Se utiliza una computadora, papel, marcadores, lapices,
borradores para la capacitacion al personal, ademas se
utiliza la sala de reuniones para efectuar la misma.
Se utilizaron 22 horas de capacitacion (22 participantes por
una hora de capacitacion) y 5 horas para definir y delimitar
las areas representativas y colocacion de slogans y

letreros.
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DESCRIPCION DE GASTOS DURANTE LA
IMPLEMENTACION DE LA SEGUNDA S

Cantidad Descripcion Costo Unitario |Costo Total
22 Horas de Capacitacion 15 330
110 Horas de 15 1650
Implementacion
1 Pintura Epodxica (galén) 98 98
14 Letreros 3,1 43,4
TOTAL 2078

Tabla 5.5. DESCRIPCION DE GASTOS DURANTE LA

IMPLEMENTACION DE LA SEGUNDA S

Implementacion de la Tercera S — Limpiar
La limpieza es un factor muy importante en la vida diaria de cada
persona, significa eliminar el polvo y suciedad de todos los
elementos del lugar de trabajo.
La limpieza no implica Unicamente mantener los equipos y
herramientas dentro de una estética agradable, implica algo mas,
ya que nos permite tener menos accidentes, un mejor clima
laboral, mayor calidad en el trabajo y disminuir reparaciones
costosas.
5.4.1. Planificacién
Con la tercera S se pretende librar de suciedad en el taller,
para esto se realiza una reunién con el equipo 5S’s con el
fin de determinar las acciones a ejecutar, las cuales se
describen a continuacion:
e Se elabora un manual de limpieza, que permite a los
operarios contar con una herramienta que les sirva

de guia.
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e Disefio de un cronograma de monitoreo y control de
limpieza, el mismo que ayude a establecer fechas de
control a la implementacion de la tercera S,
comenzando con la fecha en que se realiza la
jornada de limpieza.

e Capacitacion de la tercera S al personal

e Se ejecuta una jornada de limpieza en la que los
técnicos realizan la limpieza total del taller.

Elaboracion del Manual de Limpieza

Para llevar a cabo la implementacién de la tercera S se
elabora un manual de limpieza el cual consiste en detallar
conceptos importantes referentes a esta, formas de realizar
la limpieza en diferentes sitios, normas basicas para la
limpieza.

En el anexo K se muestra el manual de limpieza.
Cronograma de monitoreo y control

Con el fin de obtener un mayor control en la
implementacion de la tercera S, se elabora un cronograma
gue permita monitorear cada parte del proceso. En este
cronograma se detalla la fecha en que se realiza la jornada
de limpieza y las fechas en que se revisa el cumplimiento
de los planes de accion de la limpieza, descritos en el
manual de limpieza.

La tabla 5.6 muestra el cronograma propuesto de

monitoreo y control de limpieza.
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CRONOGRAMA DE CONTROL DE LIMPIEZA

AGOSTO SEPTIEMBRE
|| << < < <)<
2 21212121212 2
g || << << < << <
ACTIVIDAD zlz12121212121212
w w w w w w w w w
wv wv wv) wv wv (%] wv (%] (%]
ol olalJalalalalal]a
- (o] (2] < n i (] o0 <

Inspeccion Visual

Calificar el formato de control semanal

Revision de puntos del control semanal

Tabla 5.6. CRONOGRAMA DE MONITOREO Y CONTROL DE

LIMPIEZA

Como herramienta para llevar a cabo el monitoreo y control

de la implementacion de la tercera S, se elabora un formato

gue permita al Lider del equipo 5S’s saber que aspectos

importantes debe tener en cuenta al momento de realizar el

control de cumplimiento de esta S en el taller y dar una

puntuacion que permita asignar una valorizacién a estos

aspectos en revisibn. También con esta herramienta se

puede colocar una observacion al estado de la revision.
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En la figura 5.8 se muestra el formato de limpieza que se

utiliza en las evaluaciones de cumplimiento del taller.

FORMATO DE CONTROL SEMANAL DE LIMPIEZA

Area:

Fecha:

EVALUACION

No.

ASPECTOS

OBSERVACIONES

PUNTUACION

AUSENCIA DE POLVO
EN EL AREA DE
TRABAJO

AUSENCIA DE
REPUESTOS EN EL
PISO

LIMPIEZA

LIMPIEZA DEL PISO

LIMPIEZA DE LETREROS
DE SENALIZACION

LIMPIEZA DE TACHOS
DE BASURA

Nota:

TOTAL:

La puntuacion estara basada en la siguiente valorizacion:

1: No cumple
2: Cumple parcialmente
3: Si cumple

RESPONSABLE:

Figura 5.8. FORMATO DE CONTROL SEMANAL DE LIMPIEZA

5.4.4. Capacitacion sobre laimplementacién de la tercera S

Antes de realizar la jornada de limpieza se ejecuta una

capacitaciéon de una hora en la cual se explica con mayor

detalle la tercera S, sus objetivos, utilidades y beneficios, el

plan de accion y su ejecucion.
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5.4.5. Ejecucion de la Jornada de limpieza

Después de realizar la respectiva capacitacion y de haber
dado a conocer al personal sobre el manual de limpieza, se
lleva a cabo una jornada de limpieza en el taller, en la que
los equipos de 5S’s limpian todo el lugar.
La limpieza abarca las siguientes actividades:

e Barrer todo el taller

e Quitar el polvo de los carros portapiezas, paredes,

pilares y mesas de trabajo del taller

e Trapear el taller
Estas actividades duraron alrededor de 4 horas. En la
figura 5.9 se muestra el desarrollo de la jornada de

limpieza.

Figura 5.9. JORNADA DE LIMPIEZA

Al finalizar la jornada de limpieza, se procede a realizar una
pequefia reunion de 15 minutos, en la cual se vuelve a
reiterar la importancia de la limpieza, el cronograma de

limpieza y el respectivo monitoreo y control del mismo.
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5.4.6. Recursos utilizados

En la implementacion de la tercera S, se utilizan 22 horas
de capacitacion (22 participantes por una hora de
capacitacion) y 4 horas para realizar la limpieza a todo el
taller.

Se utiliza una computadora, papel, marcadores, lapices,
borradores para la capacitacion al personal, ademas se
utiliza la sala de reuniones para efectuar la misma. Aparte
de estos recursos también se encuentran: escobas, trapos,

deja, brochas.

DESCRIPCION DE GASTOS DURANTE LA
IMPLEMENTACION DE LA TERCERA S

Cantidad Descripcion Costo Unitario |Costo Total
22 Horas de Capacitacion 15 330
88 Horas de 15 1320

Implementacion
Implementos de
limpieza

40

TOTAL 1690

Tabla 5.7. DESCRIPCION DE GASTOS DURANTE LA

IMPLEMENTACION DE LA TERCERA S

5.5. Implementacion de la Cuarta S — Estandarizar y Quinta S —
Disciplinar
Las tres primeras S permiten tener un lugar de trabajo ordenado y
limpio gracias a las diferentes actividades que fueron planificadas
en cada una de ellas.
Si no se logra un nivel de concientizacién que permita que todos

los operarios realicen un esfuerzo continuo en mantener las
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actividades de 5S’s todos los dias, entonces todo el esfuerzo que
se lleva a cabo se pierde en el tiempo. La importancia radica en
mantener la ejecucion de las tres primeras S, a esto se llama
Estandarizar.
La disciplina es un atributo que no se puede medir, debido a que
esta en el comportamiento de las personas, pero si se lo puede
observar diariamente en cada persona.
Para la sostenibilidad de la iniciativa 5S’s se realiza varias
actividades, las cuales permiten alcanzar los resultados
deseados.
5.5.1. Planificacion
Con la cuarta y quinta S se pretende hacer del orden y la
limpieza parte del trabajo diario, para esto se realiza una
reunion con el equipo 5S’s con el fin de determinar las
acciones a ejecutar, las cuales se describen a continuacion:

e Capacitaciéon sobre la implementacién de la cuarta y
guinta S con la fecha en que se realiza la minga de
limpieza.

e Planificacion y ejecucion de las auditorias 5S’s con
las que se pretende monitorear y controlar la
sostenibilidad de esta iniciativa.

e Elaborar y ejecutar un plan de compromiso del
personal en el cual se disefla un cronograma de

futuras capacitaciones con el fin de concientizar al
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personal de Ila importancia de mantener la

metodologia.

Capacitacion sobre laimplementacion de la cuarta'y

guinta S

5.5.3.

Debido a que estandarizar y disciplinar son pilares que
ayudan a mantener y controlar a los tres primeros, se
decide realizar una sola capacitacion, la cual abarca las
dos ultimas S.

En esta capacitacidon se muestra al personal del taller las
condiciones antes y después de implementar 5S’s

Se realiza el lanzamiento de la cartelera 5S’s, la cual
contiene imagenes de la implementaciéon de cada S, los
resultados de las auditorias realizadas y el control de
indicadores de cumplimiento de 5S’s.

Auditorias 5S’s

Se establece un programa de auditorias para evaluar el
desempefio y cumplimiento de la implementacion de las 3
primeras S. Estas auditorias deben ser realizadas por el
lider del Equipo 5S’s con la colaboracion del consultor. De
las auditorias se obtendran oportunidades de mejora las
gue deben ser ejecutadas por el Equipo 5S’s para de esta
forma cumplir con la mejora continua.

El formato para las auditorias 5S’s se detalla en el ANEXO

L.
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5.5.4. Elaboracion y ejecucidon de Plan de Compromiso del

personal

Para crear disciplina es necesario promocionar a cada

persona del taller el habito de 5S’s para lo cual se realiza

una serie de eventos o actividades que permiten fortalecer

y hacer un habito cada actividad implementada de la

metodologia.

Evento de . .
No. ., Descripcion Frecuencia| Resultados alograr
Promocion
1 | Esloganes 5S's | Los esloganes de 5S's deben Permite promocionar el
mostrarse en paredes 1 vez al afio | conocimiento sobre 5S's.
Expone el conocimiento de Demostrar al personal
2 Cartelera 5S's 5S's, resultados obtenidos y | continua | visualmente las mejoras
actividades de mejora alcanzadas.
Lograr que el personal
tenga presente la
Capacitaciones Ofrece herramientas para . metodologia y la
3 ) Lo , trimestral ,
5S's fortalecer la practica de 5S's bisqueda de
oportunidades de mejora
continuamente.
En este los directivos . -
- Medios para transmitir
, redactan los comentarios 2 veces al .
4 | Memorandum 5S's } . - comentarios de la alta
despues de realizar visitas de afo - L,
. i direccion
inspeccion

Tabla 5.8. EVENTOS DE PROMOCION 5S’s

5.5.5. Recursos Utilizados

En la implementacion de la cuarta y quinta S, se utilizan 22

horas de capacitacion (22 participantes por una hora de

capacitacion)

Se utiliza una computadora y la sala de reuniones para la

ejecucion de la capacitacion.



5.6.

113

DESCRIPCION DE GASTOS DURANTE LA
IMPLEMENTACION DE LA CUARTA Y QUINTA S

Cantidad Descripcion Costo Unitario |Costo Total
22 Horas de Capacitacion 15 330
Cartelera 5S’s 20
TOTAL 350

Tabla 5.9. DESCRIPCION DE GASTOS DURANTE LA

IMPLEMENTACION DE LA CUARTA Y QUINTA S

Monitoreo y Control

Con el objetivo de mantener las mejoras obtenidas después de la
implementacion de cada S, se llevan reuniones con el Equipo
5S’s, donde se analizan los resultados de la auditorias, se
evalian oportunidades de mejora, se plantean soluciones a los
problemas encontrados durante la auditorias.

Luego de definir los planes de accion de las soluciones
encontradas en la reunion, se los comunicaban a los lideres de
cada equipo y se los responsabilizaba de los planes de accion.

El Anexo M muestra el formato del acta de reuniones de

seguimiento de 5S’s.
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CAPITULO 6

6. DISENO E IMPLEMENTACION DE LA INICIATIVA

DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS DEL

TALLER.

6.1.

Identificacién de los procesos

Para la identificacidon de los diferentes procesos del taller, se
realizan visitas, con el fin de determinar las actividades que
permiten cumplir con los requerimientos y exigencias de los
clientes y con aquellas actividades que logran generar una ventaja
competitiva frente a las demas organizaciones.

Al conversar con los diferentes miembros de la organizacion se
logra identificar los procesos del taller que se agrupan en tres

tipos: estratégicos, de valor y de apoyo.
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Procesos Estratégicos

Los procesos estratégicos son aquellos que permiten
definir las estrategias y objetivos de la organizacién, estos
dependen precisamente de la estrategia que se adopte.

De los diferentes procesos identificados en el taller los
siguientes corresponden a procesos estratégicos:
Planificar la estrategia del Negocio: Define que
actividades realiza la empresa con el fin de cumplir con los
objetivos que se proponen.

Controlar satisfaccion del Cliente: En este proceso se
detallan las actividades que realizan la organizacion para
conocer que tan satisfecho se encuentra el cliente una vez
terminados los trabajos en el taller. Se realiza llamadas de
seguimiento 48 horas después de la entrega del vehiculo.
Procesos de Valor

Los procesos de valor son aquellos que permiten
transformar los requerimientos del cliente en un producto
gue cumpla con sus necesidades, logrando asi su
satisfaccion.

De los diferentes procesos identificados en el taller los
siguientes corresponden a procesos de valor:

Recibir Vehiculo: En este proceso se detallan las
actividades que realiza el Asesor de servicio al momento en
gue el cliente se acerca al taller a dejar su vehiculo para

realizar la reparacion.
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Valorar dafios: Consiste en realizar el levantamiento de
los dafios que tiene el vehiculo, mediante la realizacion de
una cotizacion la cual detalla las operaciones que se
realizan durante la reparacién, los costos de cada una de
estas operaciones y los repuestos necesarios.

Autorizar Reparacion: Detalla las actividades que debe
realizar el Asesor de Sevicio para obtener la autorizacion
del cliente/aseguradora la cual permite comenzar los
trabajos en el vehiculo.

Gestionar Repuestos: Este proceso muestra los pasos
gue se debe seguir para la obtencion de los respuestos
necesarios para la reparaciéon del vehiculo.

Gestionar la asighacion y seguimiento: Consiste en
definir las actividades que permite al Jefe de taller asignar
los trabajos de forma equitativa a los técnicos, y a los
asesores de servicio dar un correcto seguimiento de los
vehiculos a su cargo con el fin que puedan mantener
informado al cliente en todo momento sobre el estado del
vehiculo.

Desarmar y Almacenar: Detalla las acciones que realiza el
técnico al momento de desarmar partes del vehiculo, para
cumplir con la reparacion.

Sustituir partes: Este proceso consiste en detallar las
actividades del técnico al momento de sustituir algun

repuesto del vehiculo, que no fueron posible reparar.
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Diagnosticar, Medir y Estirar: Consiste en detallar los
pasos que sigue el técnico, cuando el vehiculo presenta
dafos en su estructura, por lo que es necesario realizar las
reparaciones en la Bancado/Minibench.

Conformar: Este proceso muestra los movimientos del
técnico para realizar la conformacion de la lamina mediante
tratamientos térmicos.

Preparar Superficie: Detalla las acciones del técnico para
preparar la lamina previo a la aplicacién de pintura.
Preparar pintura: Se refiere a las actividades que se
realizan para obtener el color de los vehiculos que van a
ser pintados.

Aplicar Pintura: En este proceso se detallan los pasos que
realiza el técnico para la aplicacion de pintura.

Armar y Detallar: Consiste en definir los pasos que se
siguen para colocar nuevamente las partes del vehiculo
gue fueron retiradas en el proceso de desarmar y
almacenar antes mencionado.

Lavar: Se refiere a la actividades de limpieza del vehiculo,
las cual involucra lavado y secado del mismo.

Entregar Vehiculo: Consiste en mencionar las actividades
gue realiza el Asesor de Servicio al momento que el cliente

se acerca al taller para retirar su vehiculo.
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6.1.3. Procesos de Apoyo
Los procesos de apoyo son aquellos que ofrecen soporte a
los procesos de valor, dandole un correcto funcionamiento
a los mismos.
De los diferentes procesos identificados en el taller los
siguientes corresponden a procesos de apoyo:
Controlar calidad entre procesos: Este proceso dellada
las actividades que realiza el Control de Calidad en las
diferentes etapas del proceso de reparaciéon de modo que
elimine los posibles retornos de clientes insatisfecho con el
trabajo realizado en el taller.
Realizar Auditorias internas: Detalla los pasos que se
sigue para controlar el cumplimiento de las actividades
planteadas en cada uno de los procesos del taller.
Controlar Documentos: Consiste en mencionar las
actividades gque son necesarios para controlar,documentar
y modificar los procedimientos existentes en el taller.
Planear Acciones Correctivas y Preventivas: Muestra
las acciones necesarias para eliminar los problemas
encontrados en el taller durante alguna reunion de mejora
o luego de alguna auditoria.
Solicitar de Materiales: En este proceso se detalla los
pasos que realiza el técnico para solicitar los diferentes

materiales necesarios para las reparaciones.
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Elaborar plan de mantenimiento: Se refiere a elaboracion
de los planes de mantenimiento para las diferentes
magquinas que se usan en el taller como apoyo para la
realizacion de las reparaciones.

Mapa de Procesos del Taller

Luego de identificar y analizar los tipos de procesos con los
gue cuenta el taller, se procede a representarlos mediante
un mapa de procesos. A continuacidon se presenta el mapa

de procesos de la organizacion
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Figura 6.1. MAPA DE PROCESOS DEL TALLER
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6.2. Los procesos deben estar escritos con verbos en
infinitivo. Mapeo de los Procesos del Taller
Una vez definido el mapa de procesos del taller y conocer la
interaccion de los procesos, se procede a conversar con el
personal que se encuentra involucrado con cada uno de estos,
para de esta forma realizar el mapeo de procesos del taller.
Para la documentacion de los procesos se utiliza el siguiente
formato:
Portada
En la portada se coloca el indice de la documentacion del
proceso, si al proceso se le esta realizando cambios con respecto
a la ultima version.
Informacion
Se detalla el objetivo del proceso, el alcance, Ilas
responsabilidades, procesos proveedores y clientes, las entradas
y salidas, la distribucion de cada proceso, los anexos y los
indicadores que ayudan a medir el desempefio del proceso.
Diagrama de Proceso
e Flujo: En esta parte se plantea la actividad principal que
realiza el operario para llevar a cabo la realizacion del
servicio.
e Responsable: Define el responsable de realizar la
actividad.
e Descripcion: Se detalla paso a paso las actividades que

realiza el operario.
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e Registro: Se detalla los diferentes formatos necesarios
para dar seguimiento o realizacion al proceso y que no
constan como procedimientos.

e Referencia: Plantea algun tipo de programa, Manual, o
sistema (fuentes de referencia) que ayude al responsable
de la actividad a realizar la tarea.

e Anexos: Se coloca todos los documentos que forman parte
del proceso.

El Anexo N presenta la documentacion para los procesos de valor

del taller.
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Analisis de los Procesos

Para realizar el analisis, se enfoca en los tres procesos criticos
que se detallaron en el capitulo 3, los cuales permitieron
identificar los sintomas de mayor impacto en la organizacion y
sobre los cuales se basa el disefio del Sistema de Control
Operacional de esta tesis, por lo tanto se encamina el analisis
sobre estos procesos.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo de cada uno de
estos procesos con su respectivo andlisis y oportunidad de

mejora.

ASESORDE
SERVICIO

ASISTENTE DE

VENDEDOR ENDEREZADA Y PINTURA

JEFE DE TALLER SISTEMA

INICIO

informacién con
los datos del

Llenarla

cliente

l

proforma a manao)

Levantar detalle
de los dafios del
wehiculo (llenar

L

Explicarel
proceso de
cotizacion

iMecesita
repuesto?

Entregarla
proforma manual
alvendedor

Valorar dafios
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ASESOR DE ASISTENTE DE
SERVICIO VENDEDOR ENDEREZADA Y PINTURA JEFE DE TALLER SISTEMA
~ Ingresaral Buscar codigos de
5|5terr;aFI;):talogys repuestos

¥

Imprimir
cotizacidnyla
adjuntaala
proforma manual

Entregar
proformaa
Asesorde

servicio

Realizar |a cotizacion de
los repuestos en el
sistema DMS
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ASESORDE ASISTENTE DE
SERVICIO VENDEDOR | _.oemeznoay pirura | JEFE DE TALLER SISTEMA
:C
Asignarvalores
de mano de obra B
enlaproforma
manual
Entregarla
proforma manual
al asistente de
enderezaday
pintura
Ingresaral
sistema E’MSH Generarnimerode
cotizacion de izaciones
repuestos y mano
de obra

Enviarvia e-mail
numero de

cotizacion al
asesorde
servicio
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|

Revisarla cotizacion
realizada porla
asistente de
enderezaday pintura

iSetarta

Sl

]

de dafio
fuerte?

Y’

Revisarla
cotizacién antes
deser enviadaa
la aseguradorao

cliente

& Trabajo
con
asegurad
ora?

ASESOR DE ASISTENTE DE
SERVICIO VENDEDOR T JEFE DE TALLER SISTEMA
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Enviar via mailla NO

cotizacion ala
aseguradora con
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Enviar via mailla
cotizacion al

cliente

FIN

Figura 6.2. DIAGRAMA DE FLUJO — VALORAR DANOS
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Perfil del proceso

Numero de actividades: 18

Numero de actividades que agregan valor: 9
Numero de puntos criticos de control: 3
Indicadores:

Cotizaciones realizadas

Cotizaciones trabajadas

U Cotizaciones trabajadas = - - -
Cotizaciones realizadas

Oportunidades de mejora

SITUACION ACTUAL MEJORA

La asistente de Enderezada y | La asistente de Enderezada y
Pintura realiza la cotizacion digital, | Pintura envia la cotizacion a la
envia el nimero de cotizacion al | aseguradora o cliente, y asi evitar
asesor de servicio para que este lo | un paso mas en el proceso.

envie a la aseguradora o cliente.
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Gestionar la asignaciéon y seguimiento

ASESOR DE SERVICIO| JEFE DE TALLER CONTROL DE SISTEMA

CALIDAD
INICIO
Confirmarque se
cumplenlos siguientes
Ing(esarala requisitos paraingresar
herramienta Google alvehiculo como carga:
Docs -Repuestos
disponibles
-Capacidad deltaller
]
Esperarla
iVehiculo NO llegadade
listo para
T repuestosoque
taller? eltaller tenga
capacidad
SI

Entregar al Jefe de Taller
la documentacion
necesaria:

-Cotizacion (copia)

- Autorizacion del
seguroicliente

-Check List

-Contro, de
documentacion
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Figura 6.3. DIAGRAMA DE FLUJO — GESTIONAR LA ASIGNACION Y

SEGUIMIENTO
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NUumero de actividades: 14
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Numero de actividades que agregan valor: 4

Numero de puntos criticos de control: 2

Indicadores:

% Cumplimiento en la entrega de vehiculos= Vehiculos

Vehiculos entregados

Oportunidades de mejoras

SITUACION ACTUAL

MEJORA

El control de calidad se encarga
de realizar tareas adicionales a las
gue les corresponde dentro de sus
funciones, entre las cuales estan
movilizar vehiculos dentro del
taller, llevar vehiculos a alinear,
realizar

llevar vehiculos a

mantenimiento.

Se propone la contratacién de
una persona que se encargue de
actividades

realizar las

mencionadas en la situacion

actual.

Gestionar Repuestos
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ASESOR DE -
SERVICIO VENDEDOR TECNICO BODEGUERO SISTEMA
Autorizar
reparacion
Entregar autorizacion de
reparacion AS al
vendedor
Ingresar al Sistema Revisar disponibilidad
DMS (moédule 1303) derepuestos
Pedir repuestos Y
nacicnales o de
importacian S
Evaluar

disponibilidad de
repuestos antes de
reparacion

ASESOR DE

VENDEDOR TECNICO BODEGUERO SISTEMA
SERVICIO
2]
Revisar el nivel de Revisar el pedido
Stock existente de repuestos con
el técnico
Firmar |a orden de
compra
iStockes
NO mas bajo
que el

consumo
semanal?

Pedira Matriz la
diferencia entre el
nivel maximoy
actual de Stock

-
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NUumero de actividades: 13
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4. DIAGRAMA DE FLUJO — GESTIONAR REPUESTOS

Numero de actividades que agregan valor: 6

Numero de puntos criticos de control: 3

Indicadores:

% de vehiculos en espera de repuestos
Vehiculos en espera de repuestos

Vehiculos ingresados

Oportunidades de mejoras

SITUACION ACTUAL

MEJORA

El vendedor revisa disponibilidad
de repuestos y si cuenta con

todos, debe revisar el técnico
asignado a la orden de reparacion.
Actualmente la actividad de
asignacion del técnico no es
realizada por el Jefe de taller de

manera oportuna.

Cuando el asesor de servicio
entrega la orden de reparacion al
vendedor para que despache los
repuestos, debe verificar en el
orden de

sistema que la

reparacion tenga un técnicjo

asignado.

El vendedor revisa el nivel de
stock en que se encuentra los
repuestos, tomando una actividad

gue no le corresponde.

El principal encargado de Ila

actividad de revisar el stock

existente y de reabastecer la

bodega deberia el Bodeguero.
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CAPITULO 7

7. MONITOREO Y AUDITORIAS DEL SISTEMA DE

CONTROL OPERACIONAL DEL TALLER

7.1

Monitoreo al Sistema de Control Operacional

Con el fin de otorgarle sostenibilidad a la implementacién del SCO
del Taller se mantienen reuniones de seguimiento, en las cuales
se analiza el seguimiento de la implementacién, mejoras al
sistema, problemas encontrados, causas y posibles soluciones a
los mismos.

Se analiza también el rendimiento de los indicadores estratégicos
planteados, con el fin de analizar si estan excepcionales o
inaceptables.

Si los indicadores estan excepcionales se los registran en el

control de indicadores excepcionales para poder examinarlos,
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profundizar o quedan como obsoletos. El formato de control de

indicadores excepcionales se encuentra en la figura 7.1.

INDICADOR: META:

OBJETIVO: PERSPECTIVA:

MINIMO: MAXIMO: % CUMPLIMIENTO:
FECHA: RESPONSABLE:

ACCIONES TOMADAS:

ACCIONES TOMADAS ANTERIORMENTE:

SUGERENCIAS: OBSERVACIONES:

RESPONSABLE DEL REGISTRO:

Figura 7.1. MODELO DE REGISTRO DE INDICADORES
EXCEPCIONALES
En cambio si los indicadores estan inaceptables, se trata de

buscar las causas raices del problema, se toma medidas y se
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buscan soluciones. Estas soluciones deben ser monitoreadas, con
el fin de establecer las mejoras ocurridas hasta la proxima
reunion. El formato de control de indicadores inaceptables se

encuentra en la figura 7.2.

INDICADOR: META:

OBJETIVO: PERSPECTIVA:

MINIMO: MAXIMO: % CUMPLIMIENTO:
FECHA: RESPONSABLE:

DESCRIPCION GENERAL DEL INDICADOR:

ACCIONES TOMADAS ANTERIORMENTE:

SOLUCIONES:

RESPONSABLE DEL REGISTRO:

Figura 7.2. MODELO DE REGISTRO DE INDICADORES

INACEPTABLES
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Estas reuniones se realizan cada dos semanas en las que el
Master Kaizen del Taller lleva un acta de seguimiento y control. El
Anexo O muestra el disefio del acta de reunidon de seguimiento y
control, en el cual se detalla las actividades a realizar, quienes
asisten a la reunion, resultados de la reunion y responsable del
acta.

Ademas de lo mencionado anteriormente, en conjunto con las
actas levantadas en las reuniones se establece un cronograma de
actividades el cual debe servir de apoyo para la puesta en marcha
de las actividades de mejora a los problemas encontrados. La
figura 7.3 muestra el cronograma de reuniones de seguimiento, la

cual es elaborada por el Master Kaizen del taller.
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CRONOGRAMA DE REUNIONE S DE SEGUIMIENTO

TEMA A TRATAR

FECHA

LUGAR

HORA

RESPONSA BLES

OBSERVACIONES

Figura 7.3. FORMATO DEL CRONOGRAMA DE REUNIONES DE

SEGUIMIENTO

También se propuso la asignacion de responsabilidades para la

ejecucion de las actividades de mejora y plazos a ejecutar dicha

acciéon, asi como el monitoreo de la actividad de mejora. El

formato de control de actividades de mejora se detalla en la figura

7.4.
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REGISTRO DE CONTROL DE ACTIVIDADE § DE ME JORA
wocaoon [Euaco =R sEoe ] souucion e
REZPONSLBLE DEL CONTROL:
Figura 7.4. FORMATO DEL REGISTRO DE CONTROL DE
ACTIVIDADES DE MEJORA
7.2. Auditoria al Sistema de Control Operacional

Con el fin de conocer los resultados del grado de cumplimiento de

los objetivos estratégicos planteados por el Taller, se desarrolla

Auditorias que tiene la caracteristica de revisar todos los

documentos y formatos que los diferentes responsables controlan

y llevan a cargo, para después elaborar un informe indicando si

existe no conformidades en el manejo de los indicadores del SCO

del Taller.
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Para lo cual se disefian dos tipos de auditorias:
e Auditoria Mensual a los indicadores del SCO.
e Auditoria Anual al SCO.
Las auditorias a los indicadores consisten en escoger al menos
cinco indicadores al azar con frecuencia determinada por la alta
gerencia. En cambio la auditoria al SCO se realiza de manera
permanente con frecuencia de una vez al afo.
1. Auditoria alos Indicadores
Objetivo de la auditoria
Verificar la confiabilidad y el cumplimiento del control de la
informacién respectiva de los indicadores estratégicos
planteados.
Alcance
Aplicable al SCO del Taller.
Proceso de Auditoria
A continuacion se detalla el proceso sistematico de las
auditorias.
a. Seleccién de los indicadores a auditar.
b. Revision de las fichas de los indicadores.
c. Revision de la fuente de captura de los
indicadores.
d. Verificacion de la disponibilidad de la informacion
otorgada por el responsable del indicador.

e. Realizar calculo del indicador.
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f. Comprobar los resultados obtenidos versus los
resultados mostrados en el tablero de control.
g. Registro de resultados obtenidos de la auditoria.
h. Elaboracion del informe de auditoria.
La figura 7.5 presenta el formato de auditoria para los

indicadores que se utiliza en el Taller.
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AUDITORIA A INDICADORES ESTRATEGICOS

FECHA: RESPONSABLE:
INDICADOR AUDITADO: METRICA:
OBJETIVO QUE PERTENECE:

FUENTE DE INFORMACION:

META: MINIMO: MAXIMO:

RESULTADO EN EL TABLERO DE RESULTADO OBTENIDO DE LA FUENTE
CONTROL: DE INFORMACION:
Sl NO

I ¢EL RESULTADO CONCUERDA CON LO MOSTRADO?

HALLAZGOS O NO CONFORMIDADES:

SOLUCIONES A NO CONFORMIDADES:

PLAZO DE EJECUCION DE LAS SOLUCIONES

FIRMA AUDITADO FIRMA AUDITOR

Figura 7.5. FORMATO DE AUDITORIA PARA INDICADORES

ESTRATEGICOS
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Después de realizada la auditorias a los diferentes
indicadores, se elabora un informe de auditoria, el cual
indica las no conformidades encontradas y las acciones
acordadas a ejecutar junto con su respectivo plazo.

La figura 7.6 muestra el formato del informe de auditoria de

los indicadores estratégicos.

INFORME DE INDICADORES AUDITADOS

FECHA: AUDITOR:

INDICADOR

J, ?
AUDITADO RESPONSABLE ¢ CONCUERDA? OBSERVACIONES

FIRMA AUDITOR

Figura 7.6. FORMATO DE INFORME DE AUDITORIA PARA

INDICADORES ESTRATEGICOS

También se elabora un informe para el control de acciones
planteadas en caso de aparecer no conformidades en las
auditorias. La figura 7.7 muestra el formato para este

informe.
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INFORME SOBRE PLAN DE ACCION-AUDITORIA

FECHA:

AUDITOR:

INDICADOR

AUDITADO RESPONSABLE

ACCION A EJECUTAR

FECHA PLAZO

OBSERVACIONES

FIRMA AUDITOR

Figura 7.7. FORMATO DE INFORME DE CONTROL DE ACCIONES A

TOMAR EN AUDITORIAS PARA INDICADORES ESTRATEGICOS

2. Auditoria al Sistema de Control Operacional
Objetivo de la auditoria
Evaluar el

Operacional en el Taller.

Alcance

rendimiento anual

Aplicable al SCO del Taller.

Propésitos de la auditoria

del

Sistema de Control

e Determinar los promotores claves para la ejecucion

del SCO.

¢ Identificar hallazgos o no conformidades a través de

los resultados de la evaluacion del SCO.
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e Proponer soluciones para los hallazgos de la
evaluacion.
e Identificar los factores que no pueden ser evaluados
sin la implementacion del SCO.
La auditoria al SCO se la realiza una vez al afio, mediante
la aplicacion de la lista de verificacion, la cual evalia cuatro
aspectos importantes del Sistema: disefio de indicadores,
implantacion del sistema, explotacion de la informacién y
evaluacion y mejora del sistema; los cuales ofrecen un
amplio panorama de como se esta desenvolviendo el SCO

en el Taller.



AUDITORIA - SISTEMA DE CONTROL OPERACIONAL

LISTA DE VERIFICACION

DISENO DE INDICADORES

NO SE
CUMPLE

SE CUMPLE
PARCIALMENTE

SE CUMPLE
TOTALMENTE

¢La organizacion ha descrito
objetivos que se derivan de la
Vision y estrategia?

Los indicadores muestran la
ewolucion de los principales
objetivos y factores criticos de
éxito

¢ Existen definiciones claras
por escrito de los
indicadores?

¢ Dentro de la definicion se
especifica claramente el
alcance del indicador?

¢ Se cuenta con una definicion
de cédmo se expresaran los
indicadores? Datos, %, etc.

Las fuentes de capturas de
datos (incluyendo fuente,
fechay hora) son claramente
definidas

Se especifica claramente
cémo seran presentados los
resultados de cada indicador,
por medio de gréficos, tablas,
colores, etc.

¢ Cada indicador tiene
claramente definido los
responsables?

PLANTACION DEL SISTEMA

NO SE
CUMPLE

SE CUMPLE
PARCIALMENTE

SE CUMPLE
TOTALMENTE

Se capacita y sensibiliza al
personal de la organizacion
sobre el objetivo del sistema
de indicadores y su
funcionamiento

10

Todas las personas de la
organizacién conocen
claramente como el resultado
de los indicadores es fruto de
las actividades que realizan.
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AUDITORIA - SISTEMA DE CONTROL OPERACIONAL

LISTA DE VERIFICACION

EXPLOTACION DE LA INFORMACION

NO SE
CUMPLE

SE CUMPLE
PARCIALMENTE

SE CUMPLE
TOTALMENTE

11

Se ha capacitado al personal
sobre las acciones que deben
de tomar para impedir o
corregir desviaciones sobre
los objetivos marcados.

12

Se comunic6 claramente al
personal que el sistema de
indicadores tiene como
objeto el monitorear y mejorar
el proceso de la organizacion
y no el sancionar a las
personas

13

Se capacita y comunica
periédicamente al personal
sobre los sistemas de
gestion, para garantizar que
se tiene claro lo que se busca
en cada indicador

14

Se cuenta con un proceso de
validacion de la formacion,
comunicacion y
sensibilizacién del sistema de
gestion de los indicadores

15

Se garantiza que los
indicadores muestren
informacién objetiva, y por lo
tanto, no deben de estar
influenciados sus resultados
por justificaciones que
cambien la informacién.

16

Se cuentan con sistemas que
permitan visualizar la
informacién a tiempo para
tomar decisiones

17

El sistema de gestion provee
informacién para un anélisis
mas profundo sobre las
causas de desviacion a los
resultados para tomar
decisiones

18

Los resultados de los
indicadores se presentan de
una manera visual, incluyendo
gréfica y colores para tomar
decisiones

19

Los responsables del area o
proceso pueden proponer a
las personas que autorizan
acciones para corregir las
tendencias detectadas y
alcanzar los objetivos
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AUDITORIA - SISTEMA DE CONTROL OPERACIONAL

LISTA DE VERIFICACION

EVALUACION Y MEJORA DEL SISTEMA

NO SE
CUMPLE

SE CUMPLE
PARCIALMENTE

SE CUMPLE
TOTALMENTE

20

Se evallian periédicamente
los indicadores para
garantizar su pertinencia y
cumplimiento de los objetivos
planteados

21

Existen procedimientos
sistematizados que
garantizan que cuando un
objetivo es cambiado, ha
ewlucionado o ya no es
significativo, se redefine los
indicadores

22

Se cuentan con encuestas
gue garantizan la satisfaccion
de los usuarios con el
sistema de gestion de los
indicadores.

23

Se evallian si verdaderamente
los indicadores sirven para
tomar decisiones

24

Se realizan pruebas de
validez y confiabilidad de la
informacioén proveniente de los
indicadores

25

Se evalla si la representacion
gréfica utilizada es clara para
los usuarios

26

Se evalla si la periocidad de
andlisis y toma de decisiones
es adecuada

27

En los casos que es
pertinente, se cuenta con
informacion de
comparaciones para los
indicadores claves y tomar
decisiones

28

Cuando un indicador es
dejado de monitorearse se
cuenta con la definiciéon de las
causas

29

Se cuenta con informacion
gue permite comprobar que
los indicadores son Utiles y
rentables

30

Se evalla si el tablero de
indicadores permites evaluar
aspectos, claves de un area o
proceso

Tabla 7.1. LISTA DE VERIFICACION
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CAPITULO 8
8. ANALISIS DE RESULTADOS

8.1. Analisis de resultados obtenidos

Como resultado de implementar las iniciativas estratégicas 5S’s y
Documentacion de procesos se evidencia un cambio en el nivel
de los indicadores propuestos para el Sistema de Control
Operacional.

Dichos cambios, que pueden ser favorables o contradictorios
plantean oportunidades de mejora para la sostenibilidad del SCO
en el taller, a continuacién se presenta el andlisis de resultados
obtenidos para los indicadores estratégicos mostrando la situacion

previa y posterior a la implementacion del sistema.
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Cumplir al 100% el
presupuesto de
ventas

Se observa un
cumplimiento
excelente de 124%
en el presupuesto
de ventas

Se evidencia un
cumplimiento
excelente de 140%

Alcanzado por 5S’s
y Documentacion
de Procesos

Aumentar el
numero de clientes
un 10%

Se observa el
cumplimiento de
un 0%

Se evidencia el
cumplimiento
aceptable del 5%

Alcanzado por 5S’s
y Documentacion
de Procesos

Aumentar la
eficiencia del taller
a 180 carros
reparados

Se observa un
cumplimiento
inaceptable de 98
carros reparados

Se evidencia un
cumplimiento
aceptable de 160
carros reparados

Alcanzado por 5S’s
y Documentacion
de Procesos

Cumplir al 100% la
planificacion de
trabajo

Se observa un
cumplimiento
inaceptable de 63%

Se evidencia un
cumplimiento
aceptable de 87%

Alcanzado por 5S’s
y Documentacion
de Procesos

Aumentar al 100%
la exactitud de
cotizaciones

Se observa el
cumplimiento de
un 81%

Se evidencia el
incremento del
cumplimiento a un
84%

Alcanzado por
Documentacion de
procesos

Tabla 8.1. RESULTADOS OBTENIDOS DE OBJETIVOS

ESTRATEGICOS DE ABRIL A SEPTIEMBRE



Aumentara 9
puntos el nivel de
atencion al cliente

Se observa un
comportamiento
aceptable de 8.75

Se evidencia un
comportamiento
excelente de 9.15
puntos en el nivel

de atencion.

Alcanzado por
Documentacion
de Procesos

Disminuir a 10%
la tasa de
reclamos por
retraso

Se observa un
incumplimiento
del 64.86%

Se evidencia un
incumplimiento
de 66.67%

Alcanzado por
5S'sy
Documentacion
de Procesos

Disminuir el nivel
de insatisfaccion
de clientes a 1%

Se observa un

cumplimiento

aceptable del
3.57%

Se evidencia un
comportamiento
aceptable del
3.75%

Alcanzado por
Documentacion
de Procesos

Disminuir a 0 no
conformidades de
las auditorias
internas de
procesos

Se observa un
cumplimiento
inaceptable de 10
no conformidades

Se evidencia una
mejoria en el
cumplimiento del
indicador de 3 no
conformidades.

Alcanzado por
Documentacion
de Procesos

Disminuir a 0 no
conformidades de
las auditorias de
5S’s

Se observa un
cumplimiento
inaceptable de 15
no conformidades

Se evidencia una
mejoria en el
cumplimiento del
indicador de 6 no
conformidades

Alcanzado por
58’s

Implementar al
100% el plan de
capacitacion

De observa un
incumplimiento
del 60% en el plan
de capacitacion

Se evidencia un
cumplimiento
excelente del

100%

Alcanzado por
5S'sy
Documentacién
de Procesos

Tabla 8.2. RESULTADOS OBTENIDOS DE OBJETIVOS

ESTRATEGICOS DE JULIO A SEPTIEMBRE
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8.2.

Cumplir al 100% el
presupuesto de
ventas

Resultados proyectados

Se observa un
cumplimiento
excelente de 124%
en el presupuesto
de ventas

Se espera un
cumplimiento
excelente de 180%

Aumentar el
numero de clientes
un 10%

Se observa el
cumplimiento de
un 0%

Se proyecta un
cumplimiento del
30%, por encima de
la meta planteada
que es de 10%

Aumentar la
eficiencia del taller
a 180 carros
reparados

Se observa un
incumplimiento de
98 carros reparados

Se espera un
cumplimiento
excelente de 200
carros reparados

Cumplir al 100% la
planificacion de
trabajo

Se observa un
cumplimiento
inaceptable de 63%

Se evidencia un
cumplimiento
aceptable de 95%

Aumentar al 100%
la exactitud de
cotizaciones

Se observa el
cumplimiento de
un 81%

Se proyecta el
incremento del
cumplimiento a un
93%

Tabla 8.3. RESULTADOS PROYECTADOS DE OBJETIVOS

ESTRATEGICOS DE ABRIL A SEPTIEMBRE
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A continuacion se presenta los resultados proyectados al mes de

Diciembre de los indicadores planteados para el SCO en el taller.



Aumentara 9
puntos el nivel de
atencion al cliente

Se observa un
comportamiento
aceptable de 8.75

Se proyecta un
comportamiento
excelente de 10
puntos en el nivel
de atencidn.

Disminuir a 10%
la tasa de
reclamos por
retraso

Se observa un
incumplimiento
del 64.86%

Se espera un
cumplimiento
aceptable de 25%

Disminuir el nivel
de insatisfaccion
de clientes a 1%

Se observa un

cumplimiento

aceptable del
3.57%

Se proyecta un
comportamiento
aceptable del 2%

Disminuira 0 no
conformidades de
las auditorias
internas de
procesos

Se observa un
cumplimiento
inaceptable de 10
no conformidades

Se proyecta un
cumplimiento
aceptable del
indicador de 1 no
conformidad.

Disminuir a 0 no
conformidades de
las auditorias de
5S’s

Se observa un
cumplimiento
inaceptable de 15
no conformidades

Se espera un
cumplimiento
aceptable del
indicador de 2 no
conformidades

Implementar al
100% el plan de
capacitacién

De observa un
incumplimiento
del 60% en el plan
de capacitacion

Se proyecta un

cumplimiento

excelente del
100%

Tabla 8.4. RESULTADOS PROYECTADOS DE OBJETIVOS

ESTRATEGICOS DE JULIO A SEPTIEMBRE
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CAPITULO 9

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1.

Conclusiones

El sistema de control operacional que se aplica en el Taller es
el resultado de obtener y medir los objetivos estratégicos
planteados por la alta gerencia, que alineados a la mision y
vision del taller, proporcionan informacion relevante para
tomar decisiones a tiempo.

El sistema de control operacional identifica y define
indicadores medibles, sostenibles y sustentables, que permiten
monitorear el cumplimiento de los objetivos estratégicos
planteados a nivel organizacional.

El tablero de control es un instrumento que permite tomar
decisiones a tiempo y que sirve para monitorear los resultados

que se miden a través de los indicadores, estableciendo
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diferencias por colores: rojo cuando es inaceptable, amarillo
cuando es aceptable y verde si son excepcionales.

Las graficas de tendencia muestran el comportamiento de los
indicadores estratégicos, permitiendo a través de su analisis
identificar debilidades en la organizacién para luego plantear
oportunidades de mejora y convertirlas en fortalezas.

Para conseguir los objetivos planteados es necesario
identificar, desarrollar e implementar iniciativas estratégicas,
que lograran direccionar la organizacion hacia la misién y
vision planteada, por lo que las iniciativas escogidas fueron
Implementar el sistema 5S’s y Documentacion de procesos.

La metodologia 5S’s promueve la clasificacién, orden y
limpieza en los lugares de trabajo del Taller, por lo que permite
concientizar al personal sobre su importancia, y que el
incumplimiento de los mismos genera pérdidas de tiempo y
dinero.

Con el desarrollo de la iniciativa 5S’s se mejora las
condiciones de trabajo, compromiso de los empleados y el
clima laboral, logrando aumentar progresivamente la
productividad y eficiencia del Taller.

Para cumplir el pilar de estandarizacion, se ejecuta Auditorias
5S’s que permiten medir el nivel de cumplimiento de la
iniciativa en la organizacion y analizar los resultados obtenidos
en las Reuniones de Seguimiento para tomar acciones de

mejora.
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La iniciativa de Documentacion de Procesos es una excelente
herramienta para capacitar a los nuevos miembros sobre las
funciones que van a desarrollar en la organizacion, y también
a los que ya desarrollan tareas, cuando se presentan
oportunidades de mejora.

Para desarrollar la iniciativa estratégica de Documentacion de
Procesos se necesita identificar y definir los diferentes tipos de
procesos que presenta la organizacibn como son: procesos
estratégicos, operativos y de apoyo.

El desarrollo de la documentacion de procesos permite realizar
un andlisis de las actividades, y determinar qué actividades
agregan o no valor, asignacién Optima de recursos y de
personal involucrado en cada proceso.

Con el fin de que la estrategia desarrollada y ejecutada sea
duradera en el tiempo se establece un programa de monitoreo
y control, en el cual se asignan responsables y se definen
frecuencias de reuniones de seguimiento que permitan tomar
decisiones sobre la metodologia aplicada y asegurar la mejora
continua.

El monitoreo y control proporciona sostenibilidad mientras que

la auditoria asegura la confiabilidad del SCO en el taller.
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Recomendaciones

Difundir la estrategia organizacional a todos los miembros del
taller, por medio de capacitaciones que permitan dar a conocer
los objetivos estratégicos.

Es necesario el compromiso de los responsables de los
indicadores estratégicos, para que la toma de datos sea lo
mas real posible y permita tomar decisiones correctas.

Se recomienda revisar periddicamente los procesos, con el fin
de proponer acciones de mejora.

Llevar un control de registros de las reuniones de seguimiento
que se realicen, indicando las medidas tomadas, plazos de
vencimiento y responsables de ejecutar estas medidas.

Para evitar que la iniciativa 5S’s decaiga se recomienda llevar
un estricto seguimiento, no solo por parte del equipo 5S’s sino
también por la alta directiva.

Se debe planificar minuciosamente las auditorias internas de
procesos que se realicen para que proporcionen informacién
relevante, y asi poder analizar y tomar acciones de mejora

respecto al funcionamiento del sistema de control operacional.
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ANEXO B
CALCULO DE COSTOS PARA LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
ENCONTRADOS
Para calcular los costos de los principales problemas que se presentan en el
Taller, es necesario contar con cierta informacidbn respecto a su
funcionamiento.
La siguiente tabla muestra datos que permiten calcular los costos anuales de

cada problema o sintoma.

Promedio de
vehiculos con dafos 16
ocultos al mes

Costo de mantener el
vehiculo en el Taller 100
(%) al dia

Costo de mano de
Obra($) por hora

Promedio de dias en
espera de 2
autorizacion

20

Promedio de

52
reprocesos al mes

Promedio de horas de

59
reproceso al mes

Promedio de dias de
permanencia del
vehiculo en el Taller
sin reparar

Demanda de
vehiculos al mes

5,44
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A continuacion se presenta el calculo del costo anual de cada problema del
Taller.
e Carros sin reparar: Para obtener el costo anual de tener un vehiculo sin

reparar en el Taller se realiza el siguiente célculo:



Costo anual de carros sin reparar ($)
= Promedio de dias de permanencia del Vehiculo en el Taller sin reparar
X Demanda de vehiculos al mes
X Costo de mantener el vehiculo en el Taller al dia X 12 meses al afio
e Reprocesos: Para obtener el costo anual de reprocesos en el Taller se
realiza el siguiente calculo:
Costo anual de reprocesos ($)
= Promedio de horas de reprocesos al mes
X Costo de mano de obra por hora X 12 meses al afio
e Dafios ocultos: Para obtener el costo anual de dafos ocultos en el
Taller se realiza el siguiente calculo:
Costo anual de dafios ocultos ($)
= Promedio de vehiculos con dafios ocultos al mes
X Promedio de dias en espera de autorizacion
X Costo de mantener el vehiculo en el Taller

X 12 meses al afio



ANEXO C

REGISTRO DE LLAMADAS DE SEGUIMIENTO

REGISTRO DE LLAMADAS DE SEGUIMIENTO

EXCELENTE Ia gencrales, qud tan
FECHA DE |DESERYACIONES COMENTARIO (Escoger una atencién de su satisfecho estd com
CONTACTO |[Registrar los categoria de la lista) ASESOR DE &l PRECIO de Ia
ORDEN |PLACA CLIENTE TELEFONO_| VENDEDOR DESCRIPCION MARCA comentarios del cliente)] ~— =~ |®Fmecesanie 1 SERYICID? MAND DE DBRA?

COMENTARIO 2 [Escoger waa
categaria de la lista) [Solo =i




Anexo D

REGISTRO MOR

REPORTE PERACIONAL DE SERVICIO

INDICADOR FY2010 CARLOS JULIO|CARLOS JULIO|CARLOS JULIO|CARLQOS JULIO|CARLOS JULIO|
abril/10 mayo/10 junio/10 julio/10 agosto/10

Ventas de mano de obra Enderezada
y pintura Express REAL
Ventas de mano de obra Enderezada
y pintura Pesada REAL
Ventas de mano de obra Mecanica |REAL
Ventas Servicios Externos REAL
Ventas Repuestos REAL
Descuentos REAL
Total REAL
Presupuesto OBJETIVO
Porcentaje de cumplimiento REAL
Utilidad bruta REAL
Utilidad operativa REAL
Costo mano de obra REAL
Costo de material/Ventas de mano de
obra REAL
Retencion de mercado REAL
Horas vendidas por OT REAL
Dias promedio de los vehiculos en
taller de Enderezada y Pintura
Express REAL
Dias promedio de los vehiculos en
taller de Enderezada y Pintura
Pesada REAL
PQR abiertos REAL
PQR cerrados REAL
Porcentaje de cierre de PQR REAL
Numero total de unidades recibidas |REAL
Numero total de OTs Facturadas REAL
Numero total de Ots de Enderezada
y Pintura Express REAL
Numero total de Ots de Enderezada
y Pintura Pesada REAL




ANEXO E

SISTEMA DMS

% 192.168.1.52 - Escritorio remoto

" talleres /DMsDB / GARIAS /220 T[T
Empresal Usuaria MenfilPropio' Bodegas'

-ffl Haga Clic aqui antes de abandonar su puesto

iy GARIAS fhodega 220 /talleres / 12Nov11 11:45 / 80146 / DMSDB / GARIAS / 220
- Contabiiciac

Elg Distribicion y Yentas

EI& 13-Huevo Sistema Comercial

ﬂm’, 1301 -5uit Comercial DS

----- 1302-Cotizaciones (3302)

----- 1310-Traslados a Taller (1601)

ey 1319 -Devalucin de Taller (1602)

&9 1315 Trasladas de Bodega (1902)

----- 1317 -Ertradas afectando Costo (1902)

[—]&l; 16-Yentas, Compras v Causaciones

----- =1 1603-Compra y Recepcion de Mercancia

\»9{ 1604-Devolucian en Compras

- 19 nvertarios

Elj 33-Pedidos, Cotizaciones v Ordenes Compra

Hombos' Dperaciones' Detalle Dperacio’n' Encabezado'

Taller a Consultar Caontenido de la C

|22D CARLOS JULID AROSEMENA GUAYAS, cen=0 j Todasl ¥ Vehiculos

[perario a Congulkar

|Todos) =] otos
Solamente este cliente |

| Todos [ Solamente vel

Solamente esta Azeguradora |

I Todos

Solamente este Yendedor de Servicio |

I Todos

Solamente este Repuesto |
Orden de Presen
Solamente esta Dperacian | = Todos |

(" FechaEnira

Solamentz esta Orden | {* PromesaEntr

[ Solamente est

- ﬁﬁ 3303-Ordenes de Compra & Proveedores
-] #1-Taller
----- | 4103-Croen de Servicio y Facturacion
----- 4108-2nélisiz de Taller
----- £ 4107 -Cotizacion de Servicio
----- 4108-Entrega de Yehiculoz
----- 411 -Devoluciones de Taller
----- A1 4112-Conzulta de Yehiculoz

[ Solamente est

E 2 £

d: 4113-Sistema de Chas de Taler ~Datos delVehiculo (" FechaFactu
) 4118-Flotilas
=T} Meneiade Diero EDdNE_hI Mercar can Fojo 0
b 18-Caja y Egresos No. Ser|e|
[#-g 32-Consignacidn y Conciliacionss Mo Motorl _lTOdOS [ Mostrar e tismp
EZ] Veficuloa . [ Unicamente mo
B ] 2Hnvertaro s [ Agiega a cada
E[EJ Usa General Vehiculo ;
o 0 Tebs [ Inchir druladas

& 04-nformes Marcas

& 0401 -nfarmes v Consultas de DMS
| ] o7-CRu

i Siztema

]% Funciones Adicionales

----- Perzonal (Click derecho Mantenimienta)




RASTREO DE VEHICULOS

Rastreo VH v.02 CJA

File Edt View Inset Format Data Tools Help

seAfl-T

ANEXO F

Last edit was made 4 hours ag

s ume[wop:| B AR £ =

=l
A B E D E FoGH oI J K L i
#VH.
8
Dias Asesor
de Retragde FECHA |FECHA
Orden | Cliente Bonete Vehiculo Color Perma |Entred Servicio |INGRESQOFRECIDA | Seguro
|aboral
sin
DMS oMs oMs dominDMS

FRONTIER

3135 AZUCARERA VALDEZ

3178 OTELO&FABELL

3252 SIMON POZO VECILLA

3389 LUIS TORRE LUNA
RODRIGUEZ
FERNANDEZ

3584 MATERNO FRANCISCO

3623 SALMA CORAL

32 CABINA SIMPLE ~ VERDE

45 NISSAN PATROL  BEIGE

16 NISSAN SENTRA  NEGRO

11 NISSANTIDA  NEGRO

93 LOGAN NEGRO

46 STEPWAY PLATA

3690 JULIO GONZALEZ 8 X-TRAIL PLATA
RENAULT
3702 MIRTHA AREVALO 96 SANDERQ CELESTE

3704 KAREN JARA

3711 MARINO FLOR

3720 CAFE GARDELLASA.
3722 MIRYAM QUITO

3734 LAURA RODRIGUEZ

22 RENAULTLOGAN CELESTE
Gustavo
65 NISSANTIDA  RQJO Moran
12 NISSAN MURANO BLANCO
398.00 RENAULT LOGAN GRIS

13/MISSANTIDA  ROJO

i -1

Gustavo
Moran
Gustavo
Moran

Gustavo
Moran
Gustavo
Moran

0 Gustavo
Moran
Gustavo
Moran
Gustavo

" Moran

Gustavo

Moran

Gustavo

~ Moran

20

11

Gustavo
Maran
Gustavo
Maran
Gustavo
Moran

172011 11/18/2011 COOPSEGUROS

1117:2011‘

‘10!171201‘ 11/23/2011 RIO GUAYAS

RIO GUAYAS

EQUINOCCIAL

ACE SEGURODS
SA

EQUINOCCIAL

ECUATORIANO
SUIZA

ACE SEGURODS
SA

PRODUSEGURD!

COLONIAL

ACE SEGUROS

112872011 SA.

114’84’2011‘ 117172011 COLONIAL

PANAMERICANA

>
>
B

E

=

972

107

1183

1238

34

1286

1304

242

1015

1319

(=1




ANEXO G

CONTROL DE ALCANCE

CONTROL DE ALCANCES
DATOS VEHICULO
Fecha : Hora : Marca :
Cliente : Modelo :
Técnico : Asesor : Aiio :
OT: Chasis :
Cia. Seguros: Motor :
DETALLE MANO DE OBRA

# DESCRIPCION REPARAR | CUADRAR | ENDEREZAR PINTAR TOTAL

1

2

3

4

5

TOTAL
DETALLE REPUESTOS

# DESCRIPCION CANTIDAD OBSERVACION

1

2

3

4

5

6

TDTAL ....................................................
TECNICO RESPONSABLE
DATOS DE RECEPCION
FECHA HORA FIRMA
Recepcion Departamento de Repuestos
Entrega Departamento de Repuestos
Recepcion Asesor de Sendcio Tecnico
Aprobacion de Alcance
ASESOR JEFE DETALLER

Observaciones:




ANEXO H

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA

INICIATIVA 5°S

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE
(=] IN] n ~ )
N ~ = ~ ]
212l N “ls|s|s
1] 173 - o - g - o S S S
[=] (=] a - . N 3 = = - =~
[ (7] O . 8 - 2 a2 5] 5] 5]
< < [ | b aQ 2 53 o o o
ACTIVIDAD 1 ' ' O n ] 5] o ' \ s
n o~ = [ ' o ' o ~N <
- N N ' ~ a.\ o o - - N
gl 8l |9|=|Y]ls|g|s]|s=
s|loe|lelalala|la|l8|28]| 2|32
oo oo 1] (] (7] Q (7] % o O o
<< < < [ ) ) [ [¢] [¢] [e] o

FASE
INICIAL

Plan de accion de implementacion

Reunién con alta gerencia

Difusion del programa al personal

Organizacion de la ejecucion de 5's

FASE DE
IMPLEMENT
ACION

CLASIFICAR

Disefio de la tarjeta roja

Reunién

Conformacion de equipos

Capacitacion

Colocacion de tarjetas rojas

Registro de tarjetas rojas

Elaboracioén del plan de eliminacién de
tarjetas rojas

elementos innecesarios

Reunién de decision sobre el destino de

Ejecucion del plan de eliminacion de
tarjetas rojas

ORDENAR

Elaboracion del plan accion

Reunidn

Capacitacion

Jornada de pintura

Jornada de colocacién de letreros

Reunidn

Elaboracion del Manual de Limpieza

Elaboracion del formato de control de
limpieza

LIMPIAR |Reunidn
Capacitacion
Ejecucidn de la jornada de limpieza
Reunion
ESTANDARIZ|Reunion
ACION -
DISCIPLINA |Capacitacion

Andlisis de resultados




ANEXO |

ACTA DE CAPACITACIONES REALIZADAS

ACTA DE CAPACITACION

LUGAR:

FECHA:

HORA INICIO:

HORA FIN:

GRUPO:

ASISTENTES DE EQUIPO5'S: AUSENTES:

ACTIVIDADES REALIZADAS:

ACTIVIDADES POR REALIZAR:

RESPONSABLE DEL ACTA:

FECHA DE LA PROXIMA CAPACITACION:

FIRMA DEL RESPONSABLE DE ACTA




ANEXO J

ACTA DE REUNIONES REALIZADAS

ACTA DE REUNION

LUGAR:

FECHA:

HORA INICIO:

HORA FIN:

GRUPO:

ASISTENTES DE EQUIPO 5'S: AUSENTES:

ACTIVIDADES REALIZADAS:

ACTIVIDADES POR REALIZAR:

RESPONSABLE DEL ACTA:

FECHA DE LA PROXIMA REUNION:

FIRMA DEL RESPONSABLE DE ACTA




ANEXO K

MANUAL DE LIMPIEZA

Introduccién

Un programa de limpieza es un conjunto de actividades que son aplicadas a
cada una de las é&reas del taller para eliminar o disminuir a un minimo
aceptable la contaminacién presente en los equipos, personal, planta fisica y
en el lugar de trabajo, ademas de mejorar el entorno de trabajo haciéndolo mas

agradable.

El cumplimiento de estos procedimientos asegurara la reduccion de la

contaminacion del area y por ende establecer un clima laboral 6ptimo.

Objetivo general

Describir los procedimientos de limpieza que deben aplicarse en el taller para
garantizar el 6ptimo desarrollo de las actividades internas del area, asi como

para establecer un buen clima laboral.

Objetivos especificos

e Explicar los procesos de limpieza de las instalaciones, equipos Yy
herramientas del taller.

e Disponer de un documento de consulta permanente para todo el
personal que labora en el taller.

e Prevenir contaminacion del puesto de trabajo.

e Mejorar el bienestar fisico y mental del trabajador.



Definiciones

Limpieza: Es el conjunto de operaciones que permiten eliminar la
suciedad visible. Estas operaciones se realizan mediante productos
detergentes elegidos en funcion del tipo de suciedad y las superficies
donde se deposita.

Suciedad: Es cualquier cuerpo extrafio depositado en una superficie,
dicho cuerpo puede ser de origen organico e inorganico.

Higiene: Todas las medidas necesarias para garantizar la sanidad e

inocuidad.

Tips de limpieza

Para la realizacion de la limpieza del taller se deberd tomar en cuenta los

siguientes consejos:

Las zona de paso, salidas y vias de circulacién de los lugares de trabajo
deberan permanecer libres de obstaculos, de forma que sea posible
utilizarlas sin dificultades en todo momento.

Las zonas de salidas y vias de circulacion previstas para la evacuacion
en casos de emergencia deberan permanecer libres de obstaculos, de
forma que sea posible utilizarlas sin dificultades en todo momento.

Los lugares de trabajo, y sus respectivos equipos e instalaciones, se
limpiaran diariamente y siempre que sea necesario para mantener en

todo momento en condiciones higiénicas adecuadas.



e Se eliminaran con rapidez los desperdicios, manchas de grasa y demas
productos residuales que puedan originar accidentes o contaminar el

ambiente de trabajo.

Programa de limpieza

El Programa de limpieza debe detallar las distintas labores de limpieza que se
deben realizar en el taller. Este programa debe verificar que las labores de
limpieza sean realizadas por los responsables de cada actividad por lo que

deberan ser capacitados.

La limpieza es manual, quiere decir que se utiliza franela, escoba y demas

utensilios de limpieza, en esta se emplea el esfuerzo fisico.



ANEXO L

FORMATO DE AUDITORIA 5S’s PARA EL TALLER

CUESTIONARIO DE 5S PARA EL DESEMPENO

DEL CENTRO DE COLISION
C

Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
No. 5 4 3 2 0 JuICIo
1 [Botes vacios, partes usadas, llantas. Baterias, refrecciones, etc. Sin ubicacién
2 |No existen objetos innecesarios en la caja de herramientas de los Técnicos. Las herramientas estan ordenadas
c
% 3 [Equipos defectuosos ocupando espacios necesarios
o)
> | 4 |Bodegas de herramientas de uso comun, contenedores y dispositivos estan identificados y estan colocados en los lugares correctos
c
°
g | 5 |Partes ubicadas en su lugar, yno existen partes innecesarias en el almacén de herramientas
[&]
ﬁ 6 |No existen revistas, comida y bebidas en los lugares productivos
O
1 Limpieza de pisos de los lugates productivos, que no este sucio de aceite, tierra,
Crasa agua, etc.
) La basura es clasificada. Existe identificadores para cada tipo de desechos: metal, vidrio,carton aceites, anticongelantes, etc. No debe existir
aceite fuera de las trampas.
3 |Equipos e instalaciones (Sin acite y polvo)
4 |Limpieza del taller en general yareas de uso comuin como bafios de técnicos, vestidores ybodegas.
o | 5 [No existe contaminacion alrededor del rea de lavado
k>
g 6 |Limpieza del edificio, incluyendo vidrios y paredes
5
7 |Limpieza de los bancos de trabajo, sin grasa ni polvo

Liempieza de los uniformes

Lineas de divisién y sefialamientos en buenas condiciones.

Estandarizar
N

Estan indicados en los equipos los responsables de su mantenimiento ylas fechas
de revision se actualizan

Se mantiene un ambiente de cordinalidad. Los saludos son en forma correcta

Ropa yequipos de seguridad son utilizados de acuerdo al tipo de trabajo a realizar

Equipos yherramientas son utilizados cuidadosamente.

Puntualidad del personal de hojalatonerfa y pintura.

Disciplina

Cubiertas y protecciones a los vehiculos son utilizados durante todo el proceso

Se respeta el reglamento interno de trabajo

SUMA

CALIFICACION TOTAL = SUMA / 110 X 100




ANEXO M

FORMATO DE REUNION DE SEGUIMIENTO 5S’s

ACTA DE REUNION DE SEGUIMIENTO 5S’s

FECHA:

HORA INICIO:

HORA FIN:

GRUPO:

ASISTENTES: AUSENTES:

ACTIVIDADES REALIZADAS:

ACTIVIDADES POR REALIZAR:

RESPONSABLE DEL ACTA:

FECHA DE LA PROXIMA REUNION:

FIRMA DEL RESPONSABLE DE ACTA




ANEXO N

DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS DE
VALOR DEL TALLER



WOENCIA T e . o
® 1 _P-02-SE-00-01
RECIBIR VEHICULOS
INDICE
J m—
A Objetivo 2
B Alcance 2
G Responsabilidades 2
D. Distribucién/Acceso 2
E. Indicadores 2
F. Procedimientos 3
G. Anexos 5
CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:
- Creacién de Documento y Estandarizacién en Nuevo Formato de Procesos.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Tt sl Jefe de Servicio Gerencia Nacional de Servicio
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RECIBIR VEHICULOS

<= SO

¢ ineamientios daros para of procedimiento de recibiy
"M.ndw para reslizar una reparacion,
"

vehicAos, s deckr, cada vez que un cherts lenga |3 irfencitn de ingresar

'uwtr
INICIO: / o \\ !
Procedimiento; .
‘ .Uegldﬂdoidmlm. - Onden de Trabaip con 2 \ }
v T& d=l el / !
d
ESPONSABILIDADES J
- —
Supervisores:
: Jefe de Servicio
5 Procescs diertes
V - Valorar dafios
Procesos proveedores: | At
|. Valorar Dafios l Reparaciin
| - GesSonar Repuesios
‘ Duefios del proceso:
' Asesores de Servicio
Emadas: Said
]-Vehlculo inmovilizado -OT (Bera)
[ Vetiaudo con T Vehic.i0 recido &
pecasicad de ingr=sacc a sisema
Reparacion
Elaboracion y distribucion:
Masler Kaizen
STRIBUCION O ACCESO
+Jehe de Gestion de Calidad. (Acceso)
ey de Servicio. (Acceso)
- esores de Servicio. (Acceso)
Waster Kaizen, (Original)
MNEXOS
\[_¥
|
NOMBRE
' cODIGO
TIPO
1 Registro R-02-SE-00-01 Orden de Trabajo
’L\\\—_
o PERIODICIDAD RESPONSABLE META
MBRE FORMA DE CALCULO
%
| "8t Conforme | Promedio del nivel de satisfaccion del Mensual Asesor de Servicio
i cliente durante la recepciéon




REVISION

- coOOIG
P-02-8E-00-0

1
RECIBIR VEHICULOS

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

gu———

INICIO \
e

¥

Realizar recepcion
en garita

—

l
=) R

Guardla

1 .- Baludar y dar la blenvenida af
cliente tan pronto como llegue

2.- Dirigir al cliente hacia zona de
recepcion de vehiculos

M/A

|

'

Dar la bienvenida y
saludar al cliente

Asesor de Servicio

1.- Saludar al cliente con una sonrisa
(saludo corporativo: Bienvenido a
Nissan/Renault, Buenos Dias, mi
nombre es XXXXXX, en que puedo
servire?)

2.- El cliente no debe esperar més de 5
min. Al volver, el asesor debera
agradecer la espera del cliente

En caso de que no se pueda atender al
cliente dentro de los 5 primeros
minutos, se debe invitar a pasar al
cliente a la recepcion,

Verificar estado del
vehiculo

——

Asesor de Servicio

- Cotizacién de Reparacién: Siel

cliente viene por una cotizacion de los
dafios:

Valorar
Dafios

Cliente deja el vehiculo:

Sl Pno@
No: (Fin)

- Daifio inmovilizante (grua), Retorno:
1.- Se debe priorizar la atencién a este
tipo de clientes

Dafio inmovilizante:

Valorar
Dafios

- Autorizacién de Reparacién
aprobada (en caso de trabajar con
aseguradora): Cuando se obtiene la
aprobacion del seguro AS llama al
cliente y este se acerca al
concesionario para Ingresar el vehiculo
y realizar los trabajos

En cualqulera de los casos el AS debe
colocar el bonete corespondiente y las
protecciones en presencia del cliente
(Palanca, piso, asientos y volante.)

Abrir Orden de
Trabajo (OT)

Asesor de Servicio

1.- Indicar al cliente que por faver
espere un momenio que se va a
Ingresar su vehiculo al sistema.

2.- Pedir al cliente la matricula, ver el
kilometraje y el No. de bonele
colocado.

3.- En el DMS (modulo 4103) crear la
OT con todos los datos del clients y el
detalle de los trabajos solicitados.

3.- Imprimir OT

Nota: Si el sistema alerta de una
campafa registrario pare s
asignacion.

Qrden de Trabajo
Apaxo 1

Modulo 4103

3de



R

Realizar recorrido de
inspeccion

e

Asesor de Servicio

1.« Hacer ol Inventario del vehiculo
verificando |a existencia de articulos
personales y vallosos (lentes, CDs,
cigarrillos, duices, art. de tecnoligia,
elc.), los articulos valiosos se deben
devolver al cliente

2.- Inspeccionar el vehiculo en busca
de imperfecciones en la carroceria que
no formen parte de |a cotizacién.

3.- Preguntar al cliente si desea el
servicio de transporte.

4 - Pedir al cliente que firme la OT

: CODIGO
P RIVI:IGN.  pasE.
RECIBIR VEHICULOS
~
FLUJO RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO REFERENCIA
— A8 con Ia OT impresa debe;

N/A

\ Despedir al cliente

Fin

Asesor de Servicio

1.- Entregar una copia de la OT al
cliente y dar una fecha tentativa de
entrega del vehiculo,

2.-Dejar al cliente en recepcion y
ofrecerle el uso de las instalaiones
(Bebidas, TV, revistas, o érea para
nifios).

3.- En recepcion gestionar el arribo de
la transportacion para el cliente(en
caso de desearia).

4.- Llevar el vehiculo hasta el lugar
asignado dentro del taller y colocar las
llaves en la caja correspondiente

4de5
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— 1  p-025E-00-01
RECIBIR VEHICULOS *
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ANEXO 1: Orden de Trabajo

TALLERAUTO S.A. or Cam

| O]
‘ Orden de Reparacién Mecanica I
Modelo: Color:
Cliente: Chasis:
Direccidn: Motor:
Fecha: Hora: Fecha Prevista de Hora:
Teléfono: Fecha de Entrega: Hora:
CLRUC: Kilometros: Rombo:
Asesor de Servicio:
ped Mec

Aceite, motor, filtro cambio

Aceite, caja de cambios cambio
Aceite diferencial cambio

Afinamiento Motor
Inyectores Limpieza

Bandas (Chequeo / Cambio)
Embrague (Chequeo / Cambio)
Fenos Limpieza 7ajuste 7 reparacion

Niveles revisién
Lavado completo
Luces en general (revision)

Suspension (revisar - ajustar)
Alineaci6n
Balanceo
‘ Pedid mcl Codigo Detalle de los trabajo
| ——
\
|
|
|
|
|
\
|
|
| . " ) ol
| Nombre de quien autoriza ,D:,“ﬂ e sevidode D:nud d:::::tmr:sm
\ Reparacion(es): y de cambios standant)
| Fecha: Hora:
| Qs O Os DOw
Firmado la orden de reparacién el cliente reconoce tener CONTROL 0TS
conccimientn de las condiciones de reparacion indicadaseen la ibreaa DE CAMPANAS| [GARANTIA
de man teni miento CALIDAD
Firma Cliente Firma Asesor de

5d057
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|
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|
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] Alcance 2
C Responsabilidades 2
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E. Indicadores 2
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CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:
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RAVISION ' e [ , - —— 55

0FN . = . S ) ___P-02-8E-01-01
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!
plecer ineamientos claros para ol proceso de Valorar dafios y ofrecer al clients una cotizacién de calidad.
5 FIN: \\
. INICIO: ; - Cofizacién enviada al cliente/
. Procedimiento:
| _Cliente llega al conceslonario por > \alorst Difios aseguradora.
cotizaclon. - Canfidad de proformas elaboradas que,
no fueron trabajadas en el taller
moss
ReSPO s —
Supervisores:
——— ] Jefe de Servicio
; Procesos Clientes:
Procesos proveedores; ' - Redibir vehiculos
. Reclbir vehiculos - Autorizar Reparacion
Duefios del proceso:
Asesores de Servicio
Salidas:
- Proforma manual
Entradas: (lena)
- Proforma manual - Cotizacién
(vacla)
Elaboracion y distribucion:
Master Kaizen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Jefe de Gestion de Calidad (Acceso).
- Jefe de Servicio (Acceso).
- Asesores de Servicio (Acceso).
-Vendedor (Acceso).
- Asistente de enderezado y Pintura (Acceso)
- Master Kaizen (Original).
ANEXOS
# TIPO cODIGO NOMBRE
1 Registro R-02-SE-01-01 Proforma
2 Registro R-02-SE-02-01 Cotizacién Repuestos
3 Registro R-02-SE-03-01 Cotizacién
[ ——
INDICADORES
[ —
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE META
%Cotizaciones Correctas [Proformas con alcances/Proformas Mensual Asesor de Asesor de
autorizadas)x100 Servicio
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RESPONBABLE

DEBCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

Definir tipo de
Valoraclon

Ausesor de Serviclo

Tipo de Valoracion;
Dafos laves:

Valoraclén de los dafos se puede
realizar In-situ

Dafos medios y Fuertes;
Se recepclona el vehiculo para
collzaclon y posterior autorizacion

N/A

SR, A
2 lrLlenar Informacién

Asesor de Serviclo

1.- Llenar la Infomaclén necesarla
en la proforma;
= Cllente
- Direcclén
- Telefono
- Vehlculo
- Color
- Kllomelraje

- Chasls

- Cla. Seguro
- Placa

- Motor

- Fecha

2.-Explicar al cliente el proceso de
collzaclon e Inférmale que se le
enviara (via mall) la cotizacién en
el tiempo respectivo.

Tlempo maximo do envio:

Dafio leve: 12 horas

Dafio medlo: 24 horas

Dafio pesado; 72 horas

N/A

Levantar detalle de
los dafios

1.-Levantar el detalle de los
dafios. Llenar el formato
eslablecido a mano y con letra
leglble

Consliderar los sigulentes criterios:

Reparaclén de plezas:
Love: 0-8%
Modlo
Pleza pequefia: 8-40%
Pleza grande:8-26%
Fuerte
Pleza pequefia: >40%
Pleza grande: >25%

Bancada y Estiraje

Plezas a pintar:
Love: 0-8%
Medio
Pleza pequena: 8-40%
Pleza grande:8-26%
Fuerte
Pleza pequena: >40%
Pleza grande; >26%
Ploza nuova
Retoque puntual
<4% y difuminado

Cotizacién requlere Repuestos:

NO: Paso @

R-02-SE-01-01
Proforma
Anexo 1
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FLUJO

RESPONSABLE DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

Cotizar Repuestos

I

AS entrega Proforma manual al
Vendedor.

Vendedor:

1.- Ingresar en el sistema
- Fast (Nissan)

- Dialogys (Renault)

2.- Digitar el nimero de chasis del
vehiculo o lo escoger por tipo y
motor. Se despliega una pagina de
los repuestos pertenecientes al
vehiculo.

3.- Obtener el codigo del repuesto.

5.- Con el codigo obtenido,
ingresar al DMS (modulo 1302) y
realizar |la cotizacién de los
repuestos.

Vendedor

6.- Imprimir la cotizacién, adjuntar
a la proforma y entregar al AS

R-02-SE-02-01

Anexo 2

Modulo 1302

r

Cotizar mano de obra

AS cotiza la mano de obra en el
sistema SIPO y llena la proforma
Asesor.de Servicio manual con los valores obtenidos

*Actualmente el estimado de
mano de obra se realiza sin SIPO
en base a la experiencia del AS

SIPO

Generar No. de
Cotizacion

AS entrega a Asistente la
proforma manual y Cotizacion de
repuestos

Asistente de Enderezado y
Pintura:
Médulo DMS 1302:

1.Cargar los codigos de repuestos.
Se genera un No. de colizacion de

repuestos.
Médulo DMS 4107:

2.Cargar los trabajos de la
proforma con su respectivo valor
de mano de obra.

Asistente de
Enderezado y
Pintura
3. Poner notas de “Verificar dafios

ocultos” cuando corresponda.

4, Importar informacion de
repuestos del médulo 1302
ingresando No. de cotizacion.

5. Marcar repueslos que se deban
importar.

8. Sistema asigna un numero de
colizacién y registra la cotizacion

completa.

7.- Envia(via mall) numero de
cotizacion final al AS.

R-02-SE-03-01
Cotizacién
Anexo 3

DMS
Modulo 1302

DMS
Modulo 4107
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RESPONSABLE

FLUJO

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

e

T |Asesor de Serviclo

Enviar cotizacién

Fin

Para daflos mayoros ol Jefo do
taller revisa la cotizacién
previo al envié a la
aseguradora/cliente

AS con el numero de colizacién
reclbido (via mail) revisa la
colizacion realizada por la
Asislente sl hay algun error
comunicarse para que se lome
las medidas necesarias.

Trabaja con aseguradora:
SI: Envia (via mall) la cotlzacién

a la aseguradora con copla al
cliente

Autorizar
Reparacion

NO: Envia (via mall) la cotizaclon
al cllente

LOTUS
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T - _ 7 ANEXO 1: Proforma

| TALLERAUTO
PROFORMA

| CLIENTE: PINTOR:
|  DIRECCION: ENDEREZADOR:

TELEFONO! CHABIS:
| VENICULO 140TOR:
| color CIA. SEGURO:
| WLOMETRAJ: PLACK:

ENDEREZADOR | FECHA

DETALLE CAMBIAR | BUOBREAM | CUADRAR| DESARMAR| SOLGAR | A0MPTR | orencns

Args 1-2-3-45
[ Base 0 Parachogue Delanterc LH-RH
Base o Parachogue Posteriar LH-RH .
Bigate
| [Bane
‘ Cansols
Capot
Elevadores de vdrio
Guanafango Delantero RH
Guardafange Dalantero LH
Guandafango Posterior RH
Guardafango Posterior LH
Guardaooho 1-2-3-4
Guardafange Interior Delantero RH
Guardafange Inlerior Delanterg LH
Guardafangg Interior Postenor RH
Guardafango Interior Posienar LH
Guardapoivo FRA - FLH
Guarsapoivo PRH - PLH
Masearila
‘ Pueria Delantero RH
Puerta Delanlero LH
| Puana Posteror RH
| Pueqa Postenor LH
Quinta Puests
‘ Parantes
Piso
‘ Parachogue Delantero
Parachaque Postenor
| Panel
Parabrisas Delanlere
Parabirizas Pastanor
Torres FRH - FLH - PRH - PLH
Techo
Tepa de Baul
Frontsl
Toneles RH y LH
Vide de Puena Delarero RH
Vidrio de Puena Delamero LH
Vdrio de Pueria Postenor RH
Vidriz ¢ Pusria Postenior LH
Vidrip ¢ Preeria Sla.

SUB-TOTAL
- OSCTO
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/"— - ANEXO 2: Cotizaclén Ropuestos
ALTOMOTORES CoTRACIoNCLIRTE 28
ﬂ Y ANEXDS Pecha: 4/11/2011
. Valldenn  3() &as
Ineae Candicion Pago: 30 DIAS
230 CARLOS JULIO AROSEMENA REPUESTOS
Cents: TALLERAUTD S.A.
‘ Ientificacién: 1790202665001
. Direccién: EL BATAN AV, DE LOS GRANADOS; E11; Y AV. SEIS DE DICIEMBRE ~ Telifamom 094005132
| vendedor: VALVERDE FRANCO JORGE ARMANDO 022460039
i
Comentario:
g Descripcion Cantidad Preclo Dcto  Valor Tetad
2330771137162 EMBELLECEDOR GUARDACHOQUE DELT ([« 1 31925 0.00 319.25
20221598R GUARDACHOQUE DELT STEPWAY c? 1 24000  0.00 240,00
38148200577914 FALDON GUARDAFANGO RH 890 STEPWAY 1 98.00 0.00 98.00
3810820526643 FALDON DELT Rh 8S0L (1), 1 10220 0.00 102.70
38425200735437 PROTECTOR DE GUARDAFANGO RH fAmEno Q’ v 8374 000 81.74
£1008200740838 ESTRIBO LATERAL RH STEPWaY [{Y 1 54326 0.00 543,26
60108096R FARD DELT SANDERO STEPWAYS 1 1 ) 1 191.03 0.0 191.03
60296001549321 PROTECTOR DE FOCO LK 1 3083 0.00 30.83
oles:
Subtotal 1,608.81
Descwentd 0.00
Subtotal 1,608.81
~JVALVERDE - -
Valor Total 1,801.86
h-'_""-'h-__;
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T ANEXO 3: Cotizaclon J
' |
|
TALLERAUTO S.A |
T all
TMJNU‘{E S.A. No. Cotizaciém 300
CARLOS JULIO AROSEMENA N Vendedor: RETES MONTCYA ETNRY

, , RS Pecha: 2/24/2011 12:07:0%0

| Cliente: Aseguradors Vehiculo:

. VALOES MUROS PIEDAD DEIL CARMEN SEGUROS UNTDOS § A Deserip ZAIOE20 2.6 Place: &7.173%

ROC 0924153216 Coloxr: NEGZID Kilomets 13,412

| COF LOS DEL GUAVAS: MY 17; VILIA 1§ Serie: STBESIASTEMI1S4e4

| CRYAQUIL  D42426571 096101173 Motor: ITLIQC26308

| i -y

| 5 ASo Mod: 2711

| et

- FACTURAR SEGUROS UNIDOS S.A.

|
| Opemmes €/0 Descripcién Operaciéa Cant. Valor Usid %iempo § Descts. Subfotal
‘ ) T oW ZelT CAVETRR CAFOT 100 an 00 5000
| PEIATE 022
o T morenT  poma csor 1% 1 o ws
pE:Ata (12
EPPO02 T IND I EINT CAMEZRR GUARDAFANGO DEZamTERO 100 2 000 5000
BE=a2 072 iF
' EPPO02 T  END T PINT PINT2R CIARDATENGO —aiw—=me 1M 304 0.00 7000
' BEZATZ 002 IE
EPPOC2 T END 7 EXXT CAVBTAR GUARDAFANG) DErawTrao 100 27 0.00 5000
PE3ATE 012 iE
EPP2 T  IND ¥ BINT PINTAX GERRDATENGO m=raw—=mp LOD i 0.00 00
pEaAnE 002 LE
PP T  END T BINT CAVETED GUAADIPIITO 10 0.65 0.00 1500
PEIaZ 072
P02 T IND T BINT INTERSIZR GURRDATANGO —wr=Rzom 100 433 000 10000
pEzA"E 032 IEIINTERO R3
P2 T  END 7 85T PINTRR GUARDATZNGO =sTzRcor 1 174 0.00 4000
| PEZATR 032 IETANTERD R
EPPO02 T Dz enT CAVETRR MASCARIIIZ 10 174 000 00
pEIATE 002
P02 T oy exT PINTER MESCEPILIR 100 174 000 00
PE3A™2 002
EPPO2 T IND T 8INT IWOEREIRR SRRANTE DELANTERO RE 1N 217 0.00 5000
2373 072
:
"""—-—-_._
Bdes




GADE VIGENCIA REVISION: cODIGO

M 1 P-02-SE-02-0
AUTORIZAR REPARACION
>
i i
INDICE

|
5.
|

A Objetivo 2

B Alcance 2

o Responsabllidades 2

D. Distribuciéon y/o Acceso 2

E Indicadores 2

F. Procedimiento 3

G. Anexos 5

CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:

- Creacion de Documento y Estandarizacion en Nuevo Formato de Procesos.

Mashfl(alzp;\- Jefes de Servicio Gerencia Nacional de Servicio
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" AUTORIZAR REPARAC!ON
A :
¥ OBJETIVO:
| P ——
|
| ',-Eslm ineamientos claros para oblener la Aprobacion del Seguro y poder realizar los irabajos requeridos
1
—
'ALCANCE:
INICIO: FIN: - i
Colu:noon de los repuestos Procedim . aprueba abajos
| @am Autorizar Re::rt:don rno':;bo para la reparacién del
RESPONSABILIDADES
Supervisores:
Procesos proveedores:
- Rechbir vehiculos e b Procesoscllaries:
-Valorar Dafios - Gestionar la asignacién
l y Seguimiento
Duefios del proceso:
Asesores de Servicio
. Salidas:
Entradasdm ) del
I -Orden de Reparacién
Elaboracion y distribucién:
Master Kaizen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Jefe de Gestion de Calidad. (Acceso)
- Jefes de Servicio. (Acceso)
- Asesores de Servicio (Acceso)
- Master Kaizen (Original)
# |TIPO cODIGO NOMBRE
1 |Registro R-02-SE-03-01 Cotizacién
2 |Registro R-02-SE-04-01 Autorizacién de Reparacion
3 |Registro R-02-SE-00-01 Orden de Reparacion
INDICADORES
NOMBRE: FORMA DE CALCULO PERIORICIDAD RESPONSABLE: META:
% Promedio de dias de | [Tiempo promedio Autorizacién/Tiempo Mensual Asesor de Servicio
espera de autorizacion fotal de permanencia en el taller]x100
| 2de
T —
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REVISION
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AUTORIZAR REPARACION

l FLUWO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

&mo )

—

1 “VQMrdahos

N/A

Enwviar cotizacién

Asesor de Servicio

Trabajo con aseguradora:

Sl: AS envia la cotizacion a la
aseguradora
(via mail) y una copia al cliente

paso (3)

NO: AS envia la cotizacion al
cliente (via mail)

=0

R-02-SE-03-01
Cotizacién
Anexo 1

3 Realizar Inspeccién

Aseguradora realiza una
inspeccion al vehiculo

Vehiculo esta en el taller:

Sk

1.- Inspector de seguro revisa el
auto acompafiado del asesor de
servicio.

2.- Comparar la proforma con
los dafios del vehiculo y evaluar
las condiciones de reparacion
cotizadas por el asesor.

NO: La aseguradara se encarga
de acordar la inspeccién con el
cliente.

N/A

4 Ajustar mano de obra

Aseguradora
Asesor de Servicio

1.- Aseguradora revisa los tiempos
de trabajo (mano de obra) en su
base de datos.

2.- Si existe convenio con el

seguro se evalian los montos en
funcioén de los precios acordados.
En caso de no haber convenio se

negocian los precios.

LOTUS
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REVISION:

cODIGO
P.02.SE.02.0

wﬁﬁ—

AUTORIZAR REPARACION

—

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

Aprobar

Fin

Aseguradora

Asesor de Servicio

Trabajo con Aseguradora:

Sl:Aseguradora envia (via mail) la
Autorizacién de Reparacion

NO:

1.- AS obtiene firma del cliente
aprobando los trabajos segun la
cotizacion.

2.- Pedir al cliente que cancela el %50
del costo de la reparacion en caja

Vehiculo esta en el taller:
sl

Gestionar la
asignacion y
seguimiento

NO:
1.- AS llama al cliente para que traiga
el vehiculo al concesionario

Recibir
vehiculos

R-02-SE-04-01
Autorizacion
Reparacion
Anexo 2

R-02-SE-00-01
Orden de Trabajo
Anexo 3

LOTuUS
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AUTORIZAR REPARACION

ANEXO 1: Cotizacién

TALLERAUTO S.A.

TALLERACUTO S.A.
CARLOS JULIO AROSEMFNA

Cliente:

No. Cotizacidm 300
Vendedor: 3TIT3 MONTCTR
Fecha: 3;25/2221 12:07:00M
Vehicalo:

VALOYE MUSDE PIEDAD DEL CRRMTN

ROC 0924153216
COOP LUE DEL GUAYAS: ME 17; VIILIA 16

Descrip TRSIER0C 1.é Plasw: &715°9
Color: XE=0 Filomes 13,210

TR YA

Serie: SIESSIATIEMNIS4E4

GUAYAQUIL 042426571 05€101173 Botor: TT1I1QI35603
| _ Mo Mod: 23
=3

FACTURAR SEGUROS UNDOSSA

Operacicn C/0 Descripeién Operscién Cant. Valor.Unid Yiempo § Descts. Swi¥otal

EPPO02 T a0 7 FINT CAMEI2R CZPOT 100 i 0N 0.0
PETAM D02

EPRO02 T =71 :ONT SINTAR B30T 100 ifl o P
PEEAM 002

EPR002 T IMTF - = 100 117 L] 00
0T m %532 GURARTRATANGO DITANTTRO

ED2002 T =207 :mT 100 i (1) nw
L g_xng GCRADRFANGO IELANTERC

EPPOR2 T =orysom CREIIR GUABTATANGO Drzawczmo 100 by N 0.0
PZ2AT 002 =

EPPOR T =2wysow FINTAR GTRDRFANGO DELANTERS LO0 i 0N nw
pEaA™ 002 1z

EPPO02 T IDT=Ow CAMETEIR GURRTATOIVO L% 0635 0N 1500
PEZAT 002

EPPOR2 T =omo7y:zow ENDTREZRR GUARDATINGD INTZR-om 100 433 0N 100.00
PZIATA 002 CEIRNTERD 3E

EPPOD2 T =2m7s:om TINTAR GUARDRFANGO INTERToR 100 L% o 0.0
PEZATA 002 DTANTERD 3E

EPPOO2 T oD Y FINT CEMSIZR MRSCRRTIIR 100 1M o 20
PEZADA 002

EPPOD2 T IND T FINT FINTAR MESCARIIIR 10 14 0.0 LM
PEIATA 002

EPPOR2 T =myY:OT ENTTREZAR FARANTE DETANTERO RE 100 m (] 0.0
PETATA 002
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ANEXO 2: Autorizacion de Reparacién

@MAPFRE ATLAS

COMPANIA DE SEGUROS §.A.
DEPARTAMENTO DE SINIFSTROS

ORDEN DE TRABAJO No. 3970
Guayaquil, 19 de Abri] del 2011

Sefior (cs).

TALLERAUTO S.A.

Alle. Sra. Tatiana Mejia

Ciudad .-

Ref: Siniestro No.: 2011-0458 Paliza No.: 04-12701 J. MOSQUERA
Vehiculo Marea: Renault Tipe: Auo

Modelo / Afo: Sandero / 2011 Placa: GSA-3029

De acuerdo con su presupuesto aprobadode S 47037 +IVA | Sirvanse efectuar
En el vehiculo descrito Jus trabajos siguientes: de uucrdc;l ;l”presupucsto No. 388;
elaborado por ustedes el 18 de Abril del 2011, En esta orden estan incluidos los
descuentos de repuestos (10%)

Incluye:
Repuestos: $225.13
Mano d¢ Obra: §245.24

Agradeceremos presentar en nucstras oficinas la correspondiente factura par duplicado,
acompanado de esta orden y la orden de salida para ¢l trdmite de su cuncelacion.

Muy alentamente

NOTA: B on il L TEOK ¢ los viemes de las 9100 o las 12h00.

CMIC

G6de7
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- 1
AUTORIZAR REPARACION

TALLERAUTO S.A.

ANEXO 3: Orden de Reparaclén

| Orden de Reparacién Mecénica I
Modelo:

(Cliente:

Direccibn:

Fecha:

Hora:

Telefono:

CIR.U.

{ G

Asesor de Servicio:

oT: CITA |

L L.
Color:

Chasis:

Motor:

Fecha Prevista de Hora:

Fecha de Entrega: Hora:

Kilometros:: Rombo:

Ped Mec

Aceite, motor, filtro cambio

Aceite, caja de cambios cambio

Aceite diferencial cambio

Afinamiento Motor

Inyectores Limpieza

Bandas (Chequeo / Cambio)

Embrague (Chequeo / Cambio)

Fenos Limpieza / ajuste / reparacion

Niveles revisién

Lavado completo

Luces en general (revision)

Suspension (revisar - ajustar) ‘

Alineacién
Balanceo
Pedid| Mec |  Codigo Detalle de los trabajo
; ; . ] Deseael dienie conservar las piezas
Nombre de quien autoriza Deseael dienee serviciode _
cambiadas” ( las de
Reparacion(es): e y d¢ cambios muﬁn sl
Fecha: Hora:
s Cee Os [Owe
Firmado |3 orden de reparacién el cliente reconoce tener CONTROL OTS
conocimiento de las condiciones de reparacion indicadas en la libreta DE CAMPANAS GARANTIA
i CALIDAD
Firma Cliente Firma Asesor de Servicio

Tde7
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_ GESTIONAR REPUESTOS
—
INDICE
"&
A Objetivo 2
B. Alcance 2
0. Responsabilidades. 2
D. Distribucién y Acceso 2
E Indicadores 2
F. Procesos. 3
G. Anexos 5
CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:
- Creacion de Documento y Estandarizacién en Nuevo Formato de Procesos.
Revisador por: Aprobado por:
Elaborado por: Gerencia Nacional de
Master Kaizen Jefe de Repuestos repuestos




-

LADEVIGENCIA T RevisioN. CODIGO:
e 08 1 P-02-SE-13-0
T GESTIONAR REPUESTOS
~TOBJETIVO:
- Eslandarizar lineamientos claros para el proceso de ventas de repuestos al Centro de Servicio.
ALCANCE:
INICIO: ) FIN:
- Necesidad de repuestos en el GBPJocedl';nlenio.t Repuestos listos en el puesto del
roceso de reparacion del vehiculo, e técnico para realizar la reparacion.
RESPONSABILIDADES
Supervisores:
Jefe de Servicios / Jefe de Repuestos
Procesos proveedores: Procesos Clientes:
-Valorar dafios. -Conformar
-Autorizar Reparacién y -Sustituir partes
Duerios del proceso:
- Vendedor
Entradas: Salidas:
- Registro de cotizacién - Registro de Entrega de
de los repuestos. Repuestos con firma del
-Aprobaclén del Seguro técnico.
Elaboracién y distribucion;
Master Kaizen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Jefe de Gestion de Calidad. (Acceso).
- Jefe de Repuestos. (Acceso)
- Jefe de Servicio (Acceso).
- Vendedor (Acceso).
- Master Kaizen (Original).
ANEXOS
TIPO CODIGO NOMBRE
1 |Registro R-02-SE-14-01 Formato de pedido repuestos de importacién
2 |Registro R-02-SE-15-01 Pedido de clientes
INDICADORES
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD | RESPONSABLE: META
% vehiculos en espera de Vehiculos en de repuestos/Vehiculos Mensual Vendedor
fepuesios Ingresados
—— 2de6
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" GESTIONAR REPUESTOS

REVISION
1

- cboieo |
__P-02-SE-13-0%

1

DESCRIPCION

RESPONSABLE

FLUJO

REGISTRO

REFERENCIA

i
T =
' \—lN_!CIO

| |
|

' \ Valorar dafios

|

Se trata de Aseguradora:
sh

Autorizar
Reparacién

Una vez que se obtiene la
autorizacién de reparacién AS
entrega la aprobacién al Vendedor

NO: Paso @

Jefe de Serviclo designa el trabajo

e Indica a que tecnico se le
entregan los repuestos

MNA

Revisar
2 disponibilidad de
repuestos

Vendedor

Asesor de Servicio

Vendedor:
1.- Ingresa al DMS(médulo 1303)

2.- Revisa la disponibilidad de los
repuestos.En caso de que no haya
todos los repuestos solicitados en la

sucursal, el vendedor especifica al AS

en que sucursales estan disponibles

los repuestos faltantes y cuales son de
importacién, ademés de las fechas de

entrega estimadas y el precio final.

Sisterma OMS
Méduio 1303

3 Pedir repuestos

Asesor Comercial

Repuestos Nacionales:
1. Seguir proceso:

Pedir entre
Sucursales

Repuestos de Importacién:
Asesor de Servicio:

En el caso de los repuestos que son de

importacion el AS debe seguir el
siguiente proceso

Realizar
pedidos
emergentes

R-02-SE-14-01
Formato de Pedido
repuestos

importacién
Anexo 1

y

: 4 Evaluar repuestos
disponibles

&)

[

Asesor de Servicio

1. Se revisa la Orden de Compra para

determinar qué repuestos estan

disponibles en el taller y cuales faltan.

- Sl hay todos los repuestos ira
proceso:

Gestionar la
asignacién y
seguimiento

- Sl los repuestos que faltan no son
vitales para el funcionamiento del
vehiculo ir a proceso:

FCAT

- Sl faltan repuestos vitales para el
funcionamiento del vehiculo:
Esperar hasta llegada de todos los
repuestos e ir a proceso:

Gestionar la
asignacién y
seguimiento

NA
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A DEVIGENCIA
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T TRevsbe —r

—— e e

choa

1
GESTIONAR REPUESTOS

P-02-SE-13-01

-

DESCRIPCION

RESPONSABLE

FLUJO

REGISTRO

REFERENCIA

Entregar repuestos
J desde bodega

Vendedor
Bodeguero

Vendedor:

1.-Entrega una copia al bodeguero del
Picking List con los datos
correspondientes

- Técnico

- Asesor

- Fecha

2.-Entrega dos coplas a Caja

Bodeguero:
1.- Despacha los repuestos.

2.- Lleva los repuestos hasta la bahia
de trabajo del tecnico.

3.- Revisa los repuestos en conjunto
con el técnico y obtiene su firma.

R-02-SE-15-01
Pedido de Clientes
Anexo 2

N/A

6 Reabastecer partes

Vendedor

1.- Al despachar un repuesto, el
vendedor debe fijarse en el nivel de
Stock existente y comparario con el
consumo promedio semanal.

2.- Si el nivel de Stock es menor que
el consumo promedio, se debe hacer
un pedido a matriz mediante el
proceso

Pedir entre
Sucursales

NOTA: Generalmente Matriz
abastece a las sucursales
(tomando en cuenta el consumo
promedio) sin que se deban
generar pedidos desde las
mismas.

N/A
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REVISION.

T CODGO
P-02-SE-13-01

1 !
GESTIONAR REPUESTOS

—

ANEXO 2: Formato de Pedido

CARGO REPUESTOS EN IMPORTACION

CLIENTE

VALOR TOTALASESORISEGURADOR;

DESCRIPCION

CODIGO

0/T | CANTIDAD

S5de6



REVISION [ AN s
- _P-02-8E-13-01

al l"l \H3F NCIA

Y 00 D — ;
' o GESTIONAR REPUESTOS -

» il 7 ANEXO 2: Pedido de Clientes N

L o - Hey: 29-Mar-2011

ALTTOMOTORES |
TY0DLATHTO0L - § |
‘vm Av.mdl:!!ﬂ-x”y Av. 10 de Agore :
PEDIDO DE CLIENTES No. 3063 Bodega: 230 CARLOS JULIO AROSEMENA |
Ruc 1790292665001 ’

Sedor (,): TALLERAUTOSA Fax

Direcciam:  AVE CARLOS JTULIO AROSEMENA. KM, 2 112

Teldamos 003005132 224430 Pair ECUADGE '
Cimdad QUITO Vendedor: VALVERDE FRANCO JCRGE |
ARMANDO .’
f

Cadi D Socié .
008042 1 7685 19% 6225 1.47 6225

1 €20708200752748 MASCARILLA DELTLOGAN I

otk Todal SubToial IVA Totsl
1.00 62 25 e 69.72
Notas [OT ¥ 2358 SEGUROS GENERALL]
Elsborada Por: Autorizedo Por: Firma y Sallo de! Cliarse

32972011 € \dms_con\dm sSQU\regort\dacum \ey osa_ped_s_cod rpt

Utimeo Cambilo:
Page 1af L
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REVISION: cOHDIGO:

‘*"3}08 o 1 P-02-SE-03-0
.\' .
GESTIONAR LA ASIGNACION Y SEGUIMIENTO
T
INDICE
A Objetivo 2
B. Alcance 2
C. Responsabilidades 2
D. Distribucion/Acceso 2
E Indicadores 2
F. Procedimientos 3
G Anexos 4
CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:
- Creacién de Documento para Estandarizacion
P
Aprobado por:
Elaborado por: Revisador por:
Master Kalvon Jefe de Tallr N




F.-m‘—“- u ' l REVISION i CODGO

1 P-02-SE-03-0

' GESTIONAR LA ASIGNACION Y SEGUIMIENTO

'ALCANCE:
—
| f o Geﬁawhm P
f | \V""“""‘“‘”’"W segivians | Vehicuio asignado, en seguimiento
! RESPONSABILIDADES
|
| &mm‘m.
Jefe De Taller
Prmospl;veedmu: Procesos clienies:
-Gestionar de Repuestos
C ] l -Desarmar y aimacenar
Duefios del proceso:
| J*deﬂer_
i Asesores de servicio
-Oltlendetmbqo Y Salidas:
-Proforma Ajustada -Vehiculo asignado
-Orden de compra de
WPORY Elaboracion y distribucion:
Master Kaizen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Jefe de Gestion de Calidad (Acceso)
- Asesores de servicio. (Acceso)
- Jefes de Taller. (Acceso)
- Master Kaizen. (Original)
ANEXOS
| ¢ |TPO cODIGO NOMBRE
1 |Orden de Trabajo R-02-SE-00-01 Orden de Reparacién
2 |Cofizacién R-02-SE-03-01 Cotizacién
3 | Autorizacién de Reparacién R-02-SE-04-01 Autorizacion de Reparacion
4 |Check-list Enderezada y Pintura R-00-SE-08-01 Check-List Enderezada y Pintura
5 |Control de Docuementacion R-02-SE-05-01 Control de Documentacién
INDICADORES
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIORICIDAD RESPONSABLE META
% de cumplimineto en la entrega | [ Vehiculos entiregados en fecha Mensual Jefe de Taller
de vehiculos establecida/Vehiculos entregados [x100
L"“’~—1

I 2&2'




- GESTIONAR L~A'AsléNAC|ON Y SEGUIMIENTO

REVISION
1

chewys |

P02 8E-03-01

|

4

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGIBTRO

REFERENCIA

Confirmar vehiculo

listo para carga

Asesor de serviclo

1. Confirmar que se cumplen requisios
para carga de taller:

- Repuestos disponibles

- Capacidad disponible en el laller

2. Entregar al Jefe de taller toda la
documentacién necesaria

-Orden de Trabajo

-Cotizacién

-Autorizaclén del Reparacion (sl es
necesario)

-Check List

-Control de Documentacién.

3. Llenar Informacién necesaria en
Google Docs y confirmar que el
vehiculo aparezca en el listado de
carga

R-02-6€-00-01
Orden de rabsjo

R-02-8E-03-01

R-02-8E-04-01
Autorizacion de
Reparacion

R-00-8E-08-01
Checkist
Enderezada y
Pintura

R-02-8E-05-01
Control de
Documentacién

Rastreo VH

) Analizar asignacién de

técnico

Jefe de taller

1. Revisar en el taller la disponibilidad
de los técnicos,

En Google Docs:
2. Actualizar informacién de carga en la
hoja “Férmulas carga taller”

3. Revisar Informacién en "Carga de
Taller" (nombres de técnicos y niveles
de dafio Ingresados correctamente).

4. Escoger prioridades en érdenes por
asignar de acuerdo a “prioridad”,
"Fecha de ingreso a carga” y ‘retraso
fecha ofrecida”

5. Determinar técnico por asignar de
acuerdo a carga de trabajo. Intentar
asignar el mismo nimero de casos
leves, medios y fuertes por técnico.
(Usar el contador de trabajos en la hoja
de carga como referencia)

Rastreo VH
Google Docs

Asignar trabajo

Jefe de Taller

1. Decidir el técnico a asignar por
orden y registrar en Google Docs

2. Entregar coplas de vehiculo y
coordinar ingreso al taller con el
patinador.

3. Patinador se encarga de mover el
vehiculo hacla la bahla de trabajo
cuando el técnico esté disponible.

N/A

4 Dar seguimiento al

vehiculo

R
|

FIN

Jefe de taller
Control de Calidad

1. Revisar el avance de trabajo en el
taller.

2. Utilizar hojas de avance de trabajo @
Informacién de “carga de trabajo” en
Google Docs para asegurar el
seguimiento de todos los vehiculos.

N/A

3des



(IENCIA REVISION T cooco]
’ S 1 P.02.8E.03-01
> GESTIONAR LA ASIGNACION Y SEGUIMIENTO |

- i
l
/" - ANEXO 1: Orden de Trabajo

TALLERAUTO 5.A. o =
‘ Orden de Reparacién Mecanica I i Cilous

Cliente: Chasis:

Direccién: Motor:

Fecha: Hora: Fecha Prevista de Horx
Teléfono: Fecha de Entrega: Hora:
CILR.U.C: Kilometros= Rombeo:

Asesor de Servicio:

Aceite, motor, filtro cambio

Aceite, caja de cambios cambio
Aceite diferencial cambio

Afinamiento Motor
Inyectores Limpieza

Bandas (Chegueo / Cambio) |
‘ Embrague (Chequeo / Cambio)
Fenos Limpieza / ajuste / reparacion

Niveles revision

Lavado completo

Luces en general (revisién)
Suspensiép (revisar - ajustar) |
Alineacién
Balanceo

Pedid| Mec Codigo Detalie de los trabajo

Deseael dienm sarviciode  Deseacl ot conservar las piezas
m—pare anbiais? lecepo s perss de guania
Reparacion(es): y e cambuos standan)

Fecha: Hora: Os oo Os Omw

Firmado la orden de reparacién el cliente reconoce iner CONTROL oTs

1 Nombre de quien autoriza

|

n

|

I

\ conocimiento de las condiciones de reparacidn indicadas en la libreta CAMPANAS [GARANTIA

de manieni miento DE

CALIDAD

Firma Cliente Firma Asesor de Servicio

4de 8




(GENCIA - REVISION cb0IGO |
i o 1 _P-02-SE-02.01
¢ GESTIONAR LA ASIGNACION Y SEGUIMIENTO
~ ANEXO 2: Cotizacién

TALLERAUTO S.A.

TALLERAUTD S.A. 260

(ARLGS JULIO AROSEMENA Ho. Cotizaciém

042242274 Vendedor: RETES MONTOTR EENED

Cliente: M—— h:n:’ 3/24/2013 12:03:022K

VALOES MUROS PIEDAD DEL CARMER Pa— L Descris ZANDZ2D 1.6  Dlaca: SETIETS

R 0924153216 Coloz: XEG30 gil 12,1412
i CODF LUE DEL GUAYAS; M3 17; VILLA 16 Serie: STEECBLOTEMO154E4

GRAYAQUTL ~ D42426571 096101173 Hotor. TT100025308

Refereacia Mo Mod: 2011

oper

FACTURAR  SEGUROS UNIDOSSA.

Sezacion C/0 Descripeién Operacién Cast. Valor Unid Tiempo i Descts. Subfotal

IR T IND 7 BT CAEE Gs o

| el Qzor 27 0 5060

|

|

. )] T IND 7 BINT PINTZR

| PEIA"Z 022 sl % 391 040 058

|

' EPPOD2 i END Z BINT CAVETRR 13

| DPaATA 092 o GURIDAFANG) DEIRNTERO 7 0.00 5000

I EPPOD) T END Y BINT PINTAR GTARDATENGO smawczee 100 34 000 000

i pEaAT% 032 2

i

) T END ¥ PINT CAVETER GUARDAFANGO DEraNTERO |00 217 0.00 5000

' pEaATE 002 £

\

P2 T  END ¥ PINT PINTAR GUARDATRNGO smawzme |0 304 000 N
pE2An 032 L=

! EPPOR2 T END ¥ PIKT CAVETRER GUARDAPOLVO 10 0.65 000 1500

~ PEZATR 032

[200) T END ¥ PINT DCERTIEA GUARDATENGO IwTzRooR |0 435 000 100.00
PEZATR 012 TELANTERD RY
PP T  END ¥ BINT PINTAR GUARDATANGO IsTERIOR 10 L74 0.0 w0n
1 PEZACR 002 DELANTERD RE
|
P00 T  END ¥ BINT CAMBTAR MASCARILIE 1% 174 0.00 4000
PESATR 002
o0 T oD ¥ PINT PINTAR MRSCRRTLTR 10 174 0.00 M
PESATS 012
P T DY enT SNDERTZAR FARANTE DELANTERQ 3% 100 a1 5000
PEAATA 022
|
I Sde 8



“.. e A NEVIONJUN NAIUYVIT |
i1 0808 | 1 R __ P-02-SE-03-01
'GESTIONAR LA ASIGNACION Y SEGUIMIENTO |
|
"-_rf - ANEXO 3: Autortzacién de Reparacién |
|
f
l
I F
| AT C- |
: MAPFRE AT AS
| COMPANIA DE SEGUROS §.A.
| |
DEPARTAMENTO DE SINIFSTROS
ORDEN DE TRABAJO Ne. 3570
Guayaquil, 19 de Abri] del 2011
Sefior (cs).
TALLERAUTO S.A.
Alle. Sria. Tatiana Mejia
Ciudad.-
Ref.: Siniestro No.: 2011-0458 Paliza No.: 04-12701 1. MOSQUERA
Vehiculo Marca: Renault Tipu: Auto
Modelo / Afo: Sandero/ 2011 Placa: GSA-3029
De acuerdo con su presupuesto aprobadode S 470.37 - IVA _ Sirvaase efectuar
En el vehiculo descrito lus trabajos siguientes: de acuerdo al presupuesto No. 388;
elaborado por ustedes el 18 de Abril del 2011. En esta orden estan incluidos los
descuentos de repuestos (10%)
Incluye:
Repuestos: §225.13
Mano de Obra: $245.24
Agradeceremos presentar en nucstras oficinas la comrespondiente factura por duplicado,
acompadado de esta orden y la orden de salida para ¢l tramite de su cancelacion
Muy atcntamente
TLAS
o s a
NOTA: PDag'o‘;ce’n m‘:crs’l‘r; a;ra.tod!:s los viemes de las 9h00 a las 12h00.
CMIC
i

6de 8




O vortcar vabajos sn 0T
O Equipe te Soguricad
O Uso de proteciores on o vehicule

DESARME DE COMPOMENTES MECAN|COS
0 Deswrre o w e menios TRATGR
O Alrresznamienio v il cactn (55 8]
0O Qoersouyss mayu-es rew izede: en dnes g nady i
0 Reports de inrey sios | Alcarces; i
O Armeaco v Hushe de eemeanios. mecn icos

B enan )OS

0 fmsa y sushiacen de compensnies
O fpztes de JETDT MECANCAZ Tomas)
O Veficaodn de fugasimoler y iransm giin. refrigeradan.
frenps, dnece én, &l aoond donada)
0O Fordonam emo Lccs | mamas y easmas
O Revizidn Tune cnameenio de sislema dodlicn i
O vefcaddn denbces
0 Exada de piezas moMies. 2Etensiny direccién
0 Sevara da accapa &l nisctn y SRt
O Fruama |ah@asss /el

REVISKIN MECANICA

O FRecarin y enrpneiabiadn da padank y vacdia [ f L =

\: ‘
MA J T [M=Te | Scioo) |

) VnrPicar rabajos sn OT oo

D Chupsds Segurided

OC=ARNLC
O Mnsnceiap in n vy T
0O Pazzdeér erpenarns L Bl
O #rrocarmrwnnic a vinrdieac 5o |%5")
DIAGHOFTICO NEDIGION ¥ EFTIRAE
O mvilap et (3 azka) |
O 15 d1curn Ap b o am o o mod £ on
O Wod S, comociae [T~ Than oa) I
D Causdm y aprio toiro [H238

D Egu g 00 cast o adee bt §WAg - Prutic i d)

'D Cawas on 00 Egagn

| D Lirzencs de (s2zrm w e ckies

Pyl ey € ool enE T W) TR

|0 1tz @ oo e wogaesls wlelos i g2 L wckbetunm

run- arsaite

O vniiew Uabamos an OT

0O Eguipo de Begwdid
PREPARACIKIN PARA PINTUSIA

0 venlcac Gn o sypsrios

U Lmaezm 4= b zona corecta (Hoa ce v coori

0 Rezp=tar zecxnoo de 1230 (Hoo de ey coord

0 Sclols-Tolewl para 3@ pasica (Promofor d=
adrerency eadfcames)

O Impnmaoo fcdulanie &nomna esrud

0 Precanodn od=o.ada de Tasla

0 U demasia paslica

0 Uscde masla pol éster

D Ussdeguadeijade =

O scicccian de pistla y egdac &0 adecuacs

0 Ermasmmads pa3 apl@odn de pinur e o

0 Secadn con lsmaara

O Verfcar aplidin de sdlanies, slacgs anilsnnoras

3. PINTURA

0 Cokradecuwmdo

0 VoD vavaios en 0T
0 Equipo o Bequeidad

APLICACION DE PINTURA
0 e feacion de ipan Gk oon poss da foas
0O ‘o feacion da avhasswtn finad
O Soliciuel dh valatil pam Sazes padices
0 Ao eotslios o us pers
0 Lmpems Ing o1 csbi
0 Dwlecios por conlemrs odn (o0 de pez. magm)
O Dwlsckon por método (pesd wemnps, d s o de ookor|

0 l_aulnm D pagec v w oo le S
(n ] Cusadrm y spadn 2o pocw

~ 3 . -

| WRALCION DE LANNA

D |BTrise y ol i ol Sete |

|l (o= raa b 0 e ppaemcan (M casd 0 Wil s de onc w)
LimEmum e In scre w ) whegat

|0 Nwmatn o ruparc s sidats

< SF VIGEN! [ REVISION CODGO
¥ 08 N 1 | _ p-02-5E-03-01
GESTIONAR LA ASIGNACION Y SEGUIMIENTO B
T ANEXO 4: Check- list Enderezada y Pintura
CHECK - LIST ENDEREZADA Y PINTURA |———
" CLIENTE ORDEN BONETE  FECHA INGRESO FECHAENTREGA |
-~ v,

7des8




~ENCIA
o VGEN'

REVISION:

1

cODIGO
P-02-SE-03-0

e 1
GESTIONAR LA ASIGNACION Y SEGUIMIENTO

ANEXO 6: Control de Documentaclén

irega de rep.vehiculos mullimar-

Control de documentos para ingreso 13122010
de vehiculos a bahias de trabajo
) REV. 1 EWDEREZADA Y PINTURA
Marque con una X los documontos existentes previa su revision y adjunio » ls ORDEN de Irsbajo
FLUJO DE FECHAS
fF.aprobacion Cla, Seguros: HORA:
F.aprobacion a Repuesios: B HORA. .
F lentaliva de enirega veh: HORA:
_ ° g
F.entrega vehiculo 3l taler: | HORA: g o i §
| ¢
F.de entrada veh.al taller;, | HORA: = g g § ;
E B 2 £ «
l 8 ™} w [ ¥ -4
F.emision alcance HORA: g§ @ g 8 e 5
A = = Z
E 5% 8
F aprabacian de alcance: | HORA: < 2 ¢ & 2 P
FLUJO DE DOCUMENTOS
Documentos Oficina Documénios Taller
PIESUDUSIO FEparacion 1 Orden de trabajo O
Aulomzacicnes varios D Presupuesto reparacon E
(reperarcion alcances glo- Presupuesto detallado en OT L)
‘audatex,sipo,email)
opie lacluras o notas de en. Orden reparacion de Cia Seguros B

Gilobes!, Audatex. Sipo email

oo
HEHBH
HHHBHHAH
e 3 mesnesr HEHBBB
Copia de lormato rep mpon. ] de tico ruidos
e e LAAHHEB
N - Rep. marcados en OT recibidos DEDDDD
mmeasmme 0 HHHHBHH
Oplo. Repuesios Asesor de Servicio Jefe de Servicio |
me de Calidad Tecnico Enderezador Yecnico Pintor
;:c'h—.l;.g-ﬁ, ,‘.‘ﬁk%;: %EWQMMDWN_] Fk%ﬂ“ad—h '
Obtervaciones o T

8des



1 VIGENCIA REVISION: cODIGO
r“‘ b . 1 P-02-SE-04-01
4 DESARMAR Y ALMACENAR
o~ S
T

| INDICE

—

!

i

A Objetivo 2

B Alcance 2

C Responsabilidades. 2

D. Distribucién y Acceso 2

E Indicadores 2

F. Procesos. 3

G. Anexos 5

CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:

+Creacion de Documento y Estandarizacién en Nuevo Formato de Procesos.

Aprobado por:
Elaborado por; Revisador por:.
Master Kalzen Jole de Servicio Garencia Nacional de Servicios

1de 7



L JGENCIA

REVISION:

P-02-SE-04-0

A

1
DESARMAR Y ALMACENAR

_—

ATORETVO:
OBUETVO:

.Estandarizar lineamientos claros para el proceso de Desarmar y Almacenar repuestos.

ALCANCE:

b

INICIO:

Vehiculo en la bahia de desarme Desarmar y Aimacenar

Procedimiento:

Vehiculo desarmado y repuestos

almacenados.

RESPONSABILIDADES

Procesos proveedores:
-Gestionar Repuestos
-Gestionar la asignacién
y seguimiento

Entradas:

- Autorizacién de
Reparacion

20)

-Vehiculo siniestrado

Jefe de Servicio

Duefios del proceso:
Técnico

-Aplicar Pinfura
-Diagnosticar, Medir y

- 0000

Elaboracién y distribucién:

Master Kaizen

-—‘-_‘-—__
DISTRIBUCION O ACCESO

“Jefe de Servicio (Acceso).

“Master Kaizen (Original).

\\‘——_

" Jefe Gestion de Calidad. (Acceso).

Ico enderezador (Acceso).

ANEXQ
-H—&I s

—

TIPO

Registro
Registro
Registro

N -,

coDIGO

R-02-SE-02-01
R-02-SE-06-01
R-02-SE-08-01

Control de Alcance

NOMBRE

FORMA DE CALCULO

PERIORICIDAD

RESPONSABLE:

META

2de 7|
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REVISION

COOGO
P-02-SE

ot

1
DESARMAR Y ALMACENAR

e

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

INICIO )

Movilizar el vehiculo
! hasta la bahla de
trabajo

Patinador

Por lo general los vehiculos se
encuentran esperando por ser
atendidos en los pulmones.

Jefe de Servicio designa el orden de
los vehiculos y el técnico encargado
de |a reparacion.

Gestionar la
asignacién y
seguimiento

Patinador:
Mover el vehiculo hasta la bahia de
trabajo del técnico designado.

N/A

2 Revisar actividades de
servicio

Técnico

Tecnico debe revisar en la Cotizacién
(dentro del vehiculo) las actividades
asignadas.

R-02-SE-03-01
Cotozacién
Anexo 1

N/A

! 3 Preparar

Técnico

1.-Analizar el dafio en la pieza.

2 -Verificar que todos los repuestos,
herramientas y equipos requeridos
para la reparacién estén en el lugar de
trabajo antes de empezar el servicio.

3.-Revisar el metodo de desarme,
dependiendo del lugar donde se
produjo el sinlestro.

Desarmar

Técnico

Técnico debe retirar todas las partes
cercanas a la zona sinlestrada que
puedan resullar afectadas durante
la reparacién/servicio o que Impiden
el acceso para la reparacién/
servicio.

1.- dentificar plezas de acceso mas
complicado en términos de
ensamble.

2.- Identificar el minimo numero de
plezas a desarmar hasta lograr
acceso a todas las plezas
necesarias.

3.- Desarmar las plezas hasla
realizar 1odos los desarmes
requeridos.

Daflos ocultos:

8i:Paso ()

NO: Paso @
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REVISION

P-02-SE-04-0

Y -

1
DESARMAR Y ALMACENAR

—

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

5 Realizar alcance

Técnico
Contol de Calidad
Asesor de Servicio

Tecnico:
1.-Reporta a Control de Calidad el
dafio oculto.

2.-Cotiza la mano de obra.

Control de Calidad:
1.- Revisa la cotizacién del técnico.

2.- Si hay necesidad de repuestos el
control de calidad se encarga de
realizar la cotizacién.

3.- Entrega Control de Alcance al AS

4 - Registra el alcance en la
herramienta de rastreo de vehiculos
(Google docs).

Asesor de Servicio:
1.- Ulena formato de Alcance

2.- Notifica a |a aseguradora/cliente del
Alcance

3.- Se obtiene |a aprobaci6n del la
aseguradora/cliente para poder
continuar con la reparacion.

R-02-SE-06-01
Control de Alcance
Anexo 2

8 Almacenar

«»

L i

Técnico

Se arma pleza nuevamente:

SI: Colocar parte en el rack de
almacenamiento en el puesto de
trabajo del técnico de acuerdo al
método 5'S establecido intemamente

NO: Colocar en la zona de desecho de
acuerdo al estandar interno de 5'S

Técnico llena checklist en la parte
correspondiente

R-02-SE-08-01
Checklist (Desarme)
Anexo 3

4de7|
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#‘; DE VIGENCIA REVISION
g 0008 o 1 __ PR-SE-0401
— .
g |
|
il ANEXO 1: Cotlzacion |
l
TALLERAUTO S.A. |
|
TALLERAUTO S.A. ¥o. Cotizaciém 300 ’
CARIOS JULIO AROSEMERA Vendedor: PZT73 MCSTCTRE EENRT ,
_ e Focha: 3/25/2011 22:97:52K ,’
Cliente: Aseguradora: Vehiculo: |
VALOZE MUROS PTEDAD DEL CARMER i Descrig 2350220 ».¢ Placa: SZ-575 j
BT 0924153216 sl St Coloz: == Filomess 13,417
COOP LOE DEL GUAVAS: ME 17; VILIA 16 Serie: STEETEACEMILS4E4
GIRYAQUTL  D€2426571 086101173 Motor: TTLOOC25:02 ;.
- ) Ao Med: 2710
oper
FACTURAR SEGUROS UNIDOS S 4.
Opezacion C/0 Deszcripeién Operacién Cant. Valor.Umid 2Ticmpo § Desets. Scifotzl
EPPOD2 T m?enT CAMBZIR CRZOT 100 a7 000 nw
PESATZ 012
EPPOD) T O 7 eoT
i b5 PINT23 C22CT 19 39 om L
EPPOR2 T  END % BINT :
o¥arre 3% %n:.n GURADZFaNE) pEtanTERo 10 217 000 5000
EPPO T ©NDZ BINT PO cmamnas c—areep 100 34 000 0.0
pEIATa 032 = e s
EPPOY T END % PINT 100
AT 0z gn:n GURRCAFANGO DETNTERO 217 0.00 5000
EPPO02 T END ¥ ST PINTA GTARDAZENGO T=mmwzmo 10 in 00 nu
PEIATA 032 LE
EPPO2 T END ¥ BINT CAVETIR GURRDAPIIW 1% 063 000 N
PESATE 002
EPPOD2 T Oz eNT DCERTIAR GTARTATENGO ~NTTRocm |00 433 0 0.0
PEEATE 002 DELANTERD RS
PP T oY EeNT PINTAR GTARDATANGO I¥TERToR I L34 (1) 00
PESATA 002 IELANTERD RY
EPPO02 T omYEeNT CAMBZER MASCARILIS 10 14 0 000
PESATA 032
EPPO2 T ¥ rg{ PINTAR MASCARTLTA 10 174 00 00
EPPOO2 T oD Y PNT DIDZRZIAR FARANTE DELANTERO 2210 an 0n 5000
pEsATa 002
.EL\"_‘-—-—
‘ |  5de7



i . T T T REVISION. [ T ' chHoI50 |
b 1 1 o Pv02-.SE_-0+01'
DESARMAR Y ALMACENAR ;
7 ANEXO 2: Formalo de Alcance .-i‘
|
@ CONTROL DE ALCANCES
RENAULT DATOS VEHICULO @
Fecha : Hora : "m .
Cliente : Maodeilo :
Tecnico : Asesor : Afo :
or: Chasis :
Cia. Segurgs : Motor : |
DETALLE MANO DE OBRA
s DESCRIPCION REPARAR | CUADAAR | ENDEREZAR PINTAR TOTAL
1
» -
3
4
g
TOTAL
) DETALLE REPUESTOS
# DESCRIPCION ORSERVACION
1
2
3
4
5
6
l TOTAL %
TECNICO RESPONSASLE J
DATOS DE RECEPCION
FECHA HORA FIRMA
-cepcion Departamenio de Repueslos
Entrega Departamento de Repuestos
Receprion Asesor de Servicio Tecnico
Aprobacibn de Alcance — p———— J

Observaciones:

6de7
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DESARMAR Y A

LMACENAR

P.02.5E-04-01

o

-

ANEXO 3:

Checklist

CHECK - LIST ENDEREZADA Y PINTURA

FiCwh siva - \‘

o~

CLIENTE ORDEN BONETE

J |
FECHA INGRESO FECHAENTREGA |

2

o

A;‘MEC\‘N‘C __.'ffj‘iy; RS r
i o aann ;

a Voricarvahajos en QT

9 =
e W

Fura fo% AP pusWe

At ALY, L2

O Virilew vabaot an OT

O Equipe de Sepuridsd

O Uso da protecianes on o vehica ke
DESARME DE COMPONENTES MECANICOS

0 Desanre o w wmsnkos TRGEHNG

0 Srrecenamienio v denlcecon (55 I

0 Quersaowes meymrws neg iewces en drss (o) nacks |

O Rt e imprey sios (Alcargss)

Q frmads v wusie de wbamaclis mscinicm !

0 Eguipo de Begwdid {
PREPARACION PARA PINTUSA '

0O Vel cactn oy supsrics

O Lmaem d= b zona corecta (Hoja a2 Fey oo

O Eezpstar seoenzo de lfado [Hoo de ey acndr) ,

0 Scigly male pora mza glasiica (Fromotor g= .
pern:ia eadhame)

1D B o i sans cha b cunde 2 — Pruiciacdand)

________________ -
: O Imonmao i fesfalanie on mng desruds
REVISION IEGA.NIGA‘ O Preparodn ad=coda de Tazils
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Frmags i Recanciie - | ; g Usede mazia pol dzer
- i ljodo
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freras, drenc én, &l acond donada) o . -
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O Revisin fune enamientia de siskera déctcn - Rt
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1
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bﬁénosncm. MEDIR Y ESTIRAR
e

INDICE

Objetivo

Alcance
Responsabliidades.
Distribucién y Acceso
Indicadores
Procesos.

Anexos

oTmooO® >
[« AN S S S S

CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:

- Creaclén de Documento y Estandarizacién en Nuevo Formato de Procesos.

Elaborado por: Revisador por: Aprobado por:
Master Kalzen Jefe de Serviclo Gerencia Naclonal de Servicio

1de8



@ OEVIBENCIA . REVISION  cO00O0 |
&
e 1 P-02-SE-05-01
DIAGNOSTICAR, MEDIR Y ESTIRAR
" ORJETIVO:
- Estandanzar lineamientos claros para realizar un comecto diagnosticar, medir y estirar los vehiculos.
ALCANCE:
f’
| INICIO: Procadimiento: FIN )
RESPONSABILIDADES
Supervisores:
Jefe de Servicio
Procesos proveedores: Procesos Clientes:
Gestionar la asignacién ~Sustituir Partes
y seguimiento l -Preparar superficie
-Desarmar y Almacenar ~Conformar
Duefios del proceso:
Técnico
Entradas:
-Vehiculo desarmado T Salidas:
-Cotizacion -Vighiculo dimensionado
| Elaboracién y distribucién:
Master Kaizen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Gestion de Calidad. (Acceso).
- Jefe de Servicio (Acceso).
- Técnico enderezador (Acceso).
- Master Kalzen (Original).
ANEXOS
¢ |TIPO cODIGO NOMBRE
| 1 |Registro R-02-SE-02-01 Colizacion
2 |Registro R-02-SE-07-01 Ficha Técnica
3 |Registro R-02-SE-08-01 Checkiist
4 |Registro R-02-SE-09-01 Control de Calidad entre procesos
INDICADORES
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIORICIDAD RESPONSABLE: META
% autos reprocesados [Vehiculos con NoH1 etapa 1/ Mensual Técnicos enderazado
Vehiculos reparadosx100
.
9 ik




o DF VIGENCIA

REVISION
1

_P-02-8

E.-

DIAGNOSTICAR, MEDIR Y ESTIRAR

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

INICIO )

1 Valorar dafios

Asesor de Servicio

AS en |a cotizacién determina la
necesidad de medicién y estiraje.

Necesidad de Estiraje:

SI: Segln la gravedad de las
deformaciones se determina si el
vehiculo va a ser reparado en la
bancada o en el mini bench

NO:
Conformar

N/A

Gestionar la
2 asignacion y
sequimiento

Jefe de Servicio

Por lo general los vehiculos se
encuentran esperando por ser
atendidos en los pulmones.

Jefe de Servicio designa el orden de
los vehiculos y el técnico encargado
de la reparacion.

Mover el vehiculo hasta la bahia de
trabajo

N/A

3 Revisar actividades de
servicio

Técnico

Revisar en la Cotizacién (dentro del
vehiculo) las actividades asignadas.

R-02-SE-03-01

N/A

4 Desarmar y
| Almacenar

N/A

5 Colocar vehiculo en
Bancada/Mini Bench

&

Técnlco

1.-Coloca el carro en la bancada/Minl
Bench

Minl Bench

1.- Colocar las mordazas de anclaje
sujetas a las pestafias de los estribos.
2.- Asegurar muy blen las mordazas
para evitar que el vehiculo tenga
cualquier tipo de movimiento durante el
esliraje.

Bancada

1.- Verificar la ficha técnica
correspondiente al vehiculo que se va
a reparar.

2.- Seleccionar los
accesorios(mordazas) adecuados para
la bancada

3.- Colocar las mordazas de anclaje
sujetas a las pesiafias de los estribos.
4.- Asegurar bien las mordazas para
evitar que el vehiculo tenga cualquier
tipo de movimiento durante el estiraje.

R-02-SE-07-01
Ficha Técnica
Anexo 2

N/A

[
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REVISION

DIAGNOSTICAR, MEDIR Y ESTIRAR

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REFERENCIA

Realizar mediciones

Técnico

1. Revisar planos de chasis por
trabajar.

2 Comparar las medidas obtenidas en
el programa con las actuales del
vehiculo para saber que canfidad hay
que estirar.

3.Ir ajustando las mordazas en las
zonas donde haya menores dafios.

Estirar

Técnico

1. Analizar las deformaciones del
vehiculo y planificar la direccién del
estiraje.

2 Seleccionas la mordaza de firo

3.Conectar el extremo de la cadena en
el soporte del vehiculo (La cadena esta
sujeta a la columna mévil).

4 Fijar la columna en la posicién
necesaria.

5. Templar cadena y realizar el
estiramiento hasta donde se considere
necesario.

Antes de realizar el estiraje y como
de seguridad se debe colocar
guaya de seguridad (cable de
uridad) abrazada a |a carroceria y
a la cadena para evitar iesiones al
en caso de que se suelten las
mordazas o las cadenas

A

Revisar medidas

Control de Calidad

Técnico

1.- Antes de desmontar el vehiculo
de la Bancada/Mini Bench verificar las
medidas con el ditimo estiraje

2. - Control de Calidad verifica los
trabajos realizados y llena el formato
de control de calidad entre procesos

Producto conforme:
Sl: Silas medidas son correctas

retirar el vehiculo de la Bancada y
llevario a |la Bahia de Trabajo

Conformar

NO:
Control de Calidad - Reportar un
producto interno no conforme

Técnico - Realizar las comecciones
necesarias.

3.- Técnico liena Checklist en la parte
correspondiente

R-02-SE-08-01

(Diagnostico,

Medicién y Estiraje)
Anexo 3

R-02-SE-09-01

Control de calidad

entre procesos
Anexo 4

N/A
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‘109,08 SNV VN I — _ P-02-8E-0£01
d DIAGNOSTICAR, MEDIR Y ESTIRAR
i ANEXO 1: Cotizacién j

| |
TALLERAUTO S.A. |
|
wm:ut;!rg S.A. No. Coti tn 300 ,'
Qe ARDSBEm —— Vendedor: RETES WONTOTR EDNRT |
Cliente: Focha: 2/24/2011 52:03:07MK ‘
Aseguradora: Vehiculs:
VALOES MUBOS PIEDAD DEL CARMEN . J—
ROC 0924153216 SEGUROS UNIDOS §.A. Descrip 2200220 _.f Placa: &2-273

Colez: NEEO Cilomers 13,417
COOP LOG OEL GUAYAS; MP 17; VILIA 16 Serie: (TEET7ACEMI1S4E4
GUAYAQULL 042426571 096101173 Motor: TTL0002539%
Sefarencin Ao Mod: 2711
oper

FACTURAR SEGUROS UNIDOS S A

Operacion C/0 Descripeién Operaciéa Cant. Valor Unid Tiempe § Descts Subfotzl
EPPO2 T  END 7 BINT -
greans 603 CAMBTRR CAzOT 109 117 000 0.0
4 T
EPPOC2 T lp:ll? Y Pglg PINTAS C2ECT 100 39 000 Lol ]
EPPOO? T  END T PINT -
A o %u.u GUARDAFANGO DELZNTERo 100 a7 0.00 50.00
EPPOO2 T WD Y RINT PINTAR GTARDATRNGO D= 100
paehlo 2 DEIENTERG e 000 e
EPPO02 T END ¥ PINT CAMBZAR GUARDAFANGO DELANTFRo 100
PE3ADA 002 Ir 7w o0
EPPOQ2 T  END ¥ PINT PINTAR GUARDATENGO DawTzme 100
it I M 000 00
EPPO2 T  END 7 PINT CAVB-ER GUARDAPOLVO 1% 0
PE3ACZ 002 = 0% ne
PP T  END ¥ BINT ENTERSIAA GUARDATENGO —wrzRsom 100
PE3ATE 002 DELANTERD RY = b "
EPPOC2 T  END ¥ PINT PINTAR GUARDATANGO INTERIoR 100 174 000 00
PE3AZA 002 DETANTERD RY
EPPOD2 T  END ¥ RINT CAVBIER MASCARILIA 19 1M 00 00
PESACR 002
EPPO02 T  ©ND ¥ PINT PINTAR MASCRRILIEX 10 174 000 4000
PESATA 002
EPPO02 T END ¥ PINT ENDERZZAR SARANTE DELANTERO RE 100 m 000 50.00
PEZATA 002

S5de8




CODIGO
P-02-SE-05-0

|

" DIAGNOSTICAR. MEDIR Y ESTIRAR

ANEXO 2: Ficha Técnica

i
¥

;iz;
+ "
L4
o DA

PHERSON
SUNNY

(813-%14)

Mc
—
199094

NISSAN emme

Saa PIOA - IAY quq!‘

—

té

Y

(B13-N14)

Mc PHERSON
SUNNY
199084

|,.. NISSAN  wmmua

San PADOVA - ALY  Copyright”

SPAN

e umrn[ 2 | -
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) Emipa de Bagw dad

PREPARACION PARA PINTUSA

0O Yenlceacon o suparics

O Lm>eza 9= b zona corecta (Hoja <= 1= acodri)

O Hezpstar zeoenco de 11030 [Hoa 9= e acodri)

0 Scipla- Talewd por 2@ gashica (Fromomr de
a¥erena eadficames)
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3. PINTURA
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0 Yol rabaoran JT
0O Equipo @ Sogurdad

APLICACION DE PINTURA
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O Aerow evfllics o us perms
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GENCIA REVISION T CODIGO
1 _ ) P.02.-8E-05-01
DIAGNOSTICAR, MEDIR Y ESTIRAR -
- B ANEXO 3: Checklist
AV | CHECK - LIST ENDEREZADA Y PINTURA | === | cooee |
" CLIENTE ORDEN BONETE  FECHA INGRESO FECHAENTREGA |
! |

7Tde8




r

<k VIGENCIA
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A
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Fl—

‘EAI:IOSTICAR. MEDIR Y ESTIRAR

REVIBION
1

CODIGT: |

P02.8E-05.01

———
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ANEXO 4: Control de calidad entre procesos

CHECK - LIST PROCESO DE CALIDAD

FECHA:
221912011

REV: 0

" CLIENTE

ORDEN BONETE

FECHA INGRESO FECHA ENTREGA

S
Pustes de Calvalant MARCA COLOR MODELC
e
TIFKF ST [ =
: O FATWADO L TIENPO ESTAADO | arewmc B 2
= I'EMPC HEAL 0o Mo TEMPZ RFA| e Q wC
T T w22
Q0 [ 20 ssnupmme pezme macamas oan by o7 | o
Ell:l A4 Vemosssn wunkcr 3o poowed el o | Twrguc) on Lg Reatiacos tedos 104 1rabajos reque el
Py p— 00 (43 | vemzsssn ar lugar. frenry tom-srine, sl cimmte
- L el 0%, oren, d ieeio®, o B
2 wvies muta 00 fur | “ressmsmamn et asivemorcirn o || B | 22 | Aumencs 20 mapes
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privt SUSTITUIR PARTES
- i
" TOBJETIVO:
- Estandarizar lineamientos claros para sustituir las partes de los vehiculos de forma parcial o total.
ALCANCE:
INICIO: . FIN:
Vehiculo en 1a bahia de g'°°u‘t’ud|'"l‘;°“‘°' Vehiculo con partes cambiadas
enderezado ustituir Partes correctamente
'RESPONSABILIDADES
' Supervisores:
Jefe de Servicio
el oo e
-Gestionar la asignacion
y seguimiento
Duefios del proceso:
Técnico
Entradas: 3
-Piezas nuevas Salidas:
| -Cotizacion -Piezas dafiadas
l Elaboracién y distribucién:
: Master Kaizen

DISTRIBUCION O ACCESO

- Jefe de Servicio (Acceso).

- Master Kaizen (Original).

- Jefe de Gestion de Calidad. (Acceso).

- Técnico enderezador (Acceso).

Vehiculos reparados]x100

ANEXOS

¢ [TIPO cODIGO NOMBRE

1 |Registro R-02-SE-03-01 Cotizacion

2 |Instructivo 1-02-SE-01-01 Instructivo - Pardmetros de Calibracién equipo de

soldadura punto
3 |Instructivo 1-02-SE-02-01 Instructivo- Parémetros de Calibracién equipos de
4 soldadura bajo gas protector MIG
Registro R-02-SE-08-01 Checklist

5 |Registro R-02SE-09-01 Control de calidad entre procesos

INDICADORES
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIORICIDAD RESPONSABLE: META
% autos reprocesados [Vehiculos con NoH1 etapa 1/ Mensual Técnicos enderezado

2de
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SUSTITUIR PARTES
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1
FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

( INcio )

Movilizar el vehiculo
{ hasta la bahla de
trabajo

Patinador

Por lo general los vehiculos se
encuentran esperando por ser
atendidos en los pulmones.

Jefe de Servicio designa el orden de
los vehiculos y el técnico encargado
de la reparacion.

Gestionar la
asignacién y
seguimiento

Control de Calidad es el encargado de
mover el vehiculo hasta la bahia de
trabajo del técnico designado.

NA

Revisar actividades de
servicio

Técnico

Tecnico debe revisar en la Cotizacion
(dentro del vehiculo) las actividades
asignadas.

R-02-SE-03-01
Cotozacion
Anexo 1

N/A

3 Gestionar
Repuestos

Bodeguero entrega los repuestos
necesarios al técnico en la bahia de
trabajo.

N/A

4 Preparar

§
1

Técnico

1.-Analizar el dafio en la pieza.

2 -Verificar que todos los repuestos,
herramientas y equipos requeridos
para la sustitucion estén en el lugar de
trabajo antes de empezar el servicio.

™ Desarmar y
Almacenar

Se necesitan cortes:

Sl: Revisar el metodo de reparacién
Definir las zonas de corte y tipo de
soldadura

Pam@ y
NO: Paso @

N/A

5 Cortar pieza dafiada

Técnico

1.- En caso de no contar con la
informacion técnica del vehiculo se
definira la zona de corte segun los
siguientes criterios:

- Ausencia de puntos fusibles

- Ausencia de concentradores de
esfuerzos

- Ausencia de refuerzos estructurales
de carroceria

2.-Marca con cinta las zonas de corte.

3.-Se realiza el corte firmemente,
sirviendo de guia el borde de la cinta

Nota: Para realizar cortes en las
zonas de sustitucién utilizar la sierra
neumdtica.

N/A
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SUSTITUIR PARTES

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

Soldar parte nueva

Téenlco

1.-Utilizar implementos de proteccién
de acuerdo al N SBAPP: Guantss de
soldadura, Casco de luz, ete.

2 - Calibrar el equipo de soldadura a
utilizar, como Indica el Instructivo

3.-Aplicar suelda adecuada de manera
uniforme para unir las piezas.

4 -Pasar ol esmerll para retirar la
escoria de soldadura que queda en la
superficie,

5.- Aplicar sellante en las uniones entra
elementos de latoneria interior (sl es
necesario)

Nota: Para refirar los puntos de

soldadura utilizar la despunteadora
neumética

N SBAPP Guia de Equipos y
Herramientas

-02-8E-01-01
Instructivo - Pardmetros de
Calibracién equipo de soldadura
punto

L02-8E-02-01
Instructive- Parametros de
Calibracibn equipos de soldadura
bajo gas protector MIG

Reemplazar parte
movil

Tecnico

1.-Reemplazar la parte nueva ya sea
con pernos, grapas o el mecanismo de
sujecion dependiendo de la pieza.

2.-Cuadrar la pieza al vehiculo.

N/A

Inspeccionar

Fin

Control de Calidad

1.- Control de calidad debe revisar los
trabajos realizados y llenar el formato
de control de calidad entre procesos

Revisar los trabajos realizados
- Acabado en las zonas soldadas
- Cuadre de piezas nuevas

Producto Conforme:

SI: Técnico llena checklist en la parte
correspondiente

NO:

Control de Calidad - Se procede a

reportar un producto interno no
conforme.

necesarias.

Técnico - Se realizan las correcciones

R-02-SE-08-01
Checklist (Latoneria)
Anexo 4

R-02-SE-08-01
Control de calidad
entre procesos
Anexo 5

N/A

[ L
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of NN ANEXO 1: Cotizacién ]
TALLERAUTO S.A.
TALLERAUTO S.A. No. Cotizaciém 300
CARLOS JULID AROSEMENA o Vendedox: PLILS MONTOIA ERNRY
—_— e Focha: 3/24/2011 .1:03:02K
iente: As o Vehigulo:
VALOES MOROS PIEDAD DEL CARMEN — Desoriy ZANLRO 1.6 Placa: GiY.273
ROC 0924153216 o 8.4 Colox: NEGID Kilomers 13,42
COOP 1OS OEL GUAYAS; MS 17: VILIA 16 Serie: STHEYRADLEMO1S4(4
GUAYAQUIL  DA2426571  09610LL7Y Motor: T7L0Q025308
S . Ao Hod: 2711
ooer
FACTURAR SEGUROS UNIDOS §.A.
Operacicn C/0 Deseripeitn Operacién Cant. Valor.Dnid Tiempo | Descto. SubTotal
EPROOY T  END ¥ BINT - 1%
S ok CAMBZAR CASOT 2 0.00 50.00
EPPOY T  END ¥ PINT PINTAR CAPOT 100
SRR 39 0.00 1998
EPPO2 T  END ¥ PINT CAMBZAR GUARDAT, LanTeRs 1
PESATA 032 u WK I L W 50.00
EPROD2 T IND ¥ PINT PINTAR GUARDAFANGO DEiawsrre 100 04 0.00 000
PESATA 002 RE
EPPO2 T  IND ¥ BINT CAMBZAR GUARDATANGO DE 1.00 7
T ¥ v a LANTERG 21 0.00 50.00
PP T  IND ¥ PINT FINTAR GTARDATANGO Drimwzzro 10 304 0.00 0.0
PESATA 002 LE
EPPOD2 T  END ¥ BINT CAMBZAR GUARDAPOLVO 1.0 065 0.00 1500
PESATA 002
EPPO02 T  END ¥ PINT ENCEREZAR GTARDAFANGO InTzRIom 100 435 0.00 100,00
PE3ADA 002 TELANTERO RY
EPROO) T  END Y PINT PINTAR GUARDAFANGO INTERIOR 100 14 0.00 4000
PESATA 002 DELANTERO RY
EPPO02 T IND Y PINT CAMBZAR MASCARILLA 10 L4 0.00 4000
PESADA 002
EPPO0 T  END Y PINT PINTAR MASCARILLA 10 1.4 0.00 00
PESADA 002
EPPOD2 T LND Y PINT DNOCRAZIAR FARANTE DELANTERO R .09 an 0.00 50.00
PESADA 002

§de §
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ANEXO 2: Instructivo

Estandarizacién de los parametros de caibracién
del quipo de punto por resistencia para garantizar
su adecuada utilizacion en los procesos de
ensamble de elementos de carroceria

CARACTERISTICAS TECNICAS:

Equipo de Soldadura de Punto por Resisitencia

Electrica
FABRICANTE : DECA
VOLTAJE ENTRADA: 220V
POTENCIA: 11 Kva
PRESION MAX. AIRE: 12 bares

1, DESCRPCIN

11. DESCREPCION PANEL DE CONTROL
El pssel de comirol pemnile of ajusie mgido y semcillo de bs p

am chos de b psich muliec

pan bn Sobd aders por pustos de resisle noin

smpemjp y scoesonios a wilizar estwe ofwos

Led Seleciin del Puls o (Un pulso; Dos Pulsos; TEST)
Led Selecion ulll (Pis fols Mullundiormi 0 pinzs reusn siica) |
Sedecriin Fundin (pulsos y ulll)
Sedeqriin de mopes onios pis ol m Ul nooresd
Selecraion Calitwe lvirm 8 3 oldw (Firus N e uvm Bos)
Led ihdicador de Aps e - Tiempo

Led indicmdor de Ajus e - Polenon

Puardulis Arusbops pos i elos de ogus ke

Bolones de Aps o puram elos (Tiernp o - P olien om)
Bolon de s el ackin persme o (Tiempo - Polencis)
Seleccin de Progaem predefermn iresdos

Indics vollle de erdro du delicnete

hdicedor de Bmile de lempernbss

Serud de mvis 0 Pres in de sie

Compersncion en b inkreided de corierds en Linddns
s res s Beris - As egpas bs unibimided de los pundos de
hisTupis de encerdido

a0 de presin

£ T O EErAe==0m"meEna>

Heguindon y mur

sl y b pmrs sewmdScs

En o pamel de costwol se escoemima lss opcioses de: seleccde pam o espesor de Emina, Sempe de soldadars,

Pardametros de Calibracién equipo de soldadura punto
PP — INSTRUCTIVO Feckes 30/08/2003 | (Gpggg.
| ﬂ Y ANEXDS PALAMETROS DI CALIBRACTOR FQUIPD - — 2
_ 5 192-SE-91-91
L DE SO1LDADYRA DE POR TO REV-®
OBJETVO:

Do

Giovaasl Gonzalkex T. | CesudCeb

s

S_A

[_8de9
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. k - ~darter MIC
ANEXO 3: Instructivo- Parémetros de Calibracién squipos de soldadura bajo gas protector MIG

— NOIA DE IRSTRUCCTON Ferdur 30/ 08/ 2071
W RES PARNMETROS DE CALIBRACION FQUIPO
DE SOLDADURA MTG RIV-0
r’ OBJETO:

Estandarizacion de los parametros de caibracién del
quipo de soldadura bajp admosfera de gas rptector
MIG, para garantizar su adecuada utiizacion enlos
procesos de ensamble de elemertos de carroceria.

CARACTERISTICAS TECNICAS:

Equipo de Soldadura Bajp admosfera de Gas Protector

-MG
FABRICANTE : DECA 5180
VOLTAJE ENTRADA: 220V
CORRIENTE MAXIMA: 26 amp.

DIAAMETRO DEL ALAMBRE: 06208 mm

1, DESCRPOOm

1.4. DESCRIPCION PAMEL DE CONTROL

sendllo de los pachesclns.

Salids de la ardorcha
Irdernuplor de encerulido
C orérol Senpo de s oldachas

Coriol wilogidad ded hilo

Corfrol de inflermidad de coriende
Salkda asble de mes
Maromelo de pres iBn y cadalimelio
Bodelia de Gos

-z g emS@ o>

Led de avis o Baja infern bdad de Vollaje y calerdurvierdo exes o

El pandl de coslbol pemnile idealiicar hoimenie is= pailias de calbmcos del equipe, b gee pesnile hacsr = ajeske Spido y
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T ANEXO 4: Chocklist R
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ANEXO 5: Control de calldad entre procesos
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N

1de9




cOOGO

_gEveENeA "E"';"C’" p-02-SE-07-01
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s CONFORMAR
/___'_
GRJETIVO:
o
. Estandarizar lineamientos claros para realizar una correcta conformacién de la carroceria.
ALCANCE:
INICIO: Procedimiento b f
. | : &
Vehiculo en la bahia de trabajo Conformar Vehiculo m;.proptado acabado superficial | |
RESPONSABILIDADES
Supervisores:
Procesos proveedores: Jefe de Servicio
-Gestionar la asignacion
y seguimiento Procesos Clientes:
-Desarmar y Almacenar -Preparar superficie
I -Diagnosticar, medir y 4
! ‘:
| R Duefios del proceso:
i Técnico
Entradas: y .
Salidas:
-Vehiculo desarmado _
-Check list (vacio) -Vehiculo dimensionado
-Check list (lleno)
Elaboracion y distribucion:
Master Kaizen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Jefe de Gestion de Calidad. (Acceso).
- Jefe de Servicio (Acceso).
- Técnico enderezador (Acceso).
- Master Kaizen (Original).
ANEXOS
¢ |[TIPO cODIGO NOMBRE
1 |Registro R-02-SE-03-01 Cotizacion
2 |Instructivo |-02-SE-03-01 Instructivo - Parametros de Calibracién Equipo
martillo de Inercia
| 3 |Instructivo 1-02-SE-04-01 Instructivo - Tratamiento mecanico de la lamina
| 4 |Registro R-02-SE-08-01 Checklist
5 |Registro R-02-SE-09-01 Control de calidad entre procesos
INDICADORES
i
PERIORICIDAD RESPONSABLE: META
NOMBRE FORMA DE CALCULO
Mensual Técnicos Enderezadores

% autos reprocesados
(conformacién)

[Vehiculos con NoH1 etapa 1/
Vehiculos reparados]x100

u
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- DEVIGENCIA
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1
CONFORMAR

 P.m.SEa1.08

FLUJO

RESPONSABLE

( INncIo )

Valorar dafios

Asesor de Servicio

Gestionar la
asignacion y
seguimiento

Jefe de Servicio

Por lo general los vehiculos se

encuentran esperando por ser
atendidos en los puimones.

Jefe de Servicio designa el orden de
los vehiculos y el técnico encargado
de |a reparacion.

Mover el vehiculo hasta la bahia de
trabajo

Revisar actividades del
Servicio

Técnico

Tecnico debe revisar en la Cotizacion
(dentro de! vehiculo) las actividades
asignadas.

R-02-SE-03-01

v

Preparar

Técnico

1.-Analizar el dafio en la pieza.
Partiendo del dafio de la pieza se
determina la herramienta a utilizar:
-Zona de facil acceso: Hemmamienta
manual o martillo de inercia si el dafo
es menor.

-Zona de dificil acceso: Martillo de
inercia, palancas o varillas.

2 -Verificar que todas las herramientas
y equipos requeridos para la
reparacién estén en el lugar de trabajo
antes de empezar el servicio.

Desarmar y
Almacenar

NIA

Conformar

Técnico

1.- Realizar la calibracién del equipo
(si es necesario)

2.- Seguir el instructivo - Tratamiento
mecdénico de la lamina.

de la lamina

Instructivo — Parémetros de
Calibracién Equipo martillo de

Instructivo - Tratamiento mecinico




o OED;‘GENCW REVISION: TR
g — 1 P-02-SE-07-
o CONFORMAR
~T
FLUJO RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO REFERENCIA
1.- Control de calidad revisa los
trabajos realizados y llena el control de
calidad entre procesos
Producto Conforme: R-02-SE-08-01
Checklist
SI: Técnico llena el checkiist en la Anexo 4
rte corres
Control de e pondiente R-02-SE-09-01 N/A
6 Inspeccion - Calided Control de Calidad
Preparar p
oy entre Procesos
perficie Anexo 5
NO:
Control Calidad - Reportar un
producto intemo no conforme
Técnico — Realiza las correcciones
necesarias
Fin
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1
CONFORMAR

ANEXO 1: Cotizacién

TALLERAUTO S.A.

TALLERAUTO S.A. No. Cotizaciém 300
CARL08 JULIO ANOGEMENA Vendedor: IZTZS YONTOTA EZNRC
Peiiazle Focha: 3/24/1011 >2:05:023K
Clieats: Aseguradoza: Yehiculo:
\ALOKS MUROS PIEDAD DEL CARMEN R —— Deseriy SNTZ0 .6 Placa: I 273
ROC 0024153216 Colox: NGO Kilomets 13,412
(0P 105 DEL GUAYAS; M8 17; VILLA 16 Serie: 13464
GMYAQULL  D42426571  0D6101173 Yotor: TILOGCI5HE
. Ao Mod: 2012
Referencia
oper
FACTURAR  SEGUROS UNIDOS 5A.
Operacion C/0 Descripecién Operacién Cant. Valor.Upid %iempo § Desets. SubTotal
EPROC2 T END ¥ PINT CAVB-AR CAZOT
PEIATA 012 Lo a7 n
EPRO2 T END ¥ PINT PINT2R C200T
PEIATA 032 190 191 0.00 o8
EPPOO2 T  END 7 PINT ‘
PEIATA 032 CHRIR CIMIATIAD DerarTeRo 100 27 0w 50.90
EPROD2 T  END ¥ PINT PINTAR GGARDAFRNGO DETANT
PEIATA 032 2= s B 4 om0 ne
EPROC2 T  END ¥ BINT CAVBZAR GUARDATANGO DELANTERQ
PESATA 022 IE 1% 27 om0 000
EPPOC) T  END ¥ PINT PINTAR GTARDATANGO DZTawTrmo 100
PEIATA 02 1E 3 000 70.00
EPPO02 T  END Z PINT CAVBIRR GUARDAPOLVO 100 5
PE2ATA 002 uw e 1500
EPPOO2 T  END ¥ PINT IWCERZIAR GUARDATANGO INTZR-om 100
PEIATA 032 DETANTERO RE =20 435 0.00 100.00
e T D2 et PINTAR GIARDAFANGO ISTERZCR 1M 174 000 00
PESACA 002 DELANTERD RX
EPPO T
- END ¥ PINT CAVB-AR MASCARILIA 1.0
PESATA 002 O o
. T  £ip Y PINT PINTAR MASCARILIA ] L4 000 0.0
PEZATA 002
&P T DY pINT TIOEREZAR FAPANTE DELANTERQ 22 100 a0 5000
PEIATA 002

Sde9



CONFORMAR

ANEXO 2! Inatructive = Parhmeatios de ( alibracin Equips marillo de |nerca

| AUTOMOTORES
l | ¥ ANEXTIS

OBJETVO:

Estandarizacién de los parametros de calbracién del
qupo Martillo de Inercia para garantizar su adecuads
utilizacion enlos procesos de conformaciény
tratamiento térmico de chapa

CARACTERISTICAS TECNICAS:

Equipo Martillo de Inercia con pistola multifuncional

FABRICANTE : DECA

VOLTAJE ENTRADA: 220V
POTENCIA: 11 Kva

PRE SION MAX. AIRE N/A

WO DS R8T RE CCTON
PARNMETROS DE CALIBEACTOS § QUIPO
MARTIIIO DF INERCIA

o

1, DEsSCRErOim
14. DE SCRIPCION PAMEL DE CONTROL

Irufondor de profeceiin lerwios

Led Selecky de purdo urkoo

Led Selecior de purdo pullsado

Led Sedeckor da purdo aordireso
Oalnctonr da Fursion

Lad bruficador da Ajs b - Teenpo

Led bufioador de A s - Polercie
Fromrthesln Arud e pres mrvwlion de apsbe

Bofres de Aps e parsvcl s (Thenpo - Polencda)
Bodon de s deodkdn pe et o (Tienpo - Folenos)
Vinkobn e i srw il s Chin sl iy
rdeiuplon de encerulid)

T R gomMmEnR>

DE SCRPCION PANEL DE CONTROL

OGO

1 o) S Tk

El pamet de cosired pesmile of aprde dipicio y neacillo de lov, pasheactsor, dc In pricts walifescrasd con ion Sl srrscmen
wiilizador. ea loz procesor de contrmackts y tetamiradn Yanicn de I asina

E-d”kﬂu—_h-&:tmumnﬁ-&hmﬂw

al

———————————————
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REVISION B T OGO
PA2-SECGT-ON
CONFORMAR

ANEXO 3: Instructivo = Tratamisnto mecdnico ds la [amina

Estandarizacién de los criterios para realizar de forma adecuada el proceso de conformacién de ldmina con
tratamierto mecanico, aplicando los conceptos basicos de aplanado y estirado, determinando el metodo
apropiado para lograrla correcta re paracién de la pieza.

e e ) PP
MV s e 192 5604 01 |
TRATAMIES TO MECARICD DE LA LAMIRA v o
OBJETVO:

Con Acceso directo

1, CORCEPTOS BASICDS -TWOS DE DARDS

" |Emple o s haTimientas & codenmcti muiiios, taess,
ima de repasar
Con Estiramientd ?;ph:rﬁcnbammrmﬂmummﬁmom
recoger a chapa

Sin Acceso directo

Sin Estramierto Reparacion principa medante marfilo de nerdia

Con Estiramiento Completar Ia técnica anterior conun fratamiento térmico para

reco h

2, HERRAMBENTAS REQUERIDAS

Las Hesnmientee bhsiras pam smalzier el pooceso de conbamacion ea Fo de lmina == dhites o bommiemine de parcesiis
y hesnmicnins pasies. Sa desilicacioe de peezcsia ea b sigmienle tabla

Equipamiento

Herramientas
manuales
de percusion.

Martillos de golpear | * Conformacion de grandes

Martillos de inercia Confonnwon de defonnac:ones en
zonas de configuracion cerrada.

Conformacion de pequefias

Herramientas
manuales
pasivas.

defomwones y aliwo de tensiones.
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2%
¥ S " I
___._._‘-l_-.-_-)
// R ANEXO 4; Checkiist I
pmp—
CHECK - LIST ENDEREZADA Y PINTURA |——=——
-_-"-_.-_-_-._-__ e ——

T eNTE \
CLIENTE ORDEN BONETE  FECHAINGRESO FECHA ENTREGA
e g

e et
A.MECANICA L . /7 PREPARACION  woo )
[ verticar¥vabajos aT Waews looae rnu- PR
o Equipe 01 Sopuricd " | O venfiew watsmen oo 07
O Uso de protociares en o vehioslo | | O Equlpa de Begordad
OESARME DE COMPCMENTES MECANICOS @ PREPARACIIN B ARA PINTURA
Desrrre che ¥ Nk TN v ,
= Aremnamenia n ol o on (53] I O Vericar tn o sprics
0 Opereaues reysus rey itude en drem Jof] nacy 8me«xummw¢ g-ﬁﬂ"':
0O Amporis de i oresy ghos | Alcaram| : !fWMHFWW:* m:r
O Lk y 1 uste de whemenins necinc oy ' O 50 ola- Talewd para 323 Picca (FromoTy 62
- e e e —-—————— — — 7 ‘ atermnc eadficaTe)
REVISION MECANICA ; g lrlwrrn:: raTirie ;.: ::’ nl:la Aeoruts
e ' | | O uzae
- 5 0O ND mla gica
Frrvage y Aicapein |5 0100 | | O U masia potzer )
p O U de guateljac €
1 fumadc y 250l £n de rEcnies ! . _
ymhes de ZETDE MEGHCAL || Ede) g m'ﬁ“’éﬂ-‘fi‘;x%ﬂ:mﬂ
0 Ve-fizacin de lugagimolcr y Iransm i, refgeradan a Ermaccaraa paa aplcandn de e
: treses, d recc &0, @ acond donada) 3;7"5 ﬂ*“'m’:e )
; ] Farcinnam emo Lot Mo nas § GIemas =] ﬂ.:mo seilantes, dars TilEn O
' O Revizn 107 chamienta de sioma ded'ca ) o
O Verfzadin oz ke s |
0 Esmda de pezds Todles SEDenudn y dieccion ————
0 Fraara dh eeAps Al et y TRaEha !.5 ]
O Friross | RV{:A s aeldlis e -
O Rsrrn fin y eampaciavias de pata an y macches [ 0
- :
- i : ¥
| ——
[ v Ficer orabmjos an OT
D Chupace Sequridad
DCSARMC .
Raxnrlay fn N T |
O Pazsdr AT FrpeATTT | Ak sar) |
D Armovaresrands a rrmivas 4n |25 .
——————————— {
o DIAGHOETICO Jmclm-rznm.e @ O Cator adecumdo
Anclag pdar s 15 azkal . |
O ks rcustndr b b an enip oo red 260 g :’:""W?‘“ Ll
D Vo dows ezt (70D Too £ | qeip
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CONFORMAR |

ANEXO 8: Control de calldad entre procesos , |

FECHA:
CHECK - LIST PROCESO DE CALIDAD | 22/9/2011
REV:0

CLIENTE ORDEN BONETE FECHAINGRESO FECHA ENTREGA h

3.1 L i)

3! dmt urm
<i.defoigrecicam
S2akzlat.m

Agse

N\ (A

] | TEWNPO ESTHALO
om TEPMPE AFAL

TIFKFO FETNAND
1EMPT HEAL

2%Catcre<m
£7aa Xx‘t-wam

A TEMPO

Jichamérte Co ae
mam Q0 [0 |2 Sasliupero® picens relaziotm san b OF Reas 1383 dns 105 DTS MsriEns g
S D0 |44 | Vervicsain upmice S g moce ce (o) ogQ| o

00 |3 | vemizeada e lugas. frmm y imearions,

Chgvac o, enos. 4 eeo’, v i d Caieto)

00 Jur | runcsnamamn del 2 sinms slzien
MEZ | Vohaaon de meeies

AT Saxrmtchss
,! AR Wzlgz Suta
LI L

g M Na=SzEzzm

ol zlmre
88 € | Awmariss B Tapie @
= T opovesr e po izuls vrea  ITL PYeTA
]
=

oo

-

=l 0o Owe N
.,.}«5 31 txllatz hyat=s |
- |
{S:L::H:-..-:;n“:nee oo Yaniizmzibr ¢s probss pars gusiecicn 39 o ‘Toisla
* TIEMFO EETIMADO B eimuor, Comml 46 Cyicad] |
T rigcea = /
e TEMPOREAL | : M D W

FiTere o= g 1
— D0 | o |Restzneoe wdos les 1abajos mquicicos gor ol 3. PINTURA
v clmme |

- oo Ube 0t Intermacion tesnisa TIEMPC ESTIMADS m E

Nt =tem ¥ I

T8 vapres 00 DIAGROSTICE NEDICION ¥ EBTRAJE “

TICE Tz Q! | Dasmonnr de alarincize [T ] CALHON PIRTUAA !

s raans OO} w2 | veri'anin dd msulada e e 2ocidn e b ‘

o . ? oo I ezrvecr S0 ca o eese (50
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PREPARAR SUPERFICIE
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INDICE
A Objetivo 2
B. Alcance 2
c Responsabilidades 2
D. Distribucion/Acceso 2
E Indicadores 2
E Procedimientos 3
G. Anexos 6
CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:
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PREPARAR SUPERFICIE |

ORIETIVE: |

- Establecer lineamientos claros para realizar una correcta preparacién de la superficie y evitar reprocesos.

ALCANCE:
INICIO: FIN: \
- Necesidad de entregar vehiculos Procedimiento: Vehiculo con las operaciones de |
preparados para la aplicacion de Preparar superfice masifiado y aplicacién de fondo
pintura. listas
RESPONSABILIDADES
Supervisores:
Jefe de Servicio
Procesos proveedores: Procesos Clientes:
-Conformar -Preparar pintura
-Sustituir partes -Aplicar Pintura
Duefios del proceso:
Jefe de Serviclo/Técnico
Entradas:
Partes conformadas Salidas:
-Check List (vacio) - Partes preparadas
-Cotizacion -Check List (lleno)
Elaboracion y distribucion:
Master Kalzen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Jefe de Gestion de Calidad. (Acceso)
- Jefe de Servicio (Acceso)
- Técnico preparador (Acceso)
- Master Kaizen. (Original).
ANEXOS
# TIPO cODIGO NOMBRE
. 1 Registro R-02-SE-08-01 Check List
l 2 Registro R-02-SE-09-01 Control de Calidad entre procesos
INDICADORES
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE META
% autos reprocesados [(Vehlculos con NoH1 etapa 1)/ Semanal Técnicos preparadores
(Vehiculos preparados))x100
—
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REVISION:

T chowry |

1
PREPARAR SUPERFICIE

P-02-SE-14-01

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

INICIO

Asignar Trabajo

Jefe de Taller

Jefe de Taller da el orden de los
vehlculos

Se prioriza los trabajos de acuerdo a la
entrega de los mismos.

Materiales Necesarios:
Técnico revisa la cotizacién y
determina los materlales necesarios,

Solicitar
Materiales

Pleza nueva:

paso (4)

Pieza reparada:

o @

WA

Aplicar masilla

Técnico

1.- Revisa el panel (parte enderezada)

para que la aplicacién de masilia sea
minima.

2.- Con desengrasante y waipe se
limpla la superficie,

3 .- Tecnico ljja los bordes con el fin de
prevenir rebordes en |a zona a reparar.

4.- Mezcla la masilla con catalizador
para que el tiempo de secado sea el
menor posible (1.5% de catalizador, de
la cantidad de masilla).

5.- Con la ayuda del caucho para
masillar se aplica masilla en las
superficies enderezadas.

6.- Espera de 10 2 15 minutos que la
masilia seque.

N/A

Lijar masilla.

Técnico

1.- Lija la superficie con lja 80, tratando
de que la masilla aplicada quede solo
en la parie afectada, y las superficie no
tenga algun relieve.

2.- Al pasar la lija B0 esta deja
ralladuras en la superficie, para borrar
estas y que la superficie quede lisa, se
pasa una serie de ljas:

Lija 160: Para borrar las ralladuras de
la lija 80
Lija 220: Para borrar las ralladuras de
la lija 150
Lija 320: Para borrar las ralladuras de
la lija 220

La superficie queda lisa;

8t Paso @

NO: se continua pasando las lijas hasta
mmmmmm

N/A
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PREPARAR SUPERFICIE

coOoIGO:
P-02-SE-14-0

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

Aplicar Fondo

Técnico

Ploza nueva:

1.- Lija la superficie con lija 600

2.- Desengrasa |a superficie para retirar
los residuos de polvo,

3.- Aplica dos capas de Fondo.

Pleza Reparada:

1.- Desengrasa la superficle para retirar
los residuos de polvo.

2.- Aplica dos capas de Fondo
(Humeda),

Lijar Fondo

Técnico

Pleza nueva:
1.- Lija la superficie con lija 600

Pleza Reparada:
1.- Lija la superficie con lija 400.

2.- Cuando se pasa la lija 400 esta
deja ralladuras en la superficie, para
borrar estas y que la superficie
quede lisa, se pasa:

Lila 600: Para borrar las ralladuras
de la lija 400

Lija 800: Para borrar las ralladuras
de la lija 600

Si la superficie no queda
completamente lisa se confinua
pasando las lijas hasta logrario.

Técnico debe revisar que las
operaciones hayan sido bien
realizadas y que no exista ninguna
imperfeccion en la superficie
reparada.

Existen imperfecciones:

SI: Con la ayuda de una masilla de
secado rapido se cubren las
pequefias imperfecciones que
quedaron en la parte y se lija para
dejar una superficie lisa.

NO: Paso @ si no es necesario
blendear.

Paso si es necesario

blendear

N/A

Blendear

Técnico

Con una esponja suave para matizar
(Ultra fina) y pasta abrasiva
opacante, el técnico matiza las
partes cercanas alaque se va a
pintar para disimular el contraste del
color con el resto del vehiculo.

Si existen partes nuevas se deben
matizar lijando el exterior de la
superficie con ljja 800 y el interior con
una esponja suave para matizar
(Super fina)

N/A
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PREPARAR SUPERFICIE

P-02-SE-14-01

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

Inspeccionar

Control de Calidad

Técnico

1.- Control de calidad debe revisar los
trabajos realizados y llenar el formato
de control de calidad entre procesos

Producto Conforme:

SI: Técnico llena checklist en la parts
correspondiente

NO:
Control de Calidad - Se procede a

reportar un producto intemo no
conforme.

Técnico - Se realizan las correcciones
necesarias.

R-02-SE-08-01

(Preparacién)
Anexo 1

R-02-SE-09-01

Control de calidad

entre procesos
Anex2

N/A

Empapelar

Fin

Técnico

Técnico lava el vehiculo para refirar
todo el polvo o impurezas que pudieron
quedar de los procesos anteriores.

En el drea de empapelado, con papel,
plastico y cinta, técnico cubre las
partes del vehiculo que no van a ser
pintadas para protegerias de algan
rocié en la aplicacién de pintura.

Aplicar Pintura

N/A
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PREPARAR PINTURA
>~ ETIVO:
|O8JE
-Contar con lineamientos claros en el proceso de preparar la pintura, para obtener un trabajo de calidad.
ALCANCE:
INICIO: FIN:
Procedimiento:
@Io en Area de Pmp% Preparar Pintura Mezcla Realizada
RESPONSABILIDADES
Supervisores:
Procesos proveedores: Jefes de e
- Preparar superficie Procesos clientes:
- Aplicar Pintura
Duefios del proceso:
Colorista
Entradas: Saldas:
- Registro de mezclas Y =
- Codigo de color 'a:'“mm lista para ser
Elaboracién y distribucién:
Gestion de Calidad
DISTRIBUCION O ACCESO
- Gestion de Calidad. (Original)
- Jefes de Servicio. (Acceso)
- Colorista (Acceso)
- Asesores de Servicio. (Acceso)
# |TIPO cODIGO NOMBRE
1 |Registro R-02-SE-08-01 Check-List Enderezada y Pintura
INDICADORES
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLES META
| Vehiculos con producto no | [Vehiculos con diferencla de color/Numero Mensual Colorista
conforme de vehiculos pintados]

2de



oHA DE VIGENCIA - ] - ~ REVISION CODIGO:

011:08-08 R 1 _ P-02-SE-08-01
PREPARAR PINTURA
FLUJO RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO REFERENCIA
( INICIO )

Pintura de Acabado:

Paso @

Pintura de Fondo:

1 Preparar

superficie Paso @

Barniz:

o )

Cuando el vehiculo entra en el
area de preparacion Colorista
identifica los cédigos de color
segun la marca:

NISSAN: Cédigo se encuentra en
el panel delantero derecho

Identificar codificacion de RENAULT: Parante central

colores Colorista derecho de la puerta Color Search

En el programa COLOR SEARCH
se ingresa el cadigo y se obtiene
la formula para mezclar las
pinturas(Cantidad en gramos de
cada color).

Los gramos de pintura a preparar
se establecen en funcion de:

- Numero de piezas a pintar

- Nivel del dafio

- Area de las piezas

Preparacién de Fondo:
Se realiza la mezcla acorde a las
tablas.

Preparacion de Barniz:

3
Realizar mezcla Boisiaty Z% lr::llza la mezcla acorde a las

Preparacién de Pintura de
acabado:

1.- Se coloca el recipiente para
realizar mezcla en la balanza.

2.-Se vierte cada uno de los
colores que la formula indica en la

cantidad correcta (gramos).
K‘) Cada vez que se va a verter un

nuevo color se debe encerar la
balanza.

3de



‘ Realizar prueba

= /2 DE VIGENCIA

11-08-08

REVISION
..

PREPARAR PINTURA

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

FIN

Colorista

1.- En un pedazo de |ata con fondo
aplicado colorista realiza la prueba.

2.- Aplica Pintura:
Presién; 30
Pico de Fluide: 1.4

3.- Aplica Barniz:
Presién: 30
Pico de Fluido: 1,2

4.- Colorista compara que el color
obtenido sea el mismo que el
vehiculo

Obtiene color Necesario:

Sk
1.- Se hecha diluyente a la mezcla,

se tapa y se pone identificacion
- Carro

- Placa
- # de orden
- Codigo de pintura

2.- Se coloca en la percha de
pinturas listas, hasta que el tecnico
pintor la solicite.

3.- Llenar checklist en la parte
correspondiente

NO: Paso @

N/A

4de$§
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oA OF VIBRNCIA AEVIBION AW
”11-0"0‘ | P.OLBE-16-U1
APLICAR DE PINTURA
OBJETIVO:
-Establecer lineamientos claron para ol Proceso de Aplioar Pinturs.
ALCANCE: ' l -
INICIO: N
Vehlculo/plezas preparado(as) para la Procedimianto: Vehiodol
plasns con (as operacionss
aplicacion de pintura Aplioar Pinfura k20des, holv pore B y :
N e —— A S—
RESPONSABILIDADES I I
Bupervisores:
Procesos proveedores: Jole de Serviclo
Preparar superficie Procesos clientes:
Controlar calidad entre -Armay y Detaher
procesos “Controlar calidad enire
procesos
Duefios del proceso:
Entradas: Técnico
-Vehiculo preparado Balidas:
-Plezas preparadas Vehiculo pinlado
-Retoque Plazas pintadas
-Relorno «Check List lleno
nacuLIv sl Elaboracién y distribuclon:
Master Kalzen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Jefe de Gestion de Calidad. (Acceso)
- Jefes de Serviclo. (Acceso)
- Técnico Pintor. (Acceso)
- Master Kaizen. (Original)
# |TIPO ggglggos-m NOMBRE
1 Reglstro R-02-SE-08-01 Colizacion
2 |Registro R-02-5e-09-01 Check flst
3 |Registro Control de Calidad entre procesos
INDICADORES
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE META
% autos reprocesados [(Vehlculos con NoH1 etapa 1)/ Semanal Técnico pintor
(Vehlculos pintados)]x100
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~ APLICAR DE PINTURA

cODIGO,
P-02-8E-15-01

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

( INcio )

Ingresar vehiculo a |a
cabina de pintura

Tecnico

El Jofe de Bervicio asigna |a realizacién
de los trabajos.

1.~ Lleva el vehiculo hasta la cabina de
pintura

2.- Revisa cotizacién para saber las

paries a pintar y los materiales
necesarios.

Materiales Necesarios:

Solicitar
materiales

R-02-8E-02-01

Anexo 1

MIA

2 Desengrasar

Tecnico

1.~ Con ayuda de la pistola de presién
se sopletea el 4rea a pintar, para
retirar el polvo,

2.- Técnico desengrasa las areas, se

pasa un pafio con desengrasante y al
mismo tiempo uno limpio.

3.. Pasa Tack para retirar cualquier
Impureza que puedan dejar los pafios.

N/A

Aplicar pintura

Tecnico

Tecnico recibe las mezclas de
pinturas respectivas

Preparar
pintura

1.- Aplica tres capas de pintura
Presién: 2 bar
Picos de Fluido: 1.4/1.5

Primera capa: Humeda
Segunda capa: Semi-Humeda
Tercera capa: Seca

Esperar entre cuatro a cinco minutos
que el solvente se evapore y la
pintura quede seca (se vea opaca)
para aplicar la siguiente capa.

Depues de cada capa de pintura se
pasa Tack por el area para retirar el
rocio que pueda quedar en la
superficie pintada

N/A

4 Aplicar Barniz

D

Tecnico

Bodeguero entrega al técnico bamiz.
1.- Técnico aplica dos capas de bamiz
Presion: 2 bar

Picos de Fluido: 1.2

Espera 5 minutos entre cada capa

N/A

3de?
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REVISION

cODIGO:
P-02-SE-15-0

1
APLICAR DE PINTURA

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

5 Secar

Tecnico

Se deja secar el vehiculo en la cabina
durants 30 minutos

- 25 minutos de secado

- § minutos de enfriamiento

A una temperatura de 70 grados
centigrados

Mientras el vehiculo esta en el horno
técnico, limpia las pistola en la maquina
(maquina especial para |a limpieza de
las pistolas de presién) para retirar los
residuos de pintura.

N/A

6 Inspeccionar

Fin

Control de Calidad

Técnico

1.- Control de calidad debe revisar los
trabajos realizados y llenar el formato
de control de calidad entre procesos

Producto Conforme:

Sl: Técnico llena checklist en la parte
correspondiente

Armar y
Detallar

NO:
Control de Calidad - Se procede a

reportar un producto intemo no
conforme.

Técnico - Se realizan las correcciones
necesarias.

R-02-SE-08-01
Checidist (Aplicacidn
de Pintura)
Anexo 4

R-02-SE-08-01
Control de calidad
entre procesos
Anexo 5

N/A
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cODIGO:
P-02-SE-15-0

| AA_PLIC{\R DE PINTURA

ANEXO 1: Cotizaclén

TALLERAUTO S.A.

TALLERAUTO S.A.
CARLOS JULIO AROSENMERA

Cliente: Asequeadora:

Wo. Cotizaciom 300
Vendedor: 7Z7L3 MOWTCTA EENRY
Tecda: 3/24/25.1 12:03:703M
Vehiculo:

VALDES NUNOE PIKDAD DEL CARMEN

RUC 0924153216
COOP LUS DEL GUAYAS:; MB 17; VILLA 16
CUAYAQUIL 042426571 096101173

Referencia
ODEr

SEGURDS UNIDOS 5.A.

Decariy IASTZES 1.6 Plaem: GEZ15TS
Color: 5EGC filamet 13,412
Serie: CTEESAASDEMN15484
Novor: 7713Q:3930%

Afio Mod:- Z2:.1

FACTURAR SEGUROS UNIDOSS A

Operacion C/0 Descripcién Operacién Cant. Valozr.Unid Tiempo % Descts. Sub¥otal

EPROR T IND T SINT CRMEIZR 100 p |
PESATA D03 CAPOT 17 05 .00

EPROR2 T  ZND T ZINT TINTAR C230T 100 391 0 oo
PE=ATA 002

EPRO0 T =y =maT CRMEIR GUARDATANGD Drzy—zao 100 7 0.0 50.00
PEIama 002 =

EPRO02 T ZIND T FINT TINTAR G a 100
o R_Iiu'r.-;a. GIARDEEZNGO IELANTERD 304 000 70.00

EP2002 T 2wy CEMEIZR GURRDATANGO DEzawszap 100 117 0.0 0.0
PEZADA 002 = -

EPPOR2 T =2 y:omw TINTAR GTARDRFANGO IEIANTERS 100
TEIATA 002 1% . 304 00 o

EPPOC2 T WD ¥ =INT CRMSIZR GURRIASOLVO 1.00 5 5
A M ¢ 06 0N 150

EPPO02 T  ZND Y SINT ENDIREZAR GUARDAZENGO INTERZoR 100 433 0.00 100.00
PESADA 002 DEITINTERD RE

EPPO02 T IND T FINT TINTAR GTAADRFAMGO INTERICR 100 174 0. 0M
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ATENVGENCA

Y D | 1 P-02-SE-09-01
5!
ARMAR Y DETALLAR
" OBJETIVO:
|- Estandarizar ineamientos claros para el proceso de Armado de repuestos y e acabado del servicio de reparacion
|
| ALCANCE:
i
!
:’ ‘ NCIO: Procedimiento: y a
| | Vehiculo con aplicacidn de pintura Vehiculo armado y acabada
; K ista. Armar y Detallar reparacion
|
/RESPONSABILIDADES
Jefe de Servldo
Procesos proveadores: Procesos Clientes:
) ~Controlar calidad entre
-Gestionar la asignacién
§ e procesos
Duefios del proceso:
Técnico
Entradas:
- Partes desarmadas y Salidas:
-Check list (vacio) -Vehiculo armado
-Check list (lleno)
Elaboracién y distribucion:
Master Kaizen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Gestion de Calidad. (Acceso).
- Jefe de Servicio (Acceso).
- Técnico (Acceso).
- Master Kaizen (Original).
ANEXOS
# |TIPO CcODIGO NOMBRE
1 |Registro R-02-SE-08-01 Check List
2 |Registro R-02-SE-09-01 Control de calidad entre procesos
INDICADORES
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE META
% autos reprocesados [(Vehiculos con NoH1 etapa 1)/ Semanal Técnicos Enderezado
(Vehiculos pintados)]x100
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A PR VIGENCIA

ARMAR Y DETALLAR

OREVISION

o (BN

cOHDIGO:
P-02-SE-09-01

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

INICIO

1 Preparar

Téenico

1.-Tacnico (Preparador) lleva el carro
a |a bahia de trabajo para que sea
armado.

2 -Verificar que todos los repuestos,
herramientas y equipos requeridos
para ol armado estén en el lugar de
trabajo antes de empezar el servicio.

N/A

2 Armar

Técnico

Técnico arma todas las partes que
fueron retiradas que podian resultar
afectadas durante la reparacién/
servicio o que impedian el acceso
para la reparacién/servicio.

1.-Armar las plezas necesarias para
que el vehiculo quede listo

N/A

v

3 Inspeccionar

Control de Calidad

1.- Control de calidad debe revisar los
trabajos realizados y llenar el formato
de control de calidad entre procesos

Producto Conforme:

S|: Técnico llena checklist en la parte
correspondiente

NO:
Control de Calidad - Se procede a

reportar un producto interno no
conforme.

Técnico - Se realizan las correcciones
necesarias.

Necesidad de Pulir;

st o (3)

NO: Lavar

R-02-SE-08-01

Check List (Armado)
Anexo 1

R-02-SE-08-01
Control de calidad

Anexo 2

4 Pulir

Lavador/ Secador

Solicitar
Materiales

lidor:

1.-Conduce el vehiculo hasta el drea de
ulido.

-Revisa en |a cotizacién |las partes que
ron pintadas o blendeadas.

~Lija las partes para remover las
purezas.

~Pone sobre la superficie, pulimento y
rocia pequefias cantidades de agua.
Con ayuda de la pulidora (Velocidad
1000 - 1400 rpm) se pulen todas las
|partes.

N/A

3de6




mfc,ﬂ' DR VIGENCIA ' - l’ I REVISION: c6DIGO:
1 P-02-SE -09.01
4311:09:08 e -
i ARMAR Y DETALLAR
e
FLUJO RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO REFERENCIA
1.» Control de calidad debe realizar los
trabajos realizados y llenar el formato
de control de calidad entre procesos
Producto Conforme:
R-02-SE-08-01
8l Téenico llena checklist en la parte
comespondients Check List (A;mdo)
8 Inspeccionar Control de Calidad | NO: R-02-5E-08-01
Control de Calidad - Se procede a | Control de cafidad
reportar un producto intemo no enire procesce
conforme. Anexo 2

>

Técnico - Se realizan las correcciones
necesarias.
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[ - — CcODIGO:
(76CHA DE VIGENCIA ‘[ REVISION:

P-02-SE-10-01
011:08:00. 1
"
e
INDICE

A Objetivo 2

B. Alcance 2

C. Responsabilidades 2

D. Distribucién/Acceso 2
. E. Indicadores 2
: F. Procedimientos 3
) G. Anexos 5

CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:

- Creacion de Documento y Estandarizacién en Nuevo Formato de Procesos.

Aprobado por:
Elaborado por: Revisado por: lde S
Master kalzen Jefe de Servicio Gerencla e
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70HA DE VIGENC

m——
e

1
LAVAR

REVISION

cHDIGO:
P-02-SE-10-0

i

OBJETIVO:

- Establecer lineamientos claros para realizar la Impleza de los vehiculos que ingresen al Centro de Servicio.

==
ALCANCE:

[Vehlculos con NoH1 etapa 1/

Vehiculos trabajados]x100

INICIO:
- Necesidad de entregar Autos Procedimiento: FIN:
limplos. Lavar Vehiculo limpio y listo para entrega.
RESPONSABILIDADES
Supervisores:
Jefe de Servicio
Procesos proveedores: Procesos Clientes:
-Controlar la calidad -Controlar la calidad
entre procesos entre procesos
-Aplicar pintura Entregar vehiculos
Duefios del proceso:
Técnico
Entradas: T Salidas:
- Vehiculo con - Vehiculo limpio listo
operaciones listas. para entrega.
Elaboracién y distribucion:
Master Kaizen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Jefe de Gestion de Calidad. (Acceso)
- Jefe de Servicio (Acceso)
- Tecnico Lavador (Acceso)
- Master Kaizen. (Original).
ANEXOS
# TIPO coDIGO NOMBRE
1 Instructivo 1-03-SC-00-00 Instructivo de Limpieza
2 Registro R-02-SE-08-01 Check-List Enderezada y Pintura
3 Registro R-02-SE-09-01 Control de calidad entre procesos
INDICADORES
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE META
% aulos reprocesados Semanal Técnico lavador
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3.- Limpiar interiores: tablero,

ceniceros, espejo retrovisor y

4.- APlicar renovador en llantas.

3de7

‘_.op#ofwm REVIBON :_ - Choas
e08 | 1 1 P-02.8E-10-04
LAVAR
C il
FLUJO RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO REFERENCIA
/—‘—
[ NCIO
Se prioriza los trabajos de
g Asignar Trabajo Jefe de Taller 8cuerdo 2 la entrega de los WA
mismos.
Solicitar
Materizles
}
o
[ Lavador:
[ 1.- Conduce el vehiculo hasta la
‘ bahia de lavado para dar inicio al
trabajo.
’ 2 - Guardar Bonete en el interior
! del vehiculo.
| :‘\ 3.- Verificar que todas las puertas 1-02-SE-05-01
2 | Lavado Lavador ¥ veritanss se encuaninn Wimrucivo de NA
Lavado de Carroceria: Anexo 2
1 4 - Seguir instructivo de Limpieza
; de Vehiculos.
: Lavado motor:
5. Abrir el capot.
6. Tomar waipe y desengrasante.
7. Aplicar desengrasante en la
parie interior del capot,
} compartimiento del motor y en el
motor.
!_: 8. Cerrar el capot.
==
i
ﬂ 1.- Realizar proceso de secado
| . Instructivo sefialado. -02-SE-05-01
3 Secar Vehiculo. Lavador/ Secador | . Instructivo de NA
Secar la parte externa del vehiculo, s Limpieza
vidrios, entradas, puertas y cajuela. ms;zﬂd“
-
: 1.- Realizar proceso de aspirado
segun el Instructivo de Aspirado.
y
2.- Pasar silicona en llantas, O SE-08:02
4 Aspirar Vehiculo Lavador/Secador | "MPiar tapiceria, asientos y ol g NA
molduras extemas. Limpieza
Seccidn Aspirado
Anexo 2
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A DE VIGENCIA
ot
pﬂm.oa S

REVISION

cODIGO:
P-02-SE-1

1
LAVAR

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

Inspeccionar

Fin

Lavador

Control de Calidad

Lavador.

1.- Al terminar los trabajos
lavador verifica que todas las
protecciones del vehiculo se

encuentren en posicién,
- Asiento

.- Palanca

- Volante
- Piso (Papeles)

2.- Confirma ffinalizacién de las
tareas al Control de Calidad.

Control Calidad:

1.-Revisa que los trabajos se
hayan realizado correctamente y
llena el formato de control de
calidad entre procesos.

Producto conforme:

Sl:

1. Lavador coloca el vehiculo
limpio en el Area designada para
la entrega de vehiculos.

2. Lavador llena el checklist en la
parte correspondiente.

NO:

Control de Calidad - Se procede
a reportar un producto intemo no
conforme (NoH1 Etapa 1)

Lavador - Se realizan las
correcciones necesarias

R-02-SE-08-01
Checidist (Limpieza)
Anexo 3

R-02-SE-08-00
Control de calidad

Anexo 4

NA
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CHA DE VIGENCIA

REVISION

1
LAVAR

cODIGO

P-02-SE-10-01

ANEXO 1: Instructivo de Limpleza de Autos

AUTOMOTORES / ifECHA," . CODIGO:
MV | Instructivo de Limpieza de Vehiculos 20122, ,
REV: 0 -03-5C-0000 |
PASO POSICION LAVADO LD
C leta mente o MO AR EL VEHICULO EN SIGUIENTE ORDEM
. o - 4 |Frente derecho de vehicul o* -
5 | Parte trasera derecha del vehiculo = J |
Exterior 6 |Parte rasera del vehiculo —_—
7 |Parte trasera izquierda del vehiculo ——
2 |Frenteizquierdo del vehiculo* | Pe—
3 [Frentede vehiculo® o —
Completa mente Abajo JABONAR EL VEHICULO EN SIGUIENTE ORDEN
Uanta derecha delantera®* | Fe————
4 |Frente derecho del vehiculo (incluye puerta y parte de capot)* | S—
. S |Parte trasera derecha del vehiculo | —
) Lanta derecha trasera _
Exterior 6 [Parte rasera del vehiculo | S—
7 |Parte trasera izquierda del vehiculo (incluye puerta y parte de capot) [ —
Uanta izquierda trasera —_—
2 |Frenteizquierdo del vehiculo (incluye puerta y parte de capot)* _—
Uanta izquierda delantera® —
3 [Frente del vehiculo® —_—
Completamente Abajo ENJUAGAR BL VEHICULO EN SIGUIENTE ORDEN
. | 4 |Frente derecho del vehiculo® | S—
5 |Parte rasera derecha del vehiculo _—
Exterior 6 |Parte rasera del vehiculo e
7 |Parte rasera izquierda del vehiculo P )
2 |Frente izquierdo del vehiculo® _
3 |Frente ddl vehiculo® I
Completamente Abajo ASPIRADO
. 1 |Asiento delantero derecho / limpiar moqueta correspondiente.* =
Interior 5£ 8 |Asiento trasero derecho / limpiar moqueta correspondiente. | — '
9 |Puerta trasera e
1llAsiento delantero izquierdo / limpiar moqueta correspondiente® - - = —
10|Asiento trasero izquierdo _
Completamente Abajo SECADO ‘i
Uanta derecha delantera® ] !
. 4 |Frente derecho del vehicuo (incluye puerta Yy parte de capot}* —
5 |Parte trasera derecha del vehiculo (incluye puerta Y parte de capot) —_—
Uanta derecha trasera —_— |
Exterior 6 |Parte trasera del vehiculo B ;
7 |Parte trasera izquierda del vehiculo (incluye puerta y parte de capot) e — |
Uanta izquierda wrasera — ‘
2 [Frenteizquierdo del vehicuo (incluye puerta Y parte de capot)* _—
Uant izquierda delantera®* ——
3 |Frente del vehiculo® el

* Aplicaa D21, D22y Y61
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ENTREGAR VEHICULOS

T

B INDICE

A Objetivo 2

B. Alcance 2

C. Responsabllidades 2

D. Distribucién/Acceso 2

E. Indicadores 2

F. Procedimientos 3

G. Anexos 5

CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:

- Creacién de Documento y Estandarizacién en Nuevo Formato de Procesos.

Elaborado por: Revisado por: Apfobicin por:
Master kaizen Jefe de Servicio
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o ENTREGAR VEHICULOS
OBRJETIVO:

- Establecer lineamientos claros para el proceso de Entregar vehiculos, es decir cuando el cllente se acerca al Taller para refirar su vehiculo.

ALCANCE:
INICIO:
- Vehiculo con todos los servicios Procedimiento:
realizados. Entregar Vehiculos - Entrega del v-hlab al clients
'RESPONSABILIDADES
Supervisores:
Jefe de Servicio
Procesos proveedores:
-Controlar la calidad Procesos Clientes:
entre procesos
Duefos del proceso:
Asesores de Servicio
Salidas:
Entradas:
- Certificado de Control - Fmd.c;n;:da
- Vehiculo listo - Orden g
- Cliente satisfecho.
Elaboracién y distribucién: - Prefactura
Master Kaizen
DISTRIBUCION O ACCESO
- Jefe de Gestion de Calidad. (Acceso)
- Jefe de Servicio (Acceso)
- Asesores de Servicio (Acceso)
- Master Kaizen (Original).
ANEXOS
# TIPO cODIGO NOMBRE
1 Registro R-02-SE-11-01 Certificado de Control de Calidad
2 Registro R-02-SE-03-01 Cotizacion
3 Registro R-02-SE-12-01 Prefectura
4 Registro R-02-SE-00-01 Orden de Trabajo
5 Registro R-02-SE-08-01 Check-List Enderezada y Pintura
6 Registro R-02-SE-04-01 Autorizacién de Reparacion
7 Reglstro R-02-SE-13-01 Orden de Sallda
INDICADORES
NOMBRE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE META
% autos entregados en la ((Vehiculos entregados a tiempo)/ Mensual Asesor de Servicio
fecha programada (Total de vehiculos entregados )]x100
\

l 2de 11
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FLUWIO RESPONSADLE DESCRIPCION REQISTRO REFERENCIA
INICIO
1l vehiculo asth fisto suando o Control 1101
do Calidad snirega al asesor (a Hoja de .cm: N/A
Controlar la CC Nena. Hato significa que todos los Control de Catidad
\ calidad entre trabajos detaliados han conaluido y que Aneee 1
procesos ol vehioulo tiene todas las opersciones
listas
1.- Cargar la mano de obra en la OT
(DMS médulo 4103).
2.- Revisar que Torre de Control haya
cargado coreclaments en el slstema
loa repuestos. §i algun repuesto se
encuentra mal carpado el AS debe
comunicarse iInmediatamante con CTC
para que tome las medidas necesarias. |  R-03-86-03-01
3.- Con la Autorizacién de Reparacién Aneo 2
2 Preparacion Aussor de Serviclo |, 14 Cotizacion se obliene la prefactura oms
(DMS médulo 4103). Se debe respetar |  R.02-8E-12-01 Modulo 4103
los alcances y ajustes realizados con el Prefacturs
cliente/aseguradora. Anexo 3
4. Carrar OT
Se trala de aseguradora
Sk Paso @
NO: Paso @
S| ne trata de una asegurada el AS:
Obtener o | 1.« Debe enviar (via mall) la prefactura
3 ener orden de salida Asesor do Serviclo | o1 gt d(.vlmm). LOTUS
2.~ Obtener orden de salida del
vehlculo
1. Revisar que toda la documentacidn
8o encuentre |lsta: R-02-SE-00-01
-0T
- Check List m“"‘”‘
-Certificado de Control
= Cotizacién
Sl se trata de un seguro. la R i
documentacién tamblén deba Inclulr; Enderezada y
4q Revisar documentacién - Autorizacién de Reparacidn
Asesor de Serviclo | _ 5ren de Salida Mn. N
2.« Revisar que el vehiculo tenga todas R-02-SE
Ias operaciones reallzadas Mﬂ
comectamente. Reparacion
Anexo §
3.- Llamar al cliente para informarle que
su vehloulo esta listo(se debe informar
al cliente ol valor a cancelar, la forma g'u'“‘”. .‘H" ‘I
5 de pago y la hora de entrega del ’
vehloulo) Anexo
"‘-—-——L
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ENTREGAR VEHICULOS

FLWIO RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

Recibir al Cliente Asesor de Servicio

1.- EI AS debe esperar al cliente a la
hora pactada para su cita de entrega,

2.- Revisar el vehiculo junto al clients,
Se detalla |a prefactura explicando los
trabajos que se realizaron en el
vehlculo,

3.- Indicarle al cliente que debe
acercarse a Caja a cancelar el valor de
la Prefactura,

4.- Acompafiar al cliente a caja

NA

Facturar Cajera

Cajera entrega al cliente la orden de
salida del vehiculo.

N/A

Asesor de Servicio
Entregar vehiculo

Fin

1.- AS debe hacer firmar el Certificado
de Control de calidad por el cliente

2.- Retirar protecciones en presencia
del cliente,

3.- Entregar vehiculo.

4.- Entregar certificado de Control de
Calidad firmado y documentos en caja.

N/A

I 4h11.
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ENTREGAR VEHICULOS

TRevIsION:.

P-02-SE-11-0

cODIGO:

ANEXO 2: Cotlzacldn

TALLERAUTO S.A.

TALLERAUTO 6 .A,

No. Cotimacién 300
CARLOS JULIO AROSEMENA Vendedor: RIYES MONTOYA HENRY
o 04334234 Pechai 3;14/2011 12:00:00AN
lente) Assguradors | Vehiculo:
VALDEEZ MUNDE PIRDAD OE . GRY1SYS
DAD DEL CANMEN AZOURGS LNIDCS 8 A. Descrip CANDERO 1.6  Placa: | "

RUC 0924153216 Color: NEGRO Kilomets 13,412

COOP LUZ DEL GUAYAA, M2 17, VILIA 16 Sarie; STRRIRATORMD1Y464

GUAYAQUIL 042426871 0961011T) Motor: F710C039308

skl Abo Nod: 2011

oper

FACTURAR SEGUROS UNIDOS S A.

Operacion C/0  Demoripoiin Operacién Cant. Valor.Unid Tiempo | Descto, Sublotal

EPPOQ2 T ERD Y PINT CAMBIAR CAPCS 1.00 17 .00 0w
PEEASA 002

EPPOQ T moy e PINTAN CAPST 100 19 0.00 1998
PESADR 002

EPPOO2 T mxpyrme CIMRTAR GURRIATANGO DERLANTERO 1.00 m 0.00 0N
PESAZA 002 -

EPPCO) T ERD Y PINT PINTAR GUARSAFANGG IELANTER: 1.00 1M 0.00 70.00
PERADA 002 oH

EPPOO2 T  mpyPoNe CAMBIAR GUARDAFANZO DELANTFRO 1.00 an .00 0.00
PEEALA 002 1R

EPPOO2 T  ENDY PINT PINTAR GUARDAFANG) DELANTER: 1.00 1M 00 .00
PEAAZA 002 1A

EPPOO2 T ENdDyY PINT CANRTAR GUARZAPOLVO 100 0.63 0.00 1100
PEEADA 002

EPPOQ2 T END Y PIRT ENDEREZAR GUARDAFANGO INTERTOR 1.00 435 0.00 100.00
PESADA 002 TEIAKTERD BH

EPPOOY T BN Y PINT PINTAR GUARIAFANZD TNTERIOR )00 R} 000 40.00
PESADR 002 LELANTERD RH

EPPOC2 T  END Y FINT CAMBIAR MASCARILIA 1.00 1.4 0.00 €00
PESADA 002

EPPOQ2 T EBXD Y PFINT PINTAR MASCARILIA 10 1M (1] €0
PERADA 002

EPPOCY T  END Y PINT ENDERRIAR TARANTE IELANTERD Fy )00 wn 000 00
PESAIA 002

I 06011‘
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ENTREGAR VEHICULOS

ANEXO 3: Prefactura
TALLERAUTO S.A. Orden de Taller Ko. 2366  Rombo No. 3TMEJ17031
PREFACTURA v wsswsznono urmn L
Esimads: 10Acr2011 3 90P M
Chente: Agaguradora: Wehicule:
MURILLD VASCOMEZ GIOVANNY CESAR ACE SEQUROS 8.4, SENTRA 1.8 WT AC MODELD:  Placs: GRXS817
0974585480 Pédica) Coler: PLATA Kiometrage: 11527
LA FLORESTA 21MZ 170V 5, Minimo: 000 Chesis: INIEBIISOAKIMI00]  Garsmem:
GUAYABUIL 0OZ20TH2Y 042422731 Sinsentro; Motor: GA18-748187Y Fecha Verta:
Deducible! 0 co Ano: 2000
Nodns:
Descripcién Operacion Camtided PVP E “%ADescio. SubTodal
Factrsr o) ACE SEGUROS 5.A
MANO DE OBRA
END Y PINT PESADA 002 4 now v 7
END Y PINT PESADA 002 16 Do T *a 9
END Y PINT PESADA 002 13 Do v 22800
END Y PINT PESADA 002 1 Do T =@
REMUESTOS
FARD DELANTERQ DERECHO - B13 2005 1 a0 T 10.60% 11ore
FARD DELANTERO LM - B1Y 1 @ v 10 00% 17
MASCARILLA 1 00 T 0 co% .10
CAPOT - B13 1 1245¢ T 0 0% 11243
REFUERZO CAPDT LH B13 1 ME4 T 10 00% n-a
REFUERZO CAPDT LH 813 ' e T 0 0% nm
RETROVISOR - B13 LH 1 mre T 10 00% o158
OTROS
LAVADO SIMPLE 1 T oo
ACE SEGUROS S A. Sub Totat 1,334 67
Descuento: 8410
IVA. 160 18
FACTURA CLIENTE Total: 148483
— <o
ESTWADO CLENTE:
Por lmvor myise detenidaments of conenido de esta prefactura pam evitare
maleatias con los montos que cancelard Usled, su seguio, nusstra gamntia, ok,
NOTA: Este documento no mpresents i cancelacion de su onden de tabajo

l 7*11'
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ENTREGAR VEHICULOS

ANEXO 4: Orden deTrabajo

TALLERAUTO S.A. |
| Orden de Reparacion Mecénica I
Modela: Caolor:
Clicnte: Chasis:
Direccitn: Motor:
Fecha: Nora: Fecha Prevista de Hora:
. Tekfono: Fecha dc Entrega: Hora:
CIR.U.C.: Kilometras: Rombo:
Asesor de Servicio:
Ped Mec
Aveite, motor, filtro cambio
Aceite, caja de cumbios cambio
Aceite diferencial cambio
Afinumiento Motor
Inyectores Limpieza
Bondas (Chegeeo / Cambioy |

Embraguc {Chequeo / Cambio)

Fenos Limpicza £ syusie / reparacion

Niveles revisidn

Lavado completo

Luces en general (revision)

\ TR ——

Allnesci

Balanceo

Pedid

Codigo Detalle de los brabajo

Nombre de quien autortza

Deseacicleme serviciode  Deserel o kente consérvat 1 pacrss

Reparaciomes): tremperie camhinds”? (escepio I feris de prania
Fecha: Hora: y de cambios standanb

Osi Cne Os Ome
Frmado |2 onden de reparacion el cliente reconoce wener
conocimiento de las condiciones de reparaciin indicadas en b libreta CONTROL 0TS " (GARANTI
de mankeni micnio DE CAMPANAS A

CALIDAD
Firma Clienie Firma Asesor de Servicio

| 8de 11
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[ NS J
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{ Pl wide :
L e o e O
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ENTREGAR VEHIC ULOS
ANEXO 8: Autorizaclén de Reparacién -
A At L "3 A
| [ORDENDEREPARACION
Sarmaqo d»e Guyaqull <2 a2 Octubra de 2011
SIN-14-522-12
S=hores
TALLERAUTO
Civdad
REFERENCIA : ASEGURADO: GLOBAL SOCIEDAD FINANCIERA 5.A

MARTINEZ PAREDES CARMEN DEL ROCIO
POLIZA: 22632 ENDOSO: 111102 ITEM: 122
MARCA: NISSAN TILDA/ 10

MOTOR: HR16-278048E PLACA: GRY-3200

Autcrizames lareparacién del vehiculs en referencia sestn presupuests T presertade por wiades 2
restra compafia

VALOR DE MANO DE OBRA DE ENDEREZADA Y PINTADA Y TRABAJOS

MECANICOS. USS. 31240
VALOR DE REPUESTOS USS. 198.00
VALOR TOTAL DE REPARACION SIN IVA USS. 510.40

Camuricames qus para cualguiser compra, reparacidina salida del vehicule, 5= deberi indormar per
escrite 2 la suscritaasesuradora para la debida auterizacidn Deno cumplir conlo ardes expussts.
ma=stra emipresa no s= resporcakbilizara por costos adiconales.

Adidionalments s comumica go= loz repusstos v.o acossorics que fusren restihsidos, deberin
cu=dar a dizposicién de la Compatia de Seguros Condor S. A, para suretiro respectiva.

Nota: La FACTURA ORIGINAL Y COFIA SINMPLE, gue deberi estar valorada por piezas v
emitida a favar de: COMPANIA DE SEGUROS CONDOR 5. A, com RUC 0990055555001 %
ademsis debe de tener los siguientes datos, la tirma vfo sello por parte del asegurado yfo
propietario ensefalde conformidad por el rabajo realizado, origimal de rmesta orden de tabajo,
salida 7 todos los datos del vehiculo reparado (marca, modelo, motor, placa); la misma gue la
recibiremos en rmestras oficinas hasta techa miximo del diz 20 de cada mes; case conbrario sera
devueltz.

Cordialmerhs,
COMPANIADE SEGUROS CONDORS._ AL

ROCIO CANAR MERA
JEFE DPTO.INDEMNIZACIONES

GUAYAQUIL: #. 1=== %5 322- Q2
QUITO: Av. 22 ceO=n= y =

[ 10ce1



ENIREGAR VEAILULUO

Mexo 7: Orden de Sallda

COWVAS 2 Of AL LONS0A LA e
ORDEN DE SALIDA
Santizgo d= Guayaquil, 10 d2 Novizmbrz d= 2011
SIN-14-522-12
Sszfiorzs
TALLERAUTO
Ciudad
REFERENCIA - ASEGURADO: GLOBAL S0OCIEDAD FINANCIERA 5.4

MARTINEZ PAREDES CARMEN DEL ROCIO
POLIZA: 72622 ENDOSO: 111102 ITEM: 122
MARCA: NI55AN TILDA/ 10
MOTOR: HR16-278048E PLACA: GRY-2800

De nuastras consideraciones:

Por medio del presents autorizamos el retiro del vehiculo descrito en la referencia, al
(la) sefior (ita) MARTINEZ PAREDES CARMEN DEL ROCIO, con C. L # 0905117039; B1
mismo que fus enviado a sus talleres para su reparacion respectiva, segin fachwa £
por el valor de USS 568.33. Inchoido el IVA

Nota: La FACTURA ORIGINAL Y COPIA SIMPLE, deberd estar valorada por piezas
y emitida a favor de COMPANIA DE S5EGUROS CONDOR 5 A, con EUC 5
0930035335001; y ademis debe de tener los signientes datos, la firma y/o sello por
parte del asegurade y/o propietario enseia.ldgmnformidadporeltnbajum,
original de rmesira orden de trabajo, compra, safida y todos los datos del vehiculo
reparado (marca, modelo, motor, placa); 1a misma gue la recibiremos en nuesiras
oficinas hasta fecha miximo del dia 20 de cada mes; caso contrario seri devuelta

RETIRO Y RECTBI CONFORME
EL ASEGURADO Y/O REPRESENTANTE

Sin ofro particular, nos suscribimos a ustedas.
Cordialmente,
COMPANIA DE SEGUROS CONDOR S. A

ROCIO CANAR MERA
JEFE DPTO.INDEMNIZACIONES

GUAYAQUIL! 2 === "¢ 332- 225 2:0%-L0
QUITO: Ay 2:20=0°¢ %= §pame-,

11 de 11




ANEXO O

FORMATO DE ACTA DE REUNION DE SEGUIMIENTO

ACTA DE REUNIONES DE SEGUIMIENTO

FECHA: HORA:
TEMA A TRATAR:

RESPONSABLE:

INDICADOR ASOCIADO AL TEMA:

OBJETIVOS:

RESULTADOS:

SOLUCIONES:

OBSERVACIONES:

RESPONSABLE DE LAS SOLUCIONES:

PROXIMA REUNION:

FRMA DE RESPONSABLE DEL ACTA




ANEXO P

FORMACION DEL EQUIPO LIDER DEL CAMBIO ESTRATEGICO
A continuacién, se presenta el equipo que se debe encargar de liderar,
supervisar, proporcionar mejoras al SCO y direccionar a los empleados al

cambio estratégico:

CARGO CANTIDAD
Gerente Nacional de Postventa 1
Gerente de RRHH 1
Jefe de Mercadeo Postventa 1
TOTAL 3

Este equipo lider tiene como responsabilidad fomentar una cultura
organizacional efectiva y de responsabilidad con el cumplimiento del Sistema,
de manera que éste resulte efectivo gracias a una correcta direccion y
planificacion de actividades, respectivamente alineados con los objetivos
estratégicos preestablecidos.

RESPONSABLES DE LOS ASUNTOS ESTRATEGICOS DEL TALLER

Los asuntos estratégicos se obtienen al realizar un desglose de la vision. La
empresa requiere que el departamento de operaciones tenga un efectivo
cumplimiento en la fabricacién y entrega de los productos para los clientes. Los

asuntos estratégicos necesarios para cumplir con la estrategia del taller son:



Estos lideres conducen la ejecucion de la estrategia y dan lugar al cambio

organizacional en el taller.

A su vez estos lideres refuerzan las iniciativas y prioridades estratégicas

formuladas durante el monitoreo y control del SCO.
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