ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA B:L LITORAL

Instituto de Ciencias Matematicas
Escuela de  Graduados

Proyecto de Graduacicn

Previc a la obtencion del tizulo de

Mag ster en Gestion de la Proluctividad
v fa Calidad”

" Tema
"Propiesta de Reingenieria de Proceses Uaeratives y
Administratives en el Area de Talleres de un (oncesionatio
Auvtomofriz

Avtores!:
Ing. Oscar Espin Maldonad

Ing. Diana Montalvo Barrer

Guavaquil - Ecuado

Ano 2008



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL
LITORAL

INSTITUTO DE CIENCIAS MATEMATICAS
ESCUELA DE GRADUADOS

PROYECTO DE GRADUACION

PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE:
“MAGISTER EN GESTION DE LA PRODUCTIVIDAL Y LA CALIDAD”

TEMA

“PROPUESTA DE REINGENIERIA DE PROCESOS OPERATIVOS Y
ADMINISTRATIVOS EN EL AREA DE TALLERES DE UN CONCESIONARIO
AUTOMOTRIZ”

AUTORES

ING. OSCAR ESPiN MALDONADO
ING. DIANA MONTALVO BARRERA

GUAYAQUIL - ECUADOR

ANO
2008



DEDICATORIA

Dedicamos este trabajo en
primer lugar a Dios, por la
sabiduria y provisién continua de
nuestras necesidades, y a
nuestras familias, que han tenido
la paciencia para prescindir de
nuestra presencia cuando

hemos estado trabajando.


Sistemas
Note
Cancelled set by Sistemas

Sistemas
Note
Completed set by Sistemas


AGRADECIMIENTO

Nuestro completo
agradecimiento a todos los
profesores y a las autoridades
del ICM, que nos adiestraron con
los conocimientos indicados para
formarnos como profesionales
especializados que puedan
contribuir al desarrollo de

nuestro pais.



DECLARACION EXPRESA

“‘La responsabilidad por los hechos vy
doctrinas expuestas en este Proyecto
de Graduacién, asi como el
Patrimonio Intelectual del mismo,
corresponde exclusivamente al ICM
(Instituto de Ciencias Matematicas) de
la ESCUELA SUPERIOR
POLITECNICA DEL LITORAL”

. UL

ING. OSCAR ESPIN MALDONADO ING. DIANA MONTALVO BARRERA



TRIBUNAL DE GRADUACION

7/ i) T
gy P
A

MSc. Washington Armas Cabrera
DIRECTOR ICM

—

o) 5 N
T~

lng Francisco Pérez Gllabert

DIRECTOR DE PROYECTO

MSc. Féix Ramirez Cruz
COORDINADOR DE POSTGRADO

MBA. Jya‘/quéﬁne Mejia Luna

EVALUADOR DE PROYECTO



AUTORES DEL PROYECTO DE GRADUACION

e 0.

ING. GSQAR,Eﬁbm MALDONADC ING. DIANAMONTALVO BARRERA



Reingenieria de Procesos Operativos y Administrativos en el Area de MPC
Talleres de un Concesionario Automotriz

TABLA DE CONTENIDO

1. CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Introduccién 5
1.2, Justificaciéon 6
1.3.  Hipotesis 8
1.4. Objstivos 8
1.4.1. Objetivo General 8
1.4.2. Dbjetivos Especificos 9
1.5.  Presupuesto 9

2. CAPITUL( 2: MARCO REFERENCIAL

2.1.  Que es Reingenieria? 11

2.2. Modelo de Macro — Procesos actuales clesarrollados en el Taller del

Concesionario. 12

3. CAPITULO 3: DISENO METODOLOGICO

3.1. Intraoduccién a la metodologia de Reingenieria de Procesos ------- 14
3.2. Poblacion objetivo 16
3.3. Musstra 16
3.4. Descripcidn de variables del estudio 17

4. CAPITULD 4: PRESENTACION DE RESULTADOS DEL PROYECTO

41. Analisis Estadistico 19

4.2. Analisis de causas de los problemas ma:s

ICM 1 ESPOL



Reingenieria de Procesos Operativos y Administrativos en el Area de
Talleres de un Concesionario Automotriz

MPC

relevantes encontrados.

4.3. Propuesta de Reingenieria del Proceso

5. CAPITULO 5: CONSLUSIONES Y RECOMENDAC!ONES

5.1. Conclusiones

5.2. Recomendaciones

6. ANEXOS

7. BIBLIOGRAFIA

IcM 2

37

39

44

46

ESPOL



Reingenieria de Procesos Operativos y .Administrativos en el Area de MPC
Talleres de un Concesionario Automotriz

CONTENIDO DE GRAFICOS

Grafico # 1: Evolucion del % retencién de clientes 18
Grafico # 2. Cantidad de Vehiculos que llegaron al Taller. 18
Grafico # 3. Llegada de vehiculos por intervalos de tiempo 19
Grafico # 4. Frecuencia de vehiculos por modelo que ingresan al taller. ------ 20
Grafico # 5: Tiempo invertido por actividad 21
Grafico # 6. Tiempo invertido en recepcion de vehiculos 23
Grafico# 7. Tiempo invertido en recibir la percepcién del cliente ~~-----—---- 24

Grafico # 8: Tiempo invertido en eaborar presupuestos de arreglo del

vizhiculo 25
Girafico #9: Tiempo invertido en realizer inventario del vehiculo ---------=------- 27
Cirafico # 10: Tiempo invertido en lavar el vehiculo 28
Grafico # 11. Vehiculos que se entregaron lavados 29
Girafico # 12: Tiempo invertido en la revisién final del vehiculo 30
Girafico # 13: Vehiculos que se entregen bien a la primera vez 30

IcM 3 ESPOL



Reingenieria de Procesos Operativos y Adminisirativos en el Area de MPC
Talleres de un Concesionario Automotriz

CONTENIDO DE TABLAS

Tabla # 1: Ventas totales por afio del Sector Au:omotriz en Ecuador ------------ 6
Tabla # 2: Presupuesto del Proyecto 6
Tabla # 3: Proporcion de Vehiculos que llegaron al taller por dia --------------- 18
Tabla # 4: Frecuencia de Horas de Llegada del Vehicuio 19
Tabla # 5: Modelos que mas ingresan al taller - 20
Tabla # 6: Tiempo invertido por actividad 21
Tabla#7.- Tiempo invertido en recepcion de vehiculos 23

Tabla # 8: Tiempo invertido en recibir la parcepcién del cliente sobre el
problema el vehiculo 24

Tabla # 9: Tiempo invertido en elaborar presupuestos de arreglo del

vehiculo -- 25
Tabla # 10: Tiempo invertido en realizar inventario del vehiculo 26
Tabla # 11: Tiempo invertido en reparar el vehiculo 28
Tabla # 12: Tiempo invertido en lavar el vehiculo 28
Tabla # 13: Vehiculos que se entregaron lavados 29
Tabla # 14: Tiempo invertido en la revision final del vehiculo 30

ICM 4 ESPOL



Propuesta de Reingenieria de Procesos Operativos y MPC
Administrativos en el Area de Talleres de un
Concesionario Automotriz

CAPITUL.O 1

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Introduccion

~ El sector automotriz tiene un papel vital dentro de la economia de un
pais. Su desarrollo esta ligado a transporte de personas y productos
para la generacién de diferentes actividades.

El adelanto del sector automotriz en nuestro pais ha sido prominente,
demostrando un crecimiento progresivo anual acentuado a partir del
afo 2003, segun se refleja en las estadisticas provistas por AEADE

(Asociacidn de empresarios automotrices del Ecuador).

Tabla # 1
Ventas totales por afo del Sector Automotriz en Ecuador

VENTAS TOTALES POR ANO

ANO | | TOTAL
1998 47.985
1999 13.672
2000 18.983
2001 53.673
2002 69.372
2003 55,456
2004 59.151
2005 80.410
2006 84.505
2007 91.778

Elaborado por: Asociacion de empresarios automotrices del Ecuador (AEADE)
Fuente: hilp://www.aeade.net/images/;storiesfsector_en_cifras 2007, pdf
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1.2,

ICM

Basados en este contexto, es importante tomar en cuenta que este
sector no se circunscribe sbélo a la venta de vehiculos nuevos, sino
ademas a la actividad de los talleres, venta de llantas, lubricantes,
‘inanciamiento automotriz y otros negocios relacionados como:

seguros, dispositivos de rastreo, ventet de combustibles, entre otros.

Al acotar el estudio de este sector al analisis de la actividad que se
realiza en los talleres de un concesionario automotriz, se podria
inferir que el avance de esta actividad esta directamente relacionado
al aumento progresivo anual del sector descrito anteriormente en la
Tabla# 1.

Esta inferencia se fundamentaria en que cada vehiculo adquirido en
un concesionario automotriz, debe re:cibir mantenimientos correctivos
y preventivos en los talleres del mismo concesionario, con el fin de
preservar su calidad y extender su vida util.

Sin embargo, en la actualidad no sucede de esta manera por la
existencia de talleres informales que utilizan repuestos de menor
calidad y costo.

Justificacion

En la actualidad se ha empezado & percibir fragilidad en el mercado
automotriz, ya no se palpa =l incremento progresivo que
predominaba durante los afios 200%, 2006 y 2007. Ante esta realidad,
el sector ha definido que la férmula para mantenerse en el tiempo es
reforzar el servicio post-venta. El area de post-venta comprende tanto
talleres como repuestos y se alimenta del parque automotor vendido.

6 ESPOL
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A pesar de que el area Comercial ostenta una gran importancia en la
generacion de ingresos anuales para [os concesionarios de
vehiculos, el mas alto beneficio para este tipo de negocios, se
concentra en la retencién de un cliente satisfacho por el servicio post
venta recibido. Este hecho se puede medir al analizar el margen de
utilidad, incrementado por la cantidad de clientes que regresan y

recomiendan un servicio de alta calidad.

Es asi que, se hace imperioso el reforzar los beneficios concedidos,
como servicio posf-venta, a los clientes en los talleres formales, a
través cel rediseno de los flujos regulares de operacién, con el fin de
garantizarles calidad, agilidad y buen servicic.

Con este proposito, se ha escogido para el presente proyecto un
concesionario de la marca de vehiculos lider en nuestro pais,
Chevrolet, al que se le ha realizado un estudio de los procesos de

mayor criticidad y propuesto un proceso de reingenieria.

“Chevrolet mantiene el liderazgo en todos los segmentos clave de la
industria, alcanzado un 51.4% de patrticipacion en el segmento de
Pasajeros; un 36.8% de participacion en el segmento de Camionetas;
un 41.6% de participacion en el segmento de 4x4; y un 29.7% de
participacion en el segmento de Camiones.” (Informacion obtenida
en la siguiente direccion de internet:
hitp://www.patiotuerca.com/ecuador/ct.nsf/0/181226D01F7B656A052
5743900723E9D.)

La Gerencia General de la organizacién seleccionada para este
estudio, al conocer el alto valor que se afiadira a su negocio con el
presente analisis, decidid poner a disposicion la matriz de los talleres

y los recursos que sean necesarios para obtener mejor informacion

7 ESPOL



Propuesta de Reingenieria de Procesos Operativos y MPC
Administrativos en el Area de Talleres de un
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1.3.

1.4.

que conlleve mas altos resultados en eficiencia y calidad de

mantenimiento y reparacion.

Los resultados obtenidos en el 2007, como se explicara en el
desarrcllo del proyecto, fueron una pauta basica para que la
reingenieria sea la decision estratégica a implementar, la cual
originalmente, no se ubicd dentro del plan ds negocios del 2008; no
obstante, ésta es la principal tarea actualmerte.

Hipétesis

La hipétesis que se plantea desde Gerencia (5eneral es que existe un
alto porcentaje de desperdicios de tiempos, movimientos,
incumplimiento de estandares en la parte operativa que impactan
directamente en la productividad y calidad de!l servicio, los cuales son

los indicadores considerados por los clientes y fabrica.

OBJETIVOS

1.4.1.0bjetivo General

ICM

Desarrollar una propuesta de Reingenieria de Procesos
operativos y administrativos en el area de talleres en un
concesionario automotriz, cuyos paramatros centrales sean: la
productividad de las operaciones y la calidad en los procesos y

servicios prestados.
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1.4.2.0bjetivos Especificos

v Determinar la situacién actual de los proczsos desarrollados
en el concesionario automotriz.

v Establecer una propuesta de reingenieria de un proceso

desarrollado dentro del taller del concesionerio automotriz.

v Proponer un sistema de medicién de desempefio del proceso
tomado para la realizacién de la propuesta e reingenieria.

1.5. PRESUPUESTO

ICM

El presente proyecto involucra los siguientes gastos: Capital humano,

suministros y transportes.

En la remuneraciéon de los asesores profesionales se contempla una
cuota salarizl de $30/hora y se proyecta realizar trabajo de campo
(observaciones y mediciones) 20 horas a la szmana durante un
tiempo aproximado de 2 meses.

Dentro de los gastos por suministros se consideren resmas de papel,
los materiales de impresién, copias y una cartidad marginal por
imprevistos relacionados con este tipo de gastos. El valor proyectado

se basa en experiencias con otros proyectos.
Finalmente, en los gastos de transporte se considerara el valor

prorrateado =n el tiempo de combustible que cornsume el vehiculo a
disposicién. A continuacion se detalla el presupuesto:

9 ESPOL
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Tabla # 2
Presupuesto del Proyecto
. Honorarios Honorarios Totzl Tiempo del Total
:: r‘:a.:lo Profesionales lg::‘sa::r mensuales Con:u(::) res Honorarios Proyecto Honorarios
(por hora) por Consultor por v es (en meses) |Profesionales
Consultores $30,00 20 $2.400,00 2 $4.80C,00 2 $9.600,00
. Total
Suministros Suministros
Materiales de Oficina $200,00
Papel, Impresiones, Alquiler de Computadores, copias e imprevistos
Transporte Valor Cantidad en Total
spo Semanal semanas Transporte
Movilizacion $20,00 8 $160,00
Total $9.960,00

ICM

Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Analisis hecho por Consuitores fundamentado en trabajos anteriores.

En el siguiente capitulo se establecera el marco conceptual que
corresponde al marco tedrico y la situacién actual del taller en

relacion a la operatividad de los procesos desarroliados.
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CAPITULO 2

2. MARCO REFERENCIAL

2.1,

ICM

¢ Qué es Reingenieria?

Dado el analisis de los directivos del Taller mencionado previamente
y el nuestro, se determind que iniciar un proyecto de Reingenieria de
Procesos operativos y administrativos en el Area de Talleres de un
Concesionario Automotriz renresenta una solucion pertinente vy
oportuna.

De acuerdo a fuentes consultadas, reingenieria es: “‘una recreacion y
reconfiguracion de las actividades y procesos de la empresa, lo cual
implica volver a crear y configurar de manera radical él o los sistemas
de la compaiiia a los efectos de lograr incrementos significativos, y
en un corto periodo de tempo, en materia de rentabilidad,
productividad, tiempo de respuesta, y calidad, lo cual implica la
obtenciéon de ventajas competitivas.” (Mauricio Lefcovich, 2008.
Reingenieria de Procesos. GestioPolis, obtenido el dia 26 de Mayo
de 2008)

Al mencionar los términos de recreacién y reconfiguracion, se sugiere
una ruptura o cambio de los paradigmas vigentes en la empresa,
esto es, un cambio de filosofia, e implica volver a crear los procesos
a la luz de las nuevas ideas, técnicas, metodologias vy
descubrimientos cientificos. E:l término configurar significa disponer

1] ESPOL
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2.2,

ICM

de las partes que componen un proceso y lo amoldan de acuerdo a
las necesidades presentes; por lo tanto, la reconfiguracién es volver
a disponer de dichas partes y estructurarlas de una nueva y peculiar
forma. El hecho de que estos cambios sean de caracter radical se
debe a que se tiende a borrar del mapa los viejos conceptos

reemplazandolos por nuevas y revolucionarias ideas.

Modelo de Macro — Procesos Actuales Desarrollados

en el Taller del Concesionario

Como marco de referencia, también se realizd un levantamiento de
los procesos desarrollados en el taller del concesionario automotriz
considerado para este proyizcto, lo cual nos permitié conocer la forma
como se desarrolla el negocio actualmente. Para lograr esto se

realizo lo siguiente:

4 Designacion de un guia para el equipo de consultores.

4 Recorrido por las instalaciones del concesionario.

4 Entrevista con personal clave de la empresa.

4+ Diagramacién a nivel de mapa de procesos desarrollados en

el concesionario.

Una vez realizadas estas actividades, se pudo obtener el mapa de
procesos establecido en el ANEXO I.

- Ademaés, se realizé los diagramas de flujo actuales de Recepcion del

vehiculo y Reparaciones, con el fin de tener una clara identificacion
de las actividades realizadas en estas fases del macroproceso del
taller. Los flujos actuales se encuentran detallados en el ANEXO 1.

12 ESPOL
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Un parametro importante a verificar como informacion de entrada
(situacion actual) es la evolucién del indice de retencidn de clientes,
el cual, se nos presentd, al inicio del proyecto, al analizar los
resultados comprendidos entre Enero 2007 — Mayo 2008 que se
muestran en el siguiente grafico:

Grafico #1
Evolucion del % retencién de clientes

o RETENCION DE CLIENTES .
(
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Elaborado por: Coordinadora de Calidad Concesionario Automotriz
Fuente: Informe GM Cifference mes de Mayo de 2008.

En el Grafico # 1 se puede observar la evoluciéon del indicador de
retenciébn que, segun metodologia de fabrica, se calcula con el
namero de érdenes de trabajo realizadas en el taller en un afo moévil,
en base al nimero de unidades vendidas durante cinco afos por el
departamento comercial del concesionario, y esto mu tiplicado por un
valor estandar deducido por fabrica de cuatro visitas estimadas que
hace un cliente a los talleres. Se puede apreciar que la retencién del
concesionario tiene una notable tendencia decreciente desde inicios
del 2007 hasta mediados del 2008.

En el siguiente capitulo se describira el disefo metodnldgico aplicado
para la realizacion del proyecto.
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CAPITULO 3

3. DISENO METODOLOGICO

3.1.

ICM

Introduccion a la Metodologia e Reingenieria de

Procesos

Para desarrollar una Reingenieria de Procesos dentro de una
organizacion, la primera etapa consiste en concientizar a los miembros
de la empresa respecto del proceso que se va a iniciar. En ésta,
participar: los diferentes niveles de la empresa, ya que esto requiere del
interés y la participacion mancomunada de todos los niveles de la

misma.

Como segunda instancia del proceso, resulta Je gran importancia crear
un comité que dirja el Proyecto de Rengenieria, el cual esté
conformedo estratégicamente por participante:s de los diferentes niveles
de la cornpaiia, es decir, tanto por representantes de la alta direccion,
como de los mandos medios y operativos, con el fin de lograr una
adecuada interaccidn y comunicacién de las diferentes etapas y
resultadcs del proyecto. Finalmente, se debe desarrollar un plan
estratégico.

Dado que el Concesionario Automotriz objeto de este estudio
actualmente ya tiene fijadas la visién, mision, principios rectores y plan
estratégico asociado, podremos continuar directamente con la tercera
etapa gue comprende el redisefio de los procesos.

14 ESPOL
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Segun fuentes de consulta (Mauricio Lefcovich, 2008. Reingenieria de
Procesos. GestioPolis, obtenido el dia 26 de Mayo de 2008), una
metodologia de redisefio de procesos incluye:

v' ldentificar los procesos en su situacién actual.

v' Establecer el alcance de los procesos y el correspondiente
mapeo.

v' Combinar y analizar el proceso.

v' Crear el proceso ideal. Ello implica describir el proceso ideal,
ccmparandolo luego con el proceso actual, y evaluando las
diferencias.

v" Probar el nuevo proceso.

v" Implantar el nuevo proceso.

Por ultimo, en la cuarta y final etapa, se procede a evaluar los
resultados conseguidos, realizando los ajustss que se requieran, tanto
al proceso redisefado, como a los procedimientos de reingenieria

puestos en practica.

Dada las limitaciones y el alcance de es:e proyecto se abordaran
unicamennte las fases iniciales de reingenieria hasta la creacién del
proceso redisefiado, esto permitird evaluar, mediante técnicas de
simulacién bajo ciertas restricciones, la eficacia de los cambios

sugeridos.

La técn ca utilizada para la toma de datos fue el muestreo de trabajos,
para lo cual se realizd una lista de chequeo con las diferentes
actividades o instancias en las que podia es:ar un vehiculo que ingresa

al concesionario.

15 ESPOL
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3.2. Poblacién Objetivo

Definicién.- Conjunto total de objetos, individuos 0 medidas que
poseen algunas caracteristicas comunes otiservadas en un lugar y un

momento determinado.

Para el caso particular del presente proyectc se tomara como poblacién
los vehiculos que ingresen al taller automctriz objeto de este estudio
durante el mes de Agosto de 2008. Las estadisticas actuales del taller
pronostican un total aproximado de 320 vehiculos mensuales,

basandose en datos historicos.

3.3. Muestra

ICM

Definicion.- Un subconjunto que representa de manera fiel a la

poblacion.

En el =studio que se estd presentando se utilizara la técnica de

muestre:o aleatoria simple probabilistico, cuya expresion matematica es:

2 Nxpxq
22X 2 2
ES(N -1+ Z,,xpxq

=

Donde,

n : tamano de la muestra.

N: tamafo de la poblacion finita.

o: nivel de significancia.

Z.2 es el percentii (1-@/2) 100 de la variable aleatoria normal

estandar.
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E: Error de disefio

p: Proporcién de vehiculos que ingresan al taller por motivo de garantia,
mantenimien:o o reparacion. Se asumira el valor estandar de 0.5, en
vista de qus no han sido realizados estudios similares en otras
ocasiones. Se contempla el aumento potencial del tamafio de muestra.
q:1-p

o =0.05

Lo = 1.96

N= 300

E= 0.05 (Error de disefio asumido)

300x0.5x0.5

n=(196)x 5 g
(0.05)°(300 - 1) +(1.96)“ x0.05x0.05

n=168.69

El tamaio de la muestra calculado es entonces 169 vehiculos.

3.4. Descripcion de Variables

ICM

Dada la técnica utilizada para la recoleccion de datos, las variables
declaradas a continuacién no representan tiempo en minutos, sino mas
bien representaran la concentracion en cada una de las etapas en las
cuales puede intervenir un vehiculo que ingresa zl taller.

Dentro del estudio realizado al Taller automotriz, se consideraran las

siguientes variables:

4 X4: Recepcion de Unidades: Indica el tiempo que tarda el
asesor en recibir el vehiculo y recoger la informacién referente a

parte:s, piezas y accesorios tanto externa como internamente.
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+

X2: Recibir la percepcion del cliente sobre el problema del
vehiculo: Describe el tiempo que tarda el asesor de servicios en
recibir la percepcién del cliente soore el problema existente en el
vehiculo.

Xs: Elaborar Presupuesto: Indica el tiempo empleado por el
Asesor de Servicio en realizar el presupuesto que debe entregar
al cliente.

Xs: Inventario del Vehiculo: Indica el tiempo invertido por el
Asesor de Servicio en verificar todos los accesorios vy
pertenencias del cliente al momento de la entrega del vehiculo
en el Taller.

Xs: Reparacion del vehiculo: Incica el tiempo empleado por los
mecanicos en arreglar el dafo erncontrado (diagnosticado) en el
vehiculo.

Xs: Lavado del vehiculo: Muestra el tiempo utilizado para
realizar la limpieza del vehiculo.

X7: Revision Final: Indica el tiempo que se toma el taller en
realizar la revisién final del vehicu.o.

Xs: % Unidades entregadas satisfactoriamente al cliente: %
de unidades entregadas satisfactoriamente a clientes.

Xo: % Unidades que no se entregaron satisfactoriamente: %
de unidades que, al ser entregadeis, aun presentan problemas.

En el siguiente capitulo se presentaran los resultados de la recoleccion
de: datos realizada y los analisis respec:ivos.
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CAPITUILO 4

4. PRESENTACION DE RESULTADOS DEL PROYECTO

4.1. Analisis Estadistico

Con el fin de estudiar el comportamiento de las variables
mencionadas, se realizd un muestreo de trabajos durante dos
semanas, de funes a viernes, en el taller principal del concesionario
bajo estudio, el cual refiejd los resultados mostrados en los
siguientes Graficos y Tablas.

Tabla# 3
Proporcion de Vehiculos que llegaron al taller por dia
Frecuencia S

Dia Fecha Absoluta o
Lunes 18/08/2008 26 19,85%
Martes 19/08/2008 14 10,69%
Miércoles 20/08/2008 11 8,40%
Jueves 21/08/2008 6 4,58%
Viernes 22/08/2008 7 5,34%
Lunes 25/08/2008 15 11,45%
Martes 26/08/2008 14 10,69%
Miércoles 27/08/2008 8 6,11%
Jueves 28/08/2008 13 9,92%
Viernes 29/08/2008 17 12,98%
Total 131 100,00%

Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz
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Grafico # 2
Serie de Cantidad de Vehiculos que llzgaron al Taller.

Cantidad de Vehiculos que llegaron al Taller por Dia
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Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Dianz Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz

Tal como se puede observar en el grafico hay mayor nimero de
vehiculcs que arriban al taller los lunes.

Tabla# 4
Frecuencia de Horas de nggjada dz2l Vehiculo

H i Frecuencia | Frecuencia
-l Absoluta Relativa
08h00 - 09h00 7 5,34%
09h01 - 10h00 42 32,06%
10h01 - 11h00 35 26,72%
11h01 - 12h00 30 22,90%
12h01 - 13h00 9 6,87%
13h01 - 14h00 1 0,76%
14h01 - 15h00 5 3,82%
15h01 - 16h00 1 0,76%
16h01 - 17h00 1 0,76%
Total 131 100,00%

Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz
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Grafico# 3
Histograma de Illegada de vehiculos por intervalos de tiempo
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Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz

La informacién mostrada en el grafico, conforme a la tabulacion
reelizada, permite observar que la maycr cantidad de vehiculos llega

al taller automotriz en el horario entre las 9h00 a 12h00 del dia.

Tabla#5

_ Modelos que mds ingresan al taller

Modelo Frecuencia 1.=recue_ncia Frecuencia

Absoluta Relativa Acumulada

Aveo 28 21,37% 21,37%
Dmax 21 16,03% 37,40%
GGrand Vitara 18 13,74% 51,15%
Spark 12 9,16% 60,31%
Corsa 7 5,34% 65,65%
Otros 45 34,35% 100,00%
[f otal 131 100,00%

Elaborado por: Ing. Oscar Espin M.,

Ing. Diana iviontalvo B.

Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Conci:sionario Automotriz
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Grafico#4
Histograma de Frecuencia de vehiculos por modJelo que ingresan al taller.

Histograma de Frecuencias de Vehiculos por Modelo que
Ingresan al Taller
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Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montzlvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz

Se puede notar en el grafico que los modelos que mas ingresan al
taller son: Auto Aveo, camioneta D-Max, el 4x4 Grand Vitara y los
vehiculos compactos Spark.

Luego de mostrar estas tablas y graficos ginerales que describen el
compcrtamiento del taller en aspectos tales como arribo al taller,
horas de llegada y modelos que mas ingresan, se realizé también la
tabulacién de los tiempos invertidos en cada actividad en la que
podria intervenir un vehiculo que llega al taller, obteniéndose la

siguiente tabla de datos e Histograma de frecuencias:
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Tabla # 6
Tiempo invertido por actividad

. Frecuencia | Frecuencia

AEVHR e Relativa Acumulada
g:;a)glando el Vehiculo 22.68% 22 68%
Trasladando Vehiculo a o 0
Bahia (TVB) 20,27% 42,94%
Recepcion del Vehiculo 19,00% 62,85%
(RV)
Verificar dafo en el o o
Vehiculo (VD) 10,25% 73,10%
Traslado vehiculo al o o
mecanico (TVM) 6.51% 79,61%
Otras Actividades (OA) 20,39% 100,00%
Total 100,00%

Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz

Grafico#5
Histograma de tiempo invertido por actividad

Histograma de Tiempos por Actividad
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Elahorado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Monialvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz

Tal como se puede apreciar en el gréafico la actividad que mas tiempo
consume es la reparaciéon de vehiculos ccn un 22.68%. Aunque no
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es de esperarse que el traslado del vehiculo a la bahia de entrega

tome mucho tiempo, éste se encuentra en segundo lugar con el

20.27%, seguido de la recepcidn del vehiculo por parte del asesor de

servicio con el 19.90%.

Ahora bien, a continuacién se presentaran los respectivos graficos y

tablas de las variables propuestas para el enalisis de este proyecto.

X1: Recepcién de Unidades

Tabla#7
Tiempo invertido en recepcién de vehiculos
Frecuencia Frecuiencia Frecuencia
Intervalos Absoluta Relativa Acumulada
0-15 120 91,60% 91,60%
15-30 10 7,63% 99,24%
30-45 1 0,76% 100,00%
45-60 0 0,00% 100,00%
Total 131 100,00%

Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Cor cesionario Automotriz

Grafico #6
Histograma de tiempo invertido en recepcion de vehiculos
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IZlaborado por: ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.

Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz
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De acuerdo a los datos reflejados por la muestra, la mayor cantidad
de veniculos son recibidos en el intervalo de 0 a 15 minutos, lo cual,
a primera instancia, parece ser relativamente eficiente. Aun cuando,
la Tabla # 7 muestra que el tiempo rnaximo de recepcion de
vehiculos no sobrepasa los 30 minutos en la mayoria de los casos, Ia
informacién percibida por observacién directa, demuestra que varios
vehiculos llegan al mismo tiempo y que el personal destinado para la
recepzién no es suficiente, por lo que algunos clientes tienen que
esperar y, aun existen unos pocos, que se retiran al llegar y ver el

nume-o de vehiculos en espera.

X2: Recibir la percepcion del cliente sobre el problema del

vehiculo
Tabla # 8
Tiempo invertido en recibir Ia percepcion del cliente
sobre el problema del vehiculo
Titaevales Frecuencia | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Acumulada
0-15 107 81,68% 81,68%
15-20 15 11,45% 93,13%
30 - 45 6 4,58% 97,71%
45 - 60 3 2,29% 100,00%
Total 131 100,00%
Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., ing. Diana Montaivo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz
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Grafico #7
Tiempo invertido en recibir la perceocion del cliente
sobre el problema del veiriculo

Histograma Tiempo Iinvertido en Recibir la percepcién del
cliente sobre el problema del vehiculo
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Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz

La frecuencia reflejada para el intervalo de 0 a 15 minutos incluye
tamtién los vehiculos que simplemente e acercan para realizar el
manfenimiento periédico, por lo que es claro que, cuando existe un
arreglo especifico que amerita un diagnostico mas profesional, se
percibe claramente un problema en la definicion de perfiles de
cont-atacion. Por esta razon, se hacen mas frecuentes los intervalos
de 15 a 30, de 30 a 45 y de 45 a 60 minutos en esta etapa del

proceso.
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Xs3: Elaborar Presupuesto

Tabla# 9

Tiempo invertido en elaborar presupuestos de arreglo del vehiculo

Ihtardalng Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Acumulada
0-15& 20 95,24% 95,24%
15-30 1 4,76% 100,00%
30-¢45 0 0,00% 100,00%
45 - 60 0 0,00% 100,00%
Total 21 100,00%

Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionaric: Automotriz

Grafico#8

Tiempo invertido en elaborar presupuesto: de arregio del vehiculo
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Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz

El tiempo de elaboracion de presupucstos de reparacion esta

comprendido en los intervalos de 0 a 15, de 15 a 30 y en pocas

ocasiones de 30 a 45 minutos, lo cual depende del numero de

vehiculos que ingresan a las distintas horas.
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De acuerdo al Grafico # 3, donde se muestra el Histograma de
llegada de vehiculos por intervalos de tiempo, en el intervalo entre 9
a 12 am, es mas probable que se tome mas de 15 minutos en esta
actividad. El promedio de tiempo asignado a esta actividad es 13
minutos; sin embargo, el estandar establecido por el concesionario
es de 10 minutos; en ninguno de los casos se cumplirian las pautas
sefnaladas.

A partir del muestreo de trabajos, se pudo obtener resultados del
seguimiento al proceso del Taller aplicado a 21 vehiculos, teniendo
como datos de referencia los expuestos en la Tabla # 9.

X4: Inventario del Vehiculo

Tabla # 10
Tiempo invertido en realizar ir'ventario del vehiculo

TORORR T Frecuencia Frecue_ncia Frecuencia

Absoluta Relativa | Acumulada

0-15 17 68,00% 68,00%

15-30 8 32,00% 100,00%

30-45 0 0,00% 100,00%

45 - 60 0 0,00% 100,00%
Total 25 100,00%

Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. D ana Montalvo B.

Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al (Concesionario Automotriz
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Grafico#9
Tiempo invertido en realizar inventario del vehiculo

Histograma Tiempo Verificacion de Inventario
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Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotnz

El fenémeno en la toma del inventario con respecto a las
propiedades que el cliente dejara en el vehicilo mientras permanece
en el Taller, es similar al caso del presupuesto, en funcién a la
cantidad de vehiculos que ingresan al Taller en el intervalo de 9 a 12

am.

En este zaso, el concesionario tiene un estardar de 5 minutos, pero
el tiempo excede el patrén definido llegando hasta 15 minutos en la
mayoria de vehiculos, y extendiéndose incluso hasta 30 minutos en
algunos otros. Se presume, de acuerdo a informacién provista por un
grupo de Asesores del Concesionario, que un motivo adicional al
nuamero de vehiculos que ingresan, es la estructura del formato para
la toma de datos y la preocupacidén del Asesior por obtener ia firma
del cliente en el inventario. Se procura contar con la aprobacion del

cliente sobre el inventario, con el fin de evitar conflictos posteriores
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concernientes a pérdidas o rayones, los cuales, si se han suscitado

en contados episodios.

Xs: Reparacion del vehiculo

Tabla # 11
Tiempo invertido en reparar el vehiculo

Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia
intervalos Absoluta Relativa Acumulada

0 minutos

(No arregio) 95 71.97% 71.97%
0-15 8 6.06% 78.03%
15-30 5 3.79% 81.82%
30-45 5 3.79% 85.61%
45 - 60 7 5.30% 90.91%
60 -75 0 0.00% 90.91%
75 -90 1 0.75% 91.67%
90 -105 1 0.75% 92.42%
105-120 2 1.52% 93.94%
135-150 1 0.75% 94.70%
150 -165 2 1.52% 96.21%
165 -180 0 0.00% 96.21%
180 -195 2 1.52% 97.73%
195 - 210 0 0.00% 97.73%
210 - 225 0 0.00% 97.73%
225-240 0 0.00% 97.73%
240 - 255 2 1.52% 99.24%
255 - 270 0 0.00% 99.24%
270 -285 0 0.00% 99.24%
285 - 300 0 0.00% 99.24%
300-315 0 0.00% 99.24%
315-330 0 0.00% 99.24%
330-345 0 0.00% 99.24%
345 - 360 0 0.00% 99.24%
360 - 375 0 0.00% 99.24%
375 -390 1 0.76% 100.00%
390 - 405 0 0.C0% 100.00%
405 - 420 0 0.C0% 100.00%
420 -435 0 0.C0% 100.00%

TOTAL 132 100.C0%

Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al {Zoncesionario Automotriz
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Para el analisis de esta variable en particular, se han tomado en
cuenta deliberadamente los clientes que llegaron al taller y no
dejaron sus vehiculos para reparacion. El porcentaje 71,97% es
elevado considerando que regularmente una persona promedio se
acerca a un taller especializado en casos en los que se amerite una

reperacién de mayor calidad.

El 28,03% restante de los clientes deben esperar un promedio de 4
dias para que se le entregue su vehiculo reparado, aun cuando el
mayor porcentaje restante se acumula €n una hora de espera para

Su reparacion.

El hecho de que personas se acerquen al taller y no dejen su

vehiculo puede ocasionarse por los siguientes casos:

e Las reparaciones solicitadas son rapidas y se direccionan hacia
el Taller Express.

e El precio es muy elevado.

o El cliente no quiso esperar hasta que lo atendieran.

e No se les ofrecié otro medio de comunicaciéon mas rapido para

obtener informacién.
Xs: Lavado del vehiculo
En el muestreo de tiempos por cada actividad realizada, sdélo
coiricidieron aleatoriamente 4 muestras de tiempo en las que el

vehiculo se encontraba en el area de lavado. El resultado fue el que

se rnuestra a continuacion en la Tabla # '12:
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Tabla# 12
Tiempo invertido en lavar 2l vehiculo
Iitaivalcs Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa Acumulada
0-15 2 50,00% 50,00%
15-30 2 50,00% 100,00%
30-45 0 0,00% 100,00%
45 -60 0 0,00% 100,00%
Total 4

ICM

Zlaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Nlontalvo B.
i“uente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz

Grafico # 10
Tiempo invertido en lavar el vehiculo

Histograma Tiempo de Lavado del Vehiculo
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Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Monta vo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionério Automotriz

Segun estos resultados, el lavado regular tiene una duracién inmersa

en los intervalos de 0 -15y 15 - 30 minutos.

Se presume que habitualmente existe uria demora en esta actividad,
al c-uzar esta informacién con la obtenida en una encuesta realizada
a los clientes del Concesionario en Enero de 2008, en la que figura la

pregunta y resultados que se muestran a continuacion:
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Tabla# 13
Vehiculos que se entregaron lavados
Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia
hospucsta Absoluta Relativa Acumulada
Si 206 74,10%
No 62 22,30%
'No quiso que lo
limpien 10 3,60%
(apurado)
|Total 278 100,00%

jzlaborado por: Coordinador de Calidad.
IFuente: Informes Periédicos GM Difference

Grafico # 11

Vehiculos que se entregaron lavados

Histograma Vehiculos que se Entregaron Lavados
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Entregado por: Coordinador de Calidad.

Fuente: Informes Periédicos GM Difference

De los 278 vehiculos, hubo 72 casos en los cuales éstos no se

entregaron limpios. Diez de estos casos se originaron porque el

cliente no tuvo tiempo de esperar.

A pesar de que los datos no son compiarables debido a tamario de

muestras y contextos, si se puede identificar una falencia repetitiva

en esta actividad.
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X7: Revision Final

De igual forma, en el caso cle esta variable, el muestreo de tiempos
coincidié en 5 ocasiones cor la Revisidén del Vehiculo con el Cliente,
de las cuales se pudieron obtener los siguientes resultados:

Tabla # 14
Tiempo invertido en la revision final del vehiculo
Intasvalos Frecuencia | Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Acumulada
0-15 4 80,00% 80,00%
15-30 1 20,00% 100,00%
30 -45 0 0,00% 100,00%
45 - 60 0 0,00% 100,00%
Total 5 100,00%

Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz

Grafico #12
Tiempo invertido en la revision final del vehiculo

Histograma Tieinpo de Revisidn Final con el Cliente

80,00% .
80,00%
70,00%
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0’00% AR oy
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Frecuencia Relativa

15-30

30-45

Intervalos de Tiempo

(E! Frecuencia Relativa \
Elaborado por: Ing. Oscar Espin M., Ing. Diana Montalvo B.
Fuente: Muestreo de Trabajos realizado al Concesionario Automotriz

]

De acuerdo con los resutados mostrados, el tiempo que toma

realizar la Revisién final del Vehiculo con el Cliente esta comprendido
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en el intervalo de 0 a 15 minutos y en pocas ocasiones se extiende el
tiempo hasta categorizarse en el siguiente intervalo de 15 a 30

minutos.

Xs: % Unidades entregadas satisfactoriamente al cliente

Con el proposito de complementar @l presente estudio con
inforrnacion necesaria para emitir conclusiones, nos remitimos a una
encuesta realizada periodicamente por la Coordinacién de Calidad

del Taller Automotriz para monitorear la satisfaccion del cliente.

Segun refleja la tabulacion de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente
realizada en Septiembre de 2008, el porcentaje de vehiculos que se
entregaron correctamente a la primera vez en el mes de Agosto es
del 91,4%. Asimismo, el comportamiento Jde este indice se presenta
en el Grafico # 13:

Grafico #13
Vehiculos que se entregan bien it la primera vez

N S, ESTATUS | ESTATUS
o INDICADORES AREA DE SERVI 210 2008 MES Ao
CATEGORIA CALIDAD o’
OBJETIVO: % RDS OK A LA PRIME A VEZ {CSI) c

MEJOF META: 95
=] =
Area del grafico !
" - £ 35 % as 5 85 S
= o f— - 4 ™
a_z» by
- -
S e -
914
—= T i — T T T T - Al
Enzio Febrero darzo Julio Agaoste Septiembie  Octutyve  Noviemdre  Dictebre  Acurmulado

=22 D¢ sempenc —=— Dbietivo
[ |

Fuenta: Informes Periddicos GM Difference.
Entregiado por: Coordinador de Calidad.
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Se observa en el grafico, el desempeno del taller respecto al indice
de RDS (Ok a la primera vez, segun terminologia de fabrica), el cual
se calcula en base a consultas telefénicas realizadas por el centro de
atencion de la fabrica a una muestra de los clientes que acuden para

solicitar la garantia de marca, atendidos; durante un mes.

El numerador de esta relacidn son los clientes que responden
af rmativamente a la interrogante relacionada a que si su vehiculo fue
infervenido una sola vez y correctamente en la primera ocasion. Se
aprecia que durante el 2008, los valores se encuentran debajo del
objetivo propuesto para los concesionarios, teniendo un acumulado
hasta la fecha de analisis del 86%.

Se ha detectado, a través de entrevistas a Asesores del Taller, que
los retornos son provocados por causzs especificas entre las que se

destacan:

e Control de Calidad Incorrecto o Incompleto

¢ Trabajo mal realizado

e Servicio solicitado en la orden de trabajo (O/T) no realizado
e Ruidos: nuevos, no corregidoé, (Jue reaparecieron

o Mala calidad de la reparacion
Xo: % Unidades que no se entregaron satisfactoriamente

Ce acuerdo al Grafico # 13, se puede determinar que el porcentaje
de vehiculos que no fueron entregado: satisfactoriamente es de 14%
si se toma de referencia el acumulado hasta la fecha de estudio. La
misma fuente muestra que el indicador llegd a su maximo grado, 0%,

en el mes de Junio y volvid a decaer a partir del siguiente mes.
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4.2.

Analisis de Causas de los Problemas mas relevantes

encontrados.

Dentro de las actividades operativas con mayor concentracion de

tiempos se encuentran, ordenadas descendentemente, las

siguientes:
Arreglando el Vehiculo 22,68%
Trasladando Vehiculo a Bahia 20,27%
Llegiada de Vehiculo y Atencion de Asesor Técnico 19,90%
Ver:ficar dafo en el Vehiculo 10,25%
Trasladando Vehiculo al Mecanico 6,51%

Arreglo del Vehiculo.- Hay vehiculos que permanecen en el taller un

tiempo mas alto que el estandar promedio cle 3.28 dias.

4 Traslado de Vehiculo a Bahia.- Existe una distribucién fisica de las

ICM

areas desfavorable para agilitar la ubicacién del vehiculo en el

espacio indicado para esperar a ser reparado.

Llegada de Vehiculo y Atencién del Asesor Técnico.- Sélo hay
dos Asesores de Servicio realizando varias actividades: recepcion,
inventario, colocacién de plasticos protectores para el vehiculo,
atencion de consultas, presupuestos, coordinacion con el mecanico
que reparara el vehiculo, atencion e Illamadas telefénicas,

coordinacion con el cliente. En los momentos mas intensos de
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operacidbn (9 a 12 am), el Jefe del Taller realiza las mismas

actvidades que los Asesores.

Verificar daio en el vehiculo.- Existe un problema en la definicién
de perfiles de contratacién para los Asesores de Taller, o en su
defecto, la provisibn de capacitacidn técnica enfocada en la
identificaciéon de problemas mecanicos. Regularmente el Asesor tiene
que acudir a los mecanicos del taller para consultar el dafio vy
regresar a explicarlo al cliente. En estds casos es general que se
desvirtie la informacién por la falta de conocimientos necesarios;
esto provoca falencias en las reparaciones e insatisfaccion del

cliente.

Trasladando el vehiculo al Mecanico.- El problema también se
origina por la distribucion fisica desfavorable en el Taller para atender
toclos los vehiculos que llegan.

Retornos.- Existe un 14% de retornos cuando un vehiculo sale del
taler, los cuales se ocasionan, en su mayoria, por: Control de
Celidad Incorrecto o Incompleto, Trasajo mal realizado, Servicio
soicitado en la orden de trabajo (O/T) no realizado, Ruidos: nuevos,
no corregidos, que reaparecieron o Mala calidad de la reparacion.

Retencién del cliente por debajo del astandar.- Durante el afio no
se ha alcanzado el 74% establecido como objetivo, sino que llega a
un promedio de 65.5% entre enero y méyo de 2008.

Para analizar el principal problema del 1aller, el cual es el decreciente

porcentaje de retencién de clientes, se desarrollé un diagrama de

ceusa - efecto, cuyos resultados se presentan en el ANEXO IV.
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4.3. Propuesta de Reingenieria de Proceso

ICM

En esta seccion se presentaran los flujos de operacion que
corresponden a la propuesta de Reingeriieria de los Procesos dentro
del taller automotriz. Cabe destacar que, por la extensién del
proyecto y limitaciones de tiempo, se selecciond unicamente dos
procesos para realizar la propuesta, y estos son: Recepcién del
vehiculo y Reparaciones, ya que, de acuerdo a los resultados del
anélisis estadistico, se pudo observar que hay embotellamientos en

estas dos areas, que a la vez son criticas para el negocio.

En el ANEXO |l se muestran los flujos de operaciones de los
prozesos seleccionados en su situacién actual y en el ANEXO [l se

muastran los flujos propuestos.

Se procedera a detallar dentro de cada proceso los cambios que se
hari propuesto y su correspondiente condicion de implementacion,
que refleja las acciones que debera tomar la alta direccién para
pocler implementar dichos cambios de forma que produzcan los
resultados esperados.
< Propuesta de reingenieria para el proceso de Recepcién
de Vehiculos

Para el proceso de recepcién ce vehiculos se plante6 los

siguientes cambios para lograr incrementar la productividad,

los cuales se presentan a continuzicion:
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4 Cambio propuesto # 1.

Se otorga responsabilidad al personal de seguridad para
dar informacion al cliente que llega al taller, con el objetivo
de que pueda filtrar los requerimientos, previo a que el

cliente ingrese.

Condicion de aplicacion del cambio # 1.

Es imprescindible que el personal de guardiania se
capacite sobre las operaciones del taller para que pueda
diferenciar y dirigir a los clientas de acuerdo a las diferentes

alternativas de servicio que proporciona el mismo.

Cambio propuesto # 2.

Los datos que se requieran deberan ser ingresados en un
dispositivo de captura de datos que tenga la alternativa de
alimentar directamente al sistema de generacién de

ordenes de servicio.

Condicién de aplicaciéon del cambio # 2.

Se debera analizar el dispcsitivo adecuado que permita
“‘inter-operar” con el sistema actual del taller, o en su
defecto, disefar (internament2 o por medio de outsourcing)
un sistema compatible con el dispositivo de captura de
datos.
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Capacitar al personal en el manejo del dispositivo para el
correcto uso y aproveciramiento completo de las
funcionalidades de dicho aparato.
% Propuesta de reingenieria para el proceso de Reparacion
de Vehiculos

Asi como con el proceso de recepcion de vehiculos, se
plantearon algunos cambios dentro del proceso de reparacion
de los vehiculos que ingresar: al taller. Estos cambios no
tienen que ver con la forma en ¢como se reparan los vehiculos,
ya que la efectividad de la reparacién depende, de forma
exclusiva, de qué tan capacitadc esté el técnico ejecutante.

Por el contrario, los ajustes que se delinean se aplican a las
diferentes actividades que no agregan valor al flujo de

reparacion, los cuales se detallan a continuacién:

4+ Cambio propuesto # 1

El dispositvo de captura de datos que alimente
directamente al sistema puede utilizarse ademas en
generacibn de Ordenes de reparacion y asignar
automaticamente los vehiculos a los seis mecanicos que
trabajan en el taller. De esta forma, se reducira el tiempo
que tarda en iniciarse la reparacion de cada vehiculo y, por

ende, el tiempo total en la reparacion.
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4+ Condicion de aplicacion del cambio # 1.

Como se menciond anteriorrnente, se debera analizar el
dispositivo adecuado que germita “inter-operar’ con el
sistema actual del taller.

4 Cambio propuesto # 2

Asimismo el dispositivo se debe utilizar para la
coordinacién automatica entriz las areas de reparaciones y
repuestos, esto es, al momento de generarse la orden de
reparacion con los detalles cle la misma, el sistema debe
informar a repuestos las oiezas y partes que seran
necesarias para que, en caso de no haber en existencia fo
requerido, sea informado de inmediato al personal
involucrado para que se agilite la gestion de importacién de
piezas y partes. Actualmeite se origina retrasos por

deficiencias en el area de reguestos en sus operaciones.

Esta accién debe complementarse con un rigido control de
inventarios que contemple calculos de puntos de
reposicion, de manera que se disminuyan los retrasos por

faltas de existencias.

Condicion de aplicaciér del cambio # 2.

Para llegar a esta solucién, aparte de avaluar las
especificaciones indicadas del dispositivo, es necesario
incluir indicadores de medicidbn para evaluar la sinergia

progresiva generada entre Reparaciones y Repuestos, de
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modo que se pueda calcular el impacto en beneficio
causado por la reduccién de tiempos y pasos innecesarios
dentro del proceso. Dent-o de los indicadores se puede
considerar la medicion de tiempos de espera del area de
reparaciones para ser abastecido de repuestos,
cumplimiento de los puntos de reposicion determinados
para el inventario, entre ctros. Actualmente, el Asesor se
entera que hacen falta existencias, cuando el cliente ha
llevado su vehiculo a reperar y se le ha dado ya un tiempo
estimado de reparacion. Esto se origina por la falta de

coordinaciéon entre departamentos.

4 Cambio propuesto # 3

Actualmente existen demasiados controles que generan
mayor tiempo para la entrega del vehiculo al cliente. Se

propone reducir los controles a uno especializado.

Condicion de aplicacion del cambio # 3.

4+ Se debera contratar a un Inspector de Calidad con vastos

conocimientos en mecanica para que realice el control de
calidad general, de modo que no tenga que pasar por
diferentes controles supeificiales para hacer verificaciones

parciales del vehiculo.

La seleccidon del inspector debera depender del perfil
asignado para el cargo, el mismo que, debe contemplar
amplios conocimientos de mecanica y calidad, que

conlleve a mejorar los indices de operacién del taller.
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CAPITULO 5

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentaran las principales conclusiones y

recomendaciones del proyecto planteado, las cuales se dan a conocer a

continuacion:

5.1.

ICM

Conclusiones

» Luego de haber realizado el presente estudio enfocado en la

stuacién actual en la que se desenvuelve un Taller Automotriz, e
iclentificar las areas de mejora, se ha podido determinar que la etapa
de recepcion del vehiculo representa una de las instancias mas
débiles en el proceso general del Taller Automotriz, puesto que
implica la primera impresién que se da al cliente.

» Se pudo detectar gue uno de los problemas en esta fase es la falta

de un medio de comunicacioén al cliente que lo direccione de acuerdo
al servicio que esta buscando. El problema de comunicacion al
momento del contacto inicial puede prcvocar insatisfaccion del cliente
y acumulacién de vehiculos que no haran trabajos en el taller, lo cual

conlleva a pérdidas econémicas para el concesionario.

Asimismo, al momento en que el Asesor dialoga con el cliente para

ootener la percepcion de él respecto al dafio del vehiculo, el cliente
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percibs que el Asesor le esta diagnosticando el problema en esta
instancia. Esto se puede evidenciar en el indicador de servicio al
cliente donde el cliente asevera que le incluyeron “valores no
presupuestados”, y produce, de la misma forma, insatisfaccion del
cliente y la impresion de que se procura hacerle gastar mas de lo

necesario en el servicio de reparacion o mantenimiento.

Adicionalmente, el ingreso de datos es un proceso repetitivo, que se
realiza de manera manual y digital y que ocasiona pérdida de tiempo
en esla etapa del proceso. Este doble trabajo en el ingreso de datos,
el fisico en reportes de papel, y el digital en la alimentacion posterior
del sistema, generan un riesgo de error cle datos e incrementa los
tiempos improductivos en el Taller, lo cual frae consigo problemas en

las reparaciones, demoras y, por ende, insatisfacciéon del cliente.

Si bien es cierto que en estos tiempos se procura que los empleados
sean diestros en la ejecucion de varias tareas simultdneamente,
tambizn lo es que el servicio al cliente representa el trabajo mas
susceptible de traer insatisfaccion al coasumidor, por lo cual no
resulta eficiente que los asesores de taller tengan que realizar todas
las actividades implicitas en la recepcion al mismo tiempo.

En el area de talleres se puede distinguir mala distribucion del
espacio fisico, lo cual provoca que los asesores, en ocasiones, deban
recorrer largas distancias para una actividad, causandose asi,

demcras en el proceso general.

El cliente tiende a llevar su vehiculo al taller una vez que aparece un
dano en éste. Aun cuando el concesionario continuamente menciona
el “agendamiento” como uno de sus principios de trabajo, no es una

cultura que el cliente haya absorbido todavia. Esto conlieva a que se
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5.2.
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acumulen vehiculos en el ingreso al taller, lo cual finalmente afecta
los tiempos de espera en la recepcién.

No se mantiene una comunicacion efectiva con el cliente que

garantice que el éste recibira el servicio que espera recibir.

Uno de los conflictos mas frecuentemente encontrados es la falta de
d sponibilidad de repuestos cuando se realizan las reparaciones.
Normalmente los asesores se enteran de este factor una vez que han
dado una fecha tentativa al cliente ocara retirar su vehiculo. Esto
origina que no se cumplan los plazos establecidos al momento de
presupuestar.

Existen procesos definidos en el taller e indicadores de medicion, sin
embargo, los empleados no muestran un conocimiento cabal de lo
que se debe realizar y las metas reales de este tipo de servicio. Los
indicadores se centran en la canticlad de controles y no en la

eficiencia en actividades que generan valor para el cliente.

Recomendaciones

Es recomendable delegar al perscnal de guardiania el primer
contacto con el cliente, siempre y cuando, se lo capacite con la
informacién precisa que se debe transmitir al cliente, esto es, las
ectividades que se realizan en el taller, ios tipos de vehiculos que se
raciben, los mantenimientos que se atienden, en fin, todo lo que evite

cue el cliente sienta que ha perdido tiempo cuando va al taller.
Seria prudente para este menester, proveer de un uniforme especial

y presentable al personal de guardiania y complementar la

capacitacion con conocimientos referentes a servicio al cliente.
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» Elaborar un manual de perfiles de contratacion para los cargos que
se desempeian en el taller y drigir la seleccion de aspirantes
conforme a lo descrito en el manual, de modo que se garantice que

se cuenta con el personal idéneo pera el trabajo en el taller.

Adquirir un dispositivo digital que sea compatible con el sistema

\7’
7

informatico del taller, de manera que éste suministre la informacion
que se recibe del cliente al momento de la recepcion del vehiculo de
manera automatica a los diferentes departamentos que intervienen
en el proceso general. Es recomendable que este dispositivo se
utilice para generar tanto 6rdenes de servicio como 6rdenes de
adquisicidn de repuestos y para crear una coordinacién general entre

las distintas areas del concesionario.

» Definir e implementar un sistema de administracion de relacién con el
cliente (CRM por sus siglas en inglés Customer Relationship
Management) para mejorar el canal de comunicacion en relacion a
los servicios proporcionados por el taller y establecer una adecuada

planificacion de acuerdo a las citas realizadas por los clientes.

> Analizar la factibilidad de implementar una estrategia compartida para
el manejo de inventarios coordinada entre el concesionario, fabrica y
los proveedores de repuestos, con el fin de agilitar el
aprovisionamiento del material necesario para las reparaciones. Esto
se complementaria con la utilizacion del dispositivo anteriormente
mencionado para reducir tiempos en el proceso general del taller

automotriz.

»» Establecer categorias y rangos de referencias en cuanto a tiempos y
costos de los diferentes tipos de trabajos realizados en el taller con el
proposito de proporcionar una informaciéon mas certera al cliente en

cuanto a tiempo de entrega del vetiiculo y valor a pagar.
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El control de calidad debe ser realizado por un colaborador experto
en mecanica y a la vez definir param etros mas rigurosos para realizar
la inspeccién. De esta manera, se lograria minimizar los controles de
calidad realizados, en vista de que actualmente, un vehiculo puede
pasar por un maximo de 5 inspecciones de control de calidad, los
cuales no garantizan la efectividad del taller.

Para resolver el conflicto de la acurnulacion de tareas que realiza el
asesor de talleres, seria conveniente contratar mas personal para
recepcion o, en su defecto, que se redistribuya la carga de trabajo.

De este modo, el cliente sentira una atencién mas personalizada.

Es necesario contratar un profesiorial que realice una redistribucién

fisica, lo cual traera mayor eficiencia en la operacién diaria.

Crear un informativo ampliamente visible que mencione los tipos de
reparacién y el tiempo estimado que tomaria para que el cliente
tenga una idea mas certera del tiempo que demorara en tener de

vuelta su vehiculo.
Realizar el estudio de tiempos para evaluar mediante técnicas de

simulacion matematica, el modelo de reingenieria propuesto como

insumo para la toma de decisiones.
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