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INTRODUCCION

El presente trabajo consiste en la realizacién del Disefio de un Sistema
de Gestidon de Calidad para un Centro Automotriz que brinda servicio

post-venta para vehiculos livianos en la ciudad de Guayaquil.

El objetivo de este trabajo es identificar los procesos necesarios y que
agregan valor en la entrega del servicio, estableciendo su secuencia e
interacciones, permitiendo asi monitorear, controlar y mejorar dichos
procesos para lograr disminuir los tiempos de respuesta y satisfacer las

necesidades del cliente.

Para la realizacion de este trabajo se utiliz6 como referencia la Norma
ISO 9001:2008 como base para la mejora continua, asi como también
herramientas estadisticas e indicadores que permitiran controlar el
cumplimiento de los objetivos de calidad y lo mandatorio por la norma

de referencia.

Inicialmente, el Centro de Servicio Automotriz no contaba con
informacion documentada del plan estratégico del negocio, por lo que
en la primera parte de este trabajo se encontrara una breve descripcion

de la empresa y su plan estratégico.

En segunda instancia se plantea el objetivo de esta investigacion,
involucrando la recoleccion de datos que nos permitieron realizar un

analisis de las preferencias de los principales clientes, analisis del



impacto econémico de la no calidad del servicio y la forma como esta

afecta a la rentabilidad del Centro Automotriz.

Finalmente, se establecid el Disefio del Sistema de Gestion de Calidad
incluyendo Indicadores para el seguimiento, medicion y mejora de los
procesos y del sistema de Gestion, y una simulacion que permitio

evaluar las propuestas y evidenciar las mejoras obtenidas.
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1.1.

FCNM

CAPITULO |

ANTECEDENTES

En la industria automotriz, el servicio Post-Venta, con sus respectivas
actividades para mantener y/o realzar el valor del vehiculo, se ha
convertido en un eje fundamental para la fidelidad de los clientes a la

marca.

AUTRANS es una compainiia dedicada a la reparacion y mantenimiento
de vehiculos livianos de todas las marcas (Servicio Post-Venta). En sus
inicios, brindaba solo servicios de latoneria y pintura pero con el paso
del tiempo ha ido incrementando otros servicios de tal forma que hoy

presta una atencién integral a sus clientes.

En el ano 2007 comenzd con una cartera de clientes que se limitaba a
conocidos y ciertos referidos, pero con el paso del tiempo, debido al
marketing boca a boca, fue ganando posicionamiento en el mercado
incrementando asi su cartera de clientes y llegando incluso a ser

conocidos por empresas aseguradoras de vehiculos.

Actualmente posee un area de 1250 metros cuadrados donde realiza
sus actividades, personal con experiencia y maquinaria adecuada para

desempenfarse segun los requerimientos de sus clientes.

El problema empezd con la aparicion de numerosas compafias que
prestaban el mismo servicio lo cual hizo que comenzara una guerra de
precios que con el paso del tiempo, al reducir también los costos, se

redujera también la utilidad obtenida en el negocio. Por lo cual se

Capitulo I - 1 ESPOL
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intentd encontrar soluciones que permitieran generar la rentabilidad
requerida. Soluciones como probar con materia prima de menor costo,
probar con productos que redujeran el tiempo de trabajo aunque no

dejaran un acabado adecuado, eftc.

A partir de ese momento, AUTRANS comenzé la busqueda de una
solucién que le permita competir en el mercado pero generando una

mayor rentabilidad para sus propietarios.

1.2. PLAN ESTRATEGICO

1.2.1. MISION

Ofrecer servicios Post-Venta para la reparacion y mantenimiento de
vehiculos livianos, comprometida con buscar la satisfaccion y seguridad

del cliente brindandole un servicio de alta calidad y con garantia.

1.2.2. VISION

Ser reconocidos en el mercado Automotriz como el mejor sitio para
reparar y mantener un vehiculo, de esta forma lograr posicionarnos

como la primera opcion en la mente de los propietarios de vehiculos.

1.2.3. VALORES

FCNM

e C(Calidad

e Profesionalismo

Capitulo I - 2 ESPOL
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e Honestidad
e Mejoramiento continuo
e Respeto

e Trabajo en Equipo

1.2.4. ORGANIGRAMA

Gerente
General

Asist.

Administrativo Contador

Control de
Calidad

Jefe de Jefe de Asesor

Enderezada Pintura Técnico

Auxiliar 1 Auxiliar 1

Auxiliar 2 Auxiliar 2

Figura 1.1. Organigrama
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
F echa: Enero 2013
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1.3.

1.3.1.

FCNM

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

En la Compaiiia, el proceso por el cual pasan todos los vehiculos tiene
varias etapas de evolucién y una etapa de control al final del proceso.
Es necesario que todos los vehiculos pasen por el control final pero no
necesariamente por todas las etapas de evolucion, dependiendo esta
decision de las necesidades del cliente y de las recomendaciones del

técnico responsable.

Para comenzar, es necesario elaborar un presupuesto o valoracion del
trabajo a realizar para que a su vez éste sea autorizado por el duefio
del vehiculo o la Compania de Seguros encargada, siendo este tiempo

(autorizacion) independiente al proceso llevado a cabo por la compaiia.

Luego de haber sido revisado y autorizado el presupuesto, se procede
con la entrega de la autorizacién escrita donde se confirma que se
puede continuar con la reparacion del vehiculo. Es aqui donde
comienzan las cuatro etapas por donde deben pasar la mayoria de los
vehiculos y la etapa de control al final del proceso (obligatoria para

cualquier trabajo realizado), las cuales se describen a continuacion:

DESARME Y ENDEREZADA

En esta primera etapa se realiza la reparacién requerida y, si es
necesario, se desarman los componentes que faciliten el trabajo. Aqui,
uno de los detalles que se presenta y que por lo general es causante de
retrasos en los tiempos de entrega, es encontrar dafios que no fueron
faciles de identificar con el vehiculo armado y que por lo tanto no

constaban en el presupuesto inicial; a esto se conoce como “Alcance”.

Capitulo I - 4 ESPOL
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En ciertas ocasiones, este problema ocurria inevitablemente ya que hay
ciertas partes, cuyo estado no es posible de determinar hasta que
hayan sido desarmadas y probadas. Pero en la mayoria de las
ocasiones, el problema se presentaba por el poco tiempo que tenia el
presupuestador para realizar su trabajo, ya que tenia otros vehiculos en

cola para realizar presupuestos.

Una vez superado el tema de “los alcances”, simplemente se arregla y

se cuadran las partes averiadas, dando paso a la siguiente etapa.

1.3.2. PINTURA

FCNM

En esta etapa es donde se realiza el acabado estético del vehiculo y
por ende sera lo que atraera la atencién del cliente, por lo que se debe

tener cuidado en varios aspectos:

La preparacion del panel antes de ser aplicada la pintura debe ser la
apropiada de tal forma que se garantice la adherencia requerida,
ademas de cuidar que se conserven las lineas estructurales del

vehiculo.

La protecciéon del resto del vehiculo con forros que eviten que se
manche e incluso que la textura de la pintura se vea afectada

creandose poros.

La tonalidad de la pintura debe ser la adecuada, para lo cual se usan
coédigos establecidos por el fabricante y balanzas para obtener la

medida y mezcla requerida de pigmentos y resina.

Los materiales a emplearse deben garantizar el brillo y la durabilidad

que se ofrecen al cliente.

Capitulo I - 5 ESPOL
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1.3.3.

1.3.4.

FCNM

El problema que generalmente se encuentra en esta etapa esta
relacionado con el tono de pintura, problema que se controla al final del
proceso de reparacion y pintura, dando como resultado la necesidad de
reprocesar el panel y por ende se retrasa considerablemente la fecha

de entrega del vehiculo.

MECANICA

En esta etapa se desmonta y se cambian los repuestos necesarios para
el correcto funcionamiento del motor, suspension, caja de cambios etc.
Pese a que puede ser la etapa a la que se dedica la menor cantidad de
tiempo dentro del proceso, por lo general se presentan retrasos debido

a la no disponibilidad de repuestos.

OTROS

Estos son los trabajos que se consideran como servicios express o
servicios rapidos y que por lo general son subcontratados, estos

servicios son:

o Alineacion y balanceo.
o Mantenimiento de Aire Acondicionado.
o Tapiceria.

o Electro-Mecanica.

Capitulo I - 6 ESPOL
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1.3.5. CONTROL DE CALIDAD

1.4.

FCNM

Una vez que el vehiculo ha pasado y terminado las etapas de
evolucion, pasa por un control de calidad minucioso al final del proceso
de reparacion y mantenimiento. En esta etapa se revisa entre otras
cosas que la reparacion esté acorde al presupuesto entregado
inicialmente, ademas de que el resto del vehiculo se encuentre en las

mismas condiciones en las que las dejo el cliente.

El problema radica en que al encontrar un error al final del proceso
significa regresar a etapas iniciales para corregir el (los) problema(s) y
por ende se pierde tiempo, materiales, dinero y lo mas importante, la

satisfaccion del cliente.

TIPOS DE CLIENTES

La compafia ha centrado sus esfuerzos en establecer relaciones
comerciales con Compafias Aseguradoras de vehiculos, ya que éstas a
Su vez se encargan de direccionar la mayor cantidad de vehiculos a los
talleres. Esta relacion mutuamente beneficiosa con las aseguradoras ha
hecho que por danos menores directamente los duefios de los
vehiculos se acerquen a la compafiia. Por lo tanto, personas naturales
(duenos y/o encargados de vehiculos, jefes de parques automotrices) y
personas juridicas (compaiias de seguros, otras empresas, etc.) son

los que solicitan los servicios que brinda la compafiia.

Capitulo I -7 ESPOL
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Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

CAPITULO I

INTRODUCCION AL CONCEPTO DE CALIDAD

Al hablar de Calidad en ambitos conceptuales, se podria definir
como el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que ayudan a satisfacer necesidades, gustos y preferencias,
para cumplir con las expectativas del consumidor. Estas propiedades
o caracteristicas podrian estar referidas a los materiales utilizados, el
diseno, la presentacién, la estética, la conservacion, la durabilidad, el

servicio al cliente, el servicio de postventa, entre otros.

Algunos consumidores podrian preferir algunas propiedades o
caracteristicas, mientras que otros podrian preferir otras, pero en
ocasiones existen ciertas propiedades o caracteristicas que siempre
deben ser satisfechas para que un producto o servicio pueda ser
considerado de calidad. Por ejemplo, en un centro automotriz de
enderezada y pintura por mejor que sea el trabajo, si la atencién al
cliente no es personalizada o el tiempo de entrega es mayor a lo
acordado, dificilmente habra un cliente que considere a este servicio

de calidad.

En general, podriamos decir que un producto o servicio es de
calidad cuando cuenta con insumos de primera, cuenta con un
disefio atractivo, cuenta con una buena presentacién, es durable en
el tiempo, y esta acompanado de un buen servicio al cliente, a tal
grado que satisface necesidades, gustos y preferencias, y cumple o

sobrepasa expectativas en el consumidor.
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2.2.

FCNM

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

La orientaciébn para la direccibn presentada en la Norma
Internacional 1SO 9001:2008 se basa en ocho principios de gestion
de la calidad, desarrollados con la intencion de que la alta direccion
pueda utilizarlos para liderar la organizacion hacia la mejora del
desempenio.

Estos principios son los siguientes:
a) ENFOQUE AL CLIENTE:

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los CLIENTES.

b) LIDERAZGO:

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el

logro de los objetivos de la organizacion.
c) PARTICIPACION DEL PERSONAL:

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y
su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.

d) ENFOQUE BASADO EN PROCESOS:

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso.
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e) ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION:

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como
un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién

en el logro de sus objetivos.
f) MEJORA CONTINUA:

La mejora continua del desemperio global de la organizacién deberia

ser un objetivo permanente de ésta.

g) ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE
DECISION:

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la

informacién.

h) RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL
PROVEEDOR:

Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Las Herramientas de Calidad son instrumentos que nos guian hacia
la mejora continua en su utilizacion, ya que cumplen un rol
importante en el Mantenimiento de un Sistema de Gestion de
Calidad. EIl éxito de estas técnicas radica en la capacidad que han
demostrado para ser aplicadas en un amplio conjunto de problemas,
desde el control de calidad hasta las areas de Produccion,
Marketing, Recursos humanos, y Administracion.
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Las organizaciones de servicios también son susceptibles de
aplicarlas, aunque su aplicacién es un poco mas compleja debido a
que se trata con intangibles que son subjetivos para los

consumidores.

Dentro de las herramientas de calidad podemos encontrar las

siguientes:

o Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas)
. Diagrama Causa Efecto (Espina de Pescado)
o Cadena de Valor
. Diagrama de Pareto.
J Circulos de Calidad.
J Graficas de Control.
o Hojas de Verificacion — Encuestas.

2.3.1. ANALISIS FODA

FCNM

La matriz FODA dentro de las herramientas de calidad se caracteriza
por el andlisis que ayuda a realizar mediante una matriz que sirve
para determinar cudles son las Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas de una Organizacion.

A través de esta matriz podemos tener una idea de la situacién en la

que se encuentra la Organizacién evaluada.

Las Fortalezas y Debilidades corresponden a un andlisis interno de
la Organizacion, es decir un estudio puertas adentro, a diferencia de
las Oportunidades y Amenazas que son de ambito externo, es decir
estan ligadas a las Empresas que estan en el entorno. Estas ultimas
como no dependen directamente de la Organizacién en estudio, no

se las puede modificar o administrar.
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Figura 2.1. Esquema Matriz FODA
Realizado por: Monografias
Fecha: Diciembre 2012

Dando un breve concepto de los componentes sobre el cual se

maneja la matriz determinamos que:

Las Fortalezas son las capacidades con las que cuenta la
Organizacion y sus cualidades por lo que se diferencia con la
competencia.

Las Oportunidades son aquellos factores que resultan explotables y
que pueden ser ventajas competitivas en el mercado y que a la larga
podrian convertirse en una fortaleza.

Las debilidades, son todos aquellos factores o situaciones que
ponen a la organizacién en una posicion no favorable frente a la
competencia.

Las Amenazas son factores externos que pueden llegar a atentar
contra la integridad de la Compafia.

Para la elaboracion de la matriz FODA, debemos plasmar los datos
segun lo que percibimos para luego transformarlo en informacion
que nos permita tomar decisiones trascendentes para la

Organizacion.
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2.3.2. CADENA DE VALOR

FCNM

De acuerdo a Michael Porter, la cadena de valor organizacional es
un esquema con el cual se pueden describir las actividades
empresariales principales que generan valor agregado al cliente.

La estructura de la cadena de valor empresarial se describe en las

siguientes partes:

1. Actividades primarias o secuenciales, y

2. Actividades Secundarias o transversales.

ABASTECIMIENTO R
DESARROLLO TECNOLOGICO \L
RECURSOS HUMANOS L
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA L

LOGISTICA| oepy opes | LOGISTICA | MARKETING

Y SERVICIOS
INTERNA EXTERNA VENTAS

Figura 2.2. Esquema de la Cadena de valor
Fuente: Monografias
Fecha: Diciembre 2012

a) Actividades Primarias o Secuenciales:

Las actividades primarias o secuenciales, son aquellas relacionadas
a la creacion del servicio y el servicio postventa, las mismas que a la
vez pueden subdividirse en varias actividades; estas pueden ser

directas, indirectas y de control de calidad.

e Logistica interna bilateral: comprende operaciones de recepcion

de OS, gestionar los pedidos, seguimientos a las OS y distribucion
de los componentes. Es decir: recepcion, almacenamiento, control
de existencias y distribucion interna de materias primas y materiales

auxiliares hasta que se incorporan al proceso productivo.
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e Operaciones (produccion): procesamiento de las materias primas

para transformarlas en el producto final. Es en esta etapa donde se
procura minimizar los costos.

e Logistica externa lateral: almacenamiento y recepcién de los

productos y distribucion del producto al consumidor.

e Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el

producto.

e Servicio: de posventa o mantenimiento, agrupa las actividades
destinadas a mantener y realzar el valor del producto, mediante la
aplicacién de garantias, servicios técnicos y soporte de fabrica al

producto.

b) Actividades Secundarias o Transversales

Por otro lado, las actividades Secundarias o Transversales, son
aquellas que asisten a las actividades principales en su camino por
producir un determinado servicio.

e Abastecimiento: almacenaje y acumulacién de articulos de

mercaderia, insumos, materiales, etc.

e [nfraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo

a toda la empresa, como la planificacion, contabilidad y las finanzas.

e Direccion de recursos humanos: busqueda, contratacion y

motivacion del personal.

e Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: generadores

de costos y valor.

2.3.4. CIRCULOS DE CALIDAD.

Un circulo de calidad es una herramienta de Gestion que es muy
utilizada en las Organizaciones que buscan mantener un Sistema de
Gestion de Calidad.

FCNM Capitulo 11 - 14 ESPOL



“Diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado

Maestria en Gestion de la

a los procesos de un Centro de Servicio Automotriz en . . .
la ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001.” Productividad y Calidad

Consiste en un grupo de personas voluntarios, el cual se reine para
buscar soluciones a problemas encontrados en una determinada

area de trabajo.

Las soluciones que estos grupos puedan encontrar son llevadas a
un nivel de poder de decision, tales como las gerencias o el
Directorio, los cuales luego de revisarlas y analizarlas determinaran

si se implantan o no.

La confianza depositada en los trabajadores y hacerlos sentir que
son parte de la mejora continua de la Organizacién es una forma de

incentivarlos para que contribuyan con sus ideas para esta labor.

Es por eso que todas las ideas de mejora que se generen, deben ser
bien recibidas y agradecidas por la Organizacién, y en ciertos casos

reconocerlos publicamente.

2.3.5. BRAINSTORMING.

FCNM

El Brainstorming, también conocido como tormenta de ideas es una
técnica de grupo la cual sirve para obtener ideas originales en un

ambiente relajado.

Las principales reglas que deben seguirse para lograr un buen

ejercicio de Brainstorming, son las siguientes:

1. Aplazar el juicio, ya que muchas buenas ideas mueren sin
haberse cristalizado con un simple juicio de valor. Esto también es

un factor muy influyente en la disminucién de la participacion
2. Crear un ambiente positivo y relajado.
3. Permitir que todos participen con la aportacion de ideas.

4. Una persona debe liderar la sesion.
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5. Estimular a los participantes a construir ideas a partir de otras
ideas dadas.

6. Mientras alguien participa el resto del grupo escucha.

Este procedimiento es considerado como una herramienta muy
importante dentro de los circulos de la calidad, los cuales estan

orientados a buscar la mejora continua.

2.3.6. DIAGRAMA CAUSA EFECTO.

FCNM

Los diagramas de Causa Efecto son ideales para visualizar
problemas, causas y realizar planes de accion. De la elaboracion de
los mismos pueden desplegarse las actividades a realizar lo cual

permita eliminar la causa raiz de los problemas identificados.

El Diagrama Causa Efecto es una representaciéon grafica de varios
causales que puedan estar generando algun fenémeno o efecto

sobre algun proceso o actividad.

Para construir el Diagrama de Causa efecto, se deben seguir los

siguientes pasos:

1. Identificacion del Problema. (El efecto debe ser especifico)

2. ldentificar las posibles causas asociadas al efecto. Por lo general
este proceso de identificacion de las posibles causas se realiza con
un grupo de trabajo acudiendo a la ya conocida “lluvia de ideas”.

3. ldentificar las causas principales e incluirlas en el diagrama. En
esta parte se pueden agrupar las causas identificadas dependiendo

del tipo de industria:
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Produccion

*Mano de Obra ePersonal
eMateriales eProvisiones
*Métodos eProcedimientos
eMaquinas ePuestos
*Medidas eClientes
Ambientales

Figura 2.3. Posibles Causas de Problemas.
Fuente: Monografias
Fecha: Diciembre 2012

3. Se ubican en el diagrama las causas agrupadas apuntando con
una flecha a la flecha del efecto (Figura 1)
4. Agregar causas para cada causa principal.

Materia prima ‘ Métoda de fabricacién

Evaluacidn Actualizacion

Inspeccion
o 2EEREION Instrucciones
Proveedar ¥ de trahajo CARACTERIS
TICA DE
CALIDAD
Rotacian et
Dbhsolescencia Firdretrao
Capacitacidn

FPresupuesto

Operarios Contenido de
haguina hummedad

Figura 2.4. Esquema del Diagrama Causa-Efecto.
Fuente: Monografias
Fecha: Diciembre 2012

Luego de obtener todas las posibles causales que estén generando
el efecto o el fendbmeno, se toman las acciones correctivas o
preventivas sobre dichas causas, contribuyendo a una mejora

significativa sobre el efecto.
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2.3.7. PARETO.

FCNM

El diagrama de Pareto, también llamado curva 80-20 o Distribucién
C-A-B, es una grafica para organizar datos de forma que estos
qgueden en orden descendente, de izquierda a derecha y separados
por barras. Permite, pues, asignar un orden de prioridades.

Mediante la gréafica colocamos los "pocos vitales" a la izquierda y los

"muchos triviales" a la derecha.

Hay que tener en cuenta que tanto la distribucion de los efectos
como sus posibles causas no es un proceso lineal sino que el 20%
de las causas totales hace que sean originados el 80% de los
efectos.

El principal uso que tiene el elaborar este tipo de diagrama es para
poder establecer un orden de prioridades en la toma de decisiones
dentro de una organizacion. Evaluar todas las fallas, saber si se

pueden resolver o mejor evitarlas.

168.0 -+ 100.0%

151.2 = 90.0%

134.4 - 80.0%

117.6 ’ 70.0%

100.8 o 60.0%

84.0 50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

I

Figura 2.5. Ejemplo de Grafica de Pareto.
Fuente: Monografias
Fecha: Diciembre 2012
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2.3.8. CICLO DEMING.

El Ciclo de Deming es un proceso dinamico de mejora continua, que
puede ser aplicado en cualquier organizacion que busque mejorar

continuamente sus procesos.

La vinculacion que existe entre las normas ISO y el Ciclo Deming o
también conocido con el PDCA 6 PHVA, es facil de evidenciar en
cuanto a la mejora continua se refiere ya que el objetivo de las
normas ISO es buscar la Calidad en los procesos en base a la

mejora continua, tal cual lo hace el ciclo Deming.

Planificar Hacer
Actuar Verificar

Figura 2.6. Estructura del Ciclo Deming.
Fuente: Monografias
Fecha: Diciembre 2012

El ciclo de Deming, requiere del levantamiento de informacién para
el logro de los objetivos de mejora. Para esto se disponen de
algunas herramientas estadisticas que son muy Uutiles y de facil
aplicacién.
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ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA
ESTANDARIZACION.

La Organizacion Internacional de Normalizaciéon o ISO (del griego,
ioog (isos), 'igual’), nacida tras la Segunda Guerra Mundial (23 de
febrero de 1947), es el organismo encargado de promover el
desarrollo de normas internacionales de fabricacién (tanto de
productos como de servicios), comercio y comunicacion para todas
las ramas industriales a excepcién de la eléctrica y la electronica. Su
funcion principal es la de buscar la estandarizacion de normas de
productos y seguridad para las empresas u organizaciones (publicas

o privadas) a nivel internacional.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 163
paises, sobre la base de un miembro por pais, con una Secretaria
Central en Ginebra (Suiza) que coordina el sistema. La Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO), con sede en Ginebra, esta
compuesta por  delegaciones gubernamentales y no
gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités
encargados de desarrollar las guias que contribuiran al

mejoramiento.
La Organizacién ISO esta compuesta por tres tipos:

- Miembros simples, uno por pais, recayendo la representacion en
el organismo nacional mas representativo.

- Miembros correspondientes, de los organismos de paises en vias
de desarrollo y que todavia no poseen un comité nacional de
normalizacién. No toman parte activa en el proceso de
normalizacion pero estan puntualmente informados acerca de los
trabajos que les interesen.

- Miembros suscritos, paises con reducidas economias a los que
se les exige el pago de tasas menores que a los

correspondientes.
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ENFOQUE BASADO EN PROCESOS.

“La gestidn de procesos es una técnica de gestion que ayuda a los
duefos de los procesos a identificar, disefiar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacién
para lograr la confianza del cliente”. (Gestiébn de Procesos — Juan

Bravo Carrasco).

La gestion de procesos considera tres grandes formas de
intervencion sobre los procesos: describir, mejorar y redisefiar, no
como opciones excluyentes, sino como selecciones de un abanico

de infinitas posibilidades.

FUNDAMENTOS DE LA CALIDAD EN LA
INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

Las notables transformaciones estructurales que se estan
sucediendo en el mundo y en nuestro pais, obligan a las empresas a
aplicar nuevas modalidades de gestion, imprescindibles no sélo para
ser competitivas y rentables, sino que también puedan dar eficaz
respuesta a las necesidades de los Clientes que asumen a la
Calidad como una variable estratégica fundamental.
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3.1.

CAPITULO Il

ANALISIS DEL PROCESO.

3.1.1. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION.

FCNM

El alto nivel de competitividad en la Industria Automotriz,
especificamente en el servicio Post-Venta, nos exige tener una
correcta comprension de la percepcion del servicio recibido por parte
de nuestros clientes y ademas de la importancia que tiene cada
aspecto del servicio para ellos para, de esta forma, enfocar nuestros

esfuerzos en corresponder a las exigencias del mercado.

Se han identificado varios aspectos que describen de manera integral
la forma en que se entrega el servicio con el fin de recibir la
retroalimentacion del cliente mediante el levantamiento de informacién

utilizando como herramienta una encuesta.

Realizar procesos con Calidad implica producir mas, ya que el tiempo
que antes se destinaba a corregir se lo puede utilizar en nueva
produccion. Por tal motivo, incluiremos en esta investigacion
herramientas Estadisticas y Matematicas que contribuyan a la
Productividad del Centro de Servicio Automotriz. Es importante
recalcar que un proceso que incorpora Calidad y Productividad es
aquel que aprovecha al maximo el material que debe componer al
producto y emplea solo el tiempo necesario en aquellas actividades

que agregan valor.
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3.1.2. DISENO DE LA INVESTIGACION.
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Buscando recaudar datos que nos permitan tener un mayor
conocimiento de la percepcidon que tienen nuestros clientes respecto a
los servicios que reciben de la empresa, se han identificado las
caracteristicas relacionadas al servicio que con frecuencia se toman
en consideracion al momento de seleccionar al proveedor. Dichas
caracteristicas han sido clasificadas en aspectos, los mismos que se

muestran en la tabla 3.1.

Se han considerado dos instancias para medir cada uno de los
aspectos anteriormente mencionados, estas son la Importancia y el
Desempefio. Esto, a su vez, nos permitira tener una perspectiva mas
cercana a la realidad de cdmo nuestros clientes estan percibiendo el

servicio.

Los datos que los clientes nos proporcionaron mediante una encuesta
realizada fueron tabulados y agrupados en una tabla llamada “Matriz de
Criticidad”, la cual promedia los valores de cada uno de los aspectos en

sus respectivas instancias.

Tanto la importancia como el desempefo son calificadas por el cliente

dandoles una ponderacion, la cual se explica en la tabla a continuacion:
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Aspecto Detalle

Cobertura

Cuenta con atencion a los Clientes respecto
a Siniestros y Presupuestos in SITU.
Existe flexibilidad de Horarios de Atenciony

Recepcion de Vehiculos.

Servicio al

Cliente

acordado.

Los empleados estan capacitados para
realizar cualquier tipo de reparacion.

Existe cumplimiento en el tiempo de entrega

Existe Calidad en el trabajo realizado.
Los asesores tienen una buena

predisposicién para atender a los clientes.

Garantia servicio.

Existe retribucién o compensaciones por mal

Los trabajos realizados tienen garantia.

servicio automotriz.

Se puede llegar facilmente al centro de

Accesibilidad Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo

electronico y Via Telefonica)

Precios Los costos de los servicios son accesibles.

Tabla 3.1. Clasificacion de Aspectos y Detalles
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor

Fecha: Diciembre 2012
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1 Nada Importante Pésimo Desempefio

2 Poco Importante Bajo Desempefio

3 Indiferente Indiferente

4 Importante Desempefio Aceptable
5 Muy Importante Alto Desempefio

Tabla 3.2. Escala de Calificacion de la Encuesta
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012

3.1.3 ANALISIS DE LOS DATOS.

FCNM

La recopilacion de los datos de la encuesta realizada se encuentra en el
Anexo 1. Al ingresar y procesar la informacion en una tabla dinamica, lo
que primero lograremos sera obtener, por cada cliente, el promedio de
sus respuestas para cada aspecto. Este promedio se calculara a partir
de las calificaciones dadas como respuesta en cada detalle del aspecto.
Con esto finalmente se conseguira obtener un promedio de la
calificacion dada a cada aspecto por todos nuestros clientes; éste sera
el dato que nos encaminara en nuestros esfuerzos por lograr la

satisfaccion del cliente.

De acuerdo a lo antes expuesto, el resultado de estas operaciones se

presenta en la tabla 3.3 de este documento.

Si bien es cierto, en la tabla finalmente se proporcionan los datos de los
promedios por cada aspecto, resultaria mucho mas sencillo poder
visualizarlos en un grafico explicativo, por lo que mas adelante se

trabajara en la elaboracion del mismo.
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Accesibilidad Cobertura Garantia Precios Servicio al Cliente
Fecha * Cliente v | D | D | D | D | D
=130/10/2012 ACDI/VOCA 250 500 450 350 450 4,50 5,00 400 450 2,00
CABA EXPRESS S.A. 200 200 200 3,00 350 450 4,00 400 425 2,25
CONSTITUCION C.A.
o 2 2, 4, 27
COMPAR[A DE SEGUROS 3,00 00 350 350 5,00 3,00 5,00 00 50 5

=106/11/2012 ATILIO MOREIRASANCHEZ 250 ~ 350 350 3,00 4,00 3,00 5,00 400 425 2,50

LA REGALIA DISVEREGA 300 300 300 250 500 450 2,00 300 450 275
PABLO LAMA 300 500 250 450 500 350 5,00 300 400 27
=113/09/2012 SEGUROS UNIDOS S.A 250 450 400 450 450 4,00 5,00 200 425 2,25

-/09/08/2012 HISPANA DESEGUROSS.A. 250 3,00 200 450 400 4,00 4,00 500 450 275

MAPFRE ATLAS CIA. DE

=116/08/2012 300 350 300 350 500 450 2,00 400 425 2,75
SEGUROS S.A.
GENERALI ECUADOR CIA.

-123/08/2012 300 300 250 350 4,50 3,50 5,00 2,00 450 2,50
DE SEGUROS

-130/08/2012 INTEROCEANICA C.A. 350 350 350 3,00 450 450 5,00 400 425 2,25

-106/09/2012 PRODUSEGUROS S.A 300 450 350 3,50 500 450 5,00 400 4,00 2,25

Promedio 279 354 313 354 454 4,00 4,33 342 431 248

Tabla 3.3. Matriz Importancia-Desempefio
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012

Lo que nos interesa conocer es la forma como nuestros clientes estan
percibiendo nuestro trabajo, y al mismo tiempo identificar los aspectos
que tienen mayor relevancia al momento de recibir el servicio, por lo
que para analizar de manera adecuada este conjunto de datos,
utilizaremos un grafico que nos permita visualizar la relacion que existe

entre estas dos variables (Importancia y desempefo).

Para la construccion de este grafico, en el eje vertical se ubicara el valor
asignado a la Importancia que tiene el aspecto para nuestros clientes,
mientras que en el eje horizontal se ubicara el valor asignado al
desempefno acorde a la percepcion que tiene el cliente de la forma

como procedemos.

Cada punto ha sido ubicado dentro del grafico, tomando como
referencia las coordenadas conformadas por las variables antes

mencionadas para cada uno de los aspectos. Asi, si graficamos el
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aspecto Servicio al Cliente tendriamos que ubicar en el eje vertical el
valor de 4,31 y para el eje horizontal el valor de 2,48. Este mismo
procedimiento se debe seguir para graficar cada aspecto dentro del

grafico que nos permitira visualizar en qué condicién se encuentra cada

aspecto.

5,00
=
g
=L
£ 3,00 =
Q *
2

1,00 - |

1,00 3,00 5,00
DESEMPENO
~o—Accesibilidad -#-Cobertura Garantia ——Precios —+ Servicio al Cliente

Figura 3.1. Grafico de Evaluacion Importancia-Desempeiio
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012

De esta forma, el grafico 3.1 nos da una clara perspectiva general de la

situaciéon en la que se encuentra la empresa.

3.1.4. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

Dentro de la Figura 3.1 se han ubicado los 5 aspectos analizados

anteriormente, mientras mas alejado del eje horizontal se encuentra el
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aspecto significa que para nuestros clientes ese aspecto tiene un mayor
grado de importancia, el cual haria que su satisfaccion sea mayor. Por
otro lado, mientras mas alejado del eje vertical se encuentra ese
aspecto significa que somos calificados con una alta puntuacion en
nuestro desempeno. La idea aqui es identificar los aspectos que
generan mayor satisfaccion en el cliente (los que tienen mayor

puntuacion en importancia) y mejorar nuestro desempefio.

Pese a que Garantias tiene un alto grado de importancia para nuestros
clientes, también somos calificados con un desempeio mas que
aceptable. Cobertura y Accesibilidad son aspectos en los cuales
tenemos una calificacién en nuestro desempefno aceptable pero que al
final no son muy representativos para nuestros clientes por lo que no
seria muy relevante enfocar nuestro analisis en estos aspectos. Sin
embargo, Servicio al Cliente es el aspecto que consideran nuestros
clientes como mas importante para su satisfaccion y contrario a lo que
esperabamos, somos calificados con un desempefio significativamente
bajo, por lo cual comenzaremos por identificar las causas que estarian
generando dicha percepcion. Para tal efecto, se realizé una lluvia de
ideas involucrando al personal que conoce al detalle cada proceso

debido a su ejercicio habitual.

La herramienta que nos ayudara a identificar estas causas sera El

Diagrama de Ishikawa.
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CALIDAD EN LOS TRABAJOS TALENTO HUMANO
MAQUINARIA

INADECUADA FALTA DE
FALTA CAPACITACION POCO
OBSOLETA MANTENIMIENTO
FALTA DE EALTA CULTURA PERSONAL
CONTROL DE ORGANIZACIONAL

MATERIA PRIMA CALIDAD
INADECUADA FALTA DE COMPROMISO MAL SERVICIO
/ AL CLIENTE
& RETRABAJOS
FALTA DE
PLANIFICACION PERDIDA
TIEMPO
/ DESPERDICIO
CICLOS LARGOS DE MATERIALES
& FALTA DE REPUESTOS

TIEMPOS DE ENTREGA ‘

Figura 3.2. Diagrama de Ishikawa
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012
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3.2

3.2.1.
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Luego de haber realizado el Diagrama de Ishikawa, se pudieron
identificar las principales causas y sub-causas que estan generando el
mal servicio al cliente. Seguido de esto, se clasificaron las causas que
tendrian mayor impacto en la mejora del Servicio al Cliente sin que esto
genere una repercusion econdmica hacia la empresa. Estas causas

son las siguientes:

- Falta de Control de Calidad.

- Retrabajos.

ANALISIS DE COSTOS

MECANISMOS DE CONTROL

Actualmente la empresa cuenta con hojas de verificacion que se utilizan
para registrar las novedades presentadas en los trabajos realizados,

dicho formato se muestra en el Anexo 2.

Esta hoja es procesada en una base de datos para consolidar y agrupar
por tipo de novedades las no conformidades encontradas en la
culminacion de los trabajos. Los mismos han sido representados
graficamente en un diagrama de pastel, el cual nos permite visualizar

de forma clara la condicion actual de las novedades existentes.

Tal como se puede apreciar en la Figura 3.3, el 40% de los trabajos
estan presentando novedades en diferentes actividades en el proceso

de reparacion, siendo las de mayor incidencia enderezada y pintura.
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ESTADO DE LOS TRABAJOS

0,
4% 10%
18%
1%
4%
3%
m ENDEREZADA B PINTURA HABITABILIDAD B MECANICA

m OTROS m SIN NOVEDAD [ SISTEMA ELECTRICO
Figura 3.3. Proporcion de Estado de los Trabajos
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012
Pareto de Trabajos que presentan
- . — 0,
20 No Conformidades 120%
- 100%
15 -
- 80%
10 - - 60%
- 40%
5 .
0 - : : : : . | oy
¥ v \al $ o
é‘& & 53 ¢ \4‘& & &
Q & & S éﬁ’
v.
R
Figura 3.4. Pareto de Trabajos que presentan novedades
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012
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De la proporcion de trabajos que presentan no conformidades, los
pocos vitales se evidencian en problemas de Enderezada y Pintura, por
lo que enfocaremos el analisis de costos basado en estas dos

actividades.

3.2.2. COSTOS DE NO CALIDAD

FCNM

El error que comunmente se comete al analizar los costos de
produccion, es considerar sélo los costos de materia prima e insumos
para la realizacion del producto o servicio, dejando de lado los costos

que no se ven, los Costos de No Calidad.

No hacer bien las cosas a la primera vez, en el mejor de los casos
representa tener que reprocesar para poder entregar conforme el
producto o servicio. Reprocesar, debido al incumplimiento de los
requerimientos del cliente, implica reducir la productividad de la
empresa ya que se destina una cantidad considerable de recursos en el
retrabajo, recursos que se podian haber aprovechado realizando

nuevos trabajos, a esto llamamos costos de no calidad.

Lo mas costoso que puede tener una empresa al momento de entregar
el servicio, es, si el cliente detecta los defectos en el producto o servicio
recibido, ya que la pérdida de confianza y el boca a boca negativo que
puede ocasionar esta percepcion, podria afectar considerablemente la
competitividad de la Empresa. En el grafico 3.3 se puede apreciar la

relaciéon de los costos de No Calidad.
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El empleado previene los defectos
y mejora continuamente la Calidad.

La Empresa corrige
internamente los defectos.

El Cliente detecta defectos
en el servicio recibido

Figura 3.5. Piramide de Relacion de Costos de No Calidad
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012

3.2.3. IMPACTO ECONOMICO

FCNM

Ademas de los problemas que se puedan presentar al entregar el
servicio, existen también los costos ocultos que se encuentran al
momento de recibir un reclamo por parte del cliente y que repercuten
directamente sobre la rentabilidad de la Empresa. Es por eso que en
este trabajo se propone analizar los costos que se encuentran inmersos
en la entrega del servicio. Estos se componen por Mano de Obra
(Personal), Materia Prima y Gastos Indirectos de Fabricacion, a estos

ultimos los llamaremos Gastos Complementarios.

Las personas que se requieren para este tipo de trabajos junto con su

respectivo valor por hora de trabajo se presentan en la tabla 3.4.
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sueldo  14To 13 Er Fondo . Aporte Horas
Cargo Vacaciones ~ $/hora/hombre
mensual Sueldo  Sueldo  Reserva Patronal  Trabajo
Tecnico Enderezada 720 24,33 60 59,98 30 87,48 240 $ 4,09
Tecnico Pintura 900 24,33 75 74,97 37,5 109,35 240 $ 5,09
Auxiliar Enderezada 380 24,33 31,67 31,65 15,83 46,17 240 $ 2,21
Auxiliar Pintura 400 24,33 33,33 33,32 16,67 486 240 $ 2,32
Asesor Tecnico 600 24,33 50 49,98 25 72,9 240 $ 3,43

Tabla 3.4. Analisis Costo Hora/Hombre
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012

Adicional a los costos por la utilizacion de mano de obra en los
retrabajos, hay otros gastos indirectos necesarios para completar la
realizacion del servicio, estos gastos se describen en la tabla 3.5. En
base a la experiencia, se ha determinado que en promedio se reparan 5
paneles por dia, razon por la que se ha dividido estos costos por panel
y por dias del mes. Se entiende por panel a cada parte de la carroceria

del vehiculo.

Otro dato adicional que se ha obtenido en base a la experiencia es el
tiempo que necesita una persona para terminar de reparar y pintar un
panel. La tabla 3.6 agrupa esta informacién y el porcentaje que
representa cada actividad. Se necesitan de 13 horas para que una sola

persona en promedio termine de reparar y pintar un panel.

por
DESCRIPCION mensual  diario  panel (5

x dia)
LUz S 7500 S 250 $ 0,50
AGUA S 2500 S 08 S 017
ARRIENDO $1.000,00 S 33,33 S 6,67

Tabla 3.5. Costos complementarios de Reparacion
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012
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TIEMPO MEDIO DE REPARACION POR PANEL POR HOMBRE

DESCRIPCION TIEMPO TRABAJO (Horas) PORCENTAJE
Desmontaje / chaperio 4,5 35%
Preparacion / Aplicacién 5 38%
Acabado 1 8%
Montaje 2,5 19%
Tiempo de reparo total 13

Tabla 3.6. Tiempo Medio de Reparacion por Panel por Hombre
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012

Una vez que se ha identificado el costo por hora de trabajo, y el tiempo
que se necesita para reparar y pintar un panel, el siguiente paso sera
realizar un analisis detallado del costo de reparacion por panel
utilizando la cantidad suficiente de personas, este analisis se presenta
en la tabla 3.7, la cual finalmente indica que nos cuesta $ 46,11

reprocesar un panel, sélo la mano de obra.

COSTO MANO DE OBRA DE REPARACION POR PANEL

CANTIDAD  COSTO HORA COSTO TIEMPO
DESCRIPCION TRABAJO PORCENTAIE
HORAS HOMBRE HOMBRE/PANEL
(Horas)
Desmontaje / chaperio 45 35%
Auxiliar Enderezada 15 § 221§ 3,32
Tecnico Enderezada 30§ 4,09 $ 12,27
Preparacion / Aplicacion 5 38%
Augxiliar Pintura 20 § 232§ 4,64
Tecnico Pintura 30§ 509 $ 15,27
Montaje 2,5 19%
Auxiliar Enderezada 25§ 221§ 5,53
Acabado 1 8%
Tecnico Pintura 1,0 § 509 $ 5,09
Totales $ 21,01 $ 46,11 13

Tabla 3.7. Costo Mano de Obra por Panel
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012
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PROMEDIO DE COSTOS POR REPARACION DE UN PANEL

RUBRO VALOR
Luz S 0,50
Agua S 0,17
Materiales S 10,00
Arriendo S 6,67
Total $ 17,33

Tabla 3.8. Gastos Indirectos de Reparacion por Panel
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012

De la misma forma, hay otros gastos indirectos que complementan la

realizacion del servicio, los cuales se presentan en la tabla 3.8.

En base al analisis de estos costos, y teniendo en consideracion que las
actividades donde se generan mayores retrabajos son Enderezada vy

Pintura, finalmente los costos asociados a la realizacion del trabajo son:

RUBROS COSTO DE
PRODUCCION PORPANEL VALOR PORCENT.
(ENDEREZADA Y PINTURA)
Mano de Obra S 46,11 73%
Gastos Complementarios $ 17,33 27%
TOTAL PANEL $ 63,44 100%

Tabla 3.9. Costo de Produccion por Panel (Enderezada y Pintura)
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012

Tal como se puede apreciar en las tablas 3.9 y 3.10,
independientemente de las actividades realizadas, aproximadamente el
75% del costo de reparacion por panel esta ligado a la mano de obra

utilizada y el restante 25% a los gastos complementarios.
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RUBROS COSTO DE
PRODUCCION PORPANEL VALOR PORCENT.
(PINTURA)
Mano de Obra S 25,00 76%
Gastos Complementarios S 8,00 24%
TOTAL PANEL $ 33,00 100%

Tabla 3.10. Costo de Produccion por Panel (Pintura)
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012

3.3. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Lo que comunmente se piensa es que reduciendo el costo de los
materiales que se usan para la reparacion de vehiculos resultara
finalmente en la reduccion del costo final de dicha reparacion, pero
segun el analisis realizado lo que podemos ver es que los materiales

complementarios sélo representan un 25% del costo total.

DEREZADA P RA OLOP RA Panele Reproceso

m.-f No. Paneles Costo Reproceso| No.Paneles Costo Reproceso
JUN 5 $ 165,00 5 $ 165,00
JUL 7 $444,10 8 $ 264,00 15 $ 708,10
AGO 10 $634,43 6 $198,00 16 S 832,43
SEP 1 $63,44 1 S 63,44
TOTAL 8 41,98 3 627,00 3 98

Tabla 3.11. Reporte de Costos por Reprocesos.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Diciembre 2012

Como se muestra en la tabla 3.11, luego de recopilar los datos
generados en 4 meses del afio 2012, el gasto asociado a los

reprocesos por Enderezada y Pintura es de $ 1768,98. Esta cifra podria
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llegar a $ 5306,94 en el aio, valor que podria formar parte de la utilidad

si se establecieran los puntos de control necesarios en el proceso.

Si se quiere tener un impacto considerable en la reduccion de los
costos por reparacion de cada panel del vehiculo, entonces tendriamos
que reducir el costo de la Mano de Obra, la cual representa el 75% del
costo total; pero no pagando menos a los técnicos, sino aumentando su
productividad. Es decir, mayor produccion con la misma cantidad de
recursos (mayor cantidad de paneles reparados en la misma cantidad

de tiempo).
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4.1.
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CAPITULO IV

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION

En la actualidad, la empresa se esta desempefado con un sistema de
administracion clasica para cumplir sus objetivos, sin tomar en
consideracion el control continuo de las actividades que realiza, la
medicién del cumplimiento de las metas propuestas, el andlisis de las
actividades que no estan generando valor para el cliente, etc. Por lo
cual, trabajaremos en el disefio de un sistema que le permita a la
empresa gestionar cada una de sus actividades relacionadas entre si
con la finalidad de entregar un producto o servicio de calidad que
cumpla con los requerimientos establecidos por el cliente, logrando de

esta forma su satisfaccion.

Para el cumplimiento de lo mencionado en el parrafo anterior se
procedio a levantar informacién que nos permita alinearnos al apartado
4.1 de la Norma ISO 9001:2008. Este desarrollo se lo detalla en el
siguiente punto. La Gerencia del Centro Automotriz brindé toda la
apertura para la recopilacién de datos y la disponibilidad de informacion
y los recursos, demostrando asi su compromiso con el desarrollo del
Sistema de Gestion de Calidad (clausula 5 de la Norma ISO
9001:2008).
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4.1.1. MAPA DE PROCESOS
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NECESIDADES DEL CLIENTE

Cada una de las actividades que la empresa utiliza para la realizacion
del servicio necesita ser gestionadas de tal forma que interactien entre

si para de esta forma facilitar el control de cada una de ellas.

El conjunto de actividades relacionadas entre si que cumplen un
objetivo util para la organizacién y que agrega valor para el cliente se

denomina proceso.

Para efectos del modelamiento visual de los procesos, utilizaremos una
herramienta grafica llamada Mapa de Procesos, la cual provee una

visién integral de los procesos que existen dentro de la organizacion.

Existen diferentes tipos de procesos dentro de la organizacién, los
cuales se pueden dividir en tres grupos: los estratégicos, los

agregadores de valor (realizacion del producto) y los de apoyo.
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Figura 4.1. Mapa de Procesos General
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Enero 2013
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La figura 4.1. muestra de forma general la clasificacion de cada uno de

los procesos que existen dentro de una empresa.

Los Procesos Estratégicos son todas aquellas actividades relacionadas
con la planificacibn a mediano y largo plazo, con el objetivo de
identificar de manera organizada lo que se quiere conseguir y la forma

como se lo va a lograr.

Los Procesos de Apoyo son aquellas actividades que sin ser parte de la
actividad principal de la empresa, contribuyen a la correcta ejecucién de

los procesos agregadores de valor.

Finalmente, los Procesos Agregadores de Valor son aquellos que estan
alineados con la mision y la propia actividad de la empresa, estan

directamente relacionados con el cliente.

Tal como se muestra en la figura 4.1. todo comienza analizando las
necesidades del cliente y mediante una correcta gestion de los

procesos lograr obtener su satisfaccién.
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Figura 4.2. Mapa de Procesos del Centro Automotriz
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Enero 2013
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El primer paso que debemos llevar a cabo para poder gestionar

perfectamente los procesos es identificar los mismos.

Luego de realizar un levantamiento de las actividades que se realizan
en la empresa, nos dieron como resultado los procesos que se

muestran en la figura 4.2.

Un aspecto fundamental dentro de este mapa de procesos es que el
cliente es el inicio y el final; es decir, todo lo que hacemos se basa en
las necesidades del cliente y lo que buscamos es garantizar su

satisfaccion.

4.1.2. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS.

a) Procesos Estratégicos

DUENO PROCESO SUBPROCESO

- Andlisis Interno y Externo.

Gerente General Planeacién Estratégica . s
- Formulacién Estratégica.

- Planificacién del SGC.
' ' Revisin del Sistema - A5|gnaC|.on.de ResporTsabllldades.
Asistente de Gerencia ., . - Mantenimiento y Mejora del SGC.
de Gestidn de Calidad L .
- Elaboracién y monitoreo de
Indicadores.

Tabla 4.1. Descripcion de los Procesos Estratégicos
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo de 2013
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b) Procesos Agregadores de Valor

DUENO PROCESO SUBPROCESO
- Recepcidn y Revisidn del Vehiculo.
Asesor Técnico Ingreso del Vehiculo - Elaboracion de Presupuesto.

- Aprobacion del Presupuesto.

- Enderezada y Pintura.

Control de Calidad ., - Mecanicay Electromecanica.
Reparaciony . .
Mantenimiento - Trabajos Complementarios.
Jefe de Taller - Verificaciéon de Cumplimiento de
Trabajos.
Asesor Técnico Gestion de Entrega - Entrega del Vehiculo.

Tabla 4.2. Descripcion de los Procesos Agregadores de Valor
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo de 2013

¢) Procesos Habilitantes o de Apoyo

DUENO PROCESO SUBPROCESO
Gestion de Talento - Seleccién y Vinculacion del Personal.
Gerente General oy
Humano. - Capacitacion.
- Adquisiciones.
Jefe de Taller L. - Almacenamiento de Materia Prima.
Logisticay . ..
Mantenimiento - Subcontratacidn de Servicios.
Jefe de Taller - Mantenimiento de Equipos y

Herramientas.

- Pago a Proveedores.
Gerente General Gestidn Financiera - Pago de Némina.
- Facturacion.

Tabla 4.3. Descripcion de los Procesos de Apoyo
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo de 2013

FCNM Capitulo IV — 43 ESPOL



“Diserio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado Maestria en Gestién de la
a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”

4.1.3. DESPLIEGUE DE LOS PROCESOS AGREGADORES DE

VALOR.

Cada proceso debe gestionar actividades que tienen una o mas tipos de

entradas y producen una salida que tiene valor para el cliente del

siguiente proceso (cliente interno o externo). Por este motivo, a

continuacién detallaremos cada una de estas actividades, entradas y

salidas para cada proceso agregador de valor:

a) Ingreso del Vehiculo.

Proceso

Ingreso del Vehiculo

Descripcion

ENTRADAS:
Necesidades de reparacién del vehiculo.

ACTIVIDADES:

- Recepcion y Revisidn del Vehiculo (Toma de datos del
vehiculo y del duefio).

- Identificacién de problemas y elaboracién de presupuesto
(Identificacidn de las averias, estimacion del tiempo de
trabajo, y envio del presupuesto al cliente).

- Autorizacidn de Trabajo a realizar (Inspeccidn ocular del
presupuesto realizado, ajuste del presupuesto y autorizacion
de trabajo a realizar).

Resultado del Proceso

Vehiculo a reparar (presupuesto autorizado).

Responsable del Proceso

Asesor Técnico.

Tipo de Cliente

Cliente Externo.

FCNM

Tabla 4.4. Despliegue del Proceso Ingreso del Vehiculo
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo de 2013
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b) Reparaciéon y Mantenimiento.

Proceso Reparacién y Mantenimiento

ENTRADAS:
Vehiculo a reparar (presupuesto autorizado).

ACTIVIDADES:

- Enderezada, pintura (Desmontaje y chaperio, Preparacién de
la superficie y aplicacién de la pintura, acabado y montaje) y
verificacion del trabajo realizado en cada etapa del proceso.

- Realizar el requerimiento de subcontratacion de trabajos
complementarios.

- Realizacion de trabajos complementarios (Mecdnica, Electro
mecanica, Tapiceria, Aire Acondicionado, Alineacidn, etc).

- Verificacion del cumplimiento de los trabajos
complementarios.

Descripcion

Vehiculo reparado, hoja de verificacion de cumplimiento de

Resultado del Proceso . .
requisitos y datos de contacto del cliente.

Responsable del Proceso | Jefe de Taller.

Tipo de Cliente Cliente Interno.

Tabla 4.5. Despliegue del Proceso Mantenimiento y Reparacion
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo de 2013

c) Gestion de Entrega.

Proceso Gestién de Entrega.

ENTRADAS:
Vehiculo reparado, hoja de verificacion de cumplimiento de
requisitos y datos de contacto del cliente.

ACTIVIDADES:

Descripcion - Revision del informe del trabajo realizado.

- Realizar la liquidaciéon de los costos y emitir la factura.

- Verificacién del correcto funcionamiento del vehiculo.

- Contactar al cliente y entrega del vehiculo (entregar los
repuestos cambiados y firmar el acta de entrega/recepcion).

Factura de Trabajo realizado, informe de trabajos realizados y

Resultado del Proceso ,
vehiculo reparado.

Responsable del Proceso | Asesor Técnico.

Tipo de Cliente Cliente Interno.

Tabla 4.6. Despliegue del Proceso Gestion de Entrega
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo de 2013
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4.2.

4.2.1.

FCNM

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

En la actualidad, el Centro de Servicio Automotriz no cuenta con un
sistema de seguimiento y medicién para cada uno de sus procesos,
que le permita monitorear y evaluar el desempefno de sus actividades.
Por lo cual es importante establecer procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora que le permita al Centro Automotriz brindar
un servicio conforme a los requisitos determinados por el cliente, tal
como lo indica el apartado 8 de la Norma ISO 9001:2008.

Basado en la experiencia, se han fijado estandares de actuacién que le
permiten a la empresa comparar los resultados reales con los fijados, y
de esta forma, tomar decisiones adecuadas cuando los resultados
reales no estan conformes a los estandares establecidos.

Luego de identificar y realizar el despliegue de los procesos, sera
importante gestionar informacién necesaria de tal forma que aporten
relevancia y entendimiento en un tiempo y lugar especificos. En
consecuencia, una adecuada medicién nos permitira tomar decisiones
acertadas tanto para corregir como para prevenir problemas futuros;
para lo cual, se propone controlar los procesos mediante una matriz de
indicadores directamente relacionados con los objetivos estratégicos del

Centro Automotriz, mismos que se encuentran alineados a la Vision.

MATRIZ DE OBJETIVOS E INDICADORES.

Los indicadores que se establecen en la matriz, son claves y el control
de los mismos permitira revisar la evolucién de los procesos a lo largo
del tiempo, los que a su vez contribuiran con el cumplimiento de los

objetivos. Para lograrlo sera necesario registrar los resultados y
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controlar que dichos registros permanezcan legibles, facilmente
identificables y recuperables (4.2.4 Norma ISO 9001:2008).

Los indicadores planteados seran analizados desde cuatro perspectivas
principales: Cliente, Procesos, Financiera, Ensefianza y Aprendizaje.

Perspectiva Objetivos Indicadores
Procesos Reducir la Cantidad de retrabajos Retrabajos
Incrementar en un 5% el nUmero de clientes Numero de Clientes
] . que llegan al Centro Automotriz. atendidos
Financiera "
Aumentar un 5% la utilidad bruta del Centro .
. Utilidad Bruta
Automotriz.
Incrementar a 8 puntos el nivel de satisfaccion . . .,
. Nivel de Satisfaccion
al cliente.
Cliente Vehiculos

Reducir a un 20% la cantidad de vehiculos

entregados con
entregados con retraso.

Retraso
Talento Tener el 80% del Personal Capacitado Personal Capacitado
Humano Ejecutar al 100% el plan anual de capacitacién | Plan de Capacitacién

Tabla 4.7. Matriz de Objetivos e Indicadores
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Febrero 2013

4.2.2. DESCRIPCION DE LOS INDICADORES.

FCNM

“Un Indicador es una expresién cualitativa o cuantitativa observable que
permite describir caracteristicas, comportamientos o fenédmenos de la
realidad a través de la evolucion de una variable o el establecimiento de
una relacién entre variables, la que comparada con periodos anteriores,
productos similares 0 una meta o compromiso, permite evaluar el
desempefio 0 su evolucion en el tiempo™. (Libro: Guia para Diseno,
Construccion e Interpretacion de Indicadores. Escrito por:
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE).

El desafio que se tiene al crear indicadores para monitorear las

actividades de los procesos es obtener datos que aporten informacion,
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de esta forma queremos asegurar que el andlisis que se realice esté

basado en la mejor informacion disponible.

Definicion
Indicador Vehiculos entregados con retraso.
o Se desea medir el porcentaje de vehiculos que se
Descripcion .
entregan con retrasos en el Centro Automotriz.
Unidad de Medida Porcentaje.
Fuente Orden de Trabajo.

Método de Calculo

Numero de vehiculos entregados con retraso
( - - ) x 100%
Numero de Vehiculos entregados

Responsable Asistente Administrativo

Caracteristicas del Indicador

Comportamiento Discreto
Frecuencia de Medicidn Mensual
Frecuencia de Revision Semestral

Limites del Indicador
Menor o lgual 25% '

Mayor o igual 35% ‘

Metas de Cumplimiento
Valor esperado de
Cumplimiento

25%

Tabla 4.9. Ficha del Indicador Vehiculos Entregados con Retraso
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Febrero 2013
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FCNM

Los limites que aparecen en la ficha del Indicador antes mencionado
(Tabla 4.9), fueron establecidos en funcion de los registros de las hojas
de ingreso y salida de vehiculos (Orden de Trabajo) del Centro
Automotriz. Dicha informacién se encuentra descrita en la seccion
ANEXOS.

Al utilizar esta herramienta (Indicadores) para monitorear las
actividades de cada proceso finalmente se generara informacion util
que nos permitira, después del respectivo analisis, tomar decisiones
basadas en hechos (Principio de Calidad) que nos lleven a la mejora
continua y al cumplimiento de las metas propuestas, tal como lo indica
la clausula 8.4 y 8.5 de la Norma 1SO 9001:2008.

Las tablas que se presentan a continuacién describen la forma de
calcular y los limites de cada uno de los indicadores que formaran parte
del Sistema de Gestion de Calidad para el monitoreo de los procesos, y

de esa forma garantizar la mejora continua.
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Definicion
Indicador Nivel de Satisfaccidn al Cliente
s Se busca medir el nivel de satisfaccidon de los clientes
Descripcion - . .
respecto al servicio que brinda el Centro Automotriz.
Unidad de Medida Numero
Fuente Llamadas de Seguimiento

(Puntos asignados por
el cliente en cada llamada)

)

Numero de llamadas atendidas

Método de Calculo

Responsable Asistente Administrativo

Caracteristicas del Indicador

Comportamiento Discreto
Frecuencia de Medicion Mensual
Frecuencia de Medicion Semestral

Limites del Indicador

Mayor o igual 8 ‘

Entre 6-8

Menor o igual 6 .

Metas de Cumplimiento

Valor esperado de
Cumplimiento

Tabla 4.8. Ficha del Indicador Nivel de Satisfaccion del Cliente
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Febrero 2013
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Definicion

Indicador Personal Calificado

Se desea medir el porcentaje de personal que esta
Descripcion calificado para ejecutar los diferentes trabajos en el
Centro Automotriz.

Unidad de Medida Porcentaje.

Fuente Registros de Capacitacion.

Total de Personal que certifica en la capacitacion/ Total

Método de Calculo . o
del Personal que asiste a la capacitacidn.

Responsable Asistente Administrativo

Caracteristicas del Indicador

Comportamiento Discreto
Frecuencia de Medicion Mensual
Frecuencia de Medicidn Semestral

Limites del Indicador

Mayor o Igual 80% ‘
Entre 70% — 80%
Menor o igual 70% .

Metas de Cumplimiento

Valor esperado de

0,
Cumplimiento 80%

Tabla 4.10. Ficha del Indicador Personal Calificado
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Febrero 2013
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Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Definicion
Indicador Plan de Capacitacion
Descripcion Nivel de Cumplimiento del Plan de Capacitacion.

Unidad de Medida

Porcentaje

Fuente

Registro de Capacitacién

. . Numero de Capacitaciones Ejecutadas
Método de Calculo

Numero de Capacitaciones Planificadas

Responsable Asistente Administrativo

Caracteristicas del Indicador

Comportamiento Discreto
Frecuencia de Medicidn Mensual
Frecuencia de Medicidn Semestral

Limites del Indicador

Mayor o lgual 100% ‘
Entre 85-100

Menor o igual 85% .
Metas de Cumplimiento

Valor esperado de 100%

Cumplimiento

Tabla 4.11. Ficha del Indicador de Capacitacion
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Febrero 2013

FCNM Capitulo IV - 52 ESPOL



“Diserio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado Maestria en Gestion de la

a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”

Definicion
Indicador Clientes atendidos
o Se desea medir la cantidad de clientes que forman
Descripcion .
parte de la cartera del Centro Automotriz.
Unidad de Medida Porcentaje.
Fuente Registros de Facturacion.

(Numero de Clientes atendidos mes actual/ Nimero de

Método de Calculo . . .
Clientes atendidos mes anterior) - 1

Responsable Asistente Administrativo

Caracteristicas del Indicador

Comportamiento Discreto
Frecuencia de Medicidn Mensual
Frecuencia de Medicidn Semestral

Limites del Indicador

Mayor o lgual 5% '

Entre 4% — 3%

Menor o igual 2% .

Metas de Cumplimiento

Valor esperado de

. 5%
Cumplimiento

Tabla 4.12. Ficha del Indicador de Clientes
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Febrero 2013
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Definicion
Indicador Utilidad Bruta
o Se desea medir el nivel de rentabilidad que esta
Descripcion .
generando el Centro Automotriz.
Unidad de Medida Porcentaje.
Fuente Registros de Facturacion.

(Utilidad Bruta mes afio actual - Utilidad Bruta mes afo

Método de Calculo . . o .
anterior) / Utilidad Bruta mes afio anterior

Responsable Asistente Administrativo

Caracteristicas del Indicador

Comportamiento Discreto
Frecuencia de Medicidn Mensual
Frecuencia de Medicidn Semestral

Limites del Indicador

Mayor o lgual 5% '

Entre 4% — 3%

Menor o igual 2% .

Metas de Cumplimiento

Valor esperado de

. 5%
Cumplimiento

Tabla 4.13. Ficha del Indicador de Utilidad Bruta
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Febrero 2013
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Definicion
Indicador Retrabajos
o Se desea medir la cantidad de retrabajos que se
Descripcion . .
realizan en el Centro Automotriz.
Unidad de Medida Porcentaje.
Fuente Registro de Novedades.

Numero de Vehiculos que presentaron novedad/

Método de Calculo i , .
Numero de Vehiculos terminados.

Responsable Asistente Administrativo

Caracteristicas del Indicador

Comportamiento Discreto
Frecuencia de Medicidn Mensual
Frecuencia de Medicidn Semestral

Limites del Indicador

Menor o Igual 20% '

Entre 20% — 30%

Mayor o igual 30% .

Metas de Cumplimiento

Valor esperado de

. 20%
Cumplimiento

Tabla 4.14. Ficha del Indicador de Retrabajos
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Febrero 2013
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4.3.

FCNM

Los limites para el cumplimiento de este indicador (Retrabajos) fueron
tomados de la estadistica de retrabajos que existen en el Centro
Automotriz (ver ANEXOS).

Una vez que se logre estabilizar el comportamiento del proceso basado
en las mediciones obtenidas por cada indicador, semestralmente se
haran revisiones que nos permitan ajustar o mover los limites de cada

indicador con el objetivo de mejorar el rendimiento de cada proceso.

SIMULACION DE LOS PROCESOS.

Para la aceptacidén o rechazo de nuestra hipétesis, en la cual
indicamos que los puntos de control en cada etapa del proceso
reduciria notablemente los tiempos de permanencia (tiempo de
servicio), retrabajos y por ende las perdidas en el Centro Automotriz,
se ha modelado el esquema de los servicios que se brindan en el
Centro Automotriz con la finalidad de simularlos y proyectar el
funcionamiento del mismo a futuro. Tal esquema se lo muestra en la

Figura 4.3.

En nuestro intento por reproducir las caracteristicas y aspectos de lo
que ocurriria en el Centro Automotriz si se aplicara este correctivo
(los puntos de control y verificacion en cada etapa del proceso,
donde sea necesario), utilizaremos un modelo mateméatico que
represente tanto como sea posible al proceso en cuestion; es decir,
simularemos el comportamiento del proceso. De esta forma, se
podran sacar conclusiones y tomar decisiones para actuar basados
en los resultados de la simulacién, habiendo analizado previamente

sus ventajas y desventajas.
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ESQUEMA DE SERVICIOS
Desr(n1o;1taje | > Ch(ag(;rio 777777777777 > M(()r:t?je > Ac(a:)a)do

@ Preparacién de Aplicacién de @

—————————————— »  Superficie P Pintura
(2) (1)

Masillado POSIBLES RUTAS A SEGUIR POR EL SERVICIO
BRINDADO:
1.A>B->C->D->E->F — >
Aplicacién de
Eondo 2A->C->D->E->F ==
3.A>B->E->F —_——
Lijado y
Proteccién de 4.C->D->F

Paneles

Figura 4.3. Esquema de Servicios
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo 2013
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4.3.1. DESCRIPCION DE LAS RUTAS DE SERVICIO.

FCNM

Tal como se muestra en la Figura 4.3. cada vehiculo puede atravesar
por cuatro rutas de servicio unicamente, dependiendo de la necesidad
que se tenga. Estas Rutas se detallan graficamente en el ANEXO 3.

RUTA 1. Si el vehiculo requiere de reparacion, ademas de cambiar los
paneles averiados por paneles nuevos y pintar, entonces requiere del
servicio completo y tendra que atravesar por todas las etapas del
proceso.

RUTA 2. Si el vehiculo requiere s6lo cambio de paneles averiados por
paneles nuevos, sin que haya que reparar ninguna parte adicional
entonces se obviara el CHAPERIO.

RUTA 3. Esta ruta es la menos concurrida, pero se pudiera dar el caso
de que se cambien paneles averiados por paneles nuevos, incluso que
repare algun panel adicional, sin que estos deban ser pintados,
entonces se obviaran las dos etapas que corresponden a la pintura que
son PREPARACION DE LA SUPERFICIE y APLICACION DE LA
PINTURA.

RUTA 4. Si el vehiculo tuviera pequefias abolladuras que solo requieren
de pintura entonces solo pasara por las etapas de pintura y acabado.
En esta ruta de servicio no se requiere de reparaciéon ni cambio de

paneles.

Es importante recalcar que cada etapa del proceso posee un numero
determinado de personas responsables, cada una de ellas puede
trabajar en un solo vehiculo a la vez; es decir, si llegaran mas vehiculos
que personas responsables en cada etapa tendran que esperar por ser
atendidos. En la Figura 4.3. se puede apreciar la capacidad de cada
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etapa del proceso con el numero que se encuentra entre paréntesis

debajo del nombre de la etapa.

4.3.2. EVALUACION DEL MODELO ACTUAL DE SERVICIO.

Luego de levantar la secuencia actual de ejecucidén de los procesos en
el centro automotriz, se evidencia una produccion lineal sin tomar en
cuenta las salidas que genera cada etapa del proceso general, es decir,
no hay un punto de control a excepcién de la etapa previa a la entrega
del vehiculo al cliente. Esto se puede apreciar en la Figura 4.4.

En caso de encontrarse alguna no conformidad al final del proceso, el
vehiculo tendria que pasar nuevamente por cada una de las etapas de
la ruta de servicio asignada que corresponda a la no conformidad,
teniendo como consecuencia un incremento en el tiempo de

permanencia dentro del Centro Automotriz.

4.3.3. EVALUACION DEL MODELO PROPUESTO DE SERVICIO.

FCNM

En vista de los problemas que se pueden presentar al realizar una
inspeccién al final del proceso, se ha considerado una propuesta que
basa su tesis en realizar controles en las salidas de las etapas claves
de tal forma que estas se conviertan en una entrada adecuada y
conforme para la siguiente etapa del proceso.
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ESQUEMA DE PROCESOS ACTUAL

X1

1A

| —

| ,

| B . c

|

| ,

| D -

|

| F

|

|

|

: L NO ELTR/;?S\Jg ESTA sl
|
.

Figura 4.4. Esquema de Procesos Actual
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo 2013
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ESQUEMA DE PROCESOS PROPUESTO

Y1
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Figura 4.5. Esquema de Procesos Propuesta
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013
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Tal como se puede observar en las graficas 4.4 y 4.5, existen dos distancias que
las vamos a tratar en funcién de tiempos, estas son, de X1 a X2 (Esquema de
procesos Actual) y de Y1 a Y2 (Esquema de Procesos Propuesto). Los tiempos de
permanencia de un vehiculo en el centro automotriz estan dados por la diferencia
que existe entre el tiempo de entrega X2 y el tiempo de llegada X1, o en su

defecto Y2 menos Y1, para el esquema propuesto.

El objetivo sera demostrar que los tiempos de permanencia con el esquema
propuesto disminuyen en relacion al esquema actual, estableciendo controles
recurrentes en cada subproceso, cumpliendo de esta forma con la clausula 7.3 de
la Norma I1SO 9001:2008, la cual nos solicita realizar una revision, verificacion y
validacion de los procesos. En resumen Y2 -Y1 < X2-X1.

Esto podremos comprobarlo con la ejecucion de ambos modelos simulando su
comportamiento en el mismo periodo de tiempo y comparando los resultados. El
periodo de tiempo considerado para este estudio fue de 220 dias, y tomando
como referencia el mes de Abril, el cual mostré una mayor afluencia de clientes

para el Centro Automotriz.

Para completar esta validacién, analizamos los datos obtenidos de ambas
simulaciones los cuales nos permitieron confirmar que en efecto el problema de

tiempos de permanencia estaba en no tener un control recurrente de calidad.

A continuacién se muestran los resultados obtenidos de la simulacion de ambos
modelos. La codificacion de los mismos se encuentra en la seccidon de Anexos
(ANEXO 4).
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MODELO ACTUAL

Tiempos Promedio de Cola por Etapa.

DESCRIPCION MAX ENTRY AVE.(-0)

GENERAL 17 641 1.627,95
QPROCESOC_MASILLADO 4 821 136,63
QPROCESOC_FONDO 5 821 149,87
QPROCESOC_LIJADO 5 821 141,88
QPROCESOD 5 821 105,91
QPROCESOA 6 436 303,49
QPROCESOB 1 353 64,32
QPROCESOF 2 873 50,92
QPROCESOE 8 431 280,68

Tabla 4.16. Tiempos Promedio de Cola.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Nivel Promedio de Utilizacion de los Recursos por Etapa.

DESCRIPCION CAP. MAX. UTIL.
CAPACIDAD_AE 1 1 0.83
CAPACIDAD_B 2 2 0.25
CAPACIDAD_MB 1 1 0.04
CAPACIDAD_C 1 1 0.78
CAPACIDAD_D 2 2 0.58
CAPACIDAD_F 1 1 0.42

Tabla 4.17. Nivel Promedio de Utilizacion de los Recursos.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013
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MODELO PROPUESTO

Tiempos Promedio de Cola por Etapa.

DESCRIPCION MAX ENTRY AVE.(-0)
GENERAL 10 629 912.57
QPROCESOC_MASILLADO 4 767 70.68
QPROCESOC_FONDO 5 767 87.98
QPROCESOC_LIJADO 5 766 76.08
QPROCESOD 4 764 85.99
QPROCESOA 5 390 43.95
QPROCESOB 2 328 37.01
QPROCESOF 2 630 51.47
QPROCESOE 5 409 39.74

Tabla 4.18. Tiempos Promedio de Cola.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Nivel Promedio de Utilizacion de los Recursos por Etapa.

DESCRIPCION CAP. MAX. UTIL,
CAPACIDAD_AE 1 1 0.79
CAPACIDAD_B 2 2 0.23
CAPACIDAD_MB 1 1 0.05
CAPACIDAD_C 1 1 0.73
CAPACIDAD_D 2 2 0.54
CAPACIDAD_F 1 1 0.30

Tabla 4.19. Nivel Promedio de Utilizacién de los Recursos.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Para determinar si el modelo propuesto es mejor que el actual, se consideraron
dos aspectos que son importantes tanto para el Centro Automotriz como para la
expectativa del cliente, estos son los tiempos promedios de cola (Tiempo de
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permanencia de un cliente en el Centro Automotriz) contrastado con los niveles de

utilizacion de los recursos para la ejecucién de los procesos.

Tal como se puede apreciar en las tablas que resumen los resultados de la
simulacion, cada etapa del proceso esta representada por una letra, de esta forma
se podra visualizar no solo el resultado general sino también por cada etapa del
proceso, tanto de tiempos de espera como del nivel de utilizacién de los recursos.

Las Tablas 4.16 y 4.18 resumen los resultados de los tiempos promedios de cola,
general y por cada etapa. Se puede evidenciar que en el modelo propuesto existe
una disminucion significativa en tiempo promedio de cola; lo que significa que los
clientes estarian menor cantidad de tiempo siendo atendidos.

Por otro lado, las Tablas 4.17 y 4.19 resumen los resultados de los niveles de
utilizacion de los recursos. Se puede evidenciar que en el modelo propuesto existe
un nivel menor de utilizacion de los recursos, lo cual significa, que se podria
incrementar la carga laboral sin que esto afecte significativamente a los tiempos

de cola de los clientes en el Centro Automotriz.
Para demostrar graficamente lo anterior mencionado, a continuacién se presentan

las distribuciones de los tiempos en cola, el valor promedio y la desviacion

estandar de mencionada caracteristica.
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TABLAPERTOTAL

Mean: 1633.921 S.D.: 988.730

40

L 5940

Figura 4.6. Distribucion Modelo Actual
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

TABLAPERTOTAL

Mean: 915.652 S5.D.: 421.924

70

T 5940

Figura 4.7. Distribuciéon Modelo Propuesto
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013
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Tal como se puede apreciar al comparar las figuras 4.6 y 4.7, en primera instancia
se ha reducido la dispersion de los datos, lo cual afectd significativamente el
promedio de los minutos que permanece un vehiculo recibiendo atencién en el
Centro Automotriz, generando de esta forma una mayor concentracién de datos

alrededor de la media reducida.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

1. En primera instancia, al evaluar el estado actual del Centro de
Servicio Automotriz, se pudo constatar que no se tenia conocimiento de
la secuencia de actividades que se siguen para brindar el servicio, por
lo que fue necesario levantar informacién para identificar los procesos,
su secuencia y sus interrelaciones. Esto hacia entre otras cosas, dificil
de medir la eficacia del trabajo y por ende controlar el cumplimiento de

los objetivos.

Algunas otras de las falencias que se encontraron en la Organizacion al
levantar informacién se debian a la falta de una buena comunicacién
interna, lo cual se evidencié por la carencia de planificacion para la
realizacion de los trabajos y la poca capacidad de tomar decisiones

basadas en el analisis de los resultados obtenidos.

Por lo cual, luego de haber considerado los estandares de la norma
para poder realizar los respectivos analisis y propuestas de mejora, se
considera factible y recomendable la implementacién de este Sistema
de Gestion de Calidad que les permitiria medir, controlar y mejorar
continuamente sus procesos, para aumentar la satisfaccion de sus

clientes y a su vez mejorar la rentabilidad de la Organizacion.
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2. Luego de determinar el aspecto mas importante para el cliente al
momento de recibir el servicio, se llego a la conclusién de que la falta
de Control de Calidad y los Retrabajos son las causas que tienen mayor

impacto en el mejoramiento de este aspecto.

Por lo cual, para identificar y prevenir la entrega no intencionada de un
producto no conforme, se recomienda poner puntos de control en las
etapas criticas del proceso y no solo al final del mismo, tomando en
consideracion lo expuesto en el apartado 8.3 de la Norma I[SO
9001:2008. Lo cual no necesariamente significa aumentar el personal,
sino que el duefio del proceso siguiente sea quien califique la salida del
proceso anterior y no permita el ingreso a su proceso hasta que este

esté satisfactorio.

3. Luego de identificar que el costo de reparacion por panel esta
distribuido por un 25% en Materiales y 75% en Mano de Obra, se puede
concluir que para reducir el costo general de reparacion por panel no
basta con afectar los materiales, el mayor impacto se vera reflejado al
disminuir el costo de la Mano de Obra aumentando la productividad, es

decir, produciendo mas en menor cantidad de tiempo.

Por lo cual, se recomienda implementar un Plan de Capacitaciéon que
permita disminuir las brechas de conocimiento de los empleados para

que mejoren sus destrezas y lograr asi el cumplimiento de los objetivos.
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4. Después de evaluar la forma como actualmente se brinda el servicio
y contrastandola con la propuesta de ubicar estratégicamente puntos de
control dentro del proceso de Mantenimiento y Reparacién (para tratar
las no conformidades encontradas en el servicio prestado cumpliendo
con el apartado 8.3 de la Norma ISO 9001:2008), evidenciamos
mediante la reproduccion de los rasgos y caracteristicas del proceso
con un modelo matematico de simulacion una mejora significativa en
cuanto al tiempo de permanencia promedio de un vehiculo en el Centro
Automotriz, pasando de 27 horas laborables (3,3 dias) a 15,26 horas

laborables (2 dias).

Por lo que se recomienda monitorear constantemente los procesos,
analizar los datos y tomar acciones (correctivas y preventivas) para

establecer un ciclo de mejora continua dentro del Centro Automotriz.
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a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

DATOS DE LA ENCUESTA A CLIENTES ACERCA DE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO

Fecha Cliente Aspecto Detalle Importancia Desempefio

Cuenta con atencidn a los Clientes

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Cobertura respecto a Siniestros y Presupuestos in 2 5
SITU.

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Cobertura Existe flexibilidad de Horarios de 2 4
Atencidn y Recepcién de Vehiculos.

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Servicio al Cliente Los empleados estan capacitados para 4 3
realizar cualquier tipo de reparacion.

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Servicio al Cliente Existe cumplimiento en el tiempo de 5 3
entrega acordado.

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Servicio al Cliente Existe Calidad en el trabajo realizado. 5 3
Los asesores tienen una buena

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Servicio al Cliente predisposicidn para atender a los 4 2
clientes.

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Garantia Existe retribucion o compensaciones por 4 5
mal servicio.

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Garantia Los trabajos realizados tienen garantia. 4 3

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Accesibilidad Se puede llegar facilmente al centro de 2 3
servicio automotriz.
Existe facilidad para comunicarse con el

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Accesibilidad Centro de Servicio Automotriz (Correo 3 3
electrénico y Via Telefénica)

09/08/2012 HISPANA DE SEGUROS S.A. Precios Los costos de los servicios son 4 5
accesibles.
Cuenta con atencidn a los Clientes

16/08/2012 SMAAPFRE ATLAS CIA. DE SEGUROS Cobertura respecto a Siniestros y Presupuestos in 2 4

o SITU.
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Fecha

16/08/2012

16/08/2012

16/08/2012

16/08/2012

16/08/2012

16/08/2012

16/08/2012

16/08/2012

16/08/2012

16/08/2012

23/08/2012

FCNM

Cliente

MAPFRE ATLAS CIA.

SEGUROS S.A.

MAPFRE ATLAS CIA.

SEGUROS S.A.

MAPFRE ATLAS CIA.

SEGUROS S.A.

MAPFRE ATLAS CIA.

SEGUROS S.A.

MAPFRE ATLAS CIA.

SEGUROS S.A.

MAPFRE ATLAS CIA.

SEGUROS S.A.

MAPFRE ATLAS CIA.

SEGUROS S.A.

MAPFRE ATLAS CIA.

SEGUROS S.A.

MAPFRE ATLAS CIA.

SEGUROS S.A.

MAPFRE ATLAS CIA.

SEGUROS S.A.

GENERALI ECUADOR CIA.

DE SEGUROS

Aspecto
DE
Cobertura
DE Servicio al Cliente
DE Servicio al Cliente
DE Servicio al Cliente
DE Servicio al Cliente
DE Garantia
DE ,
Garantia
DE Accesibilidad
DE Accesibilidad
DE Precios
Cobertura
ANEXOS- 74

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Detalle Importancia Desempeiio

Existe flexibilidad de Horarios de Atencion y

. , 4 3
Recepcién de Vehiculos.
Los empleados estdn capacitados para realizar 3 3
cualquier tipo de reparacion.
Existe cumplimiento en el tiempo de entrega 5 3
acordado.
Existe Calidad en el trabajo realizado. 5 3
Los asesores tienen una buena predisposicion 4 )
para atender a los clientes.
Existe retribucién o compensaciones por mal 5 5
servicio.
Los trabajos realizados tienen garantia. 5 4
Se puede llegar facilmente al centro de 3 )

servicio automotriz.

Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo 3 5
electrénico y Via Telefénica)

Los costos de los servicios son accesibles. 2 4

Cuenta con atencidn a los Clientes respecto a
Siniestros y Presupuestos in SITU.
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Fecha

23/08/2012

23/08/2012

23/08/2012

23/08/2012

23/08/2012

23/08/2012

23/08/2012

23/08/2012

23/08/2012

23/08/2012

30/08/2012

FCNM

Cliente

GENERALI ECUADOR CIA.

DE SEGUROS

GENERALI ECUADOR CIA.

DE SEGUROS

GENERALI ECUADOR CIA.

DE SEGUROS

GENERALI ECUADOR CIA.

DE SEGUROS

GENERALI ECUADOR CIA.

Aspecto

Cobertura

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

DE SEGUROS

GENERALI ECUADOR CIA. Garantia

DE SEGUROS

GENERALI ECUADOR CIA. Garantia

DE SEGUROS

GENERALI ECUADOR CIA. e

DE SEGUROS Accesibilidad

GENERALI ECUADOR CIA. A

DE SEGUROS Accesibilidad

GENERALI ECUADOR CIA. Precios

DE SEGUROS

INTEROCEANICA C.A. Cobertura
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Detalle Importancia Desempeiio

Existe flexibilidad de Horarios de Atencidny

L , 2 3
Recepcion de Vehiculos.
Los empleados estan capacitados para realizar 4 3
cualquier tipo de reparacion.
Existe cumplimiento en el tiempo de entrega 5 3
acordado.
Existe Calidad en el trabajo realizado. 5 3
Los asesores tienen una buena predisposicion 4 1
para atender a los clientes.
Existe retribucién o compensaciones por mal 5 4
servicio.
Los trabajos realizados tienen garantia. 4 3
Se puede llegar facilmente al centro de 3 3

servicio automotriz.

Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo 3 3
electrénico y Via Telefénica)

Los costos de los servicios son accesibles. 5 2

Cuenta con atencion a los Clientes respecto a
Siniestros y Presupuestos in SITU.
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Fecha

30/08/2012

30/08/2012

30/08/2012
30/08/2012

30/08/2012

30/08/2012
30/08/2012
30/08/2012

30/08/2012

30/08/2012

06/09/2012

06/09/2012

06/09/2012

FCNM

Cliente

INTEROCEANICA C.A.

INTEROCEANICA C.A.

INTEROCEANICA C.A.

INTEROCEANICA C.A.

INTEROCEANICA C.A.

INTEROCEANICA C.A.

INTEROCEANICA C.A.

INTEROCEANICA C.A.

INTEROCEANICA C.A.

INTEROCEANICA C.A.

PRODUSEGUROS S.A

PRODUSEGUROS S.A

PRODUSEGUROS S.A

Aspecto

Cobertura

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente
Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Garantia

Garantia

Accesibilidad

Accesibilidad

Precios

Cobertura

Cobertura

Servicio al Cliente

ANEXOS- 76
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Detalle Importancia Desempeiio

Existe flexibilidad de Horarios de Atencidny

Recepcion de Vehiculos. 4 4
Los empleados estan capacitados para realizar 3 )
cualquier tipo de reparacion.

Existe cumplimiento en el tiempo de entrega 5 3
acordado.

Existe Calidad en el trabajo realizado. 5 2
Los asesores tienen una buena predisposicién 4 )
para atender a los clientes.

Exist'e. retribucién o compensaciones por mal 4 4
servicio.

Los trabajos realizados tienen garantia. 5 5
Se puede llegar facilmente al centro de 3 4

servicio automotriz.

Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo 4 3
electrénico y Via Telefdnica)

Los costos de los servicios son accesibles. 5 4
Cuenta con atencidn a los Clientes respecto a 3 )
Siniestros y Presupuestos in SITU.
Existe flexibilidad de Horarios de Atencidny

. , 4 5
Recepcién de Vehiculos.
Los empleados estan capacitados para realizar 4 3

cualquier tipo de reparacion.
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Fecha

06/09/2012
06/09/2012

06/09/2012

06/09/2012
06/09/2012
06/09/2012

06/09/2012

06/09/2012

13/09/2012

13/09/2012

13/09/2012

13/09/2012

13/09/2012

FCNM

Cliente

PRODUSEGUROS S.A
PRODUSEGUROS S.A

PRODUSEGUROS S.A

PRODUSEGUROS S.A

PRODUSEGUROS S.A

PRODUSEGUROS S.A

PRODUSEGUROS S.A

PRODUSEGUROS S.A

SEGUROS UNIDOS S.A

SEGUROS UNIDOS S.A

SEGUROS UNIDOS S.A

SEGUROS UNIDOS S.A

SEGUROS UNIDOS S.A

Aspecto

Servicio al Cliente
Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Garantia

Garantia

Accesibilidad

Accesibilidad

Precios

Cobertura

Cobertura

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

ANEXOS-77

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Detalle Importancia Desempeiio

Existe cumplimiento en el tiempo de entrega

acordado. > 2
Existe Calidad en el trabajo realizado. 4 2
Los asesores tienen una buena predisposicién 3 )
para atender a los clientes.

Exist'e. retribucién o compensaciones por mal 5 4
servicio.

Los trabajos realizados tienen garantia. 5 5
Se puede llegar facilmente al centro de 3 5

servicio automotriz.

Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo 3 4
electrénico y Via Telefdnica)

Los costos de los servicios son accesibles. 5 4
Cuenta con atencidn a los Clientes respecto a 3 5
Siniestros y Presupuestos in SITU.
Existe flexibilidad de Horarios de Atencidny

L , 5 4
Recepcion de Vehiculos.
Los empleados estan capacitados para realizar 4 3
cualquier tipo de reparacion.
Existe cumplimiento en el tiempo de entrega 5 )
acordado.
Existe Calidad en el trabajo realizado. 4 2
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Fecha

13/09/2012

13/09/2012
13/09/2012
13/09/2012

13/09/2012

13/09/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012
30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

FCNM

Cliente

SEGUROS UNIDOS S.A

SEGUROS UNIDOS S.A

SEGUROS UNIDOS S.A

SEGUROS UNIDOS S.A

SEGUROS UNIDOS S.A

SEGUROS UNIDOS S.A

CABA EXPRESS S.A.

CABA EXPRESS S.A.

CABA EXPRESS S.A.

CABA EXPRESS S.A.
CABA EXPRESS S.A.

CABA EXPRESS S.A.

CABA EXPRESS S.A.

Aspecto

Servicio al Cliente

Garantia

Garantia

Accesibilidad

Accesibilidad

Precios

Cobertura

Cobertura

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente
Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Garantia

ANEXOS-78

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Detalle Importancia Desempeiio

Los asesores tienen una buena predisposicion

para atender a los clientes. 4 2
Exist.e. retribucién o compensaciones por mal 5 5
servicio.

Los trabajos realizados tienen garantia. 4 3
Se puede llegar facilmente al centro de 3 4

servicio automotriz.

Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo 2 5
electrénico y Via Telefdnica)

Los costos de los servicios son accesibles. 5 2
Cuenta con atencidn a los Clientes respecto a ) 4
Siniestros y Presupuestos in SITU.

Existe flexibilidad de Horarios de Atencidny ) )
Recepcidn de Vehiculos.

Los empleados estan capacitados para realizar 3 4
cualquier tipo de reparacion.

Existe cumplimiento en el tiempo de entrega 5 )
acordado.

Existe Calidad en el trabajo realizado. 4 2
Los asesores tienen una buena predisposicion 5 1
para atender a los clientes.

Existe retribucién o compensaciones por mal 3 4

servicio.
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a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

Fecha

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

FCNM

Cliente

CABA EXPRESS S.A.

CABA EXPRESS S.A.

CABA EXPRESS S.A.

CABA EXPRESS S.A.

CONSTITUCION C.A.
COMPANIA DE SEGUROS

CONSTITUCION C.A.
COMPARNIA DE SEGUROS

CONSTITUCION C.A.
COMPANIA DE SEGUROS

CONSTITUCION C.A.
COMPANIA DE SEGUROS

CONSTITUCION C.A.
COMPANIA DE SEGUROS

CONSTITUCION C.A.
COMPARNIA DE SEGUROS

CONSTITUCION C.A.
COMPANIA DE SEGUROS

CONSTITUCION C.A.
COMPARNIA DE SEGUROS

CONSTITUCION C.A.
COMPANIA DE SEGUROS

Aspecto

Garantia

Accesibilidad

Accesibilidad

Precios

Cobertura

Cobertura

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Garantia

Garantia

Accesibilidad

ANEXOS-79

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Detalle Importancia Desempeiio

Los trabajos realizados tienen garantia. 4 5

Se puede llegar facilmente al centro de
servicio automotriz.

Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo 2 2
electrénico y Via Telefdnica)

Los costos de los servicios son accesibles. 4 4
Cuenta con atencidn a los Clientes respecto a

. . 3 4
Siniestros y Presupuestos in SITU.
Existe flexibilidad de Horarios de Atencidny

L , 4 3

Recepcion de Vehiculos.
Los empleados estan capacitados para realizar 4 3
cualquier tipo de reparacién.
Existe cumplimiento en el tiempo de entrega 5 3
acordado.
Existe Calidad en el trabajo realizado. 5 3
Los asesores tienen una buena predisposicion 4 )
para atender a los clientes.
Existe retribucién o compensaciones por mal 5 3
servicio.
Los trabajos realizados tienen garantia. 5 3
Se puede llegar facilmente al centro de 3 )

servicio automotriz.
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a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en
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Fecha

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012
30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012
30/10/2012

30/10/2012

30/10/2012

FCNM

Cliente

CONSTITUCION C.A.
COMPANIA DE SEGUROS

CONSTITUCION C.A.
COMPANIA DE SEGUROS

ACDI/VOCA

ACDI/VOCA

ACDI/VOCA

ACDI/VOCA
ACDI/VOCA

ACDI/VOCA

ACDI/VOCA
ACDI/VOCA

ACDI/VOCA

ACDI/VOCA

Aspecto

Accesibilidad

Precios

Cobertura

Cobertura

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente
Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Garantia
Garantia

Accesibilidad

Accesibilidad

ANEXOS- 80

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Detalle Importancia Desempeiio

Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo 3 2
electrénico y Via Telefénica)

Los costos de los servicios son accesibles. 5 2

Cuenta con atencion a los Clientes respecto a

. . 4 2
Siniestros y Presupuestos in SITU.
Existe flexibilidad de Horarios de Atencién y

- , 5 5

Recepcion de Vehiculos.
Los empleados estan capacitados para realizar 4 3
cualquier tipo de reparacion.
Existe cumplimiento en el tiempo de entrega 5 )
acordado.
Existe Calidad en el trabajo realizado. 5 2
Los asesores tienen una buena predisposicién 4 1
para atender a los clientes.
Existe retribucion o compensaciones por mal 5 5
servicio.
Los trabajos realizados tienen garantia. 4 4
Se puede llegar facilmente al centro de ) 5

servicio automotriz.

Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo 3 5
electrénico y Via Telefénica)
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a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

Fecha

30/10/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

FCNM

Cliente

ACDI/VOCA

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

ATILIO MOREIRA
SANCHEZ

Aspecto

Precios

Cobertura

Cobertura

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Garantia

Garantia

Accesibilidad

Accesibilidad

Precios

ANEXOS- 81

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Detalle Importancia Desempeiio
Los costos de los servicios son accesibles. 5 4
Cuenta con atencion a los Clientes respecto a 3 4
Siniestros y Presupuestos in SITU.
Existe flexibilidad de Horarios de Atencién y

- , 4 2
Recepcion de Vehiculos.
Los empleados estan capacitados para realizar 4 3
cualquier tipo de reparacién.
Existe cumplimiento en el tiempo de entrega 5 )
acordado.
Existe Calidad en el trabajo realizado. 4 3
Los asesores tienen una buena predisposicién 4 )
para atender a los clientes.
Existe retribucion o compensaciones por mal 3 3
servicio.
Los trabajos realizados tienen garantia. 5 3
Se puede llegar facilmente al centro de ) 3

servicio automotriz.

Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo 3 4
electrénico y Via Telefdnica)

Los costos de los servicios son accesibles. 5 4
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Fecha

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012
06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012
06/11/2012
06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012

FCNM

Cliente

LA REGALIA DISVEREGA

LA REGALIA DISVEREGA

LA REGALIA DISVEREGA

LA REGALIA DISVEREGA

LA REGALIA DISVEREGA

LA REGALIA DISVEREGA

LA REGALIA DISVEREGA

LA REGALIA DISVEREGA

LA REGALIA DISVEREGA

LA REGALIA DISVEREGA

LA REGALIA DISVEREGA

PABLO LAMA

PABLO LAMA

Aspecto

Cobertura

Cobertura

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente
Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Garantia

Garantia

Accesibilidad

Accesibilidad

Precios

Cobertura

Cobertura

ANEXOS- 82

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Detalle Importancia Desempeiio

Cuenta con atencion a los Clientes respecto a

. . 3 2
Siniestros y Presupuestos in SITU.
Existe flexibilidad de Horarios de Atencién y

- , 3 3

Recepcion de Vehiculos.
Los empleados estan capacitados para realizar 4 3
cualquier tipo de reparacién.
Existe cumplimiento en el tiempo de entrega 5 3
acordado.
Existe Calidad en el trabajo realizado. 4 3
Los asesores tienen una buena predisposicion 5 )
para atender a los clientes.
Existe retribucién o compensaciones por mal 5 5
servicio.
Los trabajos realizados tienen garantia. 5 4
Se puede llegar facilmente al centro de 3 3

servicio automotriz.

Existe facilidad para comunicarse con el
Centro de Servicio Automotriz (Correo 3 3
electrénico y Via Telefénica)

Los costos de los servicios son accesibles. 2 3
Cuenta con atencion a los Clientes respecto a 3 4
Siniestros y Presupuestos in SITU.

Existe flexibilidad de Horarios de Atencién y ) 5

Recepcion de Vehiculos.
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06/11/2012

06/11/2012
06/11/2012

06/11/2012

06/11/2012
06/11/2012

06/11/2012

FCNM

PABLO LAMA

PABLO LAMA

PABLO LAMA

PABLO LAMA

PABLO LAMA

PABLO LAMA

PABLO LAMA

“Diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado
a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

Servicio al Cliente

Servicio al Cliente
Servicio al Cliente

Servicio al Cliente

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

Los empleados estan capacitados para realizar
cualquier tipo de reparacion.

Existe cumplimiento en el tiempo de entrega
acordado.

Existe Calidad en el trabajo realizado.

Los asesores tienen una buena predisposicién
para atender a los clientes.

Existe retribucién o compensaciones por mal

Garantia .
servicio.
Garantia Los trabajos realizados tienen garantia.
- Se puede llegar facilmente al centro de
Accesibilidad g &

servicio automotriz.

ESCALA IMPORTANCIA DESEMPENO

1 Nada Importante Pésimo Desempefio
2 Poco Importante Bajo Desempefio
3 Indiferente Indiferente
4 Importante Desempeiio Aceptable
5 Muy Importante Alto Desempefio
Tabla A.1. Encuesta Percepcion del Servicio.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Noviemnbre 2012
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“Diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado Maestria en Gestién de la
a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad

la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

Autrans

HOJA DE REGISTRO DE NOVEDADES

No. 000139
FECHA DE REVISION: 25/07/2013

oT 1212897891

ACTIVIDADES REALIZADAS

ENDEREZADA HABITABILIDAD
PINTURA ELECTROMECANICA
MECANICA OTROS

OBSERVACIONES:

NOMBRE DEL ASESOR: ROY STEVE
Figura A.1. Hoja de Registro de Novedades.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2012
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a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

RUTA DE SERVICIOS 1

() () )

Acabado
(1)

Desmontaje Chaperio Montaje

(2) (1)

v
v

A

v
Preparacién de Aplicacién de
|-

Superficie > Pintura

(2) (1)

Masillado

Aplicacién de
Fondo

Lijado y
Proteccién de
Paneles

Figura A.2.Ruta de Servicios 1.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo 2013
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a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

FCNM

RUTA DE SERVICIOS 2

Desmontaje
(1)

Autran

)

@ Preparacion de Aplicacién de @

> Superficie » Pintura

(2) (1)

Masillado

Aplicacién de
Fondo

Lijado y
Proteccion de
Paneles

Figura A.3.Ruta de Servicios 2.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo 2013
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“Diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado Maestria en Gestion de la

a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

CENTRO DE SERVICIO AUTOMOTRIZ

RUTA DE SERVICIOS 3 utrans

Desmontaje

v

Chaperio
(2)

Montaje
’ J

)

v

Acabado
(1)

Figura A.4.Ruta de Servicios 3.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo 2013
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“Diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado Maestria en Gestion de la
a los. Procesos de un szntro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

RUTA DE SERVICIOS 4

Preparacion de
Superficie

Aplicacién de
> Pintura
\ 4
@ Masillado Montaje
(1) @
Aplicacion de Acabado
Fondo (1)

Lijado y
@ Proteccion de
Paneles

Figura A.5.Ruta de Servicios 4.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo 2013
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“Diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado
a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

Maestria en Gestion de la
Productividad y Calidad

RESULTADOS DE LA HOJA DE REGISTRO DE CLIENTES POR RUTA

Cuenta de Clientes

Ruta de Servicio Total

solo pintura 12
Completo 9
Completo sin chaperio 6
Completo sin pintura 4
Total general 31

Tabla A.2.Clientes por Ruta de Servicio.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Clientes por Ruta de Servicio

13%

39%
19% _ ———

29%

M solo pintura ®completo Completo sin chaperio

Figura A.6.Clientes por Rutas de Servicio.

Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

FCNM ANEXOS- 89

B Completo sin pintura
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“Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado Maestria en Gestion de la
a los' Procesos de un C.entro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

PORCENTAIJE DE
RETRABAJOS

Cuenta de Retrabajo? 29%

Retrabajo? Total

NO 22

Sl 9 71%
Total general 31

Tabla A.3. Registro de Retrabajos
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

ENO mS|

Figura A.7. Porcentaje de Retrabajos
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

PROBABILIDAD RUTA
RETRABAIJOS

11%

Cuenta de Ruta Retrabajo ‘ 11%
Ruta Retrabajo Total

completo 1
Completo sin pintura 1
solo pintura 7

9

Total general 78%

Tabla A.4. Retrabajos por Ruta
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013 B completo m Completo sin pintura M solo pintura

Figura A.8. Probabilidad Ruta Retrabajos

Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013
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“Diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado Maestria en Gestion de la

a los Procesos de un Centro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

HOJA DE REGISTRO DE CLIENTES POR RUTA DE SERVICIO

Tiempo de Cant. Paneles Tiempo Tiempo
Semana Dia Fecha Id_Cliente Paneles Ruta de Servicio Servicio Retrabajo? Retrabajo Ruta Retrabajo Retrabajo Total

1 Lunes 01/04/2013 1 3 solo pintura 12 1 1 solo pintura 4 16
01/04/2013 2 2 completo 26 0 0 0 26
01/04/2013 3 3 completo 39 0 0 0 39
01/04/2013 4 3 Completo sin chaperio 18 0 0 0 18
Martes 02/04/2013 5 4 solo pintura 16 0 0 0 16
Miercoles  03/04/2013 6 3 Completo sin chaperio 18 1 1 solo pintura 4 22
03/04/2013 7 1 Completo sin pintura 8 0 0 0 8
Viernes 05/04/2013 8 2 completo 26 0 0 0 26
2 Lunes 08/04/2013 9 4 solo pintura 16 0 0 0 16
08/04/2013 10 2 solo pintura 8 0 0 0 8
08/04/2013 12 3 Completo sin chaperio 18 0 0 0 18
Martes 09/04/2013 13 3 solo pintura 12 1 3 solo pintura 12 24
Miercoles 10/04/2013 14 3 Completo 39 0 0 0 39
Completo sin 16

10/04/2013 15 1 Completo sin pintura 8 1 1 pintura 8
Jueves 11/04/2013 16 2 completo 26 0 0 0 26
3 Martes 16/04/2013 9 2 solo pintura 8 0 0 0 8
16/04/2013 10 3 completo 39 0 0 0 39
16/04/2013 12 3 Completo sin chaperio 18 1 1 solo pintura 4 22
Miercoles 17/04/2013 13 5 solo pintura 20 0 0 0 20
Jueves 18/04/2013 14 3 Completo sin chaperio 18 0 0 0 18
18/04/2013 15 1 Completo sin pintura 8 0 0 0 8
Viernes 19/04/2013 16 2 completo 26 0 0 0 26
4 Lunes 22/04/2013 9 3 solo pintura 12 1 2 solo pintura 8 20
22/04/2013 10 2 solo pintura 8 1 1 solo pintura 4 12
Martes 23/04/2013 12 3 Completo 39 0 0 0 39
23/04/2013 13 5 solo pintura 20 0 0 0 20
Miercoles  24/04/2013 14 2 Completo sin chaperio 12 0 0 0 12
24/04/2013 15 1 Completo sin pintura 8 0 0 0 8
Viernes 26/04/2013 16 3 solo pintura 12 0 0 0 12
Lunes 29/04/2013 17 2 completo 26 1 1 completo 13 39
Martes 30/04/2013 18 4 solo pintura 16 1 2 solo pintura 8 24

Tabla A.5.Hoja de Registro de Clientes por Ruta de Servicios Seleccionada.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013
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“Diserio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado Maestria en Gestion de la
a los' Procesos de un szntro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

ETAPA A - DESMONTAJE

Los registros de los tiempos en minutos para la etapa A — Desmontaje, se muestran a
continuacion:

2
o

1 85 103 100 32 38 34
2 27 83 105 120 46 54
3 87 5 21 110 69 53
4 88 10 132 23 125 142
5 127 129 75 107 142 106
6 154 128 130 60 142 64
7 138 54 134 120 123 75
8 204 146 45 71 55 84
9 5 199 35 22 113 150
10 169 95 26 87 109 165

Tabla A.6. Registro de Tiempos de la Etapa A
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Se plantea la hipdtesis en la que se dice que los datos siguen una distribucién normal.

Ho: Los datos siguen una distribucién normal.
H1: Los datos no siguen una distribucion normal.

Se realizd la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov para determinar si los datos
siguen o no una distribucién normal, basados en el valor p.

Grafica de probabilidad de Desmontaje
Normal

Media 91,33
Desv.Est. 48,91

99 N s
o KS 0,071

951 Valor P >0,150

90.

80

Porcentaje
i

K=}
—

T T T T T
-100 -50 0 50 100 150 200 250
Desmontaje

Figura A.9. Grifica de Probabilidad de la Etapa A.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013
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“Diserio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado Maestria en Gestion de la
a los' Procesos de un szntro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

Como se puede observar, el valor P es mayor a 0.1 por lo que se puede decir que no
existen suficientes evidencias estadisticas para rechazar la hipétesis nula, por lo tanto
se puede decir que los datos siguen una distribucién normal.

ETAPA B — CHAPERIO

Los registros de los tiempos en minutos para la etapa B — Chaperio, se muestran a
continuacion:

5
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

1 246 168 196 214 195 205 198 133 191 147
2 194 202 156 228 320 219 109 288 217 127
3 161 201 107 169 230 223 207 275 153 112
4 170 225 216 177 120 192 202 161 104 88
5 156 209 145 201 170 191 169 162 236 186
6 151 166 229 209 121 193 254 179 170 154
7 155 134 240 137 287 188 155 168 206 198
8 178 192 180 239 220 178 117 185 203 203
9 211 231 198 237 234 182 206 301 200 192
10 270 207 307 169 150 194 110 298 166 220

Tabla A.7. Registro de Tiempos de la Etapa B.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Se plantea la hipdtesis en la que se dice que los datos siguen una distribucién normal.

Ho: Los datos siguen una distribucion normal.
H1: Los datos no siguen una distribucién normal.

Se realizd la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov para determinar si los datos
siguen o no una distribucidon normal, basados en el valor p.

Grafica de probabilidad de Chaperio

Normal
%,9
Media 191,4
Desv.Est. 46,77
= N 100
KS 0,074
9511 ValorP  >0,150

Porcentaje
)

50 100 150 200 250 300 350
c11

Figura A.10. Grafica de Probabilidad de l1a Etapa B.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013
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“Diserio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado Maestria en Gestion de la
a los' Procesos de un szntro de Servicio Automotriz en Productividad y Calidad
la Ciudad de Guayaquil basado en la Norma ISO 9001”’

Como se puede observar, el valor P es mayor 0.1 por lo que se puede decir que no
existen suficientes evidencias estadisticas para rechazar la hipétesis nula, por lo tanto
se puede decir que los datos siguen una distribucién normal.

ETAPA C1-FONDO

Los registros de los tiempos en minutos para la etapa C — Fondo, se muestran a
continuacion:

1 13 18 14 19 6 18 15
2 19 16 7 15 28 11 12
3 14 3 14 17 12 12 12
4 27 12 10 18 16 17 5
5 14 9 15 16 12 8 10
6 10 20 15 26 15 10 19
7 31 10 21 4 17 19 13
8 13 21 16 31 23 12 15
9 21 16 13 5 24 17 16
10 17 9 18 19 16 12 11
11 21 15 12 19 12 18

12 15 10 21 4 6 19

Tabla A.8. Registro de Tiempos de la Etapa C1.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Se plantea la hipdtesis en la que se dice que los datos siguen una distribucién normal.

Ho: Los datos siguen una distribucion normal.
H1: Los datos no siguen una distribucién normal.

Se realizo la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov para determinar si los datos
siguen o no una distribucién normal, basados en el valor p.

Grafica de probabilidad de Proceso Fondo
Normal

o
¥
©

Media 15,01
Desv.Est. 5,779
N 82
KS 0,087
Valor P 0,132

&

Porcentaje
SECHEEE B

-
w S
rin

01— T T T T T T

T T
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Figura A.11. Grafica de Probabilidad de la Etapa C1.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013
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Como se puede observar, el valor P es mayor a 0.1 por lo que se puede decir que no
existen suficientes evidencias estadisticas para rechazar la hipétesis nula, por lo tanto
se puede decir que los datos siguen una distribucién normal.

ETAPA C2 - MASILLADO

Los registros de los tiempos en minutos para la etapa C — Masillado, se muestran a
continuacion:

No. - Col 1|~ Col 2| ~ Col 3| ~ Col 4| ~ Col 5|~
1 53 50 33 37 63
2 120 78 60 71 82
3 50 65 86 78 107
4 30 58 64 112 91
5 75 60 124 60 69
6 180 51 44 26 58
7 98 19 90 18 15
8 80 62 97 54 71
9 110 55 79 78 30
10 60 150 105 69 69
11 90 198 143 137 65
12 120 104 30 87 a4
13 85 10 50 42 83
14 71 15 73 84 32
15 30 121 95 76 165

Tabla A.9. Registro de Tiempos de la Etapa C2.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Se plantea la hipdtesis en la que se dice que los datos siguen una distribucion normal.

Ho: Los datos siguen una distribucidon normal.
H1: Los datos no siguen una distribucién normal.

Se realizo la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov para determinar si los datos
siguen o no una distribucidon normal, basados en el valor p.
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Figura A.12. Grafica de Probabilidad de la Etapa C2.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013
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Como se puede observar, el valor P es mayor a 0.05 y muy cercano a 0.1, por lo que
se puede decir que no existen suficientes evidencias estadisticas para rechazar la
hipétesis nula, por lo tanto se puede decir que los datos siguen una distribucion
normal.

ETAPA C3 - LIJADO

Los registros de los tiempos en minutos para la etapa C — Lijado, se muestran a
continuacién:

No. Col 1 Col 2 Col 3 Col 4 Col 5 Col 6 Col7 Col8 Col9

1 46 10 45 47 21 30 30 30 20
2 33 37 18 46 34 34 40 19 45
3 50 50 45 30 32 36 46 26 10
4 31 58 60 36 26 34 25 15 31
5 45 12 42 39 43 27 26 14 37
6 10 55 10 15 25 45 43 48 50
7 37 34 60 17 45 8 27 29 45
8 5 14 35 35 40 32 15 19 15
9 37 11 28 19 16 45 4 40 12
10 23 16 20 15 35 21 10 46 10

Tabla A.10. Registro de Tiempos de la Etapa C3.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Se plantea la hipdtesis en la que se dice que los datos siguen una distribucién normal.

Ho: Los datos siguen una distribuciéon normal.
H1: Los datos no siguen una distribucién normal.

Se realizd la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov para determinar si los datos
siguen o no una distribucién normal, basados en el valor p.
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Grafica de probabilidad de Proceso Lijado
Normal

Media 30,36
Desv.Est. 14,04

KS 0,085
Valor P 0,109

Porcentaje
3

T T T
0 20 40 60 80
Proceso Lijado

Figura A.13. Grafica de Probabilidad de la Etapa C3.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Como se puede observar, el valor P es mayor a 0,1 por lo que se puede decir que no
existen suficientes evidencias estadisticas para rechazar la hipétesis nula, por lo tanto
se puede decir que los datos siguen una distribucién normal.

ETAPA D — APLICACION DE PINTURA

Los registros de los tiempos en minutos para la etapa D — Aplicaciéon de Pintura, se
muestran a continuacion:

No.

1 176 168 174 185 197 206 172 213 160
2 173 165 179 189 164 167 190 151 171
3 195 203 179 192 180 172 160 192 168
4 178 200 202 154 143 183 179 179 201
5 195 204 177 154 186 178 165 163 156
6 184 200 180 194 157 196 192 151 160
7 190 174 152 159 186 177 195 213 185
8 194 173 146 187 231 127 213 199 190
9 208 184 160 161 187 151 132 189 196
10 193 203 141 197 205 197 179 175 212

Tabla A.11. Registro de Tiempos de la Etapa D.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Se plantea la hipdtesis en la que se dice que los datos siguen una distribucién normal.
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Ho: Los datos siguen una distribucion normal.

H1: Los datos no siguen una distribucion normal.

Se realizo la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov para determinar si los datos

siguen o no una distribucidon normal, basados en el valor p.
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Como se puede observar, el valor P es mayor a 0,1 por lo que se puede decir que no
existen suficientes evidencias estadisticas para rechazar la hipdtesis nula, por lo tanto

Figura A.14. Grafica de Probabilidad de 1a Etapa D.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

se puede decir que los datos siguen una distribucién normal.

ETAPA E- MONTAIJE

Los registros de los tiempos en minutos para la etapa E — Montaje, se muestran a

continuacion:
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Tabla A.12. Registro de Tiempos de la Etapa E.
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Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013
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Se plantea la hipdtesis en la que se dice que los datos siguen una distribucién normal.

Ho: Los datos siguen una distribucion normal.
H1: Los datos no siguen una distribucion normal.

Se realizo la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov para determinar si los datos
siguen o no una distribucién normal, basados en el valor p.
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Figura A.15. Grafica de Probabilidad de 1a Etapa E.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Como se puede observar, el valor P es mayor a 0,1 por lo que se puede decir que no
existen suficientes evidencias estadisticas para rechazar la hipdtesis nula, por lo tanto
se puede decir que los datos siguen una distribucién normal.

ETAPA F- ACABADO

Los registros de los tiempos en minutos para la etapa F — Acabado, se muestran a
continuacion:
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15 74

100 29
15 14
65 23
27 80
21 37
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33
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18

60 33

41 83

91 90

47 11
107 36

100 10

102 76

93 90

61 122
75 7
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111 70
27 71
66 138
16 15
98 72
74
18
16
22
78

Tabla A.13. Registro de Tiempos de la Etapa F.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Se plantea la hipdtesis en la que se dice que los datos siguen una distribucién normal.

Ho: Los datos siguen una distribucion normal.
H1: Los datos no siguen una distribucion normal.

Se realizo la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov para determinar si los datos

siguen o no una distribucidon normal, basados en el valor p.
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Figura A.16. Grafica de Probabilidad de la Etapa F.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Abril 2013

Como se puede observar, el valor P es mayor a 0,1 por lo que se puede decir que no

existen suficientes evidencias estadisticas para rechazar la hipdtesis nula, por lo tanto

se puede decir que los datos siguen una distribucién normal.
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CODIFICACION DEL MODELO DE SIMULACION

Modelo Actual

CAPACIDAD_AE STORAGE
CAPACIDAD_B STORAGE
CAPACIDAD_MB STORAGE
CAPACIDAD_C STORAGE
CAPACIDAD_D STORAGE
CAPACIDAD_F STORAGE

=N R RN

RUTAS FUNCTION RN1,E4
0.42,1/
0.57,2/
0.62,3/
1,4/

TRANSRUTAS FUNCTION PSP_RUTA, E4
1,FNSTRANSRUTAL/
2,FNSTRANSRUTA2/
3, FNSTRANSRUTA3/
4,FNSTRANSRUTA4/

TRANSRUTA1 FUNCTION PSETAPA,E7
1,ET_PROCESOA/
2,ET_PROCESOB/
3,ET_PROCESOC/
4,ET_PROCESOD/
5,ET_PROCESOE/
6,ET_PROCESOF/
7,ET_FIN/

TRANSRUTA2 FUNCTION PSETAPA, E6
1,ET_PROCESOA/
2,ET_PROCESOC/
3,ET_PROCESOD/
4,ET_PROCESOE/
5,ET_PROCESOF/
6,ET_FIN/

TRANSRUTA3 FUNCTION PSETAPA, ES
1,ET_PROCESOA/
2,ET_PROCESOB/
3,ET_PROCESOE/
4,ET_PROCESOF/
5,ET_FIN/

TRANSRUTA4 FUNCTION PSETAPA,E4
1,ET_PROCESOC/
2,ET_PROCESOD/
3,ET_PROCESOF/
4,ET_FIN/

LLEGADA_CLIENTES FUNCTION RN1,E4

0.5,280/0.83,140/0.94,90/1,70/
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REDEFINICION

TABLAPERTOTAL

FUNCTION

QTABLE

*GENERACION DE CLIENTES

*PROCESO A

ET_PROCESOA

*PROCESO B
ET_PROCESOB

ETMAQPB

ETSINMAQPB

*PROCESO C

ET_PROCESOC

FCNM

GENERATE
QUEUE
ASSIGN
ASSIGN
TRANSFER

QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE
LEAVE
ASSIGN
TRANSFER

TRANSFER

QUEUE
ENTER
ENTER
DEPART
ADVANCE
LEAVE
LEAVE
ASSIGN
TRANSFER

QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE
LEAVE
ASSIGN
TRANSFER

QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE
LEAVE
QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE

LEAVE
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RN1,E3
0.11,1/0.22,3/1,4/

GENERAL, 60,60, 100

FNSLLEGADA_CLIENTES
GENERAL

ETAPA, 1

P_RUTA, FNSRUTAS

, FNSTRANSRUTAS

QPROCESOA
CAPACIDAD_AE

QPROCESOA

(ABS (NORMAL (1,1.5#60,50)))
CAPACIDAD_AE

ETAPA+, 1

, FNSTRANSRUTAS

0.9, ETMAQPB, ETSINMAQPB

QPROCESOB

CAPACIDAD_MB
CAPACIDAD_B

QPROCESOB

(ABS (NORMAL (1, 3#60,40)))
CAPACIDAD_MB
CAPACIDAD_B

ETAPA+, 1

, FNSTRANSRUTAS

QPROCESOB

CAPACIDAD_B

QPROCESOB

(ABS (NORMAL (1,3#60,40)))
CAPACIDAD_B

ETAPA+, 1

, FNSTRANSRUTAS

QPROCESOC_MASILLADO
CAPACIDAD_C
QPROCESOC_MASILLADO

(ABS (NORMAL (1, 1.25#60,38)))
CAPACIDAD_C
QPROCESOC_FONDO
CAPACIDAD_C
QPROCESOC_FONDO

(ABS (NORMAL (1,0.25#60,6)))

CAPACIDAD_C
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*PROCESO D

ET_PROCESOD

*PROCESO E

ET_PROCESOE

*PROCESO F

ET_PROCESOF

ET_FIN

ET_RETRABAJOS
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QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE

LEAVE

ASSIGN
TRANSFER

QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE
LEAVE
ASSIGN
TRANSFER

QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE
LEAVE
ASSIGN
TRANSFER

QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE
LEAVE
ASSIGN
TRANSFER

TRANSFER
DEPART
TERMINATE

ASSIGN
ASSIGN
ASSIGN
TRANSFER

GENERATE
TERMINATE

START
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QPROCESOC_LIJADO
CAPACIDAD_C
QPROCESOC_LIJADO

(ABS (NORMAL (1,0.5#60,14)))

CAPACIDAD_C

ETAPA+, 1
, FNSTRANSRUTAS

QPROCESOD

CAPACIDAD_D

QPROCESOD

(ABS (NORMAL (1, 3#60,20)))
CAPACIDAD_D

ETAPA+, 1

, FN$TRANSRUTAS

QPROCESOE
CAPACIDAD_AE
QPROCESOE

(ABS (NORMAL (1,2.5#60,63)))

CAPACIDAD_AE
ETAPA+, 1
, FNSTRANSRUTAS

QPROCESOF

CAPACIDAD_F

QPROCESOF

(ABS (NORMAL (1,1#60,35)))
CAPACIDAD_F

ETAPA+, 1

, FNSTRANSRUTAS

0.29,,ET_RETRABAJOS
GENERAL

ETAPA, 1
ID_REPRO, 1
P_RUTA, FNSREDEFINICION
, FN$TRANSRUTAS
(60#8)
1
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CODIFICACION DEL MODELO DE SIMULACION

Modelo Propuesto

CAPACIDAD_AE STORAGE 2 j;cambio por 1
CAPACIDAD_B STORAGE 2
CAPACIDAD_MB STORAGE 1
CAPACIDAD_C STORAGE 1
CAPACIDAD_D STORAGE 2

1

CAPACIDAD_F STORAGE

RUTAS FUNCTION RN1,E4
0.42,1/
0.57,2/
0.62,3/
1,4/

TRANSRUTAS FUNCTION PSP_RUTA, E4
1,FNSTRANSRUTAL/
2,FNSTRANSRUTA2/
3, FNSTRANSRUTA3/
4,FNSTRANSRUTA4/

TRANSRUTA1 FUNCTION PSETAPA,E7
1,ET_PROCESOA/
2,ET_PROCESOB/
3,ET_PROCESOC/
4,ET_PROCESOD/
5,ET_PROCESOE/
6,ET_PROCESOF/
7,ET_FIN/

TRANSRUTA2 FUNCTION PSETAPA, E6
1,ET_PROCESOA/
2,ET_PROCESOC/
3,ET_PROCESOD/
4,ET_PROCESOE/
5,ET_PROCESOF/
6,ET_FIN/

TRANSRUTA3 FUNCTION PSETAPA, ES
1,ET_PROCESOA/
2,ET_PROCESOB/
3,ET_PROCESOE/
4,ET_PROCESOF/
5,ET_FIN/

TRANSRUTA4 FUNCTION PSETAPA,E4
1,ET_PROCESOC/
2,ET_PROCESOD/
3,ET_PROCESOF/
4,ET_FIN/

LLEGADA_CLIENTES FUNCTION RN1,E4

0.5,280/0.83,140/0.94,90/1,70/
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REDEFINICION

TABLAPERTOTAL

FUNCTION

QTABLE

*GENERACION DE CLIENTES

*PROCESO A

ET_PROCESOA

*PROCESO B

ET_PROCESOB

ETMAQPB

ETSINMAQPB

*PROCESO C

ET_PROCESOC

GENERATE
QUEUE
ASSIGN
ASSIGN
TRANSFER

QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE
LEAVE
ASSIGN
TRANSFER

TRANSFER

QUEUE
ENTER
ENTER
DEPART
ADVANCE
LEAVE
LEAVE
TRANSFER
ASSIGN
TRANSFER

QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE
LEAVE
TRANSFER
ASSIGN
TRANSFER

QUEUE
ENTER
DEPART
ADVANCE

(ABS (NORMAL (1,1.25#60,38)))
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RN1,E3
0.11,1/0.22,3/1,4/

GENERAL, 60,60, 100

FNSLLEGADA_CLIENTES
GENERAL

ETAPA, 1

P_RUTA, FNSRUTAS

, FNSTRANSRUTAS

QPROCESOA
CAPACIDAD_AE

QPROCESOA

(ABS (NORMAL (1,1.5#60,50)))
CAPACIDAD_AE

ETAPA+, 1

, FNSTRANSRUTAS

0.9, ETMAQPB, ETSINMAQPB

QPROCESOB

CAPACIDAD_MB
CAPACIDAD_B

QPROCESOB

(ABS (NORMAL (1, 3#60, 40)))
CAPACIDAD_MB
CAPACIDAD_B
0.06,,ETMAQPB

ETAPA+, 1

, FNSTRANSRUTAS

QPROCESOB

CAPACIDAD_B

QPROCESOB

(ABS (NORMAL (1, 3#60,40)))
CAPACIDAD_B

0.06,, ETSINMAQPB
ETAPA+, 1

, FN$TRANSRUTAS

QPROCESOC_MASILLADO
CAPACIDAD_C
QPROCESOC_MASILLADO

CAPACIDAD_C
QPROCESOC_FONDO

CAPACIDAD_C
QPROCESOC_FONDO
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*PROCESO D

ET_PROCESOD

ETREPROC

*PROCESO E

ET_PROCESOE

*PROCESO F

ET_PROCESOF

ET_FIN
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ADVANCE
LEAVE
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LEAVE
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LEAVE
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LEAVE
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LEAVE
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(ABS (NORMAL (1, 0.25#60,6)))

CAPACIDAD_C

QPROCESOC_LIJADO
CAPACIDAD_C
QPROCESOC_LIJADO

(ABS (NORMAL (1,0.5#60,14)))

CAPACIDAD_C

ETAPA+, 1
, FN$TRANSRUTAS

QPROCESOD

CAPACIDAD_D

QPROCESOD

(ABS (NORMAL (1, 3#60,20)))
CAPACIDAD_D
0.23,,ETREPROC

ETAPA+, 1

, FN$STRANSRUTAS

ETAPA—, 1
, ET_PROCESOC

QPROCESOE
CAPACIDAD_AE
QPROCESOE

(ABS (NORMAL (1,2.5#60,63)))

CAPACIDAD_AE
0.02,,ET_PROCESOE
ETAPA+, 1

, FNSTRANSRUTAS

QPROCESOF

CAPACIDAD_F

QPROCESOF

(ABS (NORMAL (1, 1#60,35)))
CAPACIDAD_F

ETAPA+, 1

, FN$TRANSRUTAS

GENERAL
(60#8)
1
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TABLA RESUMEN Y GRAFICA DE LOS DIFERENTES ESCENARIOS

Una de las ventajas que tiene la herramienta que hemos utilizado (simulacién
matematica) es que se puede experimentar con diferentes escenarios sin que esto
signifique incurrir en gastos adicionales, de tal forma que podamos conocer por
anticipado cuales seran las opciones mas atractivas.

La tabla A.13 presenta un resumen de los diferentes escenarios que probamos, donde
la columna Escenario contiene el nombre asignado a cada escenario, la columna
DESCRIPCION contiene una breve descripcién de los cambios realizados al escenario
actual, la columna ColaProm contiene el tiempo promedio en minutos que le toma a
un vehiculo ser atendido en el Centro Automotriz y la columna Porc.Utiliz. contiene el
porcentaje promedio de utilizaciéon de los recursos. De esta forma, la tabla queda
definida de la siguiente manera:

Escenario ﬂ DESCRIPCIONH ColaProm ﬂ Porc.Utiliz. ﬂ
EA Actual 1.456,49 0,48
EP Propuesto 1.130,14 0,44
E1 B MENOS 1 1.607,68 0,54
E2 B MENOS 1Y DF 1.733,25 0,49
E3 DF 1.946,23 0,47
E4 BMENOS 1F 2.667,64 0,57

Tabla A.14. Resumen de los Resultados de la Simulacion.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Junio 2013

ESCENARIO ACTUAL (EA). Este es el escenario tal como se lo ha estado manejando
hasta la actualidad.

ESCENARIO PROPUESTO (EP). Al escenario actual se le han agregado puntos de control
estratégicos con la finalidad de no permitir una salida inconforme en cada etapa del
proceso.

ESCENARIO UNO (E1). Este es el escenario actual pero reduciendo una persona en la
etapa B (Chaperio).

ESCENARIO DOS (E2). Este es el escenario actual pero reduciendo una persona en la
etapa B y F (Chaperio y Acabado), y haciendo que la misma persona que realiza el
trabajo en la etapa D (Aplicacion de la Pintura) realice el trabajo en la etapa F
(Acabado).
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ESCENARIO TRES (E3). Este es el escenario actual pero reduciendo una persona en la
etapa F (Acabado), haciendo que la misma persona que realiza el trabajo en la etapa D
(Aplicacidn de la Pintura) realice el trabajo en la etapa F (Acabado).

ESCENARIO CUATRO (E4). Este es el escenario actual pero reduciendo una persona en
la etapa B y F (Chaperio y Acabado), y haciendo que la misma persona que realiza el
trabajo en la etapa B (Chaperio) realice el trabajo en la etapa F (Acabado).

Es importante indicar que, al obtener una mayor utilizacién de los recursos, el tiempo
promedio que pasa un vehiculo en el Centro Automotriz también se incrementa
(manteniendo las mismas condiciones). Por otro lado, si se desea evitar que el cliente
espere mucho para ser atendido sera necesario aumentar recursos (si mantenemos las
mismas condiciones), aumentando asi también los costos.

El objetivo serd encontrar el mejor tiempo de atencidn a los usuarios del servicio sin
tener que incrementar los costos al aumentar los recursos. Para una mejor
comprensién e interpretacion de los resultados mostrados en la Tabla A.13
utilizaremos una herramienta gréfica, la cual se muestra a continuacién:

EVALUACION DE DESEMPENO POR ESCENARIOS
0,60
X
8 ¢ X
2 u
N
=
2
& 0,30
2
=
2
8
-4
o
(-9
- 1.350,00 2.700,00
TIEMPO COLA PROMEDIO
e e e A el S T A E3

Figura A.17. Evaluacion de desempeiio por Escenarios.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Junio 2013

La Figura A.17 contiene graficamente los resultados de las simulaciones por cada
escenario. Como se puede apreciar, el Escenario Propuesto (EP) contiene una
disminucion considerable en el tiempo promedio del servicio en relacién a los otros
escenarios, sin tener una reduccion desmedida en la utilizacion de los recursos.
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DESPLIEGUE DE LOS PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

NOMBRE DEL PROCESO: INGRESO DEL VEHICULO. FECHA:
DUENO DEL PROCESO: ASESOR TECNICO.
ALCANCE:
RECURSOS
FISICOS: Area de Recepcion, Ordenes de Trabajo, Documentos. TECNICOS: Scanner, PC, Internet.
TALENTO HUMANO: Asesor Técnico, Jefe de Taller, Asistente Administrativo. ECONOMICOS: Presupuesto Interno Asignado.

PROVEEDORES

CLIENTES
- Personas Naturales.
- Comparnias de Seguros.

. >

ENTRADAS

g

SUBPROCESOS Y ACTIVIDADES

RECEPCION Y REVISION DEL VEHICULO

- Toma de datos del Vehiculo y dueno del Vehiculo.

- Conocer las causas del ingreso al Centro Automotriz
ELABORACION DEL PRESUPUESTO

- Identificacion de las averias.

- Estimar el tiempo de la reparacion

- Vehiculos

- Documentos

INDICADORES

(# Presupuestos Aprobados/#
Presupuestos Realizados) Por
mes

- Envio del Presupuesto al Cliente.
APROBACION DEL PRESUPUESTO
- Inspeccién ocular ( Si aplica )

- Ajuste de Presupuesto.
- Autorizacion del Trabajo.

o

CONTROLES

Buzén de Sugerencias.

CLIENTES

MANTENIMIENTO Y
REPARACION

- Enderezada y Pintura.
- Otros.

> Em=

- Vehiculo a Reparar.

- Orden de Trabajo.
- Presupuesto Aprobado.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

FCNM

Figura A.18. Despliegue del Proceso — Ingreso del Vehiculo.

Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo 2013
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NOMBRE DEL PROCESO: MANTENIMIENTO Y REPARACION. FECHA:
DUENO DEL PROCESO: JEFE DE TALLER
ALCANCE:
RECURSOS
FISICOS: Area de Reparacion, Equipos y Herramientas menores. TECNICOS: Scanner, PC, Internet.
TALENTO HUMANO: Jefe de Taller, Control de Calidad, Equipo Técnico. ECONOMICOS: Presupuesto Interno Asignado.

PROVEEDORES

- Asesor Técnico.

= =

ENTRADAS

Al

SUBPROCESOS Y ACTIVIDADES

ENDEREZADA Y PINTURA

- Desmontaje y Chaperio.

- Preparacién y Aplicacion.

- Acabado y Montaje.

- Verificacion del Trabajo realizado en cada etapa del
proceso.

MECANICA Y ELECTROMECANICA
- Requerimiento de Subcontratacién.
- Realizacion del Trabajo segun Requermiento.

- Vehiculos

- Orden de Trabajo.

INDICADORES

(Tiempo ESTIMADO - Tiempo REAL)

Tiempo ESTIMADO

TRABAJOS COMPLEMENTARIOS
- Requerimiento de Subcontratacién.
- Realizacion del Trabajo segun Requermiento.

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE TRABAJOS
- Hoja de Verificacién de los trabajos requeridos vs

realizados.
CONTROLES

- Hoja de verificacion de trabajos realizados.
- Verificacion de trabajos por etapas.

CLIENTES

- Asesor Técnico

= =

SALIDAS

- Vehiculo Reparado.

- Hoja de Verificaciéon de
Cumplimiento de Requisitos

- Orden de Trabajo.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

FCNM

Figura A.19. Despliegue del Proceso — Mantenimiento y Reparacién.

Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo 2013
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NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE ENTREGA FECHA:
DUENO DEL PROCESO: ASESOR TECNICO
ALCANCE:
RECURSOS _
FISICOS: Area de Vehiculos Terminados, Oficinas Administrativas, Suministros. TECNICOS: Teléfono, PC, Internet.
TALENTO HUMANO: Asesor Técnico, Asistente Administrativo. ECONOMICOS: Presupuesto Interno Asignado.
PROVEEDORES | SUBPROCESOS Y ACTIVIDADES CLIENTES
- Control de Calidad. - Recibir informe de trabajo realizado. - Cliente.
- Mantenimiento y Reparacion. - Realizar la liquidacién de los costos para emitir la factura.

- Verificacién del correcto funcionamiento del vehiculo. -

ENTRADAS - Entrega de repuestos cambiados (cuando aplique). I:> SALIDAS
- Hoja de Verificacion. - Factura de Trabajo Realizado.

- Entregar el vehiculo al cliente y firmar Acta de - Vehiculo Reparado.

- Vehiculo Reparado. Entrega/Recepcion.
- Orden de Trabajo. - Informe de Trabajos realizados ]
INDICADORES CONTROLES

- Fecha REAL de entrega - Fecha
de entrega PROPUESTA,

- Correlacion entre Satisfaccion de
cliente y Aspectos del servicio.
(Nivel de Satisfaccion del Cliente) - Hoja de evaluacion del servicio recibido.
- # Vehiculos que regresaron con
inconformidad/# Vehiculos
entregados.

- Acta de Entrega/Recepcion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Figura A.20. Despliegue del Proceso — Gestion de Entrega.
Realizado por: Kléber Silva / Luis Loor
Fecha: Marzo 2013
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