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RESUMEN

El desarrollo del siguiente proyecto contiene lo siguiente:

En el capitulo 1 se realizd6 una breve descripcion de la empresa y
planteamiento del problema donde se definio el objetivo y la justificacion del

mismo.

En el capitulo 2 se describio los Fundamentos tedricos del proyecto donde

constan las herramientas de Apoyo y Andlisis utilizadas

En el capitulo 3 se realizd la implementacion de la Metodologia Kaizen en
sus 7 etapas: Capacitacion, Conformacion de Equipo, Definicion del Tema,
Analisis de situacion actual, Analisis de Causas, Plan de Accidn, Aplicacion

de Contramedidas y Estandarizacion

En el capitulo 4 se realiz6 la presentacion de resultados tanto del

cumplimiento de ISC como de la Implementacion de la Metodologia Kaizen.

Y en el Capitulo 5 se realiz6 la presentacion de las Conclusiones y

Recomendaciones del proyecto.
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CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1.INTRODUCCION

En Ecuador la industria automotriz es un pilar en la economia del pais, a
pesar de la restriccion de cupos arancelarios, la supervivencia de las
empresas se ha dado por la fidelidad de los clientes tanto en la venta

como en la posventa

A&A al ser representante de marcas prestigiosas, esta consciente de
gue cuenta con un producto posicionado por su calidad, el reto es buscar
diferenciacion por el servicio a través de un personal capacitado y

motivado

El principal punto de medicion se da a través de encuestas de
satisfaccion, en los ultimos meses la tendencia esta decreciendo y esto

representa un problema para la empresa.

KAIZEN, al ser una metodologia de mejora continua serd utilizada como

herramienta de anélisis de la satisfaccion del cliente.

Se espera obtener un crecimiento sostenido de la satisfaccion del
cliente y generar cultura del manejo y analisis de problemas en la

empresa. Asi como también reconocer el trabajo del personal.
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1.2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA
A&A es una empresa dedicada a la importacion y comercializacion de
vehiculos y repuestos de la més alta calidad, asi como también a la
prestacion de servicio posventa (talleres).

Fue fundada el 23 de Marzo de 1963 en Quito como sede principal.
Entre los afios 1967, 1975 y 1994 abre sus operaciones en las
ciudades de Guayaquil, Ambato, Manta y Cuenca, siendo actualmente

Sus sucursales.

Hasta la fecha cuenta con 17 puntos de Venta a nivel nacional. Esta
dentro de las 66 empresas mas importantes y respetadas del
Ecuador, generando méas de 450 empleos directos y 1200 empleos

indirectos.

Su filosofia es la excelencia y satisfaccion total de los clientes. Para
lograr este compromiso el personal recibe capacitacion directa de

fabrica y de los proveedores, tanto en el area técnica como comercial.



2%
1@, KAIZEN 11

1.3.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
1.3.1. OBJETIVO.
Implementacion de la Metodologia Kaizen en el &rea de Servicio de A&A
como herramienta de Mejora Continua para incrementar el indice de

Satisfaccion de Clientes.

1.3.2. JUSTIFICACION

La seleccion de este tema se centré6 en una solicitud oficial de la
Gerencia General de la Sucursal con el objeto de estandarizar una
metodologia de solucién de problemas que involucre directamente la voz
del cliente y al personal de la empresa, de tal manera que se pueda
corregir y mantener en el tiempo de manera positiva los resultados del
indicador de satisfaccion que en los dltimos meses ha tenido una

tendencia a la baja.

Ademas el aprendizaje y aplicacion de la metodologia Kaizen
complementara el desarrollo profesional de los colaboradores de la
empresa, que es una de las mayores preocupaciones que tiene A&A con
sus empleados.
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CAPITULO 2

FUNDAMENTOS TEORICOS DEL PROYECTO

.HERRAMIENTAS DE APOYO

2.1.1. KAIZEN

Kaizen proviene de las palabras japonesas KAI que significa “Cambio” y
ZEN que significa “Bueno”. Cambio Bueno, Cambio para la Mejora o
Mejora Continua.

Es una metodologia que identifica oportunidades de mejora, permite
implementar acciones contundentes, optimiza los recursos y maximiza

sus beneficios traducidos en aumento de la productividad

Los fundamentos de esta metodologia son: El Respeto por las Personas
y la Mejora Continua.

Las etapas que la conforman son:
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0. Capacitacion

1. Conformacion de equipo

2. Seleccion del tema

3. Situacion Actual, Antecedentes
y Magnitud del problema

4. Analsiis de Causa

5. Establecimiento de
Contramedidas

6. Aplicacion y Seguimiento de
Contramedidas

7. Estandarizacion

FIGURA 1.- ETAPAS KAIZEN

13
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2.1.2. EQUIPOS KAIZEN

Equipos de trabajadores que se integran voluntariamente para
identificar, escoger, analizar y solucionar problemas de su area de
trabajo. El equipo debe ser multidisciplinario, es decir, debe estar
conformado preferiblemente por personas de diferentes areas y que
tengan incidencia en el problema propuesto.

Son cinco el nimero de personas que conforman el equipo: 5 miembros
+ un lider + un asesor Kaizen. (Maximo 7 personas, se recomienda que

sea un numero impar por consensos)

Segun el profesor Kaoru Ishikawa, los grupos o equipos de trabajo
hacen crecer a la gente y mas que controlar la calidad o reducir los
costos; es la practica gerencial exitosa, centrada en el desarrollo a largo

plazo de los recursos humanos de cualquier organizacion

2.1.3. ENCUESTAS DE SATISFACCION

Mecanismo de medicibn mensual para monitorear constantemente el
ISC de Clientes. Es una encuesta en donde el cliente nos evalGa con
una calificacion que va de 0 a 10 y expresa su queja. Al conjunto de
estas quejas se las conoce como Verbatings.

La pregunta que se evalla es la siguiente: ¢ Como calificaria la atencion

y servicio recibidos por parte del Concesionario?
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2.1.4. CTT: CUSTOMER TREATMENT TRAINING

Herramienta desarrollada por fabrica que describe de manera interactiva
las etapas del Ciclo de Servicio a través de sesiones de entrenamiento.
Este programa se enfoca especialmente en elevar la calidad de trato al

cliente en el Concesionario.

Esta dirigido para el personal que tiene trato directo con el cliente. En
estas sesiones dirigidas se utiliza: Tarjetas Keyword Quiz, Videos de
Orientacion, Role Plays y Checklist de pre y post actividad.

Las sesiones que se realizan son medios que permiten identificar las

falencias, corregirlas y poner en practica estas correcciones.

HERRAMIENTAS DE ANALISIS

2.2.1. DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto es una herramienta de analisis que ayuda a
tomar decisiones en funcion de prioridades, el diagrama se basa en el
principio enunciado por Vilfredo Pareto que dice: "El 80% de los
problemas se pueden solucionar, si se eliminan el 20% de las causas
que los originan”.

Es un caso particular del grafico de barras, en el que las barras que
representan los factores correspondientes a una magnitud cualquiera
estan ordenados de mayor a menor (en orden descendente) y de

izquierda a derecha.
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2.2.2. DIAGRAMA CAUSA EFECTO - ISHIKAWA

Es una herramienta usada para encontrar relaciones entre las causas

raices y sus efectos que pertenecen a un determinado problema.

Este diagrama permite al equipo considerar los factores que puede
contener un problema en particular antes de enfocar los factores que
pueden ser mas importantes o criticos.

Las ideas se colocaran en un Esqueleto de Pescado para ver la

severidad del problema y el proceso de solucién del mismo.

Los pasos para generar la Espina de Pescado es el siguiente:
1. Colocar las causa en el diagrama
2. Empezar con el hueso grande, mediano y pequefio de acuerdo a
la severidad y seguimiento del proceso del problema que se esta
tratando.

3. Encontrar la causa raiz

Esta metodologia fue realizada en conjunto con el personal involucrado
en el problema propuesto, pues quien mejor que los relacionados
directamente con el problema para poder proponer soluciones concisas

y efectivas.
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2.2.3. EQUIPOS DE TRABAJO

Un equipo de trabajo es cualquier grupo de personas con diferentes
formas de pensar, distintas opiniones y diversos planteamientos que ven
la necesidad de trabajar juntos para alcanzar un objetivo comun.

Conforme las organizaciones se han restructurado para competir con
mas eficacia y eficiencia, recurrieron a los equipos como la mejor forma

de aprovechar los talentos de su fuerza laboral.

Los equipos son més flexibles y sensibles ante los eventos cambiantes,
que los departamentos tradicionales u otras formas de grupos
permanentes. Los equipos tienen la capacidad de formarse, actuar,
renfocarse y desintegrarse con rapidez. Pero no se deben ignorar las
propiedades motivacionales de los equipos. Los equipos facilitan la
participacion de los trabajadores en las decisiones operativas. De esta
manera, los equipos son un medio eficaz para administrar y
democratizar las organizaciones, asi como para incrementar la

motivacion de los individuos.
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CAPITULO 3

IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA KAIZEN

3.1.ETAPA 0 — CAPACITACION

3.1.1. Formacion para el Asesor Kaizen

Se preparo un curso Kaizen intensivo de 2 dias que fue impartido por los
Jefes de Gestion de Calidad a los Master Kaizen a nivel nacional
quienes tienen el rol de Asesores en esta Implementacion y cuya funcion

principal es orientar en las técnicas de mejora continua.

3.1.2. Formacién para el Personal

Los Asesores Kaizen desplegaron la formacion recibida a los colaboradores del
area de Servicio, con el objetivo de explicar la metodologia KAIZEN y de esta
forma convertirlos en embajadores de un proceso de mejora continua en cada
una de sus areas. Esta capacitacion a los colaboradores del area de Servicio

de la Sucursal tuvo 2 dias de duracion.

Ambas capacitaciones se coordinaron en conjunto con el Departamento

de Recursos Humanos.

A continuacion se presenta como se llevo a cabo el desarrollo de la
Capacitacion Kaizen al personal de la Sucursal dentro de este proyecto

de mejora:
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La Tabla 1 detalla los participantes de la Capacitacion.

TABLA 1.- PARTICIPANTES DE CAPACITACION KAIZEN -
SERVICIO

CARGO #
PARTICIPANTES

Gerente General 1
Gerente de Servicio 1
Jefe de Servicio 1
Asesores de Servicio 4
Controles de Calidad 4
Técnicos 20
Anfitriona 1
TOTAL 32

La Tabla 2 describe el Plan de Capacitacién con tiempo de duracion y

responsable.

TABLA 2.- PLAN DE CAPACITACION KAIZEN - SERVICIO

Fecha: 10y 11 Marzo 2014

TEMA DURACION RESPONSABLE
Que es Kaizen? 10 min Asesor Kaizen
Etapas del Kaizen:Conformacidn de equipos de trabajo 10 min Asesor Kaizen
Etapas del Kaizen: Definicidn del tema 10 min Asesor Kaizen
Etapas del Kaizen: Analisis de Situacion Inicial y definicion de Objetivo 20 min Asesor Kaizen
Etapas del Kaizen: Andlisis de Causas 30 min Asesor Kaizen
Etapas del Kaizen: Plan de Accién 10 min Asesor Kaizen
Etapas del Kaizen: Seguimiento al Plan de Accién 10 min Asesor Kaizen
Etapas del Kaizen: Estandarizacion 10 min Asesor Kaizen
Preguntas 10 min Asesor Kaizen

TOTAL| 2HORAS
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La Tabla 3 muestra el Cronograma de Capacitacion. Se llevd a cabo en
2 dias combinando al personal de las diferentes areas en horarios

coémodos que no afecten su jornada de trabajo:

TABLA 3.- CRONOGRAMA DE CAPACITACION KAIZEN - SERVICIO

# PARTICIPANTES POR

FECHA
10-Mar 11-Mar

PARTICIPANTES

Gerente General 1 1

Gerente de Servicio 1 1

Jefe de Servicio 1 1

Asesores de Servicio 4 2 2

Controles de Calidad 4 2 2

Técnicos 20 10 10

Anfitriona 1 1
TOTAL/DiA 32 16 16

3.1.3. Comunicacion

Se establecieron canales de comunicacion interna, empezando por el
mensaje de la Alta Gerencia hacia toda la compariia. También se utilizé
las redes sociales, carteleras y correos electronicos para crear la

expectativa de involucramiento en esta metodologia.

La figura 2 muestra la publicidad de la Campafia Kaizen.
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»
AYASA WORLD CUP KAIZEN
2014
Kaizen Ecuador
: @KaizenEcuador
g v
aras v ort 4 4
UN PROYECTO... UN GRITO... - E Segiidotes
UNA PASION...
| T
L+ W Seguir
g : L+ W Seguir

MUY PRONTO.

KAIZEN ECUADOR
2014

ESPERALO

FIGURA 2.- PUBLICIDAD DE COMUNICACION INTERNA KAIZEN

Cabe mencionar que esta etapa es una de las mas importantes pues es
aqui donde se motiva al personal para que desarrolle sus habilidades
para el trabajo en equipo y descubran el liderazgo que hay en cada uno
de ellos. El resultado sera un ganar - ganar entre la empresa y sus

empleados.
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3.2.ETAPA 1 — CONFORMACION DEL EQUIPO DE TRABAJO
Para este proyecto se unieron 7 personas interdisciplinarias relacionadas

con el problema a trabajar y conformaron el equipo de trabajo.

La tabla 4 muestra el equipo Kaizen:

TABLA 4.- CONFORMACION EQUIPO KAIZEN

# CARGO FUNCION

1 Jefe de Servicio Lider del equipo

1 Master Kaizen Asesor Kaizen

1 Asesor de Servicio Miembro del equipo
1 Control de Calidad Miembro del equipo
2 Técnicos Miembros del equipo
1 Lavador Miembro del equipo

La figura 3 muestra una foto de los integrantes del equipo:

FIGURA 3.- INTEGRANTES EQUIPO KAIZEN
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Una vez conformado el equipo, definieron un Nombre Original para el
mismo con el que se sintieron identificados, el nombre fue: KAIZEN
KISS.

Funciones del Equipo:
Lider: Direccionar las reuniones y mantener una comunicacion eficiente
con su equipo. Liderar el desarrollo del proyecto. Mantener a su personal

motivado.

Asesor Kaizen: Asesorar a los equipos en las diferentes herramientas
de mejora continua asi como también ser guia en el desarrollo de la

metodologia Kaizen.

Miembros del Equipo: Personas relacionadas directamente con el
problema a trabajar que estan en capacidad de poder generar o0 aportar

ideas de mejora.

Es importante mencionar que conformar el equipo de trabajo no fue facil,
pues se unen habilidades, personalidades y diversidad de caracteristicas
demograficas (edad, género, nivel académico o tiempo de servicio entre
otros) que pueden afectar el rendimiento del equipo.

El reto del Lider fue mantener un liderazgo adecuado con la intencion de
mejorar el desempefio del equipo diverso. Poder combinar las diferentes
habilidades del personal para lograr el objetivo que se plantea.
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3.3.ETAPA 2 — SELECCION DEL TEMA
La directriz fue dada por la Alta Gerencia quien proporcioné 3 temas de
importancia y en conjunto con el equipo de trabajo conformado se analizo
los temas a través de la Matriz de Prioridad indicada en la Tabla 5, segun el

Impacto, Urgencia y Tendencia para seleccionar el prioritario:

TABLA 5.- MATRIZ DE PRIORIDAD
Seguridad (Reduccion de Accidentes)
Calidad (Satisfaccién del cliente) 3 3 3 9

Productividad (Mejora de tiempos) 3 2 3 8

Mediante votacion y considerando el grado de importancia se definié que
el problema a trabajar estd relacionado con la Satisfaccion de los

Clientes.

Para expresar correctamente el tema a trabajar, se hizo uso del siguiente

esquema segun la Figura 4:

_—

y

FIGURA 4.- ESQUEMA PARA DEFINICION DEL TEMA
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Quedando definido de la siguiente manera:

“Incrementar el indice de Satisfaccion de Clientes a través de la
implementacion de la metodologia Kaizen como herramienta de

Mejora Continua en A&A”

El ISC es un indicador que nos proporciona informacion sobre la
calificacion general que dan los clientes al Concesionario
especificamente al Servicio que se le brind4. Esta informaciéon se la
obtiene a través de encuestas que realiza fabrica al cliente posterior a la

entrega de su vehiculo.

Gracias a esto se puede tener una vision certera de las actividades que
debemos mejorar para lograr su plena satisfaccion cuando visite el

Concesionatrio.

Es de suma importancia mantener este Indicador con un buen resultado
pues de esto depende también la permanencia de la empresa en el

mercado.
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3.4.ETAPA 3 — SITUACION ACTUAL, ANTECEDENTES Y MAGNITUD
DEL PROBLEMA
En esta etapa se realiza un analisis de la situacion actual de la empresa
con relacion al indice de Satisfaccion en el primer semestre del 2014.
Una vez que se tiene claro el problema principal, se lo debe

descomponer y priorizar sus causas.

Se puede evidenciar en la Figura 5, la tendencia a la baja del indicador
en el primer semestre del 2014. Esto es nuestro punto de partida para

iniciar el andlisis.

ISC Ene-Jun 2014

90.00%

88.00%

86.00%

84.00%

82.65% 82.45%

82.00%

80.00%

78.00%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

76.00%

% I1SC  —=—O0BJETIVO

Lineal (% 15C)

FIGURA 5.- RESULTADO MENSUAL ISC 1ER SEMESTRE 2014

La empresa tiene definido un Objetivo de Cumplimiento de ISC que

obligatoriamente se debe cumplir mes a mes, el mismo es del 88.47%

Desde Enero a Junio del 2014 no se ha logrado cumplir con el mismo.
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Estableciendo el Objetivo
Para poder comprobar en el tiempo que la implementacion de la
metodologia Kaizen ayudé a mejorar el ISC, se establecié un objetivo

especifico, medible realizable y con plazo en el tiempo.

Se tiene un promedio semestral (Ene-Jun 2014) de 84,07% en ISC, al
tener una tendencia a la baja del mismo, nuestra meta sera cumplir con
el Objetivo dado por fabrica (88.47%) o sobrepasar el mismo en un lapso
de 4 meses. El incremento en ISC sera del 5% con respecto al promedio

del semestre.
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3.5.ETAPA 4 — ANALISIS DE CAUSAS DEL PROBLEMA
Para poder obtener las causas principales de las quejas de insatisfaccion
de clientes, se utiliz6 la Tabla 6 donde se Consolidada las Quejas

clasificadas en Causas principales (en amarillo) y secundarias (en azul).

TABLA 6.- TABLA CONSOLIDADA DE CAUSAS PRINCIPALES Y
SECUNDARIAS

100 |RETRASO EN LA ENTREGA DEL VEHICULO

110 EN LA FECHA DE ENTREGA

120 EN LA HORA DE ENTREGA

130 GENERAL

200 |FALTA DE AGILIDAD EN EL SERVICIO

210 EN CAJA O EN EL PROCESO DE FACTURACION

220 EN LOS TRABAJOS REALIZADOS

230 EN LA RECEPCION DEL VEHICULO

240 EN LA ENTREGA DEL VEHICULO

250 DEMORA EN EL SERVICIO DE TAXI

260 GENERAL

300 |MALA ATENCION EN LA SUCURSAL

310 FALTA DE AMABILIDAD O CORDIALIDAD

320 FALTA DE CONOCIMIENTO O ASESORAMIENTO
330 CITAS

340 CALL CENTER

350 INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES

360 FALTA DE PERSONAL/REPUESTOS/EQUIPO O HERRAM
370 PERDIDAS O ROBOS

380 GENERAL

400 |ENTREGA DEL VEHICULO CON PROBLEMAS/DEFECTOS/|
410 INCUMPLIMIENTO DE TRABAJOS SOLICITADOS
420 TRABAJOS MAL REALIZADOS

430 TRABAJOS REALIZADOS NO SOLICITADOS

440 LIMPIEZA DEL VEHICULO

450 OTROS DEFECTOS O FALLAS QUE EL VH NO TENIA CUA
460 GENERAL

600 |FALTA DE INFORMACION

610 FALTA DE COMUNICACION CON EL CLIENTE MIENTRA|
620 GARANTIA

630 DE LOS TRABAJOS REALIZADOS

640 DE LOS PRECIOS FACTURADOS

650 DE REPUESTOS/COTIZACIONES/PROFORMAS

660 GENERAL

700 |PETICIONES

710 ESTAR PRESENTE EN LA REPARACION

720 ENTREGAR REPUESTOS QUE FUERON CAMBIADOS
730 GENERAL

800 |ES UNA BUENA CALIFICACION

900 |GENERAL

1000 |SIN COMENTARIOS

La categorizacion de causas principales se realizé segun el tipo de queja
con su Frecuencia (# de veces que los clientes se quejaron en esa

categoria principal).



2%
9, KAIZEN 29

La muestra semestral que fue analizada comprende 868 clientes
encuestados, quienes expresaron quejas referentes a las indicadas en la

Tabla 7 ordenadas de mayor a menor frecuencia.

TABLA 7.- CLASIFICACION DE CAUSAS PRINCIPALES

CAUSA PRINCIPAL FRECUENCIA
ENTREGA DEL VEHICULO CON PROBLEMAS/DEFECTOS/FALLAS 284
FALTA DE AGILIDAD EN EL SERVICIO 174
MALA ATENCION EN LA SUCURSAL 171
FALTA DE INFORMACION 74
ES UNA BUENA CALIFICACION 62
SIN COMENTARIOS 37
RETRASO EN LA ENTREGA DEL VEHICULO 36
GENERAL 26
PETICIONES 4
Total general 868

Mediante analisis de Pareto se definié que el 81% de las quejas se
encuentran englobadas en las siguientes 4 categorias indicadas en la
Tabla 8:
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TABLA 8.- ANALISIS DE PARETO PARA DEFINICION DE CAUSAS

PRINCIPALES
284 33%|  33%

ENTREGA DEL VEHICULO CON PROBLEMAS/DEFECTOS/FALLAS

FALTA DE AGILIDAD EN EL SERVICIO 174 20% 53%

MALA ATENCION EN LA SUCURSAL 171 20% 72%

FALTA DE INFORMACION 74 9% 81%
Total general 868

A continuacién se muestra la Figura 6 con el Diagrama de Pareto de las

Causas Principales:

CLASIFICACION CATEGORIA PRINCIPAL DE QUEJAS DE CLIENTES

100%  100%
3
20%

—TOTAL ——% ACUM

FIGURA 6.- DIAGRAMA DE PARETO CAUSAS PRINCIPALES DE
QUEJAS DE CLIENTES

Es decir las 4 primeras causas son las que estan ocasionando una baja

en los resultados del ISC.
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Una vez obtenidas las 4 causas principales (Entrega de vehiculos con
problemas/defectos/fallas, Falta de agilidad en el servicio, mala atencién
en la sucursal y falta de informacion), nuevamente mediante Pareto, se

obtuvo las causas secundarias por cada una:

La figura 7 indica que la Entrega de Vehiculos con
Problemas/Defectos/Fallas de debe a 3 causas secundarias: Trabajos
mal realizados, Incumplimiento de Trabajos solicitados y Limpieza del

vehiculo.

ENTREGA DE VEHICULOS CON
DEFECTOS/PROBLEMAS/FALLAS por:

120 112 120%

98
100 — ——— 100%

80 — —— = 80%

60 — —1 60%
39

— 0
40 56 40%

1
0 I 0%

TRABAJOS MAL INCUMPLIMIENTO  LIMPIEZA DEL  OTROS DEFECTOS ~ TRABAJOS GENERAL
REALIZADOS DE TRABAJOS VEHICULO O FALLASQUEEL REALIZADOS NO
SOLICITADOS VH NO TENIA SOLICITADOS
CUANDO INGRESO

TOTAL % ACUM

FIGURA 7.- DIAGRAMA DE PARETO DE CAUSAS SECUNDARIAS
DE LA ENTREGA DE VEHICULOS CON
PROBLEMAS/DEFECTOS/FALLA
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La figura 8 indica que la Falta de Agilidad en el Servicio de debe a 3
causas secundarias: En los trabajos realizados de mantenimiento, en la

Recepcién y en la Entrega del vehiculo.

FALTA DE AGILIDAD EN EL SERVICIO en:
70 120%
60 I 100%
50
40
30

20

10

1

0

EN LOS TRABAJOS EN LA RECEPCION EN LA ENTREGA DEMORAENEL ENCAJAOENEL GENERAL
REALIZADOS DELVEHICULO  DELVEHICULO SERVICIO DETAXI  PROCESO DE
FACTURACION

s TOTAL —— % ACUM

FIGURA 8.- DIAGRAMA DE PARETO DE CAUSAS SECUNDARIAS
DE LA FALTA DE AGILIDAD EN EL SERVICIO

La figura 9 indica que la Mala atencion en la Sucursal de debe a 2
causas secundarias: Por Citas y por la Falta de Amabilidad o Cordialidad
de los Cajeros y Asesores.

MALA ATENCION EN LA SUCURSALpor:

cITas FALTA DE AMABILIDAD FALTA DE INFRAESTRUCTURA E FALTA DE CALLCENTER PERDIDAS O ROBOS GENERAL
O CORDIALIDAD ~ PERSONAL/REPUESTOS  INSTALACIONES  CONOCIMIENTO o
JEQUIPO O ASESORAMIENTO
HERRAMIENTAS

e TOTAL =% ACUM

FIGURA 9.- DIAGRAMA DE PARETO DE CAUSAS SECUNDARIAS
DE LA MALA ATENCION EN LA SUCURSAL
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La figura 10 indica que la Falta de Informacion se debe a 2 causas
secundarias: De los Trabajos realizados y Falta de Comunicacién con el

cliente mientras el vehiculo esta en el taller

FALTA DE INFORMACION de:

25 120%

100%

a%
DE LOS TRABAIOS REALIZADOS FALTA DE COMUNICACION GENERAL DE LOS PRECIOS FACTURADOS

CONEL i
CLIENTE MIENTRAS EN EL WH ESTA EN EL REPUESTOS/COTIZACIONES/PROFORMAS

w—TOTAL ——% ACUM

FIGURA 10.- DIAGRAMA DE PARETO DE CAUSAS SECUNDARIAS
DE LA FALTA DE INFORMACION

NOTA: Las barras de azul corresponden a las causas secundarias que
constituyen el 80% de los problemas mas representativos para cada

causa principal.

Esta clasificacion de causas ayudd al equipo de trabajo a preparar el
Diagrama Causa-Efecto (Ishikawa) con mayor rapidez y facilidad para
analizar las causas raices junto con el personal involucrado directamente

en el problema.
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A continuacion se muestra en la Figura 11 la Espina de Pescado

(Ishikawa) donde se detallan graficamente: el Problema, sus Causas

Principales, sus causas secundarias y causa raiz (lo resaltado en rojo

corresponden a las causas raices)

Falta de Informacién
al Cliente

No se explica de manera
Efectiva los trabajos
realizados al momento
de la entrega del vehiculo

—

-APS no cuenta con los
Requerimientos iniciales
indicados por el cliente
al momento de la entrega del vh

Se entrega de Vehiculos con
Problemas/Defectos/Fallas

-APS y Técnico minimizan los requerimientos
adicionales al mantenimiento

Se incumplimiento los trabajos

-Porque el APS no contacta al cliente. solicitados por el cliente »

-Porque no tiene un cronograma de
seguimiento a clientes

~Porque existe carga excesiva de vehiculos en
espera de lavado en ultimas horas del dia.
Porque no hay coordinacién en fecha y hora de

Por falta de comunicacién
entrega de vehiculos entre asesor, lavador.

con el cliente mientras
El vehiculo estd en el taller

No se lavan bien
los vehiculos

-Porque no se sigue una metodologia estandar para lavado.
-Porque no se tiene un documento estandarizado y difundido

-Porque no se realiza un diagnéstico

inicial correcto del vehiculo

- Porque no se utilizan las Hojas de Diagndstico
Porque no se realizan pruebas de ruta para

diagnstico a los vehiculos que ingresan a servicio

con algiin requerimiento adicional (ruidos, etc)

Los trabajos son mal realizados
(Sonidos y Mecanica)

Por falta de supervision a los trabajos que
realizan los técnicos

No se cumple con el

Los APS y Cajeros
no son amables
con los clientes

/

-Porque no se ha dado
capacitacién o induccién
sobre su puesto de trabajo.
-Porque el personal es nuevo

Mala atencién en la
Sucursal

-Porque no existe una comunicacion eficiente
entre el asesor y cliente sobre el trabajo a
realizar al vehiculo.

-Porque el APS desconoce como dar la explicacion
al cliente sobre el valor agregado que generamos

Demora en los trabajos
Realizados al vehiculo
No se cumple el horario
De atencién segin
La cita agendada

Clientes no llegan puntuales
ala hora de la cita agendada

Falta de Agilidad
en el Servicio

Objetivo de ISCen la
Sucursal de A&A

Demora en la Entrega
Del vehiculo

-Porque se entregan varios vehiculos

ala misma hora

-Porque no se tiene metodologia para
asignacion de horas de entrega

¢ Demora en la Recepcién

del vehiculo

Conysin cita

Porque existe cruce de clientes

FIGURA 11.- DIAGRAMA CAUSA EFECTO - ISHIKAWA

Para realizar este analisis se convocé a personal del area de servicio:

Técnicos, Lavador, Asesor, Control de Calidad y Controlista y bajo la

direccion del Lider del Proyecto con Apoyo del Asesor Kaizen se

desarroll6 un taller para buscar las causas raices del problema que

afecta a todos.
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3.6.ETAPA 5 - ESTABLECIMIENTO DE CONTRAMEDIDAS
Luego del andlisis de causas (Ishikawa), se procedio a elaborar el Plan
de Accion para corregir el problema de Incumplimiento del objetivo de
ISC.

Este Plan fue elaborado en conjunto con el equipo de trabajo que se
convocO para realizar la Espina de pescado y determinar las causas

raices.

A continuacion se presenta el Plan de Accion:
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3.7.ETAPA 6 — APLICACION Y SEGUIMIENTO DE CONTRAMEDIDAS
En esta etapa se despliega el seguimiento del Plan de Accion

desarrollado para mejorar el ISC.

A continuacion se presenta para cada causa raiz indicada en el Plan

de Accién y contramedidas aplicadas.
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3.8.ETAPA 7 — ESTANDARIZACION
En esta fase se muestran las buenas practicas implementadas para

lograr el objetivo de Incrementar el ISC y mantenerlo en el tiempo.

Cabe recalcar que en las inducciones que realiza el Departamento de
Recursos Humanos al nuevo personal relacionado con las areas de

servicio, incluyen la capacitacion de los documentos estandarizados.

Cada uno de los documentos que se estandarizaron fueron realizados
a través de reuniones con el personal involucrado en cada area. Se
mantuvieron varias sesiones de trabajo donde cada uno de los
participantes aporté con sus ideas y buenas practicas para dejar
establecido a través de un proceso las mismas. Se presentd a la
Jefatura y Gerencia de Servicio para revision y aprobacion.
Posteriormente se procedi6 a la difusion para su aplicaciéon obligatoria.
Esta difusion se la realiz6 de manera presencial y a través de la
Intranet de la empresa donde los documentos de encuentran

disponibles para el uso de cualquier colaborador.

A continuacion se mencionan los documentos que se estandarizaron:



2%
1@, KAIZEN

3.8.1. Proceso de Recepcion de Vehiculos en el CS

Se logré estandarizar la secuencia de trabajo en esta etapa del
Servicio, incluyendo el uso de las Hojas de Diagndstico y realizacion
de pruebas de ruta al momento de la recepcion del vehiculo. Ademés
de priorizar y resaltar los trabajos adicionales en la OT que deben ser
transmitidos a los técnicos para que se cumpla con todos los trabajos

adicionales solicitados por el cliente.

Ver Anexo B.- Proceso de Recepcion de Vehiculos en el Centro de

Servicio

3.8.2. Proceso de Entrega de Vehiculos en el CS

Se logr6 estandarizar la secuencia de trabajo en esta etapa del
Servicio, incluyendo la Entrega de Vehiculos utilizando la OT, con esto
el APS puede explicar al cliente los trabajos realizados al vehiculo vs

los trabajos que él solicité inicialmente.

Ver Anexo C.- Proceso de Entrega de Vehiculos en el Centro de

Servicio

3.8.3. Ficha de Operacion de Lavado y Secado

Esta ficha fue realizada en conjunto con los Lavadores. Se la
estandarizé una vez comprobado que es la mejor manera de realizar
el lavado de los vehiculos logrando obtener un trabajo de calidad. Se

redujo las quejas por mal lavado.

Anexo D.- Ficha de Operacion de Lavado y Secado
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3.8.4. Equipo de Lideres por Area

El Equipo de Lideres quedd conformado de la siguiente manera: 1
Lider de Técnicos por cada grupo de trabajo (4 técnicos lideres), 1
Lider de Lavado, 1 Lider de Asesores y 1 Lider de Control de Calidad.

FIGURA 12.- LIDERES DE TECNICOS POR EQUIPO DE TRABAJO

44
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FIGURA 14.- LIDER DE CONTROL DE CALIDAD Y LIDER
ASESORES

45
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Ademas se estandarizo las reuniones diarias de 30 minutos con los

Lideres, como se muestra en la figura 15

FIGURA 15.- REUNION DARIA DE LIDERES

3.8.5. Llamadas de Seguimiento a Clientes

Con la finalidad de mantener informado al cliente durante todo el
tiempo que su vehiculo permanece en el taller y también luego de
entregarle el mismo, se estandarizé6 un formato en Google Drive de
Seguimiento Diario de Clientes. Los Asesores deben contactarlos y
registrar las novedades. Con esto se crea una brecha de confianza

entre ambos.

Ver Anexo E.- Registro de Llamadas de Seguimiento a Clientes
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3.8.6. Tarjetas de Identificacion de Clientes

Se estandariz6 3 tarjetas de identificacion de Clientes: Con cita, Sin
Cita y Cita Retrasada. Con esto se logr6 mantener el orden de
atencioén a los clientes segun la cita y tiempo de llegada.

La figura 16 muestra el identificativo que es colocado al momento que

ingresa el vehiculo.

FIGURA 16.- TARJETAS DE IDENTIFICACION DE CLIENTES
COLOCADAS EN LOS VEHICULOS
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3.8.7. Reuniones CTT

Se retomaron las reuniones CTT en las cuales se recrean situaciones

cotidianas con los clientes, se discuten los puntos criticos y se brinda

feedback a los participantes que tienen contacto directo con el mismo.

Gracias a estar actuaciones se ha mejorado la atencion de los

Asesores y Cajeros hacia el cliente

A continuacion se muestra la Secuencia de una Reunion CTT vy el

material utilizado en las mismas

Organizar Grupos para
entrenamiento (CTT)

Segun las Causas Principales de quejas
de las encuestas ISC

Seleccionar APS y ejecutar
Role Play

Se seleccione al APS con mas bajo

resultado de ISC. Intervienen 2 actores:

APS Yy Cliente

Verificar Acciones
demostradas

Checklist Role Play esperado y
demostrado

FIGURA 17.- SECUENCIA PROCESO DE

SERVICIO

Ejecutar Reunion de
entrenamiento

(cTT)

Invitar al personal relacionado con las
quejas principales de las encuestas

Verificar Acciones esperadas

Checklist Role Play esperado y
demostrado

Verificar cumplimiento de
actividades posterior al
entrenamiento

Checklist pre-post entrenamiento

Verificar cumplimiento de
actividades previo al
entrenamiento

Check List Pre-Post entrenamiento

Revisar Video

Brindar Retroalimentacion
Quien actué como cliente debe dar la

primera retroalimentacion, la segunda la
da el equipo

Realizar Ronda de Preguntas
Keyword

REUNIONES CTT
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Proceso de Servicio — Entrega del Vehiculo
Lista de Verificacidon Previa y Posterior a la Capacitacion

Auto Verificacion Previa a la Capacitaciéon

Mientras usted reflexiona acerca de la forma en la que usualmente trabaja, por favor considere las Normas de
Acciodn listadas en la columna de la extrema zquierda en la parte inferior. Si usted siempre cumple con una
Norma de Accidn, coloque una marca debajo de “Siempre” en la columna de Pre-Capacitacion para la Norma
de Accion. Si usted no siempre cumple con una Norma de Accién, por favor coloque una marca debajo de “A
Veces o Nunca" para la Norma de Accién.

Auto Verificacion Posterior a la Capacitacion

Usted ha completado actividades para aprender acerca del paso de Entrega del Vehiculo. Mientras usted
reflexiona acerca del periodo de actividad, por favor evalie como sus acciones han mejorado. Si usted
considera que mejoré en una Norma de Accion, por favor coloque una marca debajo de “Mejor” en la columna
de Post-Capacitacion para la Norma de Accion. Si usted considera que todavia necesita mejorar en una Norma
de Accion, por favor coloque una marca debajo de “Necesita Mejorar” para la Norma de Accion.

Pre-Capacitacion Post- Capacitacion|

= Aveces Necesita
Como Asesor de Servicio: Siempre o Mejor  yejorar
Nunca

Para Preparar la Entrega del Vehiculo,
Al Revisar la Documentacion Necesaria:
1. Reviso6 la Orden de Reparacion para confirmar que todo el
trabajo solicitado esté completo 0 0 0 O

Si todo ! trabajo solicitado no se completé:
2. Confirmé que la informacién del archivo fuera correcta. O O O O

Si el archivo del chente no existe:

3. Seaseguré que todas lasdescripciones globales de lostécnicos O O O 0O
de los servicios realzados fueran claras y comprensibles.

4. Reviso el folleto de mantenimiento para asegurarse de que
todo el trabajo solicitado esté completo y registrado en caso O O O
de haber sido servicio de mantenimiento.

FIGURA 18.- CHECK LIST PRE Y POST ENTRENAMIENTO CTT
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Proceso de Servicio — Entrega del Vehiculo

Normas de Accion

Hoja de Retroalimentacién de Representacion de Casos

1.

Verficar las Mormas de Accidn que se espera se demuestren en la representacion de casos en la
columna denominada *Esperado”. (Estas son las Normas de Accidn que corresponden a los *“Numeros

de Verificacion” en las tarjetas de Representacion de Casos para el Cliente).

Verificar las Normas de Accidn que en realidad fueron demostradas en la columna denominada

‘Demostrado.”

Como Asesor de Servicio:

Esperado

Demostrado

Para Preparar la Entrega del Vehiculo,

Al Revisar la Documentacion Necesaria:

1.

Revisd la Orden de Reparacion para confirmar que todo el trabajo solicitado
esté completo.

Si todo ef trabajo solicifado no se completd:

2. Le informd a la persona a cargo y al cliente si fuese necesario.
Si todo ef frabajo solicifado se completd:
3. Se asegurd que todas las descripciones globales de los técnicos de los

servicios realzados fueran claras y comprensibles.

4.

Revisd el folleto de mantenimiento para asegurarse de que todo el trabajo
solicitado esté completo y registrado en case de haber sido servicio de
mantenimiento.

Registrd en la Orden de Reparacidn si el diagndstico indicaba que el
vehiculo operaba apropiadamente.

Puso especial atencion para confirmar que la preocupacion del cliente haya
sido resuelta, en el caso de trabajos repetitivos.

Confirmé el control de calidad del vehicule durante la prueba de manejo por
si surgian incidentes con respecto a la sensacion de manejo.

Verifict la Orden de Reparacion y las notas del Técnico para cualquier
trabajo identificado o recomendado, pero no realizado, para poder hacer
referencia a éste cuando consulte con el cliente acerca de su siguiente cita
de servicio.

Compard que los cargos hechos en la factura correspondan a los trabajos
realizados y verificd que la factura estuviera comrecta.

50
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L Tarjetn Kupaord - SERVICIO
Pregunta: Enroga o Yetkouke NoBI-O4
¢Cudles son los beneficios para el
Dealer si el Asesor de Servicio asegura
una relacién de largo plazo con el

cliente?
eeee———
. Tarpta Kayword - SERNCO
Pregunta: Enrege che Yehioto No B5-Q6

Durante la etapa de Entrega de Vehiculo,
<qué debe usted asegurarse de tener
preparado para la fecha y hora de

entrega?
o == G
! - SERACIO
Pregunta: am'f;';"vk“.l.‘.. NaB5-Q8

Al revisar la documentacién durante la
etapa de Entrega de Vehiculo, debe
revisar la Orden de Reparacién y las
notas de los técnicos referentes a
cualquler necesidad de trabajo
identificada o recomendada pero no
realizada. {Por qué debe hacer esto?

Topeta Keypword - SERVICIO
Envega ce Vehiculo No85-Q10

Pregunta:

<Qué debe usted hacer al revisar el
vehiculo para su entrega?

FIGURA 20.- KEYWORD QUIZ

|

T - SERVICIO

Pregunta: Enroga d Vabiodks NoBS-03

¢<Como debe usted explicar los cargos al
cliente?

Tarpta Kayword - SERNCO

Pregunta: Enregs che Vehioulo No B5-O8

éCudles son algunas de las expectativas
del cliente durante la etapa de Entrega
de Vehiculo?

I v W ———_——
Tarjota Kepweed - SERNCO
EJ'NQI o Yehioulo NoBS-QF

Pregunta:

Durante la etapa de Entrega de Vehiculo,
4Lcomo puede asegurarse que el
vehiculo funciona correctamente?

== e |
T - SERVICIO
Pregunta: o e Vebiools HaB5.08
<Qué es lo que usted debe revisar para
asegurarse de que no se le deben hacer
cargos al cliente?

51
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CAPITULO 4

PRESENTACION DE RESULTADOS

.Cumplimiento de Objetivo ISC

El presente proyecto empez6 en Marzo 2014 y culmindé su

implementacion en Octubre del 2014.

Se obtuvieron datos historicos de ISC desde Enero hasta Junio

obteniendo un promedio de 84.07% mensual, con tendencia a la baja.

Gracias a las acciones efectivas planteadas y ejecutadas se logré en
el mes de Octubre llegar a cumplir y sobrepasar el objetivo plateado
gue fue de 88.47%. Al mes de Octubre se obtuvo un ISC de 88.54%
con tendencia a la alza en los meses siguientes, tal como se puede

evidenciar en la figura 21.

ISC Jul-Oct 2014

90.00%

89.00%

88.00%

87.00%

86.00%

85.00%

84.00%

83.00%

82.00%

Julio Agosto Septiembre Octubre

% |SC —m—O0BJETIVO ——Lineal (%1SC)

FIGURA 21.- RESULTADO MESUAL ISC LUEGO DE LA
APLICACION DE CONTRAMEDIDAS (Jul-Oct)
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En la figura 22 se puede evidenciar la disminucién significativa en el #
de quejas segun su clasificacion desde el primer semestre del 2014 al

mes de octubre.

COMPARATIVO # DE QUEJAS
Promedio (Ene-Jun) VS Octubre 2014

160
120
120

100

ELLEI_--I—.-__

ENTREGA DEL
VEHICULO con |, TPUTADE Iy AATENCION,  FALTADE | ESUNABUENA SIN RETRASO EN LA

proBLEMAs/DE | “O'IDAD ENEL TEy |8 l)cURSAL INFORMACION | CALIFICACIGN | cOMENTARIDS | EVTREGADEL | GENERAL PETICIONES | Total general
FECTOS/FALLAS SERVICIO VEHICULO

m PROMEDIO MES {Ene-Jun) a7 29 29 12 10 6 6 a 1 145
®OCTUBRE 2014 16 10 17 5 10 13 6 8 a 89

FIGURA 22.- COMPARTIVO DE # QUEJAS DE CLIENTES — ANTES Y
DESPUES

Es importante mencionar que sin el apoyo y compromiso de la gente
no hubiese sido posible lograr el objetivo. Constantemente se trabaja
en crear cultura de mejora continua en el personal, que sean ellos
guienes propongan pequefias mejoras a corto plazo que conlleven a

cambios significativos.

El objetivo de este proyecto fue cumplido gracias a la constancia y
pasion de la gente por su trabajo, y en la creencia que la Metodologia
Kaizen funciona y ayuda a facilitar la aplicacion de pequefias mejoras

gue hacen de su lugar de trabajo un mejor ambiente laboral.
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4.2.Metodologia Kaizen implementada en A&A
La implementacion de esta metodologia inicia en A&A en el afio 2012 y
se mantiene durante los afos 2013 y 2014, como cultura de

mejoramiento continuo.

Cada afio se celebra la Convencion Kaizen donde los equipos exponen

sus proyectos ante un jurado calificador imparcial.

En el 2014 llegaron a clasificar 10 equipos que expusieron en 10 minutos
sus propuestas de mejora ante mas de 200 personas. El evento se
desarroll6 en el mes de Noviembre en el Hotel Quito con la presencia de

Directivos y colaboradores de la empresa.

A continuacion se muestran algunas fotografias de lo que fue la

Convencién Kaizen 2014.

FIGURA 23.- FOTO DE EQUIPOS PARTICIPANTES EN LA
CONVENCION KAIZEN
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FIGURA 25.- FOTO DEL DESARROLLO DE
KAIZEN

LA CONVENCION
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Como aporte adicional, el Departamento de Gestion de Calidad preparo
un Video Empresarial, el mismo causé emocién y motivacion en los

asistentes. Posterior a la Convencion fuimos felicitados por la Alta

Gerencia por tan buena iniciativa.

FIGURA 26.- IMAGEN DEL INICIO DEL VIDEO EMPRESARIAL QUE
FUE PRESENTADO EN LA CONVENCION KAIZEN

JHONATAN
Los grandes

cambios parten de
pequenos pasos....

Marquemos la diferencia....
dos

FIGURA 27.- IMAGENES QUE FORMARON PARTE DEL VIDEO
EMPRESARIAL
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Se escogieron las 3 mejores propuestas expuestas y se las premio
publicamente por parte de la Alta Direccion, destacando su compromiso

y aporte al crecimiento de la empresa.

A continuacion se muestran en la figura 28 a los Equipos Ganadores y
los reconocimientos otorgados por la Alta Direccion a su valiosa

participacion:

Primer Lugar

Equipo: Amigos del Monito
Premio: 4 dias 3 noches en
Decameron Mompiche

Segundo Lugar Tercer Lugar
Equipo: Los Carlitos Julio Equipo: AIKIDO
Premio: dias 2 noches en Arasha Premio: Ipod Nano (c/u)

U SRR R N )

FIGURA 28.- GANADORES CONVENCION KAIZEN 2014
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El Grupo Ganador fue invitado a visitar la Planta ensambladora de la
marca en México, donde aprovecharon conociendo esta hermosa ciudad
y compartiendo buenos momentos entre compaferos, tal como lo

muestra la figura 22

FIGURA 29.- GANADORES CONVENCION KAIZEN 1ER LUGAR EN
MEXICO

Todo el desarrollo de la Convencion Kaizen y la aplicacion de la
Metodologia en cada etapa, quedaron estandarizados a través del

Proceso Kaizen.

Ver Anexo F.- PROCESO KAIZEN
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Beneficios Econdmicos de la Implementacion de Equipos Kaizen

Los 10 equipos Kaizen que expusieron en la presentacion final

generaron los siguientes resultados financieros:

59

$800,000.00
$700,000.00
$600,000.00
$500,000.00
$400,000.00
$300,000.00
$200,000.00
$100,000.00
S-

2014
$687,212.10
$595,154.01
$100,256.37
$8,198.28 -
Ahorro Ganancia Inversion Resultado

FIGURA 30.- BENEFICIOS ECONOMICOS

Resultado = Beneficio Neto del Programa Kaizen 2014 = Ahorro +

Ganancia — Inversion.
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CAPITULO 5

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Se logré incrementar el ISC de 88,04% (promedio del primer
semestre) a 88,57% cumpliendo con el objetivo planteado en este

proyecto, gracias a la metodologia Kaizen utilizada

Se implementé la Metodologia Kaizen en A&A que culmina con la
Convencién Kaizen anual en donde se exponen los proyectos y se

premia a los mejores.

Se logré motivar al personal para que participen en Grupos Kaizen
lo cual se traduce en 70 personas involucradas en el desarrollo de

proyectos (7 personas por 10 equipos finalistas)

Se involucré a la Alta Direccion, pues fue parte activa de la

Convencién Kaizen al calificar y premiar los mejores proyectos

Los colaboradores realizan su trabajo con pasién, disfrutan de los
logros que alcanzan y son parte del cambio para la mejora. Esta
metodologia es una apuesta permanente de la compafia para el

crecimiento de sus colaboradores

60
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Ve

5.2.RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener el Programa Kaizen por los resultados que
genera tanto econOmicamente como en el desarrollo personal y

profesional de los colaborados.

Elegir proyectos obtenidos del balance de la compaiiia

Premiar a los equipos con un porcentaje del ahorro generado y

comprobado por el Departamento Financiero

Resguardar los proyectos en una base de datos de facil acceso para

que todos en la empresa tengan acceso

Estandarizar las buenas practicas desarrolladas.
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ANEXOS

ANEXO A.- Hoja de Diagndstico

62
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ANEXO B.- Proceso de Recepcién de Vehiculos en el Centro de Servicio

FECHA DE APROBACION: | CODIGO:
|2014-08-08 P-01-SM-04-01
MANUAL DE PROCESOS
RECEPCION DE VEHICULOS EN CENTRO DE SERVICIO
INDICE

A, Cambios con respecto a la ultima version 1

B. Control de Registros 1

C. Definiciones y Siglas 1

D. Objetivo 2

E. Alcance 2

F. Sl 2

G. Responsabilidades 2

H. 2

L Acceso 2

J. Notificacién de Cambios 2

K. Distribucion 2

L. Anexos 2

M. Indicadores 2

N. Procedimiento 345

CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:

Reemplaza a:
Modificacion Pagina / ltem
Codigo Doc: Fecha:
Creacion del documento NA NA MNIA

CONTROL DE REGISTROS

El manejo de los regi aeste p se pueden ver en la Lista Maestra de Registros.

Para acceder dar click en este texto.

DEFINICIONES Y SIGLAS: Para ver las definiciones hacer clic agui

Orden de Trabajo, Es un contrato establecido entre el Centro de Servicio de AYASA, el cudl se encargard de efectuar los trabajos solicitados, y ol
oT: Cliente, quién solicita la reparacin y se obliga a pagar por ella en la mayoria de los casos. Este contrato debe contener informacidn del cliente. del
vehicule, la naturaleza de los rabajos. la fecha y hera prometida de entrega y observaciones sobre &l vehiculo.
Venta Son las Ventas adicionales que se realizan durante &l recomido VENSA en la ion, al detectar respecto del - i o
Proactiva |aspecto fisico del vehiculo en cuestion
LAS FIRMAS DE APROBACION DEL PRESEN TE DOCUMENTO SE ENCUENTRAN EN EL FORMATO DE
APROBACION DEL MISMO COMO RESPALDO FISICO Y LEGAL PARA SU VIGENCIA Y CUMPLIMIENTO
Elaborado por: Revisador por: Aprobado por:
Master Kaizen Jefe de Servicio Gerente de Servicio

Doc. Base: F-00-AQ-01-03 Copyright AYASA 2014 DOCUMENTO NO CONTROLADO UNA VEZ IMPRESO | I
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ingresar un vehiculo al Taller para realizarle un mantenimiento © una reparacién.

- Establecer un registro en la OT de todas las peticiones que el cliente

qui enel o de su

FECHA DE APROBACION: CO0IGO:
|2014-08-08 P-01-SM-04-01|
MANUAL DE PROCESOS

RECEPCION DE VEHICULOS EN EL CENTRO DE SERVICIO
OBJETIVO:
rmmmhmmmﬂ, pento de r de vehiculos, es decir, cada vez que un cliente tenga la intencion de

ALCANCE:

recepcién del vehicuio y despedida al cliente.

Este procedimiento &5 aplicable para el drea de Senicio de Automotores y Anexos S.A, desde la pre-apertura de la orden de trabajo hasta la

sl RESPONSABILIDADES oc
Supervisores:
Jefe de Servicio
Resp abilidad: R la necesidad de
requenimiento de elaboracion o actualizacion de un
Procesos proveedores: L documento, Procesos clientes:
P-00-AK-01->Cita P-01-5M-07 Control de
Avance de Trabajo
Duefios del p ir de apli
- Asesor de Senvicio
- Supervisor de Calidad
- Salidas:
Entradas: Responsabilidad: Revisar la necesadad de requenmiento de - F-D0-SM-003Orden
- Cliente con necesidad Haborackin O SCtUaizacon de un Sotumento. de Trabsio
de servicio ¢on © sin cita . Vehiculo con OT llena.
-anogrand';du Elaboracion, control, distribucion y administracion - Vehiculo con
v » protecciones.
del documento:
Master Kaizen
ACCESO
A través de |a Intranet este documento se encuentra disponible a todo el personal.
NOTIFICACION DE CAMBIOS
Los cambios se comunicardn a los duefios del proceso y responsables de aplicacién,
DISTRIBUCION
El documento original lo mantiens el Master Kaizen de la Sucursal
ANEXOS
# |NOMBRE # |[NOMBRE
1 A 3 MIA
2 |NA 4 MN/A
INDICADORES
NOMBRE: RESPONSABLE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD META
Satisfaccion General de la Pregunta ISC - Saticfaccion
recepcion del vehiculo en el Jefe de Servicio general en la recepcion del Trimestral Variable
centro de Servicio vehiculo

Doc. Base: F-00-AQ-01-03 Copyright AYASA 2014 DOCUMENTO NO CONTROLADO UNA VEZ IMPRESO
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12014-08-08

FECHA DE APROBACION:

CODIGO:
P-01-SM-04-01)

MANUAL DE PROCESOS

RECEPCION DE VEHICULOS EN CENTRO DE SERVICIO

No

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

{ INCIO )

Asesor de Servicio

Asesor de Servicio:

Revisar su apariencia personal:

1.- Usar ei uniforme limpio, ordenado y
©on su escarapela.

2.- Mirarse en el espejo (Barba,
cabelio, maquillaje (en caso de
mujeres) etc.)

Esto se realizara dnicamente dos
veces durante lo jornada laboral: En el
inicio y posterior a la hora de almuerzo

NA

N/A

Orientar a los clientes hacia el

drea de recepcion de
vehicuios

Guardia:

1.-Saludar al Cliente. ( Buenos Dias/
Tardes, bienvenido a Automotores y
Anexos..")

2-Indicar al chente hacia que bahia de

NA

4.- Buscar vehiculo en of sistema Lotus de
Citas

5.- Verificar que el vehiculo que ingresa
sea el mismo que esta detallado en la
Orden de trabajo

.- Colocar en el vehiculo ¢ bonete
correspondiente (segin & asesor /

retorno),

7. Indicar al Asesor de Servicio ¢l arribo
de su cita

NO:
Somwmwdm

cita 0 ¢ cliente no desea esperar un WMo
e recepcion sin cita:

Anfitriona:
11.- Genera una cita de acuerdo con el

N/A

Proceso:
P-00-AK-01

Para ver este
documento hacer cikc

Verificar si &l vehiculo es
retomo

&

Asesor de Servicio

con &l cliente indicandole que en breve
sera atendido).
3-lralpaso7

NO: seguir al paso 6

NA

Doc. Base: F-00-AQ-01-03 Copyright A

YASA 2014 DOCUMENTO NO CONTROLADO UNA VEZ IMPRESO
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FECHA DE APROBACION:

P-01-SM-04-01

MANUAL DE PROCESOS

RECEPCION DE VEHICULOS EN CENTRO DE SERVICIO

No FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

&

Dathb-mudaysaiudar

Aseccr de Servisio:

£2 JO000CX, en Que i FUedo 3enr”, en Cazo de estar
OCUDSIO i MENos te debe hacer CORENCID Vsl Con
& clente NOCANGOIE QuE &n Dreve serd RENaCO).

2~ Entregar ' Tanets de Presentacien

3- Atender prortariamente 3 103 Clientes que han
2603330 Cla. (103 Tlientes Tin C23 300 tendicos
Wego 0t 13 ANIZICION G 1D MECcencien DrograTaca. )
B cliente no dede esperar mas 38 de S min. Al voiver,
uwmm-mmmr-
-
t Ramirez ) hmauuumm-
Clente dentro de 103 § PRmErDs mMinuiDs debe SOICRS”
& 30070 Ge |3 anfiriona.

Anfitrions

4-mwtar 3 D33 3 Clente 3 13 rECERCion (Tede ser
comod y ofvecer retrigerics, TV y revistas), 18 espera
mmwmnlmwnnuma
Que € 336307 10 10 PUEKD ender 3i Clente 1¢ dede
2TEN PErIONSl S8 30070 (Supervisor de CaNIad)

B numero ge bovee e3 un PUmErD Ce.
Qe €3 INgresado & sisiema 3 e 3 OT.

Los
s dar sequmEns 3 Fasan

NA

NA

Tecnico Ventas
Agiconales

Anftriona
1.- Informar 3l Clerte Que MIENTTas © 3cesdr e Jtende
€ & hars Und reviSen express en recescicn.

m““
2~ Segur 2 Ficha de Operacion de Venas ackiondies
Recepcon

=
3-Usnar e formato de Vertas Adconsies.

4- Ancty 33 rovedades existentes en of Formans
“Check izt Mecamice”

Tecnico
Actva

rhaslewn-maw

.- wmamcm
3~ IPormar 33 NOVEd3TeS ENCONITICDS 3 Asesor de

NO
Sigue alpazo

Para generar y lenar e3te documento Gar Cick
234

7 Abrir la Orden de Trabajo
©mn

©

Servico.
Acecor de Serviolo:

1.+ ImvRar 3 pazar ol clente para atry @ orden

2 Scicta Servicio ce Taxt 3 ¢ cliente 0 requere.
Cliente acepta tat

e

3-500CTIr 3 13 FECEDCONEEE Que o tan

Qque gestiore.
4~ Aorir OT en ef Istema DMS y ventica ol el Clerte
exizte en el sStemy

SEXSTE:

§.- Compietar &f encabezas0 y FecOntrmar 103 d30E

Tegsrados en o Sistems Con ef Clente. ASEgUIT Que
2208 CANCIAIN (POMOTE, 26HNOS, AReCC

e cadus,

NO EXISTE:
- Crear cliente yo vehicuio en sistema DMS.

7.+ Preguntar 3l Clente SCErca Ce Sus reguermientos.
8- Excuchar 3l clente 3000z oz detales il Y3040
que vene 3 Ry

- —-v—-

Clente y Sencas

Vi3S ce g venicuo, 51 & vemcuo €3 un retoma se

mmmn-o*muﬁwm-
19 3507300n Ce YIS,

u‘md Vehioulc Nececka reparacion

meosniza

L
11.- Lienar 3 13 de Sagnossco con todas s
Oe ¢ cliente en

prodems.
12« Notficar o Clerte Que s Gebe hacer un
e0ec23c0.

13- INSACar 3l Clente QUE 3¢ ¢ COMUNICYS ¢ tempo ¥

£/ €310 de 13 Orden de fEDOFACION, UNS VeZ Que Te

12ng0 & CIIFNOSICO (N €320 Ce ser necesaro, ef
comuricar ol Supervizer Ge Caidac para

NO:

14~ Regiztrar en 13 OT @ <05t aprowmace

15.- Dar 3 chiente & TempO de eNTregd Jel venicuo.
INSCar que =i 3€ tiene 300N FEasO en I3 PrOgraTacion|

rega (por e
VA3 telefAICa, CA30 CONTINO, 13 MOra ¥ Tempo Ot
-'wlm”lﬂ
5.~ Ingresar 3 orden Oe reparacion o siztems oS

Se gue 3 paso ‘

F-00-SM-00
Orgen 02 Tradajo

Fara generar y lenyr exte
Iacuments 3 Tick 3q

Doc. Base: F-00-AQ-01-03 Copyright AYASA 2014 DOCUMENTO NO CONTROLADO UNA VEZ IMPRESO
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12014-08-08

FECHA DE APROBACION:

cODIGO:

MANUAL DE PROCESOS

P-01-SM-04-01

RECEPCION DE VEHICULOS EN CENTRO DE SERVICIO

No

FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO

REFERENCIA

2

h 4

Confirmacion de
Requerimientos

Asesor de Servicio

Asesor de Servicio

1-Cormrmloswachssolwmdoaen
la orden

2.- Consuita al cliente si necesita algin
requerimiento adicional, Si asi es lo
registra en la OT y lo resalta. Debe dar
prioridad a los trabajos adicionales.

Si el cliente no notifica trabajos
adicionales, debe indicar en la OT &l
mensaje "Cliente no notifica trabajos
adicionales”

Si los trabajos adicionales son por
ruidos, motor, direccion, caja, deberd
solicitar al Control de Calidad que
realice una prueba de ruta de
diagnostico para determinar la causa
exacta del problema.

Debe registrar los resultados de la
prueba en la Hoja de Diagndstico, la
cual debera entregar al técnico que se
le asigne el vehiculo para trabajar.

NA

NA

Asesor de Servicio

inspeccion
3.-Realizar VENSA. Encaeodeser
seg los
devalorenloscasiiems
4.- Explicar la OT al cliente y pedir la
autorizacion para empezar los
trabajos.(notificar que en caso de
incremento de precio de la OT por
iCk de sele
llamara para consultar la autorizacion)
S.-Hacer firmar al cliente.

Realizar Venta Proactiva mientras
se realiza el recorrido de
inspeccion.

F-00-SM-00
Orden de Trabaio
Para generar y lenar este
QACUTHTO G CHICK aqU

Despedir al Cliente.

FIN

Asesor de Servicio

Asesor de Servicio:

1.- Obtener 2 copias de la OT

Copia 1: Para el cliente

Copia 2= Dejar dentro del vehiculo para
control de trabajos dentro del taller
Original: Torre de Control

m«umdmam

Amofdom
2.- Uevar al cliente donde la

Recepcionista

3.- Indicar al cliente que cuando su taxi
llegue Ia recepcionista le avisara

4.- Despedir al cliente con una sonfisa

Recepcionista:

5. -Consultar al cliente hacia donde se

dirige

6.- Direccionar al cliente a sala de espera

(noooe-on)yohmdmdchs
laciones (Bebidas y snacks, TV,

rwmas © area para nifos).

7.- Indicar al cliente cuando llegue el taxi

y ¢l valor que cubre el servicio.

8.- Entregar voucher al conductor.

9.- Despedir al cliente con una sonrisa.

NO:

10.- Despedir al cliente con una sonrisa

Patinador:
11.- Lievar el vehiculo hasta el lugar

asignado

12.- Dejar las llaves en la cerradura de la
puerta durante &l proceso de Reparacion
y mantenimiento de unidades.

F-00-SM-00
Orden de Trabajo
Para geneaar y Ien este
Gocumento dar Sick aqul
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ANEXO C.- Proceso de Entrega de Vehiculos en el Centro de Servicio

FECHA DE APROBACION: |
|2014-08-08

CODIGO:
P-01-Sh-06-01)

MANUAL DE PROCESOS

ENTREGA DE VEHICULOS EN EL CENTRO DE SERVICIO

INDICE

Cambios con respecto a la ultima version
Control de Registros

Definiciones y Siglas

Objetivo

Alcance

sl

Responsabilidades

oc

Acceso

Notificacion de Cambios
Distribucion

Anexos

Indicadores
Procedimiento

ZErAC IOMMOO®»
PMMMMNMMMMN—‘—‘—'

.

CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:

Reemplaza a:

Modificacion Pagina / ltem

Codigo Doc:

Fecha:

Creacion del documento NIA

MNiA

NiA

CONTROL DE REGISTROS

El manejo de los registros asociados a este proceso se pueden ver en la Lista Maestra de Registros, se puede acceder dando click en este

texto.
DEFINICIONES Y SIGLAS:
Prefactura Documento que detalla los valores, trabajos y en el vehiculo del cliente.
oT Orden de Trabajo
Certificado de Control de Calidad Doecumento que detalla las revisiones sin cargo y sobre el
APS Asesor Profesional de Servicio

LAS FIRMAS DE APROBACION DEL PRESENTE DOCUMENTO SE ENCUENTRAN EN EL FORMATO DE
APROBACION DEL MISMO COMO RESPALDO FISICO Y LEGAL PARA SU VIGENCIA Y CUMPLIMIENTO

Elaborado por: Revisado por:
Master Kaizen Jefe de Servicio

Aprobado por:
Gerente de Servicio

Doc. Base: F-00-AQ-01-03 Copyright AYASA 2014 DOCUMENTO NO CONTROLADO UNA VEZ IMPRESO [ 1de5|
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se acerca al Centro de Servicio para retirar su vehiculo.

[FECHA DE APROBACION: CODIGO: |
|2014-08-08 P-01-SM-06-01|
MANUAL DE PROCESOS

ENTREGA DE VEHICULOS EN EL CENTRO DE SERVICIO
OBJETIVO:
Establecer lineamientos claros para el personal involucrado en la ejecucion del p de de . es decir, do el cliente

ALCANCE:

El presente documento aplica para todas las activi

que se comp

vehiculo intervenido al cliente en la sucursal de Granados.

desde que el vehiculo se encuentra listo, hasta la entrega del

Sl RESPONSABILIDADES oc
Supervisores:
Gerente de Sucursal (g)

Jefe de Servicio
Procesos Proveedores: )
P-01-SM-05-Control de l Procesos clientes:
Calidad P-00-AK-00-»Llamada
P-00-RH-01-Venta de de Seguimiento
repuestos por ventanilla Duefios del proceso | responsables de

aplicacion: -
. Asesor de Servicio Salidas:
Entradas: Vehiculo entregado
Vehiculo listo para la F-00-AZ-D03Recibo de
entrega. 1 caja
Repuestos cargados en F-00-SJ-02-3Prefactura
oT. Elaboracién, control, 1cion y F-00-SM-05- Certificado
administracion del documento: de Control
Master Kaizen F-00-AZ-01->Factura
ACCESO

A través de la Intranet este documento se encuentra disponible para todo el personal.

NOTIFICACION DE CAMBIOS

Los cambios se comunicaran a los duefios del proceso y responsables de aplicacion.

DISTRIBUCION

El original lo mantendra el Master Kaizen de la sucursal.

ANEXOS
# |NOMBRE # |NOMBRE
1 [NA 3 |NA
2 |N/A 4 |N/A
INDICADORES
NOMBRE: RESPONSABLE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD META
Pregunta ISC - Satisfaccion
Satisfaccion General en la entrega . General en la entrega del
del vehiculo. Jefe de Servicio vehiculo. Mensual ND
Encuesta Cara a Cara Jefe de Servicio % de Encuestas Cara a cara realzadas Mensual >70%
- - — ¥ 08 Or0enes ADRTIIS | § Oroenes
Nuimero de Ordenes Abiertas Jefe de Servicio sotales (abs oatrades Mensual ND
% de cumplimiento de Entrega Controlista R Mensual ND
Doc. Base: F-00-AQ-01-03 Copyright AYASA 2014 DOCUMENTO NO CONTROLADO UNA VEZ IMPRESO 2de 5|
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|2014-08-08

FECHA DE APROBACION:

CODIGO:

P-01-SM06-01

MANUAL DE PROCESOS

ENTREGA DE VEHICULOS EN EL CENTRO DE SERVICIO

No

FLUJO

RESPONSABLE DESCRIPCION

FORMATO

REFERENCIA

INICIO

Asesor de Senicio

Supervisor de Calidad:

1.- Entregar a Asesor de sernvicio
- Checklist Mecanico
- Orden de Trabaj

de Calidad - Certificado de Contral de Calidad

Asesor de Servicio Asesor de Servicio:

1.- Revisar que la
entregada por ol Supervisor de Calidad
#ste completa

WA

Revisar que se hayan
realizado los trabajos
solicitados por el diente.

Asesor de Saervicio

Asesor de Servicio:

1.- Comparar que todas los trabajos
sclicitados por el cliente en la Orden de
trabajo. se hayan realizado y que el vehiculo
se encuentra listo con almenos 45 minutos de
anticipacion a la entrega.

;?dou encuentra conforme:

2.- Continuar con < siguiente pase.

NO:

Asesor de servicio:

1.~ Comuncar al Supervisor de Calidad para
que tome las Correcciones necesarias. Segur
el proceso de control de calidad

2-En el caso de que estos problemas
retrasen la entrega del vehiculo, el asesor de
SN0 $& comunica con ¢ chente para
cambiar la hora de entrega enel DMS y
Fisicamente en la OT

3.- Comunicar al Supervisor de Calidad.
Supervisor de Calidad:
4.-Registra la nueva fecha de entrega de
forma manual en o Lotus de Control de

;:?Hf;mdpm @

F-00-SM-00
Orden de trabajo
Fara generar y lenar esie
documento dar dick aqul

Para ver este documento hacer clic

P-01-SM-05
Proceso Control de Calidad

Registrar recomendaciones
y obtener prefactura

Asesor de Servicio

Asesor de Servicio:

1.- Cargar los valores de mana de obra.
2.- Carrar |a OT & imprimir 1 prefactura.
3.- 5i los valores nose

F-00-SM-00
Orden de trabajo
R e y DRna 83

conformes o completos, preguntar 3 Tome
de Control donde sucedio la fallay
comegiria: y repetir el paso.

el agqui
F-00-5J-02
Prefactura

Fara generar y lenar este

JOCUTINID 7 Click AgUI.

DMS
Médulo 4103

Asesor de servicio

Anfitriona — Guardia- ASP

1.- Saludar al cliente Tan pronto como
llegue al centro de servicio (saludo
corporative: Buencs Dias. mi nombre es
OO0, bienvenido 3 Automotones ¥ Anexos
en que lo Puedo ayudar?.

Anfitriona

2.- Si el Asesor se encuentra ocupado y no
inicia la entrega del vehiculo en los

5 minutos, invitar a pasara la
sala de clientes.

Nota: Anfitriona debe recibir a todos los
chentes que ingresan al CS para enfrega
de los vehiculos

3.- Comunica al Asesor de Servicio sobre
12 llegada del chiente para entrega

Asesor de Servicio

4.- Recibe al dliente

5.- En la sala de diientes el cliente debe
esperar un maxima de 10 minutos, casa
contrano pedi soporte al Supenvisor de
Calidad.

A

Solicitar a patinador la

ASES0r O SErvicio

Asesor de Servicio / Anfitriona
1.-Selicitar Al patinador que sagque el
wehiculo al drea de entrega, informar o
nimero de rombo que se encuentra
detallado en la Orden de trabaje.

F-00-5M-00
Orden de rabaje
Para QENEII y IENY esle

2.-En caso que el pati no este
disponible Supervisor de calidad - Asesor
de Servicio llevaran el vehiculo al area de
entrega.

ek aqut

NA

Doc. Base: F-00-AQ-01-03 Copyright A’

ASA 2014
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FECHA DE APROBACION:
12014-08-08

CODIGO:
P-01-SM-06-01)

B i

MANUAL DE PROCESOS

ENTREGA DE VEHICULOS EN EL CENTRO DE SERVICIO

No FLUJO

RESPONSABLE DESCRIPCION

FORMATO

REFERENCIA

52

Explicar al cliente los
6 documentos entregados

OT y Prefactura:

- Contenido del trabajo: Explicar lo que fue
solicitado por @ chente hacendo uso de 13
OT vs los trabajos reakzados y cobrados.
- Repuestos reemplazados y su razén ( se
deben mostrar al chente los

Asesor de servicio |teléfono. nombres, comeo)

-lmuﬂmunw
seguridad y satisfaccion.
mwmumm

repuestos
reemplazados y entregarios si ef cliente los
requiere

F-00-SM-05

Caldad
Para generar y nenar este
documento Gar cick aqut.

F-00-$J-02

Prefactura
Para generar y menar este

porno

-K_wqoybaumadﬂ
[préximo mantenimiento

- Liama de satisfaccion, para medir el nivel
de servicio.

Si ol cliente No acepta o valor de la
orefactura.

chek aqul.

NA

7 Hacer firmar el Certificado de
Control de Calidad y entregar
documentos

NA

8 Facturar los valores
acordados con el cliente

Cajerc(a)

2.- Revisar que el valor de OT en DMS
concida con prefactura

ls.osvmwhidm
Punto 3

Wb‘vmmnusm
Que coincidan los valores de Ia
OTyDMS.

3.- Preguntar o cliente La forma de pago
Tu)m: Usar Datafast para cobrar los

Ebcbvoom-t Recibir y verficar ¢l
Pago del cliente.

4.~ Emitir ol recibo de caja con una copia

(impeesidn) - DMS

5.- Adjuntar y entregar La siguiente
Wmdwm

= Voucher (si es con tarjeta de crédito)

- Recibo de caja

-Faa:nor\orul

= Certficado de contral de calidad

- Original de registro de alineacion
8.~ Informar al cliente que debe de
entregar ¢ Recibo de caja al guarda

F-00-AZ-01
Factura
Para generar y senar este
OCUMENtD Gar ciick aqul.

F-00-AZ-00

Para genenar y senar este
documento Gar ciick aqut.

DMS
Modulo 4103
Moduio 1802

Doc. Base: F-00-AQ-01-03 Copyright A

YASA 2014
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FECHA DE APROBACION: | CODIGO:
12014-08-08 P-01-SM-06-01]
ALTOMOTORES
BE D MANUAL DE PROCESOS
|ENTREGA DE VEHICULOS EN CENTRO DE SERVICIO
No FLUWJO RESPONSABLE DESCRIPCION FORMATO REFERENCIA
Asesor de Servicio:
1.- Acompaiiar al chente al vehiculo e
indicar fisicamente ios trabajos
realizados,y pares reemplazadas
realizar un recomido de nspeccicn
9 Quitar protecciones Ge pidebco s T ¢ NA NA
y bonete en presencia del Asesor de servicio | 2-Indicar que :mdnw&:n:'
chente. Vehiculo.
3~ Indicar al chente que debe entrogar
el racibo de cajs of uarda.
4.- Retira protecciones plasticas y
Dbonete en su prasancia.
3 Asesor de Servi
NO 1.+ Pragunta al chente si je pusde
Cliente desea Asesor de senvicio | Colabonar la encuesta Cara o
10 jizar En Cara
Chente reaizar L encuesta’ NA NA
SiPaso {11
Si No Paso (12
Asesor de
1.- Le solicita of cliente que le
para s reakizacidn de ks
encuesta Cara a Cana
" Realzar Encuesta Caraa | | 4 o0y go servicio |2- Le expica al chiente comd resizar la
Cara encuesta, esto incluye: el método de NA NA
calificacidn (8,9, o 10), como registrar
1as repuestas, y como finaizar ia
encuesta.
3. Dejo al chante realzar la encuesta
de manera personal
IAsesor de Servicio:
12 Despedirse del cliente Asesor de senvicio |1 Despedy e cherte agradecendo NA i
Servicio.
Revisar recibo de cajay Gisescha [Gwardia: i F00-AZ00
13 autorizar salida del :g,u”'“""m"“"“m"' Raco da Caja WA
vehicuio 2.- Contemor si BVONICUD | mceens s et st
que esti por salir del taller.
3.-Comunicar al chente que puede salr,
Asesor de Servicio:
1- 105 vehi
al final de la jomada de
14 Actualzar vehiculos Asesor de serdcio | 2- Ingresar a Lotus, tablero de control "k NA
entregados en Lotus & ":‘f:_":‘ﬂ" y
presionan el boton *Entregado’.
15 Asesor de Servicio:
Reprogramar entrega de 1.- Revisar en DMS aquelios clientes oS
QU2 NO asistieron a retirar su vehiculo. NA
vehiculos Asesor de senvicio e v — Modulo 4103
nusva facha y hora de entrega.
GO
Doc. Base: F-00-AQ-01-03 AYASA 2014 DOCUMENTO NO CONTROLADO UNA VEZ IMPRESO | Qﬂ
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ANEXO D.- Ficha de Operacién de Lavado y Secado
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ANEXO F.- PROCESO KAIZEN

FECHA DE APROBACION: ‘ CODIGO:
2014-03-04 P-01-SM-06-01

MANUAL DE PROCESOS

PROCESO KAIZEN

INDICE

Cambios con respecto a la ultima version
Control de Registros

Definiciones y Siglas

Objetivo

Alcance

Sl

Responsabilidades

oc

Acceso

Notificacion de Cambios
Distribucion

Anexos

Indicadores
Procedimiento

ZErARC-IOMMOODE
.KAHMNNNMNV\JMNN———

-

CAMBIOS CON RESPECTO A LA ULTIMA VERSION:

Reemplaza a:

Modificacion Pagina / ltem
Cédigo Doc: Fecha:

Creacion del documento NIA N/A NIA

CONTROL DE REGISTROS

El manejo de los registros asociados a este proceso se pueden ver en la Lista Maestra de Registros, se puede acceder dando click en este
texto.

DEFINICIONES Y SIGLAS:
KAIZEN Mejora Continua

Dealer Sucursal, Concesionario, Agencia

LAS FIRMAS DE APROBACION DEL PRESENTE DOCUMENTO SE ENCUENTRAN EN EL FORMATO DE
APROBACION DEL MISMO COMO RESPALDO FISICO Y LEGAL PARA SU VIGENCIA Y CUMPLIMIENTO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

" h ” . Director de Gestion de Calidad y
Master Kaizen Jefe de Gestion de Calidad Prroyectos

Doc. Base: F-D0-AQ-01-03 Copyright AYASA 2014 DOCUMENTO NO CONTROLADO UNA VEZ IMPRESO 1ded
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FECHA DE APROBACION:
2014-03-04

CODIGO:
P-01-SM-06-01

MANUAL DE PROCESOS

PROCESO KAIZEN

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos claros para llevar a cabo la metodologia de Grupos Kaizen asegurando la consecucién de objetivos
estratégicos de la compafiia, el involucramiento del personal y la estandarizacién de la Mejora Continua.

ALCANCE:

Este proceso aplica para ARA. S.A. y su Red de Concesionarios, parte de la necesidad de identificar problemas, establecer
soluciones, implementarlas, estandarizarlas y presentarlas a la Alta Dreccion, asi como asegurar su permanencia en el tiempo.

Sl

RESPONSABILIDADES

oc

Procesos Proveedores:

Supervisores:
Vicepresidente, Directores, Gerentes,
Coordinadores,

Jefes, Lideres

'

Procesos clientes:

N/A Dueiios del proceso / responsables de NIA
aplicacion:
Jefe de Gestion de Calidad,
Master Kaizen,
Entradas: Equipos Kaizen
Proceso de Acciones
Correctivas Salidas:
F"re'marlti\msyl " AP Convencion Kaizen
Elaboracion, control, distribucion y
dmini ion del doc
Master Kaizen
ACCESO

A través de la Intranet este documento se encuentra disponible para todo el personal.

NOTIFICACION DE CAMBIOS

Los cambios se comunicaran a los duefios del proceso y responsables de aplicacion.

DISTRIBUCION

El original lo mantendra el Master Kaizen de a sucursal.

ANEXOS

# |NOMBRE # |NOMBRE

1 |NA 3 |NA

2 |nA 4 |NA

INDICADORES
NOMBRE: RESPONSABLE FORMA DE CALCULO PERIODICIDAD META
# Grupos Kaizen Jefe de Gestion de Caligad | # Grupos l;a:rzznmwr etapay Anual =10

Doc. Base: F-00-AQ-01-03 Copyright AYASA 2014 DOCUMENTO NO CONTROLADO UNA VEZ IMPRESO 2ded
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FECHA DE APROBACION:
2014-03-04

CODIGO:
P-01-SM-06-01]

MANUAL DE PROCESOS

PROCESO KAIZEN

No FLUJO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

FORMATO

REFERENCIA

Planificacion del afio

Jefe de Gestion de
Calidad

Master Kaizen

En el mes de diciembre se realiza la
plamﬁeaaondetoaoelmkmm

cualsemduyecoshsde

visitas de
publicidad, alojamiento, viajes,
premios,

seguir y las fechas de cumplimiento de
Inscripciones, entregables, visita

N/A

Jefe de Gestion de
Calidad

Master Kaizen

En el mes de Febrero los Master Kaizen
asignados para la Red 1y la Red 2
visitaran y realizaran las capacitaciones
Kaizen las mismas que servir&n para
que el

personal forme sus Equipos y busque
soluciones a sus problemas.

Estas capacitaciones se direccionaran

para
todo el personal de todas las £reas de
la

sucursal visitada (dependiendo
sisponibiidad).

La duraci n de las capacitaciones
ser&n de

(2 horas).

NA

NA

N/A

Inscripcion de Equipos
Kaizen

&

Jefe de Gestion de
Calidad

Master Kaizen

En el mes de Marzo, se conforman los
Equipos segun la decision que tome el
personal, su participacion es libre y
voluntania. De entre ellos deberan
elegir un lider y buscar un Asesor de

apoyo a Kaizen Ecuador o elegir una
persona con experiencia en la
metodologia.

El lider del Equipo deberd lienar el

Formato de Inscripcion de Circulos
kaizen con todos los datos de sus

Inscripcién Equi
Kaizen

Formato Seleccion
del Tema

N/A
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FECHA DE APROBACION: CODIGO:
2014-03-04 P-01-SM-06-01)
AUTOMOTORES
A MANUAL DE PROCESOS
PROCESO KAIZEN
No FLUJO RESPONSABLE DESCRIPCION FORMATO REFERENCIA
A partir del mes de Abril, los equipos Zis iyl
Kaizen deben cumpiir con el Stuacion Actual,
cronograma en las fechas dispuestas y MV
16N solicitada en Ia
cual se detalla la evolucioN de los Problema
Proyectos al mail
kaizenecuador@ayasa.com.ec o Analisis de causas
ecuadorkaizen@gmail.com, donde el el problema
coordinador realizard la revision
g § i pertinente y devolvera con la Establecer NA
Inicio, elaboracién Lider equipo Kaizen 16n necesaria para Contramedidas
5 y entrega de Avances proseguir con la siguiente etapa.
Kaizen - Situacion actual, antecedentes y Aplicacion y
magnitud del problema Verificacion de
- Andlisis de causas del C i
- Aplicacion y verificacion de yoccize
~Conclusiones Conciusiones
- Plan futuro
las fechas del cronograma el
Jefe de Gestion de Calidad deberd
y visitar cada una de las sucursales que
poseen Equipos, para Seguimiento Kaizen X
evaluaciones de las etapas, realizar Sronogrema fiatoon
6 Seguimiento Jefe de Gestion de | carrecciones y verificar que sus
Calidad proyectos no se alejen dei objetivo
planteado.
Una vez concluido y receptado el
y Jefe de Gestion de muﬁagm,ayemu
i Calidad evaluacion final de todos los equipos y
7 Evﬂmmﬁmlpmyecbs se eligen a los 10 mejores equipos Fm.?’ NA
quienes se presentaran en la Evaluacion
Convencion Kazien a mediados del
Jurado C. mes de Novi
Todos los proyectos Kaizen deberan
ser i y i
sean ganadores o no. El Master Kaizen
de cada Dealer de laRed 1y Red 2 Eshi
Seguimiento de i . 2108 | 5o generar
8 Implementaciones y : mismos tomando en cuenta la mwo:r::;:
estandarizacion Master Kaizen Aplicacion de Contramedidas y la
i iG enel
Formato de Estandarizacion. PR
Estos resultados serN presentados en Modulo 1802
la Convencién Kaizen del Siguiente F"’“f‘“
afio. ﬂnmy:w*m
Gocumento dar click aquL
A4
Fin )
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