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RESUMEN

El presente proyecto se realiza en el area de Soporte de Ventas del
concesionario de venta de vehiculos por solicitud de la Gerencia General.
Por considerar que los resultados de las operaciones de este equipo son
de alto impacto en la percepcion de servicio que tienen los clientes.

Los altos directivos plantean como hipdtesis, que la gestidon de esta area
no cumple con los estdndares de puntualidad y calidad en la entrega vy
consecuentemente, afecta los indices de satisfaccion de los compradores
de los vehiculos nuevos.

El objetivo general es plantear un modelo de Reingenieria de Procesos,
realizando previamente un levantamiento actual de los procesos y de la
estructura organizacional del area. Adicionalmente, se realizan estudios de
tiempos y de cargas de trabajo. Estos analisis permitiran identificar las
principales oportunidades de mejora y las causas raices que las generan.
Estas fuentes serdn las bases para establecer soluciones vy
recomendaciones.

Entre los principales hallazgos determinados en el estudio previo se
encuentran: la obtencién de porcentajes altos de improductividad,
incumplimiento de entrega por parte de los proveedores de servicios
externos, incumplimiento de tiempos en el proceso, incumplimiento con
las fechas acordadas al cliente y excesos de carga de trabajo en los
mandos medios del area.

Es importante resaltar que las variables que se miden en el estudio de
tiempos corresponden a la muestra de unidades facturadas y, no a la
parte de la gestion del equipo operativo que cubre las actividades que se

realizan a las unidades disponibles para vender, que se tienen en el



inventario, como por ejemplo: recepciéon de los vehiculos desde el

proveedor logistico con sus respectivas codificaciones y almacenamientos.



Reingenieria de procesos operativos y administrativos en el Area de Soporte MeC
de Ventas de unidades nuevas de un Concesionario Automotriz,

CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una de las principales preocupaciones de la Gerencia General de este
concesionario automotriz, distribuidor autorizado de una reconocida marca de

nuestro medio, es la satisfaccion de sus compradores de vehiculos nuevos.

El indicador trimestral de satisfaccion del cliente {ISC) a Julio del 2008 fue de

4,58/5, debajo del objetivo minimo impuesto por Fabrica que es de 4,6/5.

Este indice es influenciado por dos aspectos claves: el asesoramiento de ventas
desarrollado por el area Comercial y la preparacion de vehiculos nuevos,

responsabilidad del drea de Soporte de Ventas.

La solicitud del Gerente para el despliegue de este estudio, fue que éste se
enfoque en el drea de Soporte de Ventas. Sus interrogantes previas radican en
analizar la forma de la planificacién y organizacion de las actividades, el uso de
herramientas administrativas y el direccionamiento del area para la

consecucién de los objetivos.

En funcidn de esto, se determinard un modelo de reingenieria basado en los
procesos que se requieren para responder con calidad y eficiencia a la demanda

del cliente.

1.2. OBIJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un modelo de reingenieria de procesos en el drea de Soporte
de Ventas de Unidades Nuevas que asegure un impacto positivo en la
percepcién del cliente en cuanto a la puntualidad y calidad de la

entrega.
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1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

En cuanto a los objetivos especificos que se esperan lograr con la

realizacidn de este proyecto tenemos:

1. Desarrollar controles internos mediante la creacién de indicadores
de gestion del area.

2. Replantear la asignacion de la carga de trabajo de los mandos
medios del area.

3. Crear un esquema de administracion de la informacion en el area.

4. Mejorar los tiempos de respuesta de las operaciones suministradas

por proveedores externos.

1.3. JUSTIFICACION

La creciente competitividad del mercado actual automotriz donde el tradicional
enfoque hacia la tecnologia y disefio de las unidades ha sido desplazado por la
aparicién de un cliente mas exigente, ha obligado a los empresarios a centrar
todos sus esfuerzos en la diferenciacion en el servicio, disefiado en base a

cumplir las necesidades y expectativas del cliente.

La seleccion de este proyecto se centré en una solicitud oficial de la Gerencia
General para dar un cambio radical en la forma de gestionar del area de
Soporte de Ventas, debido a que sus resultados impactan directamente en la

percepcion del cliente en cuanto al cumplimiento en la puntualidad y calidad de

las entregas.

1.4. PRESUPUESTO

Se presupuestd el proyecto considerando que este seria ejecutado en dos

meses (Agosto y Septiembre del 2008). Los rubros que se costearon fueron:

. Personal

IcMm 1-2 ESPOL
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] Equipos computacionales
. Utiles de Oficina
] Varios

Tabla 1.1

Estos se presentan a continuacion en la Tabla 1.1.

Detalle del Presupuesto del Proyecto

1. PERSONAL
Investigadores del Proyecto Cantidad Salario (USDS) Costo Total
(USDS)
Asesores Profesionales 2 $2.000 $ 4,000
Pasante Universitario 1 S 200 $200
Subtotal 1 $ 4.200
2. EQUIPOS COMPUTACIONALES
; ) Costo Unitario Costo Total
Equipos Cantidad (USDS) (USDS)
Computadoras portatiles 2 $1.500 $ 3.000
Impresora pi S 200 $ 400
Subtotal 2 $ 3.400
3. UTILES DE OFICINA
Materiales Cantidad Costo Unitario Costo Total
(USDS) (UsDS)
Resmas de papel 2 55 $ 10
Cartuchos de tinta blanco y negro 2 $10 $ 20
Cartuchos de tinta a color 2 $30 S 60
Subtotal 3 $80
3. VARIOS
ltems Dias Costo Unitario Costo Total
{USDS) {USDS}
Transporte 16 55 S 80
Alimentacidn®* 16 S 10 S 160
Subtotal 4 S 240
*Incluye almuerzos y meriendas
Costo total previo a imprevistos (USDS) $7.920
Imprevistos considerados en un 15% $1.188 |
Costo total final (USDS} $9.108]

Elaborado por: jorge Gomez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Proformaus de Servicios

El personal fue costeado en $4.200 que incluyen dos asesores profesionales

que prestaron sus servicios en el lapso de dos meses y un practicante que fue

contratado por un mes.

ESPOL
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En los equipos computacionales se utilizaron dos computadores portatiles con

dos impresoras, lo que dio un costo total de $3.400.

Los atiles de oficina que comprenden: resmas de papel y cartuchos de

impresora se valoraron en $80

Otros rubros como alimentacién y transporte se los incluyeron dentro de Varios

y sumo $240.

El acumulado total resulté en 5$7.920 pero considerando un 15% de

imprevistos, se define $9.208 como el valor total de este proyecto.

ESPOL



Reingenieria de procesos operativos y administrativos en el Area de Soporte MPC
de Ventas de unidades nuevas de un Concesionario Automotriz.

CAPITULO 2: FUNDAMENTOS TEORICOS DEL PROYECTO

2.1. MARCO DE ANTECEDENTES

2.1.1. REINGENIERIA

La Reingenieria de los Procesos de Negocios es el proceso de
reconfiguracion de las actividades para crear una drastica mejora de los
rendimientos. El aumento de las capacidades de la tecnologia de la
informacién ha constituido una importante fuerza motriz para esto.
(«....) La planificacion de los recursos tamhién implica consideraciones
de tipo estructural y cuestiones de gestién de cambios {Fuente: Johnson,

Scholes, “Direccion Estratégica” 2001, p. 405}

Reingenieria es la reconcepcion fundamental y el redisefio radical de los
procesos de negocios para lograr mejoras dramaticas en medidas de
desempefio tales como costos, calidad, servicio y rapidez. (Fuente:

Institute of Industrial Engineers, "M4s alla de la Reingenieria", 1995, p.4)

HAMMER Michael, STANTON Steve (1997) explica que el redisefiar de
manera radical consiste en destacar todas las estructuras y los
procedimientos existentes e inventar nuevas maneras de realizar el
trabajo: planeacion estratégica, automatizacién, gestion de calidad
total, reestructuracion organizacional, valores compartidos, perspectiva
individual, comportamiento en el lugar de trabajo. Redisefar es
Reinventar, no mejorar ni modificar. La Reingenieria no es cuestion de
hacer mejoras marginales o increméntales, sino de dar salto gigantesco

en rendimiento: mejor, mas rapido y mas barato que la competencia.

2.1,.2. MUESTREO DE TRABAIO

EDWARD, V Krick (Ingenieria de Métodos, 1977) describe textualmente

lo siguiente respecto a esta herramienta:
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El segundo de los dos métodos para estudios de tiempos que implica
observaciones directas, se conoce comunmente como muestreo del
trabajo, el que como su nombre lo indica, consiste en la extraccion de
muestras en forma intermitente y aleatoria, durante un periodo de
tiempo mayor para el acostumbrado en un estudio de tiempos por

crondmetro.

Generalmente, el muestreo de trabajo consiste en estimar la proporcion
del tiempo dedicado a una actividad dada, durante un cierto periodo de

tiempo, empleando para ello la observacion.

Entre las aplicaciones mas frecuentes de este tipo de estudio se

mencionan:
1. Estimacion de tiempos por retrasos inevitables,

2. Estimacion del porcentaje de tiempo empleado por varias

actividades de trabajo, por parte del equipo de trabajo.

3. Estimacidn de un tiempo estdndar mediante una combinacion de
la calificacion con el muestreo de trabajo. Procedimiento basico

para Muestreo de Trabajo
Los pasos preliminares que se requieren para su realizacion son:

a. Definicion de los objetivos, incluyendo especificacion de los

estados de actividad por observar.

b. Disefio del procedimiento de muestreo, lo que implica:
Estimacion del niumero de observaciones que deben hacerse;
seleccion del tiempo de estudio; determinacion de los detalles
del procedimiento del muestro, tales como programacion de las
observaciones, método exacto de la observacién, disefio de la

hoja de observacién y rutas a seguir.

¢. Recopilacion de los datos, mediante la ejecucion de un plan de

muestreo previamente disefiado.

2-6 ESPOL
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d. Procesado de los datos, incluyendo: Célculo de la proporcién de

las observaciones.

e. Presentacion de los resultados.

2.1.3. HERRAMIENTAS DE ANALISIS

El Diagrama Causa-Efecto (http://www.fundibeq.org/metodologias/

herramientas/diagrama causa efecto.pdf) es una representacion

grafica gque muestra la relacion cualitativa e hipotética de fos diversos
factores que pueden contribuir a un efecto o fenomeno determinado.
Proporciona un conocimiento comun de un problema complejo, con
todos sus elementos y relaciones claramente visibles a cualquier nivel

de detalle. Se lo conoce también como Diagrama de Ishikawa.

Los pasos para crear un diagrama de Ishikawa se exponen a

continuacion:

o Definir el efecto o fendmeno cuyas causas han de ser

identificadas.

o Identificar las causas principales que contribuyen al efecto o
fendmeno de estudio utilizando una lluvia de ideas. Para esto se
puede tener como base las siguientes categorias: las 8 pes:
producto/servicio, precio, promocioén, politicas, procesos,
procedimientos, plaza/planta/tecnologia. Las 6 emes: Mano de
obra, métodos, medidas, maquinaria, materiales, Medio

ambiente.

e Afadir causas secundarias para cada principal. Este proceso

continua hasta que cada rama alcanza una causa raiz.

e Comprobar la validez logica de cada cadena causal. Para cada

causa raiz "leer" el diagrama en direccion al efecto analizado,
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asegurandose de que cada cadena causal tiene sentido logico y

operativo.

2.1.4. DESPERDICIO

Segun lo enunciado en (http://bpa.peru-v.com/bases_toyota.htm), la

Escuela Toyota reconoce siete tipos o categorias de desperdicios:

1. Desperdicios de la sobreproduccién: Es el desperdicio por

excelencia, y obliga al productor a efectuar correcciones y

mejoras.

Desperdicios de la espera: Corresponde a los tiempos muertos
en una cadena o al trabajador pendiente de una maquina

automatica.

Desperdicios del transporte: Cuando una parte se moviliza en

forma innecesaria, se almacena y se vuelve a utilizar.

Desperdicios del proceso mismo: Es derivado de un pobre
desempeiioc de los factores causales y que traslada esta

caracteristica al item o parte correspondiente.

Desperdicios por almacenamiento innecesario: Ocurre por stocks
innecesarios derivados de un sistema de produccion

inapropiado.

Desperdicios por movimientos innecesarios: Un deficiente disefio
ergondmico obliga a movimientos innecesarios de los

trabajadores.

Desperdicios por productos defectuosos: Corresponden a
desperdicios de los factores causales, asi como de tiempo y

dinero.
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2.2. PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS

La hipétesis que se plantea desde Gerencia General es de que la percepcion de
servicio por parte del cliente, es impactada negativamente por la gestion de

procesos del Area de Soporte de Ventas.
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CAPITULO 3: DISENO METODOLOGICO

3.1

3.2.

™

INTRODUCCION

El tipo de investigacion que se utilizara es de caracter cuantitativo de

evaluacion que consiste en obtener

una conclusion empleando una

metodologia basada en hechos, donde se identifica, analiza y revisa la situacion

actual del problema: objetivos, estrategias, recursos, procesos con sus

interrelaciones, con el propdsito de que a partir de resultados se tomen las

decisiones para establecer modelos de accién efectivos.

METODOLOGIA UTILIZADA EN EL PROYECTO

La metodologia utilizada se la detalla en el siguiente diagrama de flujo en el

Grafico 3.1.

Grdfico 3.1

Diagrama de Flujo de la Metodologia del Proyecto

Establecimiento de Objetivos

L del Proyecto

—— — ¥ - -

l; Planteamiento de Hipd6tesis

rDefinicic')n de la Poblacién y la
muestra

. -

—_ Y

Definicidn de las variables a
medir

— . 4 —_ N _
Levantamiento de Procesosy

de estructura organizacional
del Area

_;(5 -
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|

o

[ B o T o ’
Estudle de campo mediante Analisis de tiempos Estudio de carga de trabajo de
muestreo de trabajo transcurrido por etapas mandos medios

4

Identificacidn de
Oportunidades de Mejora

dse t.?otnpn_abo fa No Proyecto concluye
Hipotesis ? -

Si

——— - ¥

Identificacion de Causas
Ralces

I S __
Desarrolio de Propuesta de
Reingenieria de Procesos

b

Conclusiones

X

Recomendaciones

Elaborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano
Fuente: Lerma, Héctor Daniel. “Metodologia de la Investigacion: Propuesta,

Anteproyecto y Proyecto”

3.3. DESCRIPCION DE LA POBLACION
3.3.1. POBLACION OBIETIVO

La poblacién objetivo esta formada por los vehiculos facturados a clientes, que

se prepararan en el Area de Soporte de Ventas durante el mes de Agosto.

3.3.2. POBLACION INVESTIGADA

En este proyecto, la poblacién investigada esta formada por 300 vehiculos
facturados, cantidad mensual pronosticada por la empresa para ser vendida en

agosto del 2008. Estas unidades entraran en el proceso del area de Soporte de
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Ventas para ser preparados en este mismo periodo. En este mes se realizo el

trabajo de campo.

3.4. MUESTRA

Para efecto de este proyecto se utilizara el Muestreo Aleatoria Simple
Probabilistico para el calculo de la muestra. La férmula se expresa a

continuacion.

- Nxpxq
“TENN D)+ Z2,xpxg

n="72
Donde,

n : tamafio de la muestra.

N: tamano de la poblacién finita.

Q : nivel de significancia.

Zq/; : es el percentil (1 ~ a/2) 100 de |a variable aleatoria normal estandar.

E: Error de diseno

p: Proporcion de vehiculos entregados a tiempo y con calidad. Al no haberse
efectuado un estudio previo se asumira el valor estandar de 0.5, teniendo

presente que se aumentara el tamafio de muestra.
q:1-p
a=0.05 Zo;p, =1.96 N=300 €=0.05 (Error de disefio asumido}

300x0.5x0.5

(1.96)°x - ——— T
(0.05)7 (300 — 1) +(1.96)> x0.05x0.05

n

n=168.69
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El nimero de vehiculos que se considerardn en la muestra es 169.

3.5. DEFINICION DE VARIABLES

Icm

Para la realizacién de este proyecto se han considerado 19 variables.

actividades que definen a las variables en la Tabla 3.1.

Tabla 3.1

Actividades del Area de Soporte de Ventas

Actividades del Area de Soporte de Ventas

Traslado del vehiculo.

Recepcion de unidades desde proveedor logistico.

Recepcion de unidades por transferencias.

Almacenamiento del vehiculo (parqueo).

Almacenamiento de accesorios en hodega.

Prechequeo.

Instalacion de dispositivo de seguridad 1.

Instalacion de dispositivo de seguridad 2.

Instalacion de dispositive de seguridad 3.

Instalacion de Accesorios.

Instalacién de AC (aire acondicionado) proveedor externo.

Instalacidn de AC (aire acondicionado) en Talleres del
Concesionario.

Instalacién de radios.

Instalacion de peliculas.

Lavado del vehiculo.

Elaborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo.

las actividades anteriormente descritas.

Conjunto de variables medidas en el muestreo de trabajo: Se detallan 15

Estas variables tienen igual descripcion. Son del tipo numérica continua que

representan la frecuencia en que los vehiculos facturados fueron observados en

ESPOL
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Tiempo transcurrido entre la Fecha de Facturaciéon de Fabrica hasta la Fecha
de Llegada al Concesionario : Variable numérica continua que describe el
tiempo en dias desde la facturacion de la Fabrica hasta la llegada de la unidad al

concesionario.
Atributo: 1,2,3, etc
Unidad: Dias.

Unidad operativa: Diferencia en dias entre la fecha de facturacion de Fabrica y

la fecha de llegada del vehiculo al area de Soporte de Ventas.

Tiempo transcurrido entre la Fecha de Llegada al Concesionario hasta la
Fecha de Facturaciéon a Cliente: Variable numérica continua que describe el
tiempo en dias desde la llegada de ia unidad desde la Fabrica al Concesionario

hasta que se produce la venta a cliente.
Atributo: 1,2,3, etc
Unidad: Dias.

Unidad operativa: Diferencia en dias entre la fecha de llegada de la unidad al

Concesionario y la fecha de la facturacién al cliente.

Tiempo transcurrido entre |a Fecha de Facturacién a Cliente hasta la Fecha de
Preparacién: Variable numérica continua que describe el tiempo en dias desde
que se factura la unidad al cliente hasta que se realiza la primera actividad de

preparacion por parte del drea de Soporte de Ventas.
Atributo: 1,2,3, etc
Unidad: Dias.

Unidad operativa: Diferencia en dias entre la fecha de facturacién de la unidad

al cliente y la fecha de la primera actividad de Preparacion.
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I

Tiempo transcurrido entre la Fecha de Planificacién hasta la Fecha de Entrega
a Cliente: Variable numérica continua que describe el tiempo en dias que

transcurre entre en la fecha acordada de entrega al cliente y la fecha efectiva

de entrega de la unidad.
Atributo: 1,2,3, etc

Unidad: Dias.

Unidad operativa: Diferencia en dias entre la fecha planificada de entrega y la

fecha real de entrega a cliente.
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CAPITULO 4: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL AREA

EN ESTUDIO

4.1. DESCRIPCION ACTUAL DE LOS PROCESOS

Para realizar la descripcion actual de los procesos del area de Soporte de

Ventas se ha decidido diferenciar en aspectos administrativos y operativos. Lo

cual se describe a continuacion mediante el uso de diagramas de flujo.

4.1.1. MAPA DE PROCESOS

Icm

En el gréfico 4.1 se muestra el mapa de procesos del drea de Soporte de
Ventas. Con sus operaciones principales de planificacién, preparacion y

entrega de la unidad.

La planificacion tiene su inicio a partir de la recepcion de la factura del
cliente donde se detalla el modelo del vehiculo y los requerimientos del

cliente.

La preparacion consiste en un equipamiento basico y en funcién de la
decision del cliente, equipamientos adicionales. El equipamiento bhasico
consiste en un prechequeo técnico que se realiza a todos los vehiculos
que han llegado a los patios desde Fabrica o como transferencias de
otros concesionarios. Los equipamientos adicionales son instalaciones
de aire acondicionado por parte de un proveedor externos o en el taller
propio; instalaciones de dispositivos de seguridad, de peliculas de

seguridad, radios, accesorios de estética.

La secuencia tiene su punto final en la entrega de la unidad lista al area
de Ventas donde hay actividades previas de lavado y secado.
Es importante resaltar que el cliente interno de esta area es el

Departamento de Ventas.
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También se describe la interaccion con las dreas estratégicas y con las
de apoyo. Se tiene dentro de la parte estratégica a las areas de
Planificaciéon, Gestion de Recursos y Ventas. Respecto a la parte de
apoyo se encuentran: Facturacion, Talleres, Repuestos, Organizacién &
Mejoramiento, y Garantias, quienes tramitan con Fabrica los defectos

de producto.

Grdfico 4.1
Mapa de Procesos del Area de Soporte de Ventas

PROCESOS ESTRATEGICOS
Planificacién Ventas Gestién de Recursas
Estratégica
PROCESOS CLAVES
Preparacidn
tquipamiento
Basico
\\ H
S I
CLENTE r_ \/\ Planificacién + Entrega a Yentas \)
v L7
Equipamiento
adicional
» . Organizacion y
Facturacion Talleres Repuestos Garantias A 3
Mejoramiento
PROCESOS DE APOYO

Elaborado por: jorge Gémez Palacios - Paola Nariega Zambrano

Fuente: Lluvia de Ideas con el Personal del Area de Soporte de Ventas

4.1.2. PROCESO ADMINISTRATIVO

El diagrama de flujo en el Grafico 4.2 detalla la gestion administrativa.
Se inicia este proceso desde la recepcién e ingreso de las facturas del

cliente hasta la entrega de la unidad nueva al cliente.
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Especificamente del envio de las 6rdenes de trabajo al Jefe de Patio, se

generan los pasos operativos que se explican en la seccién 4.1.3.

Grdfico 4.2
Diagrama de Flujo del Proceso Administrativo

Recibe facturas fisicas del
cliente.

¥

Ingresa facturas con detalles y
requerimientos

v

Elabora manualmente las
ordenes de trabajo para Jefe
de Patio y Proveedores

v

Solicita permiso a Financiera
para traslado de unidades a
proveedores

A
Envia las 6rdenes de trabajo
para Jefe de Patio y
Proveedores

v

Recibe solicitud de entrega
v desde el vendedor por correo
electrénico

Inician procesos .

operativos -
P Actualiza agenda diaria de
entregas
v
Zlas unidades estan Reprograma la fecha y hora
listas para el tiempo No » de entrega con el asesor
establecida? comercial
Si

Entrega unidad a Asesor
Comercial

Elaborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Nariega Zambrano

Fuente: Lluvia de Ideas con el Personal del Area De Soporte de Ventas

Un punto por resaltar es la solicitud del permiso para trasladar las
unidades a los diferentes puntos, fuera del alcance del drea de Soporte
de Ventas. Esto se lo solicita a la Financiera de Fabrica, que es la duefia

del inventario de vehiculos nuevos del concesionario.
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4.1.3. PROCESO OPERATIVO

Unidad permanece en

inventario

Grdfico 4.3

Revisa la lista de tacturas
ingresadas de cliente

L]

¢Las unidades se
encuentra en inventario?

Si
v
Revisa si se efectud el

prechequeo técnico

A

25e realizd el
prechequeo?

Si

Revisa los requerimientos de
de la unidad

v

2Las unidades requieren
equipamiento basico o
adicionales?

Bdsico
Al

Verifica la fecha de entrega
en la agenda diaria

v

dUnidad se encuentra
agendada?

Si
L]

Lava y Seca Unidad
r

Entrega de unidad a Asesor
Comercial

Diagrama de Flujo del Proceso Operativo

No _ Se verifica la fecha de factura
-
de fabrica
r

Se comunica con Proveedor
Logistico de Fabrica

No » Se realiza Prechequeo

Bdsico y Adicionales

L]

Recibe las &rdenes
de trabajo

v

Se remite vehiculo
a proveedores

Elaborado por: Jorge Gomez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Liuvia de Ideas can el Personal del Area de Soparte de Ventos

Esta secciéon comienza con un flujograma del proceso operativo descrito
en el Grafico 4.3, que comprende: la revision de la lista de las facturas
ingresadas de clientes, posteriormente la realizacién de verificaciones
tales como: existencia de la unidad vendida en el inventario, realizaciéon

del prechequeo y por dltimo, los requerimientos del cliente: solo basicos

icMm 4-19 ESPOL



Reingenieria de procesos operativos y administrativos en el Area de Soporte MPC
de Ventas de unidades nuevas de un Concesionario Automotriz.

o, basicos y adicionales. Finalmente, cuando el asesor comercial

programa el vehiculo para la entrega, éste se lo debe lavar y secar.
Respecto a las verificaciones se describe lo siguiente:

Que la unidad haya llegado de Fabrica es el primer punto a revisar. En
caso de que no esté en inventario, se busca la fecha en que Fabrica
facturé al concesionarioc y se comunica con el proveedor logistico
{empresa que se encarga de distribuir los vehiculos a los puntos de
ventas). Si se tiene la unidad, se realiza el prechequeo, el cual consiste
en evaluar los puntos mecanicos del automotor. Una vez que se pasa

por estos dos filtros, se revisa los requerimientos del cliente.

4.2. DESCRIPCION ACTUAL DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El area se encuentra conformada por ocho personas, segun lo descrito en el

Grafico 4.4:
Grdfico 4.4
Organigrama del Area
Gerente General
Gerente de Ventas
,7_ _ . P

Coordinador
(1) |
Auxiliar de Limpieza l

‘ (1)

lefe de Patio
(1) e ,

Auxiliar de Patio
{1}

JR——

. P [ o [

i
} Chéferes l Lavador J

Técnico Prechequeo
(1) (2)

Elaborado por: Jarge Gomez Palacios - Paala Noriega Zambrana

Fuente: Manual de Funcianes de la Empresa
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* Mandos Medios: 1 Coordinador y 1 Jefe de Patio

* Operativos: 1 Auxiliar de limpieza en la Matriz, 1 Auxiliar de Patio, 2

Choéferes y 1 Lavador

En primer lugar el grafico describe la posicién del area dentro de la empresa.

Esta se encuentra bajo la direccién del Gerente de Ventas.

Esta estructura presta su servicio a los tres puntos de ventas que tiene el
concesionario. Respecto a la ubicacion fisica de los puestos: el coordinador se
encuentra en la matriz y tiene el soporte del auxiliar de limpieza. En los patios
centrales se encuentran el jefe del mismo, un auxiliar, el técnico de
prechequeo, el lavador y los choferes, entendiéndose que lo toman solo como

punto de base.

A continuacién se describe las funciones de cada puesto:

El coordinador se encarga de:

e Generareportes de ventas para Fabrica y Gerencia.

e Ingresar la lista de unidades vendidas a los clientes al sistema.

e Generar las érdenes de trabajo para el jefe de patio y proveedores

e Solicitar los permisos de movilizaciéon de unidades entre agencias, sitios de

proveedores, exhibiciones, etc a la Financiera de Fabrica.
e Dar seguimiento al progreso de los trabajos en las unidades facturadas.

e Recopilar las solicitudes de entrega de los asesores comerciales y actualizar

la agenda de entregas.

¢ Inspeccionar las unidades en la sala de exhibicién y las que se encuentran

listas para entregar.

Entregar las unidades listas a los asesores comerciales.
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s Gestionar la solucion de las no conformidades en el proceso, en las que se
interactua con Fabrica, el proveedor logistico, los proveedores y las otras

areas de la empresa.

El jefe de patio es responsable de:

e Recepcion de unidades entregadas por el proveedor logistico o por

personal de otros concesionarios (proceso de transferencia).
e Control de accesorios propios de! vehiculo.
e Actividades de planificacién y seguimiento operativos.

¢ Seguimiento de vehiculos en garantia de fabrica y no conformidades

desde proveedores.
¢ Inventario de vehiculos en bodega
e Actividades de Control de Calidad
e Movimiento de unidades en bodega

Los cargos de chéferes y del auxiliar de patio, son destinados para actividades

operativas con proveedores para la preparacion de las unidades.
El lavador realiza las actividades de limpieza que incluye el secado.

En Matriz se tiene un auxiliar de limpieza, soporte del coordinador, cuyas

funciones son:

* Mantener la limpieza de la sala de exhibicion. Movimiento de unidades

con retrasos en las fechas de entrega.

e limpieza de unidades con retrasos en las fechas de entrega.
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CAPITULO 5: ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1. ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS DEL TRABAJO DE

CAMPO

5.1.1. ANALISIS DE MUESTREO DE TRABAJO: ACTIVIDADES DEL

PROCESO DE PREPARACION

Con el muestreo de trabajo se determind la frecuencia en que los

vehiculos estudiados fueron ohservados en las diferentes actividades de

los procesos del area de Soporte de Ventas. Para este andlisis se

consideraron las unidades facturadas desde el 4 hasta el 29 de agosto,

con 2 dias en promedio desde su facturacion hasta el momento de ser

obhservadas. A continuacion se muestra en la Tabla 5.1 cada una de las

actividades del area:

Tabla 5.1

Tipo de operacion, actividades y frecuencias observadas en el darea

de Soporte de Ventas

o:iepr(;;gn Actividades del area de soporte de ventas ;rb:l:::;'sndei

Traslado del vehiculo. 69
Recepcion de unidades desde proveedor logistico. 2
Recepcion de unidades por transferencias. 1
Almacenamiento del vehiculo {parqueoc). 4534

© Almacenamiento de accesorios en bodega. 72

Eﬂ Prechequeo. 49

e Instalacidn de dispositivo de seguridad 1. 445
Instalacion de dispositivo de seguridad 2. 10
Instalacion de dispositivo de seguridad 3. 0
Instalacian de Accesorios. 18
Instalacién de Accesorios (elevadores de vidrio). 3

M
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Tipo de Frecuencia de
. Actividades del idrea de soporte de ventas vehiculos
operacion
observados
Instalacion de AC (aire acondicionado) proveedor externo. 239
Instalacion de AC {aire acondicionado) en Talleres. 21
© Instalacion de radios. 19
.é Instalacién de peliculas. 36
o Lavado del vehiculo. 60
Secado y preparacion final. 60
Inspeccién final en bodega. 25
Espera para la recepcién desde proveedor logistico. 533
Espera para la recepcion desde transferencia. )
Espera para prechequeo, 5
Espera para dispositivo seguridad 1. 28
Espera para dispositivo seguridad 2. 2
Espera para dispositivo seguridad 3. 0
< Espera para instalacién de accesorios. 4
§ Espera para instalacion de AC. o
L
Espera para instalacion de AC talleres. 26
Espera para instalacién de radios. 13
Espera para instalacion de peliculas. 9
Espera para lavado. 10
Espera para secado y preparacién final. 27
Espera de lugar productivo. 29
Espera arribo. 43
3 Tiempo imprevisto por garantias. 26
g Tiempo imprevisto por reparacion de carrocerias. 113
) Tiempo de autorizaciones para solucion de imprevistos. 0
-~
< Inventarios. 0
Actividades personales. 0
Preparacién en la mafiana/tarde. 0
i Reuniones. 0
& Caminar. 0
No se encuentra operario 0
Platica. i6
Total 6549

Elaborado por: Jjorge Gémez Palacios - Pagola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo

En la tabla anterior (5.1) se describen los tipos de operacién clasificadas

como directas (propias del area de Soporte de Ventas), las relacionadas
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con actividades de espera, operaciones adicionales (reparaciones e
inventarios) y otras, ademds se muestra las frecuencias de

observaciones.

Grdfico 5.1
Actividades del Area de Soporte de Ventas

Actividades del Area de Soporte
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Elaborada por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo

En el grafico 5.1 se observa las actividades en el area de Soporte de
Ventas clasificadas por el orden de incidencia, se aprecia que del total
de frecuencia (6549 observaciones): el 84% de las frecuencias de los
vehiculos observados se concentran en tres actividades:
almacenamiento de vehiculos (69%), espera para la recepcidn desde el

proveedor logistico de fabrica (8%) y la instalacion de dispositivos de

seguridad 1 (7%).
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5.1.1.1. Desperdicios

Utilizando el concepto de desperdicio y su clasificacion
{sobreproduccidén, espera, transporte, del proceso,
almacenamiento, movimiento y productos defectuosos),
se establecen las actividades que no agregan valor
mostradas en la Tabla 5.2. Notese que ciertas actividades
son propias del proceso ({operacion) Yy no son

consideradas como desperdicios.

Tabla 5.2

Tipo de operacion, desperdicios, actividades y frecuencias observadas en el
drea de Soporte de Ventas

Tipo de Tipos de . < Frecue:ncia de
operacion | desperdicios Actividades del drea de soporte de ventas vehiculos
observados

Movimientoc | Traslado del vehiculo. 69
Operacidén | Recepcidn de unidades desde proveedor logistico. 2
Operacion | Recepcidn de unidades por transferencias. 1

Espera Almacenamiento del vehiculo (parqueo). 4534

Operacion | AlImacenamiento de accesorios en bodega. 72 N

Operacién | Prechequeo. 49

Operacion | Instalacion de dispositivo de seguridad 1. 445

~ Operacién | Instalacion de dispositivo de seguridad 2. 10
E Operacion | Instalacién de dispositivo de seguridad 3. 0]

e Operacién | Instalacion de Accesorios. 18
Operacién | Instalacién de Accesorios {elevadores de vidrio). 3

Instalacion de AC (aire acondicionado) proveedor

Operacién | externo. 239
Operacidn | Instalacién de AC {(aire acondicionado} en Talleres. 21

Operacidn | Instalacién de radios. 19
Operacién | Instalacion de peliculas. 36
Operacion | Lavado del vehiculo. 60

Elaborado por: Jorge Gomez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo
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. . Frecuencia
T
'po de Tipos de Actividades del drea de soporte de ventas de vehiculos
operaciéon | desperdicios
observados
% Operacién | Secado y preparacién final. 60
[=) Operacion | Inspeccion final en bodega. 25
Espera Espera para la recepcion desde proveedor logistico. 533
Espera Espera para la recepcion desde transferencia. 2
Espera Espera para prechequeo, 5
Espera Espera para dispositivo seguridad 1. 28
Espera Espera para dispositivo seguridad 2. 2
Espera Espera para dispositivo seguridad 3. 0
o Espera Espera para instalacion de accesorios. 4
§ Espera Espera para instalacién de AC. 0
[N N]
Espera Espera para instalacion de AC talleres. 26
Espera Espera para instalacion de radios. 13
Espera Espera para instalacién de peliculas. 9
Espera Espera para lavado. 10
Espera Espera para secado y preparacion final. 27
Espera Espera de lugar productivo. 29
Espera Espera arribo, 43
Reparaciones | Tiempo imprevisto por garantias. 26
T:“ Reparaciones | Tiempo imprevisto por reparacion de carrocerias. 113
e . Tiempo de autorizaciones para solucién de
k=] Reparaciones | . .
2 imprevistos. 0]
Espera Inventarios. 0
Espera Actividades personales. 0
Espera Preparacion en la manana/tarde. 0
) Espera Reuniones. 0
o Espera Caminar, J 0
Espera No se encuentra operario 0
Espera Platica. 16
Elaborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano
Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo
En la Tabla 5.3 y el Grafico 5.2 se resume la clasificacion
de actividades por tipo de desperdicio incluyendo las
operativas, donde el 80.64% de las frecuencias de
vehiculos se observaron en actividades de espera, el
2.12% en actividades de reparacion y el 1.05% en
Icm 5-27 ESPOL
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actividades de movimiento, es decir el 83.81% de las
veces observadas, los vehiculos estaban en actividades
improductivas y solo el 16.19% en actividades operativas

productivas ( véase Grafico 5.3).

Tabla 5.3
Clasificacion de Actividades

Clasificacidn de Frecuencia de vehiculos Porcentaje (%)
actividades observados
Operacitn 1060 16.19
Movimiento 69 1.05
Espera 5281 80.64
Reparacion 139 2.12
Total 6549 100

Elaborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabgjo

Gradfico 5.2
Clasificacién de Actividades
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Elaborado por: Jorge Gdémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabgjo
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Grdfico 5.3
Actividades Productivas e Improductivas

Porcentaje
8

Actividades productivas e improductivas

83.81

20- 16.19

Produdivas Improductivas

Elaborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo

Las actividades relacionadas con las operaciones en el

area de Soporte de Ventas con mayor frecuencia de

observaciones son: instalacion de dispositivo de

seguridad 1, instalacién de AC (aire acondicionado) por

terceros, almacenamiento de accesorios en bodega,

lavado de vehiculos y el secado con el preparacién final,

las cuales representan el 82.6% de las observaciones. Lo

que se muestra en el Grafico 5.4.

En las actividades de espera se

identifico al

almacenamiento de los vehiculos como la actividad de

mayor incidencia con el 85.9%, lo cual se aprecia en el

Grafico 5.5.
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Grdfico 5.4
Actividades de Operacion
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Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo
Grdfico 5.5
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Elaborado por: Jorge Gomez Palacios - Pacla Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabaja
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5.1.1.2. Operaciones: Cuellos de Botella

Es importante identificar las operaciones cuellos de

botella, para esto se analizaron las unidades que tienen

requerimientos adicionales del cliente que representan el

54.91% (95 vehiculos) de las 173 unidades observadas.

Para definir los principales

cuellos

determind el nimero de veces que se observaron

de botella se

los

vehiculos en la misma actividad , la siguiente tabla (5.4)

muestra que la instalacion de aire acondicionado por

terceros y la instalacion del dispositivo de seguridad 1 son

los principales cuellos de botella, los vehiculos se

ohservaron 19.92 y 12,36 veces respectivamente.

Tabla 5.4

Numero de observaciones por unidad

Actividades Observaciones | Unidades Obser\..rauones/
Unidades

Instalacién de AC (aire acondicionado) 239 12 19,92
Instalacion de dispositivos de seguridad 1 445 36 12,36
Ir}sta'ﬂauon de AC (aire acondicionado) 21 10 2,10
fabrica
Instalacion de elevadores de vidri
ns’ alac elevado e vidrios 3 5 1,50
eléctricos
Instalacién de radios 19 14 1,36
Instalacién de peliculas 36 30 1,20
Instalacién de dispositivos de seguridad 2 10 15 0,67
Almacenamiento de accesorios en bodega 72 173 0,42
Lavado de vehiculos 60 173 0,35
Secado y preparacidn final 60 173 0,35
Prechequeo 49 173 0,28
Instalacién de dispositivo de seguridad 3 0 3 0,00

Elaborodo por: Jorge Gomez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo
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La unica actividad de movimiento estd representada por
el traslado de los vehiculos en el interior del area de
soporte de ventas (Grafico 5.6}

Grdfico 5.6
Actividades de Movimiento
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Elaborodo por: Jorge Gomez Palacios - Paola Noriega Zambrano
Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo
Grdfico 5.7
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Elaborado por: Jorge Gémez Polacios - Poola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo
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De las actividades de reparacion la que mayor incidencia
tiene son los vehiculos observados en imprevistos en las
carrocerias con el 81.3%., segun se observa en el Grafico

57.

En sintesis las actividades en las que se centrara el andlisis

son:

Operaciones: Instalacion de dispositivo de seguridad 1,
instalaciéon de AC (aire acondicionado) por terceros,
almacenamiento de accesorios en bodega, lavado de

vehiculos y el secado con el preparacion final.

Espera: Almacenamiento de unidades {parqueo) y espera
para la recepcion de la unidad desde el proveedor

logistico de fabrica

Movimiento: Traslado de los vehiculos en el interior del

area de soporte de ventas.

Reparacion: Imprevistos en las carrocerias.

5.1.2 ANALISIS DE TIEMPOS DE UNIDADES: DESDE LA FECHA DE

FACTURACION DE FABRICA HASTA LA FECHA DE LLEGADA AL

CONCESIONARIO

El tiempo estandar definido por la fabrica desde la fecha en que ellos

facturan la unidad hasta la llegada de la misma al concesionario es de

maximo 3 dias, en la Tabla 5.5 y el Grafico 5.8 se muestra que el 36.31%

de los vehiculos no estan cumpliendo con el estandar, las unidades

estan llegando al concesionario luego de 4 dias (25.48% de los

vehiculos), 5 dias {10.19% de los vehiculos) y 6 dias (0.64% de los

vehiculos ) después de la facturacion, mientras que el 63.69% son
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entregados de acuerdo a lo establecido por la fabrica en maximo tres

dias (2 dias el 24.20% , 3 dias el 39.49%).

Tabla 5.5
Tiempo desde la fecha de facturacién de fabrica hasta la llegada
al concesionario.
T;::::)o Nv:r:i‘:::n?oie Porcentaje (%)}

2 dias 38 24,20
3 dias 62 39,49
4 dias 40 25,48
5 dias 16 10,19
6 dias 1 0,64

Total 157 100,00

Elaborado por: Jorge Gomez Palacias - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Base de datos del Area de Soporte de Ventas

Grdfico 5.8

Tiempo desde Ia fecha de facturacién de fabrica hasta la llegada

al concesionario.
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Elaborado por: Jorge Gdmez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Base de datas del Area de Saporte de Ventas.
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5.1.3. ANALISIS DE TIEMPOS DE UNIDADES: DESDE LA FECHA DE

LLEGADA AL CONCESIONARIO HASTA LA FECHA DE
FACTURACION AL CLIENTE.

Una vez que las unidades llegan al concesionario, el siguiente tiempo

importante a considerar es el que transcurre hasta que se factura el

vehiculo al cliente. El 53.18% de las unidades son facturadas al cliente

el mismo dia o luego de 1, 2 o 3 dias de haber llegado el vehiculo al

concesionario, es decir estas unidades no se encontraban en el

inventario fisico; y sdlo el 46.82% de los vehiculos facturados al cliente

se encontraban disponibles en los patios. Véase Tabla 5.6 y Grafico 5.9.

Se revisaron los registros para verificar si este fenémeno era por la

estacionalidad del fin de mes {entre el 27 y el 31 del mes } pero solo 5

unidades de las 173 pertenecen a este a este periodo.

Tabla 5.6

Tiempo desde la fecha de llegada al concesionario hasta la fecha

de facturacian al cliente.

Tiempo {dias) Numero de vehiculos Porc;;u;taje
Antes de ser facturados 81 46.82
El mismo dia 41 23.70
Luego de 1 dia 27 15.61
Luego de 2 dias 6 3.47
Luego de 3 dias 18 10.40
Total 173 100.00

Elaborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Base de datas del Area de Saparte de Ventas.
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Grdfico 5.9
Tiempo desde la fecha de llegada al concesionario hasta la fecha
de facturacion al cliente.
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Elaborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Base de datos del Area de Soporte de Ventas.

5.1.4 ANALISIS DE TIEMPOS DE UNIDADES: DESDE LA FECHA DE
FACTURACION A CLIENTE HASTA LA FECHA DE
PREPARACION.

Ahora se analizara el tiempo que transcurre desde la fecha de
facturacion al cliente hasta la fecha en que se inicia la preparacién de
los vehiculos, con el objetivo de encontrar los tiempos que tomaron las

unidades para desarrollar su primera actividad de preparacién luego de

ser vendidas.
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Tabla 5.7
Tiempo desde la fecha de facturacidn a cliente hasta la fecha de
preparacion
Intervalos (dias) ':fﬁe':i‘::::odse Port;:;;taje

0 dias 13 7.51
{1-3) 55 31.79
[3-5) 25 14.45
[5-7] 5 2.89

Mis de 8 dias 75 43.35
Total 173 100.00

Eloborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Base de datos del Area de Soporte de Ventas.

Grdfico 5.10
Tiempo desde la fecha de facturacion a cliente hasta la fecha de
preparacion.
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Elaborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo
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5.1.5

Se observa en la Tabla 5.7 y en el Grafico 5.11 que en el 43.35% de las
unidades (75 vehiculos), los trabajos de preparacion se inician después
de 7 dias de haber sido facturados al cliente; mientras que en e! 56.65%
de las unidades, los trabajos se inician el mismo dia de la facturacion
(7.51%), luego de 1 y 2 dias después (31.79%), luego de 3 y 4 dias
{14.45%) o entre 5y 7 dias (2.89%).

De los 75 vehiculos cuyos trabajos de preparaciéon se inician luego de
una semana, 29 tienen requerimientos adicionales, es decir estos
vehiculos requerirdn mas tiempo para su preparacion y posterior
entrega al cliente, esto representa el 16.76% del total de unidades (173);
las unidades restantes (46) no tienen requerimeintos adicionales del

cliente y representa el 27% del total de unidades {173).

ANALISIS DE TIEMPOS DE UNIDADES: DESDE LA FECHA DE
PLANIFICACION HASTA LA FECHA DE ENTREGA AL CLIENTE.

En la seccion anterior se determin6 que 85 unidades se planificaron para
su posterior entrega, de estas unidades el 52,94% fueron entregadas el
mismo dia en el que se planifico, el 29.42% se entregaron luego de 1, 2
hasta 19 dias después de la planificacion de entrega y el 17.65% de las
unidades se planificaron pero no se entregaron, es decir 47.07% de los

vehiculos no se entregaron de acuerdo a lo planificado.

Este detalle se observa a continuacion en la Tabla 5.10.
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Tabla 5.8
Tiempo de entrega de unidades al cliente

Dia de entrega Nuur? de;:ec:e torcentaje (%)
0 45 52.94
1 13 15.29
B 2 2 2.35
3 2 2,35
4 3 | 3.53
5 1 1.18
B 7 I 1.18
12 1 1.18
15 1 118
19 1 1.18
Se planifica pero no 15 17 65
se entregan
Total 85 | 100.00

5.1.6 REPROCESOS

acordadas de entregas.

Fuente: Bose de datos del Area de Soporte de Ventas.

Tabla 5.9

Elaborado por: Jorge Gémez Palocios - Paola Noriega Zombrano

Agencia Porcentaje
Matriz 69.00
Sur 25.90
Piazza 510 |
| Total 100.00

5-39

Fuente: Bose de datos del Area de Soporte de Ventas.

Elaborado por: Jorge Gomez Palacios - Paala Noriega Zambrono

Considerando que el 69% de las ventas se generan en la matriz
(informacidén obtenida de enero hasta agosto del presente afio-Tabla
5.9) se revisaran los reprocesos (movimientos adicionales) que se

originan desde este punto cuando no se cumple con las fechas

Porcentaje de distribucion de las ventas en el 2008 por agencias
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En la Tahla 5.10 se observan los movimientos de los vehiculos no
entregados: 45 unidades inician su traslado desde la bodega sur hasta la
zona de entrega de matriz, de los cuales, 26 vehiculos al no ser
entregados en la fecha pactada son trasladados hasta una bodega
provisional de almacenamiento, pero 5 de éstos son requeridos
nuevamente por el asesor comercial por lo que se regresan al drea de

entrega, es decir se generd un 68.89% de movimientos adicionales.

Tabla 5.10
Reprocesos de unidades no entregadas.

Movimientos Ndamero de Movimientos
de las 45 unidades
Sur - Zona de entrega en matriz 45
Zona de entrega en matriz - Bodega Provisional 26
Bodega Provisional - Zona de entrega en matriz 5
Total 76

Elaborado por: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Muestreo de Trabajo

5.1.7 ANALISIS DE CARGA DE TRABAJO DEL COORDINADOR Y DEL
JEFE DE PATIO.

En esta seccion se analiza la carga de trabajo del coordinador y jefe de
patio del area de Soporte de Ventas, para esto se elaboré una matriz por

cada funcion (Ver detalles en Anexo 1y 2) en donde se describe:
e Actividades por cargo (diarias, semanales, mensuales).

* Unidad de medida de las diferentes actividades (autos, informes,

llamadas, ordenes de trabajo, etc.)
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Volumen de trabajo: Ntimero de veces gue se realiza la actividad
dependiendo de la frecuencia puede ser diario, semanal,

guincenal o mensual.

Tiempo por unidad: Se indica el tiempo que toma hacer una

actividad una sola vez.
Minutos por dia: Minutos al dia que se dedica a una actividad
Minutos por mes: Minutos al mes que se realiza la actividad.

Importancia de la actividad, clasificada como A: Alta, B: Media, C:

Baja
Porcentaje del dia ocupado por una actividad.
Porcentaje acumulado de la actividad.

La actividad agrega valor o no.

Al final se obtuvo el total de minutos diarios que requieren las

actividades y los minutos disponibles de acuerdo a la jornada laboral

(480 minutos — 8 horas de trabajo)} y se establecio el porcentaje de

carga de trabajo por puesto mediante la relacién entre estos valores,

obteniendo lo siguiente:

Tabla 5.11
Porcentaje de carga de trabajo.

] . Porcentaje de carga de trabajo
Minutos de Minutos
Cargo jornada requeridos POr | {Minutos requeridos por carga de
laboral carga de trabajo trabajo /Minutos de jornada
laboral}*100
Coordinador 480 660 137,55
Jefe de patio 480 681 141,88

Elaborado por: Jorge Gomez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Base de datos def Area de Soporte de Ventas.
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En la Tabla 5.11 se muestra que el tiempo disponible para realizar las
actividades del drea de soporte de ventas tanto del Coordinador como
del Jefe de patio no es suficiente, presentan una carga de trabajo del

137.55% vy 141.88%, esto indica que hay una oportunidad de mejora.

5.2. IDENTIFICACION DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

A continuacion se detallas las principales oportunidades de mejora:

1. Desde el punto de vista de unidades facturadas, el drea tiene un
desempeno de 83.31% de actividades improductivas y sélo el 16.19%

en productivas.

2. Cuellos de botella en las actividades del area de Soporte de Ventas:
colocacion de aire acondicionado por terceros y la instalacion del

dispositivo de seguridad 1.

3. El 36.31% de las unidades nuevas llegan al concesionario luego de tres
dias de su facturacion de fabrica (tiempo estandar de llegada desde

fabrica al concesionario: maximo 3 dias).

El 53.18% de los vehiculos (92 unidades) son facturados al cliente sin

estar disponibles en el inventario fisico del concesionario.

El 93.49% de los vehiculos (160 unidades) luego de su facturacion al

cliente inician su preparacion con demoras.

EL 16.76% de los vehiculos (29 unidades) tienen requerimientos
adicionales del cliente y su trabajo de preparacién se inicia luego de

una semana.

El 12.94% (11 unidades) de los 85 vehiculos planificados requieren un
tiempo de preparacion mayor en el darea de Soporte de Ventas que el

tiempo estimado por el vendedor.
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EL 47.07% (40 unidades} de las vehiculos no se entregaron de acuerdo
a lo planificado (total 85 unidades planificadas), generando el 68.98%

de movimientos adicionales.

4. Exceso de carga de trabajo para el Coordinador y Jefe de patio del area
de soporte de ventas en el orden del 137.55% vy 141.88% del tiempo

ocupado en sus responsabilidades.

5.3. ANALISIS E IDENTIFICACION DE CAUSAS RAICES.

Para determinar las causas raices de estas oportunidades de mejora se utilizé el
diagrama causa efecto (Ver Anexos 3 al 7), a continuacidon se presentan en

resumen |as causas raices encontradas :

No hay opciones para elegir otros proveedores en las operaciones

determinadas como cuellos de botella.

e Falta de un sistema de informacidn que permita controlar el inventario,
el seguimiento a las actividades en los procesos administrativos y

operativos.

e No hay un sistema que automatice las actividades repetitivas y

manuales

s No hayindicadores de operacion del area.
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CAPITULO 6: PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE MODELO DE
REINGENIERIA

6.1. DESCRIPCION DEL MODELO DE REINGEN!ERIA DE PROCESOS

En el capitulo anterior se identificaron las causas raices de los problemas

presentados. Las cuales se enlistan a continuacién:
* No hay indicadores de operacién del area.

¢ Falta de un sistema de informacién que permita controlar el inventario,
el seguimiento a las actividades en los procesos administrativos y

operativos. Y que automatice las actividades repetitivas y manuales.

* No hay opciones para elegir otros proveedores en las operaciones

determinadas como cuellos de botella.

A partir de esta conclusion, se exponen los siguientes items que conforman

el modelo propuesto de reingenieria:
e Establecimiento de indicadores de operacian.
¢ Desarrollo de un sistema computacional de informacién.

s Administracion de Proveedores

6.1.1. ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE OPERACION

Los objetivos del area se concentran en entregar a su cliente (los
asesores comerciales} todas las unidades solicitadas con calidad y en el

tiempo establecido.

Por lo que se plantea como parametro de medicion, el indicador

OTIFWQ, cuyas siglas se encuentran en inglés (on time in full with
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quality). Su concepto en espafiol seria: érdenes a tiempo, completas y

con calidad.

La informacion que se requiere para la obtencion de este indice, debe

contener:

e Lista diaria de todas las unidades que se entregaran al cliente
donde se debe especificar: los requerimientos, la fecha y hora.
Estos datos se los obtiene de la agenda diaria de entregas, se
debe adicionar los detalles de los equipamientos extras. El

responsable de que esto se ejecute es el Coordinador del area.

e Registro de las unidades entregadas al area comercial incluyendo
la hora y fecha de este evento. Las anotaciones deben ser

realizadas por el personal de Soporte de Ventas.

e Evaluacidn de la conformidad con la unidad nueva por parte del
asesor comercial. Para evidenciar esta calificacion se utilizard un
formato propio del concesionario donde se evalla:
funcionamiento de los elementos del vehiculo, existencia de
accesorios y limpieza de la unidad como se muestra en el Anexo

8.

Al final se debe obtener una matriz similar a la que se encuentra en
la Tabla 6.1, donde se pondran casos hipotéticos de entregas para

facilidad de la explicacién.

En este ejemplo se presentan siete casos de entrega: Se aprecia que
5 de las 7 unidades planificadas se entregaron, obteniéndose 71,43%
de cumplimiento. Considerando la puntualidad en fecha y hora, 3 de
los 7 vehiculos (42,86%) fueron recibidos por los vendedores en el
tiempo establecido. En cuanto a la calidad, 4 de los 7 asesores
comerciales (57,14%) detectaron como minimo algin punto
incumplido en el registro de verificacion que indicaba que la unidad

no estaba en condiciones adecuadas.

ic™m 6-45 EspPoL



Reingenieria de pracesos aperativos y administrotivos en el Area de Soporte MPC
de Ventos de unidodes nuevas de un Concesionario Automaotriz,
Tabla 6.1
Matriz de Calculo de Indicador de Operacion
IDENTIFICACION ENTREGAS | ENTREGAS A ENI:F:)ENGAS OTIFWQ
DE LA UNIDAD COMPLETAS TIEMPO CALIDAD
XXX Si O Si 0 Si O O
200K Si QO No X Si O X
Xoooox No X No X No X X
X00txx Si O Si 0 Si O O
OO Si O No X Si O X
X No X No X No X X
XXxxxx Si O Si Q No X X
Total de O 5 3 4 2
% de O 71,43% 42,86% 57,14% 28,57%

o)

Elaborodo por: Jorge Gémez Palacios - Pacla Noriega Zambrano

Fuente: Ejemplo poara fines de explicacién.

Estos tres indices combinados obtienen el indicador de operacion

(OTIFWQ). Para su calculo se debe tener presente que un

incumplimiento como minimo, en uno de los tres niveles, hace que

el global no se haya cumplido. Los criterios de evaluacién se

muestran en la Tabla 6.2:

Tabla 6.2

Criterios de Evaluacion de Indicador

Simbologias

Descripcidn

0

Entregas completas
Entregas a tiempo
Entregas con calidad

Entregas incompletas
Entregas fuera de tiempo
Entregas con no
conformidades

Elaborado par: Jorge Gémez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Criterio usado para fines del prayecto
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Por to que el Indicador de Operacion (OTIFWQ) en base al ejemplo
expuesto es 28,57%, donde solo dos vehiculos de las sietes ventas
cumplieron el estandar que se bosqueja en este modele de

Reingenieria.

6.1.2. DESARROLLO DE UN SISTEMA COMPUTACIONAL DE
INFORMACION.

La automatizacion de actividades es un punto medular en el modelo
propuesto para implementacién donde se busca generar un mejor
control y optimizar el tiempo de actividades, que generalmente restan

eficiencia a los procesos.

Los puntos determinados en este proyecto, gue requieren de un control

realizado por el area de Soporte de Ventas son:

La disponibilidad de las unidades vendidas al cliente en el

inventario fisico en el concesionario.
¢ El control del Inventario
+ El seguimiento del progreso de la preparacién de las unidades.

s Verificacion que las unidades solicitadas por el asesor comercial
estén listas con [a autorizacion de salida otorgada por la
Financiera y los permisos de circulacion emitidos por la Comision

de Transito de la Provincia.

En base al estudio de carga de trabajo que se realizé a los puestos de
Coordinador y del Jefe de Patio, se determinaron las actividades que
pueden automatizarse, las cuales se indican a continuacion en las Tablas

6.3y6.4:
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Iicm

Tabla 6.3
Evaluacion de Automatizacion a Actividades del Coordinador

Antes de
Automatizacién

Después de
Automatizacion

Tiempo Actual

Tiempo (min.)

Actividades {min.) (X=Actividad a
automatizar}
Ingresos de facturas de cliente al Sistema 10 X
de Informacién de Fdbrica *No es gestion del drea
sino de ventas.
Ingreso de facturas de cliente a hoja de 13,64 X
electronica de control.
Revision de correos electronicos con 27,27 27,27
solicitudes de entrega de vehiculos
Seguimiento de preparacidn de unidades 13,64 X
facturadas
Realizacion de érdenes de trabajo 59,09 X
Envio de drdenes de trabajo a 13,64 X
proveedores por fax
Realizacién de agenda de entregas 40 40
Ingreso de transferencia al Sistema de 6,82 X
Informacién de Fabrica *No es gestion del drea
sino de ventas.
Solicitud de drdenes de permiso de 6,82 X
traslado a Financiera N
Coordinacion de Entregas 156,82 156,82
Entregas de unidades a Ventas 79,55 79,55
Reunignes con el area de Ventas 50 50
Gestion de no conformidades en 43,91 43,91
unidades
Coordinar retiro de camiones desde 10,91 10,91
Fabrica
Revision de Unidades en sala de 36 36
exhibicién
Reporte de ventas a Fabrica 0.68 X
Informe de prondstico de pedidos a 1,36 X
Fabrica
Ingreso de Ordenes de compra al sistema 4,09 X
Anulaciones de ventas 1,14 X
*No es gestion del drea
sino de ventas.
Gestion de movilizacién  para ferias, 18,50 18,50
exhibiciones, etc
Total acumulado del tu'empo utilizado por 660 473
el cargo {minutos)
Porcentaje de ocupacioén del cargo (%) 137.55% 98.53%

Porcentaje disminuido con la
automatizacién (%)

39.02%

Elaborado por: Jorge Gomez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Estudio de Carga de Trabajo
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Las actividades seleccionadas para el proceso de automatizacion se

mencionan a continuacion:

Ingreso de facturas y ordenes de compra al Sistema de

Informacidn
¢ Ingreso de transferencias al Sistema de Informacion

* Anulacién de ventas por parte del cliente que no desea continuar

con el proceso de adquisicion del vehiculo.
e Realizacion de 6rdenes de trabajo.

¢ Solicitud de permisos a la Financiera para movimientos de

unidades.
e Seguimiento y control de la preparacion de unidades
e Envio de érdenes de trabajo por fax
e Reportes para Fabrica

La automatizacién reduciria la carga de trabajo en un 39.02%.

Respecto a las actividades que realiza el Jefe de Patio. Se propone

automatizar utilizando un sistema de codigos de barras lo siguiente:
¢ (Codificacién de accesorios y llaves de vehiculos.
¢ Registro de ingreso fisico de unidades en sistema.
e Seguimiento y control de la preparacion de unidades.

* Autorizacion de salida del vehiculo de los patios por medio de la

firma del Jefe de Patio.

A partir de la automatizacion existe una reduccién de la carga de trabajo

de 59,47% como se observa a continuacién en la Tabla 6.4.
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Tabla 6.4
Evaluacion de Automatizacién a Actividades del Jefe de Patio

Antes de Después de
Automatizacién Automatizacion
Tiempo Actual Tiempo {min.)
Actividades {min.} (X=Actividad a
automatizar)

Recepcion de unidades desde Proveedor 122,73 122,73
Logistico de Fabrica y desde otros
concesionarios (transferencias)
Reporte de novedades de los vehiculos 5 5
encontradas en recepcion
Parqueo de vehiculos 68,18 68,18
Codificacion de accesorios y llaves 150 X
Registro de ingreso fisico de unidades a 13,64 X
hoja electrénica
Seguimiento diario de preparacion de 115 X
unidades
Seguimiento de unidades que se 13,64 13,64
encuentran en proceso de garantia
Seguimiente de unidades que se 26,39 26,39
encuentran en proceso de reparacion por
chogue
Revision diaria de vehiculos en patio 8,18 3,18
Archivo de documentacion 16 16
Hablar con coordinador 13,64 13,64
Control de Calidad final a la salida del patio 68,18 68,18
Autorizacion de salida de wvehiculo 6,82 X
mediante firma
Entregas de unidades a Ventas 38,18 38,18
Gestion para exhibiciones 15,45 15,45
Total acumulado del tu.empo utilizado por 681 396

el cargo (minutos}

Porcentaje de ocupacion del cargo {%) 141,88% 82,41%
Porcentaje dl&:.mlr:n|:||do conla 59,47%
automatizacion (%)

Elaborado por: Jorge Gomez Palacios - Paola Noriega Zambrano

Fuente: Registros de Estudio de Carga de Trabajo

6.1.3. ALTERNATIVAS DE PROVEEDORES

Mediante el analisis de cuellos de botella se determind que las

operaciones de instalacion de aire acondicionado realizadas por el
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proveedor externo y la instalacion del dispositivo de seguridad, tienen

una capacidad instalada que no satisface la demanda del concesionario.

Esto origina incumplimientos en las horas acordadas de entrega con el
cliente y desorganizacion en la distribucion de los trabajos del drea en

estudio.

Por lo que se propone que se defina la forma de administrar estos

proveedores, estableciendo los siguientes pasos:

1. Busqueda de alternativas que suministren estos servicios (instalacion

de aire acondicionado y dispositivos de seguridad).

2. Establecimiento de criterios de evaluacion en cuanto: puntualidad en

tiempos de entrega, costos, distancias y servicio posventa.
3. Establecer pesos para cada criterio en funcion de la importancia.

4. Evaluar independientemente cada criterio (definir escala de

medicion).

5. Establecer periodos para efectuar la revision de proveedores.
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CAPITULO 7: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. CONCLUSIONES

1. Llos procesos claves del Area de Soporte de Ventas son: planificacién,

preparacion y entrega de la unidad al area comercial.

2. Su estructura organizacional se encuentra conformada por ocho personas:
e 1 Coordinador
¢ 1 Jefe de Patio
¢ 1 Auxiliar de limpieza en la Matriz
¢ 1 Auxiliar de Patio
e 2 Choferes

s 1 lavador

3. lasoportunidades de mejora encontradas son:

¢ Desde el punto de vista de unidades facturadas, el drea tiene un
desempefio de 83.31% de actividades improductivas y solo el

16.19% en productivas.

¢ Los cuellos de botella identificados en el area son: colocacion de
aire acondicionado por terceros vy la instalacion del dispositivo de

seguridad 1.

e El 36.31% de las unidades nuevas llegan al concesionario luego de
tres dias de su facturacion de fabrica (tiempo estandar de liegada

desde fabrica al concesionario: maximo 3 dias).

Icm 7-52 ESPOL



Reingenieria de procesos operativos y administrativos en el Area de Soporte MPC
de Ventas de unidades nuevas de un Concesionario Automotriz.

s FEI53.18% de los vehiculos (92 unidades) son facturados al cliente

sin estar disponibles en el inventario fisico del concesionario.

* E193.49% de los vehiculos {160 unidades} luego de su facturacién al

cliente inician su preparacién con demoras.

e EL 16.76% de los vehiculos (29 unidades) tienen requerimientos
adicionales de! cliente y su trabajo de preparacién se inicia luego de

una semana.

e E|12.94% (11 unidades) de los 85 vehiculos planificados requieren
un tiempo de preparacion mayor en el area de Soporte de Ventas

que el tiempo estimado por el vendedor.

o EL 47.07% (40 unidades) de las vehiculos no se entregaron de
acuerdo a lo planificado {(total 85 unidades planificadas}, generando

el 68.98% de movimientos adicionales.

e Sedetectd un exceso de carga de trabajo para el Coordinador y Jefe
de patio del drea de soporte de ventas en el orden del 137.55% vy

141.88% del tiempo ocupado en sus funciones.

4. Las causas raices identificadas son:

¢ No hay opciones para elegir otros proveedores en las operaciones

determinadas como cuellos de botella.

e Falta de un sistema de informacién que permita controlar el
inventario, el seguimiento a las actividades en los procesos

administrativos y operativos.

e No hay un sistema que automatice las actividades repetitivas vy

manuales

e No hayindicadores de operacion del area.
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5. Los pilares basicos del Modelo de Reingenieria propuesto son:

e Establecimiento de indicadores de operacion que midan entregas
completas respecto a la planificacién, unidades puntuales y con

calidad.

e Desarrollo de un sistema computacional de informacion que
permita ejecutar controles y reducir carga de trabajo en actividades

gue no agregan valor al proposito del area.

s Busqueda de alternativas de proveedores que permita tener una
base de datos actualizada mediante la seleccion y evaluacion

periddica de los mismas.

7.2. RECOMENDACIONES

1. Iniciar la medicion del indicador de operacion [OTIFWQ) teniendo

claramente definidos los siguientes aspectos:

e Designar a las personas mas idoneas en las distintas etapas para la

recopilacion de los datos.

+ Concientizar y capacitar a los responsables sobre el objetivo del
indice, unidad de medida, criterios de evaluacion y metas a

conseguir.
¢ Generarinformes indicando el periodo y linea de reporte.

* Realizar evaluaciones de los resultados y plantear planes de accion

que deben ser revisados.

2. Incluir los requerimientos especificos del area de Soporte de Ventas que se

detectaron en este proyecto que se los define como las necesidades de
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informacién. El proceso de implantacion de este sistema de informacién

debe considerar:
* Concientizar al personal de la necesidad de implantar el sistema.

s Formar y entrenar al personal en el conocimiento formal del

sistema de informacion.

¢ Analizar la fase tecnologica respecto a la plataforma de hardware y

software y el disefio de |la base de datos.
¢ Realizar un proyecto piloto y verificarlo.
¢ Planificar el entrenamiento a los usuarios del sistema.

e Establecer politicas de actualizacion de las bases de datos,

aplicaciones y médulos del sistema.

3. Desplegar el esquema de busqueda de alternativas de proveedores
iniciando por los que afectan la calidad del servicio a los clientes. Es
importante que se consideren criterios de seleccién, se plantean los

siguientes:
¢ Costo total de entrega del servicio
» Desempeiio y trayectoria
¢ Cumplimiento de contratos

* Cumplimiento exacto y a tiempo de los requerimientos de la orden

de trabajo.
e Exactitud de la documentacion.

e Despliegue de programas de sistemas de calidad, ambiente y

seguridad & salud ocupacional.

Icm 7-55 ESPOL






%GSLET

NQII¥dNJI0 10 ITYINIZIHOS

44 $3IW 130 $2178YH s¥Id
o8y YIMYI OTYEYHL 30 VOYNEQT
s Ndf W
sam E orp 1aanutiw
R ®E | %% 3 F31 8¢ " T oae | | [ F - Tisuggixe | T T T T T iy A seunialqiuna wed swaappys 9p vonte of 2
s N ) E] ¥ [73 3 o's + -1 tapm3jjos - e T saapmA wwd sanbegs @p prNOSf T
- . -
by N BLE %0 v 5 5T I Qo's g sauopInYe {5, DN A 5EJNL3E) UOI UQIIRNUB P SHED IR (R A XB)) STIUSA PR SPULIRINUYL &
lw 1 N %L6 %I ¥ 1 [13 ¥y 00§ T o 30 T o ywms|s ¥ $1dW03 ap sauspio sk spawsaidulf e
N s %36 %0 E] 3 0F T 0°0g T aniodw 12q% 4 € sopped 38 a3 seueid ap awigyu] ¢
N 5 A6 %0 L] T st T 0'sT t CYELEY wIHQy 4 21ed seUaA 3p (ensuaw aloday] T
%96 %0 ] 1] o B o
T %98 %0 | [] ° i 11 ] - B B B ]
%96 %0 ] ]
| %36 %0 ) 0 T -
H < %96 %e ¥ 97 o T 0'sT 9T SdUotwez QN APEIP SIUCIWED IP CIRH |3 JRUPIGO DY £
5 5 "re k14 L F14 a5t 14 g0l g sEpepaacy 50[NIIY#A IP UPIDd2 I W UF SAPRPpIAcU Jod 02N 5|ID T Jopdeaoid R RN apojavi) T
5 H RES % [] 97 95T (33 00T o R SNREpanOy G1BUO[S30UC3 [N LEBJ) SNE SIPERUA B3P SBPERAACU P GYUalwinBag| T
- - %16 %0 T T v N Y B
N s %16 %g v o1l 6OTY o'oT g T saunjunes (sedanus ap uploe3yiue) d) STIUS A UG BUBIp Upluna Wl 6T
H H *EB [ 144 v ost D8LT e 05T N TR (® GpRE| SHUN SEION S} JOPFPUIA € PRpIUN Ip e3egU u— BT
1 s £173 %5 ¥ 1414 5L o'E F44 ugI2iqIyx> ap wjes ua fapepiun 4p ugisiaaul /T
5 H %95 %6 v asT L1149 0's pst sefanue nnew puns |3 apsap JeBanue ap vojseupicas| a8t
5 s %S %E ] 0f [11] [ o | sedsqua - 2sivdanus 100 Uk sa b so|na)yak s0) ap sapepeacyaeupioas| ST
75 s %S %51 v ovy S0LT o's [+ B ZNRW B sOin3Yda 30| Ap epeda) siseupioa ] 41
‘w. N HEE %0 L ot or a‘t m.ql - efeqen 9p uepiz {pew + Q1EWJO )€ A Z FepinBas ap foap sodep wied ofequi; 3p ssuapigf ET
H N %6E %1 v 08T o8t [Ug 4 o8L ofeges ag UBpIe $O|pA) ‘sCLBSAIIR ‘SN ad waed ofeqen ap savapiof Z1
5 N WLE %*T v 0BT [} a'T 1134 ojeqe.g #p uspio QW + ojewaoy} T peplUndas ap oapisodsp Kied aleqen Ap sauapiof 1T
[ s N %5E %I ] i1 e8I o's 113 ILEY ) ] ®ILGH J AP URIEULOU| FP NWN S § (B SRITUANSUR ap esaidu] QT
s N %5E %I L i]r}3 [ 119 (] a0E queL #p LARO T Teopged V) 3p middUeU J B OFeses 3P osiwiad ap sauapin] &
H N %vE | %v v 0E [-"T] o't oot | | | [ cltqes ap vepio - oned ap 9,3 e1ed ofeqen ap Sauaplp 2P UQPRHIEI Y] § |
N H HOE %9 8 ovr oas o'r 9z sedagus wdanua ap swyon ap spudde ap upizezea | 2
s N %Pz v 0sT DOE 'z Q5T X x8) 1od Dy 10paascid v olRqeg 3p uspio dpojauz]l 9
s 5 k114 v 0sT o0t [ ¥4 0871 ojeqen Bp uspio “oy ied sHEnuRw ofeqwil 3P 3FUAPJQ AP UGIRZESNE §
N [ %0Z v ot OTEY ce | h ot " sedugue SRPEIMIN) T3PEP(UN 3P upIeiedald ap cjuswindas] ¢
3 Ts | wu v 00f [T 0’z 0o sedanur T UseBaaus ap pruolIcs) SAICPAPUSA IP SO2AUONIAW 505103 ap UM s Y| € |
m'ﬁ‘ N %L v voe [T o't 00t N sa¥agus T T onun eied aojupnze)e Hoy B Us muanz ap seimowy ap osaul] 7
s | N %S RES¥ Kl (44 ore 0ot i 1 " Temuman wdlIgp 4 IP UPIDRLLIOLU] P RIS S {R AUH|D Ip sWMmIe, ap osasFu] T
N .
w = » =
m_ m . m m ﬂ M. ” F m - — via ﬁn_n”.—“_,hﬁ_EL susyw | uinp outg pipaw oy .
= W. £=q 5 R m_ NINN10A | vanetm |x rermem] | adm 3L »p pEpjun QALY N
g m > > W 3 ofeqes)l Ip uswn
z B oA

Jopoutp.ioo) -ofoqosy 3p sobivd A sapopin3a0 3p 2O 1T OXINY




%EE TOT NOIJVdN D0 30 3 IVINZINOL
44 $3IA T30 $3ITEYH SVIQ
o8By vigvia Oolv8v Yl 30 YOYNEOT
feq U
SIN 189 oip s
N %001 %T o] [ 4 [} 60'6 00T oz saqng pep(IqUSH S|P ap uoicewIyuo? eitd sonayes ep epenbsng] ¢
N %66 | %I 2 5§ o¥t ) o'y € sane SISEYD 3P U3 BUL|JUS - UO[IGIYXE BP SOLE 9P uelwdeqEs3] 1
| 1 xes ’ T o eddy 40d d
1 %88 %I ¥ o ost 44 ] o's ot "SWB|EL ¥ $3UQF ] 9P STRURIED 8P miWen #p PryoKos] Z
N %6 %4 J €1 188 B892 o0'se £ Mcﬂﬂnk_._tu Jod seweqoud uod uomﬂmﬂmv cuaiwinda g v._"\,
%ED o v
H xEE | %9 v ozt ore 88 oL 0z1 sone fiqueh #p Josese e euugy eBagual €
5 %2 | %7 v 00F o5t w9 s'0 oot sane BLLY U FeL ON3|YEA Bp EP|ES p UGIseIINY] 7
S %98 | %01 ¥ 00E 0051 81's9 o's 0ot ) sane T epi|ES Bp PRQ(|RI @p [euy joquoD| T N
[ '1-FA pepe ap 0 ap ne \f
N %ol | % o] Z5E 5% 00'9T 7 ) sone soquawncop sp oAl ] ¢
S %L | %T 2 0z 008 "5t 0'st 0z seprww]) Jopeupuoo d uos Jeqen]| g
" . 542Uy suen)
. ‘..M %L *N v 00¢ § 3 .mﬂ o1 DDM sane jod A sopigi oAl wo_ﬂ_u_ﬂﬁ)u L=k 1) OLmUIAL ﬂﬂ BloaQIq JRL# §
5 5 woe | %1 g o8t 06T g 01 08T sane | o efapoq ua soinojyes #p ecep uoisine u] ¢
N s %69 | %I g ot ost z8'9 0's of aulgyui : equeled ap ¢ sasaud U SOy ep uaIndag| £
N 5 %89 | %sT v ory 00T 00'00T 0‘s 0z auuoyuy JeBanus Jod fouied o 9P smmsesma Nl 7
N [ HKES %Z ¥ 99 (3 a0'st o's £ Iuuoul seBagus ap wmoomuqiesppayl T
%1S UQIZEIYIUE|d IR SAPEPIARDY
| ¥ 5 %Is %1 v ot 5T 289 g's 3 sane [ PCETT =R LU EILTEIE T TR] -
5 N %05 | %T [ o 0sT e 0's 0¢ sane T sopepien3/ souwaHpaR A soUCSRAdE JAIND seysuala sue 1] ¢
s s %6y | %E v 3 5] s¥eT 0's1T 0 sane seoumesuLy ap uolodeoey| 9
s S %9p | %0T1 v 00t 0057 [4% . o's DOE saine saneg) teagpen] g
5 N %5t | %0T g O0E 0051 sT'es 0's 00E song T souepiend/ sqieappos A soposesdsmnp) ¢
s N %97 | %0T 3 00€ o005t st'se 0's felvi sone onajyas epoanbaed] £
5 S %9T | %I g 11 1131 00's 0ot 50 sane ) B {03lupn79[e 0R4I03) FapRpRACY #p Biade ] Z |
5 H %ST | %ST v ost [~14 LT'TOE 0'sT 05T sane 0355|807 Jopaanal § Jod sepjen sepepiun ap uoadeasy] T
aledapog o] orp Y
a »
wQ o= » 3
om " N = H AT _m [segnuw] sy | unh | wag [ eumg
- X = =] 5 » saN LT wa avaiNn epipow AVOIAIL DY ‘oN
zZ | Z2 | 8 | 5 [3 =8 |nawnioa s soancan]x somum} | ap pepiun
zz W > S o M 2 OdN3lL
ec| = = s ofequal ap uawnjoa

013nd ap afar -ofoquay ap sobind A sapopingd0 ap 230N 2 OX3NV



L pepunfias ap soajisodsip A
OpeuCIDIpUCI.
alle (e||aloq ap so||8nn)

ugrIps

SEJuaA ap apcdos ap
ealg |ap sosanoid
S0| ap peploeded

ap sejonuod Ay oN

salopasancid sono
Na)e eied
sauopdo ABY ON
OpoIDIN jeuosiad

N

D{}310q ap sojjan?) :0333f3 - vsno) DWLIBDI : § OXINY



selowsp
w09 ugresedald ns
ueu sepeayued

/

ugpelsdo ep
sajopeo|pu| Aey ON

/

/

¥

A 21usyD |9p $8|EUDIDIDE T
sopalLIaNba) uoD -
EOLIQE} 9p UQIeIN}oR)
ns ap oban| sepepiun

SSPEPIMIOE SE| 8P

A

UQIDBUIPIOCD BUSN]
gun Aey oN

Sapeploe
se| ap oseuboud
Jap joauca ap
BLUALSIS UN ABY ON

sapepiAoe
Jezuoud eyey

Jopaaaoud cjes un e
BPUBILAP €[ BIAUY 38

OpoI3N

salopaanc.d
gon0 JiBeje eied
saucpdo Aey oN

sopos|qelse sodwan
80| LCD Bpdwing ou
lopaaanid ap opIAeS

[BLOSIa

SDJOW3P U0J UQIIDIDdaLId ns ubpUl SHPDIIftunid

A 23u3y> |3p sajpuopipp sojuajwiianbals uod  ‘0d1qpf ap uoppinIDf ns ap oban| sapopjun :0333f3 - psnp) owiboig  OXINY



ugisesedo ap
saioped|pu| Aey ON
/

025N} OURIUBAUN |3 UD
UBGENUOIUS 35 OU
33UaY)3 (B SEPRINIIE) SIPEPIUN

opezenion opwmueAu Aey ole
OlIPUSAUY |8p [0JIUOD 8P
BWGLE[S Un Avy ON

OiRjUeAU]| |& 81008
|1o43u09 A By ON

opoRn jeuosiag -

RN

"031s1f 01IDJUBAU |3 U3 UDGDIIUOIUS 35 OU 3)UI}D | SOPDINYINS SIPOPIUY) :0133f3 - Dsnw) DWDIBOIG : § OXINY




ugjaesedo sp
seiopanipul Asy ON

opeayiued of e opsande ap
uvoJedonud as ou sapepiury

UQIIBIUSLNAOP B|
upprtedo ap sodwep 8)8]| \¥ee ON
igsouc) ujs eBanue

Bopqueyd J0pepusps up|2BUBWINIOP BP
ojuejwnBas esed [oNuo2

op slWeys|e un ABY ON /

ei8fdURUL4 8] J0d OJNAJYea
|8p Bp||¥S W) RPEILICING KBS ON

S8pEpIARIEe
%) op osaiBoud oPOIZW {euosiad

|ep |043U0D Bp
PGS Un ARy ON

opoaifjuoyd o b opsandn ap uoinbaizua 3s ou S3PLPIUN :0323f3 - Do) DwWDIEVI 1 9 OXINY



ofeqen ap K

edied ap 0590y <
sajenuew A seappede: |
sepepiapoR Al | /
sesnuew A
seapnedad sspepiAl}os
eopjewolne enb
BUIG)8|E UN A8y ON
s.&

ofoqoi} ap bbipd ap 0s3Ix3 ;03293 - sno) pwnibLIQ : | OXINY




ANEXO 8: Formato de evaluacién de la calidad de la unidad nueva.

INSPECCION DE PRE-ENTREGA

Livlanos

I
12
13
12

REVISAR ¥ RECTIFICAR S| ES NECESARIO
(9} EXTERIOR | .
Limmeza exteaor del vehiculo
Revisar |2 presion de flaras incluyendn la emergencia
Ahneacion de lodos los paneles

Visualmenle revisar |a calidad de la pintura frayenes. fallas, eic}

Informacion det Chenle

MNombres

Direccion

Informacién del Vehicuio
Cédigo de color Modelo Kilomelraje No de ilave Herramientas
No_de Bateria Fecha de entrega Fecha de llegada Coédige de Radic

VIN MDTCR:

21
22
21
2d
2

o

26
27
78
28

CLIENTE

[{3). INTERIOR P S
Limpieza delintsriar del vehiculo

Alneacion de lodas las tapicerias paneles y allombras
Cperacion de asienlos y cinturgnes de segundad
[Operacion de eleva viduos y espejos

Revisar &l funcionarmento de todos [os iInsirumenios y
Mercanismos (Swatches luces penllas elc)

[Ajustar la hora del relo] y odemetra

Radic y parlantes

Alineacion de volante

Todos los accesorios bien colocados

2 10activacion Misposivo Segundad
¢ 11| Encendedsr
S 17| eniceros

ige
Hiveles de fluidos
Aceite de maler frencs ransmision (auta) plumas radadal
Réwsion de carga y lerminales de cables de baleia
Limpieza del comparamento de malor

Verlficacion de los nweles 1equelides de cambusbole [1id)

OK

NOK

Juego de herramentas colocado

Venficacion de informatves y manuales
Limpieza del comparimente de moter y chasis
Venficar los mumeros Vi y MOTOR

Quitar los caberiares y colacar la moguetas

PARA SER LLENADO ANTES DE LA ENTREGA AL

Gererte de Venlas (nombie y lima)
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