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INTRODUCCION

Por naturaleza, el hombre busca respuestas a las diferentes
interrogantes que va encontrando a medida que desarrolla su saber,
y una vez que consigue estas respuestas se realiza nuevas

interrogantes, cuestiona estas respuestas.

Nos atreveriamos a decir que el proceso de reingenieria es una
respuesta a una interrogante (“;estamos acaso haciendo las cosas
bien o podriamos hacerlas mejor?”) que surgié después de haber
obtenido una respuesta (el proceso o actividad en si) a una

interrogante que se plante6 originalmente (Como hacer las cosas).

La teoria de la reingenieria muestra como esta puede ser una
herramienta eficaz en el desarrollo de nuestros negocios, en el
desenvolvimiento de nuestra carrera administrativa y el ramo del

mercadeo.



Champy en 1993 con la publicacién del libro “Reengineering the
Corporation”, en el cual el autor hace referencia a lo siguiente: “Se
debera analizar desde cero (o desde la raiz) todos los procesos de la
empresa buscando, mas que la simple mejora, un cambio profundo,
con el fin de despojar a los procesos de todo aquello que no afiade

valor”.

Este es un nuevo enfoque que analiza y modifica los procesos
basicos de trabajo en el negocio para hacerlos mucho mas efectivos:
mayor rapidez, mayor cantidad, mayor calidad, menores costos,

mayores ganancias.

La Reingenieria fue creada por Michael Hammer y James
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L JUSTIFICACION E IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

ABC' es una empresa distribuidora automotriz la cual ofrece
un servicio posventa a todos sus clientes el que consiste en la

reparacion y mantenimiento de los vehiculos.

La empresa se distingue por vender vehiculos de marca, sin
embargo, se ha detectado que durante el servicio de asistencia
técnica posventa existen fallas que retrasan el tiempo de entrega, la
razén para un mejoramiento de los procesos no solo corresponden a
mejorar la eficiencia, sino a minimizar el reclamo de los clientes con

respecto a los tiempos de espera.

Por ello, se ha decidido realizar una reingenieria para ayudar
a la empresa a minimizar el tiempo maximizando todos los recursos
del taller, donde ademas, se estableceran nuevas exigencias

respecto a los mecanicos y el personal administrativo.

! Se reserva el nombre de Empresa




Dentro de un proceso de mejora continua, la reingenieria del

taller sera una solucion que permitira conseguir cambios en un corto
periodo de tiempo. En este estudio, se eliminara el circulo vicioso?

por tiempos innecesarios, el cual incluye:

1. Esperas no Productivas : Falta de insumos y repuestos
2. Esperas por Paralizaciones : Repuestos defectuosos

3. Reprocesos: Costos mas altos y reduccion de utilidad

4. Quejas de los clientes por tiempos excesivos

Con esta reduccion, se detectaran las actividades que no
agregan valor en cada proceso, buscando la forma de simplificar,
combinar o eliminar, aquellas actividades de los procesos que no
son vitales y causan peérdida de tiempo y dinero; al hacerlo se

reduciran costos de la empresa y tiempos durante el proceso.

El propésito de nuestro estudio, sera una implementacion de la
metodologia para identificar y eliminar los diferentes tipos de

desperdicios del taller.

% Ver Arosemena, G “Més con menos, cémo competir en un mundo globalizado”
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Para la reduccién o eliminacion del desperdicio es necesario

observar los siguientes puntos:

¢ Definir el objetivo del proceso y como agregar valor

o Entender y observar los procesos del taller.

e Observar las posibles causas de los problemas.

o Establecer hipétesis sobre las causas de los problemas y
definir politicas de mejora.

¢ Definir e implementar politicas de mejora continua.

1.1 Definicion de los Problemas

1.1.1 Identificacion de los Problemas del Taller

Los problemas del Taller ocurren por diversas causas. La
primera, ocurre cuando el proceso no esta definido. Es
practicamente imposible tener una idea clara de la mejora especifica
0 cambio necesario cuando no hay una comprensiéon clara del
proceso actual. La segunda, ocurre cuando el proceso se define por
lograr un propésito especifico, pero el proceso no es fiable, esto es,
no produce los resultados deseados. La tercera, es cuando el
proceso esta produciendo el mismo resultado de forma consistente;

sin embargo no se producen los resultados deseados.

18




Por lo tanto, los problemas en el ambiente del taller son
clasificados como:

¢ Problemas de cultura

e Problemas de procesos

¢ Problemas de tecnologia

Problemas de la Cultura
Un problema de la cultura es un problema en el cual se hace
uso ineficaz de las actitudes, valores, creencias, expectativas, y

costumbres de los mecanicos del taller.

Problemas del Proceso
Un problema del proceso es un problema en el que no se

agrega valor a la reparacion del vehiculo.
Problemas de Tecnologia
Un problema de tecnologia se da cuando se realiza una

| aplicacion impropia de conocimiento.

La tabla A-1 muestra los problemas del taller y su

clasificacion:

19




Tabla A-1

Problemas Clasificaciéon

Retrasos en mano de obra Problema de Proceso / Problema de
Tecnologia

No asignacion inmediata p
e Probiema de Tecnologia

Esperas improductivas por talleres Poaklva ds Broctio

vinculados

Repeticion de Procesos Problema de Tecnologia / Problema de
Cultura/Problema de Proceso

No control a mecdnicos Problema de Proceso

Falta de capacitacién continua a Problema de Cultura / Problema de

mecdnicos Proceso

No existe un control de calidad Problema de Proceso

Elaboradoe por: Los Autores

Se realiz6 una descripcion de los procesos mediante
cartillas® las que fueron entregadas a los mecanicos con la finalidad

de ser evaluados por el Jefe de Taller.

En estas cartillas los mecanicos describen como realizan una
determinada reparacion y el tiempo que se toman en finalizarla. Una
vez entregadas las cartillas, se procedidé a la evaluacion vy
verificacion del tiempo real, para esto se toma en cuenta la siguiente

simbologia presentada en la Tabla A-2:

* Ver anexo # 1
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Tabla A-2

Simbologia del Proceso Significado
O Operacion
::> Transporte £870!
l:] Inspeccion CI8 -RAEO
D Almacenaje
v Demoras

Fuente: Russel, Taylor. “Production and Operations Management, Focusing on Quality
and Compettiveness”, Pearson, 1995
Elaborado por: Los Autores

Con esto se identifico:

1. Retrasos en mano de obra por falta de stock de
repuestos en bodega, es decir, repuestos que tienen
que ser cotizados para luego adquirirlos o repuestos
que tienen que ser pedidos fuera de la ciudad o a su
vez en la competencia.

2. Esperas improductivas:

a. No asignacién inmediata, es decir, los
mecanicos tienen que esperar a que la orden de
trabajo sea ingresada al sistema para empezar a
trabajar, esto ocurre con mayor frecuencia en

horas pico*.

48:3029:30 AM

21



b. Ocasionadas por los diferentes talleres’® que
estan indirectamente relacionados con Talleres
ABC.
A través de una encuesta® dirigida a los clientes que
acudieron al taller durante los 3 Gltimos meses’ se logré identificar lo

siguiente:

1. Repeticiéon de procesos, esto se debe a:
a. Falta de seguimiento a los mecanicos por parte
del encargado y/o asistente del taller.
b. Falta de capacitacion a los mecanicos.

c. No se realiza un control de calidad.

Finalmente, del trabajo de campo realizado por los autores de

este proyecto se observo:

1. Desperdicios de tiempo al momento de facturar, esto
es ocasionado porque no se ingresan con tiempo los
recursos utilizados por los mecanicos para la

reparacion del vehiculo.

5 Talleres de Tomno, Soldadura, Rectificadora, Banco de Prueba
® Ver anexo # 2
7 Abril, Mayo y Junio del 2004

22



1.1.2 Priorizacién y Seleccion

Los problemas seleccionados son los problemas actuales en
el ambiente del taller que van a ser minimizados o eliminados. La

seleccion de los problemas se basé en dos tareas simples:

1. Se colocé de mas alto a mas bajo la frecuencia de
presencia de problemas de cultura, problemas del
proceso, y problemas de tecnologia.

2. Se consideré la existencia de un problema si este ocurrié

mas de una vez.

Los problemas que tienen la prioridad alta son los problemas
actuales en el ambiente del taller. Es decir, una vez calculada la
frecuencia de cada tipo de problema. El problema del proceso repite
seis veces. El problema de tecnologia repite tres veces y el
problema de la cultura repite dos veces. Todos los tres problemas
existen por lo menos una vez, entonces todos los tres problemas van

a ser considerados en el analisis futuro.

La tabla A-3 muestra que los problemas de Procesos tienen

mayor frecuencia que los problemas de Tecnologia y Cultura.

Tabla A-3
Clasificacién de Problemas Frecuencia
Problema de Proceso 6
Problema de Tecnologia 3
Problema de Cultura 2

Elaborado por: Los Autores
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1.2 Identificacidon de Desperdicios

1.2.1 Analisis de Procesos

El proceso empieza con el ingreso del vehiculo al Area de
inspeccién, donde se recopila la informacién necesaria para
posteriormente ingresarla a una base de datos, informandole al
cliente sobre el dafio y luego se procede a la elaboracion de un
presupuesto de reparacion del vehiculo. Una vez ingresada la orden
de trabajo, se procede a la asignacion de mecanicos, quienes al

finalizar presentan un informe detallado de reparaciones realizadas.

El tiempo que cada mecanico se dedica esta relacionado con
el tipo de reparacion®, es decir, para una reparacién rapida el tiempo
para finalizar sera de treinta minutos a dos horas, cuando la
reparacion es simple un mecanico tardara de cuatro a seis horas y si
la reparacion es compleja, el vehiculo se queda en el taller como

minimo tres dias, todo depende del dafio que presente el vehiculo.

Este tiempo es utilizado para calcular el valor final de la
reparacion, es por esto que es necesario verificar si estas
actividades se estan cumpliendo y no se esta desperdiciando
recursos. Con este informe se procede a la facturacion y entrega del

vehiculo.

® Tipos de reparacién: Rapida, Media y Compleja
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Este proceso no optimiza el tiempo, ocasionando deficiencias
técnicas y administrativas, esto se debe a que la mayoria de las
tareas asignadas a sus empleados no corresponden al trabajo a
realizar, ocasionando baja eficiencia y eficacia en los procesos de la

empresa.

No existe un procedimiento especifico de mejora continua
para la eliminacion de los desperdicios, ocasionando demoras e
insatisfaccion. Esta insatisfaccion del cliente es reflejada en los

estados financieros de la empresa.

1.2.2 Interpretacion de Resultados y Clasificacion de
Desperdicios

Una vez que los procesos han sido analizados, teniendo en
cuenta los problemas clasificados con su impacto y costo, se realizé
la tabla A-4. En esta tabla, se clasifico los desperdicios encontrados

en el taller, considerando importante medir los siguientes puntos:

o El tiempo que tarda una reparacién®, considerando si
es rapida, simple o compleja, para esto se tomé6 un
promedio del tiempo que cada una de estas requieren
para ser realizadas.

e EIl Costo que representan los desperdicios tanto para

el cliente como para la empresa.

% Ver anexo # 3

25



Tabla A-4

' Tiempo estimado durante trabajo de campo

El tiempo ocioso que R Rdpida | 14.28 %
Pérdida de Espera| esperan los mecdnicos 15 7.6 %x 0%
para empezar con las R Simple | 5.00% hora
tareas asignadas.
R.Compleja| 0.42 %
Pérdida del | Cualquier movimiento de R Rdpida | 28.6 %
movimiento los mecdnicos que no 30 100 % 50 %
agregan valor al servicio. R Simple 10%
R.Compleja| 0.83%
Transportando repuestos e R Rdpida | 33.3%
Pérdida de informacién alrededor del 35 100% 0%
Transporte taller. R. Simple | 11.7%
R.Compleja| 0.97 %
Repuestos que no pueden R Rdpida | 42.9 %
Pérdida de reutilizarse. 100 % 0 %
Repuestos 45 R. Simple | 15%
R.Compleja| 1.25 %
Esto es que los mecdnicos R Rapida | 14.28 %
Pérdidas por |no estdn wusando sus 15
Mano de Obra | habilidades técnicas en R. Simple 5% 100 % | 100 %
todo su potencial.
RCompleja| 0.41 %
Tiempo que un vehiculo
Pérdida de permanece en el taller
Oportunidad | innecesariamente. 0% 0% 100 %
Elaborade por: Los Autores
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En la tabla A-5 se detalla el procedimiento para estimar los
porcentajes de las diferentes categorias de desperdicios que han
sido identificados, estos pueden ser calculados usando la siguiente

féormula:

t estimado de de icio*
_ sperdicio* 100
Impacto (t) % Trabajo Total =
t promedio
Tabla A-5
Tipo de Valor t estimado t promedio
Reparacion Hora mecanico (minutos) (minutos)
Menor 90 - 120 105
3 14.00
Media 240 - 360 300
Mayor 2880 - 4320 3600

Elaboradoe por: Los Autores

Donde:
{ sativiaiic do desperdicio — 11€mpo en el que los mecanicos incurren en
las diferentes categorias de desperdicios, Tabla A-4

t promedio — Tiempo en minutos que toma una reparacién, Tabla A-5

Por ejemplo, se procedera a calcular cual es el impacto sobre el
tiempo en el trabajo total cuando los mecanicos incurren en la

pérdida de espera'":

" Definido en Tabla A-4
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15 %100

Im pacto (t)%TrabajoTot al =

105

=14.28%
Esto es, que por cada reparacion menor los mecanicos desperdician

el 14.28% del tiempo estimado.
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Il. REVISION DE LITERATURA RELACIONADA

2.1 Definiciéon de BPR

La metodologia BPR (Business Process Reengineering -
Reingenieria de Procesos de Negocios) supone la revision
fundamental y el redisefio radical de procesos de una organizacion
para cambiar y mejorar sus procesos internos y sus sistemas de
control, este método requiere que todos los procesos sean medidos
y evaluados permanentemente para descubrir como estos pueden

ser mejorados.

En el nicleo de la reingenieria esta el concepto del pensamiento
discontinuo de reconocer las reglas y las suposiciones
fundamentales caducas subyacentes a las operaciones. No
podemos alcanzar mejoras sustanciales en la ejecucion recortando o

automatizando los procesos ya existentes.



En la reingenieria, se desechan los procesos que no agregan

valor, asi como los principios de disefio subyacentes a estos y a la
vez, disefiar otros nuevos. La reingenieria requiere que veamos los
procesos fundamentales del negocio desde un punto de vista

funcional cruzado.

Una manera de asegurarse de que la reingenieria tenga una
perspectiva funcional es reunir un equipo que represente las
unidades funcionales involucradas en el proceso al que se le esta
haciendo la reingenieria y de todas las unidades que dependan de

éel.

Debe usar la tecnologia en informacién no para automatizar un
proceso ya existente, sino para crear otro nuevo. En general
podemos asentar que la reingenieria se caracteriza de la siguiente

forma:

Fundamental:
e La Reingenieria requiere introspeccion.
Radical:

e La BPR busca reinventar los negocios no mejorarlos.
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Dramatica:

e La BPR se refiere a la consolidacion de mejoras importantes y

no a un cambio gradual. Esta redisefiada para lograr mejoras
i importantes que vayan del 50% al 300%.
Procesos:

o Este es el concepto mas dificil de la Reingenieria. Un proceso
consiste en un conjunto de actividades que toma una entrada
de insumos y de informacion y crea una salida de valor para
el cliente.

o Esto parece bastante simple, pero la mayor parte de las
empresas modernas se organizan y administran el trabajo en
torno a tareas o areas de habilidad y no en torno a los

procesos que agregan valor para el cliente.

2.1.1 Metodologia IDEF0

IDEFO consiste en una serie de normas que definen la
metodologia para modelado funcional de procesos. Esta
metodologia sirve para representar de manera grafica, estructurada
y jerarquica las actividades que conforman un sistema y los objetos

o datos que soportan la interaccion de esas actividades.
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Aplicando el método de IDEFO se produce una representacion
organizada de las actividades y las relaciones importantes entre las

actividades del proceso.

Una de las metas de IDEF0 es mantener un proceso estructurado
y disciplinado analizando la informacibn manejada por una
organizacion. Esta meta es cumplida por el proceso establecido y

por los resultados obtenidos.

2.1.1.1 Aplicabilidad de IDEF0
IDEFO0 representa lo que se hace en la empresa

Representacion de una actividad™

_Cuadro# 1
Mecanismo
Eriras Funcién Sal
ntrada o alga
Actividad

4 ¥

Mecanismo Metodologia

Fuente: Federal Information Processing Standards Publications, “Integration Definition
Jor Function Modeling (IDEF()”, 1993
Elaborado por: Los autores

2 *Funcién o actividad = Frase verbal (Verbo + objeto directo)
*ICOM (Input, Control, Qutput, Mechanism)
+Las flechas son sustantivos que representan informacién, gente, lugares, cosas, conceptos, eventos.
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*Entradas:

-Material o informacién consumida o transformada por una actividad
para producir “salidas”.

-Asociadas al lado izquierdo de la actividad (caja)

-Una actividad puede no tener entradas.

*Salidas:
-Objetos producidos por el proceso.

-Asociadas al lado derecho de la actividad.

*Control:
-Objetos que gobiernan o regulan cémo, cuando y si una actividad
se ejecuta o no.

-Asociados al lado superior del proceso.

*Mecanismos:
-Recursos necesarios para ejecutar un proceso.
-Asociados al lado inferior de la actividad.

-Una actividad puede no tener mecanismos.

*Metodologia:

-Técnicas que pueden ser aplicadas.
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2.1.1.2 Importancia y Beneficios de su Implantacién
IDEFO es una técnica sencilla pero poderosa. Es precisamente
una técnica ampliamente usada en la industria durante la etapa de

andlisis en Reingenieria de procesos de negocios (BPR).

IDEFO modela actividades y es independiente de la organizacion
y tiempo. No es un organigrama, no es un diagrama de flujo. IDEFO

fomenta el trabajo en equipo de manera disciplinada y coordinada.

Uno de los aspectos de IDEFO mas importantes es que como
concepto de modelizacion va introduciendo gradualmente mas y mas
niveles de detalles a través de la estructura del modelo. Asi vemos

que las principales ventajas que presenta este sistema son estas:

« Es una forma unificada de representar procesos
* Su lenguaje es simple pero riguroso y preciso

e Medio para comunicar procesos

e Obtener una vista estratégica de un proceso

o Facilitar el analisis para identificar puntos de mejora
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2.2 Manufactura Robusta — Lean Manufacturing
2.2.1 Las cinco S's:

Una técnica usada para establecer y mantener la calidad en el
ambiente de trabajo. Estas cinco S's deben llevarse a cabo a lo largo
y ancho de la compariia y ésta debe ser parte de un programa de

mejora total.

Numero 1: Seiri (Clasificacion)

Consiste en separar en el area de trabajo, las cosas que sirven
de las que nos son Utiles, lo que es necesario de lo que no es, el
material suficiente de lo excesivo, y eliminar los articulos obsoletos o

que no sirven.

Namero 2: Seiton (Organizacion)

Consiste en ordenar objetos, partes o elementos dentro de un
conjunto, poniendo cada cosa en su lugar. Cada cosa debe tener un
Unico y exclusivo lugar, donde debe concentrarse antes de sus usos,
y después de utilizarlo debe volver a él. Todo debe estar disponible y

préximo en el lugar de uso.
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Cuadro# 2

Los mecdnicos devuelven las herramientas

;’@—“

Toois for (his maching anly
" M11 100is only

' v

Arranged in order of use

Fuente: Hyroyuki H, “5 pilares de la fabrica visual: Implantacion de las 5 S’s”, Madrid,
1975
Elaborado por: Los autores

Nidmero 3: Limpieza (Seiso)

Se refiere a al acto de quitar lo sucio de algo. Eliminando
manchas, suciedad, polvo, desperdicios, etc. de las areas de trabajo
como oficinas, pasillos, maquinas y todos los demas sitios de

trabajo; manteniendo condiciones adecuadas de aseo e higiene.

Namero 4: Estandarizar (Seiketsu)

Consiste en mantener la limpieza mental y fisica de todos los
empleados, evitando todo tipo de contaminacion en el area de
trabajo. Dentro de los factores que afectan el desempefio del
trabajador pueden estar las preocupaciones personales, roces entre

comparieros de trabajo, etc.
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Namero 5: Disciplina (Shitsuke)

Es el orden y control personal que se logra a través de un
entrenamiento de las facultades mentales, fisicas o morales. Su
practica sostenida desarrolla en el individuo disciplinado un

comportamiento confiable.

2.2.1.1 Proceso de Implantacion de las cinco S's

Las "S" son un medio, no un fin. Las mejoras que se obtienen
con el simple hecho de ordenar un area de trabajo, influyen no sélo
en la imagen organizacional sino también en el desempefio de las

actividades laborales.

Para poder implantar la metodologia de las cinco S's se requiere
de ciertos compromisos y capacitacion a lo largo de toda la
Organizacion, tales como:

¢ Compromiso de la Alta Direccion.

o Compromisos y disposicion de todo el personal.

¢ Conocimiento de las "S" y sus beneficios.

e Compromiso y conocimiento del proceso de implantacion.
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Uno de los retos de esta metodologia es promover un cambio de

mentalidad hacia la creacion de una cultura de autodisciplina, orden
y economia. La estructura basica del Programa debera estar

integrada por: un Director, un Coordinador, y un grupo de trabajo.

2.2.1.2 Metodologia de las cinco S's

Las cinco S's forman parte esencial para la implantacion de
cualquier programa de Calidad Total en una Organizacién, ya que
implica reunir esfuerzos para lograr beneficios en las seis
dimensiones de la Calidad (Calidad intrinseca, costos, entrega,
seguridad, moral, y medio ambiente), a través de mantener un lugar
de trabajo bajo condiciones tales que logren contribuir en la
disminucion de desperdicios, reprocesos y sobre todo, mejorar la
moral del personal en la organizacion, respetando su dignidad como

tal.

Es una metodologia que implica el desarrollo de un conjunto de

actividades encaminadas al logro de un ambiente de trabajo seguro,

ordenado, limpio y confortable.
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2.2.1.3 Importancia y Beneficios de su Implantacién

La creciente demanda de productos y servicios de Calidad esta
obligando a las organizaciones a reorganizar -entre otros aspectos
importantes- el lugar fisico de trabajo, ya que es dificil emprender
programas de Calidad sin tener condiciones adecuadas de trabajo,

tanto fisicas como mentales.

Beneficios:

¢ Ayuda a los empleados a adquirir autodisciplina.

e Permite resaltar los desperdicios presentes en el area de
trabajo.

o Sefala anormalidades, como rechazos y excedentes en
inventarios.

¢ Reduce movimientos indtiles.

e Resuelve problemas logisticos importantes.

e Hace mas visibles los problemas relacionados con la Calidad.

* Reduce accidentes.

¢ Un lugar limpio y ordenado refleja una buena imagen para los
clientes y menos fatiga (fisica y mental) para los

trabajadores.
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2.2.2 Mapeo de Procesos (Value Stream Mapping)

Es una técnica para examinar el proceso y determinar adénde
y porqué ocurren fallas importantes. El mapeo de un proceso es el

primer paso a realizar antes de evaluario. Para realizarlo se debe:

1. Identificar el proceso “Clave” y asignarle un nombre.

2. |dentificar las funciones mas importantes involucradas en el
proceso.

3. Identificar el punto de partida.

4. Ingresar las actividades asociadas con cada participante. Evitar
los detalles.

5. Conectar las actividades mediante una flecha.

6. Identificar las mediciones que existan para cada salida una vez

que haya terminado el Mapeo.

2.2.2.1 Importancia y Beneficios de su Implantacién
El mapeo de procesos nos permitira focalizar y llevar a cabo
una gestion de procesos priorizada y consistente que nos
asegurara la mejora continua. El Mapeo de los Procesos permite

obtener:
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¢ Un enfoque sobre las conexiones y relaciones entre los
puestos de trabajo.

e Un panorama de todos los pases, actividades, tareas, pasos
y medidas de un proceso.

e La comprension de cémo varias actividades estan
interconectadas y donde podrian estar fallando las
conexiones o actividades.

e Una visualizacién de la relacion entre los recursos existentes
y la informacién (es decir el “proceso”).

* Las fuentes de pérdida durante el proceso.

Los diagramas de bloques son (tiles para entender como se

relacionan los distintos departamentos, unidades operativas, etc.,

ante un determinado proceso.

A modo de ejemplo en el grafico # 2 consta un mapeo de

procesos de una de las areas de un hospital.
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Mapeo de Procesos del Area Administrativa de un Hospital

Cuadro # 3
Después
Vai oo T 130 | T =P85 wih ne wes
5.\..?‘-“ ' Sahbalo ot
o o~ e
E i —-— St
i gy | g

Fuente: David J. Stec, “Operations Management”, Lean Manufacturing Presentation
2004
Elaborado por: Los autores
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lil. METODOLOGIA

3.1 Eliminacion de Desperdicios del Proceso

3.1.1 Plan de Eliminacioén

La eliminaciéon de desperdicios en el ambiente del taller
empieza con planear. Un plan es una guia en la que se asegura que
los procesos haran un progreso sistematico hacia la eficiencia del

taller.

Los elementos de un plan por mejorar los procesos del taller a

través de la eliminacién de desperdicios se listan a continuacién:

e Las metas
e Los obstaculos
¢ Las estrategias

e Los planes de accion

Las metas describen la condicion futura deseada o los
resultados esperados de un plan estratégico. Las metas deben

reflejar lo que se piensa lograr.



Las limitaciones son obstaculos que el ambiente del taller
debe manejar para alcanzar sus metas. Ellos se atan a las metas
especificas. ElI obstaculo principal para la eliminaciéon de
desperdicios del taller es la falta de conocimiento de técnicas de
mejora continua del proceso. Los mecanicos del taller normalmente

no tienen las habilidades necesarias para mejorar el proceso.

Los objetivos son acciones para alcanzar metas a lo largo de
una estrategia particular. Ellos encuadran la planificacién con la
actuacion, son asequibles dentro del periodo de la planificacién, y
ellos incluyen las normas por evaluar el progreso llevando a cabo la

estrategia.

Los objetivos para eliminar los desperdicios de taller son:

OBJETIVO GENERAL
Identificar los desperdicios durante el proceso del servicio
posventa que ocasionan retraso de entrega de los vehiculos a los

clientes.



OBJETIVOS ESPECIFICOS
a.- Definir e identificar los problemas existentes del taller
mediante un control de las diferentes tareas asignadas a los
mecanicos.
b.- Elaborar cartillas de control para los diferentes procesos
del servicio posventa que la empresa ofrece, donde se
determinara si los recursos humanos y tecnolégicos son
utilizados eficientemente.
c.- Establecer mecanismos de control y politicas de mejoras
continuas.
d.- Evolucién, planeaciéon e implementacion del cambio, con la
finalidad de tener una base contintia de transformacién en lo
que se refiere al servicio.
e.- Medir y evaluar los cambios propuestos una vez aplicados
mediante indicadores de gestion, analisis econdmicos y
encuestas a los clientes.
f- Documentar (textual, grafica y detalle de tiempos) los

componentes de los procesos mejorados.
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3.1.2 Implementacioén del Plan

Las estrategias para la implementacion de este plan estan

compuestas de:

1. IDEFO proceso actual
2. Aplicacién Mapeo de Procesos

3. Aplicacion 58’s
3.1.2.1 IDEF0

La utilizacion de IDEF0'® nos permite diferenciar los procesos
segun los 3 tipos de proceso siguientes:
- Procesos estratégicos.- Son los procesos responsables de
analizar las necesidades y condicionantes del lugar de
trabajo.
- Procesos clave.- Son los procesos que tienen contacto directo
con el cliente, de hecho son los procesos a partir de los ‘
cuales el cliente percibira y valorara la calidad.
- Procesos de soporte.- Son los procesos responsables de
proveer a la organizacion de todos los recursos necesarios,

en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para a

13 Ver anexo # 4
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partir de los mismos poder generar el valor afiadido deseado

por los clientes.
Tres fases son las necesarias para comprender y poder mejorar
continuamente los procesos: Evaluar, analizar y mejorar. (Ver cuadro #

4).

Evaluar Analizar

Elaborado por: Los Autores

La descripcién y el detalle de cada uno de ellas siguen a

continuacion:

Evaluar:
1. Definir la Mision del proceso de forma tal que permita la
comprension del valor afiadido del mismo.
2. Asignar un propietario de proceso que lidere la mejora
continua de la eficacia y la eficiencia.
3. Definir indicadores soélidos y consistentes que permitan la

toma de decisiones acertadas respecto de la mejora de la
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calidad. Es necesario estar seguro de que los datos en todo
momento, reflejan la situaciéon actual, la tendencia y son
coherentes con los requerimientos cliente — proveedor
existentes.

4. A partir de la comprension de la mision, los requerimientos de
los clientes y los resultados de los indicadores, evaluar el
proceso identificando las ayudas y barreras existentes en el
entorno y los puntos fuertes y areas de oportunidad del
proceso en si. El resultado de la evaluacion permitira detectar

las areas de mejora a contemplar.

Analizar:

1. Analizar las areas de mejora, utilizando herramientas de
mejora de la calidad tales como: Proceso de Mejora de
Calidad, Analisis de causas raiz y Simplificacion de procesos.

2. Determinar los beneficios que la aplicacion de la metodologia
del Benchmarking puede aportar, en cuanto a la obtencién de
practicas adecuadas para obtener las mejoras de rendimiento
necesarias.

3. ldentificar las acciones adecuadas para garantizar la mejora

del rendimiento.
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Mejorar:

j 5
2

3.

Convertir las acciones en planes detallados de mejora

Llevar a cabo los planes de mejora

Comparar los resultados de los indicadores con los resultados
previos, comprobando de esta forma si las acciones dan la
mejora esperada.

Verificar la satisfaccion del cliente

Iniciar un nuevo ciclo de gestion, volviendo a la fase de

evaluacion.

3.1.2.2 Aplicacién Mapeo de Procesos

Se realizé un analisis de los tres tipos de reparaciones para

lo cual se describié las actividades con la finalidad de analizar los

problemas que se presentan durante el proceso dentro del taller; una

vez identificados los puntos criticos de cada proceso, nos ayudaran

a analizar las causas por las cuales los procesos no fluyen

adecuadamente y a definir los controles para que el proceso sea

mas eficiente
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Una vez elaborado el mapeo' de dos tipos de reparaciones,
en las que se determiné donde se producen desperdicios durante el

proceso, se puede concluir lo siguiente:

1. Se defini6 los cuellos de botella, encontrandose estos al
ingreso del vehiculo y en la busqueda de herramientas.

2. Se determindé que los mecanicos pierden tiempo al
trasladarse de una seccibn a otra, en algunos casos
empezando con otras tareas sin finalizar las ya asignadas.

3. Se observé una pérdida de tiempo por parte de los
mecanicos al trasladarse a la oficina en busqueda de
respuestas a sus inquietudes, ya que no se realiza un
control continuo de calidad.

4. Se determiné que los mecanicos pierden su tiempo
movilizandose por los alrededores del taller en busqueda

de herramientas.

" Ver anexo # 5

50



3.1.2.3 Aplicacién Cinco S's

La aplicacion de cinco S's esta enfocado al mantenimiento,
limpieza y buen aspecto de las instalaciones del taller. El objetivo es
proporcionar un ambiente acogedor y satisfactorio para los
clientes. Cinco S's simplifica el ambiente de trabajo, reduce los
desperdicios y actividades que no agregan valor, al tiempo que

incrementa la seguridad y eficiencia de calidad.

Se enfocan cinco puntos claves:

1. Clasificar

Se clasificaran los articulos en necesarios e innecesarios.
Cuando los articulos estén agrupados en necesarios e innecesarios,
descartar los articulos innecesarios, esto optimizara el espacio
disponible en las instalaciones del taller creando un ambiente

presentable y accesible para los mecanicos.

Criterios para clasificar:

Si un articulo no lo utilizan los mecanicos, éste debe ser
contemplado y, muy posiblemente, clasificado como un articulo que

debe ser descartado.
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Procedimientos para clasificar:

a. Descartar los articulos innecesarios

b. Establecer la cantidad de articulos necesarios en las
instalaciones, tales como herramientas, piezas vy
maquinas.

c. Definir un estandar de equipamiento con todos los
articulos necesarios; todos los articulos innecesarios
deberan ser descartados. Antes de que el ambiente se
torne sucio y desorganizado, hay que anticiparse y
descartar los articulos innecesarios. Esta mentalidad va
ayudar a mantener un ambiente y entorno cuidadoso y
limpio para los mecanicos.

2. Organizar

Poner en un lugar concreto o clasificacion, en funcién de tipo,

clase, etc., los articulos que se utilizan frecuentemente, deben

estar organizados de tal modo que tengan un facil acceso para

los mecanicos.

Se desarrollara un estandar para la ubicacion de las

herramientas para que todos los mecanicos sepan dénde

52



devolver las herramientas que hayan utilizado, y asi poder

siempre hallarlas facilmente cuando las necesiten.

La idea de ordenar debe animar a los mecanicos a ser
organizados y ordenados; hara que éstos estén condicionados a
devolver todos los articulos que usan a sus respectivas

ubicaciones.

Procedimiento para Organizar:

a. Seleccionar una adecuada localizacién y colocar las
herramientas de manera estéticamente agradable y facil
de hallar.

b. Organizar todas las instalaciones, para esto, se debera
pintar el suelo del taller para separar las zonas de trabajo
de los mecanicos del taller, lineas circulares que abarcan
el area donde abran las puertas, flechas que dirigen el
sentido y direccion del trafico.

c. Las herramientas grandes como las maquinas, deben
tener una linea perimetral delimitando la posicion que
deba mantener el articulo.

d. Deben tener signos en zonas peligrosas, en las areas
exclusivas para empleados, a fin de facilitar la localizacion

de las mismas. También todos los lugares con
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herramientas deben tener etiquetas identificativas escritas
claramente para hallar y poner cosas en sus lugares
correspondientes.

e. Si un mecénico utiliza alguna herramienta, despyés de
usarlo debe volver a poner esa herramienta concreta en su
lugar apropiado.

f. Las herramientas que estén almacenadas en cajas, 0 que
estan fuera del alcance visual, deben ser colocadas en
una estanteria o sistema de colgado, que tenga las
mismas herramientas y disponga de etiquetas
identificativas.

g. Disponer de las herramientas mas utilizadas en un lugar

donde el acceso sea facil para los mecanicos.

3. Limpiar

a. Preparar un programa de limpieza acerca del estado de
limpieza en que deben mantenerse las instalaciones.

b. Se debe asignar a los mecanicos la responsabilidad en la
organizacion y limpieza de espacios tales como: zonas de

trabajo, taller, oficina, y otros lugares.
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c. Cuando se limpien espacios y organicen herramientas, se
debe motivar a los mecanicos para que examinen las

herramientas a fin de ver si alguna necesita ser arreglada.

4. Estandarizar

Los mecanicos deben participar en el desarrollo de los
estandares o normas. Ellos son muy valiosas fuentes de informacion
en lo que se refiere a su trabajo, pero con frecuencia no se les toma
en cuenta, esto ayudara a que se acepten mas facilmente los

cambios.

5. Disciplina

Esta sera, con mucho, la "S" mas dificii de alcanzar e
implementar. La naturaleza humana es resistir el cambio y no pocas
organizaciones se han encontrado dentro de un taller sucio y
amontonado a solo unos meses de haber intentado Ia
implementacion de las "cinco S's". Existe la tendencia de volver a la
tranquilidad del "Status Quo" y la "vieja" forma de hacer las cosas.
El sostenimiento consiste en establecer un nuevo "estatus quo" y
una nueva serie de normas o estandares en la organizacion del area

de trabajo.

55



Para que un ambiente de Calidad se logre es importante
considerar que el concepto de autocontrol es fundamental y se

obtiene poniendo en practica las siguientes consideraciones:

e Hacer énfasis en lo que significa un adecuado
comportamiento.

« Dar importancia en satisfacer las necesidades de los Clientes
internos, recordando que en la cadena de servicio si un
eslabon esta roto no podremos satisfacer la necesidad del
Cliente final (Cliente externo).

e Trabajar en equipo mostrando compaferismo: ensefiar,

compartir informacion, ayudar, etc.

Se elaboré una lista de chequeos'® para la aplicacién cinco
S’s cuya finalidad sera obtener una retroalimentacion continua de

esta metodologia.

Una vez bien implementado, el proceso de las 5S's eleva la
moral, crea impresiones positivas en los clientes y aumenta la
eficiencia del taller. No sélo se sienten los mecanicos mejor
acerca del lugar donde trabajan, sino que el efecto de superacion

continua genera menores desperdicios.

13 Ver anexo # 6
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IV. COMUNICACION DE RESULTADOS

La comunicacion es el proceso de transmitir informacion, una
vez que el plan de aplicacién se ha completado se debe comunicar,
ya que todos deben tener toda la informacién sobre el plan para
hacer un trabajo de calidad. Los mecanicos del taller también deben
percibir que la informacién esta libremente compartida. Ellos deben
sentir que el jefe y asistente del taller estan abiertos sobre el plan de

mejora.

Se comunicara el plan para tres propositos fundamentales:
lograr accién coordinada para la aplicacion del plan, compartir la
informacion y lograr la retroalimentacion de los mecanicos del taller,
y para expresar emociones sobre los resultados esperados. La
comunicacion oral es la mejor manera de comunicar el plan para asi

estar seguro que el plan esta entendiéndose.

Este plan mejorara el proceso del servicio posventa del taller.
La meta es aumentar 95% de productividad, y el Factor Critico de
Exito es reducir la presencia de pérdida en el proceso del servicio

posventa. Los obstaculos principales que normalmente existen son




la falta de conocimiento de técnicas de mejora de proceso y la falta
de conocimiento de un método comprensivo por mejorar el ambiente
en el taller. La estrategia es seleccionar técnicas y entrenar a todos
los mecanicos del taller. La aplicacion de este plan esta compuesta

de tres actividades:

e Revision las Técnicas
e Entrenar a los Mecanicos del taller

e Aplicar nuevas Técnicas

Se seleccionaran las técnicas que van a ser usadas para
eliminar pérdidas. El primer grupo de desperdicios que van a ser

eliminados son los identificados en la Tabla A-3'.

4.1 Revision de Técnicas
En la Tabla A-6 proponemos técnicas que consideramos

adecuadas para mejorar los procesos del taller. Tiene tres columnas:

La primera columna tiene la lista de causas predeterminadas
de pérdida en los procesos del taller. Estas causas de pérdida son
contestaciones dadas por las encuestas y el trabajo de campo
realizado por los autores. La segunda columna muestra la categoria
de pérdida para cada causa. La tercera columna muestra las

técnicas adecuadas que pueden eliminar los diferentes desperdicios.

'® Ver Capitulo # 1
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Basado en la informacion en la tercera columna en la Tabla

A-6 se pueden seleccionar las técnicas que tienen que ser

ensefiadas a los mecanicos del taller. Para esto el trabajo en

equipo, cinco S's, Matriz de control de calidad, y Hoja de Ruta son
técnicas que ayudaran eliminar los desperdicios anteriormente

mencionados.

Tabla A-6
Técnica
Causas del Desperdicio Tipo de Problema Sugerida
Falta d_e capacitacion a los CULTURA - Mecénicos Traba_-]o en
mecanicos. Equipo
Falta de control en stock de
repuestos en bodega. TECNOLOGIA - Espera 58’s
Hojas de Trabajo no son iR
procesadas a tiempo. TECNOLOGIA - Espera E J
quipo
No asignacién inmediata. CULTURA - Espera Traba;o en
equipo
Herramientas en desorden. PROCESO - Transporte 58’s
EHper inbecceari por falta de PROCESO - Espera Hoja de Ruta
repuestos.
58's
Falta de inspeccion y/o control a Matriz de
i PROCESO — Jefe de Taller Cloisingl e
Calidad
g PROCESO — Mecéanicos Trabajo en
Dudas acerca de la reparacion. TECNOLOGIA - Mecanicos Equipo

Elaborado por: Los Autores
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4.1.1 Cinco S’s

Cinco S’s es una técnica que se lleva a cabo en cinco dias,

para el proceso de aplicacion se proyectan 4 horas por dia, el jefe

y/o asistente de talleres tienen que coordinar y dirigir el trabajo, esto

se realizara de la siguiente manera:

Dia 1.

Dia 2.

Dia 3.

Dia 4.

Dia 5.

Formar un equipo
Observar el lugar de trabajo desde el principio
Ordenar todas las herramientas en el lugar de trabajo

Etiqueta roja a las herramientas innecesarias

Ponga en orden las herramientas necesarias

Mantener el almacén de recambios en orden

Brillo y inspeccién a través de limpiar
Limpiar todo dentro y fuera

Pintar area de ingreso y pisos del taller

Regularice
Crear reglas para mantener las primeras 3 S's

Compartir informacién a través del mando visual
Sostener el plan a través de autodisciplina

Usar comunicaciéon continuamente

Hacer 5S’s parte de trabajo diario
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El resultado de la aplicaciéon de cinco S’s mejoré el ambiente
del taller'”. Después de analizar los cambios, el jefe de taller
decidira sobre las posibles acciones. Si el impacto es positivo
después de la mejora deseada pero no se ha logrado totalmente, se
puede volver a aplicar la metodologia, definiendo los nuevos
problemas y se podria preparar una entrevista con los mecanicos del
taller para identificar los desperdicios restantes o los nuevos

desperdicios en el proceso del taller.

4.1.2 Matriz de control de calidad
Se elaboraron tres matrices con las que se efectuara un

continuo control de calidad durante el proceso.

4.1.2.1 Recepcion de Vehiculos

En la tabla A-7 proponemos una matriz que sirve para realizar
un planning de recepcion de vehiculos, mediante la cual una
persona encargada del control de calidad del taller via telefonica
informara al cliente sobre la préxima revisiéon del vehiculo y si esta
de acuerdo en planear su visita a las instalaciones, con esto se

creara un mecanismo para satisfaccion del cliente.

Y Ver anexo # 7
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Tabla A-7

Plan para recepcion de Vehiculos

MANANA TARDE

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

Elaborado por: Los Autores

4.1.2.2 Vehiculos

En la tabla A-8 proponemos una matriz mediante la cual el

asistente de taller llevara un control de los vehiculos ingresados, con

esto se lograra que el cliente esté informado del estado del vehiculo

y la hora en que este sera entregado.

Tabla A-8
Control de Vehiculos
EN ESPERA PARA
URGENTE | ENESPERA- | “p i1 ER PRUEBA | ENTREGA
REPUESTO s

Elaborado por: Los Autores
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4.1.2.3 Personal

En la tabla A-9 proponemos una matriz mediante la cual se
llevara un control de las tareas delegadas a los mecanicos con la
finalidad de verificar el tiempo que se estimo para llevar a cabo la

reparacion.

Tabla A-9

Control de mecanicos

LUNES | MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES | SABADO

MECANICO
#1

MECANICO
#2

MECANICO
#3

Elaborado por: Los Autores

4.2 Entrenar a los Mecanicos del Taller
Una vez que las técnicas se seleccionan, los mecanicos del
taller, el jefe y el asistente de talleres, tienen que ser entrenados

para aplicar el plan de eliminaciéon de desperdicios.

Cada vez que una sesion de entrenamiento se termina, los

mecanicos del taller deben poner en la practica lo que ellos
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aprendieron. Se tiene que aplicar la metodologia para llevar a cabo

una técnica. Algunas técnicas tomaran tiempo para ser llevadas a

cabo en el proceso del taller; otras tomaran una semana o mas.

Es importante que el entrenamiento de los mecanicos se lo
realice diariamente para esperar de ellos mayor eficiencia en las
actividades asignadas, con esta técnica de aprendizaje se lograra

una retroalimentacion de las técnicas sugeridas por los autores.
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V. ANALISIS DE RESULTADOS

Una vez que el proceso del servicio posventa del taller se ha
mejorado, es tiempo para medir la mejora, saber la condicion de la
efectividad, eficacia, velocidad, y calidad del proceso después del

plan de mejora.

El jefe y asistente del taller tienen que comparar la actuacion
antes de la mejora y la actuacion después de la mejora para

encontrar el impacto de soluciones llevadas a cabo.

La productividad no solamente se obtiene invirtiendo en
herramientas, maquinas y equipos, también se logra mejorando los
procesos, es decir haciendo que los empleados cumplan las tareas a
través de la menor cantidad de actividades, sea porque conviene

simplificar, eliminar o fusionarlas con otras.



Cuadro#5

IMPACTO DE LA PRODUCTIVIDAD

MEJORA PRODUCTIVIDAD

|

[ 1
PROCESOS MAS INNOVACION DE
EFICIENTES BIENES DE
CAPITAL
I [
Reduccion de Costos Reduccion de Tiempos
@ INCREMENTO DE VEHICULOS REPARADOS ?

Fuente: Arosemena, G. “Mds con menos, Cémo competir en la Globalizacion”,
Guayaquil, 2004
Elaboradoe por: Los Autores

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que
no se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se

puede gestionar. Hay que puntualizar lo siguiente:

5.1 Medicion de Indicadores de Gestion

Teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con administrar
y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados, los indicadores de gestién
estan relacionados con los ratios que nos permiten administrar

realmente un proceso.
Un indicador es un valor que se obtiene comparando dos
datos, l6gicamente relacionados, referentes al comportamiento de

una actividad o proceso, dentro de un periodo de tiempo especifico.
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Es muy importante que en el taller se establezcan indicadores

de eficacia y de eficiencia, para con esto esperar resultados de los

mismos y tomar acciones.

Se han identificado y definido indicadores de gestion cuya

finalidad se detalla en los siguientes puntos:

v" Para poder interpretar lo que esta ocurriendo.

v' Para tomar medidas cuando las variables se salen de
los limites establecidos.

v' Para definir la necesidad de introducir cambios y/o
mejoras y poder evaluar sus consecuencias en el

menor tiempo posible.

Donde la primera labor a realizar con los citados indicadores

consiste en :

v Establecer la periodicidad de su medicion para
garantizar la efectividad.

v' Establecer comparaciones vy relacionarlos con
actividades de benchmarking y/o actividades e
reingenieria.

v' Guardar por lo menos los datos de los cinco Gltimos

mismos.

meses para poder evidenciar las tendencias de los
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Se pueden disefar indicadores de gestion muy variados,
dependiendo del desempefio que se quiere medir. Los mas

utilizados son:

5.1.1 Indicador de Eficiencia

Los indicadores de eficiencia estaran relacionados con los
ratios que nos indican el tiempo invertido en las reparaciones.
Teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la actitud y la
capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo

gasto de tiempo.

Recursos Presupuestados
Recursos Utilizados

Eficiencia =

5.1.2 Indicador de Eficacia

Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer
efectivo un propésito, los indicadores de eficacia estan relacionados
con los ratios que nos indican capacidad en la consecucion de

reparaciones.

Un sistema de gestion es eficaz cuando los resultados son

correctos en cantidad, oportunidad, coste y demas aspectos de la
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calidad especificados por el cliente. Ejemplo: grado de satisfaccion

de los clientes con relacion a los requerimientos.

Resultados Obtenidos
Resultados Requeridos

Eficacia =

5.1.3 Indicadores Operacionales

VENTAS
Datos'®:
Ventas mes X: $92.512,75
Meta del mes X: $ 85.000,00
Clientes que llegaron al taller: 189
Clientes que ingresaron: 163
Reparaciones Urgentes: 168
Reparaciones Urgentes realizadas: 91
Indicadores:
Eficacia de las Ventas: $95.5612,75/% 85.000,00 = 1.08 = 108%
Eficacia de las Visitas: 153/189 = 0.80 = 80%
Adaptabilidad: 91/168 = 0.54 = 54%

1% Valores tomados del mes de Agosto
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ADMINISTRACION

Datos'®:
Facturas emitidas mes X: 183
Facturas cobradas X: 95

Indicadores:

Eficacia de Cobranza: 95/183 = 0.51=51%
MANTENIMIENTO

Datos?’:

Vehiculos recibidos: 261

Vehiculos reparados: 123

Horas Trabajadas?": iy =77

Horas Estimadas: 45’

Indicadores:

Eficacia de Mecanicos: 123/261 = 0.47 = 47%

Eficiencia (Tiempo): 45'/77 = 0.58 = 58%

Capacidad: 123/77 = 1.59 = 1 vehiculo

por cada 1 %2 hora si la reparacion es rapida.

" Datos del mes de Septiembre
0 Septiembre
2! Por tipos de reparacién (Reparacion Répida)
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5.2 Analisis Financiero

Una vez aplicadas las Técnicas sugeridas por los autores, se
lograra reducir los diferentes tipos de desperdicios encontrados
durante el proceso del servicio posventa de los talleres. Esta
simplificacién y eliminacion de tiempos se vera reflejada en los
ingresos del taller, aumentando el indice de rentabilidad, lo cual se lo

aprecia en los Estados Financieros de la Empresa.

En el Cuadro # 6% procedemos a describir la capacidad actual
que tiene el taller. En la primera columna se describe cada tipo de
reparacion, en la columna dos se detalla el nimero mensual de
reparaciones realizadas, en la columna tres consta el valor que el
taller cobra por cada reparacion y finalmente en la columna cuatro se

detalla el Total de ingresos.

Se han calculado los ingresos por reparaciones de la capacidad
actual del taller, dandonos como resultado el gran total de
$ 28.948.40, esta cantidad representa el 39.13% del promedio anual

por ventas®.

zi Los valores de cada reparacién son referentes al afio 2004
* Ingresos por: Mano de Obra, Venta de Repuestos, insumos y lubricantes, trabajos
externos.
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Cuadro# 6

REPARACION RAPIDA:

Mensual Valor Valor Total
Cambio de aceite 200 $14,09 $2.818,00
Chequeos de Garantia 160 $9,89 $1.582,40
Reparacion de Frenos 100 $12,00 $1.200,00
Alineacién de Llantas 100 $23,40 $2.340,00
Limpieza de Inyectores 100 $24,00 $2.400,00
Chequeo Eléctrico 80 $25,00 $2.000,00
$12.340,40
REPARACION SIMPLE:
Mensual Valor Valor Total
Cambio de grasa de ejes 80 $12,00 $960,00
Cambio de empaque de cabezote 8 $100,00 $800,00
Cambio de retenedor de la corona 2 $100,00 $200,00
Limpieza del sistema de inyeccién 100 $100,00 $10.000,00
Cambio de bomba de agua 2 $100,00 $200,00
Cambio de termostato 8 $100,00 $800,00
$12.960,00
REPARACION COMPLEJA:
Mensual Valor Valor Total
Reparacién de Motor 6 $300,00 $1.800,00
Reparacién de Caja 1 $168,00 $168,00
Reparacién de suspensién 12 $70,00 $840,00
Reparacién de amortiguacion 12 $70,00 $840,00
$3.648,00
Ingreso Promedio Mensual en Mano de Obra $28.948,40

Elaborado por: Los Autores

Teniendo en cuenta la capacidad actual del taller, procedimos a
estimar la nueva capacidad con los tiempos reducidos, esto es, una
vez aplicadas las técnicas para la eliminacién de desperdicios. En el
Cuadro # 7 se realiz6 la estimacion de reparaciones que se harian

con la aplicacion de las técnicas sugeridas por los autores, estas
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ahora se realizaran en menos tiempo, dando como resultado un

incremento del 49,58% en los ingresos.

Cuadro #7

REPARACION RAPIDA:

Cambio de aceite
Chequeos de Garantia
Reparacién de Frenos
Alineacion de Llantas
Limpieza de Inyectores
Chequeo Eléctrico

REPARACION SIMPLE:

Cambio de grasa de ejes

Cambio de empaque de cabezote
Cambio de retenedor de la corona
Limpieza del sistema de inyeccion
Cambio de bomba de agua
Cambio de termostato

REPARACION COMPLEJA:

Reparacion de Motor
Reparacion de Caja
Reparacion de suspension
Reparacién de amortiguacion

Ingreso Promedio Mensual en Mano de Obra

Elaborado por: Los Autores

Mensual Valor Valor Total
375 $14.09 $5.283,75
261 $9,89 $2.581,29
185 $12,00 $2.220,00
139 $23,40 $3.252,60
155 $24,00 $3.720,00
96 $25,00 $2.400,00
$19.457,
Mensual Valor Valor Total
127 $12,00 $1.524,00
17 $100,00 $1.700,00
5 $100,00 $500,00
144 $100,00 $14.400,00
3 $100,00 $300,00
17 $100,00 $1.700,00
$20.124,0
Mensual Valor Valor Total |
6 $300,00 $1.800,00 |
1 $168,00 $168,00
13 $70,00 $910,00
12 $70,00 $840,00
$3.718,0
$43.299,64
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Estos cambios se veran reflejados en el Cuadro # 8 en el que se
detalla en porcentaje el incremento de la nueva capacidad en el
taller una vez aplicados los cambios. Como se puede en
Reparaciones Rapida y Simple la Reingenieria tiene un impacto

positivo, lo cual se reflejara en los Estados Financieros de la

Empresa.
Cuadro # 8
REPARACION RAPIDA:
Capacidad Capacidad
Actual Reingenieria | Incremental
Cambio de aceite 200 375 88%
Chequeos de Garantia 160 261 63%
Reparacion de Frenos 100 185 85%
Alineacién de Llantas 100 139 39%
Limpieza de Inyectores 100 155 55%
Chequeo Eléctrico 80 96 20%
% INCREMENTAL EN INGRESOS 58%
REPARACION SIMPLE:
Capacidad Capacidad
Actual Reingenieria | Incremental
Cambio de grasa de ejes 80 127 59%
Cambio de empaque de
cabezote 8 i 74 113%
Cambio de retenedor de la
corona 2 b 150%
Limpieza del sistema de
inyeccion 100 144 44%
Cambio de bomba de agua 2 3 50%
Cambio de termostato 8 17 113%
% INCREMENTAL EN INGRESOS 55%
REPARACION COMPLEJA:
Capacidad Capacidad
Actual Reingenieria | Incremental
Reparaciéon de Motor 6 6 0%
Reparacién de Caja 1 1 0%
Reparacion de suspension 12 13 8%
Reparacion de amortiguacion 12 12 0%
% INCREMENTAL EN INGRESOS 2%

Elaborado por: Los Autores
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Este incremento en las ventas nos ha permitido realizar una

proyeccion la cual se vera reflejada en dos escenarios:

1. Grafico # 1, en el cual se estima una proyeccién de
ventas la cual los autores del proyecto asumen que todos
los clientes que llegan al taller ingresan por la nueva

capacidad, eficiencia y eficacia.

Gréfico# 1
PROYECCION DE VENTAS APLICANDO REINGENIERIA
ESCENARIO # 1
$180.000,00
$160.000,00
o $140.000,00 1
O $120.000,00 Rt e W A ERE IR
ﬁ $100.000,00 — [ngresos 2004 ||
i ; ~/ S —— Proyeccion

Elaborado por: Los Autores
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2. Grafico # 2, se realiza una proyeccién de ventas la cual
refleja el incremento real del taller con la Reingenieria,
para esto, se realizd una segunda encuesta® con la
finalidad de estimar el porcentaje de clientes que llegan al
taller y deciden no ingresar, se lograria captar con la
nueva capacidad, rapidez y calidad en el proceso. Se
encuesto a 63 clientes durante el trabajo de campo
realizado en los talleres por los autores, estos clientes
llegaron al taller en el transcurso de una semana y fueron
encuestados directamente. De estos clientes, el 77%
decidié no retirarse de los talleres optando quedarse y/o

regresar para verificar los nuevos cambios ofrecidos.

Grafico# 2
PROYECCION DE VENTAS APLICANDO REINGENIERIA
ESCENARIO # 2
$140.000,00
$120.00000 1

8 $100.000,00
@ $80.000,00
$60.000,00

Elaborado por: Los Autores

 Ver anexo # 8
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CONCLUSIONES

El presente proyecto se basa en la reingenieria del servicio
posventa de una Empresa Distribuidora Automotriz. De acuerdo
a los resultados obtenidos en el presente estudio, se arriba a las

siguientes conclusiones:

1. Se identificaron los cuellos de botella, encontrgndose
estos al ingreso del vehiculo y en la busqueda de
herramientas.

2. Se determind que los mecanicos pierden tiempo al
trasladarse de una seccidon a otra, en algunos casos
empezando con otras tareas sin finalizar las ya asignadas.

3. Se observé una pérdida de tiempo por parte de los
mecanicos al trasladarse a la oficina en busqueda de
respuestas a sus inquietudes, esto se debe a la falta de un
continuo control de calidad.

4. Se consider6 necesario una retroalimentacion de las

técnicas sugeridas debido a los resultados obtenidos.



5. Con la nueva capacidad del taller se logré captar un 77%

de clientes que antes no estaban a gusto con el servicio
posventa, logrando un incremento del 49.58% en los
ingresos, lo cual se ve reflejado en los Estados
Financieros de la empresa.

. Una vez aplicadas las técnicas se lograra minimjzar el
tiempo haciendo que los mecanicos realicen mas
reparaciones, esto va a mejorar el ambiente en el taller ya
que la empresa aplica mecanismos de incentivos por

horas trabajadas.
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RECOMENDACIONES

Finalmente los resultados de este proyecto sugieren la necesidad

de tomar acciones inmediatas:

1. Elaboracién de un plan de marketing para la factibilidad y
rentabilidad del proyecto “auto-servicio Express”, asi como la
factibilidad de ofrecer servicios adicionales en el Taller.

2. Mayor control de calidad del trabajo que realizan los

mecanicos, con la finalidad de evitar los reprocesos.

3. Establecer politicas de mejora continua, cuya finalidad sea
mejorar la comunicacion con el cliente.

4. Dar recomendaciones de valor agregado para el vehiculo a
los clientes, estas deben ser incluidas en la orden de trabajo
donde el clienta pueda observar las reparaciones solicitadas y
las anomalias adicionales presentadas en el vehiculo durante
la reparacién, con la finalidad de proporcionar al cliente
condiciones seguras y evitar dafios futuros los cuales el taller

no se hara responsable.



. Considerar la necesidad de integrar otro Asesor del Taller

debido a la afluencia de clientes en horas pico, logrando con
esto la satisfaccion del cliente al ser atendido con rapidez.

. Necesidad de un modelo de gestion con enfoque logistico ya
que la logistica se relaciona con la administracion del flujo de
bienes y servicios, desde la adquisicibn de las materias
primas e insumos en su punto de origen, hasta la entrega del
producto terminado en el punto de consumo.

. Realizar un enfoque basado en la mejora de la eficacia de un
Sistema de Gestibn de la Calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

. Establecer un sistema de control a través de paneles de color
con la finalidad de identificar los vehiculos en espera de
reparacion, vehiculos a prueba y vehiculos que estan para
entrega inmediata, con esto se lograra un mejor control de
calidad.

. Deberia existir en bodega un stock de repuestos que se
utilizan con mayor frecuencia en el taller, en caso de no
contar la disponibilidad del repuesto se exigira rapidez, con
esto se eliminara el retraso por repuestos ya que muchas de
las veces los mecanicos tienen que dejar de trabajar por no
tener repuestos a tiempo.

10. Elaborar un programa de capacitacion y evaluacion caontinua

dirigida a todos los mecanicos del taller cuyo fin sera
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proporcionaries mayor conocimiento en todo lo referente a la

parte mecanica — automotriz, eliminado con esto el

desperdicio de transporte.
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ANEXOS



8

Anexo # 1: Cartillas para Evaluacion de Mecanicos

RUTA DE TRABAJO

NOMBRE: Miguel Pérez
OPERACION:  Mantenimiento Técnico

DESCRIPCION DEL PROCESO

Reparacion del freno general

1.- Cambio de pastilla de freno

2.- Rectificar disco

3.- Tambores, cambio de cilindro de frenos
4 - Limpiar o cambiar kit de mordaza

5.- Graduar y sangrar

ABC completo general

1.- Limpieza de inyectores

2.- Desmontaje y montaje

3.- Cambiar bujias, si es necesario

4 - Cambiar filtro combustible

5.- Cambiar filtro aire, si es necesario limpiar o sopletear
6.- Poner o instalar

Cambio de banda de distribucion

1.- Desmontar los guardapolvos y la polea del cigtiefial y ventilador
2.- Aflojar el ruliman del templador de la banda de distribucion

3.- Sacar la banda de distribucion para proceder a instalar

Reparacion de cabezote

1.- Sacar el cabezote

2.- Aflojar los pernos para sacar los balancines
3.- Aflojar la banda de distribucion para sacarla
4 .- Aflojar el perno

5.- Sacar el pifion, el cabezote, el empaque

6.- Limpiar el sistema

7.- Proceder a armar con repuestos

Elaborado por: Los Autores

FECHA: 19/08/04
RUTA DE PROCESOS TIESTIMADO T/REAL
Simbologia del Proceso 3h30' 4h16'
@ | =2 | D 7 40' 1h
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RUTA DE TRABAJO

NOMBRE: Holguin Arnulfo
OPERACION:  Mantenimiento de Motor

DESCRIPCION DEL PROCESO

1.- Desmontaje y Montaje de Inyectores

2.- Chequeo y Cambio de Bujias, Filtro de Aire, gasolina y aceite

3.- Chequeo o Cambio de Termostato y Cambio de Agua del Radiador
4.- Cambio de banda de Distribucion, Templador Ruliman

y cambio de banda del alternador y direccion.

5.- Cambio de Aceite del motor, aceite de caja de cambios

aceite de caja de traspaso 4x4, cambio de aceite de corona

posterior y corona delantera.

Reparacion de Caja de Cambios Mecanica

1.- Desmontaje de piezas de caja de cambios

o desarmada de la misma

2- Limpieza de pieza de caja de cambios

3.- Armar caja de cambios o volver a armar pieza en la caja de cambios
4.- Montaje de caja de cambios en el vehiculo

FECHA: 23/08/04
RUTA DE PROCESOS T/ESTIMADO TIREAL
Simbologia del Proceso
(> =3 D \v4 2 horas 3 h 30 min.
D = E: 1 hora 45 min.
o D \vi 1 hora 45 min.
o = = D 7 3 horas 4 h 45 min.
] > | = D 7 1 hora 1 h 15 min.
- -] D v 3 horas 3 horas
——]
(=) = =5 e 1 hora 40 min.
[, = D 7 2 horas 2 h 20 min.
o1 = (=] D v 3 horas 3 h 45 min.
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RUTA DE TRABAJO

NOMBRE: Culqui Angel
OPERACION:  Mantenimiento de 60,000 Km.

DESCRIPCION DEL PROCESO

1.- Cambio de aceite a la caja

2.- Cambio de aceite a la corona

3.- Cambio de aceite al motor y cambiar filtro de aceite
Cambio de filtro de combustible
Cambio de filtro de aire
Chequear o cambiar bandas

4.- Sacar las 4 llantas
Desarmar manzanas para engrasar rodamientos y cambiar retenedores
Sacar los ejes posteriores para engrasar
Sacar retenedores y armarlos completamente

5,- Chequeo de frenos limpieza y regulacién

6,- Chequear o revisar suspension

Chequeo de Embrague
1,- Desmontar la caja de cambios
2,- Desmontar plato de embrague, disco de embrague para cambiarlos
Sacar ruliman piloto
Sacar ruliman y cuchareta de embrague
3,- Montar plato de embrague
Colocar ruliman piloto
Colocar ruliman y cuchareta de embrague
4.- Subir caja de cambios

FECHA: 31/08/04
RUTA DE PROCESOS T/IESTIMADO T/REAL
Simbologia del Proceso
P = i D 7 10 min. 15 min.
= o= 0 A4 10 min. 10 min.
= E3 B v 1 hora 1h 40 min.
= | D 7
Bl 5 = D 7
e - W =3 7
w2 = D v 2 horas 3 h 25 min.
= - D v
e oy
o |= |0 | D L%
o |l= =10 v 1 hora 40 min,
o1 = =3 D i 1 hora 1 hora
D = = D v 40 min. 1 hora
b | = ) D 7 20 min. 45 min,
£ = D 7
o1 = 3 D v
= - D \vi 30 min. 1 hora
St | ——7
—e=—| 'ﬁ_ D A2
%— = - D 7 40 min. 30 min.




Anexo 2: ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES DE
TALLERES ABC

Luego de analizar detalladamente la encuesta se procedio a
seleccionar a los clientes, siendo estos exclusivamente del taller del
Km.7.5 de la via a Daule, los cuales habian visitado los talleres
durante los meses de Abril, Mayo y Junio del 2004. La encuesta fue
hecha via telefonica con la finalidad de que el cliente tuviera mayor
apertura para expresarse abiertamente, estas encuestas fueron
realizadas en el periodo desde el 18 de Julio finalizando el 8 de

Agosto del 2004.

Para la seleccion de los encuestados se tomé en cuenta la
base de datos de todos los clientes que habian acudido al taller
durante el periodo comprendido entre los meses anteriormente
mencionados, la muestra fue de 300 clientes, de los cuales el 33%
contestd la encuesta satisfactoriamente y el 67% restante no
estaban disponibles, no tenian tiempo y otros simplemente no
querian colaborar. De este 33%, el 45% son clientes de 3 a 5 afios,

35% de 1 a 2 afios y el 20% son clientes de 2 a 8 meses.
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| Clientes por antigiedad

ey —

m20% |
‘ 045%
| |
H| 35%
| I |
! L 2-8 meses W 1-2 afios :l 35 E,ﬁos i \

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES DEL SERVICIO
POSVENTA DE TALLERES ABC

EMPRESA:

ENTREVISTADO:

DIRECCION:

CARGO: TELEFONO:

ENTREVISTADOR:

FECHA DE LA ENTREVISTA: £ / CLIENTE DESDE: ____ ANOS

Buen dia/ Buenas tardes. Mi nombre es , ¥ lo estoy llamando en nombre de ABC. ABC
estéd desarrollando un proceso de calidad donde su opinién resulta fundamental.

Nos gustaria realizarte unas preguntas a fin de conocer su evaluacion sobre el nivel de
servido brindado por nuestro taller de mantenimiento.

Este cuestionario no llevara mas de cinco minutos y nuestro objetivo principal es conocer
sus opiniones y nivel de satisfaccién para poder mejorar la calidad de nuestros servicios.

Dispone usted ahora de estos cinco minutos para responder estas preguntas?

1. Si 1 => Continuar con la entrevista

2. No 2 => Reprogramar la entrevista Dia /
Hora:

3. Si el cliente no quiere responder 3 => Terminar
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En una escala de calificacién de 1 a 5, donde “5” es la mejor calificacién posible, “3” una
calificacién intermedia y “1” la peor calificacion posible,

1. Cémo calificaria Ud. Las siguientes caracteristicas del servicio que le prestamos en el
area de mantenimiento?

1. Tiempo de espera para ser atendido
2. Trato del personal que lo atiende
3. Efectividad en la revisién y notificacién del problema
4. Calidad del trabajo
5. Comunicacién del tiempo necesario para resolver
sus problemas
6. Cumplimiento del tiempo acordado
7. Instalaciones donde se presta el servicio de mantenimiento
8. Tiempo de espera para la emisién de la factura

— — — — — o — —
S Nt St S N S e N

2. El tiempo que usted espera para ser atendido por el Asistente de Servicio Sr. Carlos
Guadalupe, como es en relacién con su opinién?
Min.
o Mucho tiempo de espera
o Tiempo de espera razonable
o Poco tiempo de espera

— — —
S S S

|

3. Cémo evaliia Ud. La atencién del representante del taller de Mantenimiento ABC, Ing.
Ricardo Zuniga? Utilizando una escala de 1 a 5 puntos ()

4. Ha visitado otra compafiia que le preste servicio de mantenimiento similar al de ABC?

1. Sl ()
2. NO ()
(EN CASO AFIRMATIVO)

5. Comparando con las otras compaiiias que también prestan Servicio de Mantenimiento,
EICA le provee una calidad de servicio:

1. Mejor
2. Igual
3. Peor

6. Que calificacién daria Ud. A la calidad del trabajo de mantenimiento proporcionado por
el taller EICA? Utilizando una escala de 1 a 5§ puntos.

()

e Ha regresado Ud. al taller por un mismo problema en su vehiculo
o 8l { J
o NO { )

(EN CASO AFIRMATIVOQ)

* Cuantas veces ha regresado por el mismo problema en el mes
o Una ( )
o Dos ( )
o Tres ()
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o Mas de tres ()

7. Han surgido otros problemas o contratiempos en el servicio que Ud. recibe de ABC?

1. No hubo problemas (seguir con la pregunta 10) ()

2. Si, hubo problemas ()
e  Si hubieron otros problemas, contacté Ud. a ?

o S ()

o NO ()

8. Qué clase de problema hubo? (REGISTRO TEXTUAL)

9. Se resolvié satisfactoriamente?

1. Si, se resolvi6 satisfactoriamente ()

2. Se resolvié pero no satisfactoriamente ()

3. Aun no se resuelve ()
10. Fueron atendidos todos los arreglos solicitados o quedo pendiente alguno?

o TODOS ()

o QUEDO PENDIENTE ( )

11. Cémo calificaria su grado de satisfaccién general con la atencién al cliente brindada
por el personal del taller ABC? Usando la escala de 1 a 5§ puntos ( )

12. Segun Ud. el precio que paga por el servicio de mantenimiento de su vehiculo es:
1. Alto
2. Normal
3 Econémico

13. Le gustaria que el taller de mantenimiento le ofrezca otros servicios:

4
=
o

Alarmas

Espejos (Parabrisas, retrovisores)

Aros para llantas

Accesorios de limpieza (Shampoo, ceras, efc)
Accesorios (cauchos para pisos, tapa cubos, efc)
Alineacién y Balanceo

Servicios de Lubricadora

Servicio de Lavadora

ABC Electrénico

Instalacién de alarmas

Re encauchado

Otros ¢ Cuéles?

[HTHETTH

HLTHETETTH

Otros:

14. Porque llevé Ud. su vehiculo al taller de mantenimiento ABC?
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s Le queda cerca ( )
e  Garantia ()
e Taller autorizado ()
s Calidad

15. Al finalizar, le ofrecieron otro trabajo o servicio adicional que le hacia falta a su
vehiculo?

e SI ()
- NO ()
16. Conoce Ud. del servicio de taxi para su regreso: |
NO

e Lo hausado?
e Le parece bueno?
¢« Considera que debe seguir el servicio?

S

]

17. Conoce Ud. del servicio de Temporada Auxilio Mecanico en Carretera?

« SI ()
« NO ()
(EN CASO AFIRMATIVO)

* Le parece necesario
* No es necesario
s+ Indiferente

—
N N

18. Que recomendacién daria Ud. para mejorar el servicio que Ud. recibe:

19. Le gustaria que exista un auto servicio inmediato, en el cual usted no tendrad que
esperar mucho tiempo si desea algo rapido como cambio de aceite, etc.

St ()

* Donde le gustaria que estuviere situado:
Norte ( )
Centro ( )
Sur ()

NO ( )

Le agradecemos la atencién y el tiempo que usted ha dedicado para contestar esta
encuesta. Sus respuestas nos seran de gran utilidad, ya que nos permitiran definir
donde concentrar nuestros esfuerzos a efecto de brindarle una mejor calidad de
servicio.
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LECTURA DE LA ENCUESTA

En una escala de calificacion de 1 a 5, donde “5” es la mejor
calificacion posible, “3” una calificacion intermedia y “1” la peor
calificacion posible, los resultados de la calificacion de los clientes

fueron:

v El 72% afirma que el trato que reciben del personal que los
atiende es bueno, 20% recibe un trato normal, mientras que el 8%

no esta a gusto con el trato que reciben en el taller.

v El 58% afirma que la efectividad en la revisién y notificacion del
problema es buena, 36% normal y 6% asegura que no se les

notifica a tiempo los problemas encontrados en sus vehiculos.

v' El 73% de los clientes esta a gusto con la calidad del trabajo
dandonos muy buenas referencias del personal técnico, un 21%
quedo conforme, quedando un 6% de clientes inconformes por la

calidad de trabajo que habian recibido.
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v El 66% quedo conforme con la comunicacién del tiempo
necesario para resolver los problemas con el vehiculo, ya que asi
programaron el tiempo que tenian que esperar, mientras que un
29% informd que la comunicacion Cliente-Representante de Taller
era normal y finalmente un 5% estaba en desacuerdo con la
comunicacion, ya que para ellos no se les informa el tiempo

requerido para resolver los desperfectos del vehiculo.

v El 64% de los clientes afirmo que el cumplimiento de la entrega
del vehiculo resulto tal y como lo habian acordado, quedando
satisfechos, un 26% esta conforme ya que es minimo el tiempo
que los hacen esperar, mientras que el 10% se quejo afirmando

que los hacen esperar mucho tiempo.

v El 64% esta a gusto con las instalaciones del taller, el 35% la

considera normal y el 1% no esta a gusto .

v' La calificacion que le dieron al tiempo que tienen que esperar para

la emision de la factura fue: 61% rapido, 21% normal y 10% lento.
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v El tiempo que los clientes tienen que esperar para ser atendidos

por el Asistente de Servicios varia, al preguntarles cual era ese
tiempo minimo respondieron: el 76% espera de 5 a 10 minutos,
10% de 11 a 15 minutos y un 14% tiene que esperar entre 16 a 30
minutos. Sin embargo un 85% califico la atencion brindada cono

excelente, por lo que no les molestaba mucho tener que esperar.

La evaluacion que le otorgaron al Jefe de Taller Ing. Ricardo
Zufiga respecto a la atencién brindada y pronta resoluciéon de
problemas con el vehiculo fue de 84%, quedando los clientes

satisfechos con la atencion.

Un 32% de los clientes acude a otros talleres que brindan un
servicio similar al de Talleres ABC, de este porcentaje, el 44%
asegura que el servicio de estos talleres es mejor, 38% dice que
el servicio es igual y un 19% no les parecioé bueno el servicio de
estos talleres, por lo que acuden con mayor frecuencia a Talleres

ABC.

El 54% de los clientes ha regresado al taller por el mismo daiio,
ocasionandoles molestias, con una frecuencia de: 20% mas de

tres veces, 24% tres veces, 37% dos veces y 19% una vez.
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El 7% de los clientes asegura haber tenido problemas con el

servicio que recibe, de estos clientes el 100% ha contactado con
el Asistente de Servicios, Sr. Carlos Guadalupe acordando una
pronta resolucién, sin embargo el 71% no ha podido resolver con

satisfaccion sus problemas con el vehiculo.

El 74% de los clientes quedaron satisfechos al ser atendidos
todos los arreglos solicitados, sin embargo un 26% esta

insatisfecha ya que quedaron pendientes uno que otro arreglo.

Respecto al precio que tienen que pagar por el servicio, el 44% de
los clientes considera que el valor a pagar es alto, el 54% lo
considera normal y un 2% considera econémico, aun asi no se
quejaron mucho ya que la mayoria estaba a gusto con la calidad

del trabajo.

El 100% de los clientes encuestados esta de acuerdo con que el
Taller de Mantenimiento les ofrezca otros servicios tales como:

alarmas, espejos, etc’.

! Mencionados en la Encuesta, pregunta 13
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El 68% de los clientes acude al taller por ser este un taller

autorizado, un 55% acude por la calidad del servicio, el 59% por la

garantia y un 8% acude porque le resulta cerca.

Al 57% de los clientes le ofrecieron otro servicio adicional, que le
era necesario a su vehiculo, quedando satisfechos por esta

sugerencia por parte del Representante del Taller.

Todos los clientes encuestados estan de acuerdo con el servicio
de taxi que ofrece ABC, solicitando que siga el servicio, pero tan
solo el 23% de los clientes ha utilizado el servicio taxi para su

regreso.

El 68% de los clientes desconocian del servicio de Temporada
Auxilio Mecanico en Carretera, un 75% afirmo que es necesario,
el 8% no lo considera necesario y 11% esta totalmente indiferente

con el servicio.

Los clientes estan completamente de acuerdo con el servicio
auto-inmediato en el cual no tendrian que esperar mucho tiempo
para arreglos menores, tales como cambio de aceite, entre otros.

Al 73% le gustaria que este servicio se encuentre al Norte, 8% en
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el Centro y al 19% le gustaria que este auto-servicio Express se

encuentre el Sur.

Tabulacién de las encuestas:

Caracteristicas del Servicio que presta Talleres ABC:

Trato del Personal que atiende

12% 2%

86%

'mBuena @Normal OMala

Calidad del Trabajo j

6%

73%

Cumplimiento del tiempo
acordado

10%
64%

|BBuena BNomal OMala |

Efectividad en la notificacion del
problema

6%

36%
58%

LlBuVelabﬂ)rmal OMala

B Comunicacion del tiempo
necesario
5%
L .
66% {
(B Rana B NA MMala | |
eincsiodes ibiistler, ! NN

| e

Instalaciones
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Emisién de Factura ~

10%

29%

61%

'@Buena MNormal OMala |

Tiempo de espera para ser atendido:

Tiempo de Espera

14%
! 10%

76%

'm5-10 min W11-15 min 01630 min |

Comparacion con otros talleres que prestan el mismo servicio:

f Comparacién del Servicio con otros
talleres

19%

—_—

38%

|BMejor Bigual CIPeo |
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Reprocesos:

Reprocesos

20% 19%

37%

iIUnnvez W Dos veces O Tres veces O Mas de@

e S el SRR

Servicios Adicionales — Valor Agregado al vehiculo:

VALOR AGREGADO

@
57%

—

S| BmNO |
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Anexo # 3: Tipos de Reparacion

Reparacion Media:

Cambio de aceite
Chequeos de Garantia
Reparacion de Frenos
Alineacion de llantas
Limpieza de inyectores
Chequeo eléctrico
Chequeo de cerradura

Reparacion Rapida:

Reparacion de frenos

Cambio de grasa de ejes

Cambio de empaque de cabezote
Cambio de retenedor de la corona
Limpieza del sistema de inyeccion
Cambio de bomba de agua
Cambio de termostato

Reparaciéon Compleja:

Reparacion de motor

Reparacion de caja

Reparacion de corona

Reparacion de caja de direccion hidraulica
Reparacion de caja automatica
Reparacion de suspension

Reparacion de amortiguacion

Choques o pintadas
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Anexo # 5: Mapeo de Reparacion Menor (antes)
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Elaborado por: Los autores
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Anexo 5: Mapeo de Reparacion Menor (después)
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Anexo # 5 - Mapeo de Procesos
Reparacion: Cambio de Filtro de aceite

Tipo de Reparacion: Menor

Ingreso vehiculo

Ingreso Directo

2. Orden de Trabajo Tecnologia — En espera 2. Asignacion de
Mecanico
3. Ingreso al area de
3. Ingreso al ordenador Tecnologia — En espera trabajo
4. Bulsqueda de
4. Informacién del cliente Tecnologia — En espera herramientas - Lugar
especifico
5. Mecanico Asignado a 5. Inicio de Reparacion
vehiculo
6. Busqueda de Proceso — Transporte 6. Reparacion en Prensa
herramientas Hidraulica
7. Levantar asientos 7. Continuacion de
Reparacion - Control
de Calidad
8. Busqueda de Proceso — Transporte 8. Pedido de Repuestos -
herramientas Aceites
9. Reparacién en Prensa 9. Finalizacién de
Hidraulica reparacion - Control de
Calidad
10. Busqueda de Proceso — Transporte 10. Facturacion - Salida
herramientas del Vehiculo
11. Sacar base con filtro
de Combustible
12. Pedido de Repuestos | Proceso — Control de Calidad
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13.

Sacar valvula de filtro
de combustible

Proceso — Control de Calidad

14. Busqueda de Proceso — Transporte
herramientas

15. Poner filtro nuevo,
colocar valvula

16. Busqueda de Proceso — Transporte

herramientas

17.

Busqueda de
herramientas

Proceso — Transporte

18.

Sacar filtro de aceite

19.

Blsqueda de
herramientas

Proceso — Transporte

20.

Reparacion en Prensa
Hidraulica

21. Busqueda de Proceso — Transporte
herramientas

22. Sacar aceite del motor

23. Pedido de Aceite-
Repuestos

24. Colocar Filtro nuevo,

Limpiar filtro de aceite,
Chequeo de bandas,
mangueras, y niveles

Proceso — Control de Calidad

25.

Facturacién

Proceso — Facturacion

26.

Salida del vehiculo
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Anexo # 5: Mapeo de Reparacion Media (antes)

BANOS EMPLEADOS

Actividad: Frenos, Cambio de aceite, sistema de inyeccion
Elaborado por: Los autores




8!

Anexo # 5: Mapeo de Reparacion Media (después)
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Actividad: Frenos, cambio de aceite, sistema de inyeccion

Elaborado por: Los autores



Anexo 4 - Mapeo de Procesos
Reparacién: Frenos, sistema de inyeccion.
Tipo de Reparacion: Media

1. Ingreso vehiculo 1. Ingreso Diregto
2. Orden de Trabajo Tecnologia — En espera 2. mgg:gn de
3. Ingreso al area de
3. Ingreso al ordenador Tecnologia — En espera trabajo
4. Busqueda de
4.  Informacién del herramientas - Lugar
shente Tecnologia — En espera especifico
5. Mecanico Asignado a 5. Inicio de Reparacion
vehiculo
6. Buasqueda de Proceso — Transporte 6. !::gg?e:e Repuestos
herramientas
7. Aflojar las ruedas y 7. Control de Calidad
embancar el vehiculo
8. Busqueda de 8. Finalizacion de
Herramientas reparacién - Control
de Calidad
9. Sacar las ruedas Ingreso a Lavadora
10. Busqueda de g )
herramientas Proceso — Transporte v Szr‘t.;j;ﬁ%gro A
11. Sacar las pastillas
adelante y zapatas
atras.
12. Verificar las piezas, w .
pedido de Repuestos Proceso — Control de Calidad
13. Aflojar el tapén y filtro " i
de scaita Proceso — Control de Calidad
14. Bulsqueda de
hatariisnias Proceso — Transporte
15. Busqueda de
Informacion
16. Pedido de aceite a :
Repuestos Proceso — Control de Calidad
17. Poner filtro nuevo,
colocar yalvula y Proceso — Control de Calidad
aceite al motor
18. Busqueda de Tecnologia - En espera
Informacion
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19.

Busqueda de
herramientas

Proceso — Transporte

20.

Verificar orden de
trabajo para continuar
con el sistema de
inyeccién.

Proceso — Control de Calidad

21.

Pedido de Repuestos

Proceso — Control de Calidad

22,

Conectar la maquina
de limpieza de
bandas e inyectores

23.

Pedido de Repuestos

Proceso — Control de Calidad

24.

Pedido de Repuestos

Proceso — Control de Calidad

235.

Pedido de Repuestos

Proceso — Control de Calidad

26.

Busqueda de
Informacién

Proceso — Control de Calidad

27.

Busqueda de
Informacién

Proceso — Control de Calidad

28.

Busqueda de
herramientas

Proceso — Transporte

29.

Se desconecta el
vehiculo. Reparacién
concluida

30.

Ingreso a lavadora

.

Reparacién concluida

32.

Facturacion

Proceso — Facturacion

33.

Salida del vehiculo
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Anexo # 6: Lista de Chequeos para la aplicacion de 55's

uuy letreros claros m‘naﬂu a l-ullnnmdd tabler?

LEsthn on buenes condiclanes y Limpios lodos 1os etreros?

clos lelieros cumplen la normativa gue estd en el Manual de ldentificacidn de i
Corporacin de XYZ?

LE31a lirmpio alrededor del edificio?

LEstan las salidas y las entradas facil y eficazments Indicadas?

LEstin [as sefiales de stop corectamente colocadas?

LEsthn bien cokocadas las sefales ndicativas del Caming al conaeswnana?

eay nlgon abstaculo para el trdfico?
‘tHay sgnos gue claramente indican las arcas de estacionamiznio para kos clientes v
?

«Tiene marcas definidas ciaraments i04 estacionamientos?

LEstin los estacionamiantos organizados en una manes fancional?

LEsth ¢f deea de estacionamicnty disehada pare que los coches so puaien estacianar en
ung manct 3 ordenada

LEstan en perfecta estado los vehlculos de s exposicién?

mav Un sistema que contiole Ia rotacidn de vehiculos en el concesionario de for
£

t[ﬂlhm adornada con las banderas y olios accesorics segun el manval
ideanficacksn corporativa de XYZ7

2Estin dispuestos adecundamente e Ia axposicion toda el matenal publicirio,
catlogos, folietos, etc?

Tay algon inconveniente para que los clientes vean todos ko vehiculos de I
on?

tHay espacia saficients on 2 exposicién para ver adecusdamente todos los vehicuios?

EEstd bien sefializado el caming a la recepaitn?

fsth 8 mesa de recepcidn limpia y en buen estado?

Evanian i papaiers & menudo?

Hay algln articulo Innececario @1 of Area de recepcion que nacasita ser sacado? i{

EF 51 an bisen estado e mobiliana de GACng {computadores, copladary, teidfoncs, etc. )|

LE1 terior v e equipamiento de 1 sala de espera cumple 2 normativa del Manual del
Identificacion Corporativa?

EHay un amblente confortable en el diea donde esperan los clizntes?

&Hay algin articulo Innacesario en la sola de esperar’

Hay ietreros. marcados. claramente que indican donde: estan localizacos los bafos pary
mﬂmrmMJ

mmmmmmwommmwnmmmmv

Mmmmmrw&mmmuwmmwm
chignics v

CEL interior del taller cumple 1os normas del Manual de [dentificacion de Carporanva?

£Estd ¢ taller debidamente pintada en: drea de taller, pasilio, columna, pared, &tc 7

{Tiene o talier un color de pintura que Inchia 3t trabejo v estimula |a conceantracin]

ity Hineas distintivas clramente pintadas para seflalizar las zonas peligrosas, drea de
aperura de las puertss, lineas que indican 1a varedad de oficinas de posventa, y dreas
marcadas. que indican informacion impartante que empleados y cllentes deben de saber?

£5i hay marcac asi, son 6 para entender y seguir?

LEstd e piso ded talier limpio y en buen estada (0o hay aceite en ef suwlo, basura,
piezas viejas, #%)7

cEath el suslo del teller resbalos, prligiose para caminal o hecho ef suelo desigual?

ciay algin objeto en kos lugares de caminar, pasilios, 0 suelo del taller que lieve un
riesqo, o plezas, vehiulos, hermamieatas, etc.?

<Todos los empleados mantienan sus dreas de trabajo kmplas y organizadas?

<Limpan bas herramientas ¥ maguinarias despues de usarlas?

Lstan \as d1eas de trabajo d= lom MecAnicos del taller marcadas claramente con Hnead
i tas zonas de trabaio?

LkstAn las Areas de trabajo de los mevanicos del taller claramente identificadas?

dLimplan las mangueras de airz @ menudo ¥ o estin estropeadas ni tienen fugas?

thejan las gezes que han sido utillzadas colacadas sdecuadamente?
CLio8 Mecnicos. decsypus que Trabajan con un coche thgmnen ias plezas sstituides
Bmente?

ﬁeuuunlﬂmﬂhﬂmamwa

£Estan limpios tos umv

ZESUN los téonicos bien llrwsadm

4Es il perd =1 cliente identincar ef departamento e servicio y &l nombre del ecricd
que los avuo?

4Las Wcnkos usen etiquetas de nombre?

LEstdn ks cajas de herramientas pintadas claraments (o sus SLquetas de nombre,
marcadas claramenie?

iTodas las cajas de heramientas tienen areas pintadas para poner a6 herramientay
cuando no kos estan usando?

EHay articilos en fas cajas

LEstiin las herramientas colocadas apropladamente en las cajas de harramientas?

LEslin las herramibentas colocagas por color?

<Estin las ¥ marcadas

LEstin colgadas las herramientas mas utiizedas?

25on faciles de localizar y de dejar en su sitio?

ittay etiguetas que indicon claraments en 13 identificackin de 1as piezas?

LESTA limpio o drea donde se encusniran ubicadas ias plezas?
iEsth necho el sistema de Inventarta de heramientas de una manea eficente Yl
v

£E} wentanc esth al dia o destasato?

iy un sigra que indica 1a aficina de servicio?

€Estd o eqvipamiento argortzeda e una manera funcional?

CEAIA tonas las ¢ hivadas y de una buena maneral
¢Esta Wy | documentackin facll de enconir; 2 o

£Hay arntieulos innecesarios en ka aficing o enla mesa?

Has instaiaciones pars 108 técnicos +5tin imaias ¢ lluminades sdecustamenta?

ey algin mal olor que haga que kot empleadas se quajen?

LEstan las

mdm,umhmtum-wa mm.b-unem
atractiva v cumpie s

efsunmmﬁqmmnmm,-« sitidor de agua en parfacts estado de iimpiceza
¥ mantenimients y a Ia vista de los clientes?
—
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ANEXO # 7: Fotos del taller aplicando metodologia 5S’s

Entrada del Taller

Foto de la entrada principal
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ala de Espera Para Clientes (interior)

120



Taller

Foto del interior del taller que incluye el piso del taller
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aja de Herramientas Individual
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Almacén de Recambios
_A#

Foto del interior del almacén de recambios




Postventa-Oficina de repuestos
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Anexo # 8: ENCUESTA APLICANDO REINGENIERIA DE
TALLERES ABC

Se procedié a encuestar a los clientes que llegaron al taller
durante la semana del 24 al 29 de Enero del 2005. La encuesta fue
realizada directamente al cliente con la finalidad de estimar que
porcentaje estarian dispuestos a seguir como ‘clientes fieleg” una

vez aplicado el proyecto de reingenieria propuesto por los Autgres.

La muestra fue de 63 clientes, de los cuales el 100% cqntestd

la encuesta satisfactoriamente.
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES DE TALLERES
ABC APLICANDO REINGENIERIA

ENTREVISTADO:

FECHA DE LA ENTREVISTA: / / CLIENTE DESDE: ANOS

Buenos dia/ Buenas tardes. Mi nombre es , ¥ le estoy realizando esta pequena
encuesta en nombre de ABC.

Esta encuesta no llevara menos de tres minutos y nuestro objetivo principal es gonocer su
opinién, para con esto poder llevar a cabo un anélisis de impacto aplicando nuevos
cambios en el taller.

Dispone usted ahora de estos tres minutos para responder estas preguntas?

1. Si 1 => Continuar con la entrevista

2. No 2 => Reprogramar la entrevista Dia /
Hora:

3. Si el cliente no quiere responder 3 => Terminar

Dentro de los nuevos cambios del talle, las reparaciones serdn realizadas en menor
tiempo, con lo cual Usted tendra listo su vehiculo en menos tiempo y con una mayor
calidad.

1. Estaria Usted dispuesto a continuar como cliente del taller “ABC”?

Si
NO

= —
S— N

2. Si dentro de determinado horario Usted al llegar al taller debe esperar para ser
atendido, estaria dispuesto a quedarse y/o regresar sabiendo de la calidad y
efectividad en las reparaciones?

S/
NO

—
S S

Le agradecemos la atencion y el tiempo que usted ha dedicado para contestar esta
encuesta. Sus respuestas nos seran de gran utilidad para nuestro proyecto.
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LECTURA DE LA ENCUESTA
v El 77% decidié quedarse y/o regresar a las instalaciones del taller,
siendo estos clientes conocedores de la nueva capacidad y
calidad del trabajo realizado por los mecanicos.

Tabulacion de las encuestas:

Clientes que se logran captar aplicando
Reingenieria

23% : ‘
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