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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 atreveríamos a decir que el proceso de reingenierfa es una

respuesta a una intenogante ('¿estamos ae¡so haciendo las cosas

bien o podríamos hacerlas mejor?") que surg¡ó después de haber

obtenido una respuesta (el proceso o actividad en sÍ) a una

interrogante que se planteó originalmente (Cómo hacer las cosas).

La teoría de la reingeniería muestra como esta puede ser una

herramienta eficaz en el desanollo de nuestros negocios, en el

desenvolvimiento de nuestra carrera administrativa y el ramo del

mercadeo.

INTRODUCCIÓN



La Reingenierla fue creada por Michael Hammer y James

Champy en 1993 con la publicación del libro "Reengineering the

Corporation", en el cual el autor hace referencia a lo siguiente: "Se

deberá analizar desde cero (o desde la raíz) todos los procesos de la

empresa buscando, más que la simple mejora, un cambio profundo,

con el fin de despojar a los procesos de todo aquello que no añade

valof .

Este es un nuevo enfoque que analiza y modifica los procesos

básicos de trabajo en el negocio para hacerlos mucho más efectivos:

mayor rapidez, mayor cantidad, mayor calidad, menores costos,

mayores ganancias.

cIB't§?oL
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I. JUSTIFICAC¡ÓN E IDENNFICAOÓN DEL PROBLEIIA

ABC' es una empresa distribuidora automotriz la cual ofrece

un servicio posventa a todos sus clientes el que consiste en la

reparación y mantenlmiento de los vehlculos.

Por ello, se ha decidido realizar una reingeniería para ayudar

a la empresa a min¡mizar el tiempo maximizando todos los recurÍlos

del taller, donde además, se establecerán nuevas exigencias

respecto a los mecánicos y el personal adm¡n¡strat¡vo.

t 
Se reserva el nombre de Empresa

La empresa se distingue por vender vehfculos de marca, sin

embargo, se ha detectado que durante el servicio de asistencia

técnica posventa existen fallas que retrasan el tiempo de entrega, la

razón para un mejoramiento de los procesos no solo conesponden a

mejorar la eficiencia, sino a minimizar el reclamo de los clientes con

respecto a los tiempos de espera.



Dentro de un pro@so de mejora continua, la reingenierla del

taller será una solución que pernitirá conseguir cambios en un eorto

periodo de tiempo. En este estudio, se eliminará el círculo vicioso2

por tiempos innecesarios, el cual incluye:

1. Esperas no P¡oductivas : Falta de insumos y repuestos

2. Esperas por ParalEaciones: Repuestos defectuosos

3. Reprocesos: Costos mas altos y reducción de utilidad

4. Quejas de los clientes por fiempos excesivos

Con esta reducción, se detectarán 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 pérdida de tiempo y dinero; al hacerlo se

reducirán costos de la empresa y tiempos durante el proceso.

El propósito dE nuestro estudio, será una implementación de la

metodología para identificar y eliminar los diferentes üpos de

desperdicios del taller.

2 Ver Amsemen4 G '.Más con menoE cómo competir en rm mundo globalizado"
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Para la reducción o eliminación 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.

¡ Observar las posibles causas de los problemas.

. Establecer h¡pótesis sobre las causas de los problemas y

definir políticas de mejora.

¡ Definir e implementar pollticas de mejora continua.

t.l Deftniclón de lo¡ Problemas

l.l.t ldenüficación de loc Problemas del Taller

Los problemas del Taller ocurren por diversas causas. La

primera, ocurre cuando el proceso no está definido. Es

prácticamente imposible tener una idea clara de la mejora especffica

o cambio necesario cuando no hay una comprensión clara del

proceso actual. La segunda, ocurre cuando el proceso se def¡ne por

lograr un propósito específico, pero el proceso no es fiable, esto es,

no produce los resultados deseados. La tercera, es cuando el

pro@so está produciendo el mismo resultado de forma consistente;

sin embargo no se producen los resultados deseados.

l8



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

clasificados como:

¡ Problemae de cultura

o Problemas de pro@sos

o Problemas de tecnologfa

Problemas de la Cultura

Un problema de la cultura es un problema en el cual se hace

uso ineficaz de las actitudes, valores, creenc¡as, expectat¡vas, y

costumbres de los mecánicos del taller.

Problema¡ del Proceso

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

agrega valor a la reparación del vehfculo.

Problcmas de Tecnologla

Un problema de tecnologla se da cuando se realiza una

aplicación impropia de conocimiento.

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

clasificación:

19



TaNa A-1

Problemes Clasificeción

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

No asignación inmediata
Problema de Tecnología

Esperas improductivos por lalleres
vircalados

Problema de Proceso

Repetición de Procesos Problema de Tecnología / Problema de
Cultu¡a/Problema de Proceso

No control a mecánicos Problema de Proceso

Fqlta de capacitación conlirua a
mecdnicos

Problema de Culturq / Problema de
Proceso

No @ciste un control de calidad Problema de Proceso

Elaborudo por't Los Aulorc§

Se realizó una descr¡pción de los procesos mediante

cartillas3 las que fueron entregadas a los mecánicos con la f¡nal¡dad

de ser evaluados por el Jefe de Taller.

En estas cartillas los mecánicos describen como real¡zan una

determinada reparación y el t¡empo que se toman en f¡nal¡zarla. Una

vez entregadas las cartillas, se procedió a la evaluación y

ver¡f¡cación del tiempo real, para esto se toma en cuenta la sigu¡ente

s¡mbologla presentada en la Tabla A-2:

3 Ver anexo # I
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Tabla A-2

Simbologla del Proc€so Significado

Operación

Transporle

Inspección

Almacenaje

Demoras

?0(

CIB.ESPO[,

Fa¿ntu: Rrssel, Taylot 'Ptodudlon and Openllons Maalg.rnort, Focashg on Qually
and Cornpetlivcn8s", Pea¡soa, 199§
El¿borudo por: Los Autot¿s

Con esto se identif¡có:

1. Retrasos en mano de obra por fatta de stock de

repuestos en bodega, es decir, ropuestos que tienen

que ser cotizados para luego adqu¡rirlos o repuestos

que tienen que ser ped¡dos fuera de la ciudad o a su

vez en la competenc¡a.

2. Esperas improductivas:

a. No asignación inmediata, es decir, los

mecánicos tienen que esperar a que la orden de

trabajo sea ingresada al sistema para empezar a

trabajar, esto ocune con mayor frecuencia en

horas picoa.

n 8:30 a 9:30 AM

21
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b. Ocasionadas por los diferentes tallereqs que

están indirectamente relacionados con Talleres

ABC.

A través de una encuesta6 dirigida a los clientes que

acudieron al taller durante los 3 últimos mesesT se logró identificar lo

siguiente:

1. Repetición de procesos, esto se debe a:

a. Falta de seguimiento a los mecánicos por parte

del encargado y/o asistente del taller.

b. Fatta de capacitación a los mecánicos.

c. No se real¡za un control de calftJad.

1. Desperdicios de tiempo al momento de facturar, esto

es ocasionado porque no se ingresan con tiempo los

recursos utilizados por los mecánicos para la

reparación del vehículo.

r Tallercs de Tomo, Solüdura, Rectificadora, Banco de Pnreba
6 Ver anexo # 2
7 Abril, Mayo y Junio del 2004
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Finalmente, del trabajo de campo realizado por los autores de

este proyecto se observó:



1.1.2 Prlorizaclón y Selección

Los problemas seleccionados son los problemas actuales en

el ambiente del taller que van a ser minimizados o eliminados. La

selección de los problemas se basó en dos tareas simples:

1. Se colocó de más alto a más bajo la frecuencia de

presencia de problemas de cultura, problemas del

pro@so, y probhmas de tecnologta.

2. Se consideró la existencia de un problema si este ocurrió

más 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 tecnologfa 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 análisis futuro.

Clasilicrción de Problemas Frecuencir

Problema de Proceso 6

Problmto de Tecnología 3
Problema de Cultura 2

Eloborudo poE Los Aurord

23

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

mayor frecuencia que los problemas de Tecnologia y Cultura.

Tabla A-3



1.2 ldenüfrcación de Desperdiclos

1.2.1 Análisie de Procesoe

El proceso empieza con el ingreso del vehículo al Area de

inspección, donde se recopila la información necesaria para

posteriormente ingresarla a una base de datos, informándole al

cliente sobre el daño y luego se procede a la elaboración de un

presupuesto de reparación del vehículo. Una vez ingresada la orden

de trabajo, se procede a la asignación de mecánicos, quienes al

finalizar presentan un informe detallado de reparaciones realizadas.

El tiempo que cr¡de mecánico se dedica está relac¡onado con

el tipo de reparación8, es decir, para una reparación rápida el üempo

para finalizar será de tre¡nta minutos a dos horas, cuando la

reparación es simple un mecánico tardará de cuatro a seis horas y si

la reparación es compleja, el vehículo se queda en el taller como

mínimo tres dfas, todo depende del daño que presente el vehfculo.

Este tiempo es utilizado para calcular el valor final de la

reparación, es por esto que es necesario verificar s¡ estas

actividades se están cumpliendo y no se esta desperdiciando

recursos. Con este informe se procede a la facturación y entrega del

vehículo.

6 Tipos de reparación: Rápid4 Media y Compleja

24



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 conesponden al trabajo a

realizar, ocasionando baja eficiencia y eficacia en los procesos de la

empresa.

No ex¡ste un procedimiento específico de mejora continua

para la eliminación de los desperdicios, ocasionando demoras e

insatisfacción. Esta insatisfacción del cliente es reflejada en los

estados financieros de la empresa.

1.2,2 lnterptotaclón de Reeuttado¡ y Glasiñcación de

tleaperdicios

Una vez que los procesos han sido analizados, teniendo en

cuenta los problemas clasificados con su impacio y costo, se realizó

la tabla A-,{. En esta tabla, se clasificó los desperdicios encontrados

en el taller, considerando importante medir los siguientes puntos:

a El tiempo que tarda una reparacióne, considerando si

es rápida, simple o compleja, para esto se lomó un

promedio del tiempo que cada una de estas requieren

para ser realizadas.

El Costo que repres€ntan los desperdicios lanto para

el cliente como para la empresa.

a

e Ver anexo # 3

25



Tabla A-4

Ehbomdo pot: Los Aatota

R Rápida 14.28 %

R. Simple 5.00%
7.6 26 r
hora

0%Pérdida de Espera
El tiempo ocioso que

esp*an los mecánicos
para empezar con las

tqreas as¡gnadas.

15

R.Compleja 0,42 %

R Ráp¡da 28.6 %

R Siuple t0%

Pérdida del
movimiento

Caolqaier mwimieato de
los mecánicos que no
agregan valor al servicio.

30

R-ComplSa 0.83%

t00 % 50%

R Rápida 33.3 %

R. Simple I t.7%
Pérdida de
Transporte

Ttansport ondo rcpueslos e
inform ac ión alr e de dor del
taller.

35

R.Compleja 0.97 %

t00% a%

R Rápida 42.9 %

R- Sinple t5%
Pérdida de
Repueslos

Repuestos quc no pueden
reutillz4r§e.

45

RCompleja t.25 %

100 % 0%

R Rdpida 14.28 %

R Sinple 5%
Pérdidas por

Mano de Ob¡o

Esto es que los mecánicos
no están usando sus
habilidades téEnicos en
todo su potenc¡al.

t5

RCompleja 0.41 %

100 % 100 %

Püdida de
Oporfinidqd

Tiempo que un yehictlo
pentanece en el tallet
innecesgiamente, 0% 0% 100 0/6

r0 Tiempo estimado durante trabajo de campo

)Á

Desperdicio Defi¡hión
T¡empo

€stimado de

(m¡nütos)



En la tabla A-5 se detalla el procedimiento para estimar los

porcentajes de las diferentes categorlas de desperdicios que han

sido identificados, estos pueden ser calculados usando la siguiente

fórmula:

lmpacto (t) % Trabafu Total-
t eaimado cte despsñi/¡cio' lao

t pñmedio

Tabla A-5

Tipo de
Repareclón

V¡lor
Hor¡ mecáIrico

t estimsdo
(minutos)

t promedio
(Dlnutos)

Menor

$ t4.00

90 - 120

Media 240 - i60 300

Mcyor 28E0 - 4320 3600

Ehbo¡ado pon Los Autorcs

Donde:

t est¡nado de úspe¿¡ic¡o - Tiempo en el que los mecánicos incurren en

las diferentes categorías de desperdicios, Tabla A4

t prr.n,o¡o - Tiempo en minutos que toma una reparación, Tabla A-5

Por ejemplo, se procederá a calcular cual es el impacto sobre el

tiempo en el trabajo total cuando los mecánicos incurren en la

pérdida de esperall:

rr Definido €n Tabla A-4

27
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lm pacto(t)o/oTrabajoTot o, = 
15,',1100

105

= 14.281o

Esto es, que por cada reparación menor los mecánicos desperdician

el 14.28o/o del tiempo est¡mado.

28



¡I. REVI§IÓN DE LITERATURA RELACIONADA

2.1 Definlción de BPR

La metodologla BPR (Business Process Reengineering -
Reingenierla de Procesos de Negocios) supone la revisión

fundamental y el rediseño radical de procesos de una organización

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 núcleo de la reingenierla está el concepto del pensamiento

discontinuo de recono@r las reglas y las suposiciones

fundamentales caducas subyacentes a las operaciones. No

podemos alcanzar mejoras sustanciales en la ejecución recortando o

automatizando los procesos ya ex¡stentes.



En la reingenierla, se desechan los procesos que no agregan

valor, así como los principios de diseño subyacentes a estos y a la

vez, diseñar otros nuevos. La reingeniería requiere que veamos los

procesos fundamentales del negocio desde un punto de vista

funcional cruzado.

Una manera de asegurarse de que la reingenierla tenga una

perspectiva funcional es reunir un equipo que represente las

unidades funcionales Involucradas en el proceso al que se le está

haciendo la reingenierla y de todas las unidades que dependan de

ét.

Debe usar la tecnología en información no para automatizar un

proceso ya exislente, sino para crear otro nuevo. En general

podemos asentar que la reingeniería se caracteriza de la siguiente

forma:

Fundament¡l:

. La Reingeniería requiere introspección.

Radical:

30

r La BPR busca reinventar los negocios no mejorarlos.



Dramáüca:

. La BPR se ref¡ere a la consolidaclón de mejoras importantes y

no a un cambio gradual. Está rediseñada para lograr mejoras

importantes que vayan del 50% al 300%.

Procesog:

¡ Este es el concepto más diflcil de la Reingenierfa. Un procéso

consiste en un conjunto de actividades que toma una entrada

de insumos y de información y crea una salida de valor para

el cliente.

. Esto parece bastante simple, pero la mayor parte de las

empresas modemas se organ¡zan y admin¡stran el trabajo en

torno a tareas o áreas de habilidad y no en tomo a los

procesos que agregan valor para el cl¡ente.

2.1.1 Metodologle IDEF0

IDEFO consiste en una serie de normas que definen la

metodología para modelado funcional de pro@sos. Esta

metodología sirve para representar de manera gráfica, estructurada

y jerárquica las actividades que conforman un sistema y los objetos

o datos que soportan la interacción de esas actividades.
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Una de las metas de IDEF0 es mantener un proceso estructurado

y disciplinado analizando la información manejada por una

organización. Esta meta es cumplida por el proceso establecido y

por los resultados obtenidos.

2.l.l.l Aplicabilid¡d de IDEF0

IDEF0 rcpresenta lo que se hace en la empresa

Reprcsentación de una actividad2

12 .Funclón o acldvld¡d = Frass v€rbal (vsrño + obleto d¡recto)
{COX (lnput, Control, OJSut, i/hchsnism)
.L¡3 fad|as ton susterfivos quo l€prúantan inlomeción, gente, lugaras, cosá§, conoepto8, 9wntG.

Funclón
o

ActlYld.d

Mecan¡smo

Salida

+
Entrada-+

++
Mecanismo Metodologla
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Aplicando el método de IDEF0 se produce una representación

organizada de las actividades y las relaciones importantes entre las

actividades del proceso.

Faen¡e: Federul lüfomalbn Procashg §toafu ls Pu lcatlons, BlnLg¡attoi Defmifion
for Funalon Modelhg (IDEF0)", I99i
Elaborado por: Los aumrcs



.Entradai:

-Material o información consumida o transformada por una actívidad

para producir "salidas'.

-Asociadas al lado izquierdo de la actividad (caja)

-Una actividad puede no tener entradas.

.Salidaa:

-Objetos producidos por el proceso.

-Asociadas al lado derecho de la actividad.

.Control:

-Objetos que gobiernan o regulan cómo, cuándo y si una actividad

se ejecuta o no.

-Asociados al lado superior del proceso.

.Mecanigmoe :

-Recursos necesarios para ejecutar un proceso.

-Asociados al lado inferior de la actividad.

-Una actividad puede no tener mecanismos.

.tetodologla:

-Técnicas que pueden ser aplicadas.
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2.1.1,2 lmportancla y Beneficios de su lmplantación

IDEF0 es una técnica sencilla pero poderosa. Es precisamente

una técnica ampliamente usada en la industria durante la etapa de

análisis en Reingenierfa de procesos de negocios (BPR).

IDEFO modela actividades y es independiente de la organización

y tiempo. No es un organigrama, no es un diagrama de flujo. IDEF0

fomenta el trabajo en equipo de manera disciplinada y coordinada.

Uno de los aspectos de IDEFO más importantes es que como

concepto de modelización va introduciendo gradualmenG más y más

niveles de detalles a través de la estructura del modelo. As[ 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

Medio para comunicar procesos

Obtener una vista estratégica de un proceso

Facilitar el análisis para identiflcar puntos de mejora

a

a

o

a
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2.2 Manufactura Robu¡ta - Lean Manufacturing

2.2.1 l.ae cineo S's:

Una técnica usada para eetablecer y mantener la calidad en el

ambiente de trabajo. Estas cinco S's deben llevarse a cabo a lo largo

y ancho de la compañía y ésta debe ser parte de un programa de

mejora total.

Numero 1: Sei¡i (Clesificación)

Consiste en separar en el área de trabajo, las cosas que sirven

de las que nos son útiles, lo que es necesario de lo que no e§, el

material suficiente de lo excesivo, y eliminar los artfculos obsoletos o

que no sirven.

Número 2: Seiton (Orgentzación)

Consiste en ordenar objetos, partes o elementos dentro de un

conjunto, poniendo cada cosa en su lugar. Cada cosa debe tener un

único y exclusivo lugar, donde debe concentrarse antes de sug usos,

y después de utilizarlo debe volver a é1. Todo debe estar disponible y

próximo en el lugar de uso.
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Cuadro # 2
Los necánicos devüelven las he¡¡amientas

Fuenle: Hyroyukl H, '5 pilares de lafabrlca vlsaal: Imglannctón de las 5 S's", Mud¡ld,
1975
Elaborudo po¡: Los auto¡es

Número 3: Limpieza (Seiso)

Se refiere a al acto de quitar lo sucio de algo. Eliminando

manchas, suciedad, polvo, desperdicios, etc. de las áreas de trabajo

como of¡cinas, pasillos, máqu¡nas y todos los demás sitios de

trabajo; manteniendo condiciones adecuadas de aseo e h¡giene.

Número 4: Eetandarizar (Seiketsu)

Consiste en mantener la limpieza mental y física de todos los

empleados, ev¡tando todo tipo de contaminación en el área de

trabajo. Denlro de los factores que afectan el desempeño del

trabajador pueden estar las preocupaciones personales, roces entre

compañeros de trabajo, etc.

36

fT



Número 5: Diaclplina (Shitsuke)

Es el orden y control personal que se logra a través de un

entrenamiento de las facultades mentales, fisicas o morales. Su

práctica sostenida desanolla en el individuo disciplinado un

comportamiento conf¡able.

2.2.1.1 Proceeo de lmplantación de las cinco S'¡

Las "S" son un medio, no un fin. Las mejoras que se obtienen

con el simple hecho de ordenar un área de trabajo, influyen no sólo

en la imagen organizacional sino también en el desempeño de las

actividades laborales.

Para poder implantar la metodologla de las cinco S's se requiere

de ciertos compromisos y mpacitac¡ón a lo largo de toda la

Organización, tales como:

r Compromiso de la Alta Dirección.

. Compromisos y disposición de todo el personal.

o Conocimiento de las "S" y sus beneficios.

. Compromiso y conocimiento del proceso de implantación.
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Uno de los retos de esta metodología es promover un cambio de

mentalidad hacia la c¡eación de una cultura de autodisciplina, orden

y economía. La estructura básica del Programa deberá estar

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

Es una metodologfa que implica el desanollo de un conjunto de

actividades encaminadas al logro de un ambiente de trabajo seguro,

ordenado, limpio y confortable.

38

2.2.1.2 illetodología de las cinco S's

Las cinco S's forman parte esencial para la implantación de

cualquier programa de Calidad Total en una Organízación, ya que

implica reunir esfuerzos para lograr beneficios en las seis

dimensiones de la Calidad (Calidad intrínseca, costos, entrega,

seguridad, moral, y medio ambiente), a través de mantener un lugar

de trabajo bajo condiciones tales que logren contribuir en la

disminución de desperdicios, reprocesos y sobre todo, mejorar la

moral del penional en la organizac¡ón, respetando su dignidad como

tal.



2.2.1.3 lmportancla y Beneficios de eu lmplantación

La creciente demanda de productos y servicios de Calidad está

obligando a las organizaciones a reorganizar -entre otros aspectos

importantes- el lugar ffsico de trabajo, ya que es diffcil emprender

programas de Calidad sin tener condiciones adecuadas de trabajo,

tanto físicas como mentales.

Beneficlos:

a Ayuda a los empleados a adquirir autodisciplina.

Permite resaltar los desperdicios presentes en el área de

trabajo.

Señala anormalidades, como rechazos y excedentes en

inventarios.

Reduce movimientos inútiles.

Resuelve problemas loglsticos importantes.

Hace más 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.

a

a

a

o

a
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2.2.2 ltapo de Procesos (Value Stream ltlapping)

Es una técnica para examinar el proceso y determinar adónde

y porqué ocurren fallas importantes. El mapeo de un proceso es el

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

1. ldentificar el proceso 'Clave' y asignarle un nombre.

2. ldentificar las funciones más ¡mportantes involucradas en el

proceso.

3. ldentilicar el punto de partida.

4. lngresar las ac:tividades asociadas con cada participante. Evitar

los detalles.

5. Conectar las actiüdades mediante una flecha.

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

que haya terminado el Mapeo.

2.2.2.1 lmpotÁncla y Beneflcioc de su lmplantación

El mapeo de procesos nos permitirá focalizar y llevar a cabo

una gestión de procesos priorizada y cons¡stente que nos

asegurará la mejora cont¡nua. El Mapeo de los Procesos permite

obtener:
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o Un enfoque sobre las conexiones y relaciones entre los

puestos de trabajo.

Un panorama de todos los pases, actividades, tareas, pasos

y medidas de un proceso.

La comprensión de cómo varias aclividades están

interconectadas y donde podrlan estar fallando las

conexiones o actividades.

Una visualización de la relación entre los recursos ex¡slentes

y la información (es decir el "proceso").

Las fuentes de pérdida durante el proceso.

a

a

a

a

Los diagramas de bloques son útiles para entender como se

relacionan los distintos departamentos, unldades operativas, etc.,

ante un determinado proc€so.

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

pro@sos de una de las áreas de un hospital.
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ItI. METODOLOG¡A

3.{ Elimlnaclón de De¡perdiclo¡ del Proce¡o

3.1.1 Plan de Eliminaclón

La eliminación de desperdicios en el ambiente del taller

empieza con planear. Un plan es una guía en la que se asegura gue

los proeesos harán un progreso sistemático hacia la eficiencia del

taller.

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

través de la eliminación de desperdicios se listan a continuación:

a Las metas

. Los obstáculos

a

a

Las estrategias

Los planes de acción

Las metas describen la condición futura deseada o los

resultados esperados de un plan estratégico. Las metas deben

reflejar lo que se piensa lograr.



Las limitaciones son obstáculos que el ambiente del taller

debe manejar para alenzar sus metias. Ellos se atan a las metias

especfficas. El obstáculo principal para la eliminación de

desperdicios del taller ee la falta de conocimiento de técnicas de

mejora continua del proceso. Los mecánicos del taller nonnalmente

no tienen las habilidades necesarias para mejorar el proceso.

Los objetivos son acciones para alcr¡nzar metas a lo largo de

una estrategia particular. Ellos encuadran la planificación con la

actuación, son asequibles dentro del periodo de la planificación, 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

ldentificar los desperdicios durante el proceso del servicio

posventa que ocasionan retraso de entrega de los vehfculos a los

clientes.
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OBJETIVOS ESPECIFEOS

a.- Definir e ¡dentif¡car los problemas existentes del taller

mediante un control de las diferentes tareas asignadas a los

mecánicos.

b.- Elaborar cartillas de c¡ntrol para los diferentes pro@sos

del servicio posventia que la empresa ofrece, donde se

determinará si los recursos humanos y tecnolfuicos son

utilizados efi cientemente.

c.- Establecer mecanismos de control y politicas de mejoras

continúas.

d.- Evolución, planeación e implementackln del cambio, con la

finalidad de tener una base continúa de transformación en lo

que se refiere al servicio.

e.- Medir y evaluar lqs cambios propuestos una vez aplicados

mediante indicadores de gestión, análisis económicos 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 lmplementación dol Plan

Las estrategias para la implementación de este plan están

compuestas de:

1. |DEF0procesoac{ual

2. Aplicación Mapeo de Procesos

3. Aplicación SS's

3.1.2.1 !DEFo

según

La utilización de |DEF013 nos permite diferenciar los procesos

los 3 tipos de proceso siguientes:

Procesos esfrafégrbos.- Son los procesos responsables de

analizar las necesklades y condicionantes del lugar de

trabajo.

Procesos c/ave.- Son los procesos que tienen contacto directo

con el cliente, de hecho son los procesos a partir de los

cuales el cliente percibirá y valorará la calidad.

Procesos de sopoñe-- Son los proc€sos responsables de

prov€er a la organización de todos los recursos necesarircs,

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

13 Ver anexo # 4
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parth de loa mismos poder generar el valor añadido deseado

por los clientes.

Tres fases son las necesarias para comprender y poder mejorar

continuamente los procesos: Evaluar, analÉar y mejorar. (ver cüadro #

4].

Elübotodo pot: Los Aarores

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

continuación:

Evaluar:

1 . Definir la Misión del proceso de forma tal que permita la

comprensión del valor añadido del mismo.

2. Asignar un propietario de proceso que lidere la mejora

continua de la eficacia y la eficiencia.

3. Definir ind¡cadores sólidos y consistentes que permitan la

toma de decisiones acertadas respec'to de h mejora de la

\

J
/

Evaluar Analizar

47
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calidad. Es necesario estar seguro de que los datos en todo

momento, reflejan la situación actual, la tendencia y son

coherentes con los requerimientos cliente - proveedor

existentes.

4. A partir de la comprensión de la misión, los requerimientos de

los clientes y los resultados de los indicadores, evaluar el

proceso identificando las ayudas y baneras existentes en el

entorno y los puntos fuertes y áreas de oportunidad del

proceso en sí. El resultado de la evaluación permitirá detectar

las áreas de mejora a contemplar.

Analizar:

1. Analizar las áreas de mejora, utilizando henamientas de

mejora de la calitlad tales como: Proceso de M$ora de

Calidad, Análisis de causas raíz y Simplificación de procesos.

2. Determinar los beneficios que la aplicación de la metodología

del Benchmarking puede aportar, en cuanto a la obtención de

prácticas adecuadas para obtener las mejoras de rendimiento

necesarias.

3. ldentilicar las acciones adecuadas para garantizar la melrra

del rendimiento.
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ileJorar:

1 . Convertir las acciones en planes detallados de mejora

2. Llevar a cabo los planes de mejora

3. Comparar los resultados de loe indicadores con los resultados

previos, comprobando de esta forma si las acciones dan la

mejora esperada.

4. Verificar la satisfacción del cliente

5. lniciar un nuevo ciclo de gestión, volviendo a la fase de

evaluación.

3.1.2.2 Aplicación Mapeo de Procesos

Se realizó un análisis de los tres t¡pos de reparaciones para

lo cual se describió las ac'tividades con la finalidad de analizar los

problemas que se presentan durante el pro@so dentro del taller; una

vez identificados los puntos críticos de cada proceso, nos ayudarán

a analizar las causas por las cuales los procesos no fluyen

adecuadamente y a definir los controles para que el proceso sea

más eficiente
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Una vez elaborado el mapeola de dos tipos de reparaciones,

en las que se determinó donde se producen desperdicios durante el

proceso, se puede concluir lo siguiente:

1. Se definió los cuellos de botella, encontrándose estos al

ingreso del vehfculo y en la búsqueda de herramientas.

2. Se determinó que los mecánicos pierden tiempo al

trasladarse de una secc¡ón a otra, en algunos casos

empezando con okas tareas sin finalizar las ya asignadas.

3. Se observó una ¡Érdida de tiempo por parte de los

mecánicos al trasladarse a la ofaina en búsqueda de

respuestias a sus inquietudes, ya que no se realiza un

control continuo de calidad.

4. Se determinó que los mecánicos pierden su tiempo

movilizándose por los alrededores del taller en búsqueda

de herramientas.

ra Ver ¿nexo # 5
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3.1.2.3 Apllcación Clnco S's

La aplicación 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 loe

desperdicios y act¡v¡dades que no agregan valor, al tiempo que

incrementa la seguridad y ef¡c¡encia de calidad.

Se enfocan cinco puntos claves:

l. Clasificar

Se clasificarán los artlculos en ne@sarios e innecesarios.

Cuando los artículos estén agrupados en necesarios e innecesarios,

descartar los artlculos innecesarios, esto optimizaÉ el espacio

disponible en las instalaciones del taller c¡eando un ambiente

presentable y accesible para los mecánicos.

Criterios para clasificar:

Si un articulo no lo utilizan los mecánicos, 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 artículos innecesarios

b. Establecer la cantidad de artículos necesarios en las

instalaciones, tales como henamientas, piezas y

máquinas.

c. Definir un estándar de equipamiento con todos los

artlculos necesarios; todos los art[culos innecesarios

deberán ser descartados. Antes de que el ambiente se

torne sucio y desorganizado, hay que anticiparse y

descartar loe artfculos innecesariqs. Esta mentalidad va

ayudar a mantener un ambiente y entomo cuidadoso y

limpio para los mecánicos.

2. Organizar

Poner en un lugar concreto o clasificación, en función de tipo,

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

estar organ¡zados de tal modo que tengan un fácil acceso para

los mecánicos.

Se desarrollará un estándar para la ubicación de las

henamientas para que todos los mecánicos sepan dónde
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devolver las herramientas que hayan utilizado, y así poder

siempre hallarlas fácilmente cuando las necesiten.

Procedimiento para Organizar:

a. Seleccionar una adecuada localización y colocar las

herramientas de manera estéticamente agradable y fácil

de hallar.

b. Organizar todas las instalaciones, para esto, se deberá

pintar el suelo del taller para separar las zonas de trabajo

de los mecánicos del taller, lfneas circulares que abarcan

el área donde abran las puertas, flechas que dirigen el

sentido y dirección del tráfico.

c. Las herramientas grandes como las máquinas, deben

tener una línea perimetral delimitando la posición que

deba mantener el artfculo.

d. Deben tener signos en zonas peligrosas, en las áreas

exclusivas para empleados, a fin de facilitar la localización

de las mismas. También todos los lugares con
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La idea de ordenar debe animar a los mecánicos a ser

organizados y ordenados; hará que éstos estén condicionados a

devolver todos los artlculos que us€¡n a sus respectivas

ubicaciones.



henamientas deben tener etiquetas irlentificativas escritas

claramente para hallar y poner cosas en sus lugare§

conespondientes.

e. Si un mecánico uüliza alguna henamienta, despqés de

usarlo debe volver a poner esa henamienta concreta en su

lugar apropiado.

f. Las henamientas que estén almacenadas en cajas, o que

están fuera del alcance visual, deben ser colocadas en

una estantería o sistema de colgado, que tenga las

mismas herramientas y disponga de etiquetas

identificativas.

S. Disponer de las herramientas más utilizadas en un lugar

donde el acceso sea fácil para los mecánicos.

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 mecánicos la responsabilidad en la

organización y limpieza de espacios tales como: zonas de

trabajo, taller, oficina, y otros lugares.
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c. Cuando se l¡mp¡en espacios y organicen herramientas, se

debe motivar a los mecánicos para que examinen las

herramientas a fin de ver si alguna necesita ser arreglada.

¡[. Estandarizar

Los mecánicos deben participar en el desarrollo (e los

estándares o normas. Ellos son muy valiosas fuentes de información

en lo que se refiere a su trabajo, pero con frecuencia no se les toma

en cuenta, esto ayudará a que se acepten más fácilmente los

cambios.

5. Disciplina

Esta será, con mucho, la "S" más difícil de alca¡zar e

implementar. La naturaleza humana es resistir el camb¡o y no pocas

organizaciones se han encontrado dentro de un taller sucio y

amontonado a solo unos meses de haber intentado la

implementación 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 normes o estándares en la organización del área

de trabajo.
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Para que un ambiente de Calidad se logre es importante

considerar que el concepto de autocontrol es fundamental y se

obtiene poniendo en práctica las siguientes consideraciones:

Hacer énfasis en lo que significa un adecuadoa

a

a

comportamiento.

Dar importancia en satisfac¿r las necesidades de los Clientes

intemos, recordando que en la cadena de servicio si un

eslabón está roto no podremos satisfacer la necesidad del

Cliente final (Cliente externo).

Trabajar en equipo mostrando compañerismo: enseñar,

compartir información, ayudar, etc.

Se elaboró una lista de chequeosls para la aplicación cinco

S's cuya finalidad será obtener una retroalimentación continua de

está metodologia.

Una vez bien implementado, el proceso de las SS's eleva la

moral, crea impresiones positivas en los clientes y aumenta la

eficiencia del taller. No sólo se sienten los mecánicos mejor

acerca del lugar donde trabajan, sino que el efecto de supqración

continua genera menores desperdicios.

It Ver anexo # 6
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IV. COMUNICACIÓN DE RESULTADOS

La comunicación es el proceso de transmitir información, una

vez que el plan de aplicación se ha completado se debe comunicar,

ya que todos deben tener toda la información sobre el plan para

hacer un trabajo de calidad. Los mecánicos del taller también deben

percibir que la información esta libremente compartida. Ellos deben

sentir que el jefe y as¡stente del taller están abiertos sobre el plan de

mejora.

Se comunicará el plan para tres propósitos fundamentales:

lograr acción coordinada para la aplicación del plan, compartir la

información y lograr la retroalimentación de los mecánicos del taller,

y para expresar emociones sobre los resultados esperados. La

comunicación oral es la mejor manera de comunicar el plan para así

estar seguro que el plan está entendiéndose.

Este plan mejorará el proecso del servicio posventa del taller.

La meta es aumentar 95% de productividad, y el Factor Crítico de

Exito es reducir la presencia de pérdida en el proceso del servicio

posventa. Los obstáculos principales que normalmente ex¡sten 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 mecánicos del taller. La aplicación de este plan está compuesta

de tres actividades:

. Revisión las Técnicas

. Entrenar a los Mecánicos del taller

. 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-316.

4.1 Revisión de Técnicas

En la Tabla A{ 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 categorfa

de pérdida para cada causa. La tercera columna muestra las

técnicas adecuadas que pueden eliminar los diferentes desperdicios.

ró Ver Capitulo # I
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Basado en la información en la tercera columna en la Tabla

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

enseñadas a los mecánicos del taller. Para esto el trabajo en

equipo, cinco S's, Matrlz de control de calidad, y Hoja de Ruta son

técnicas que ayudarán eliminar los desperdicios anteriormente

mencionados.

Tabla A-6

Causas del Desperdicio Tlpo de Probl€me
Técl¡ic,
Sugerida

Falta de capacitación a los
mecánicos.

CULTURA - Mecánicos
Trabajo en

Equipo

Falta de conÍol en stock de
repueslos en bodega. TECNOLOGIA - Espera 5S's

Hojas de Trabajo no son
procesadas a tiempo. TECNOLOGIA - Espera

Trabajo en
Equipo

No asignación inrnediata.
CULTURA - Espera

Trabajo en
equipo

Heramientas en desorden. PROCESO - Transporte 5S's

PROCESO - Espera Hoja de Ruta

Falta de inspección y/o control a
mecánicos.

PROCESO - Jefe de Tall€r

5 S',s

Matriz d€
Control de

Calidad

Dudas acerca de la reparación.
PRC)CESO - Mecánicos

TECNOLOGIA - Mecánicos
Trabajo en

Equipo

Ehbotúdo pon Los Aatorus
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4.1.1 Cinco S's

Cinco S's es una técnica que se lleva a cabo en cinco días,

para el proceso de aplicación se proyectan 4 horas por día, el jefe

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

se realizará de la siguiente manera:

Día 1. Formar un equipo

Observar el lugar de trabajo desde el principio

Ordenar todas las herramientas en el lugar de trabajo

Etiqueta roja a las henamientas innecesarias

Día 2. Ponga en orden las henamientas necesarias

Mantener el almaén de recambios en orden

Día 3. Brillo y inspección a través de limpiar

Limpiar todo dentro y fuera

Pintar área de ingreso y pisos del taller

Día 4. Regularice

Crear reglas para mantener las primeras 3 S's

Compartir información a través del mando visual

Día 5. Sostener el plan a través de autodisciplina

Usar comunicación continuamente

Hacer SS's parte de trabajo diario
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El resultado de la aplicación de cinco S's mejoró el ambiente

del taller17. Después de analizar los cambios, el jefe de taller

decid¡rá 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 metodologfa, definiendo los nuevos

problemas y se podría preparar una entrevista con los mecánicos del

taller para identificar los desperdic¡os 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 efectuará un

continuo c¡ntrol de calidad durante el proceso.

4.1.2.1 Recepción de Vehlculos

En la tabla A-7 proponemos una matriz que sirve para realizar

un planning de recepción de vehlculos, mediante la cual una

persona encargada del control de calidad del taller vía telefónica

informará al cliente sobre la próxima revisión del vehículo y si está

de acuerdo en planear su visita a las instalaciones, con esto se

creará un mecanismo para satisfacción del cliente.

¡? ver anexo # 7
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Tabla A-7

Plan pare rccepción de Vehículor

MAÑANA

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEYES

VIERNES

SABADO

Elaborudo po¡r Los Autor$

4.1.2.2 Vehiculoe

En la tabla A-8 proponemos una matr¡z mediante la cual el

asistente de taller llevará un control de los vehículos ingresados, con

esto se logrará que el cliente esté informado del estado del vehículo

y la hora en que este será entregado.

Tabla A-B

Control de Vehlculos

URGENTE
EN E§PERA

TALLER
ANf,XO

PARA
PRUEBA

ENTR.EGA

Elaboredo pori Los Aulores
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4.1.2.3 Pergonal

En la tabla A-9 proponemos una matriz mediante la cual se

llevará un control de las tareas delegadas a los mecánicos con la

finalidad de verificar el tiempo que se estimo para llevar a cabo la

reparación.

Tabla A-9

Control de mecánicos

MARTES JUEVES VIERNES SABADO

MECANICO
#l

MECANICO

MECANICO
#3

Elaborudo pott Los Autot$

4.2 Entrenar a los Mecánicos del Taller

Una vez que las técnicas se seleccionan, los mecánicos del

taller, el jefe y el asistente de talleres, tienen que ser entrenados

para aplicar el plan de eliminación de desperdicios.

Cada vez que una sesión de entrenamiento se termina, los

mecánicos del taller deben poner en la práctica Io que ellos

63

LUNE§ MIERCOLES



aprendieron. Se tiene que aplicar la metodología para llevar a cabo

una técnica. Algunas técnicas tomarán tíempo para ser llevadas a

cabo en el proceso del taller; otras tomarán una semana o más.

Es importante que el entrenamiento de los mecánicos se lo

realice diariamente para esperar de ellos mayor ef¡c¡encia en las

actividades asignadas, con esta técnica de aprendizaje se logrará

una retroalimentación de las técnicas sugeridas por los autores.
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V. ANÁLISIS DE RESULTADOS

Una vez que el proceso del servicio posventa del taller se ha

mejorado, es tiempo para medir la mejora, saber la condición de la

efectividad, eficacia, velocidad, y calidad del proceso después del

plan de mejora.

El jefe y asislente del taller tienen que comparar la actuación

antes de la mejora y la actuación después de la mejora para

encontrar el ¡mpacto de soluciones llevadas a cabo.

La productividad no solamente se obtiene invirtiendo en

herramientas, máquinas y equipos, también se logra mejorando los

procesos, es dec¡r 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

MEJORA PRODUCTTVIDAD

INNOVACIÓN DE
BIENES DE
CAPITAL

PROCESOS MAS
EFICIENTES

Reducción de TiemposReducción de Costos

IÍUIPACTO DE LA PRODUCTIVIDAD

INCREMENTO DE VEHICULOS REPARADOS

Faente: Arosemena, G. "Mús con mcnos, Cóma competb en b Globaliztclón",
Gualaquil, 20U
Elaborudo po¡: Los Aulo¡es

Los indicadores son ne@sarios para poder mejorar. Lo que

no se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se

puede gest¡onar. Hay que puntual¡zar lo siguiente:

5.1 Medición de lndicadores de Gest¡ón

Teniendo en cuenta que gestión tiene que ver con administrar

y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o

trabajos programados y planificados, los indicadores de gestión

están relacionados con los ratios que nos permiten administrar

realmente un proceso.

Un indicador es un valor que se obtiene comparando dos

datos, lógicamente relacionados, referentes al comportamiento de

una actividad o proceso, dentro de un período de tiempo especffico.
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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 gestión cuya

finalidad se detalla en los siguientes puntos:

r' Pa¡a poder interpretar lo que esta ocurriendo.

r' Pa¡a tomar medidas cuando las variables se salen de

los limites eslablecidos.

/ Pa¡a 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 :

/ Establecer la periodicidad de su med¡c¡ón para

garantizar la efectividad.

r' Establecer comparaciones y relacionarlos con

actividades de benchmarking y/o actividades Ce

reingeniería.

/ Guardar por lo menos los datos de los cinco últimos

meses para poder evidenciar las tendencias de los

mismos.
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Se pueden diseñar indicadores de gestión muy variados,

dependiendo del desempeño que se quiere medir. Los mas

utilizados son:

5.'l.l lndicador de Eficiencia

Los indicadores de eficiencia estarán 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.

5.1.2 lndicador de Eficacia

Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer

efectivo un propósito, los indicadores de eficacia están relacionados

con los ratios que nos indican capacidad en la consecución de

reparaciones.
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Eficiencia =
Recureos Prcsupuestados

Recursos Utilizados

Un sistema de gestión es eficaz cuando los resultados son

conectos en cantidad, oportunidad, coste y demás aspectos de la



calidad espec¡ficados por el cliente. Ejemplo: grado de sat¡sfacc¡ón

de los clientes con relación a los requerimientos.

5.1.3 lndicadores Operacionalee

VENTAS

Datosrs:

Ventas mes X:

Meta del mes X:

Clientes que llegaron al taller:

Clientes que ingresaron:

Reparaciones Urgentes:

Reparaciones Urgentes realizadas:

$ 92.512,75

$ 85.000,00

't89

153

168

91

lndicadores:

Eficacia de las Ventas:

Eficacia de las Visitas:

Adaptabilidad:

S 95.512,75l$ 85.000,00 = 1.08 = 108%

153/189=0.80=80o/o

91/168=0.54=54o/o

rE Valores tomados del mes de Agosto
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Resultados Obtenidos
Eficacia = 

-

Resultados Requeridos



ADMINISTRACIÓN

Datosle:

Facturas emilidas mes X:

Facturas cobradas X:

183

95

95/183=0.51 =51%

MANTENIMIENTO

Datos2o:

Vehiculos recibidos:

Vehículos reparados:

Horas Trabajadas2l:

Horas Estimadas:

261

123

th'|.7' = 77'

45',

lndicadores:

Eficacia de Mecánicos:

Eficiencia (Tiempo):

Capacidad:

re Datos del mes de Septiembre
20 Septiembre
2r Por tipos de reparación (Reparación Rápida)
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lndicadores:

Eficacia de Cobranza:

123Í261 =0.47 =47o/o

45'ft7'= 0.58 = 58%o

123177' = 1.59 = 1 vehfculo

por cada 1 lz ho¡a si la reparación es rápida.



5.2 AnálisisFinanciero

Una vez aplicadas |as Técnicas sugeridas por los autores, se

logrará reducir los diferentes tipos de desperdicios encontrados

durante el proceso del servicio posventa de los talleres. Esta

simplificación y eliminación de tiempos se verá reflejada en los

ingresos del taller, aumentando el índice de rentabilidad, lo cual se lo

aprecia en los Estados Financieros de la Empresa.

En el Cuadro # 62? procedemos a descibir la capacidad actual

que tiene el taller. En la primera columna se describe cada tipo de

reparación, en la columna dos se detalla el número mensual de

reparaciones realizadas, en la columna tres consta el valor que el

taller cobra por cada reparación 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, dándonos como resultado el gran total de

$ 28.948.40, esta cantidad representa el 39.13% del promedio anual

por ventasz3.

¿ Los valores de cada reparación son referentes al año 2004
" Ingresos por: Mano de Obra, Venta de Repuestos, insumos y lubricantes, Íab8jos
extemos.
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Cuadro # 6

REPARACION RAPIDA:

Cambio de aceite
Chequeos de Garantfa
Reparac¡ón de Frenos
Alineación de Llantas
L¡mp¡eza de lnyectores

Chequeo Eléctrico

Cambio de grasa de ejes
Cambio de empaque de cabezote
Cambio de retenedor de la corona
Limp¡eza del s¡stema de inyección
Cambio de bomba de agua

Cambio de termostiato

REPARACIÓN COMPLEJA:

Reperación de Motor
Reparación de Caja
Reparac¡ón de suspens¡ón

Reparación de amort¡guación

lngreso Promedio Mensual en Mano do Obra

Elaborado pot: Los Aulores

Teniendo en cuenta la capacidad actual del taller, proced[mos a

est¡mar la nueva capac¡dad con los tiempos reducidos, esto qs, una

vez aplicadas las técnicas para la eliminación de desperdicios. En el

Cuadro # 7 se realizó la estimación de reparaciones que se harían

con la aplicación de las técnicas suger¡das por los autores, estas

Mensual Valor Valor Total
200 s14,09 $2.818,00
160 $9,89 $1.582,40
'100 $12,00 $1.200,00

$23,40 $2.340,00
100 s24,00 $2.400,00

$25,00 s2.000,00

s12.340,40

Mensual Valor Valor Total
80 $12,00 $960,00
8 $100,00 $800,00
2 $f00,00 $200,00

100 $100,00 $10.000,00
2 $100,00 $200,00
8 s100,00 $800,00

012.960,00

Valor Valor TotalMensual
6 $300,00 $1.800,00
1 $168,00 $168,00

12 s70,00 $840,00
12 s70,00 $840,00

s3.648,00
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ahora se realizarán en menos tiempo, dando como resultado un

incremento del 49,58% en los ingresos.

Cuadro # 7

Camb¡o de aceite
Chequeos de Garantía
Reparación de Frenos
Al¡neación de Llantas
Limp¡eza de lnyectores

Chequeo Eléctrico

neprRecró¡¡ slupLE:

Camb¡o de grasa de e¡es
Cambio de empaque de cábezote
Cambio de retenedor de la corona
L¡mpieza del sistema de ¡nyecc¡ón

Cambio de bomba de agua

Cambio de termostato

nrpAuclóN colupte¡l:

Reparación de Motor
Reparación de Caja
Reparác¡ón de suspensión

Reparación de amortiguación

S¡lil.299,6¡l

Menaual Valo¡ Valor Total
375 $r4,09 $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
Yb $25,00 $2.400,00

$f 9.¡157,64

Menaual
1?7 $12,00 $1.524,00

$100,00 $'1.700,00
5 $100,00 $500,00

144 $100,00 $14.400,00
$100,00 $300,00

$100,00 $1.700,00

$20.124,00

Mensual Valor Valor Total
6 $300,00 $1.800,00
I $168,00 $168,00

'13 $70,00 $910,00
12 $70,00 $840,00

$3.718,00

REPARACION RAPIDA:

lngreso Promedio ltensual en ffano de Obn

Elaborado por: Los Autore s

I vator I vabr Totat

I'n

l1?
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Estos cambios se verán reflejados en el Cuadro # I 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 Rápida y Simple la Reingenierla tiene un impacto

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

Cambio de aceite
Chequeos de Garantla
Reparac¡ón de Frenos
Alineac¡ón de Llantas
Limpieza de lnyectores
Chequeo Eléctrico
% ,NCREfiENÍAL EN 

'á'GRESOS

REPARACIÓN SIMPLE:

Camb¡o de grasa de ejes
Cambio de empaque de
cabezote
Cambio de retenedor de la
corona
Limp¡eza del sistema de
¡nyecc¡ón
Cambio de bomba de agua
Cambio de termostato
% INCREIIENrAL EN,IVGRESOS

REPARACIÓN COMPLEJA:

Reparación de Motor
Reparación de Caja
Reparación de suspensión
Reparación de amortiguac¡ón
% INCREIIENrAL EN 

'IVGRESOS

Capacidad
Actual

Cepecldad
Relngenlerla lncromontal

200 88Yo
160 261 63o/0

100 185 850/o

100 139 39%
100 155 55%
80 96 2004

58%

Capacidad
Actual

Capacldad
Relnsenierfa lncramental

80 127 59o/o

17 113%

a 5 150%

100 144 44o/o

2 3 5oo/o

8 17 113Yo

55%

Capecldacl
Actual

Capacidad
Relngenlerle lncrcmantel

6 o 0%
I 1 0%

12 13 1Yo

12 Oo/o

2%

Elaborado por: Los Autores
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Empresa.

Cuadro # I
REPARACIÓN RÁPIDA:
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Este incremento en las ventas nos ha permitido realizar una

proyección la cual se verá reflejada en dos escenarios:

1 . Gráfico # 1, en el cual se estima una proyección de

yenfas la cual los autores del proyecto asumen que todos

los clientes que llegan al taller ingresan por la nueva

capacidad, eficiencia y eficacia.

Gráfico # 1

PROYECCIÓN DE VENTAS APLICANDO REINGENERIA
ESCEilARIO # 1

Elaborado por: Los Autores

- 
lngresos 2004

- 
Proyección
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2. Gráfico # 2, se realiza una prcyección de ventas la cual

refleja el incremento real del taller con la Reingeniería,

para esto, se realizó una segunda encuesta2a con la

finalidad de est¡mar 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 duranle 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 directemente. De estos clientes, el 77o/o

decidió no retirarse de los talleres optando quedarse y/o

regresar para verificar los nuevos cambios ofrecidos.

Gráfico # 2

pRoyEccÉN DE vEr{TAs ApLtcANDo RETNGENERIA
E§CENARIO * 2

Eloborado poc Los Autores

- 
hrgtBsos 20U
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CONCLUSIONES

El presente proyec'to se basa en la reingenierla 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, encontr{ndose

estos al ingreso del vehículo y en la búsqueda de

henamientas.

2. Se determinó que los mecánicos pierden tiempo al

trasladarse de una sección a otra, en algunos casos

empezando con otras tareas sin f¡nalizar las ya asignadas.

3. Se observó una pérdida de tiempo por parte de los

mecánicos al trasladarse a la ofic¡na en búsqueda de

respuestas a sus inguietudes, esto se debe a la falta de un

continuo control de calidad.

4. Se consideró necesario una retroalimentación de las

técnicas sugeridas debido a los resultados obtenido$.



5. Con la nueva capacidad del taller se logró e,aplar un 77o/o

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.

6. Una vez aplicadas las técnicas se logrará minimizar el

tiempo haciendo que los mecánims real¡cen mas

reparaciones, esto va a mejorar el ambiente en el taller ya

que la empresa aplica mecanismos de incentivgs por

horas trabajadas.
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RECOMENDACIONES

Finalmente los resultados de este proyecto sugieren la necÉsidad

de tomar acciones ¡nmed¡atas:

1. Elaboración de un plan de marketing para la factibilidad y

rentabilidad del proyecto "auto-servicio Express', así como la

fastibilidad de ofrecer servicios adicionales en el Taller.

2. Mayor control de calidad del trabajo que realizan los

mecánicos, con la finalidad de evitar los reprocesos.

3. Establecer pollticas de mejora continua, cuya finalid4d sea

mejorar la comunicación con el cliente.

4. Dar recomendaciones de valor agregado para el veh¡culo 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 vehículo durante

la reparación, con la finalidad de proporcionar al cliente

condiciones seguras y evitar daños futuros los cuales el taller

no se hará responsable.



5. Considerar la necesidad de integrar otro Asesor del Taller

debido a la afluencia de clientes en horas pico, logrando con

esto la satisfacción del cliente al ser atendido con rapidez.

6. Necesidad de un modelo de gesüón con enfoque logísfico ya

que la logística se relaciona con la admin¡stración del flujo de

b¡enes y servicios, desde la adquisición de las mgterias

primas e insumos en su punto de origen, hasta la entrega del

producto terminado en el punto de consumo.

8. Establecer un sistema de control a través de paneles de color

con la finalidad de identificar los vehículos en espera de

reparación, vehículos a prueba y vehfculos que están para

entrega inmediata, con esto se logrará un mejor control de

calidad.

9. Deberfa existir en bodega un stock de repuestos que se

utilizan e¡n mayor frecuencia en el taller, en caso de no

contar la disponibilidad del repuesto se exig¡rá rapidez, con

esto se eliminará el retraso por repuestos ya que muchas de

las veces los mecánicos tienen que dejar de trabajar por no

tener repuestos a tiempo.

10. Elaborar un programa de capacitación y evaluación cqntinua

dirigida a todos los mecánicos del taller cuyo fin será

80

7. Realiza¡ un enfoque basado en la mejora de la eficacia de un

Sistema de Gestión de la Calidad, para aumentar la

satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.



proporcionarles mayor conoc¡miento en todo lo referente a la

parte mecánica - automotriz, eliminado con esto el

desperdicio de transporte.

8l
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NO BRE:

OPETIACIÓN:

Miguel Pérez
Mantenimiento Técnico

FECHA: 19/08/04

DESCRIPCION DEL PROCESO

Reparacion del frcno genenl
1.- Cambio de pastilla de freno
2.- Rec-tificar disco
3.- Tambores, cambio de cil¡ndro de frenos
4.- Limpiar o cambiar k¡t de mordaza
5.- Graduar y sangrar

ABC completo genaral
l.- Limp¡eza de ¡nyectores
2.- Desmontaje y monta,ie
3.- Cambiar bui¡as, si es necesar¡o
4.- Cambiar filtro combustible
5.- Camb¡ar f¡lüo aire, si es necesario l¡mpiar o sopletear
6.- Poner o ¡nstalar

Cambio de banda de d¡stribuc¡on
'1.- Desmontar los guardapolvos y la polea del cigueñal y ventilador
2.- Aflojar el rul¡man del templador dé la benda de d¡stribuc¡on
3.- Sacar la banda de distribuc¡on para proceder a instalar

Repamcion de cabezote
L- Sacar el cabezote
2.- Aflojar los pernos para sacar los balancines
3.- Aflojar la banda de distribuc¡on para Bacarla
4.- Afloiar el perno
5.- Sacar el p¡ñon, el cabezote, el empaque
6.- Llmp¡ar el sistema
7.- Proceder a armar con repuestos

T/ESTIXIADO T/REALRUTA DE PROCESOS

4h 16',Simbología del Proceso 3h30'
É E D V 40' th

__É D v t h30'
20'

fl¡zri
35'

.q- -É D 30' 36'

ó' E D v 20'4 30'

I h40 2h43',
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-{(J2- a -t D v 1s', 33',

O 4 --v 30' 28',
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O" 36á E D 20'

t h05' t h45'

@ V
ó á E D V 15', 21',

O .E
D v 30 48Q

4h40' 5h33'

a + D V 2h 2h33'

D v 1s', 't2'
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O --v 5 12',+ u-
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+ --E o V th 45
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RUTA DE TRABAJO

NOXBRE:

oPER CtÓñ:

Holgu¡n Arnulfo
Mantenimieñto de Motor

FECHA: 23t08t04

o€scRlFclo[ DEL PRocEso

1.- Desmonta,ie y Monta¡e de lnyec;tores
2.- Chequeo y Camb¡o de Bujias, Filtro de Aire, gasolina y a@¡te
3.- Chegu€o o Cambio de fermostato y Cambio de Agua del Radiador
4.- Cambio de banda d€ Distribución, Templador Rulimán
y camb¡o de banda del altemador y d¡recc¡ón.
5.- Cambio de Aceite del motor, aceite de c€ja de cambios
eceite de ca¡a de traspaso 4x4, camtlio de aceite de corona
poster¡or y corona delantera.

Reparacktn de Ca¡a de Cambios Mecánica
1.- D6smonta.ie de piezas de caje de cambbs
o d€sarmada de la misma
2- Limpieza de pieza de ca¡a de cambios
3.- Armar caja de cambios o volver a armar pieza €n la caja de camb¡os
4.- Montaje d€ caia de cambios en el vehic1rlo

RUTA DE PROCESOS T/ESTIIADO T,,REAL

Simbologfa del Proc€so
o- t= D v 2 horas 3h30min

É E =g I hora 45 mi¡.

D V I hora 45 min.O +-
t D V ¡l h ¡15 minO c EI 3 ho.as

O ó -1 D v I hora 'l h 15 min

a-- + Ef D v 3 horas 3 horas

O á E D-= >ry t hora 40 min

O 4- D 2 horás 2h20m¡n
d 'a E D 3 horas 3 h 45 min.
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RUTA DE TRABAJO

}IO BRE:

OPEÍTACIóN:

Cuqu¡ Angel
Mantenimiento de 60,000 Km.

FEC}'A: 31/08/04

DESCRIPCION OEL PROCESO

1.- Cambio de aceite a la caja
2.- Cambio de ace¡te a la corona
3.- Cambio d6 aceite al motor y cambiar filtro de ace¡te

Cambio de filtro de combuBüble
Cambio de fifÜo de a¡re
Chequear o cambiar bandas

4,- Sacer las 4 llantss
Oegarmar manzanas para engrasar rodamientos y camb¡ar retenedoros
Sacar los ejes posteriores para engrasar
Secer retenedores y armarlos cornpletamente

5,- Chegueo de frenos l¡mpieza y regulaciór
6,- Chequear o revisar suspensión

Chequao de Embngue
1,- Desrñontar la caja de cambios
2,- Desmontar pleto de embregue, disco de embrague pera cambiarlos

Sacar ruliman piloto
Sacar ruliman y cuchareta de embrague

3,- Montar plato de embrague
Colocar rul¡man filoto
Colocar ruliman y cucharete de embrague

4,- Subir caja de cambios

o9\¡

RUTA DE PROCESO§ T/ESTt AOO T/REAL

S¡mbologfa del Proceso

a É+ E D F' '10 mi¡. '15 m¡n.

+ E D V 10 m¡n. 10 m¡n.

c+ E D v I hora 'I h 40 min

+ tf D v
ó-- . á -t D

I D V
A- -€- E D 2 horas 3h25m¡n

a E D
O E) E-
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Anexo 2: ENGUESTA DE SATISFACCóN A CLIEI{TES DE
TALLERES ABC

Para la selección de los encuestados se tomó en cuenta la

base de datos de todos los clientes que habían acudido al taller

durante el período comprendido entre los meses anter¡ormente

mencionados, la muestra fue de 300 clientes, de los cuales el 33olo

contestó la encuesta satisfactoriamente y el 67010 restante no

estaban disponibles, no tenían tiempo y otros simplemente no

querían colaborar. De este 33o/o, el45% son clientes de 3 a 5 años,

35% de 1a2 años y el?Oo/o son clientes de 2 a 8 meses.

88

Luego de analiza¡ d€talladamente la encuesta se procedió a

seleccionar a los clientes, siendo estos exclusivamente del taller del

Km.7.5 de la vía a Daule, los cuales habían visitado los talleres

durante los meses de Abril, Mayo y Junio del 2004. La encuesta fue

hecha vía telefónica con la finalidad de que el cliente tuviera mayor

apertura para expresarse ab¡ertamente, estas encuestas fueron

realizadas en el período desde el 18 de Julio finalizando el I de

Agosto del 2004.



Clientes por antigüedad

.20%
E 45o/o

l35o/o

2-8 meses r 1-2 años tr 3-5 a

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE CLíENrES DEL SERY'C'O
POSVENTA DE ÍALLERES ABC

EMPRESA:

ENTREVISTADO:

DIRECCIÓN:

CARGO: TELÉFONO:

ENTREWSTADOR:

FECHA DE LA ENTREWSTA: / / CUENÍE DESDÉ: _AÍVOS _

Buen dlal Buenas árdas. I nombre ea -._---_, y lo eafoy amando en nombré do ABC. ABC
éstá desrJrolltndo un proceao do calidacl donde su op¡nión ¡esulá fundamenbl.

Nos gusúÉrre reallza¡fe unas pregunás a fln do conocer su evaluación sobrc et nlvol de
servldo b¡indado por nuesto f,ttor da mantonimionlo.

Este cuo€lionrrio no ltevd¡á más da cinco minutoa y nuastro obJetivo pñncipal es conocer
sua opln¡onec y nlvol de saüs¡acción pañ poder mejorar la calidad de nuesfros servicios.

D¡spone usd ahon de estoa cinco minutos para rcsponder estes pregun.,,s?

,. Si 1 => Condnuar con la enbovisf,
2. No 2 => Reptogr,,mrr la onfJ.av¡sta

Ho¡a:_
3. S, c, crie¿fe ,'o quiere rcspondo/ 3 => Tenniner

Dia
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En une eacala de caliñceclón de 1 a 5, donde "5" I te meior cal¡licación Posible, "3" una
cellficaclón interñodia y "1" le peor catir¡cación posible,

1. Cómo cali¡icada Ud. Las sigulantes caractgrrlslic.s del seflicio que te prcsámae ef, e,
árae de ¡nrnteni m iento?

1. Tiempo de espe'a pera ser atendldo
2. f,ato del peÉonal que lo atiende
3. Etocüvidad en la revlsión y noüf,caclón .tel problema
1- Calidad do, tnbajo
5. Comunicación det dempo necesaño Fra resolver

sus p¡obremas
6, Cumplimiento dal üenpo acoÍdado
7. lnstáleciones donde se p/osút o, sotvrcio de mentenimiento
8. Tiempo de espe¡a para la cmlslón do la lacfrtra

2. H Aempo que usted esper' pa,' ser aténdldo por el Asistente dé Servlcio §r. Carlos
Guadatupe, como es on releció¡ con su oplnlón?

oltuchoúompodeespe¡a()-
aliompodeesperef¡?.onebl.()-
o Poco tiempo de espora () _

3, Cómo evalúa Ud. La ,tr,nción dot rcprcaonánfts cld f,,llot de M¿nf3lnimtento ABC, lng.
Rica¡do Ztiñige? Aifiztndo una escata de I a 5 puntos ( )

(EN CASO AHRnA1VO)
5. Compatando con ,as ofras compañías que f¿mbián pr".sán Sa lcio de nanff,nimiento,

EICA te provee una calidad de seryicio:

1. Ha v¡sl',do ote compañla que te ,'este aervlcio de mantenim¡enao simitar sl de AEC?

()
()

1. St
2. NO

()
()
()
()
()
()
()
()

()
()

()
()
()

1, Nejot
2. lgual
3. Peor

6. Que catificación daríe Ud. A la catided det traba¡o de ñrnteniñ¡ento proporcionedo por
el blter EICA? Utitizando una oscata de I a 5 punfp,s,

()
H, regrcaado Ud. al bller por un mi, ,mo probleme on su yehlcuto

oSl
o ¡YO

(EN CASO AF'RIÚATIVO)

Cu,,nf,s veces ha t"gresado por el miamo prcblema en et mes
o Una
o Oos
o f¡os
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8. Quó clase de problema hubo? IREGTSIRO TEXruAL)

o itas de frrs ( )

7. Han cutgido ofd¡os probleñts o conf,/etiempos en el servicio que Ud. rccibe de ABC?

1. No hubo probtemas (eogulr con le pragunta 10) ( )
2. Sl, hubo problemes ( )

. Si huÜeron otos ptobt€,/nas, con.,,cú Ud. a 

-?
9. So r€sorvró srrislactorirmente?

,. Sl so ,€sorvió satis¡acfo,demente
2. Se resolvió peto no satis¡actoriamente
3. Aun no sé ,E'suetre

10. Fue¡on atandt.ro'e &dos los errsgtos sot¡cif,dÉ o quedo pendlente algunoT

o roDos
A QUEDO PENDIENIE

11. Cómo c.lillceríd au ü.do de srüElacclón gone/,,,l con td a,g,nclón at clienté b¡lndacta
pot et po¡son l del ált€,r ABC? Utzndo ta 3s,crt, do 1 a 5 puntos ( )

1 2. Segitn Ud. C precio gue Dslga pot el sewicio de manfE,nimi&nto de su vehículo 6:

()
()

s,
NO

()
()

()
()
()

1.
2.
3.

Atfo
Normal
Económlco

1 3. Le gusáda que el tatler de ,nentenimiento le olrazce ofros servicios.'

Oüos.'

11. Porque evó Ud, au veh¡culo at f,,llor de manf§,nlmtento ABC?

s, No

91

. Ala¡mas

. Espe/os (Panbrlsa6,retoviEorls)

. Aros para Uanás

. Accesorr'os de limpleza (Shrmpao, ceraa, erc)

. Accésorros (cauchos para pisos, ápa cubs, etc)

. Atlne€,clón y Balancao

. Sewr'cios de Lubñcado.e

. Servicio cte Lavadon

. ABC Etoctronico

. lnsÚe,¡ción de alarmas

. Re encauchado

. Ott6 ¿Cuáles?



. Le queda cerca

. Gañnua

. Talter autorizedo
, Cattdad

()
()
()

15. Al frnafi2ar, le o¡recieron otro tabajo o seüic¡o adlclonal que te hacia ¡alta a su
Yehículo?

s,
NA

()
()

16. Conoce Ud. del seruicio do t xi perr su regrcso.' s, No
. Lo ha usado?
. Le parece bueno?
. Consideta que debé segufu el servtcto?

17. e.onoce Ud. del servicio de Tompors,da Aux io ne,cánlco en Canaterd?

.s,

. lúO

(ÉN CASO AFtRilAT tO)

()
()

. Le parcco necers,rlo

. ¡ro os necé3arro

. tndilerente

()
()
()

18. Que recomendación dada Ud. pa7a mejon¡ el seüicio quo Ud, racibe:

19. Le gusf¡ña quo ex/,s', un aufo serylclo lnmedirto, en el cual usted no fr.ndrá que
espa,,,r mucho tiampo st ds§'ú .lgo tápido co,,,,o c,,muo de acerrc, etc

s, l)
Dondo te gusbde que eafr.ryieré sifr.tado:
Norte ( )
Cant¡o ( )
Sur ()

No( )

Le agndacernos la atenclón y el t¡eñpo que usted ha dedlcado prra confesrar 6sia
errcuesúr. Sus respuesúae nos serán de gran utilidad, ya qua nos penniürán definir
donde concentfar nuasrrqs agfirerzos e a¡ecto de bñnatade una major calidad do
setvicio.
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LECTURA DE LA ENCUESTA

En una escala de cal¡ficación de 1 a 5, donde "5" es la mejor

calificación posible, "3" una calificación intermedia y'1'la peor

calificación posible, los resultados de la calificación de los clientes

fueron:

I El 72o/o 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.

r' El 58o/o afirma que la efectividad en la revisión y notiflcación del

problema es buena, 36% normal y 6% asegura que no se les

notifica a tiempo los problemas encontrados en sus vehículos.

r' El 73o/o de los clientes esta a gusto con la calidad del trabajo

dándonos muy buenas referencias del personal técnico, un 2'lo/o

quedo conforme, quedando un 6% de clientes inconformes por la

calidad de trabajo que habían recibido.
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/ El 660/o quedo conforme con la comunicación del tiempo

necesario para resolver los problemas con el vehículo, ya que asf

programaron el tiempo que tenían que esperar, mientras que un

29o/o informó que la comunicación Cliente-Representante de Taller

era normal y finalmente un 5% estaba en desacuerdo con la

comunicación, ya que para ellos no se les informa el tiempo

requerido para resolver los desperfectos del vehículo.

r' El 647o de los clientes afirmo que el cumplimiento de la entrega

del vehlculo resulto tal y como lo habían acordado, quedando

satisfechos, un 260/o esta conforme ya que es mínimo el tiempo

que los hacen esperar, mientras que el 10% se quejo afirmando

que los hacen esperar mucho tiempo.

/ El Mo/o esta a gusto con las instalaciones del taller, el 35% la

considera normal y el 1% no esta a gusto .

/ La calificac¡ón que le dieron al t¡empo que tienen que esperar para

la emisión de la factura fue'. 610/o rápido,21o/o normal y l0% lento.
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/ El tiempo que los clientes tienen que esperar para ser atendidos

por el Asistente de Servicios varia, al preguntarles cual era ese

tiempo mínimo respondieron: el 76% espera de 5 a 10 m¡nutos,

'10% de 11 a 15 m¡nutos y un 14o/o tiene que esperar entre 16 a 30

minutos. Sin embargo un 85% califico la atenc¡ón brindada cono

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

r' La evaluación que le otorgaron al Jefe de Taller Ing. Ricardo

Zúñiga respecto a la atención brindada y pronta resolución de

problemas con el vehfculo fue de 84%, quedando los clientes

satisfechos con la atención.

r' Un 32o/o de los clientes acude a otros talleres que brindan un

servicio similar al de Talleres ABC, de este porcentaj e, el 44o/o

asegura que el servicio de estos talleres es mejor, 387o dice que

el servicio es igual y un 19% no les pareció bueno el servicio de

estos talleres, por lo que acuden con mayor frecuencia a Talleres

ABC.

r' El 54o/o de los clientes ha regresado al taller por el mismo daño,

ocasionándoles molestias, con una frecuencia de'. 21o/o mas de

tres veces, 24o/o t¡es veces, 37olo dos veces y 19% una vez.
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/ El 7o/o 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 resolución, sin embargo el71o/o no ha podido resolver con

satisfacción sus problemas con el vehlculo.

r' El 74o/o de los clientes quedaron satisfechos al ser atendidos

todos los arreglos solicitados, sin embargo un 260lo esta

insatisfecha ya que quedaron pendientes uno que otro arreglo.

r' El 100o/o de los clientes encuestados está de acuerdo con que el

Taller de Mantenimiento les ofrezca otros servicios tales como:

alarmas, espejos, etc'.

I Mencionados en la Encuesta, pregunta 13
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r' Respecto al precio que tienen que pagar por el servicio, el44o/o de

los clientes considera que el valor a pagar es alto, el 54% lo

considera normal y un 2olo considera económico, aun así no se

quejaron mucho ya que la mayoría estaba a gusto con la calidad

del trabajo.



/ El 680/o de los clientes acude al taller por ser este un taller

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

garantía y un 8% acude porque le resulta cerca.

r' Al 57o/o de los clientes le ofrecieron otro servicio adicional, que le

era necesario a su vehículo, quedando satisfechos por esta

sugerencia por parte del Representante del Taller.

/ Todos los clientes encuestados están 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 6870 de los clientes desconocían del servicio de Temporada

Auxilio Mecánico en Carretera, un 75o/o afirmo que es ne@sar¡o,

el 8% no lo considera necesario y 11% esta totalmente indiferente

con el servicio.

/ Los clientes están completamente de acuerdo con el servicio

auto-inmediato en el cual no tendrían que esperar mucho tiempo

para aneglos menores, tales como cambio de aceite, entre otros.

Al 73Yo le gustaría que este servicio se encuentre al Norte, 8o/o en
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ef Centro y al 19o/o le gustaría que este auto-servic¡o Express se

encuentre el Sur.

Tabulación de las encuestas:

Caracteristicas del Seruicio que presta Tallercs ABC:

Treto del PoEonal que at¡ende Efectividad en la noüficación del
problema

12% 2%

JO'/o

58%
86%

lBuena ¡Nomal EMála

Cál¡dad dsl Trabajo Comunicacion dol tlompo
nece8aflo

210k

ii euena ¡nonr¡at truaia

Cumplim¡ento del t¡empo
acordado

lnstalaciones

1"Á
1lyo

35%

26%

u% u%

6%

60/o

1vo

29o/o

{

trBuena ¡ Nomal tr Mda f euena ¡f,¡omal E¡Mal
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Emis¡ón de Factura

10%

2904

610/.

iarena f Normaf oirsh I

Tiempo de espera para ser atendido:

Tiempo de Espera

14Yo

1lYo

760/o

l¡s-10 min !11-15 min tr16-30 min

Companción con otros talleres que prestan el mismo sevicio:

Comparación del Servicio con otnñ
tallerce

'19%

43%

380/6

_a
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Reprocesos:

Reprocesos

20% t9%

21vr
37%

ILJ vez I o*,.c.o Ofr-,.".. O¡l"r ¿" r* I

Seruicios Adicionales - Valor Agregado al vehlculo:

VALOR AGREGADO

or",,aD*r"
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Anexo # 3: Tipos de Reparación

Reparación de frenos
Cambio de grasa de ejes
Cambio de empaque de cabezote
Cambio de retenedor de la corona
Limpieza del sistema de inyección
Cambio de bomba de agua
Cambio de termostato

Reparación de motor
Reparación de caja
Reparación de corona
Reparación de caja de dirección hidníulica
Reparación de caja automática
Reparación de suspensión
Reparación de amortiguación
Choques o pintadas
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Reparación Media:

Cambio de aceite
Chequeos de Ga¡antía
Reparación de Frenos
Alineación de llantas
Limpieza de inyectores
Chequeo eléctrico
Chequeo de cerradura

Reparación Ránida:

Reparacién Compleia:



AFLICADO A
Tabr

AIÍORES: l/bribelRorEro,CarbsNbto FECFTA

PROYCTO: tvbtodobgá para iiontifbar y E:yinar despérdicbs 6n elscrvb¡o postveñta de un Tálbr AuloryDtriz
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Anexo # 5: Mapeo de Reparación Menor (antes)
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Anexo 5: Mapeo de Reparación Menor (después)
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Anexo # 5 - Mapeo de Procesos
Reparación: Cambio de Filtro de aceite
Tipo de Reparación: Menor

'L lngreso vehículo

2. Asignac¡ón de
Mecán¡co

2. Orden de Trabajo Tecnología - En espera

3. lngreso al ordenador Tecnología - En espera
3. lngreso al área de

trabajo

4. Búsqueda de
henam¡entas - Lugar
especifico

4. lnformación del cliente Tecnología - En espera

5, Mecánico Asignado a
vehfculo

5. lnicio de Reparación

6. Búsqueda de
heffamientas

Proceso - Transporte 6. Reparac¡ón en Prensa
H¡dráulica

7. Levantar as¡entos 7. Continuación de
Reparación - Control
de Cal¡dad

8. Búsqueda
herramientas

de Proceso - Transporte 8. Pedido de Repuestos -
Aceites

9. Reparac¡ón en Prenga
H¡dráulica

9. F¡nalización de
reparac¡ón - Control de
Calidad

10. Búsqueda de
herramientas

Proceso - Transporte 10. Facturación - Sal¡da
del Vehículo

11. Sacer base con filtro
de Combustible

12. Ped¡do de Repuestos Proceso - Control de Calidad

tt2

ANTES

1. lngreso Dirqcto



'13. Sacar válvula de filtro
de combustible

14. Búsqueda de
herram¡entas

Proceso - Transporte

15. Poner f¡ltro nuevo,
colocar válvula

16. Búsqueda de
herramientas

Proceso - Transporte

Proceso - Transporte

18. Sacar f¡ltro de aceite

19. Búsqu6da de
herram¡entas

Proc€so - Transporte

20. Reparac¡ón en Prensa
HidÉulica

21. Búsqueda de
herramientas

Proceso - Transporte

22. Sacar aceite del motor

23. Pedido de Aceite-
Repuestos

24. Colocar Filtro nuevo,
L¡mpiar filtro de aceite,
Chequeo de bándas,
mangueras, y niveles

Proceso - Control de Calidad

25. Facturación Proceso - Facturac¡ón

26. Salida del vehículo

lr3

Proceso - Control de Calidad

17. BúEqueda de
henamientas
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Anexo # 5r Mapeo de Reparación Media (antes)

,

( (

I
¿ E

I
i
(

l¡tl
I

I

s.



PRf,NSA
HIDRAULICA
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Anexo 4 - Mapeo de Procesos
Reparación: Frenos, sistema de inyección.
Tipo de Reparación: Media

1. lnqreso vehículo 1. lngreso Dke9{o

2. Orden de Trabajo Tecnologfa - En espera
de2. Asignación

Mecán¡co

Tecnología - En aspera
3 lngreso alérea de

traba¡o3. lngreso alordenador

4. Búsqueda de
henam¡enta§ - Lugar
especifico

del4. lntormacióñ
cl¡ente

Tecnologla - En espara

5. lnic¡o de Reparación5. Mecánico As¡gnado a
vehiculo

6. Pedido d€ Bapu€stos
- Ace¡tes6. Búsqu8da d€

herram ¡entas
Pro@so - Transporte

7. Control de Calidad7 Afloiar las ruedas y
embancár elvéhfculo

de8. Búsqueda
Herram¡enlas

8 F¡nalización de
reparación - Control
de Cal¡dad

9. Sacar las ruedas lngreso a Lavadora

de10. Búsqueda
herramientas Proceso - Trensporte

I Facluración - Salida
delVehiculo

11. Sacar las pastillas
adelante y zapalas
atrás.

'l2. Veriñcar laE p¡ezas.
pedido de Repuestos

Proceso - Control de Cal¡dad

13. Aflojar el tapón y filtro
de ac€ite

Procáso - Control de Cálidad

de14. Búsqueda
henam¡enlas

Proceso - Transporte

15. Búsqueda de
lnformación

'16. Pedkio de acaite a
Repuestos

Proceso - Controld6 Calidad

17. Poner llitro nuevo,
colocar yálvula y
ace¡te al motor

Proc€so - Control de Calidad

de18. Búsqueda
lnlormac¡ón

Tecnolog[a - En espera

l16
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'19. Búsqueda
heramientas

de Proceso - Transporte

20. V€rificar orden de
trabajo pafa cont¡nuar
con el sist€ma de
¡nyección.

Proceso - Control de Calidad

21. Pedido de Repuestos Proceso - Control de Calidad

22. Consctar la maquina
de l¡mp¡6za d6
bandas e inyecrores

23. PEd¡do de Repuestos Proceso - Controlde Calidad

24. Pedido de Repuestos Proceso - Control de Cal¡dad

25. Pedido de Repuestos
Proceso - Control de Cal¡dad

26. Br¡6queda
lnfofmac¡ón

de
Proceso - Controlde Calidad

27. Búsqueda
lnformación

de
Procaso - Control de Calidad

28. Búsqueda
herramienta3

de
Proceso - Transporte

29. Se descongcla sl
vehlculo. Repsrac¡ón
concluida

30. lnqreso a lavadora

3'1. Reparac¡ón conclu la

32 Facturación Proceso - Facluración

33. Salida delvehiculo
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Anero # 6: Lista de Cheq!¡eos para la aplicación de ss's
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ANEXO # 7: Fotos del taller aplicando metodología SS's

ntrada de! Taller
Foto de la entrada pr¡nc¡pal
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ala de Espera Para Clientes (interior)
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Taller

Foto del inter¡or del taller que incluye el piso del ta¡ler
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aja de Herramientas Individual
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DESPUES
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knacén de Recambios

Foto del interior del almacén de recambios
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Postventa-Oficina de repuestos

DESPUES
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Anexo # 8: ENGUESTAAPLICANDo RETNGENIERIA PE
TALLERES ABC

Se procedió a encuestar a los clientes que llegaron al taller

durante la semana del 24 al29 de Enero del 2005. La encuegta fue

realizada directamente al cliente con la finalidad de estim4r que

porcentaje estarían dispuestos a seguir como "clienfes fielep' una

vez aplicado el proyecto de reingeniería propuesto por los Autgres.

La muestra fue de 63 clientes, de los cuales el 1000/o cqntestó

la encuesta satisfactoriamente.
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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE CLIENTES DE TALLERES
ABC APLI CAN D O REI N G ENI ERI A

ENTREVISTADO:

FECHA DE LA ENTREVISTA: / / CLIENTE DESDE: A'Úqs_

Buenos d[a/ Buanas t,,tdes. n nombrc I _---- f te éstoy rcatizrndo osta pegueña
encuesf€ en nombre de ABC.

Esta encuesli no llevará menos de tres minutos y nuestro ob¡etivo ptincipal es ?onocer su
opi¡ri6n, pe¡a con aato poder llavar a cabo un ,nálisit de lmpacto apticando nueyos
cambios an et ,,,ller.

Disponé usted ahon de estos tres minutos para responder esÚa's prsguntas?

,. Si I => Conüñuar con la én,'evista
2.No 2=> Reprogramar la entrevisá Día _ / _

Hora:_
3. Si el ctiente no quiera responde? 3 => feminar
Denfro de ros nuevos cambios det blle, las reperacioaes serán reatizadas en menor
tiempo, con lo cual Usted tendrá t¡sto su vehícuto en menos üempo y con una mayor
calidad,

1. Estaña Usteal dispuesto a conünuar como cliente clol á er "ABC"?

2. Si dentro de dete¡minddo horulo Usted al ltegat al átler debe espenr paña ser
abndido, esúenía dr3puesfo a quedarse ylo regrasar sebiendo de le calided y
efecüvidad en las reparacion$s?

Le agrad*emos la atención y el dempo gue ¡rslBd ha dedlcado para coaúesúrr esta
ercuesü¡. Sus /espuesfas nos sa¡án de grá,n uÜlldad pan nuos,ro ,royecto,

()
()

s,
NO

)
)

(
(
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LECTURA DE LA ENCUESTA

/ El77o/o decidió quedarse y/o regresar a las instalaciones del taller,

siendo estos clientes conocedores de la nueva capTcidad y

calidad del trabajo realizado por los mecánicos.

Tabulación de las encuestas:

Clienbs que se lognn apbraflican&
Reingenieria
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