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RESUMEN

El trabajo mostrado a continuacion, propone mejoras en el servicio
de mantenimientos preventivos de la empresa Maquinarias y Vehiculos
S.A aplicados en la linea de vehiculos livianos Citroén a través de la
entrega a tiempo del vehiculo reparado. Para lo cual mediante la
aplicacion de herramientas de manufactura esbelta se logra que los
procesos se agilicen, se flexibilicen y se lleve con eficiencia a través de
una mejora en la comunicacién interdepartamental. Para tal caso se
realiz6 un andlisis de las actividades que conllevan el proceso de
produccion tomando como referencia un mantenimiento basico,
registrando distancias, tiempos, flujo de materiales y operacion,
eliminando aquellas operaciones que se realizan y que no agregan valor
al servicio. La base del cambio esta planteada mediante un programa de
capacitacion e involucramiento de los empleados. Obteniendo un servicio
de mantenimiento preventivo en menor tiempo y costo, alcanzando la
satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The work shown below proposes improvements in the preventive
maintenance service of the company Maquinarias y Vehiculos S.A applied
to the line of light vehicles Citroén through the delivery on time of the
repaired vehicles. For this, through the application of lean manufacturing
tools, the processes are accelerated, flexibilized and carried efficiently
through an improvement in the interdepartmental communication. For this
case, an analysis of the activities involved in the production process was
carried out based on a basic maintenance, recording distances, times,
material flow and operation, eliminating those operations that do not add
value to the service. The base for the change is set out through a training
and employee involvement program. Obtaining a preventive maintenance
service in less time and cost, reaching customers satisfaction.
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PROLOGO

La presente investigacion presenta un plan de mejora en los
procesos post-venta del concesionario automotriz representante de la
marca Citroén. Durante el desarrollo del trabajo se presentara el
diagnoéstico de la empresa y propuestas de mejora para el proceso de
Mantenimiento Periddico general, las mismas que podran ser utilizadas
para el desarrollo de las demas actividades post venta. El principal
objetivo de este trabajo es incrementar la capacidad de atencion de
Servicio mediante la mejora en la productividad y disminucion de tiempos

de atencion.

Para lo cual se utilizaron herramientas de manufactura esbelta
logrando que los procesos se agilicen, se flexibilicen y se lleve con
eficiencia a través de una mejora en la comunicaciéon. Para tal caso se
realiz6 un andlisis de las mediciones de las actividades e informacion
brindada por sistemas internos de la empresa en estudio que conllevan el
proceso de produccién, distancias, flujo de materiales y operacion
proponiendo eliminar aquellas operaciones que se realizan que no
agregan valor al producto. La base del cambio esta planteada mediante

un programa de entrenamiento e involucramiento de los empleados.

Obteniendo el servicio realizado en el vehiculo en menor tiempo y

costo, alcanzando la satisfacciéon del cliente.



CAPITULO |
INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

1.1 Introduccién

1.2 Antecedentes

Historia de la empresa representante

Maquinarias y Vehiculos S.A

En 1.936, fue establecida “A. Dillon” por el Sr. Augusto Dillon
Valdez. En 1.940, el Sr. Sergio E. Pérez se asocio con el Sr. Dillon para

formar “A. Dillon & Cia.”.

Los negocios principales de “A. Dillon & Cia.” fueron las
representaciones de compafiias de Seguros Sea Insurance Company
Ltda. y Alliance Assurance Company Limited y la comercializacion de
Productos Quimicos y Materiales de Limpieza de las marcas West y

Wyandotte.

En 1.958, Sergio E. Pérez adquirié la totalidad de acciones de
Augusto Dillon, definiendo una nueva razén social “Sergio E. Pérez

sucesor de A. Dillon & Cia.”.
En 1.964, desaparece “Sergio E. Pérez sucesor de A. Dillon & Cia.”
para la formacion de dos nuevas empresas “Maquinarias y Vehiculos

S.A” y “Sergio E. Pérez Importadora y Exportadora S.A..

En 1.969, se firma el contrato de distribucion de vehiculos HINO entre
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Maquinarias y  Vehiculos e HINO  Motors de  Japon.
En 1.970, Maquinarias y Vehiculos S.A. decide especializarse en tres
areas principales de negocio: Equipos Agricolas International Harvester;

Vehiculos, Repuestos y Servicio Técnico HINO.

En 1.984, se incorpora nuevos accionistas en especial importantes
entidades del sector bancario y financiero local, nacional y extranjero.
A 1.995, los cuatro mayores accionistas en su orden son: Andean
Investment Ltda.; Sergio E. Pérez Valdez, Financiera de la Republica y

Financiera Andina S.A.

Hasta 2.001, la empresa Andean Investment Ltda.; representaba el
92.34% del capital social de Maquinarias y Vehiculos S.A. Esta firma tiene
una participacion significativa dentro de la Corporacion Banco de

Guayaquil.

Entre sus principales marcas de comercializacion, Maquinarias y
Vehiculos S.A. cuenta con camiones HINO de Japdén y automdviles

Citroén de Francia.

En Mayo de 2.001, el 94.73% de las acciones de Maquinarias y
Vehiculos S.A. fue adquirido por Kleber Vaca Garzén quien inicia una

nueva etapa en la vida de esta empresa.

Tras 78 afos de trayectoria, Maquinarias y Vehiculos S.A., parte de
Grupo Mavesa junto con Ecuatoriana de Motores Cia. Ltda. se ha
convertido en el lider del mercado automotor ecuatoriano. Posicionados
en 8 ciudades del pais, en mas de 20 sucursales ofrece una amplia gama
de productos de sus lineas de distribucion Hino, Bridgestone, Citroén
John Deere, Atlas Copo y Marangoni, todas complementadas con
servicios posventa dirigidos a los segmentos del transporte pesado,

liviano y de trabajo con: Talleres Especializados Hino y Citroén,
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Repuestos Genuinos, Talleres de Enderezado y Pintura, Centros de
Servicios para vehiculos multimarca, livianos y pesados y una moderna
Planta de Reencauche. (MAQUINARIAS Y VEHICULOS SA, 2014)

Misién

Contribuimos al desarrollo de nuestros clientes, proveedores,
colaboradores, accionistas y de la sociedad en general, proporcionando

productos y servicios de alta calidad.

Vision

Ser la mejor opcion del mercado automotor ecuatoriano en servicio

de postventa.

Historia de la marca

Citroén es una marca francesa constructora de automoéviles

fundada en 1.919 por André Citroén.

Ha sido siempre famosa por su tecnologia de vanguardia en
repetidas ocasiones, revolucionando el mundo del automdvil. La marca
cred en 1.934 el traccién delantera y entre otros modelos: el utilitario H, el
2CV, el DS y también el CX.

Forma actualmente parte del Grupo PSA Peugeot-Citroén.
Destacan también sus vehiculos de competicion, campeones repetidas

veces del rally Paris-Dakar y del mundial de rallys WRC.

El logotipo de Citroén consiste en dos galones o espiguillas
invertidas (chevrones) superpuestas y se inspiran en un invento de Andre,

referente a un engranaje con los dientes en forma de V, que aventaja en
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prestaciones a los engranajes de diente plano. (MAQUINARIAS Y
VEHICULOS SA, 2012)

1.3 Justificativo

Dada la vision de la empresa en ser la mejor opcion del mercado
automotor ecuatoriano en servicio de postventa, incentivando a la mejora

continua.

Torres, Manuel (citado por Dario Bolafios .2007) Sefala que:

“‘Mantenimiento es el proceso de comprobaciones vy
operaciones necesarias para asegurar a los vehiculos el
méaximo de eficiencia, reduciendo el tiempo de parada para
repararlos. La estructura del mantenimiento de los vehiculos
sostiene una relacién directa con su categoria y con las

condiciones en que estos dan servicio”. (pag. 32)

Parte de que el sector automotriz est4d atravesando un afio
complicado, debido a los cupos vigentes tanto para la importacion de
unidades como para el ingreso de CKD (partes y piezas para el
ensamblaje).Para lo cual la contraccién del mercado obliga a reducir
costos y potenciar la mano de obra en cuanto al servicio técnico de
postventa de la linea Citroén cumpliendo con los tiempos de entrega
para asi mantener los usuarios actuales y atraer mayor mercado de
marcas compatibles que exija exclusividad. Razén por la cual estos
factores influyen en la calidad del servicio en el cual se espera reducir los

reproceso a causa de reclamos del cliente.

“Un proceso que no embona con las necesidades de la empresa, le
impondra una sancion por cada uno de los minutos que esté operando.”
(CHASE, JACOBS, & ALQUILANO, 2009)
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Debido a los motivos precedentes se propone un plan de
mejoramiento del proceso productivo para poder generar un servicio
programado, organizado, de calidad y sobre todo eficiencia en el servicio

gue brinda el concesionario que conlleva a la reduccién de costos.

1.4 Delimitacién

Para efectos de este trabajo de estudio, se limita a un analisis
tedrico — descriptivo realizado mediante diagndstico de los procesos en el
area de trabajo mas no de las técnicas y habilidades de reparacion. La
propuesta otorgara los puntos clave que orienten a la organizacion
Maquinarias y vehiculos lograr la satisfaccion del cliente y reduccion de

costos optimizando los procesos en la linea de servicio técnico Citroén.

1.5 Situacion problematica

En la linea Citroén de la empresa Maquinarias y vehiculos s.a. Se
presenta una baja productividad del taller Citroén evaluado desde
capacidad instalada que genera costos internos elevados, a esto se
adiciona el problema cuando el cliente no recibe su automévil en el
tiempo estimado, proporcionado, causando molestias e inconformidad por
el tiempo de espera, en los usuarios de este servicio. Para lo cual es
necesario optimizar los procesos internos del concesionario de la linea
Citroén para asi brindar un mejor servicio manteniendo los estandares de
calidad para no recurrir en reproceso en dias posteriores, reafirmado la
confianza y preferencia del concesionario con lo cual la empresa podra

reducir costos aumentando la productividad.

1.6 Formulacion del problema

¢,Cudles son los factores en los procesos que causan demoras con

respecto al tiempo de entrega estimado de los vehiculos ingresados al
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concesionario Citroén por mantenimiento, reparacion y con llevan a la

baja productividad?

1.7 Sistematizacion del problema

¢Como se estructura el proceso de mantenimiento preventivo,

correctivo de vehiculos del taller Citroén?

¢ Existe una buena distribucién de trabajo dentro del mismo?

¢,Coémo controlar, programar la produccion en cuanto a los
servicios de mantenimiento prestados del departamento postventa

Citroén?

¢, Qué subprocesos se pueden optimizar sin disminuir la calidad del

trabajo realizado?

1.8 Objetivos

1.9 Objetivo general

Establecer lineamientos de un plan de mejoramiento del proceso
productivo (servicio) en la linea Citroén postventa de la empresa

Maquinarias y Vehiculos S.A.

1.10 Objetivos especificos

e Analizar los procesos de produccion.

e Realizar un diagnéstico de los procesos productivos (servicio) en la
linea Citroén (taller) de la empresa objeto de estudio.

e Proponer estrategias de mejora que permitan a la empresa estudio

mejorar sus niveles de productividad.



Introduccién y Antecedentes 8

e Establecer un Plan de mejoramiento para su puesta en marcha.

1.11 Alcance

Este estudio se enfocara de manera exploratorio — descriptivo ya
que analizara las variables que afectan al departamento de servicio
técnico Citroén Matriz en la ciudad de Guayaquil con respecto a los
tiempos de entrega, calidad generando costos no necesarios, aclarando
que no se pretende evaluar el desempenfio del personal del area.

1.12 La Empresa

1.13 Datos generales

La empresa que se analizara es el Unico concesionario autorizado
de una marca transnacional de vehiculos Citroén en nuestro pais. Tiene
cinco cedes ubicadas en las ciudades de Guayaquil, Quito, cuenca,
Ambato, Machala. Para lo cual se tomara como objeto de estudio la cede

principal, el cual sera mencionado en adelante como “Taller Matriz”

Actividad econémica de la empresa

CUADRO N°1
CLASIFICACION DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA DE LA EMPRESA

CllU 4.0 DESCRIPCION

Venta de vehiculos nuevos y usados: vehiculos de
pasajeros, incluidos vehiculos especializados como:
ambulancias y minibuses, camiones, remolques Yy

G4510.01 semirremolques, vehiculos de acampada como: caravanas y
auto caravanas, vehiculos para todo terreno (jeeps,
etcétera), incluido la venta al por mayor y al por menor por
comisionistas.

Fuente: Inec
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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1.14 Ubicacién

GRAFICO N° 1
SATELITAL MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A

Hotel Clucad Latin Palace:

Centro de
Estudios
EspirtuSanto~~ Google

Fuente: Google maps
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

Maquinarias y vehiculos S.A esta ubicada al norte de la ciudad de
Guayaquil. En la Av. Juan Tanca Marengo Km.3 %z, Diagonal al centro
Educativo Espiritu Santo. El acceso del Taller Citroén se localiza por la av.
Pedro J. Valverde Alvarez junto a la urb. Saint Galen. La imagen adjunta
muestra una vista satelital de la ubicacién de la empresa (dentro recuadro
rojo).



1.15 Organizacién

DIAGRAMA N° 1
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ORGANIGRAMA MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A

Grupo Mavesa

Presienca Eeiive
ORG-PL- 001
ORGANIGRAMA GENERAL
GRUPO MAVESA Viceresidncia \ st Tones Conscsin
DRECCION {25 ‘ :
GerreRegond \ Aeesr Lga
Reoresetate d Dieecn \ Contrlor
Ofl e Cunplinienlo \
Direccitn 1 Pesados Direcitn 2L ivianos y Sequros Direcor § Maquinarias ‘ Director 4 Neumaticos

Comerclalizacion Servio Téenico | Repuestos  Comerchlizacin  Repuestos  Senviclo Técnico

Centres do

Gomerlallzaciin Repuestos

:I:umrdl\inddn Senvicio Téenieo  Resncauche

Servicios Leksciones ~ Servilo Téenleo
Director 5 Adminiatrativa Fianciera
: 1
Caderado - e TenologiadeLa Gegion do Tento -
Rl [y Fnnieo Homaden Ve i ottt
| | ' . it
Comprss Calidad . Crédito SoporteUsuaria et Nemina hirsesiructura
| Salud :
mpartciones Gepaciond Cobranzag Iheercture Disei Seeceon Indusil
| Amucen Nedo ‘ Salifecin g
ot Inbists i Dt Uk Ol
Sl I Dely
bil - [
Servicos
0y (1 p— Genoreos

Fuente: web Sitio Grupo Mavesa
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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1.16 Productos

Productos de la empresa

e Importacion y venta de camiones Hino (marca japonesa), automoviles
Citroén (marca francesa)

e Brinda Servicio Técnico Hino, Citroén, asi como multimarca en menor
proporcion

e Venta de repuestos y accesorios Hino y Citroén.

Mencionado lo anterior se procede a describir la linea de servicio
técnico Citroén la cual es objeto de estudio ya que brinda los mismos de

manera independiente.

Mantenimientos preventivos

Son realizados de en multiplos de 5000 km para vehiculos a diésel
y multiplos de 10000 para vehiculos a gasolina y comprende las

siguientes actividades principales.

e Cambio de aceite y filtro aceite.

e Cambio del filtro aire motor, combustible, A/C

e Cambio de aceite de direccion hidraulica.

e Revision, limpieza y regulacion de frenos.

e Cambio de bujias.

e Cambio de refrigerante del motor.

e Cambio liquido de freno.

e Cambio de aceite de la transmision (T/My T/A).

e Mantenimientos preventivos mayores como cambio de embrague,

distribucion.

Mantenimientos correctivos

Son los realizados mediante diagndstico.
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e Reparacion de cajas.
e Reparacién de motor.

e Sistema de aire acondicionado

1.17 Recursos productivos

Correspondiente al recurso humano

CUADRO N° 2
PERSONAL DE LA LINEA CITROEN SERVICIO TECNICO

FUNCION CANTIDAD DE PERSONAS

Asesor de servicio
Asesor de repuestos
Bodeguero de herramientas
Técnicos mecanicos
Técnicos eléctricos
Lider de técnicos
Bodeguero de herramientas
Lavadores
Jefe/Supervisor de taller
Personal administrativo
TOTAL

Fuente: Dpto. Gestién de Talento Humano
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

N

WRINR Rk R,k

=
o

Correspondiente a las Instalaciones y equipos de linea Citroén

Esté distribuido de tal manera que consta con las siguientes areas:

Recepcion/entrega de vehiculos, lavadora, mecéanica vy
mantenimiento, reparacion de componentes, alineacion y balanceo,

Bodega de herramientas especiales, Bodega General de repuestos.

Ademas se cuenta con Rampas, elevadores hidraulicos,
dispensadores y adsorbedores de aceite, contenedores para los desechos
distribuidos estratégicamente dentro del area, asi como de equipos de

uso necesario para el desarrollo de varios trabajos mecéanicos.



Introduccién y Antecedentes 13

Determinacién de las areas del taller

Area de mecéanica y mantenimiento vehicular

Esta area es la que se realizan las actividades que agregan valor
directamente al servicio prestado, esta provisto de estaciones de trabajo
subviniéndose asi las mas cercanas al area de recepcion usualmente son
delegadas para realizar mantenimientos preventivos las restantes para los

correctivos.

Estaciones para trabajos generales (TG): espacio en el que se
desarrollan las actividades de reparaciones generales por fallas en los

vehiculos.

Estaciones para mantenimiento peridédico (MP): espacio en el que
se desarrollan las actividades de mantenimiento preventivo de vehiculos

gue demanda el fabricante.

Lavadora

Los encargados de esta area son los lavadores dotados de sus
respectivos EPP los cuales son los responsables de mantener limpia la
misma, adecuada para su respectivo trabajo, cuenta con drenajes,
instalaciones de agua. El servicio de lavado es manual se la realiza
mediante la entrega de agua a alta presibn empleando detergentes
degradables, en el interior del vehiculo se usa la sustancia llamada amoral
Cuyos componentes protegen, desengrasan y aromatizan todo el interior

de la cabina. El secado del mismo es totalmente a mano.

Bodega General de repuestos

Consta con una buena infraestructura para el almacenamiento de

los repuestos puesto que es la bodega matriz de la empresa la cual esta
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encargada de almacenar y distribuir las marcas Hino y Citroén, en su
interior existe una buena organizacion regida bajo la filosofia 5s aplicando
las 7 técnicas de almacenamientos a través de perchas metdlicas,
iluminacion, sefalizacién y medios de identificacion rapida para la entrega
de los repuestos. Consta con una area de suministro en la cual se
centraliza el asesoramiento y despacho para 4 subdivisiones de
talleres.(taller Citroén mecénica, taller enderezada y pintura , taller hino,
taller multimarca), los cuales son proveidos por un Unico asistente de
bodega general el cual se encarga de despachar los repuestos, insumos,

aceites para los diferentes mantenimientos o reparaciones.

Recepcion/entrega de vehiculos

Cuenta con dos elevadores hidraulicos para poder realizar la
inspeccion superficial de las condiciones de recepcion/entrega del
vehiculo entre el cliente y el asesor de servicio asi también detallar y

constatar inventario de accesorios y pertenencias dentro del mismo.

Bodegas de herramientas especiales y equipos

Esta area se mantiene bajo custodia de un bodeguero el cual
suministra, almacena equipos y herramientas especiales hacia los
técnicos para realizar las correspondientes reparaciones, entre los
equipos que podemos destacar son: limpiador de inyectores por ultra
sonido, scanner, osciloscopio, multimetro, en cuanto a herramientas
especiales consta de palancas de fuerza, fajas de filtros, llaves de calaje
instrumentos de medicion, etc. Cada técnico tiene bajo su custodia una

caja con diversidad de herramientas basicas para su uso personal.

Area de alineacién/balanceo

Dotada de equipo especial para desarrollar los trabajos de
alineacion y balanceo respectivamente con una capacidad de operacion

de un vehiculo a la vez.
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Area de reparacién de componentes

Espacio fisico provisto de mesas de trabajo asi como de prensas,
destinado para el desarmado y ensamble de componentes, para la

reparacion de los mismos.
1.18 Distribucion de planta

DIAGRAMA N° 2
DISTRIBUCION DE PLANTA TALLER CITROEN
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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1.19 Procesos de produccion

Descripcion de los procesos

El andlisis de los procesos principales que realiza el concesionario,
permite identificar el proceso relacionado directamente con cumplir el
objetivo principal del presente trabajo, se identificara el problema principal

del proceso seleccionado.

DIAGRAMA N° 3
MACRO PROCESOS MAQUINARIAS Y VEHICULOS S.A
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Fuente: Intranet Grupo Mavesa Departamento de gestién de calidad
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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En el diagrama 3 se observa, que los procesos de valor son:
Cadena de abastecimiento, Comercializacién, servicio técnico con las

siguientes caracteristicas que se detallan a continuacion.

Cadena de abastecimiento: Referido a logistica de

aprovisionamiento por los medios disponibles, compras, importaciones.

Comercializacion: Encargada de la venta de vehiculos, repuestos,

neumaticos tanto para clientes de flotas como para publico en general.

Servicio técnico: se lo conoce como los servicios realizados al
vehiculo después de la venta. Razén por la cual es aqui donde se focaliza
la atencion al cliente, se prioriza su satisfaccion y fidelidad con la finalidad

de incentivar la compra de nuevas unidades.

Servicio Post venta Citroén

Se procederé a explicar los principales procesos desarrollados para
el proceso productivo de servicio post venta con la finalidad de alcanzar el

objetivo de la tesis.

DIAGRAMA N° 4
SERVICIO TECNICO CITROEN
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Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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En el diagrama 4 se puede observar de manera general los tres
servicios que ofrece el taller Citroén con respecto al area de mecéanica
puesto que las colisiones son atendidas mediante otro taller adjunto
denominado Enderezada y Pintura prestando servicio a todas las marcas

en general.

Procesos realizados durante el servicio técnico prestado

DIAGRAMA N° 5
PROCESOS REALIZADOS DURANTE EL SERVICIO TECNICO
PRESTADO
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

A continuacion se procedera a describir mediante un mapa de
procesos el servicio de mantenimiento preventivo de la linea Citroén

tomado como base de estudio.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Marco tedrico

A lo largo de la historia existen modelos de gestion asi como
filosofias las cuales llevan a cabo un sin nimero de pasos o aplicativos
gue de una u otra manera buscan estandarizar y mejorar continuamente
el sector automotriz, ya sea para la produccion y ensamblaje de vehiculos,

0 para optimizar procesos del servicio postventa de los mismos.

A nivel de Latinoamérica existen trabajos de investigacion en los
cuales se propone mejoras a los procesos de empresas representantes,
comercializadoras de las marcas automotrices reconocidas a nivel
mundial. Estos estudios tienen como finalidad aumentar la productividad
optimizando los procesos en el servicio de postventa sin dejar a un lado

los rigurosos estandares de calidad tal es el caso de:

Gomez 2009 en su trabajo titulado “implementacion de un sistema
de productividad en los servicios de mantenimiento preventivo a vehiculos

Nissan en el imperio automotriz del poniente s.a”

En el cual partiendo de un diagnostico actual de la empresa, realizé
un muestreo de trabajo aplicando un estudio de tiempo durante el
desarrollo de las actividades total y de cada mecanico en el cual denota el

tiempo productivo asi como el tiempo muerto a optimizar.

Como resultados generales obtuvo que hay un porcentaje de
trabajo no productivo del 31.80%, el cual representa 19 minutos en tiempo

muerto de los 58 minutos totales promedio de la operacion en los
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mantenimientos mayores para lo cual se propuso mejoras para reducir los
tiempos y movimientos de los técnicos al realizar dicha actividad y asi

replicar la estrategia para las areas restantes.

2.2 Gestion por procesos

‘La Administracion o Gestidbn por Procesos constituye una
herramienta que permite generar una ventaja competitiva para cualquier
organizacion, ya que aporta al entendimiento del mejor manejo operativo,
tecnologico, administrativo y financiero de los recursos que las empresas

manejan”. (Agudelo & Escobar, 2007, pag. 5)

2.3 Lean manufacturing

Empezaremos por definir lean manufacturing o “manufactura
esbelta” concordando con la definicibn de muchos autores como la

Filosofia enfocada a la reduccion de desperdicios.

El concepto surge principalmente del Sistema de Produccién de
Toyota (Toyota Production System, TPS). Lean es un conjunto de
“Herramientas” que ayudan a la identificacion y eliminacion o combinacion
de desperdicios (muda), a la mejora en la calidad y a la reduccién del
tiempo y del costo de produccion. Algunas de estas herramientas son la
mejora continua (kaizen), métodos de solucién de problemas como 5

porqués y son sistemas a prueba de errores (poka yokes).

En un segundo enfoque, se considera el “flujo de Produccién”

(mura) a través del sistemay no hacia la reduccion de desperdicios.

Algunas técnicas para mejorar el flujo son la produccion nivelada
(reduccién de muri), kanban o la tabla de heijunka. La diferencia entre

estos dos enfoques, no es el objetivo, sino la forma en como alcanzarlo.
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La implementacién de un flujo de produccion deja al descubierto
problemas de calidad, los cuales siempre han existido y entonces la
reduccion del desperdicio se tendria que dar como una consecuencia, la
ventaja de éste es que su propuesta esta basada desde una perspectiva
de todo el sistema, mientras que el de reduccion de desperdicios la

asume por concepto.

El Sistema de Produccion Toyota (SPT), es un sistema integral de
produccién y gestion, surgido en la empresa japonesa automotriz del

mismo nombre.

En origen, el sistema se disefid para fabricas de automdviles y sus

relaciones con proveedores y consumidores en el mercado mundial.

El “Sistema de Produccion Toyota” es uno de los principales
legados de Toyota. Se hizo conocido como TPS en 1970, pero fue
establecido mucho antes por Taiichi Ohno. Basado en los principios de
Jidoka y Just-in-time.

Just In Time: significa producir so6lo lo necesario, en el momento
justo y en la cantidad necesaria. Esto permite que el sistema de
produccién y de distribuciéon a los concesionarios sea flexible y asegure
que cada cliente compre el vehiculo de la especificacion y color que

desea, y lo obtenga en el plazo mas breve posible.

El Just In Time apunta a producir productos de calidad al mas bajo
costo y de manera mas eficiente. Para ello, se programa una secuencia
de produccién balanceada y se minimizan los stocks. El Just In Time se

basa en tres principios: el sistema Pull, el Flujo Continuo y el Takt Time.

El sistema Pull, dentro del proceso de produccién, significa solicitar

las piezas que se necesitan, cuando se necesitan y en la cantidad exacta
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necesaria. El Flujo Continuo, implica la eliminacion rapida y definitiva de
los problemas que hay durante los procesos de mantenimiento o

reparacion realizados en el taller automotriz.

Es la eliminacion del estancamiento del trabajo durante los

procesos, produciendo una sola pieza en un tiempo de produccion.

Esto se hace referencia al indice de irregularidad que en la linea

Citroén se evidencia.

El Takt Time, es el tiempo que deberia tomar el producir un

vehiculo o un componente.

En sintesis, es la velocidad constante y sincronizada requerida

entre las lineas de produccion.

2.4  Sector automotriz

Las empresas del &area automotriz requieren continuamente

fortalecer sus procesos para consolidar su permanencia en el mercado.

La industria automotriz a nivel mundial es altamente competitiva y
ha evolucionado paralelamente a la tecnologia del producto, del proceso y

de los materiales con los que se fabrican los automoviles.

Los fabricantes, al utilizar normas estandarizadas de produccion,
deben hacer mas eficiente la utilizacion de los espacios y las adiciones de

seguridad y confort al vehiculo.

El servicio al cliente, que incluye el proceso de venta, el

mantenimiento y la reparacion, constituye una nueva forma de
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competitividad, siendo la calidad en el servicio una variable critica para
poder competir en el mercado. (Rodriguez, 2009, pag. 1)

Razon por lo cual el servicio postventa de una organizacion
automotriz tiene la gran responsabilidad de mejora continua asegurando

una mayor productividad dentro de los parametros establecidos.

2.5 Importancia de la productividad

Es beneficioso comprender la importancia de la productividad. “Las
organizaciones en la actualidad estan sometidas permanentemente a
cambios acelerados, obligandolas a incrementar su flexibilidad vy
adaptabilidad para mantener su posicion competitiva, sobrevivir a estas
presiones lograr sus objetivos y ser mas productivas” (Mirza, Bottini, &

Rodriguez-Monroy, 2011, pag. 223)

Para el filosofo aleman Karl Marx, el modo de producir no esta
determinado por el objeto o la cantidad que se produce. Tampoco por
cuanto se produce, sino por el modo en que se lleva adelante dicha

produccion.

2.5.1 Sistemas de produccién

“‘El sistema productivo propiamente dicho esta inmerso en un
sistema mas general, la organizacion y precisa para su pleno
desenvolvimiento de otras actividades, procesos y sistemas: tecnoldgicos,
comerciales, contables, financieros, etcétera” (Alberto Medina Ledn,
2002).

Bueno Campos (citado por Medina Alberto.2002) define al sistema
productivo como:” proceso especifico de transformaciéon de un conjunto de

factores (inputs) en un conjunto de bienes o servicios (outputs)” (pag. 13)
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2.5.2 Clasificacion de los sistemas productivos

Sistemas de produccion tradicionales

Segun Riggs, James L. (2003) los sistemas de produccion

tradicionales se clasifican de la siguiente manera:

Sistema de produccién por pedido

Este se basa en el encargo o pedido de uno o mas productos o
servicios. La empresa que lo utiliza s6lo produce después de haber
recibido el contrato o encargo de un determinado producto o servicio, aqui
se llevan a cabo tres actividades:

e Plan de produccion: Relacion de materia prima, mano de obra y
proceso de produccion.

e Arreglo fisico: Se concentra en el producto.

e Previsibilidad de la produccién: Cada producto exige un plan de
produccién especifico.

Sistema de produccién por lotes

Lo utilizan las empresas que producen una cantidad limitada de un
tipo de producto o servicio por vez. También se llevan a cabo las tres

actividades que el sistema anterior:

e Plan de produccion: Se realiza anticipadamente en relacion a las
ventas.

e Arreglo fisico: se caracterizan por maquinas agrupadas en baterias del
mismo tipo.

e Previsibilidad de la produccion: Debe ser constantemente re planeado y

actualizado.
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Sistema de produccién continta

Lo utilizan las empresas que producen un determinado producto sin
modificaciones por un largo periodo, el ritmo de produccion es rapido y las
operaciones se ejecutan sin interrupciones. Dentro de este sistema se

realizan los tres pasos:

e Plan de produccién: Se elabora generalmente para periodos de un afio,
con subdivisiones mensuales. Este sistema lo utilizan fabricantes de
papel, celulosa, de automoviles, electrodomésticos.

e Arreglo fisico: Se caracteriza por maquinas y herramientas altamente
especializadas, dispuestas en formacion lineal y secuencial.

e Previsibilidad de la produccién: El éxito de este sistema depende
totalmente del plan detallado de produccién, el que debe realizarse

antes que se inicie la produccion de un nuevo producto.

2.6 Consideraciones generales acerca de los servicios

Servicio al cliente

‘Las empresas orientan su atencién hacia las necesidades y
expectativas del cliente y cdmo satisfacerlas, logrando desarrollar mas a
la gente que presta el servicio como base fundamental para la

maximizacién de utilidades”. (Torres, 2006)

Servicio postventa

El servicio postventa es la gran oportunidad para demostrar al
cliente que el producto lleva incorporado un servicio, que es un valor
agregado para tomar la decision de compra. Debido a la competitividad
del mercado, en la actualidad no solo necesitan servicio postventa los

productos susceptibles de dafios o averias. Cualquier producto o servicio
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necesita un servicio postventa como puente entre el cliente en el
momento de la compra y sus posibles y sucesivas compras comentarios a
terceros que también influiran en el habito de compra. (Martinez, 2012,
pag. 257)

Mantenimiento Periédico

El servicio de Mantenimiento Periédico (MP) es un servicio
completo que se realiza a los vehiculos aproximadamente cada tres
meses, dependiendo del recorrido real. El periodo de kilometraje para

realizar el servicio, es de cada 5 mil kildbmetros.

Como informacion complementaria, el vehiculo cuenta con garantia
siempre que se realice el MP en un concesionario autorizado. La garantia
cubre los 5 primeros afios de uso o 100.000 mil kilbmetros de recorrido, lo

que ocurra primero.

Mantenimiento correctivo

Los servicios de trabajos generales se realizan en caso el cliente
haya sufrido algun imprevisto y su vehiculo requiera de algun tipo de
reparacion. Antes de realizar la reparacion es necesario siempre realizar

un diagndstico al vehiculo.

2.6.1 Teoria de Procesos de Servicio

Existen ciertas caracteristicas de los procesos de servicio que los
hace diferentes del resto de procesos como son los que reflejan el
comportamiento del proveedor, que una vez que se pierde la oportunidad
no hay segunda alternativa, el cliente forma parte del proceso, y
sobretodo, que el cliente es el que evalla, hacen que el proceso de

servicio sea uno de los mas importantes de la cadena de abastecimiento.
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Las posibilidades de que las organizaciones pierdan sus clientes se
triplican més cuando suministran un servicio deficiente, que por malos

productos. (Harrington J. , 1990)

Para tener un proceso de servicio que cuente con calidad deben
tener por lo menos los siguientes aspectos dentro del proceso:

e Tener interfaces amigables con el usuario.

e Proporcionar entrenamiento relacionado con los cargos.

e Desarrollar y mantener una organizacion orientada y enfocada al
cliente.

¢ Reducir el tiempo de respuesta.

e Desarrollar empleados con empowerment.
(Harrington J. H., 1993)

2.6.2 Mejora continua de procesos

La mejora continua de procesos es el conjunto de acciones de
perfeccionamiento del disefio del proceso que se realizan durante su vida
atil, dirigidas por el duefio del proceso, coordinadas por un area de mejora
continua y con la participacion de todos los actores del proceso. La idea
es perfeccionar lo que se esta haciendo, una opcién relativamente facil de
implementar cuando existe una cultura de participacion. Mejorar procesos
es realizar muchos cambios pequefios para llegar a tener clientes que
confian en nosotros. Ciertamente, muchos cambios menores se pueden
realizar de inmediato. Sin embargo, hay otros que exceden el contexto del
proceso o son muy complejos, éstos se coordinan con el area de mejora
continua de la organizacion, unidad que debe llevar registro centralizado
de las mejoras que se realizan, incluso de aquellas que se hicieron de

inmediato. (Carrasco, 2011).
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2.7 Marco conceptual

Teniendo presente la informacién obtenida durante el desarrollo de

este capitulo, se define un glosario de términos a continuacion:

Lean Manufacturing, (‘produccién ajustada’, ‘manufactura
esbelta’, ‘produccion limpia’ o ‘produccion sin desperdicios’) es un modelo
de gestion enfocado a la creacion de flujo para poder entregar el maximo
valor para los clientes, utlizando para ello los minimos recursos

necesarios: es decir ajustados.

Servicio: Son un conjunto de acciones las cuales son realizadas
para servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones
ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad de que

estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos.

Post venta: Plazo posterior a la compra durante el cual el
vendedor o fabricante garantiza asistencia, mantenimiento o reparacion

de lo comprado.

Proceso: Es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de
l6gica que se enfoca en lograr algun resultado especifico. Los procesos
son mecanismos de comportamiento que disefian los hombres para
mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar

algun tipo de problema.

Productividad: Es la capacidad de algo o alguien de producir, ser
atil y provechoso. Siempre que se pronuncia la palabra se estd dando
cuenta de la cualidad de productivo que presenta algo. También, el
término es empleado para referir la capacidad o grado de produccién por
unidad de trabajo, de superficie de tierra cultivada, de equipo industrial,

entre otros.
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Mejora Continua,- El proceso de mejora continua es un concepto
del siglo XX que pretende mejorar los productos, servicios y procesos. Se
plantea como un proceso imprescindible si se busca conseguir la
excelencia. La esencia de la mejora continua es poder ir midiendo con
todo nivel de detalle lo que se va haciendo para ser capaces de

perfeccionarlo.
2.8 Marco Ambiental

Para la identificaciébn de los requisitos legales y otros requisitos
normativos se tomara en cuenta el orden jerarquico de las distintas leyes

y norma técnicas.

Para aquello se utilizara la metodologia de piramide de Kelsen que

se detalla a continuacion:

DIAGRAMA N° 6
PIRAMIDE DE KELSEN
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Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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Detalle de los requisitos legales y otros requisitos normativos:

Constitucion de la republica del Ecuador.

Ley de gestién ambiental.

Ley de prevencion y control de la contaminacion ambiental.

Ley de defensa contra incendios.

Cddigo organico de ordenamiento territorial, autonomia vy
descentralizacion COOTAD.

Texto de legislacién secundaria de medio ambiente (TULSMA).

Decreto Ejecutivo 1040 Reglamento de aplicacibon a los
mecanismos de participacion social establecidos en la ley de gestion

ambiental.

Acuerdo ministerial 066 instructivo al reglamento de aplicacion de
los mecanismos de participacion social establecidos en el decreto

ejecutivo No0.1040.

Acuerdo ministerial 026 Procedimiento para el registro de los
generadores de desechos peligrosos, gestores y transportadores de

desechos peligrosos.

Acuerdo ministerial 142 Listados nacionales de sustancias

guimicas peligrosas, desechos peligrosos y especiales.

Acuerdo ministerial 020 Gestion integral de neumaticos usados.

Acuerdo ministerial 129 reforma al acuerdo ministerial 020.
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NTE INEN 2266:2013

Transporte, almacenamiento y manejo de materiales peligrosos:

requisitos.

NTE INEN 2288:2000

Productos Quimicos Industriales peligrosos. Etiquetado de

precaucion. Requisitos.

INEN NTE ISO 3864:2013

Colores, sefiales y simbolos de seguridad.

NTE INEN 2841

Estandarizacion de colores para recipientes de depésito y

almacenamiento temporal de residuos solidos. Requisitos

RTE INEN 078:2013

Transporte, almacenamiento y manejo de materiales peligrosos.

Ordenanza que establece la aplicacién de los mecanismos de la
participacion social establecida en la ley de gestibn ambiental para

actividades o proyectos ubicados dentro del canton Guayaquil.

Reforma a la ordenanza que establece los requisitos vy
procedimientos para el otorgamiento de las licencias ambientales a las
entidades del sector publico y privado que efectlien obras y/o desarrollen

proyectos de inversién publicos o privados dentro del cantén Guayaquil.

Ordenanza para prevenir y mitigar el ruido en el cantdon Guayaquil.
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Ordenanza sustitutiva de la ordenanza que reglamenta la

recoleccion.

2.9 Metodologia

La presente tesis utiliza un disefio de investigacion de tipo
Descriptivo, basado en la investigacion de técnicas y parametros que nos
permita tener clara la situacion actual del problema en las instalaciones

del concesionario.

Tiene un enfoque que se ubica en el ambito critico y propositivo,
ya que esta orientado hacia la consecucion del proyecto de tesis ademas

contara con ambitos cuantitativos y cualitativos.

Cuantitativos porque se realizara tomas de tiempo en la ejecucion
de la actividades de reparacion y mantenimiento ajenas a las rutinas de

intervencién establecidas por la marca Citroén.

Cualitativos porque los resultados de los movimientos obtenidos

seran analizados con bases tedricas estudiadas en el capitulo.

El procedimiento que se va a realizar sera el siguiente:

Se iniciara con un analisis del principal problema generado por las
operaciones actuales para lo cual los directivos consideran la baja
productividad. Mediante la Metodologia de los 5 ¢ Por qué? se utilizara el
diagrama causa efecto que es una herramienta de evaluacion de la

calidad para llevar a cabo el analisis.

Describir la situacion actual del concesionario, mediante una
Investigacion de campo, recoleccion de informacién, toma de datos,
tiempos en el area de reparacion, mantenimiento de vehiculos livianos

Citroén.
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Para evaluar el proceso productivo se elegira una orden de trabajo

por servicio de mantenimiento preventivo mas recurrentes en el taller.

Luego se procede a Analizar y diagnosticar la informacion sobre el

proceso en estudio mediante investigacion cientifica.
Realizar propuestas con el fin de eliminar los problemas actuales.
Generacion de un plan de mejora para el a&rea en mencion.
Al poner en practica este proyecto se estaria logrando la
disminucién de actividades repetitivas que no agregan valor, se eliminaria

la pérdida de tiempo en el proceso productivo, se contribuiria con la

mejora continua de la empresa en general.



CAPITULO Il
SITUACION ACTUAL, DIAGNOSTICO, PROPUESTA Y EVALUACION

3.1 Situacién actual y diagnostico
3.2 Método de Organizacion Actual

El sistema de gestidén actual de los procesos de produccion en el
servicio brindado por taller Citroén matriz se ha constituido en un
manejo poco planificado debido a la demanda creciente, lo cual no ha
permitido proyectar a futuro soluciones acordes con las caracteristicas y
condiciones de calidad y rendimiento; por ende, este proyecto generara,
un plan de mejoramiento de los procesos de produccion del taller que a su
vez establecera procedimientos que contienen indicadores para el control
de éstos.

DIAGRAMA N° 7
METODO DE ORGANIZACION ACTUAL

. CITAS
. RECEPCION GENERAL
INGRESO A TALLER /ASIGANCION
DE BAHIA DE TRABAIJO
PRODUCCION/PEDIDO DE
REPUESTOS

. CONTROL DE CALIDAD

. LAVADO

. PREFACTURA

. ENTREGA

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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3.3 Bajaproductividad

¢Por qué la mano de obra genera baja productividad?

La mano de obra (Técnicos) genera baja productividad debido a
que realiza actividades dentro del proceso las cuales no agregan valor al

producto, se desplazan continuamente de su bahia de trabajos.

Los técnicos llenan manualmente formulario de peticibn de
repuestos, accion posterior deben validar el requerimiento por medio la
firma autorizada del jefe de taller o en su defecto el lider de técnicos por lo
cual deben desplazarse de su bahia de trabajo en busca de la
autorizacion para proceder a llevar el requerimiento al &rea de repuestos
y suministros, esperar por el despacho de repuestos Yy transportar los

mismos al trabajo.

DIAGRAMA N° 8
ISHIKAWA - BAJA PRODUCTIVIDAD

.rjlc- enfocada ala Falta de %in Plan de
vision de la empresa herrarnientas frantenimianto
o espediales heo 5@ trabaja con tiempos
%in rutina standard 1 SC'_|E' el _N"jE astandar
de trabajo diagnicsticn
Procesos no
artualizados
; Maquinarias con .
Desplazamianto b utilization Procesa de citas no se
constante de su araa &l planifica

de trabajo

Mo hay alistamiento de f
repUestos Mo by Mo g2 cumgie con los
evaluacian de tiempos de entrega pactado
aficiencia Falta de comunichon
Espera por entrega de Sl registro de avances

entrea areas
repuestos
Sin controles vsuales acurnulacion de vehioulos
Repiestos no stock
Calidad fuera de

tiempo Trabajos de

ultima hora

Medio
ambiente

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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¢ Como los materiales influyen en la baja productividad?

Influyen de tal manera que los mantenimientos no pueden ser
entregados a tiempo debido a la espera de materiales (repuestos)
pendientes de llegada ya sea por la importacion, compra local o en otros
casos se requiere del traslado desde una agencia a nivel nacional lo cual
impide que trabajos que pueden entregarse el mismo dia queden
inconclusos hasta dias posteriores, por lo cual se genera acumulacion
que conlleva a no poder receptar mas trabajos por falta de espacio mal
utilizado en el taller.

¢De gqué manera los métodos de trabajo influyen en la baja

productividad?

El método de trabajo actual conlleva a la baja productividad debido
a que la estructura no llega mas alla de la determinacion de las funciones,

las prioridades se van dando durante el dia.

Tal es asi que a diario los asesores de servicio cuentan con un
listado de clientes con citas, lo cual no se respeta a cabalidad debido a
gue se interrumpe por clientes sin cita que requieren de servicio de
mantenimientos en teoria rapidos. Lo cual empieza a crear congestion
desde el momento de la recepcién debido a que la recepcion se la lleva a

cabo a medida que van llegando los usuarios.

Crea una descoordinacion dentro del taller ya que implica mover
técnicos que se encuentran realizando reparaciones y asignarles nuevos

trabajos al instante.

Los clientes con cita se ven perjudicados debido a que a pesar de
haber separado cita, el taller no esta preparado o no ha planificado su

ingreso de la manera debida. Unos de los puntos principales es que no
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se ha coordinado o remitido la informacion a todos los departamentos de
involucrados tal es el caso de repuestos, debido a que no se ha notificado
el ingreso de unidades con requerimientos puntuales se programa el
ingreso del vehiculo por parte de taller sin confirmar si es que estan

disponibles los materiales para llevar a cabo la reparacién el mismo dia.

La carga de trabajo no esta balanceada debido a que no existe un

flujo continuo dentro del proceso de produccion.

¢Respecto a las maquinas como contribuyen a la baja

productividad?

La distribucion de planta actual permite ocupar elevadores
hidraulicos para trabajos innecesarios lo que permite que frecuentemente

no estén disponibles.

Existen maquinas especificas para trabajos especiales (alineacion,
balanceo) sin embargo la capacidad instalada no es utilizada.

No existe el debido asesoramiento y promocion de los servicios de
alineacion y balanceo de manera independiente a los mantenimientos

preventivos.

Con respecto al equipo de diagnéstico solo se dispone de uno con

lo cual se debe esperar para poder realizar diagnosticos.

¢ Como la medicion inadecuada conlleva a la baja productividad?

Los procesos no se miden con parametros adecuados por lo tanto

no se controlan, no se comparan con la planificacion.

Los registros de avance no se han establecido como parte del

proceso de control de produccion, tan solo se conoce que ordenes de
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trabajo que estan en proceso y en qué estado se encuentran cuando se
realiza un recorrido por planta con el lider de técnicos, y en su defecto con
cada técnico que estéa trabajando el vehiculo. Aun asi no es un control de

avance preciso.

La eficiencia no es evaluada, ya que no existen pardmetros con los
cuales comparar el trabajo que se realiza en un lapso determinado de
tiempo, ni para comparar los materiales o insumos utilizados. La calidad
normalmente se revisa al final del proceso por medio de las pruebas de
ruta, y al detectar no conformidades en el trabajo realizado, este se

reprocesa y genera perdida de tiempos, y productos utilizados.

¢ Como el medio ambiente e trabajo produce baja productividad?

La administracion esta correlacionada con la baja productividad
debida a que esta estandarizacion a nivel corporativa de manera general,

no es especifica para la realidad del taller.

Debido a las politicas de calidad de procesos de apoyo produce
retrasos en cuanto a los procesos de produccién ya que se esta a la
espera de permisos, firmas, aprobaciones menores muchas veces

innecesarias.

Sobretiempo frecuente de dltima hora, normalmente no es para
producir mas, sino tratar de producir lo que no se ha logrado. En este
punto también se refleja los tiempos perdidos con tiempos de preparacion
excesivos, tiempos perdidos por falla en decisiones tomadas, falta de

control de unidades en proceso, ritmo de trabajo impuesto por el obrero.

Cotizaciones no aprobadas, por no exigir a cliente que requiera sus
trabajos con las caracteristicas definitivas al iniciar la orden de trabajo,
causan reproceso, revisiones, paras de produccién, sobreproduccion,

tiempos de preparacion.
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3.4 Proceso de gestién de Servicio de mantenimiento de la linea
Citroén Actual

Muchos de los problemas que retrasan el proceso productivo estan
en el proceso administrativo, en actividades de apoyo actual, el cual se
lleva a cabo en mayor parte antes de empezar a producir, desde la cita
hasta empezar a producir. El proceso inicia cuando el cliente se contacta,
el cual debe pedir una cita para que su vehiculo ingrese al taller. En el
paso siguiente, el cliente se encarga de llevar el vehiculo y entregarlo
para que sea prestado el servicio post-venta.

CUADRO N° 3
ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL PROCESO DE CITAS

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 Recibir la llamada del ASISTENTE DE
cliente TALLER

5 Preguntar por los ASISTENTE DE
requerimientos del cliente TALLER

4 Preguntar por info del ASISTENTE DE
cliente TALLER

5 Confirmar la disponibilidad ASISTENTE DE
del taller TALLER

. ASISTENTE DE
6 Agendar cita TALLER

| S ve e | asisTeNTE D
P . 5 TALLER

asesores de servicio

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

El asesor de servicios realiza un inventario del vehiculo para ver el

estado en el cual se recibe, detallando todos los golpes o fallas que tenga

el mismo.

El procedimiento mostrado en el anexo 1 es el procedimiento
general que se da regularmente con las érdenes de trabajo referentes a

todas las areas, de servicio técnico. Segun el procedimiento interno, al
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generarse la orden de trabajo, esta debe ser impresa y entregada a
produccioén lider de técnicos.

En el Anexo 1 se detalla el manual de PROCEDIMIENTO
SERVICIO TECNICO DE VEHICULOS DE PASAJEROS estandarizado
por la empresa considerando a los de esta clase la marca en estudio

Citroén.

Se genera la orden de trabajo con fechas de entrega prometidas al
cliente, y produccion debe gestionar la asignacion de trabajo o incluso

paralizar servicios de mantenimientos en curso.

Una vez que el mecénico recibe el vehiculo en el taller procede a

realizar una revision de los puntos por los cuales fue el motivo de ingreso.

Encontrada la novedad a reparar (Aplicado a mantenimientos
correctivos) se entrega fisicamente la informacion al area de repuestos,
para esta accion se utiliza una requisicion de repuestos segun formato del
Anexo 2 para que sea procesada elaborando una proforma, Anexo3 la
cual se la remite al asesor de servicios encargado de elaborar, entregar
el presupuesto de reparacion al cliente. Si el cliente decide no aceptar el
valor de la reparacion, se procede con cargos pactados de revision y dar
la salida al vehiculo. Cuando se acepta la propuesta, se inicia con la
intervencidn del vehiculo de tal manera que se realice la reparacion
completa del motivo de ingreso, dentro de la cadena de valor éste es el

proceso que mas demora tiene.

El departamento de repuestos es el encargado de solventar,

controlar las salidas de insumos, repuestos y materia prima de bodega.

Realiza la codificacion de partes por medio del Catalogo online
Citroén servicie el asesor de repuestos, accién posterior emitiendo una

salida de bodega en el sistema Open Side de la empresa y luego la
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imprime segun formato Anexo 4, la entrega en bodega para su respectivo
recoleccion y despacho al asesor para que este a su vez confirme y
entrega al técnico. Firmando los documentos.

DIAGRAMA N°9
PROCESO DE GESTION PRODUCTIVA ACTUAL

2
e g
2 £
4 g
g H
i j:

&

Asesor de repuestos

Solicita repuestos
Espera repuestos
Traslada repuestos

Se traslads a bodega de
Realizar el lavado de vehicula
Reslizar |a inspeccién final

Efectuar trabijos

»l

Asignar trabajos a
técnicos

Consultar con
lider de téonicas

Lider de técnicos

5
§
%
g
3

trabajo pendienta
sin prioridad

PRODUCCION TALLER(Actual)

Supervisor de taller

Colocar OT como

Peiir aprobacién a

85
iz
e h
=]
5o
T
52

o|naiyan ap ugdasay O3IUDPL OPINIBS

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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Frecuentemente los técnicos se acercan a bodega a requerir los
recambios para empezar o continuar con los mantenimientos asignados,
pero bodega indica que no han realizado la recoleccion de los repuestos,
debido a que el ayudante de bodega encargado esta realizando
despachos de las otras lineas que son asignadas por los 3 asesores mas.
Con lo cual los técnicos deben regresar a su bahia de trabajo que se
encuentra a 120 metros aproximadamente, y volver a retirar en bodega
luego de 5 0 10 minutos. O en su defecto esperar en la ventanilla hasta

gue sea despachado.

Esta accion causa fatiga a los técnicos ya que la frecuencia con
que se debe realizar es alta, de acuerdo a lo analizado por los jefes de
area la deben realizar de 2 a 3 veces por cada mantenimiento preventivo.

Culminada la reparacion se procede con una revision de control
para determinar si la reparacion a tenido éxito, realizando las pruebas
necesarias con el fin de obtener la satisfaccion del cliente. Actividad
posterior se realiza el lavado del vehiculo, llenado de documentacion y
realizacion de la factura. Cuando el cliente llega a recoger su vehiculo se
le explica cada una de las cosas que se realizaron para la reparacion de

su vehiculo asi como las piezas que se cambiaron.

Servicio técnico (taller), este departamento tiene entre sus
problemas la falta de procedimientos productivos estandarizados y
difundidos, tiempos de actividades y orden en las areas predeterminadas,
por lo tanto la programacién que genera es estimada y muy variante
debido a las urgencias de clientes importantes por sus niveles de contrato

(flota vehiculares) y exigencias de tiempo.

Aunque se realiza una programacion de entrega diaria no se
cumple en gran porcentaje. Los problemas mas frecuentes son los
retrasos en la asignacién de trabajos de acuerdo a las bahias disponibles,
espera de aprobacion de presupuestos por diagnésticos y el
aprovisionamiento por parte del departamento de repuestos.



Situacién Actual, Diagnéstico, Propuesta y Evaluacion 43

3.5 Proceso productivo actual

Para comprobar como se desarrolla el servicio de mantenimientos
preventivos se realizd el seguimiento de los procesos productivos el cual

es el mas recurrente, basico.

Con el estudio se trata de dar a conocer los inconvenientes v,
tiempos innecesarios en los que la empresa incurre y seguird incurriendo

si no mejora el proceso de gestion productiva.

Se analiza el servicio de mantenimiento preventivo de 35.000 km +
lavado lo cual incurre como acciones principales cambio de aceite,
sustitucion filtro de aceite y combustible de una Berlingo B9 de la flota

DHL, con previa cita del dia anterior.

La produccién empezd el 8 de septiembre de 2016, 9:30 AM y
culminé con la entrega el mismo dia 1.23 horas después. Si verificamos el
diagrama de analisis de proceso, en el diagrama n° 9, podremos evaluar
lo siguiente que para ser un servicio con cita conlleva mucho tiempo de

espera, preparacion y validacion de datos.

Al analizar las actividades del asesor de servicio el tiempo que le
toma realizar la recepcion del vehiculo radica en los 15 minutos, lo que se
pudo observar en campo es que no tiene una rutina especifica de
abordaje y revision del vehiculo motivo por el cual incurre en doble

revision o paso por la misma zona.

Otros de los puntos a destacar es que el cliente aunque programo
su cita otorgando datos suficientes para la apertura de una orden de
trabajo no se la realiza, mas bien el asesor crea una orden de trabajo

desde cero preguntando e ingresando datos.
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DIAGRAMA N°
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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Analizando las operaciones que realiza el técnico, utiliza 14.5
minutos realizando la logistica de repuestos- taller e inspecciones, es un
tiempo alto con respecto al mantenimiento en curso ya que destina otros

18 minutos para realizar las operaciones productivas netamente.

DIAGRAMA N° 11
DIAGRAMA DE ANALISIS DE OPERACION PROCESO ACTUAL

3 min . Agendar cita

2 min o recibir cliente

3 min o iperturar de arden de trabajo

3 min Inspeccionar vehiculs

2 min o Ingresar de datos
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3 min prueha de control

25 min o lavada

2 min o facturacion

2 min o Entragar vehicula

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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En el resumen del diagrama de andlisis de proceso, en el cuadro 4,
se puede observar que el tiempo de operaciones es de 60 minutos lo cual
es excesivo debido a las frecuentes actividades de apoyo que realiza el
técnico, ademas de las tareas innecesarias que realiza el asesor de
servicio y lavador al no tener una rutina especifica y estandarizada para

realizar la operacion.

CUADRO N° 4
RESUMEN DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO ACTUAL
RESUMEN DEL EETLOIO
chual Prapuista Ahorra
Actividades: [ N* Tiempo | N Tiempa [N Tiempa
Operaciones 12 Bl
Inzpeccianes 4 35
Tranzpartes 4 5.5
Demaras 3 g
Almacenamicnbas ] 1]
Diiskancia bakal necesaria
Tiempa requerida K

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
Analizando los tiempos de espera que sumados da un total de 8
minutos deja al descubierto que los procesos internos no son flexibles en
cuanto a mantenimientos que requieren de cortos tiempos de entrega mas

aun si este ya ha sido notificado con anticipacion(vehiculo con cita).

CUADRO N° 5
ESPERAS DURANTE EL PROCESO PRODUCTIVO
DESCRIPCION DEL PROCESO T.0 (Min)
Espera de designacion de técnico 2
Espera de entrega de repuestos 4

Espera de Aprobacién de requisicion de
repuestos 2
TOTAL 8

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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En traslados el procedimiento actual toma 5,5 minutos
aproximadamente, lo cual es una sumatoria de 4 ocasiones en que se
realiza la actividad de transporte de repuestos y movimiento del vehiculo
a las distintas estaciones de trabajo. Ademas se recorren 240 mt durante
el proceso de logistica de aprovisionamiento de repuestos el cual lo
realiza el técnico, sin embargo no fueron contabilizados entre 5y 20
metros adicionales que el mismo recorre dentro del taller en busca del
lider o jefe de taller para solicitar aprobacion de solicitud de repuestos, la
accion como tal es considerada una demora durante el proceso. Con un
método propuesto se busca re direccionar la carga de movimiento que

posee el técnico.

CUADRO N° 6
TRASLADOS EN EL PROCESO PRODUCTIVO
DESCRIPCION DEL PROCESO T.0O (Min)
Traslado de vehiculo a taller 1
Traslado de requisicion de repuestos hacia 5
bodega
Traslado de repuestos Bodega -bahia de trabajo 2
Traslado de vehiculo a lavar 0,5
TOTAL 55

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

Con respecto a las operaciones que agregan valor directamente
sobre el servicio prestado tenemos un total de 43 minutos entre los
cuales se diferencia sustitucion de repuestos, debido a que no se describe
paso a paso las actividades ya que es una rutina especifica estandarizada
por Citroén. Sin embargo durante la operacion de lavado del vehiculo los
25 minutos representan un tiempo excesivo mediante la observacion en
campo se detectd y confirmd que no existe una rutina establecida para
realizar dicho proceso ya que se realizan movimientos innecesarios
alrededor del vehiculo asi también la técnica de lavado no sigue un patron

especifico.
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CUADRO N° 7
OPERACIONES DE PRODUCCION DEL SERVICIO

DESCRIPCION DEL PROCESO T.0 (Min)
Sustitucién de repuestos 18
lavado de vehiculo 25

TOTAL 43

Fuente: Investigaciéon de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

En la siguiente tabla se describe los tiempos que se generan por
operaciones de apoyo que no agregan valor al servicio directamente, sin
embargo actualmente debido al modelo de gestion empresarial vigente
exige cumplir el llenado y verificacion de documentos , la sumatoria de

estos tiempos 14 minutos .

CUADRO N° 8
OPERACIONES ADMINISTRATIVAS DURANTE EL SERVICIO
DESCRIPCION DEL PROCESO T.0O (Min)
consultar cita / apertura de orden de trabajo 3

tomar datos del vehiculo/inventariar accesorios

ingresar datos/firma autorizacion cliente

Llenar formulario de requisicion de Rep.

Cierre de orden de trabajo

facturacion/orden de salida

N R R R N

entrega vehiculo al cliente
TOTAL 14

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

Si analizamos el diagrama de recorrido del mecanico en el Anexo
10 se puede observar que no permanece en su puesto de trabajo a pesar
de ser un mantenimiento basico, lo cual denota que ha sido programado e
manera general ya que solo la informacion se la comparte entre el asesor

de servicio y el asistente de taller por lo cual no esta planificado.
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3.6 Controles de produccién

Actualmente los controles de produccion se realizan de manera
general, el jefe de taller en conjunto con la asistente de taller, levantan
datos semanales mediante la descarga de estado de 6rdenes del sistema
open side de la empresa, logrando conocer cuantos vehiculos se les ha

completado el servicio y cuantos estan pendiente por entregar al cliente.

En la informacion descargada también se puede encontrar fechas
de apertura de la orden, tiempos de duracién de las actividades de
intervencion de los técnicos, los cuales tampoco son controlados de
manera eficiente ya que aunque se generan reportes diarios de
produccioén, no existen procedimientos establecidos con los tiempos de
ejecucion, conlleva a que el personal asuma los tiempos que consideran
convenientes para ejecutar el servicio, y se entregue tiempos
aproximados al cliente, con lo cual la empresa alarga la jornadas
laborables pagando tiempo extra, para poder cumplir con lo indicado al

cliente.

Méas informacién relevante que deberia ser registrada para
someterse a evaluacién son las causas, y frecuencia de estas, que
atrasan el proceso de produccién como los son el desabastecimiento de
repuestos e insumos, que sucede muy a menudo por la falta de

comunicacion interdepartamental.

Existe trafico vehicular dentro del taller debido a Ila
desorganizacion. No existe una correcta identificacion de los vehiculos
dentro del taller de tal manera que estén clasificados, por entrega, por
espera de servicio, trabajo parado, alineacion, lavada general, bahia

mantenimiento, entre otros.

Dentro del taller estd sefializado mediante trazos generales

ubicaciones para vehiculos con lo cual se determina cierta areas a
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medida que se requieran para agrupar tipos de trabajos sin embargo
debido a conveniencia de cada técnico debido a la urgencia y retrasos de

trabajos, lo que crea que no haya un correcto flujo.
3.7 Método propuesto

El método de organizacién propuesto tiene la finalidad de generar

un flujo continuo dentro de los procesos.

DIAGRAMA N° 12
METODOS DE ORGANIZACION DE SERVICIO PROPUESTO

ORI
oo
) oo
ORI
. ACUERDO CON CLIENTE

ORI
O LTIy
ORI
ORI
ORI
O NEITN
Y oo o

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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Debido a la preparacion y planificacion del trabajo generara alta
rotacion en mantenimientos de vehiculos tanto con cita como sin cita. Ya

gue se podra balancear la carga dentro del taller.

El vehiculo con cita tendra preparado los repuestos, bahia de
trabajo, asesor y técnico asignado lo que disminuye el lead time de
servicio a diferencia del vehiculo sin cita que esperara un poco de mas
tiempo porque para este hay que programar la asignacion de acuerdo a la

bahia de trabajo disponible.

Para los servicios especificos de mantenimientos preventivos se
debe asignar un equipo de trabajo que realice actividades de rutina en
tiempos cortos de espera, lo cual marcas aledafias lo conocen como

servicio express.

La marca en estudio Citroén tiene en sus principales filiales el
service racing el cual a mediano plazo se lo podria implementar en el

pais.

“Citroén Racing es un servicio especifico, de muy corta duracion
gue tiene al cliente como principal beneficiario porque tiene un equipo de
trabajo especificamente asignado a su auto desde el mismo momento que

reservo el turno de su service”

3.8 Proceso de gestion de Servicio de mantenimiento de la linea

Citroén propuesto

A continuacién se representaran los procesos de produccién que

corresponden a la mejora del proceso de servicio del concesionario.
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DIAGRAMA N° 13
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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3.9 Propuesta Proceso productivo

Con el ejemplo mostrado anteriormente tomado como caso de
estudio referente al proceso productivo del servicio de mantenimiento
preventivo de 35.000 km, denota como se ha procedido durante muchos
afos en la empresa que en su debido tiempo fueron reciprocos con la
demanda del parque automotor Citroén, riéndose bajo el sistema de
gestion de calidad generalizado el cual no tiene el enfoque hacia el cliente
que el taller necesita. El gran problema causado es la pérdida de tiempo
durante el proceso el cual en la actualidad es imprescindible para poder
utilizar toda la capacidad instalada lo que est4 causando en la actualidad
perdida de dinero a la empresa por no poder cubrir los requerimientos de
la demanda actual. La propuesta se enfoca en demostrar la importancia
de una correcta planificacion en donde los disefios reduzcan los

problemas causados por fabricar y probar.

CUADRO N° 9
RESUMEN DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO PROPUESTO

RESUMEN DEL ESTUDIO
Actual Propuesta Ahorro
Actividades: N® Tiempo |N° Tiempo N® Tiempo
Operaciones 12 60 10 455 2 145
Inspecciones 4 95 3 9 1 05
Transportes 4 55 4 59 0 0
Demoras 3 8 0 0 3 8
Almacenamientos 0 0 0 0 0 0
Distancia total necesaria 265 257 0 8
Tiempo requerido 83 60 0 23
Costos: Maguinaria:
Mano de Obra:
Materiales
TOTAL:

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
De existir una planificacion diaria debidamente programada, para el
proceso del cliente mediante el proceso de citas y logistica de repuestos -
taller, el diagrama de analisis de proceso se estima que se podran

obtener resultados como los mostrados en el cuadro n°® 9.
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Mediante el analisis del diagrama propuesto a continuacion se
podra comprender de qué manera se lograra los ahorros mostrados en la

tabla de resumen.

DIAGRAMA N° 14
ANALISIS DE OPERACIONES DE PROCESO PROPUESTO
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
Se eliminaran tiempos de espera por parte del técnico (mano de
obra), ademas se reduce el desplazamiento de su bahia de trabajo, en
busca del lider de técnicos o jefe de taller para validar un documento de

requerimiento que ya esta autorizado por el cliente.
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Se reducird el tiempo utilizado por asesor al momento de la
recepcion del vehiculo en su llegada a las instalaciones debido a que el
proceso demanda una cita previa en la cual se realiza preguntas claves
para poder aperturar una orden de trabajo con lo cual solo se tendra que
validar los datos, mas no tomar datos desde cero. Esto es porque
actualmente los clientes llaman para separar cita lo cual solo le asegura

separar un turno Yy el ingreso del vehiculo a las instalaciones.

En la suma de los tiempos registrados del método actual en la ruta
critica del proceso interviene todas las actividades ya que esta definido
como un proceso lineal, por lo cual la suma de todos los tiempos
registrados, es el tiempo total de prestacion del servicio de mantenimiento

preventivo, el cual es de 83 minutos, o 1.23 horas.

DIAGRAMA N° 15
ACTIVIDADES DE LA RUTA CRITICA DEL SERVICIO PROPUESTO

0
N

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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CUADRO N° 10
ACTIVIDADES DE LA RUTA CRITICA DEL PRODUCTO

Metodo Propuesto
Simbolo Descripcion |N.-Actividad| Tiempo Propuesto
O Operacion 1 2
O] Inspeccion 1 3
O Operacion 2 1
O Operacion 3 1
] Inspeccion 2 4
=) Traslado - 4.5
O Operacion 7 18
C] Inspeccion 3 3
O Operacion 8 18
O Operacion 9 2
O Operacion 10 2
TOTAL 54

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
En el Diagrama 14 y el cuadro 10 se pueden visualizar la ruta

critica dada por el método propuesto.

Habiendo estimado de la forma mas realista, con esto podemos

obtener el tiempo del servicio de mantenimiento prestado.

El tiempo de prestacion del servicio obtenido con la ruta critica del
método propuesto es de 54 minutos. Como se muestra a continuacion se

habria logrado reducir el tiempo.

Diferencia en tiempo de fabricacion =83-54=29 minutos

% Reduccioén de tiempozg = 34,94%

Productividad

La variacion de la productividad, se denota analizando el indice de
productividad, el cual mostraria un cambio positivo, dirigido a aumentar la

productividad, segun se detalla a continuacion.
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Método actual

La productividad se evaluara por dia de trabajo en jornada normal
de ocho horas, partiremos del proceso actual el cual toma 1.38 horas o
0,172 Dias en procesar un servicio de mantenimiento preventivo. Con el
resultado obtenido se interpreta que el indice de produccion diario actual,

es de 5,78 mantenimientos por dia.

Indice de productividad=1/0.172=5,78

Método propuesto

Para evaluar el método propuesto se lo hara del mismo modo que
el método actual, se evaluara en dias, y se espera aproximadamente que

tomare 0,11 dias en realizar un mantenimiento preventivo.

Indice de productividad=1/0.11= 9,09

De manera que luego de calcular, el resultado esperado de
productividad generard una variacion positiva. El indice de productividad
diario seria de 9,09 unidades por dia.

Reduccién en mano de obra

Se evaluara el costo de mano de obra del método actual a

continuacion.

Por motivos confidenciales de la empresa los costos mostrados son
generalizados. El sueldo mensual del personal involucrado varia de $500
el 25% del personal y a $600 el 75%. Con lo cual por motivos
comparativos el sueldo con el que se realizan los célculos seran $575.

Definiendo que el minuto de trabajo cuesta:
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575
240x60

Costo de minuto hombre = = 0.039 $/min

Con el método actual de procesamiento, se paga por mano de obra
directa $3,32. El detalle de la obtencion del costo mencionado puede ser
analizado en la Tabla 12. Con el método propuesto se estima pagar por
mano de obra directa $2,40, el detalle de la obtencion del costo mostrado
puede ser analizado en la siguiente Tabla 13. Lo que conllevaria a una
reduccion de costos por mano de obra directa de 26%. Reduccion de

costo de mano de obra:

Reduccion de costo M.0.D=1-(2,40/3,32)=27,71%

Lo mismo que en dinero representa, $0,92 ahorrados en mano de

obra durante el proceso de mantenimiento de servicio preventivo.

CUADRO N° 11
ANALISIS DEL COSTO DE MANO DE OBRA - METODO ACTUAL

Descripcion del 7.0 N:Operarios $/min $/actividad

proceso (MIN)
Recepcion del
cliente por parte 2 1 0,04 0,08
del asesor

consultar cita /
apertura de orden 3 1 0,04 0,12
de trabajo

tomar datos del
vehiculo/inventariar 4 1 0,04 0,16
accesorios

inspeccion del

s 3 1 0,04 0,12
vehiculo

ingresar
datos/firma 2 1 0,04 0,08
autorizacion cliente
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Tr'aslado de 1 1 0,04 0,04
vehiculo a taller
Espera de
designacion de 2 1 0,04 0,08
técnico
Recepcion(técnico)
de vehiculo 0,5 1 0,04 0,02
asignado
Verificar servicio 05 1 0,04 0,02
requerido
Verificar niveles de 3 1 0,04 0,12
fluidos
Llenar formulario
de requisicion de 1 1 0,04 0,04
Rep.
Espera de
Aprobacion de > 1 0,04 0,08
requisicion de
repuestos
Traslado de
requisicion de ) 1 0,04 0,08
repuestos a
bodega
Solicita repuestos 05 1 0,04 0,02
en bodega
Espera repuestos 4 1 0,04 0,16
Traslado de
repuestos Bodega 2 1 0,04 0,08
-Bahia de trabajo
Sustitucion de 18 1 0,04 0,72
repuestos
Prueba_de control 3 1 0,04 0,12
final
Tr,aslado de 0.5 1 0,04 0,02
vehiculo a lavar
lavado de vehiculo 25 1 0,04 1
Cierre de o_rden de 1 1 0,04 0,04
trabajo
facturamor_l/orden 1 1 0,04 0,04
de salida
entrega vehiculo al > 1 0,04 0,08
cliente
3,32

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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CUADRO N° 12
ANALISIS DEL COSTO DE MANO DE OBRA - METODO PROPUESTO

Descripcion del proceso (|\T/|'|ﬁ) N:Operarios | $/min |$/actividad
Recepcion del cliente por 5 1 0,04 0.08
parte del asesor
Confirmar datos de cita 1 1 0,04 0,04
Inspeccion del
vehiculo/inventariar 3 1 0,04 0,12
accesorios
Firma autorizacion cliente 1 1 0,04 0,04
Traslado de vehiculo a 1 1 0.04 0.04
taller
Recepcmn(tegmco) de 1 1 0.04 0.04
vehiculo asignado
verificar niveles de fluidos 3 1 0,04 0,12
Traslado del técnico hacia 1 0.04 0.08
la bodega
Solicita repuestos en 05 1 0.04 0.02
bodega
Traslado de repuestos
Bodega -Bahia de trabajo 2 1 0,04 0,08
Sustitucién de repuestos 18 1 0,04 0,72
Prueba de control final 3 1 0,04 0,12
Traslado de vehiculo a 05 1 0.04 0.02
lavar
Iava_do de vehlcqlo con 18 1 0.04 072
rutina estandarizada
Cierre de orden de trabajo 1 1 0,04 0,04
facturacion/orden de salida 1 1 0,04 0,04
entrega vehiculo al cliente 2 1 0,04 0,08
2,4

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

3.10 Control de Indicadores

El control de indicadores es de suma importancia en sistema de
produccion, debido a que permite corregir los procedimientos utilizados o

ejecutar acciones para mejoratr.

La buena gestion de un taller mantenimiento / reparacion de

vehiculos pasa por establecer un control constante sobre una serie de
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parametros, verdadero termometro de su actividad. Estos parametros son
los indicadores de operatividad, que conforman el cuadro de mando del
taller. Sirven como instrumentos de informacion y control, al relacionar
elementos correspondientes a las distintas operaciones efectuadas en las

areas del taller.

Indicadores técnicos Proporcionan datos sobre la eficacia con la
gue se desarrolla la actividad del taller. Relacionan el tiempo facturado en
las intervenciones con el tiempo disponible y el dedicado a los distintos
trabajos. Para obtenerlo, es imprescindible fichar los tiempos invertidos en

las diferentes operaciones. Entre los cuales se destacan:

Productividad: relacion entre las horas empleadas en 6rdenes de
reparacion, las productivas y las disponibles. Mide la ocupacion
productiva del taller y su valor, como referencia, deberia ser 0,85 o

superior para garantizar una buena actividad.

horas productivas

ductividad =
productiviad horas disponibles

Eficacia operativa: es la relaciéon entre el tiempo facturado y el
realmente empleado en 6rdenes de reparacion o tiempo productivo, es un
indice de la ganancia de tiempo obtenida. Su valor orientativo deberia ser

superior a 1,20.

horas facturadas

Eficacia aperativa: .
horas productivas

Y. Tismpo estandar (tempario de la marca)

Eficiencia técnica=

E Tiempo real

Eficiencia global del taller: es la sintesis de los dos anteriores,

puede calcularse como su producto. Pone en relacion el tiempo facturado
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sobre el total disponible. Muestra de forma general la actividad del taller,
su valor debe superar el 1,02.

horas facturadas

Eficiencia global : . .

horas disponibles
Otros indicadores: permiten identificar factores que incurren en el
proceso de servicio de mantenimiento de vehiculos y permite evaluar el

proceso como tal.se detallan a continuacion:

Fentas de repusstos
RE/MO=ventas de mano de obra

= valor objetivo cercano al (o menor)

tipo de servicio

% Por tipo de pedido de serviCio=;zpyicios totalss = 2100 = valor ﬂbjetuﬂﬂ

Descripcion de las propuestas de mejora durante el proceso

producitvo del servicio de manteniemto de vehiculos.

Se debe destacar que debido a la extensién del proyecto se
selecciond los siguientes procesos en los cuales se pudo observar las
opciones de mejora que existen dentro de sus actividades y llevar a cabo

las propuestas:

+ Citas

+ Proceso de logistica de repuestos-taller.

A continuacién se procedera a describir los cambios propuestos
dentro de cada proceso, asi también la condicion de implementacion lo
cual corresponde a las acciones pertinentes a tomar por la alta direccion

para su implementacién con el fin de obtener los resultados esperados.
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3.11 Propuesta de mejoramiento del Proceso de citas

Objetivo: Nivelar la carga de trabajo del taller:

Aplicable para empresas y clientes en general de la marca, que
requieran mantenimiento preventivo, trabajos puntuales. (Mantenimiento
correctivo serd tratado como una intervencion mayor la cual demanda
tiempo de diagndstico). Dada las condiciones anteriores se propone los

siguientes procedimientos.

CUADRO N° 13
PROCEDIMIENTOS

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE INFO
1 Recibir la llamada del ASISTENTE DE Script
cliente TALLER
5 Preguntar por los ASISTENTE DE Script

requerimientos del cliente TALLER
3 Preguntar por info del ASISTENTE DE Script
vehiculo TALLER
4 Preguntar por info del ASISTENTE DE Script
cliente TALLER
Confirmar la
. e ASISTENTE DE .
5 disponibilidad del taller y TALLER Script
repuestos
Confirmar con el cliente
Sus requerimientos.
- Fechay horade
llegada
6 - Asesor que va a ASISTENTE DE Script
atender TALLER
- Tareas a realizar
- Datos del cliente
- Fechayhorade
entrega
.| ASISTENTE DE
7 Generar Orden de trabajo TALLER
8 | e repuesios segin | ASISTENTEDE | Plan de
TALLER mantenimiento
Anexo 5
Hacer pre-pull de
9 repuestos Sarapla llegada ASESOR DE
: REPUESTOS
del cliente
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10 eggtneﬂr:(r:ri]:rdz Isolllc?sr :gs ASESOR DE re ui::(r:ieén de
, . REPUESTOS d
items pedidos repuestos
CASO 1 HAY

EXISTENCIA DE ITEMS:
continua proceso al paso
(13)

CASO 2 NO HAY
EXISTENCIA DE ITEMS:

- AR confirma fecha
y hora de ASESOR DE
existencia REPUESTOS
- AT llama a cliente
para reprogramar
cita
Preparar la llegada de
13 clientes un dia antes a las
16:00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

11

12

ASISTENTE DE
TALLER

Consideraciones generales adicionales del proceso de citas una
vez el cliente sea recibido previa cita debe disponer de la siguiente

informacion:

e Asesor asignado

e Mecanico disponible

e Babhia libre para que le efectien su requerimiento (bahia cercana)

e Valores estimado a pagar

¢ Disponibilidad de repuestos del mantenimiento preventivo que le toca,
de acuerdo al kilometraje

e Tiempo estimado de entrega (minimo)

CUADRO N° 14

INDICADORES
p FREC DE
NOMBRE FORMULA OBJETIVO ANALISIS
citas realizadas

Ratio de
citas vehiculos ingesados 50% mensual
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Ratio no citasno llegadas
0
show citas realizadas 5% Mensual
Tasa de citas reprog x repuestos
.. .
SerVICIO citas realizada 1% mensual
citas

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

Politicas

Los trabajos deben ser planificados de acuerdo a la fecha y hora de

entrega prometida al cliente

Documentacion

e Orden de Trabajo

¢ Pre-Requisicion de repuestos

3.12 Propuesta de mejoramiento Proceso de logistica de
repuestos-taller

Objetivo:_Aumentar la eficiencia del taller.
Condicién de implementacion

Con el fin de eliminar los tiempos de espera asi como el
movimiento innecesario del puesto de trabajo de los técnicos a causa de
los procesos de apoyo se determinan las siguientes medidas.
Cambios propuestos
e Reducir al minimo el movimiento de los mecénicos de su bahia

asignada- Mayor productividad

e Validar pedido de repuestos electrénicamente: Requisicion de

repuestos
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e Realizar pre-piking de repuestos

e Cargar el sistema con plantilas de modelos estandarizados-
Mantenimientos preventivos

e Aprobacion de presupuesto electrénicamente- generando Requisicion

de repuestos

Requisicion electrénica de repuestos, Plan de mantenimiento

preventivo

Objetivo: suprimir la requisicion de repuestos fisica, de pedidos

repetitivos (mantenimientos preventivos).

Es recomendable extender la utilidad de los dispositivos
electronicos dentro del proceso tal es el caso del ipad utilizado por los
asesores de servicio al realizar la recepcion del vehiculo con la finalidad
de que el dispositivo no solo se utilice para generar 6rdenes de trabajo, si
no también requisicién de repuestos y asi crear una coordinacion general

entre el &rea de repuestos y el area de servicio técnico.

Los pedidos de mantenimientos preventivos, programados,
repetitivos que los realiza actualmente el técnico llenando un formulario
fisico, se suprimian casi en su totalidad y se deleguen al asesor de
servicio para vehiculos sin cita, asistente de taller para vehiculos con cita.

La propuesta a mediano plazo es extender el dominio del sistema
empresarial actual generando un pre-pedido con una interfaz sencilla que
permita seleccionar el mantenimiento requerido acorde al modelo,

kilometraje lo cual sera notificado via e-mail al asesor de repuesto.

La propuesta a corto plazo es realizar los pedidos mediante una

hoja de Excel con la informacion necesaria. Ver Anexo 5
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La plantilla del plan de Mantenimientos preventivo Citroén debera
ser cargada como base datos al sistema empresarial actual para poder
llevar acabo la propuesta a mediano plazo, sin embargo a corto plazo
tendra la utilidad de ser utilizada como tabla dinamica de tal manera que
agilite la seleccién por parte del AS Y AT al momento de generar el
pedido por medio de la hoja electronica.

Realizar pre-piking de repuestos
Procedimiento Sugerido
Abrir una orden de trabajo en la cita.

Enviar via e-mail comunicado con la informacion de la cita al

Asesor de Repuestos para gestionar el alistamiento de repuestos.

En caso de no tener cita el cliente la comunicacion con la
informacion la envia el asesor de servicio al momento de la recepcion del
vehiculo de acuerdo al mantenimiento solicitado por cliente y
corroborando con el Historial del vehiculo. Adjuntado el formulario de

requisicion de repuestos.

Asesor de repuestos, Genera documento pre-requisicion (nota de

pedido a bodega)

Procesa la informacién, codifica en base a la informacion que ha
sido emitida en relacion a la plantilla del plan de mantenimiento creada a

partir de lo que establece la marca para modelos en general.
Asistente de bodega realizara pre-pull de repuestos:

Una vez realizada la recoleccion se procedera a almacenar en un

sitio exclusivo y con el kanban adecuado.

Realizara Traslado documental de items (desde Bodega Matriz AA
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hacia bodega de reservas RES) con el fin de evitar que las agencias a

nivel nacional requieran estos repuestos almacenados temporalmente.

Retiro de repuestos en ventanilla.

El técnico se acercara a la ventanilla a retirar los repuestos

corroborando los items y la cantidad.

Asesor de repuestos realizara la  descarga del inventario
generando documento Salida de Bodega.

Se procede a firmar el documento emitido, confirmado la entrega y

recepcion de los repuestos.

Observaciones

Disponer de controles visuales a los involucrados en los procesos

de logistica y taller.

Técnico pedird solo items adicionales autorizados por el Jefe de

Taller o Asesor de Servicio.

Comunicar a Asesor de repuestos las actualizaciones de

informacion del cliente.

El Pre-pull estara disponible hasta 24 horas después de la ultima

actualizacion de informacion del cliente.

En el proceso de entrega de repuestos se dara prioridad al vehiculo

con cita y/o al cliente que espera llevar su vehiculo.



Situacién Actual, Diagndstico, Propuesta y Evaluacion 69

Implementacion de planificacion de trabajos por mantenimiento

preventivos

Creacién de Interfaz en el sistema

Acceso a la informacién interdepartamental de tal manera que se
corrobore los datos completos de las OT de los vehiculos ingresados al
taller de tal manera que permita verificar el status de vehiculos y esté

disponible para las personas involucradas:

Facilidad para llevar un mejor control del area de operacion.

Se podra definir en cualquier momento en que actividad se

encuentra el vehiculo dentro del proceso, dado lo siguiente:

e Proforma Realizada

¢ Presupuesto Entregado

e En Espera De Aprobacion
e Presupuesto Aprobado

e En Espera De Repuestos
e Diagnosticando Problemas
e Despachando Repuestos
e Operacion Terminado

e Lavado

Inicialmente se lo puede difundir por medio de un documento

compartido debido a que el sistema corporativo no lo permite.

En el Anexo 8 se detalla el modelo propuesto con la respectiva
informacion del area debe ser actualizado por parte de taller y el anexo 9
por parte del departamento de repuestos la persona encargada sera el

asesor de repuestos.
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3.13 Plan de implantacion

CUADRO N° 15
PLAN DE IMPLANTACION

DIRIGIDO | FECHA DE
DESARROLLO DE ACTIVIDADES A EJECUCION
Reuniodn inicial con personal a cargo TaIIe_r
del taller matriz lra semana
Citroén
Capacitacion de sistema productivo ;thlfi; 2da semana
esbelto “Lean manufacturing”, o
Citroén
Capacitacion 1
Procesos Taller
Modelos de gestion matriz 2da semanay
Indicadores de gestién Citroén 3ra semana
Modelos de gestion justo a
tiempo
Determinacion de procesos
Disefio de contramedidas _
Disefio de nuevos procesos Equo. de
ida 1 d trabajo 4ta semana
Corrida 1 de procesos taller matriz
Ajuste 1 de procesos
Corrida 2 de procesos
Implementacion de procesos
Coaching 1( procesos
disefiados)
Implantacion 1 Equipo de Ata5ta.61a
Ajuste 2 de procesos trabajo _ se:maha
Implantacion? de procesos | t@ller matriz
Ajuste 3 de procesos
Sincronizacion de procesos
Documentacién de procesos
Estandarizacion de Equipo_ de
documentos y registros trabajo _ 4ta semana
Proceso para control y taller matriz

mantenimiento de documentacion
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Proceso para manejo de
registro de KPI's

Cierre de la implantacion
Medicién de resultados

Ajuste en procesos Equipo de
trabajo 7ma semana

Medicion final )
taller matriz

Capacitacion auditoria de

gestion

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

3.14 Conclusiones y recomendaciones

3.15 Conclusiones

Este proyecto propone elementos para mejorar la eficiencia en las
actividades realizadas en el proceso de produccion de servicios de

mantenimientos preventivos.

En el proceso de produccion se puede observar que se puede
mejorar, si se emplean esquemas o planos de produccién donde los
operarios o auxiliares se guien para realizar sus actividades, ya que un
factor critico es perdida de informacién o rutina diaria en el momento de

efectuar un proceso.

Teniendo en cuenta las condiciones de trabajo en las que operan
los trabajadores, se permite visualizar que la mejora que se propone se
adapta a las necesidades de la empresa para beneficio econémico y

ambiente de trabajo de las que laboran en ellas.

Los tiempos de recepcion deben ser mejorados a 10 o 12 minutos

sin cita y de 5 a 8 minutos con cita.
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El lead time de un buen lavado es de 16 minutos, sin embrago se lo

puede optimizar hasta 12 minutos.

3.16 Recomendaciones

No se puede separar los clientes con cita y los clientes sin cita,
porque unos se van a sentir discriminados y eso es muy malo para la
imagen de la empresa. Es importante destacar que el cliente con cita
debe ser atendido a la brevedad posible sin dejar de atender a los clientes
sin cita, esta situacion debera aprovechar el asesor para recordar al

cliente que en su proxima visita podra realizar la cita respectiva.

Las cotizaciones se deben hacer solo cuando el cliente lo solicita y
si no aprueba debe estar claro para el cliente que se cobrara ese valor

gue practicamente es un diagnaostico.
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ANEXO N° 1
P-ST (P)-001 PROCEDIMIENTO SERVICIO TECNICO DE VEHICULOS
DE PASAJEROS

PROCEDIMIENTO

P-ST{PHX01 Zervicko Téonico Vishiculos - e
de Dasaens Process: Sendcin Tecnioo PR,

1. Propostto

Garaniizar |a caldad de 35 operacionss realzadas en el Semvido Téonkco optimizando los
recurscs Y procesos dsponibles para Incrementar |3 actiidad comercld y satefacoian de
MUSET0E Cli=ies.

2 Acance

Bl presentz procedimiento apica a odo mantenimienty preventvo O comectvo realizado en
MuSEias Instalaciones.

El tmino producto 52 puede apilcar a lo de procedimiento y s refiere 3 fodcs ks
mmmwméq;h !

3. Responzablss

El Director ge linea es responsable de 13 Implamentasion y cumplimiento general de este
to

El Coordnador Macional de Senicio Teonico es respansable de garantizar que 1os talleres

CUENtEn con 108 equiDDs NECEEAN0s pard poder cumplir Con SUS DDeracionss.
El Jafe de taller es responsable de garantizar que |a actividad reallzada se elecuie aconde 3

k=5 orfisnios tionicoe esfabiscidos por el fabncame y 13

m&g&uﬁam ] E-E'ﬂ-l:h] Tecnico e cumnplimienio de los
4. Descripcion
4.1 Recepcion de vehiculos

S S S SR o e s e S

atencion y sin Intemupciones |a descripcion del
Se solicta @ cllente colocar & VENCUID &n 3 rampa de NSpecsin pam examinar &
vanlculo en presencia o clens y determingr 13 naurakeza oe los deban
gfectuanse, EEEIM%HMMH Fm@pﬁlr@mm}g[ﬂm
te frabajo), donde se detailan los dafios destacabies que fenga &l vahiculo en U estruciura
imerior y exiedor. Este formatn dederd ser fiTmado por & cliente como constanda de
de a5 novedades enconfradas durane 13 Inspeccion de entrada

Para ki ientMcackon de I vehicuios, ASesor 0eberd COsCar Sobre Cada VERCLID L CoNnG
nUmerate oe colv, i en i35 Naves ol vehioio o favero del mismo color i nimen,
igengiicanca ge fa siguiente manars:

o Cono Azul: Kantenkmiento Preventvo (105 mismos deben salr &) mismo dia)

o Cono Naranfa: Mantenimients Comectho (Trabajos compleios)

& Cono Vierde: Trabglos por e aconadicionad y ekaciricos.
ET sistema g ienticacion con conos, af Jafe ge Talker colocar kas ¥aves con af
m::mer-:m.r}'mmmmnm relrast an 35 labores Je feCTico.
Teminada 3 Inspeccion, o asesor de senvicios explica al cliente 105 rabajos que hay que
Hamﬂ.mﬂalampﬁﬁ-muaa;zdebmm J5 COMTOies QUE 52 van a
realzr, ademas deberd aconsdar 3 dlente sobe adidorcies que deban
realzarsa, exponiando en prMEr Wgar 05 PUTTIDE positvos reatives al vehicuo oed diente,
i35 anomallas presenias haclendo que el clknte I35 constate, dando priondad a 1a solidtud
oel cleme una estimacion por &l cosw oe Iis arealzr.
En mgwu@cﬂm nidial, se erfctad, s pmmqamm, reparrEs ¥
evantualiments @ reconstrulse, 105 cusies 52 detallan en el presupuesto, & cual Incuye 1@
Ist3 e repuesins, mMEnd de 0va [de acuendo al lempano) v 08 BT necesana, [0e =0als
QU= requisTan SemUiEEs Con iemanns.

Elshorado por. | Rewisado por, | Apmobado por Fedha: Wersitn Pagina

A Teezxcal | L Gacal E - B
2E = et A Cabrera | 2 MlmoToid 1.3 1de5
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WAL !
WETLT LA

P-ST[PHA01 Servickd Teonico Vehicuos o
42 PEAEE Proceen: Sendcio Tecnico
LELLE]
En c3s0 d2 mantenimisntos comectios, 58 debe advertr A diente que de enconirarse

dafios OCURDE, COMMONME AVENGE |3 MEparacion, B2 I8 IMOmMard y presupussian

oportUNEMEnis Para sU respeciva aprobacion.

El ases0r de senviclo Ingresa [a Informackon @ sisiema OpensSide para |3 creackn de i3
arden de rammio. IT-3T-001 Creacién de Ordanes de ], |3 misma

que debe ser fiTTada por & clents previo & Ingresn del vahiculn 3 los talkeres respectives.

42 Ingreen de Vehiculos

El Ases0r 08 Sanvicio en coominackn con @ Lider de TEcnicos 5on - Tesponsabies del
Ingresa y distibucion de los vehicuios & 35 dversas bahias de rabajo, dando prioridad 3
ks manizrimizntos de Nuina que demandan perodas coros de iempo.
NIngUn veniculo podra ser Ingresado a taller sin su respectiva anen de trabajo imada y
Atz por el ciente

El 3se60r g8 5enicios 26 & respansable de colocar |3 onen de frabajo en o parabisas
frente al puesin Gel conducior fara qUE 52 PUBda oDSeNar ciarments d detalle de s
trabaios & reallzar.

Para manenimientos preventivos 52 Qenera UNa pre-i=quisicion 08 repussios aconke 3 o
Qe Indca 3 Insuccin oe tabo TT-RAL01 Enitega de Repussioe ¥ Suminisins 3

En |05 3506 QU2 52 ha INgresado Una orden oe frabajo y & clente decida por vokntad
propia no realizand en nuestas Instalaciones, 52 autoiza e cleme de la OT y & cllente

gebera cancelar & 2% del presupussto generado.
Elabaracion o Presupussto

Cuando un vehilcuio ingresa por mantenimiento comectivo se debe deteminar los daflos
peufios gue no son verficables d momenio o Ingreso y 52 debe Infommar 3l clemis en
forma sumana, @ detslle de panss o peZas Que deben ser cambladas, reparadas,
MeonsTUtas 35| como & cosin adcional que esto

El trabalo quedard en stand-0y hasts obtener 3 el presupuesto; 13 cual puede
s&r amitida por Fax, esmall 0 por via tekeforica (Unicaments SMS), & este caso &l
Eenidor tel sisisma de SMS ragisiara anomatcaments dicha aprobacitn, GHmo un Comen
Elecininica.

MienTas o se tanga i@ 3prdackn del presupuesio por parte dd cliente, & vehkaio
PEMTEnecerd &N 26 de espera. Se pronibe que en las ezt de Talal pemanszcan
veRlculs CUYa Meparacsn haya consuiod.

En base a Ia Informacion Que proporcione & Lider de Tecnicos yio Jafe de Talker, @ (13)
aslstente de sendcio al cleme debera reallzar o seguimiano a las OT que 52 encueniran
£N espera de apmbaciin o= presupuesin. S uego de haber ranscumido Una semana &l
dlents no da es@ i 5873 drecoionada con s WS hacia
& Coondnador mmﬁ Tmmpaaaurespa:umﬁ]rf Sopere

44 Aslgnacion de frabajos en taller

El Lider de Técnicos en coomdnacion con & ASSsor 0 Sendcios 50n responsaies o8
dsribulr ios trabajos en e taller; e Lider de Tecnicos deberd brindsr & adecuado soporte
técnico al equipo de Y debera INtervenir en Cas0s con
compigjidad para la real

caldad e acuerdo al Forman Condrol de Calldad de |3 Infervencion (Formain del
fabricante) una vez conciulda 13 reparacion.

A5 Ejacucion de log trabajos

Es responsablidad def Jefe yio Supenisor de Taller, reallzar una gestion que 3segure 13

% taeas; e responsale ge reallzar o Mmﬁmmhde

caldad o2 13 250 &5 qUE 52 hagd en Una 503 vista od veniculo y dure el
fiempo que (3 Beka 0 establsce.

Elshorado por. | Rewisado por: | Aprobado por Fedra: Wershin Pagina

A Tenersca! | L Cach/E — .

AE. Rocrigusz P~ A Cabrera 1 Mave T4 .3 2ies
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g2 Pasalens

P-ST|PHA01 Serdico Teenien Vehiculs Proceso: Serdclo Tecnico

Los becnicos son de |3 reallzacion y cumpiimiento de a5 tareas asignadas; de
solchar TepUEste N cas0 O& requerncs y notflcar 3 sUs supenores & Novedades
pracantadas en los vehiculos N c350 de qUe estas axistieran.

Los Técnicos sollcitan L35 hemamientas epeciales para 13 reparacion de los vehicuos al
bodeguers y iman & fomatn F-ST-001 Control e Hemamientss.

451 Mantenimisnto Preventiao

Consisle en saguir I3 recomendaciones: tecnicas oel fabricante, defalladas en & manual
el vehilcua, que s encientran disponiies &e 1oMma elecionica en & cual 52 Indican 135
tareas que deten realzarss.

4532 Mantenirmiente Comeetive

Es en &l que 52 0 camblan |35 difersntes 0 componentss del
veRicuio en &l Momentn 2n que tejan de unonar o emgiezan afailar.

Para reallzar esia tarea el bacnico reailza [ sobchud de INsUmos y repussios acome indica
13 IT-RA-I01 ENTeqa de SUministTns y Repuesios a Talerss.

L35 tareas de mantenimiento cmacivo 52 deberdn electuar acorde 3 o recomendado por
s Manuaies e [3 Marca, los cudles se encuentan a dsposicion 02 ks tecnioos en &l
SHSHEM INOMMticD.

Las o B2 gesanmando o fesmontands 52 geban amacenar en s
mpaﬂimﬂﬂ%mm %eﬂein.:::mamemmammmmmm
Tranalo & @ que pertenacen.

En &l casn de que |3 reparacion fome mas de un dia laborbie, I0s coches de traban
geberan ser Almacenades por @ Tecnico en &l aea egte 4N,
e o por Responsabie aEnats para

Los equipos SleCTOnicos mpieados par & efecin y que fman pane de |3 Lista Masstra
g InsTumentos {LMI), necesanamente Incluiran & nimen de su vericacion o callbracion,

453 Prushas de Ruta de los vehiculos.

El Coomdinador Magional de Senviclo Tecnico o Jefe e taler &5 & de e

al técrico o persona para que realics |3 prueba de nuta de Ios vehiculos que
probaES COMO parte de SU PGS0 08 reparacion, para determinar fallas o posiiss
Fvarias que prEseniare

Los vehicuios salr de las Instaaconss o8 13 unicaments con 1
aDrizacion o2 Coordrador Maconal de Senico TEonicD o0 Responsabie Tecnico
presente en cada Sucursal y deberd ser conducido por persondl autorizado y capaciado
[&ra st [ahor.

45 Entraga de Trabajos Reallzados

El Lider de TednicDe o6 responsable de [@ weficasin y aprobaciin de e
. BEE Infomackn dede SeT MEJMMMHH

[Formaio del fabicante), colocando el nombre del téenico y |3 descripdion de fa taea

senutada
El supenvisor yio Jete de taller an & caso que un Eoao o noss
mmnumﬁa"éﬁy Hgﬁd&uﬁ! 3 58 pmcede 3

Reporte y salucion de probiemas-5 pasts (R-GC-001) previo al re-rabajo.

reall z300
antar un

s

4

47 Clerme de Ordenss de Trabajo y Facturackin

Elsborado por. | Revisado por: | Aprobado por: Fedha: Wersiin Pioina
A Tenerscal | L GawRl/E e -
AE. Rocriouss ot A Cabrera 7 MaveT0E 1. Ides
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g2 Pasalers

P-3TFI-001 Servicio Temlco VENCWOs | oo oon et Toomin

Bl {l3) asisterie de sanddo a clents es o de cemar fods I35 Gmnes de
trabiaip, que han sidh nofficaas como finaitzadss por o Lider de Técricos yio Asesor de
SENiCiE Y 26 de maniener al clente ifomado saore o5 detslies
concerTientss 3 13 de su vehiculo.

Bl [la) asisiente de senvicio 3 cllente reche 135 omenes ge ab30 que ya han sido
fnailzacas & Ingresa al sistema ios datos de 35 tareas realzaiss.

Bl {12} asistents de senvicio 3 clente, deDer revisar que mm%ysmm
563N exactamente kuales 3 o5 apTtados por & clente, cuando

dberan ser sustentadas y JUEINCatas por el Ases0r i 52nico para proceder al ciame de
oren g trabalc; G350 CONTaNG Mo 52 POdra realzar & teme g |3 onden de Fabalo.

La Informacion detallada de este 5 ENCUEnta en |3 IT-ST-002 Clerre de Omiencs
IHMD;EEEMIIIE FEWHHMEE?MEW.

Bl clente cancela en caja, recibe y i |3 fackura tanio origial como copla; ademas 2
coplas O 3 Autorizacion de Enfreqa de Unklades Reparadas (Formato bre); una se
al Asas0r de senvicios y 13 oira 56 en &l vehicuk
enega al Asesor & y EMIEga en gaita pars que puEda
Las erdenes de sallds teben estar fimmadas en indos o6 campos como (autorzackn de

tala, entregado por talk, recibe conforme por cliente).

48 Entregs del vehicwo al clants
Es responsablidad del Asesor de 3endcios (3 eniega adecuada od vehlaulo 3 fos clentes y

para el debers:
Vierticar que

13 fachura esta cancelada

Expilcar 3 cllente los anegios o rparacianes realtzadas.
Recomendar y hacena conocer 3 clente | qu2 debe y no deba haer para minimizar o

ewttar dafios, y obener un e su vehiculo.

Con a lista de repuestos uth &N |3 reparacion y detallancs e s facira, deberd

ChEsJUE ¥ entragar |06 TepUSSIos LS30s, debitaments empacats y debera solldtar al

cliente llevar conskgo s Mismoe &5 Una garantia promueEve 13 empresa

nmm;rmaaﬂq&'e e P
135 NRITAMIENt3E y 200250106 IRgET3005 CUaNGD 2 Macibit & venkud.

Revisar que & vehkuio e5te en 135 mismas condciones o8 56 INgFeso (pinfur, vanas,

, 3ol log camiblos reailzados por
mg:gsmmmmﬁm}mn DOF 13 TEparacion

43 Manajo ds Ordenss de Trabajo Intsmas

Eﬁmlmﬂt‘ﬂ Coordinator National de Serviclo Tecnie o Jefe e taller ) contmi
¥

d2 |06 Trabajos reallzados en caldad o8 garantia, 5ea esta OlONgada por
fabrica, por reprocess de faller, cortestas de Ventas VN o V0.

Toddo Trabaj0 conskierado como Garantia deberd ser noficado dl Gerente Naconal e
Lines.

L2 ordenes de trabajo Irtemas y cemadas estarn 3 dsposicin de Control Intemo y
aealoriamente podran ser auditacss para efectos de medkitn o8l procesa.

410 Medichin de la Satiataccion da Cllants

En un pevindo de 5 s & partir de 13 salkda del vehizula, & Depariamento de Mercaden,
deters conasar al clemie para deteminar & ef rabajo redizado ha cumpldo con 5Us
eapaciativas o fuvisse AQUna obeenacion 3

Bl departamento de mesaden et &

e levar & ponirol, Tralamisn o @
Infrmacion y refroalimentadion g2 106 resultadds o2 |3 mediciin de 13 sallsfacsion del

Elsborado por. | Rewissdo por. | Aprobads por Facha: Wersiin Pigng
A Tenerxcal | L GaThl/E . R
AE. Redrguaz et A Cabrem 1 Moo i3 4de s
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e pe——— ==

cliente, (& misma que seran erviados 3 Coordinador Mackonal fe Sendoio Téonico para
bomar acoines preventivas, COMeciias y de melora 3 NUSSTD frocesD.

411 Wanejo da Garantizs

- Bl Coondinador Macional de Sendcio Técnico, @6 & respmsaile de aulizar 105 C3s06

rEpOados COMO GaraNtia y 5U noMMicackon al Garente Nacional de Linea, manteniendo 12
mmmmﬁiﬁwmmammmmmmmmm
ambaE partes y orientado 3 13 salisfansion el clems, |35 Qamntias pueden ser

d. Garantias de venia de vehicuins nuevos
b. Garantia de los fradajos de mantenimiento reallzados

¢. Garantia de Fepuesins (Mo 52 Inciuye plezas de desgaste)
5 Referenciaa
MAPOM  Enirega de Repuesios y Suminisios 3 Taleres.

IT-2T-001 Creacitn de Omenes de frabap
IM-5T-002 Cleme de Ordenes de Traap

& Registos

RGCO01  Reporsy SONKEON g8 problemas-5 pasos
R-ST-001 Commi d2 Hamamientas

7. Formatos Libres

Orden de Trabgo
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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ANEXO N° 2
DOCUMENTO REQUISICION DE REPUESTOS

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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ANEXO N° 3
DOCUMENTO PROFORMA DE REPUESTOS TALLER

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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ANEXO N° 4
DOCUMENTO SALIDA DE BODEGA DE REPUESTOS

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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ANEXO N° 5
HOJA ELECTRONICA DE REQUISICION DE REPUESTOS
PROPUESTA

(rden
FECHA de entregaal liente:

11254061
(5/09/2016
10
VFTTLSHECF 306888

HORA de entregaal liente:

(hasi:

PLAN DEMANTENIMIENTO

dasdefila 8 BORREo anteriory pegarEL PLAN DEMANTENIMIENTO en formto
HUMERD

Mzntenimienta
Modelo
Trans

Etquetasde iz

CHECEQ DE 35,000 fm
BERLINGOBI LG TM
(Tods|

Cantidad

(TEMS ADICIONALES

Obs. Mantenimiento

Descripeian

Cantidad Obs, Adicionales

Aceite

|
Aditvo dediesel Gasaling 1
Filtro de Aceite 1
Filtro de combustitle 1
1
1
i

quido impi parabriss

Wjpe

Totalgeneral

() W] ESCOGER NANTENDMENTO  HACER REQUISICIOn /47 Il

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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ANEXO N° 6
MAPA DE PROCESOS SERVICIO DE MANTENIMIENTOS

PREVENTIVOS
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Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO PROPUESTO

DIAGRANA DEL PROCESD DEL RECORRIDO (DPR) o CURSOGRAHA ANALITICO DEL PROCESO
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Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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ANEXO N° 8

PROPUESTA HOJA ELECTRONICA COMPARTIDA LEAD-TIME
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian



Anexos 86

ANEXO N° 9
PROPUESTA HOJA ELECTRONICA COMPARTIDA LEAD-TIME
REPUESTOS
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Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian

Fuente: Investigacién de campo
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ANEXO N° 10
DIAGRAMA DE RECORRIDO MANTENIMIENTO 35 KM
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Chiquito Chilan Byron Sebastian
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