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RESUMEN

La presente investigacion abordo el problema de ineficiencias en el proceso de Pre Delivery
Service (PDS) en la empresa Conauto S.A.C., reflejadas en reprocesos, retrasos en las entregas,
deficiencias en el control documental y dafios fisicos en los vehiculos nuevos. Esta situacion

generaba sobrecostos operativos y un impacto negativo en la satisfaccion del cliente.

El objetivo general fue aplicar la metodologia Business Process Improvement (BPI) para
redisefiar y optimizar el proceso de PDS, con el fin de mejorar la eficiencia operativa, reducir
dafios fisicos en las unidades y elevar la satisfaccion del cliente.

La investigacion se desarrollé bajo un disefio no experimental y transversal, con enfoque
mixto y alcance descriptivo-aplicativo. Se utilizaron herramientas de Ingenieria Industrial como
analisis de procesos bajo el enfoque AS-1S usando flujogramas, Value Stream Mapping (VSM),
analisis de causa raiz mediante diagrama de Ishikawa, matriz RACI y propuesta TO-BE,

complementadas con entrevistas y levantamiento de tiempos operativos.

Los resultados del diagndstico evidenciaron reprocesos en actividades criticas (lavado,
equipamiento e inspeccion), duplicidad de funciones, comunicacion informal, falta de
checklists estandarizados y un uso ineficiente del espacio en el almacen. Entre las principales
propuestas destacaron el redisefio del layout con sefializacion, la centralizacién documental en
un cuadro de trazabilidad, la implementacién de checklists y protocolos de autorizacion,

tableros Kanban fisicos y la redistribucion de funciones.

La evaluacién economica arrojo un beneficio/costo de 1.45, confirmando la rentabilidad de
la propuesta. Se concluy6 que su implementacion permitira reducir tiempos, optimizar el flujo
operativo y minimizar los dafios a las unidades, generando asi mayor disponibilidad de

vehiculos listos para entrega y una ventaja competitiva para Conauto.

Palabras clave: Business Process Improvement, Pre-Delivery Service, eficiencia operativa.



ABSTRACT

This research addressed the problem of inefficiencies in the Pre-Delivery Service (PDS)
process at Conauto S.A.C., reflected in rework, delivery delays, deficiencies in document
control, and physical damage to new vehicles. These issues generated additional operating costs
and had a negative impact on customer satisfaction.

The general objective was to apply the Business Process Improvement (BPI) methodology
to redesign and optimize the PDS process, in order to improve operational efficiency, reduce
physical damage to vehicles, and enhance customer satisfaction.

The study was carried out under a non-experimental and cross-sectional design, with a mixed
approach and descriptive-applied scope. Industrial Engineering tools were used, such as process
analysis under the AS-1S approach with flowcharts, Value Stream Mapping (VSM), root cause
analysis through the Ishikawa diagram, RACI matrix, and TO-BE proposal, complemented by

interviews and measurement of operating times.

The diagnostic results revealed rework in critical activities (washing, equipping, and
inspection), duplication of functions, informal communication, lack of standardized checklists,
and inefficient use of warehouse space. Among the main proposals were the redesign of the
layout with signage, the centralization of documentation in a traceability chart, the
implementation of checklists and authorization protocols, physical Kanban boards, and the

redistribution of functions.

The economic evaluation yielded a benefit/cost ratio of 1.45, confirming the profitability of
the proposal. It was concluded that its implementation will reduce times, optimize the
operational flow, and minimize vehicle damage, thus generating greater availability of vehicles

ready for delivery and a competitive advantage for Conauto.

Keywords: Business Process Improvement, Pre-Delivery Service, operational efficiency.
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INTRODUCCION

El proceso de Pre Delivery Service (PDS) es una etapa clave en los concesionarios
automotrices, ya que garantiza que los vehiculos nuevos se entreguen en 6ptimas condiciones
fisicas y dentro de los plazos acordados. No obstante, en la empresa Conauto S.A.C. se han
identificado deficiencias en la gestion operativa y documental que generan reprocesos, retrasos
y sobrecostos. Frente a esta situacion, la presente investigacion aplica la metodologia Business
Process Improvement (BPI) para redisefiar y optimizar el proceso de PDS.

El Capitulo | desarrolla el planteamiento del problema, los objetivos, la justificacion, la
delimitacion, la hipdtesis y las variables de investigacion.

El Capitulo 11 presenta los antecedentes y el marco tedrico, que sustentan la investigacion en

torno a la gestion de procesos y metodologias de mejora continua.

El Capitulo Il describe la metodologia utilizada, incluyendo el disefio, nivel, enfoque,

poblacion, muestra y técnicas de recoleccion de datos.

El Capitulo 1V expone el diagnostico del proceso actual (AS-1S), identificando tiempos,

reprocesos, problemas y causas raiz.

El Capitulo V desarrolla la propuesta de mejora (TO-BE), con cambios en el flujo de trabajo,

layout, controles documentales, planificacion integrada y redistribucion de funciones.

El Capitulo VI presenta la evaluacion economica y técnica de la propuesta, destacando el

indicador beneficio/costo.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones alineadas a los objetivos de la

investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1.1. Planteamiento del problema
1.1.1. Descripcion del Problema

En el competitivo sector automotriz, la satisfaccion del cliente depende en gran medida de
la calidad percibida al momento de recibir un vehiculo nuevo. Esta experiencia inicial influye
directamente en la imagen de la marca y de la concesionaria, pudiendo convertir al cliente en
un promotor o detractor. Por ello, las empresas del rubro han implementado procesos
especializados, como la Inspeccién Previa a la Entrega o PDI (por sus siglas en inglés), cuya
finalidad es garantizar que las unidades lleguen al cliente en 6ptimas condiciones, tanto estéticas

como funcionales.

Concesionarios Autorizados S.A.C., conocida comercialmente como Conauto, es parte de la
red oficial de concesionarios de la marca Toyota en el Perd. Fue autorizada para operar en
octubre de 2002 y comenz6 sus actividades en enero de 2003, teniendo actualmente sedes en
Arequipa y Juliaca. A lo largo de su trayectoria, ha ampliado su portafolio de servicios,
ofreciendo mantenimiento de vehiculos, venta de camiones Hino, accesorios Gazoo Racing,

compray venta de vehiculos usados, asi como el alquiler de vehiculos mediante su marca Kinto.

Una de las areas operativas criticas en Conauto es el proceso de Pre Delivery Service (PDS),
el cual se encarga de revisar, acondicionar y entregar vehiculos nuevos al cliente final. Este
proceso debe asegurar que las unidades mantengan su calidad desde la llegada al concesionario

hasta su entrega, siendo clave para la percepcion del cliente sobre el servicio recibido.

A pesar de su importancia, el proceso de PDS en Conauto presenta serias limitaciones
operativas y de gestion, que comprometen la eficiencia del area y la calidad fisica de los
vehiculos entregados. Entre las principales deficiencias se encuentra la falta de organizacion y
delimitacion en el almacén de unidades nuevas, lo que genera una distribucion desordenada y

riesgos recurrentes de dafios en los vehiculos.

Ademas, el proceso carece de un flujo de trabajo claramente definido, no cuenta con
procedimientos estandarizados y no se miden los tiempos de operacién, lo que da lugar a

improvisacion diaria en funcién de la urgencia de entregas y la carga operativa. Esta situacion



se ve agravada por la exposicion de las unidades a factores externos como el sol, polvo,

animales y condiciones del suelo, que deterioran el estado fisico de los vehiculos.

Entre las principales causas identificadas, se encuentran:

La ausencia de delimitacion y sefializacion del almacén de unidades nuevas, asi como

tambien de la capcidad real que tiene.

La falta de zonificacion interna para el estacionamiento de cigiiefia, almacenamiento,

recepcion, equipamiento, lavado y despacho de unidades.
Procesos no estandarizados y sin responsables definidos.

La falta de planificacion anticipada de entregas por parte de asesores comerciales o las

reprogramaciones.

La acumulacion de tareas sin programacion tecnica eficiente de acuerdo a los tiempos de

instalacion.

El desconocimiento de tiempos estandar para cada actividad del proceso.

Estas deficiencias provocan una serie de efectos negativos sobre la operacion y el servicio:

Dafios fisicos en los vehiculos, con costos de reparacion que pueden oscilar entre S/200
y S/3000, esto dependiendo de la severidad del dafio del vehiculo, si esta comprometida
la pintura a un nivel profundo o solamente superficial, o de abolladuras profundas de

cualquier parte del vehiculo.

Retrasos en la entrega de unidades, generando insatisfaccion en los clientes, esto por

retrasos desde 10 minutos hasta 2 horas aproximadamente.

Desgaste operativo del personal, al tener que realizar multiples movimientos innecesarios,
ya que al no tener un almacen ordenado y eficiente, para ubicar una unidad y trasladarla
al area de equipamiento o lavado, se deben mover otras unidades y volverlas a ordenar al

finalizar el traslado.

Incremento en los costos operativos, por reprocesos Yy correcciones de ultima hora,

dandose con mayor repeticion en el proceso de lavado, puesto que existen



reprogramaciones de entregas de un dia a otro, donde ya se habia lavado la unidad, por lo
que se tiene que lavar dos veces para la entrega final al dia siguiente, incurriendo en costos

extras, ya que por lavado el proveedor cobra S/35.00.
e Pérdida de imagen corporativa y credibilidad comercial ante el cliente final.

Frente a este panorama, se plantea como solucion central la aplicacién de la Metodologia de
Mejora de Procesos (Business Process Improvement - BPI), la cual permitira analizar de manera
estructurada el estado actual del proceso de PDS, identificar puntos criticos y redisefiar el flujo

operativo bajo criterios de eficiencia, calidad y estandarizacion.

La aplicacion de BPI permitira proponer un nuevo disefio de procesos (TO-BE), acompafiado
de herramientas de Ingenieria Industrial como la estandarizacion de tareas, redisefio de layout,
implementacion de 5S, planificacion operativa, y definicion de indicadores de control. Con ello,
se busca reducir los dafios en las unidades, optimizar tiempos, mejorar la organizacion del area

y aumentar la satisfaccion del cliente.
1.1.2. Formulacion del Problema

¢Como puede aplicarse la metodologia Business Process Improvement (BPI) para mejorar
el proceso de Pre Delivery Service (PDS) en la empresa Conauto S.A.C., optimizando su
eficiencia operativa, reduciendo los dafios fisicos en los vehiculos nuevos y elevando la

satisfaccion del cliente?
1.1.3. Sistematizacion del problema

e (Cudl es el estado actual (AS-IS) del proceso de PDS en Conauto S.A.C. y qué puntos

criticos pueden identificarse mediante herramientas de Ingenieria Industrial?

e ;/Qué elementos debe contener una propuesta de mejora del proceso PDS, basada en la
metodologia BPI, para reorganizar el almacén, estandarizar tareas y optimizar el flujo de

trabajo?

e ;Qué tan viable es técnica y econdémicamente implementar la propuesta de mejora en el
area de PDS de Conauto S.A.C., y qué impacto tendria en el costo operativo, la calidad

del servicio y la percepcion del cliente?



1.2.  Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo General

Aplicar la Metodologia Business Process Improvement (BPI) para mejorar el proceso de Pre
Delivery Service (PDS) en la empresa Conauto S.A.C., con el fin de optimizar la eficiencia

operativa, reducir los dafios fisicos en los vehiculos nuevos y elevar la satisfaccion del cliente.
1.2.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar el estado actual (AS-IS) del proceso de PDS en Conauto S.A.C.,
identificando los principales puntos criticos mediante herramientas de Ingenieria
Industrial como loyouts, flujos BPMN, VSM y analisis causa raiz.

e Disefiar una propuesta de mejora del proceso (TO-BE) basada en la metodologia BPI, que
incluya la reorganizacion del almacén, estandarizacion de tareas y optimizacion del flujo

operativo.

e Evaluar la viabilidad técnica y economica de implementar la propuesta de mejora,
determinando el impacto esperado en los costos operativos, calidad del servicio y

percepcion del cliente.
1.3. Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion Préctica

La presente investigacion tiene un alto valor practico, ya que aborda directamente las
ineficiencias que actualmente enfrenta el proceso de Pre Delivery Service (PDS) en la empresa
Conauto S.A.C. La aplicacién de la metodologia Business Process Improvement (BPI)
permitira redisefiar las actividades operativas desde la llegada del vehiculo hasta su entrega al

cliente, asegurando una gestién mas ordenada, estandarizada y eficiente.

El resultado esperado es una mejora significativa en el uso del espacio del almacén de
unidades nuevas, una reduccion en los tiempos de entrega, y una disminucion en los dafos
fisicos a los vehiculos. Ademas, se optimizara la planificacion y ejecucion de tareas operativas,
lo que tendrd un impacto directo en la percepcién del cliente y en la calidad del servicio
brindado. Por tanto, la propuesta no solo serd aplicable, sino también replicable en otros

procesos similares dentro del sector automotriz.



1.3.2. Justificacién Econémica

Desde una perspectiva econdmica, esta investigacion busca generar un impacto positivo en
la rentabilidad operativa de Conauto S.A.C. Los costos actuales asociados a la reparacion de
dafios en las unidades nuevas, asi como las horas de trabajo desperdiciadas por una logistica
ineficiente, representan pérdidas acumulativas que pueden ser mitigadas con una adecuada

gestion del proceso PDS.

La implementacion de la propuesta basada en la metodologia BPI contribuird a la reduccion
de reprocesos, ahorro en materiales, menor uso de horas hombre y menor deterioro de activos,
todo lo cual se traduce en un ahorro directo para la empresa. Ademas, al mejorar la puntualidad
y calidad en la entrega, se promueve la fidelizacion del cliente, lo cual tiene implicancias
economicas a largo plazo al consolidar la imagen de la marca y favorecer futuras ventas por

parte del cliente o por recomendacion de él.
1.3.3. Justificacion Metodologica

El valor metodologico de esta investigacion radica en la aplicacion sistematica y estructurada
de herramientas propias de la Ingenieria Industrial, enmarcadas dentro de la metodologia
Business Process Improvement (BPI). A través de técnicas como el mapeo de procesos (AS-I1S
y TO-BE), analisis de causa raiz, cronometraje, estudio de tiempos, disefio de layout y

planificacion operativa, se construye un modelo metodoldgico aplicable a contextos reales.

Este enfoque facilita la identificacion de procesos criticos, el diagndstico basado en
evidencia, y la formulacién de propuestas de mejora sostenibles. Asimismo, el uso de
instrumentos como encuestas de percepcion del cliente, observacidén directa y entrevistas
semiestructuradas garantiza la validez y confiabilidad de la informacién recopilada,

fortaleciendo el rigor metodologico del estudio.
1.3.4. Justificacion Profesional y/o Personal

En el ambito profesional, esta investigacion contribuye al fortalecimiento de competencias
clave en gestion de operaciones, mejora continua y analisis de procesos, pilares fundamentales
en la formacion del ingeniero industrial. La experiencia de aplicar una metodologia real y
comprobada como BPI en una empresa reconocida como Conauto S.A.C. permite desarrollar
habilidades de diagndstico, redisefio de procesos y toma de decisiones basadas en datos,

alineadas con las demandas del mercado laboral.



Desde una perspectiva personal, esta investigacion representa la oportunidad de aportar
soluciones concretas y medibles a un problema real de la industria, generando valor tanto para
la organizacion como para el entorno académico. Asimismo, reafirma el compromiso del
investigador con la calidad profesional, el pensamiento critico y la bisqueda constante de

eficiencia y excelencia operativa.
1.4.  Delimitaciones
1.4.1. Delimitacion temética

La presente investigacion se enmarca en el campo de la Ingenieria Industrial,
especificamente en el area de gestion operativa y mejora de procesos. El estudio se centra en la
aplicacion de la metodologia Business Process Improvement (BPI) como herramienta principal
para el analisis, diagnostico y redisefio del proceso de Pre Delivery Service (PDS) en la empresa
Conauto S.A.C., concesionario oficial de Toyota en el sur del Perd.

El enfoque tematico se orienta a identificar y resolver las ineficiencias que afectan la
eficiencia operativa, la calidad fisica de los vehiculos nuevos y la satisfaccion del cliente,
causadas por deficiencias en la organizacion del almacén, la falta de estandarizacion de
actividades, la mala planificacion operativa y la ausencia de indicadores de desempefio. La
investigacion no abarca otras areas de la empresa como ventas, mantenimiento postventa o
alquiler de vehiculos (Kinto), salvo en aspectos donde estas se interrelacionen directamente con

el proceso de PDS.

En términos técnicos, la investigacion se apoyara en conceptos de gestion de almacenes,
estudio de tiempos, disefio de layout, estandarizacion de procesos, y satisfaccion del cliente,
vinculandolos a través de herramientas propias de la Ingenieria Industrial. El resultado esperado
es la formulacion de una propuesta integral de mejora del proceso PDS, que pueda ser
implementada por la empresa para alcanzar una mayor eficiencia operativa, mejor calidad del

servicio y reduccion de costos asociados.
1.4.2. Delimitacion espacial

La investigacion se realizara en la empresa Conauto, especificamente en el area de Pre
Delivery Service (PDS), la encargada de mantener la calidad de los vehiculos que llegan al
concesionario hasta el momento de la entrega al cliente. Cuenta con un area aproximada de

2800 m2 distribuida entre el almacén de unidades nuevas, almacén de accesorios, zona de



equipamiento y lavado, y oficina. El &rea de PDS se encuentra en la Av. Alfonso Ugarte 246 en
Arequipa, frente al local de ventas y servicio de Conauto en la Av. Alfonso Ugarte 205 donde
se hace la entrega final del vehiculo al cliente.

1.4.3. Delimitacion temporal

El inicio de la presente investigacion sera en el mes de junio hasta aproximadamente la
ultima semana de enero del 2026, con el fin de desarrollar de manera efectiva cada uno de los
objetivos tanto general como especificos. Por lo que, para la investigacion, desarrollo de

investigacion y planteamiento de propuestas se utilizara un aproximado de 7 meses.
1.4.4. Delimitacion conceptual

Para esta investigacion se definen los siguientes conceptos claves que ayudan a comprender

el enfoque y alcance del estudio:

PDS (Pre Delivery Service): Es el area encargada de las actividades y procesos
realizadas a los vehiculos nuevos desde la llegada al concesionario hasta la entrega final

al cliente.

« Eficiencia operativa: Es la capacidad del area de PDS para realizar todas sus
actividades y procesos de la manera mas productiva posible, aminorando el uso de

recursos y evitando reprocesos.

«  Satisfaccion del cliente: Percepcion que tiene el cliente frente al estado de su vehiculo

al momento de su entrega, percibiendo también la puntualidad y calidad del servicio.

« Calidad fisica del vehiculo: Hace referencia al estado visual de las unidades nuevas,
esto comprende que la unidad este sin rayaduras, manchas, golpes o cualquier

desperfecto visual.

» Procesos operativos: Son todas las actividades que interviene en el flujo del vehiculo
desde el ingreso al concesionario hasta si entrega al cliente. Se analizaran mediante

mapeo de procesos y toma de tiempos.

* Propuesta de mejora: Es el conjunto de acciones correctivas disefiadas a partir del
proceso actual, buscando optimizar la gestién operativa del area de PDS y elevar la

percepcion del servicio al cliente.



1.4.5. Delimitacién social

Esta investigacion se enfoca en los 07 trabajadores del &rea de PDS ya que intervienen en
los procesos de recepcion, preparacion y entrega de la unidad, buscando siempre mantener la
maxima calidad. El equipo esté integrado por al jefe de ventas, asesor de unidades nuevas,
asistente de recepcion y entrega de unidades, dos técnicos de instalacion de accesorios y 2
encargados de lavado. La investigacion también beneficiara a los asesores de entrega y
finalmente al cliente que recibe el producto final.

1.5.  Hipdtesis

La aplicacion de la metodologia Business Process Improvement (BPI) mejora
significativamente la eficiencia operativa y la calidad fisica de los vehiculos nuevos en el

proceso de Pre Delivery Service (PDS) de la empresa Conauto S.A.C.
1.6. Variables e indicadores

1.6.1. Variables

e Variable independiente: Aplicacion de la metodologia Business Process Improvement
(BPI)

La variable independiente en esta investigacion es la aplicacion de la metodologia Business
Process Improvement (BPI), ya que es la herramienta que se propone para intervenir en el
proceso actual del area de PDS. Es decir, es la causa o el factor que se va a aplicar para generar

un cambio.

Se selecciona esta metodologia porque permite analizar a fondo el proceso actual, identificar
fallas y redisefiar el flujo de trabajo utilizando técnicas como el mapeo AS-1S/TO-BE, analisis

de causa raiz, 5S, redisefio de layout, cronometraje, entre otras.

e Variable dependiente: Mejora del proceso de Pre Delivery Service (PDS)

La variable dependiente es la mejora del proceso de Pre Delivery Service (PDS). Se
considera asi porque es el resultado que se espera obtener luego de aplicar la metodologia BPI.

Es decir, depende directamente de si se implementa bien o no la metodologia.



Esta mejora se refleja en indicadores como la reduccidn de tiempos, disminucion de reprocesos, menor cantidad de dafios fisicos a los vehiculos,

mejor organizacion del almacén y una mayor satisfaccion del cliente.
1.6.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensién Indicador

Actividades sin valor agregado identificadas
en el proceso AS-IS

Modificaciones incorporadas en el proceso
TO-BE

Actividades estandarizadas mediante
checklists y protocolos

Indicadores operativos implementados para
el seguimiento del proceso

Metros cuadrados reorganizados mediante
el nuevo layout

Diagnostico del proceso

Disefio del nuevo proceso

Aplicacion de la metodologia Business Process

Improvement (BPI) (Variable Independiente) Fstaggaggacion gaproceshg

Gestion y control operativo

Distribucion fisica del area

. . - Tiempo promedio de ejecucion del proceso
Tiempos de ejecucion

PDS
. . . Reprocesos NUmero de reprocesos
Mejora del proceso PDS (Variable Dependiente) Refrasos NGmero de reltorasos en la entrega
Calidad fisica del vehiculo NUmero de dafios fisicos detectados

Metros cuadrados disponibles para

Capacidad instalada operaciones PDS

Nota. Elaboracién propia, 2025.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Internacionales

En el &mbito del sector automotriz, diversas investigaciones han abordado la mejora de
procesos operativos, especialmente en areas relacionadas con la inspeccién, entrega y
mantenimiento de vehiculos. En esa linea, Viera (2025) desarroll6 un estudio enfocado en el
analisis de tiempos y movimientos dentro de los procesos productivos de la linea estandar de
Pre Delivery Operation (PDO) en la empresa Ciudad del Auto CIAUTO CIA. LTDA., ubicada
en Ambato, Ecuador. La investigacion tuvo como propoésito principal determinar los tiempos
estandar y optimizar la eficiencia operativa en las distintas etapas del proceso, entre ellas
recepcion, lavado, trabajos estandar e inspeccion final. Para ello, se aplicaron técnicas de
cronometraje, analisis de diagramas de flujo y métodos estadisticos que permitieron identificar
cuellos de botella y proponer mejoras orientadas a la reduccion de los tiempos de ciclo. Como
resultado, se logré un incremento de 4.9% en la productividad general, 6.7% en la etapa de
recepcion y 9.4% en la etapa de lavado. Estos hallazgos evidencian que la aplicacion de
herramientas de analisis de procesos contribuye no solo a mejorar la eficiencia operativa, sino
también a fortalecer la competitividad de la empresa automotriz. Este antecedente guarda
relacion directa con la presente investigacion, ya que demuestra que el uso de metodologias de
mejora de procesos, como el Business Process Improvement (BPI), permite optimizar el
desempefio de las areas de inspeccion y acondicionamiento previo a la entrega (PDI o PDS),

impactando positivamente en la calidad y productividad del servicio.
2.1.2. Nacionales

En el campo de la mejora de procesos dentro del sector automotriz, distintas investigaciones
han abordado el redisefio y la optimizacidn de servicios clave como el Pre-Delivery Inspection
(PDI), el mantenimiento vehicular y los procesos de produccion, todos ellos con el proposito
de incrementar la eficiencia, reducir costos y mejorar la calidad del servicio. En esa linea,
Herrera y Herrera (2023) desarrollaron un estudio centrado en el analisis del nivel en el que se
encontraba el servicio de PDI en la empresa Derco del Per, con el fin de establecer propuestas
de mejora orientadas a reducir los tiempos de espera y eliminar cuellos de botella en dicho

proceso. Para ello, aplicaron herramientas como la metodologia SCOR, que permite integrar
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procesos con indicadores en cadenas de suministro; el mapeo de procesos bajo el enfoque AS-
IS, para representar la situacion actual del area; y el mapeo de flujo de valor (VSM), utilizado
para identificar actividades que no agregaban valor. Estas herramientas fueron aplicadas
exclusivamente al area de PDI. Como resultado, los autores concluyeron que, mediante una
adecuada toma de decisiones basada en el analisis de tiempos, costos y procesos, era posible
lograr una mejora significativa en la eficiencia operativa. De hecho, se estimo un ahorro de
S/440,786.30 en transporte de unidades y una disminucion en la necesidad de trabajos de
planchado y pintura, reduciendo de 40 a 28 las unidades que requerian reparacion. Este
antecedente resulta relevante, ya que evidencia coémo el uso combinado de herramientas de
diagnéstico permite pasar de una situacion actual ineficiente a una vision mejorada del proceso
(TO-BE).

A partir de un enfoque metodoldgico diferente pero complementario, Lazo (2023) investigo
el impacto del disefio, modelado y simulacion de procesos utilizando la metodologia de Gestion
por Procesos de Negocio (BPM) en la mejora de los servicios de reparacion de vehiculos Subaru
en la empresa Subitech, ubicada en Lima. Para ello, se realizaron entrevistas al personal,
permitiendo identificar actividades, tiempos, roles y demas informacién asociada a la situacion
actual, la cual fue representada mediante flujogramas. Posteriormente, se aplico la metodologia
BPM para construir un nuevo flujograma propuesto, considerando parametros técnicos y
organizacionales, lo que permitié eliminar cuellos de botella, reprocesos, demoras y variaciones
innecesarias en los tiempos de atencion. Ademas, se aplico una encuesta a 37 clientes con el fin
de medir su nivel de satisfaccion antes y después de la implementacion. Los resultados
demostraron un cambio positivo: inicialmente, 17 clientes se encontraban poco o nada
satisfechos, mientras que solo 20 estaban satisfechos o totalmente satisfechos; tras la mejora,
esta relacion se invirtid, reduciéndose a solo 4 los clientes poco o nada satisfechos y
aumentando a 33 los satisfechos o totalmente satisfechos. Este estudio confirma que el uso del
enfoque BPM no solo contribuye a mejorar la eficiencia operativa, sino también a elevar la

satisfaccion del cliente final, aspecto clave para cualquier proceso de entrega vehicular.

Finalmente, Valverde et al. (2021) presentaron una propuesta de optimizacion de procesos
operativos en el area de conversion vehicular de una empresa automotriz en Lima, con el
objetivo de incrementar la productividad y reducir los niveles de inventario. Para ello, utilizaron
también la metodologia BPM, iniciando con el analisis del estado actual mediante el modelo
AS-IS y continuando con la simulacién del modelo ideal TO-BE a través del software Arena.

El estudio abarcé procesos que iban desde la preparacion del vehiculo hasta su despacho final
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al cliente o concesionario, evaluando tiempos, capacidades y flujos operativos. Los resultados
confirmaron que, mediante la estandarizacién, reorganizacion y redisefio de los procesos, era
posible mejorar significativamente la eficiencia del sistema y reducir inventarios innecesarios.
Esta investigacion refuerza la utilidad del enfoque BPM como herramienta estructurada para el
diagndstico y redisefio de procesos, constituyéndose en un aporte metodoldgico directo al
presente estudio, especialmente en lo que respecta a la aplicacion del analisis AS-1S y TO-BE
en el area de Pre Delivery Service (PDS) de la empresa Conauto, con el fin de elevar la calidad

del servicio y la eficiencia operativa en la entrega de vehiculos nuevos.
2.1.3. Locales

Otros estudios también han abordado la mejora del servicio en talleres automotrices,
incorporando herramientas de gestion y metodologias aplicadas a procesos de atencion,
mantenimiento y entrega de vehiculos. Un ejemplo es el trabajo de Zufiga (2024), quien
propuso un modelo de gestion orientado al mantenimiento preventivo para vehiculos de la
marca Ford, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio en un taller automotriz. Para el
desarrollo de esta propuesta, se aplicaron diversas herramientas como las 5S, manuales de
organizacion y funciones, el ciclo PHVA, procedimientos estandarizados, el método Kanban,
asi como el anélisis documental para la recoleccion de datos histéricos. Todas estas técnicas se
implementaron en los cuatro procesos principales del area de servicio: recepcion de unidades,
mantenimiento preventivo, lavado y entrega. Los resultados evidenciaron que la experiencia
del cliente mejoro progresivamente, alcanzando hasta un 90% de satisfaccion diaria. Asimismo,
se estimd una mejora del 9.22% en la productividad luego de establecer un orden sistematico,
planificacion detallada y seguimiento constante de los tiempos en el taller. Esta investigacion
resulta pertinente para el presente estudio, ya que demuestra que el uso articulado de
metodologias de gestion puede mejorar la eficiencia operativa, reducir tiempos y elevar la
calidad del servicio, objetivos que coinciden con el redisefio planteado para el area de PDS en

la empresa Conauto.

En una linea complementaria, Pinto (2024) elabord una propuesta de mejora para los
procesos del area de servicio en una empresa del sector automotriz en Arequipa, con el
propdsito de incrementar la productividad y rentabilidad del negocio. Para ello, se recopilaron
datos mediante entrevistas, cuestionarios, observacion directa y analisis documental, los cuales
fueron aplicados al personal de diversas areas: recepcién, atencién al cliente, lavado,

supervision, técnicos y administrativos. A partir de esta informacidn, se elaboraron diagramas
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de procesos que permitieron visualizar las principales ineficiencias operativas, y posteriormente
se aplicaron herramientas como las 5S, programas de capacitacion y estandarizacion de
procedimientos. La propuesta logré reducir significativamente el tiempo promedio de atencidn,
pasando de 67 a solo 23 minutos, lo que permitié incrementar la capacidad de atencion de
unidades. Ademads, se realizd un analisis costo-beneficio que evidencié un rendimiento
favorable, con un beneficio de S/573,477.76 frente a un costo de implementacion de
S/12,777.79, generando un indice de retorno de 0.98. Este estudio cobra relevancia para el
presente trabajo, ya que demuestra como la gestion eficiente de los recursos humanos y
operativos permite ampliar la capacidad del servicio sin necesidad de ampliar infraestructura,
lo cual podria aplicarse en el &rea de PDS de Conauto para atender un mayor volumen de
unidades con mayor rapidez y calidad.

2.2.  Marco teorico conceptual
2.2.1. Fundamentos de la mejora de procesos
2.2.1.1.Concepto de mejora continua

Uno de los pilares mas importantes dentro de la Ingenieria Industrial es la mejora continua.
Este concepto se refiere a la busqueda constante de optimizacion en los procesos, sin necesidad
de esperar a que haya fallas evidentes para actuar. Segun Imai (1997), creador del enfoque
Kaizen, mejorar de forma continua significa hacer pequefios cambios sostenibles en el tiempo
gue, aunque parezcan simples, generan grandes impactos en la eficiencia, la calidad y la

satisfaccion del cliente.

La mejora continua no solo implica aplicar nuevas herramientas o tecnologias, sino también
fomentar una cultura organizacional donde todos los trabajadores, desde el operario hasta el
jefe, estén comprometidos con identificar oportunidades de mejora. En empresas del rubro
automotriz como Conauto, esta filosofia resulta especialmente util, ya que permite mantener la
calidad del servicio y del producto final, incluso en procesos como el de Pre Delivery Service

(PDS), que pueden parecer rutinarios, pero tienen un alto impacto en la experiencia del cliente.
2.2.1.2.Enfoques de mejora de procesos en la Ingenieria Industrial

La mejora de procesos es uno de los campos mas desarrollados dentro de la Ingenieria
Industrial. Existen varias metodologias, pero una de las mas completas y aplicadas es el

Business Process Improvement (BPI). Segin Harrington (1991), el BPI es una estrategia que
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busca analizar y redisefiar procesos clave dentro de una empresa para mejorar su eficiencia,

reducir tiempos y eliminar desperdicios.

Lo interesante del enfoque BPI es que no se limita a hacer cambios superficiales, sino que
propone una transformacion estructural del proceso. Parte del anélisis del estado actual del
proceso, conocido como AS-IS, y luego plantea un redisefio ideal llamado TO-BE, en el que se
corrigen los errores y se implementan buenas practicas. Este tipo de enfoque es ideal para areas
como el PDS, donde cada segunda cuenta y donde los errores pueden traducirse en dafios al
vehiculo, reprocesos y pérdida de confianza del cliente.

Ademas, el BPI promueve el uso de herramientas propias de la carrera, como el analisis de
causa raiz, el estudio de tiempos, el redisefio de layout y las 5S. Estas herramientas permiten
ver el proceso desde diferentes angulos, entenderlo mejor y plantear soluciones concretas.
También se enfoca en agregar valor al cliente final, lo que lo hace muy completo y alineado

con los objetivos de cualquier empresa que busgque mejorar su servicio.
2.2.2. Metodologia Business Process Improvement (BPI)
2.2.2.1.Definicion y principios de BPI

La metodologia Business Process Improvement (BPI), conocida en espafiol como Mejora de
Procesos de Negocio, es un enfoque que busca analizar, redisefiar y optimizar los procesos de
una organizacién para que sean mas eficientes, productivos y orientados al cliente. Esta
metodologia parte de la premisa de que todos los procesos, por muy bien que estén funcionando,

pueden mejorarse si se analizan de forma estructurada.

Segun Davenport (1993), el BPI se basa en examinar los procesos actuales de la empresa
para identificar tareas que no agregan valor, cuellos de botella y deficiencias que afectan el
rendimiento general. Luego de este diagndstico, se propone un nuevo disefio del proceso que
sea mas eficiente, medible y alineado con los objetivos del negocio. Esta mejora no se da al
azar, sino que se apoya en datos, herramientas técnicas y en la participacion activa de los

trabajadores.

Uno de los principios mas importantes del BPI es su enfoque en el cliente. Todas las mejoras
que se proponen deben estar orientadas a ofrecer un producto o servicio de mayor calidad, en

menos tiempo y con menos errores. Ademas, se busca estandarizar los procesos para que puedan
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repetirse de forma confiable en el tiempo, lo cual es clave en areas como el PDS de una

concesionaria automotriz.
2.2.2.2.Fases de implementacion de la metodologia BPI

La implementacion del BPI no es improvisada. Tiene un conjunto de fases que permiten
llevar la mejora de manera ordenada y efectiva. Segiin Harmon (2014), el proceso comienza
con la identificacion del proceso a mejorar, seguido de un diagnéstico detallado del estado
actual (AS-1S). En esta fase se levantan datos, se observan las actividades y se identifican los

principales problemas.

Luego se pasa a la etapa de disefio del proceso ideal (TO-BE), en donde se plantean
soluciones concretas que eliminan actividades innecesarias, reducen tiempos y mejoran la
calidad. Posteriormente, se realiza una evaluacion de la viabilidad técnica y economica del

nuevo disefio, y finalmente se implementan los cambios.

Durante todas estas fases, el uso de herramientas como diagramas de flujo, analisis de causa
raiz, cronometraje, disefio de layout y metodologias como las 5S resulta clave. Estas
herramientas permiten traducir el analisis en acciones practicas que pueden aplicarse

directamente en campo.

Segun Harmon (2014), estas son las fases principales que conforman el proceso de

implementacion de BPI:
a) Identificacion del proceso critico

En esta primera fase, se determina qué proceso necesita ser mejorado. Generalmente, se
seleccionan aquellos que presentan problemas evidentes, como retrasos, errores frecuentes, alta

variabilidad o quejas constantes de los clientes.
b) Analisis del proceso actual (AS-IS)

Esta fase implica documentar y analizar como se realiza actualmente el proceso. Se recopila
informacion a través de observacion directa, entrevistas, revision de registros y toma de
tiempos. El objetivo es conocer en detalle cada etapa del flujo de trabajo, los recursos
involucrados, los tiempos utilizados y los problemas existentes. Se suelen usar herramientas

como diagramas de flujo, VSM (Value Stream Mapping) y matrices causa-efecto.
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Este andlisis permite visualizar de forma clara los puntos débiles del proceso, como pasos

innecesarios, duplicidades, demoras o falta de estandarizacion.
c) Disefio del proceso mejorado (TO-BE)

Una vez que se tiene claro el estado actual del proceso, se disefia una nueva version mas
eficiente y alineada con los objetivos estratégicos. Este redisefio, conocido como TO-BE, busca

eliminar desperdicios, reducir tiempos, mejorar la calidad y aumentar la satisfaccion del cliente.

En esta fase se aplican herramientas como 5S para la organizacién del espacio, redisefio de
layout para optimizar recorridos, estandarizacion de tareas, y definicion de responsables y
tiempos por actividad. Es importante que este disefio sea realista y viable segln los recursos

disponibles.

Figura 1
Como mapear procesos: fases AS IS, TO BEy TO DO

¢Como mapear procesos?

TODO

La primera fase En esta segunda fase, se Es la fase de modelado
demuestra la redisefia el proceso, técnico, cuando
situacién actual > buscando reevaluar las > se identifica cémo la
y la realidad actividades del negocio y tecnologia puede
de los procesos encontrando una ayudar en la

organizacionales, con propuesta para una automatizacion y
SUS errores y aciertos. visién de futuro. gestién de procesos,

Nota. La imagen muestra las tres fases del mapeo de procesos: AS IS (situacion actual), TO BE
(redisefio del proceso) y TO DO (modelado técnico). Tomado de ¢Cémo mapear los procesos
AS IS, TOBEy TO DO?

d) Evaluacion de la viabilidad técnica y econdmica

Antes de implementar el nuevo proceso, se evallUa si realmente puede aplicarse en la practica.
Esto implica analizar si se cuenta con los recursos humanos, tecnoldgicos y econdémicos
necesarios. Ademas, se realiza un analisis costo-beneficio para comparar la inversion requerida
con los beneficios esperados (por ejemplo, reduccion de reprocesos, ahorro de tiempo y mejora

en la percepcion del cliente).
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Esta fase es clave para garantizar que la propuesta no solo sea eficiente en papel, sino

también factible y rentable.
e) Implementacion del proceso mejorado

Con la propuesta validada, se procede a ponerla en marcha. Esta etapa requiere de
planificacion, capacitacién al personal, ajuste de roles y puesta en funcionamiento de los nuevos
procedimientos. Se recomienda implementar de forma progresiva para facilitar la adaptacion
del equipo.

También es importante establecer indicadores de desempefio que permitan medir el impacto
de las mejoras aplicadas. Algunos indicadores podrian ser: tiempo promedio de entrega,

cantidad de vehiculos con dafios, nimero de reprocesos, entre otros.
f) Monitoreo y mejora continua

Una vez implementado el nuevo proceso, no se da por terminado el trabajo. Es fundamental
hacer un seguimiento constante, comparar los resultados con los indicadores definidos y realizar
ajustes si es necesario. Esta fase se alinea con la filosofia de mejora continua, que busca

mantener los logros y seguir perfeccionando el proceso con el tiempo.
2.2.3. Gestion de procesos en el sector automotriz
2.2.3.1.Caracteristicas operativas de los concesionarios

El sector automotriz es uno de los mas exigentes en términos de calidad, puntualidad y
atencién al cliente. En este rubro, los concesionarios no solo se encargan de vender vehiculos,
sino que también son responsables de preparar el producto final que el cliente recibird. Esto
implica una serie de procesos técnicos y logisticos que deben ejecutarse con eficiencia para

asegurar una experiencia satisfactoria para el comprador.

Los concesionarios trabajan bajo estandares definidos por las marcas que representan, lo
cual exige altos niveles de organizacion, seguimiento de protocolos y cumplimiento de tiempos.
Segun Heizer et al. (2017), las operaciones en este tipo de empresas deben estar disefiadas para
maximizar el uso de recursos, minimizar tiempos de espera y garantizar la calidad en cada etapa

del servicio. Esto incluye desde la recepcion del vehiculo nuevo hasta su entrega al cliente final.
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Ademas, los concesionarios tienen que lidiar con factores como espacio fisico limitado,
variedad de modelos, demanda fluctuante y coordinacion entre distintas areas (ventas, logistica,
taller, lavado, etc.). Por eso, contar con procesos bien definidos y eficientes es clave para

mantenerse competitivos y evitar errores que generen gquejas 0 reprocesos.
2.2.3.2.Importancia del area PDS en la percepcién del cliente

El area de Pre Delivery Service (PDS) cumple una funcion fundamental en los
concesionarios, ya que se encarga de revisar, acondicionar y entregar los vehiculos nuevos a
los clientes. Aungque muchas veces no se le da la visibilidad que merece, este proceso tiene un

impacto directo en la percepcion del cliente sobre la marca y el servicio recibido.

De acuerdo con Parasuraman et al. (1988), la percepcion del cliente se forma a partir de una
combinacion entre la expectativa y la experiencia vivida. En el caso de la entrega de un vehiculo
nuevo, el cliente espera que este llegue limpio, sin dafios, en buen estado y que el tramite sea
rapido y claro. Si alguna de esas condiciones falla, se genera una insatisfaccion que puede

afectar la reputacion del concesionario, incluso si la venta fue exitosa.

Por eso, el PDS no debe verse como una etapa operativa secundaria, Sino como una parte
clave del proceso comercial. Un vehiculo rayado, sucio o con demoras en la entrega genera
molestias que muchas veces el cliente comunica a través de quejas, resefias negativas o
simplemente decidiendo no volver a comprar en el mismo lugar. En cambio, una entrega

impecable puede generar recomendaciones, fidelizacion y valor agregado para la empresa.
2.2.4. Herramientas de analisis y redisefio de procesos
2.2.4.1.Mapeo de procesos: AS-ISy TO-BE

El mapeo de procesos es una herramienta fundamental para entender como funcionan
realmente las actividades dentro de una organizacion. A través de este recurso, se puede
visualizar paso a paso lo que ocurre en un proceso, identificar qué actores estan involucrados,
cuanto tiempo toma cada actividad y si existen demoras, cuellos de botella o pasos que no

agregan valor.

En el enfoque de mejora de procesos, el analisis se inicia con el mapeo del proceso actual,
conocido como AS-IS. Este diagndstico permite tener una vision realista y objetiva del

funcionamiento actual, basado en observacidn directa, registros, entrevistas y otras fuentes.
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Luego, con base en ese anélisis, se disefia una version mejorada del proceso, llamada TO-BE,
donde se eliminan actividades innecesarias, se reorganizan los flujos y se proponen cambios

para hacerlo més eficiente.

Rummler y Brache (2012) explican que esta comparacion entre el estado actual y el estado
deseado ayuda a establecer una hoja de ruta clara para la mejora. El TO-BE no se construye
desde cero, sino que parte de lo que ya existe, pero aplicando criterios técnicos y estratégicos

para optimizarlo.
2.2.4.2.Andlisis de causa raiz y estudio de tiempos

Cuando un proceso no funciona correctamente, lo mas importante es identificar por qué.
Para eso se utiliza el analisis de causa raiz, una herramienta que permite ir mas alla de los
sintomas y llegar al verdadero origen del problema. Este analisis se puede realizar usando
métodos como el diagrama de Ishikawa o los “5 porqués”, que ayudan a descomponer los

factores que influyen negativamente en el proceso.

Por ejemplo, si se detecta que hay demoras en la entrega de vehiculos, no basta con decir “el
proceso es lento”. Es necesario entender si el problema esté en la desorganizacion del almacén,
en la falta de planificacion, en la ausencia de tareas estandarizadas o en la sobrecarga del

personal.

Por otro lado, el estudio de tiempos o cronometraje es una herramienta clave para medir
cuanto tiempo toma cada actividad dentro del proceso. Niebel y Freivalds (2014) sefialan que
conocer los tiempos reales de operacion permite establecer estandares, identificar ineficiencias
y tomar decisiones basadas en datos concretos. Ademas, estos tiempos ayudan a planificar

mejor la carga de trabajo y a evitar el uso excesivo de recursos.
2.2.5. Eficiencia operativa y calidad en el servicio
2.2.5.1.Indicadores clave de eficiencia en procesos logisticos

La eficiencia operativa se refiere a la capacidad de una organizacion para utilizar sus recursos
(tiempo, personal, infraestructura, materiales) de la manera mas productiva posible. Segun
Ballou (2004), un proceso logistico es eficiente cuando logra cumplir sus objetivos en el menor

tiempo, con el menor uso de recursos y manteniendo la calidad esperada.

20



Dentro de un area como Pre Delivery Service (PDS), los indicadores mas comunes para
evaluar eficiencia operativa incluyen: el tiempo promedio por unidad, la cantidad de
movimientos innecesarios, la frecuencia de reprocesos y el nivel de cumplimiento en las
entregas programadas. Cuando estos indicadores muestran valores altos (mas tiempo, mas
reprocesos, mas errores), se evidencia una ineficiencia que no solo afecta los costos, sino

también la experiencia del cliente.

Ademas, Heizer et al. (2017) sostienen que el anélisis de eficiencia debe ir de la mano con
la medicion del desempefio, lo que exige definir indicadores clave de rendimiento (KPIs) que

ayuden a evaluar de forma constante la mejora.
2.2.5.2.Calidad fisica del producto y satisfaccion del cliente

La calidad del servicio esta directamente relacionada con la percepcion del cliente frente al
producto entregado y al trato recibido. En el contexto del PDS, esto implica que el vehiculo

debe ser entregado limpio, sin dafos, en optimas condiciones y en el tiempo prometido.

Kotler y Keller (2016) afirman que la calidad no se mide Gnicamente en términos técnicos,
sino también en funcion de lo que el cliente espera y recibe. Esto coincide con el modelo
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), quienes explican que la calidad percibida depende

de cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

En otras palabras, un vehiculo puede estar mecanicamente perfecto, pero si llega sucio, con
rayones o0 con retraso, la percepcion del cliente sera negativa. Por eso, es fundamental que la

calidad fisica (pintura, limpieza, presentacion) esté al nivel de las expectativas del comprador.

Mejorar esta calidad no depende solo del trabajo del técnico o del lavador, sino de todo el
sistema. Si el proceso no esta estandarizado, si hay desorden en el almacén o si no se respetan

los tiempos de entrega, se compromete todo el resultado final.
2.2.6. Herramientas complementarias a BPI
2.2.6.1.Aplicacion de la metodologia 5S

La metodologia 5S es una herramienta de origen japonés que busca mejorar la organizacion,
limpieza y disciplina en los espacios de trabajo. Su nombre proviene de cinco palabras en

japonés: Seiri (clasificar), Seiton (ordenar), Seiso (limpiar), Seiketsu (estandarizar) y Shitsuke
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(disciplina). Esta metodologia es ampliamente utilizada en industrias de todo tipo, ya que su

aplicacion genera mejoras rapidas, visibles y sostenibles.

Figura 2
Metodologia 5S en la gestion de procesos

05 CLASIFICACION

INTERNALIZACION

Je

Climinar del
- espacio de trabajo
\ lo que sea inutil

METODOLOGIA

505

Prevenir la aparicion de la
suciedad y el desorden.
Establecer normas y

procedimientos. —

ORDEN

ESTANDARIZACION

03

LIMPIEZA

Nota. La imagen representa las cinco etapas de la metodologia japonesa 5S, utilizada para
mejorar la eficiencia y el orden en los espacios de trabajo: clasificacion (Seiri), orden (Seiton),
limpieza (Seiso), estandarizacion (Seiketsu) e internalizacion (Shitsuke). Cada fase busca
optimizar el entorno laboral, fomentar la disciplina y garantizar la mejora continua en los

procesos operativos.

Segun Hirano (1996), las 5S no solo permiten mantener el lugar de trabajo ordenado, sino
gue también reducen el tiempo perdido buscando herramientas, disminuyen el riesgo de errores,
mejoran la moral del equipo y aumentan la seguridad. En el caso de un concesionario
automotriz, su aplicacién es especialmente Util en areas como almacenamiento de unidades,
equipamiento y lavado, donde el desorden puede generar reprocesos o incluso dafios a los

vehiculos.

Dentro del marco del BPI, las 5S actian como una base para estructurar correctamente el
espacio fisico. Una vez implementadas, permiten que las demas mejoras (como la
estandarizacion de tareas o la planificacion operativa) funcionen de manera mas fluida. Por eso,
se consideran una herramienta esencial para garantizar que los cambios aplicados se mantengan

en el tiempo y no se reviertan por falta de orden o disciplina.
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2.2.6.2.Redisefio de layout y gestion visual

El layout hace referencia a la distribucion fisica de los espacios de trabajo, maquinaria,
herramientas y materiales dentro de una organizacion. Un layout mal disefiado puede generar
recorridos innecesarios, acumulacion de unidades, zonas de congestion y, en consecuencia,
pérdida de eficiencia. Por eso, su anélisis y redisefio forman parte central de las propuestas de

mejora de procesos.

Muther (1973), pionero en el disefio sistematico de layout, sostiene que una buena
distribucion debe facilitar el flujo continuo de trabajo, minimizar los desplazamientos y reducir
los tiempos de espera. Ademas, debe estar alineada con el tipo de proceso que se realiza. En el
caso de un proceso PDS, esto implica que las zonas de recepcion, almacenaje, lavado,
equipamiento y entrega deben estar organizadas en funcién del orden logico de las actividades,

evitando retrabajos o desplazamientos cruzados.

Complementando esto, se encuentra la gestion visual, una técnica que utiliza sefiales visuales
(colores, carteles, sefializacion, codigos) para comunicar informacion de forma rapida y sencilla
en el lugar de trabajo. Esta herramienta es clave para que todos los trabajadores entiendan con
claridad donde va cada unidad, quée actividad corresponde en cada zona y como identificar
anomalias a simple vista. Segun Galsworth (2005), la gestion visual mejora la autonomia del

trabajador, reduce errores y refuerza la cultura organizacional.

Al integrar el redisefio del layout con la gestion visual, se logra un entorno de trabajo mas
eficiente, seguro y facil de controlar. Por eso, ambas herramientas se consideran aliadas

estratégicas dentro de cualquier implementacion de BPI.
2.2.6.3.Andlisis de Valor Agregado (AVA)

El Analisis de Valor Agregado (AVA) es una herramienta que permite identificar qué
actividades dentro de un proceso realmente generan valor desde el punto de vista del cliente.
De acuerdo con Rother y Shook (2003), las actividades pueden clasificarse en tres tipos:
aquellas que agregan valor, las que no agregan valor, pero son necesarias, y las que no agregan

valor y deben eliminarse.

Aplicar AVA en el proceso PDS permite distinguir entre actividades indispensables (como
el equipamiento o la inspeccion final) y aquellas que solo consumen tiempo o recursos sin

aportar al cliente (como el reordenamiento de vehiculos por mala planificacion). Esto facilita
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la toma de decisiones sobre qué mantener, mejorar o eliminar durante el redisefio del proceso
TO-BE.

2.2.6.4.Andlisis de Causa Raiz (ACR)

Segun Brassard y Ritter (2010), esta herramienta es esencial para asegurar que las soluciones
propuestas realmente eliminen el problema y no solo lo oculten temporalmente. Por ejemplo,
si un vehiculo llega tarde a entrega, el ACR permite descubrir si se debe a una mala

comunicacion, a una sobrecarga operativa o0 a una falla en la programacion de tareas.
2.2.6.5.Anélisis de Capacidad y Balance de Carga

Otra herramienta clave es el andlisis de capacidad instalada y balance de carga de trabajo,
que permite determinar si el area de trabajo puede soportar la demanda real. En procesos como
el PDS, donde se atienden mdaltiples vehiculos simultdneamente, es importante saber si se

cuenta con el personal, espacio y equipamiento suficiente.

Heizer et al. (2017) sefialan que balancear la carga operativa ayuda a evitar saturaciones en
ciertos puntos del proceso y tiempos 0ciosos en otros. Esta herramienta permite distribuir mejor

las actividades y programar entregas de forma realista, evitando retrasos y reprocesos.
2.2.6.6.Analisis de Costo—Beneficio (ACB)

El andlisis costo—beneficio es una técnica econdmica que compara los costos de aplicar una
mejora con los beneficios esperados. Es fundamental en la fase de evaluacion de propuestas
TO-BE. Segun Blank y Tarquin (2012), esta herramienta ayuda a justificar inversiones en
reorganizacion, capacitacion o infraestructura, demostrando su rentabilidad a corto y mediano

plazo.

En el contexto de esta tesis, el ACB permitira mostrar que mejorar el proceso PDS no solo
mejora la calidad y la satisfaccion del cliente, sino que también genera ahorros por menos

dafios, menor tiempo de entrega y mayor eficiencia operativa.
2.2.6.7.Flujograma clasico

El flujograma es una de las herramientas mas antiguas y usadas en Ingenieria Industrial para

representar de forma gréfica la secuencia de actividades dentro de un proceso. Permite
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identificar claramente entradas, operaciones, decisiones, salidas y puntos criticos donde podrian

ocurrir errores o demoras.

Segun Niebel y Freivalds (2014), los flujogramas son esenciales para el analisis de procesos
ya que simplifican la comprension de actividades complejas, permiten ver relaciones entre
tareas, y facilitan la deteccién de redundancias o movimientos innecesarios. Ademas, son
ideales para el trabajo en equipo, ya que sirven como base comin para que todos los

involucrados entiendan el proceso.

En la presente investigacion, se emplearan flujogramas para mapear el estado actual del
proceso PDS (AS-IS) y también para representar la version mejorada (TO-BE), facilitando asi

la comparacion entre ambos y la validacion con el equipo operativo.

Figura 3
Simbolos y funciones en un diagrama de flujo
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T de operacion

MNos permite analizar una

Decision situacion, con base en los

valores verdadero y falso

Nota. La imagen presenta los principales simbolos utilizados en la elaboracion de diagramas

de flujo
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2.2.6.8.Modelado de procesos con BPMN

El BPMN (Business Process Model and Notation) es una notacion estandarizada a nivel
internacional para modelar procesos de negocio de forma detallada, técnica y visual. A
diferencia del flujograma basico, BPMN permite representar no solo actividades, sino también
actores, sistemas involucrados, eventos intermedios, decisiones complejas y flujos paralelos
(Dumas et al., 2028).

De acuerdo con Dumas et al. (2018), BPMN facilita la transicion del analisis de procesos a
la automatizacion, ya que su estructura es compatible con muchos sistemas de gestion
empresarial (ERP, CRM, etc.). Ademas, promueve un lenguaje comun entre analistas,

ingenieros y personal operativo.

En procesos como el PDS, donde intervienen diferentes areas (almacén, técnicos, lavado,
asesor de ventas) y tareas que se ejecutan en paralelo, BPMN permite un nivel de detalle
superior, que ayuda a optimizar la secuencia logica del flujo de trabajo. Por eso, se considera
una herramienta ideal para acompafiar propuestas TO-BE que buscan ser claras,

implementables y medibles.
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CAPITULO Ill: PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

3.1. Disefio de la Investigacién

Segun Herndndez et al. (2014), los disefios experimentales se caracterizan por la
manipulacién deliberada de una variable independiente con el propdsito de analizar sus efectos
sobre una variable dependiente. En este tipo de disefio, el investigador introduce una

intervencién o tratamiento para evaluar los cambios esperados en el fendmeno de estudio.

En ese sentido, la presente investigacion adopta un disefio experimental, debido a que se
intervino el proceso de Pre Delivery Service (PDS) mediante la aplicacion de la metodologia
Business Process Improvement (BPI), desarrollando un redisefio del proceso actual (AS-1S)
hacia un proceso mejorado (TO-BE). Esta intervencion permitio6 modificar aspectos
relacionados con la gestion de la informacion, la estandarizacion de actividades, el control
operativo, la distribucién de funciones y el layout del area de trabajo, con la finalidad de mejorar

el desempefio del proceso.
3.2.  Tipo de Investigacion

Segun Hernandez et al. (2014), la investigacion aplicada se orienta a la solucion de
problemas especificos, valiendose de teorias, conocimientos y herramientas cientificas para

proponer mejoras practicas en situaciones reales.

En ese sentido, esta investigacion es de tipo aplicativa, ya que tiene como propdsito ofrecer
una solucién concreta a los problemas identificados en el area de PDS de Conauto. A partir del
andlisis de una variable independiente y una variable dependiente, se busca proponer una
mejora integral que atienda los distintos aspectos operativos y de calidad fisica de los vehiculos

nuevos, contribuyendo con ello a la optimizacion del desempefio del area.
3.3.  Nivel de la Investigacion

Herndndez et al. (2014) sefialan que los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de un fendmeno, mientras que los estudios
propositivos se orientan a plantear alternativas de solucién frente a una problematica
identificada. En ese sentido, la presente investigacion se desarrolla en un nivel descriptivo y

propositivo. Es descriptiva porque permite analizar y caracterizar la situacién actual del proceso
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de Pre Delivery Service (PDS) de la empresa Conauto, mediante la evaluacién de indicadores
operativos como tiempos de ejecucion, reprocesos, cumplimiento de entregas, dafios fisicos y
capacidad instalada. Asimismo, es propositiva porque, a partir de los resultados obtenidos en el
diagndstico, se plantea una propuesta de mejora basada en la metodologia Business Process
Improvement (BPI), orientada a optimizar el desempefio del proceso, reducir las ineficiencias
identificadas y mejorar la gestion operativa del area.

3.4.  Enfoque de Investigacion

Hernandez et al. (2014) explican que el enfoque mixto de investigacion permite integrar y
complementar los métodos cuantitativos y cualitativos, lo cual enriquece el anélisis al combinar
datos numeéricos con la interpretacion de contextos, procesos o percepciones. Este enfoque es
atil cuando se busca comprender un fendmeno en su totalidad y se requiere tanto medicion

como analisis interpretativo.

En estes sentido, el nivel de esta investigacion es de un tipo mixto, ya que se tienen
evaluaciones y resultados cuantitativos y cualitativos, tales como los tiempos de la realizacion
de los procesos del area de PDS para resultados cuantitativos, y las respuestas de los clientes
frente a como perciben la calidad de su vehiculo nuevo obteniendo resultados cualitativos; los

cuales ayudaran a llegar a una mejora eficiente y eficaz para cada uno de los problemas.
3.5. Levantamiento de informacion
3.5.1. Tecnicas

e Observacion documental: aplicacion de la revisidn y analisis documental que ayuden con
la obtencion de datos para la investigacion, tales como checklist, reportes, correos,

registros y bases de datos del area de PDS.

e Observacion presente/directa: aplicacion de la observacion directa para hacer la
constatacion de las actividades de los trabajadores, permitiendo asi el tomar tiempos,

analizar los espacios de almacén y eficiencia de las operaciones.

e Entrevista: aplicacion de entrevistas a los colaboradores que intervengan en los procesos
del area de PDS para alinear las actividades que realizan y confrontar la informacion con

la obtenida de documentos o por observacion directa.
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3.5.2. Instrumentos
e Guia de observacion documental
e Guia de observacion presente
e Entrevista semiestructurada
e Registros internos y bases de datos
e Cronometro
e Hojas de calculo
3.6.  Procesamiento Estadistico de la Informacion

La evaluacion de los resultados que se obtenga en la investigacion se realizara en hojas de
calculo de Excel, donde se plasmara los resultados de tomas de tiempos, encuestas y reportes
que se consideren necesarios. Se elaboraran graficos junto con tablas dindmicas que ayuden a
la facil interpretacion de todos los datos. También, se confrontaran los resultados obtenidos del
personal operativo de PDS con los datos obtenidos en el mismo campo con el fin de validar

coherencia.
3.7.  Métodos de ingenieria a aplicarse

e Mapeo de procesos (AS-I1Sy TO-BE): Este método es clave para entender como funciona
actualmente el proceso (AS-1S) y como se espera que funcione después de la mejora (TO-
BE). Al graficar cada etapa del proceso, se puede ver con claridad donde hay cuellos de
botella, tareas repetidas 0 pasos innecesarios. Es una herramienta visual muy til para

planear cambios concretos y organizados.

e Analisis de causa raiz: Con este método se busca llegar al origen real de los problemas.
Muchas veces se actla solo sobre los sintomas, pero lo importante es encontrar la causa
principal. Para ello se usaran herramientas como el diagrama de Ishikawa (causa-efecto)
o latécnica de los 5 porqués, que ayudan a profundizar en el analisis y plantear soluciones

mas efectivas.
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e Cronometraje y estudio de tiempos: Este método se aplicard para medir cuanto tiempo
toma realmente cada actividad del proceso PDS. Esto permitird establecer tiempos
estandar, identificar demoras y eliminar tiempos muertos. Tener datos reales y medidos

es esencial para tomar decisiones basadas en evidencia, no en suposiciones.

e Disefio y redisefio de layout: El layout tiene que ver con la distribucion fisica del &rea de
trabajo. A través de este método se buscara reorganizar el espacio del almacén y las zonas
de trabajo (equipamiento, lavado, despacho), de manera que se reduzcan los
desplazamientos innecesarios, se aproveche mejor el espacio disponible y se facilite el

flujo continuo de los vehiculos.

e Implementacion de la metodologia 5S: La metodologia 5S es una de las bases para
mantener el orden y la limpieza en el &rea de trabajo. Se implementara para asegurar que
el almacén esté bien organizado, con espacios definidos, sin elementos innecesarios y con
estandares claros para mantener el area en condiciones oOptimas. Esto contribuye

directamente a reducir errores, dafios y tiempos perdidos.

e Analisis de capacidad instalada: Este método servird para saber si el area de PDS esta
utilizando bien su capacidad o si esta sobrecargada. Se analizara cuantos vehiculos
pueden atenderse eficientemente segun el espacio, personal y recursos disponibles. Este

analisis es importante para planificar mejoras realistas y sostenibles.

e Analisis costo-beneficio: Finalmente, se realizara un andlisis de costo-beneficio para
evaluar si la propuesta de mejora es viable. Se compararan los costos de implementar las
mejoras con los beneficios que se obtendrian, como menor gasto por reprocesos, mayor
productividad y mejor satisfaccion del cliente. Esta evaluacién ayudara a justificar la

propuesta desde un punto de vista econdémico.
3.8.  Cobertura de estudio
3.8.1. Poblacion

Se considera a todos los procesos de la empresa Conauto S.A.C.
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3.8.2. Muestra

Para la muestra se considera un muestreo no probabilistico por conveniencia ya que solo se
solo se trabajara con los procesos, procedimientos y actividades dentro del macroproceso que
maneja el area de PDS de la empresa Conauto S.A.C., estos son:

e Recepcion de unidades

e Solicitud y preparacion de unidades
e Equipamiento de unidades

e Lavado de unidades

e Distribucion y entrega de unidades
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CAPITULO IV: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

4.1. Datos generales de la empresa en estudio
4.1.1. Origen

Conauto S.A.C., cuyo nombre comercial es Concesionarios Autorizados S.A.C., fue fundada
en diciembre de 2002 e inici6 sus operaciones en enero de 2003, siendo designada como
concesionario autorizado de la marca Toyota del Pert. Desde su origen, la empresa se ha
consolidado en la region sur del pais, con presencia en las ciudades de Arequipa, Juliaca y Puno,
ofreciendo servicios de venta de vehiculos nuevos, mantenimiento automotriz y
comercializacion de repuestos originales, asi como también venta de unidades seminuevas,
alquiler de vehiculos y leasing operativos. Su crecimiento ha estado respaldado por una gestion

enfocada en la mejora continua, la atencion personalizada y la satisfaccion del cliente.
4.1.2. Sectory actividad econdmica

Conauto pertenece al sector automotriz, dentro de la actividad economica de comercio y
servicios. Su principal giro de negocio es la venta de vehiculos automotores nuevos de la marca
Toyota, complementado con servicios postventa como mantenimiento preventivo y correctivo,
reparacion, venta de accesorios y repuestos originales. Asimismo, la empresa participa en
actividades de financiamiento vehicular y programas de movilidad corporativa mediante

alianzas con entidades financieras y aseguradoras.
4.1.3. Misidn, vision y valores

e Mision: Comercializar vehiculos que satisfagan la necesidad del mercado, brindando un
servicio profesional a su mantenimiento y un alto nivel de atencion a nuestros clientes, eje

central de nuestra organizacion.

e Visidn: Ser lideres en la comercializacion de servicios y productos automotrices en el sur
del Per0, buscando el bienestar de la sociedad en su conjunto y la preservacion del medio
ambiente, siendo reconocidos como un equipo humano responsable e identificado con los

principios y valores de nuestra cultura empresarial.

e Valores: Etica, responsabilidad, innovacion y respeto, calidad y seguridad, compromiso.
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4.1.4. Politica de la organizacion

La empresa mantiene un compromiso permanente con la satisfaccion del cliente y la calidad

de sus servicios, orientando sus operaciones bajo principios de seguridad, respeto ambiental y

mejora continua. Promueve una gestion responsable del recurso humano, fomentando la

capacitacion constante y el cumplimiento de estandares corporativos definidos por Toyota del

Perd. Ademas, prioriza la prevencion de incidentes laborales y la conservacion del entorno en

todas sus operaciones.

4.1.5. Estructura organizacional

Conauto cuenta con una estructura organizacional jerarquica que permite una adecuada

coordinacion entre las diferentes areas administrativas, comerciales y operativas. En la cispide

se encuentra la Gerencia General, de la cual dependen las gerencias de administracion,

comercial, postventa y repuestos, asi como también jefaturas de capital humano y kaizen.

Figura 4
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4.1.6. Principales procesos y operaciones

Conauto S.A.C. desarrolla sus actividades comerciales y operativas bajo una estructura de
gestion por procesos, la cual permite articular estratégicamente las areas de la organizacion para
garantizar la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos corporativos. Esta
estructura se divide en tres niveles principales: procesos estratégicos, procesos operativos y

procesos de apoyo, los cuales se interrelacionan para asegurar una atencion integral desde el

primer contacto con el cliente hasta la entrega del vehiculo nuevo.

En la Figura 5 se muestra el mapa de procesos propuesto, que refleja el flujo general desde
la identificacion de la necesidad del cliente hasta su satisfaccion final con la adquisicion del

vehiculo.

Figura 5

Mapa de Procesos de la Venta de Vehiculos de Conauto
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Nota. Elaboracién propia en base a la investigacion realizada.

4.1.6.1.Procesos estratégicos

Corresponden a aquellos que orientan la planificacion, direccidn y control de las actividades

de la empresa. Permiten definir metas comerciales, estrategias de venta y acciones de

posicionamiento. Entre ellos se incluyen:
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e Planeamiento de ventas.
e Ventas comerciales.
e Definicion de campafias y promociones.
e Gestion de clientes.
4.1.6.2.Procesos operativos

Son los procesos directamente relacionados con la generacion de valor y la atencién al
cliente. Abarcan todo el recorrido comercial desde la captacion del cliente hasta la entrega del

vehiculo nuevo:
e Atencion al cliente.
e Negociacion y cierre de venta.
e Gestion del pedido y programacion PDS.
e Proceso de Pre Delivery Service (PDS).
e Entrega al cliente.
4.1.6.3.Procesos de apoyo

Estos procesos complementan y facilitan la correcta ejecucion de los procesos operativos,
asegurando la disponibilidad de recursos, soporte técnico y administrativo necesarios para el

cumplimiento de los objetivos:

Logistica de unidades nuevas.

e Gestion documental y legal.

e Finanzas.

e Marketing y comunicacion comercial.

e Soporte de TI.
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4.1.7. Principales Stakeholders
Los principales grupos de interés de Conauto S.A.C. son:
e Clientes: Personas naturales y juridicas que adquieren vehiculos o servicios postventa.

e Proveedores: Toyota del Peri y empresas que suministran repuestos, accesorios Yy

materiales.
o Trabajadores: Colaboradores de las distintas areas administrativas y operativas.
e Accionistas: Propietarios de la empresa, responsables de las decisiones estratégicas.

e Instituciones financieras y aseguradoras: Aliados comerciales que facilitan operaciones

de credito y seguros.

e Comunidad y autoridades locales: Entidades con las que la empresa mantiene relaciones

de cooperacion y cumplimiento normativo.
4.1.8. Analisis PESTEL

El andlisis del entorno externo es fundamental para comprender las condiciones
macroambientales que influyen en el desempefio de Conauto S.A.C. y en la gestion de su
proceso de Pre Delivery Service (PDS). A traves de la herramienta PESTEL, que examina los
factores Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ecologicos y Legales, es posible
identificar oportunidades y amenazas que inciden directa o indirectamente en la operacion de
la empresa. Este anlisis proporciona una vision integral del contexto en el que Conauto
desarrolla sus actividades, permitiendo orientar las estrategias de mejora hacia escenarios

realistas y sostenibles.
4.1.8.1.Factores Politicos

El entorno politico peruano ha tenido un rol determinante en el desempefio del sector
automotriz, dado que la estabilidad de las politicas de comercio exterior ha permitido mantener
un flujo sostenido en la importacién de vehiculos nuevos y repuestos. La Asociacion
Automotriz del Per (AAP, 2025) indica que la apertura comercial vigente durante los ultimos
afios ha permitido gque los concesionarios accedan a una oferta amplia y competitiva, reduciendo

barreras para el abastecimiento y distribucion. Pese a episodios de inestabilidad politica interna,
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el pais ha mantenido una politica de libre mercado que favorece a sectores dependientes del
comercio internacional como el automotriz. Asimismo, los acuerdos comerciales y la ausencia
de restricciones arancelarias estrictas facilitan la importacion de unidades de diversas marcas,
permitiendo una mayor competencia y disponibilidad en el mercado local. Aunque la coyuntura
politica peruana suele presentar cambios frecuentes, la AAP sostiene que el marco regulatorio
general del sector ha permanecido estable, lo cual crea condiciones relativamente favorables
para las operaciones de empresas como Conauto S.A.C. Esta estabilidad normativa se traduce
en mayor previsibilidad para procesos como logistica de importacién, control aduanero,
programacion de entregas y manejo documental, todos esenciales para el proceso de Pre

Delivery Service.
4.1.8.2.Factores Econdmicos

El desempefio econdmico del sector automotriz peruano muestra una recuperacion solida y
sostenida. Segun la AAP (2025), las ventas de vehiculos nuevos registraron un crecimiento
cercano al 20% en comparacion con el afio anterior, impulsadas por la reactivacion del
consumo, mejoras en la confianza empresarial y una mayor disponibilidad de crédito vehicular.
Estos indicadores confirman que el consumidor peruano ha retomado inversiones de largo
plazo, lo que refuerza el dinamismo del mercado. La AAP destaca ademas que el incremento
de ventas ocurre en todos los segmentos: livianos, pesados y vehiculos menores, reflejando una
tendencia de demanda transversal. Este crecimiento, sin embargo, también representa un reto
para los concesionarios, quienes deben mejorar sus procesos internos para responder a una
mayor carga operativa sin afectar los tiempos de entrega ni la calidad del servicio. En este
sentido, un crecimiento economico del sector significa también mayor presién sobre los
almacenes, flujos operativos y capacidad instalada. En paralelo, factores macroeconémicos
como la estabilidad del tipo de cambio y el control de la inflacion han evitado aumentos
abruptos en los precios de vehiculos importados, manteniendo la demanda activa. Este contexto
econdmico favorable crea una oportunidad para que Conauto fortalezca sus procesos y mejore

su eficiencia operativa.
4.1.8.3.Factores Sociales

El comportamiento social del consumidor peruano muestra una transicion significativa hacia
una mayor conciencia ambiental y preferencia por tecnologias mas eficientes. Segun reportes

de la AAP (2025), las ventas de vehiculos electrificados (hibridos y eléctricos) crecieron mas
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del 44% respecto al afio previo, una cifra notable considerando que aun representan un
segmento minoritario. Este crecimiento evidencia que el consumidor valora cada vez mas
aspectos como el rendimiento energético, el ahorro en combustible y la responsabilidad
ambiental. Asimismo, los compradores buscan experiencias de compra mas rapidas, digitales y
transparentes, lo cual presiona a los concesionarios a optimizar procesos como la trazabilidad
de unidades y la gestion documental. Desde una perspectiva sociocultural, los clientes también
esperan entregas mas eficientes y sin dafios, asi como una comunicacion méas formalizada que
asegure claridad y confianza durante todo el proceso de adquisicion. La percepcion del servicio
es hoy un factor clave que influye en la fidelizacién y recomendacién del cliente, por lo que la
mejora del proceso de PDS es determinante para satisfacer estas nuevas expectativas. Este
cambio de perfil del consumidor justifica la necesidad de estandarizar procedimientos,
implementar checklists y fortalecer la trazabilidad interna dentro de Conauto.

4.1.8.4.Factores Tecnologicos

El sector automotriz esta inmerso en una rapida transformacion tecnologica a nivel global, y
el mercado peruano no es ajeno a esta tendencia. La creciente disponibilidad de vehiculos con
sistemas avanzados de asistencia al conductor (ADAS), conectividad integrada, sensores
inteligentes y plataformas digitales de diagnostico genera nuevas exigencias para los
concesionarios. De acuerdo con analisis de tendencias del sector (Maquinarias.pe, 2025), la
tecnologia vehicular moderna requiere que los procesos internos se adapten a nuevos estandares
de revision, equipamiento y control. Ademas, la digitalizacion de procesos administrativos,
como gestion de flotas, seguimiento de unidades y control documental, se ha convertido en una
ventaja competitiva para empresas que buscan eficiencia operativa. Para Conauto, incorporar
herramientas tecnoldgicas en la trazabilidad de unidades, la programacién operativa y la
comunicacion interna permitiria reducir errores, mejorar la visibilidad de la informacion y

agilizar la toma de decisiones.
4.1.8.5.Factores Ecoldgicos

La agenda ambiental tiene un impacto creciente en el sector automotor peruano, impulsada
por la necesidad global de reducir emisiones y promover alternativas sostenibles de movilidad.
Segun la AAP (2025), los vehiculos electrificados crecieron un 37% durante el primer semestre
del afio, especialmente motivados por la busqueda de alternativas menos contaminantes y la

mayor conciencia ambiental del consumidor. Ademas, reportes de Infobae (2025) sefialan que
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los vehiculos eléctricos puros duplicaron su participacion en el mercado en comparacion con
2024, lo cual evidencia un cambio significativo en la demanda. Este comportamiento obliga a
los concesionarios a adaptar sus procesos internos para manejar nuevas tecnologias, mayor
variedad de modelos y requerimientos especificos de inspeccion y preparacién antes de la
entrega. Asimismo, la presion social por reducir la huella ambiental impulsa a las empresas a
mejorar su eficiencia operativa, minimizar reprocesos, evitar dafios en unidades nuevas y
optimizar el uso del espacio. En este contexto, la reorganizacion del layout, la estandarizacion
de procesos y la implementacion de indicadores de control no solo mejoran la eficiencia, sino
que contribuyen a practicas mas sostenibles y alineadas con tendencias globales de

responsabilidad ambiental.
4.1.8.6.Factores Legales

El marco legal que regula el sector automotriz en el Pert es amplio y abarca aspectos como
la importacion, homologacion de vehiculos nuevos, control documental, seguridad y
cumplimiento de estandares de calidad. La normativa vigente establece que todo vehiculo debe
pasar por un proceso de homologacion previo a su comercializacion, garantizando que cumpla
con los requisitos minimos de seguridad y emisiones. Las guias oficiales de importacion
(FAMLC, 2025) detallan procedimientos obligatorios para concesionarios, incluyendo
requisitos de registro vehicular, documentacion técnica, emision de garantias y procedimientos
logisticos. Ademas, existen normativas que regulan la gestion de residuos, el control de
emisiones y las responsabilidades del concesionario frente al consumidor, lo cual influye
directamente en procesos como el Pre Delivery Service. Para Conauto, el cumplimiento
adecuado de estas exigencias legales es fundamental para asegurar un servicio confiable,
transparente y libre de contingencias. Asimismo, mantener un control documental riguroso —
incluyendo trazabilidad, inspecciones y autorizaciones— es clave para evitar sanciones y

garantizar que las unidades sean entregadas en conformidad con los estandares establecidos.
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Figura 6
Analisis PESTEL de Conauto

Factores Politicos:

»Estabilidad en politicas de comercio exterior favorables al sector automotriz.
»Acuerdos comerciales que facilitan la importacion de vehiculos y repuestos.
*Marco regulatorio estable que respalda operaciones de concesionarios.

Factores Economicos:

*Crecimiento del sector automotriz cercano al 20% seglin la AAP (2025).
*Mayor disponibilidad de crédito vehicular e incremento de la demanda.
*Tipo de cambio e inflacion relativamente estables que mantienen precios competitivos.

Factores Sociales:

*Consumidores con mayor preferencia por vehiculos hibridos vy eléctricos.
»Expectativas de procesos mas rapidos, transparentes y digitalizados.
*Relevancia creciente de la experiencia del cliente en la eleccidn del concesionario.

Factores Tecnologicos:

=Avance en tecnologias ADAS, conectividad y sistemas electronicos.
»Mayor digitalizacion de procesos administrativos y operativos en concesionarios.
*Necesidad de herramientas tecnologicas para trazabilidad y sincronizacion interna.

Factores Ecologicos:
*Fuerte incremento en ventas de vehiculos electrificados (+37% AAP 2025).
*Mayor conciencia ambiental del consumidor peruano.

encia hacia procesos internos mas eficientes y sostenibles.

Factores Legales:

*Normas estrictas de homols on y documentacion para vehiculos nuevos.
*Reglas para importacion, ruridad vehicular y control de e
*Necesidad de trazabilidad documental para cumplir con reg

Nota. Elaboracion propia en base a la investigacion realizada.
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4.2.  Caracterizacion general del proceso PDS

Este apartado tiene como objetivo comprender el estado actual del macro - proceso PDS (Pre
Delivery Service) en Conauto S.A.C., identificando las funciones, actores y estructura del flujo

de trabajo.
4.2.1. Descripcién del proceso actual (AS-1S)
El &rea de PDS tiene 5 procesos, los cuales son:

e Recepcion de unidades

Solicitud y preparacion de unidades

Equipamiento de unidades

Lavado de unidades

Distribucion y entrega de unidades
Cada uno de estos tiene actividades que se detallan en los siguientes puntos.
4.2.1.1.Recepcion de unidades

El proceso de recepcion de unidades constituye la primera etapa del flujo operativo en el
area de PDS. Este procedimiento contempla actividades administrativas y logisticas detalladas

a continuacion:

e El Coordinador de Planeamiento actualiza una tabla de trazabilidad en un Excel
compartido, registrando los nimeros de serie de las unidades que seran trasladadas
desde Lima a Arequipa. En dicha tabla se consigna la fecha de partida y la fecha

estimada de llegada al almacén de Conauto.

e El equipo de PDS, conformado principalmente por el Jefe de PDS, un Asesor de
Unidades Nuevas y un Asistente de Entrega de Unidades, revisa esta tabla para
conocer los dias de llegada de los camiones ciglefia y procede a rotular los llaveros

con los nimeros de serie correspondientes.
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El dia de la llegada, el camion cigliefia ingresa al almacén y, una vez estacionado, el
Operario de Transporte entrega las guias de remisién al personal de seguridad de la
entrada. Luego, inicia la descarga de las unidades en un espacio designado por el

equipo de PDS.

Una vez descargadas las unidades, el Asesor de Unidades Nuevas o el Asistente de
Entrega de Unidades realiza una inspeccion estética de cada vehiculo y verifica que

cuenten con las herramientas correspondientes al modelo.

Si se detecta algln dafio o la ausencia de herramientas, se informa al Jefe de PDS,
quien comunica verbalmente al Operario de Transporte y remite un correo a Toyota

del Peru y a la empresa de transporte con el reporte respectivo.

En caso se trate de un dafio, y tras recibir la respuesta de Toyota del Peru, el Jefe de
PDS solicita una cotizacion al Area de B&P (planchado y pintura) para enviarla a la
empresa responsable de la reparacion. Mientras se espera la aprobacion, se coloca un

cono rojo sobre la unidad para su rapida identificacion.

Una vez la unidad dafiada ha sido reparada o si no presentaba dafos, el Asesor de
Unidades Nuevas o el Asistente de Entrega de Unidades la traslada a una zona

disponible del almacén.

Al estacionarla, el colaborador toma una foto del nimero de serie y la envia a un
grupo de WhatsApp indicando la zona donde la dejé. Luego, el Asesor de Unidades
Nuevas actualiza la tabla de Excel con esta informacion, registrando el nimero de

serie y su ubicacion.

Posteriormente, el Asesor de Unidades Nuevas recoge las guias de remision de la
garita de seguridad y recibe del Operario de Transporte las libretas de servicio junto

con las antenas de los vehiculos.

Procede a verificar que las unidades de la guia coincidan con las libretas,
comprobando nimero de serie, modelo y color. Si hay alguna libreta incorrecta, el

Jefe de PDS solicita la correcta a Toyota del Peru por correo.

Si las libretas son correctas, el Asesor de Unidades Nuevas informa al Jefe de PDS,

quien firma las guias de remisién. Una copia queda en Conauto y el Asesor de
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Unidades Nuevas envia un correo al Area de Planeamiento con los nimeros de serie

y la conformidad de entrega.
Segun lo descrito, se puede identificar los siguientes problemas:

e Doble traslado de unidades dentro del almacén, debido a la falta de planificacion
previa o asignacion de espacios definitivos al momento de la descarga, lo que genera

movimientos innecesarios y reordenamientos posteriores.

e Falta de delimitacion clara de funciones, especialmente en actividades como
inspeccion de dafios, registro de ubicacion y manejo documental, lo que provoca

confusion y duplicidad de tareas.

e Dependencia del conocimiento operativo del personal, ya que no existen

procedimientos formalmente documentados ni responsables definidos por etapa.

e Trazabilidad informal del proceso, al utilizar canales como WhatsApp para compartir
ubicaciones y fotos, y archivos de Excel distintos para los registros, lo cual reduce la

confiabilidad del control interno.

e Ausencia de un checklist estandarizado de inspeccion, lo que convierte la revision
visual en un proceso subjetivo y susceptible a omisiones o evaluaciones

inconsistentes.
Teniendo en consecuencias lo siguiente:

e Pérdida de tiempo y aumento del esfuerzo fisico del personal, como resultado del
doble traslado, ademas del mayor riesgo de dafios adicionales a las unidades, lo cual

incrementa los sobrecostos por reparaciones.

e Dificultades en la continuidad operativa, especialmente ante ausencias o rotacion del
personal, debido a la falta de roles definidos y la alta dependencia de la experiencia

empirica.

e Limitada capacidad de control y seguimiento, como consecuencia de registros
manuales y el uso de canales no oficiales, que pueden derivar en discrepancias de

ubicacién, pérdida de informacion y fallos en la programacion de tareas.
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Compromiso de la calidad de la evaluacion inicial, por no contar con un formato de
inspeccion estandarizado, lo que puede derivar en la omision de dafios o herramientas

faltantes, afectando la preparacion de las unidades.

Reduccion general de la eficiencia operativa, mayores costos operativos y riesgo
sobre la calidad fisica de las unidades nuevas entregadas al cliente.

4.2.1.2.Solicitud y preparacion de unidades

El proceso de preparacion de unidades comprende la coordinacion entre el Area de Ventas

y el Area de PDS para asegurar la disponibilidad y equipamiento oportuno de los vehiculos

programados para entrega, ademas de también la coordinacion con el Area de Repuestos con el

tema de stock de accesorio. A continuacion, se detalla la secuencia operativa que se sigue desde

la solicitud del asesor hasta la programacion final para los técnicos de instalacion de accesorios:

El Asesor de Venta o la Jefa de Ventas envia un correo de programacion de entrega
al area de PDS, ya sea para entrega final al cliente o para exhibicion en algun punto
de venta. En este correo se detalla el modelo de la unidad, namero de serie, color,

datos del cliente, dia y hora de entrega, asi como los accesorios requeridos.

Una vez recibido el correo, el Jefe de PDS registra los datos en un libro de Excel de
programacion, en caso la fecha solicitada esta ocupada, consulta via telefénica con
el Asesor de Ventas el cambio de hora o fecha y responde al asesor por correo

confirmando la fecha y hora de entrega de la unidad.

El Jefe de PDS verifica el stock de accesorios. En caso no cuente con los necesarios,
solicita mediante correo al Analista de Inventarios del Area de Repuestos los

accesorios requeridos para mantener un stock minimo de 7 a 15 dias.

El Analista de Inventarios gestiona las compras solicitadas y coordina con los
proveedores para que los accesorios sean descargados directamente en el Area de
PDS.

El Jefe de PDS realiza el conteo de los accesorios entregados, verifica la cantidad
solicitada y confirma via correo al Analista de Inventarios. Ademas, actualiza una

tabla Excel propia donde controla el stock disponible.
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Bajo

Los Técnicos de Instalacién de Accesorios guardan en un almacén los accesorios

recién llegados.

Para continuar con la preparacion de unidades, el Jefe de PDS ubica en una tabla
Excel la unidad programada para entrega del mismo dia o dia siguiente, y comparte
su ubicacion por WhatsApp con el Asesor de Unidades Nuevas y el Asistente de
Entrega de Unidades.

El Asistente de Entrega de Unidades traslada las unidades al area de instalacion de
accesorios y a la par el Asesor de Unidades Nuevas genera una Orden de Trabajo en

el sistema AS400 para cada una de las unidades que seran equipadas.

Finalmente, el Jefe de PDS imprime la tabla de programacion para que los Técnicos
de Instalacion de Accesorios cuenten con la informacion correspondiente a cada

unidad.

las actividades descritas, se identifican los siguientes problemas:

Registro manual de informacion clave: El control de programacion se realiza en un
archivo Excel sin conexion con otros sistemas, lo que puede generar duplicidad,

errores manuales o pérdida de datos relevantes.

Gestion de stock no automatizada ni integrada: El inventario de accesorios es
controlado por el Jefe de PDS en un Excel separado, sin sincronizacion con el sistema

oficial del &rea de Repuestos, lo que puede ocasionar desfases en el reabastecimiento.

Uso de canales informales de comunicacion: La ubicacion de unidades se comparte
por WhatsApp, lo cual no garantiza trazabilidad ni respaldo formal de la informacion

critica del proceso.

Falta de delimitacion clara de funciones: Algunas actividades como la gestién del
stock, generacion de OT vy traslado de unidades se superponen o se ejecutan sin
procedimientos definidos por cargo, generando dependencia de la experiencia o

memoria de cada trabajador.
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Ausencia de estandares de tiempo y formatos de control: No existen tiempos
definidos por actividad ni formatos formales como un check list de verificacion de

accesorios o confirmacion de instalacion por parte de los técnicos.

Finalmente se puede tener las siguientes consecuencias operativas en base a los problemas

descritos:

Retrasos en la entrega de vehiculos al cliente final o puntos de exhibicién, debido a

una programacion poco dindmica y dependiente de la coordinacién manual.

Sobreacumulacion o rotura de stock de accesorios, por falta de control sistematico y

de mecanismos de prevision formal.

Dificultades para monitorear o auditar el proceso, debido a la informalidad de los
medios usados y la falta de trazabilidad documentada.

Perdida de control sobre el cumplimiento de actividades criticas, lo que puede

traducirse en entregas incompletas, errores en instalacion o insatisfaccion del cliente.

Imposibilidad de implementar mejoras basadas en datos concretos, ya que no se
miden tiempos de ejecucion ni existen KPIs definidos para evaluar el desempefio

operativo de esta etapa.

4.2.1.3.Equipamiento de unidades

La siguiente etapa es el proceso de instalacion de accesorios, el cual es ejecutado por los dos

Técnicos del Area de Repuestos y forma parte esencial de la preparacion de las unidades antes

de su entrega, siguiendo la programacion y las 6rdenes de trabajo previamente asignadas. Se

detalla a continuacion el procedimiento:

Los Técnicos de Instalacion de Accesorios revisan la tabla de programacion impresa

para conocer las unidades asignadas para trabajar durante el dia.

Si la unidad ya se encuentra en la zona de equipamiento y corresponde con la
programacion, ingresan el nimero de Orden de Trabajo (OT) en el sistema AS400 y

registran la instalacion.
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e Los técnicos retiran los accesorios necesarios del almaceén y proceden con la

instalacion en la unidad asignada.

e En caso una unidad no esté programada, los técnicos solicitan la aprobacion del Jefe
de PDS para iniciar el trabajo. Si la unidad no es aprobada, debe seguir el proceso

regular de programacion desde el inicio.

e Una vez terminada la instalacion, los técnicos cierran la Orden de Trabajo en AS400
y notifican al equipo de PDS.

e ElJefe de PDS, el Asesor de Unidades Nuevas o el Asistente de Entrega de Unidades
inspeccionan la unidad equipada.

e Si falta instalar algun accesorio por carencia de stock, el Jefe de PDS coordina una
nueva fecha de instalacion con el Asesor de Ventas para que el cliente pueda regresar

a completar el equipamiento.

e Silaunidad esta completamente equipada, el equipo de PDS coloca dentro el estuche
de herramientas correspondiente al modelo y se da por finalizado el proceso de

equipamiento.
Dado lo descrito para la instalacion de accesorios, se identifican diversos problemas:

e Dependencia de la revision manual de la tabla impresa, sin integracion digital con el

sistema AS400, lo cual puede ocasionar descoordinacion o errores de interpretacion.

e Falta de control formal en la autorizacion de instalaciones no programadas, ya que la

aprobacion del Jefe de PDS puede ser verbal y no registrada adecuadamente.

e Ausencia de una validacion estandarizada post-instalacion, ya que la revision final

es subjetiva y depende del criterio del personal disponible (Jefe, Asesor o Asistente).

e Falta de trazabilidad para los accesorios no instalados por falta de stock, sin un

procedimiento estructurado para su seguimiento posterior.

e El cierre de la Orden de Trabajo se realiza incluso si la instalacion esta incompleta,

lo que genera inconsistencias entre el sistema y el estado real de la unidad.
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Estos problemas operativos generan una serie de consecuencias que afectan directamente la

calidad del servicio como:

Riesgo de errores en la ejecucion o duplicidad de tareas por no contar con un sistema

sincronizado entre programacion y ejecucion.

Posibilidad de entregas incompletas al cliente final, generando insatisfaccion y

necesidad de coordinar reprogramaciones adicionales.

Aumento en la carga administrativa del Jefe de PDS al gestionar casos no
programados sin un flujo definido.

Dificultad para hacer seguimiento y control del cumplimiento del equipamiento

debido a registros incompletos o inconsistentes.

Perdida de tiempo operativo al tener que revalidar manualmente lo que ya fue

registrado como terminado en el sistema, afectando la eficiencia general.

4.2.1.4.Lavado de unidades

Una vez finalizado el proceso de instalacion de accesorios, las unidades son trasladadas a la

zona de lavado para su limpieza como se detalla a continuacion:

El Asesor de Unidades Nuevas o el Asistente de Entrega de Unidades trasladan las

unidades ya equipadas a la zona de lavado.

El personal de lavado anota manualmente la serie y modelo de cada unidad en una

pizarra, iniciando el registro informal del proceso.

Se inicia el lavado de la unidad aplicando agua a presién, para eliminar el polvo

superficial.

Se procede a pasarle un trapo con agua y shampoo para remover todas las impurezas

adheridas a la carroceria.

Se vuelve a aplicar agua a presion y se realiza el secado con pafios de fibra himedos

para evitar marcas o rayones.
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e Si durante el secado el personal de lavado detecta algin defecto en la pintura,
proceden a pulir la zona afectada para intentar corregirlo.

e En caso el dafio no se solucione con el pulido, se informa al equipo de PDS para su

verificacion.

e Elequipo de PDS comunica la observacion al Asesor de Ventas, quien define como
se procederd: Reprogramar la entrega, entregar la unidad solicitando al cliente que

vuelva para la reparacion, o entregarla sin observaciones si lo considera menor.

e Si se decide reprogramar o reparar luego, el Jefe de PDS solicita al Area de B&P
(planchado y pintura) la reparacion, indicando que el costo sera asumido por el Area
de PDS.

e Una vez realizada la reparacion, la unidad podra ser entregada nuevamente al cliente

en otra fecha u hora.

e Encaso no se detecten defectos, o estos se solucionen con el pulido inicial, el proceso

de lavado concluye y la unidad continla hacia la siguiente etapa.

Dado lo descrito, se evidencian los siguientes problemas operativos en el proceso de lavado

de unidades:

e La anotacion manual de la serie y modelo en una pizarra limita la trazabilidad del
proceso, ya que no se genera un registro digital que permita realizar seguimientos

posteriores o auditorias de control.

e No existe un checklist estandarizado para la inspeccion visual post-lavado, lo que

deja la deteccion de dafios a criterio subjetivo del personal de lavado.

e El proceso de toma de decisiones frente a dafios detectados no esta formalizado ni
estandarizado, dependiendo directamente del criterio del Asesor de Ventas y

generando posibles inconsistencias en el trato al cliente.

e No hay una bitacora formal del estado post-lavado de cada unidad, lo cual impide
identificar patrones de recurrencia en dafios estéticos o errores frecuentes en el

proceso.
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El personal de lavado no informa al equipo de PDS cuando termina de lavar una

unidad.

Estas deficiencias generan diversas consecuencias que impactan la eficiencia operativa y la

calidad fisica del vehiculo:

La falta de trazabilidad formal dificulta el control y monitoreo del proceso, afectando

la capacidad de mejora continua y de asignacién de responsabilidades.

La subjetividad en la inspeccidn post-lavado puede llevar a que dafios superficiales

no sean detectados a tiempo, generando reclamos posteriores del cliente.

La indefinicion del flujo de decisiones ante unidades con dafios genera incertidumbre

operativa y puede extender innecesariamente los tiempos de entrega.

El reproceso de pulido o reparacion incrementa los costos operativos y los tiempos

de permanencia de las unidades en el almacén.

La falta de comunicacion entre el personal de lavado y el equipo de PDS al finalizar

un lavado genera colas para posteriores lavados y tiempos muertos.

4.2.1.5.Distribucion y entrega de unidades

Una vez concluido el proceso de lavado de las unidades, estas son destinadas a exhibicion o

entrega final al cliente. A continuacion, se detalla los procedimientos a seguir:

En caso la unidad sea para exhibicion en el ShowRoom, el Asesor de Unidades
Nuevas o el Asistente de Entrega de Unidades retira la unidad de la zona de lavado
para su traslado al espacio designado dentro del ShowRoom o realiza el cambio con

alguna unidad que ya se encuentre exhibida.

Si el punto de exhibicidn es en algun centro comercial, el Jefe de PDS solicita el
permiso correspondiente al Jefe de Ventas y, una vez que este le comparte el permiso,
el Asistente de Entrega de Unidades realiza el traslado al punto de exhibicion

indicado desde la zona de lavado.

Si el punto de exhibicion es en Aventura Motors, el Jefe de PDS solicita directamente

el permiso al area logistica del Mall Aventura.
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e Encaso launidad lavada sea para una entrega final al cliente, el Asesor de Unidades
Nuevas o el Asistente de Entrega de Unidades prepara un checklist que contiene el
namero de serie, modelo, color y nombre del Asesor de Ventas.

e Una vez listo el checklist, se traslada la unidad a la zona de entrega y, en caso no
haya espacio disponible, se estaciona en la zona de estacionamiento de clientes.

e Se revisa la unidad junto con el Asesor de Ventas o el Jefe de Ventas. Si existen
reclamos por algun detalle estético, se solicita al personal de lavado que cruce para
pulir la zona afectada.

e Siel pulido no resuelve el detalle observado, la unidad retorna al &rea de lavado y se

vuelve a evaluar si es necesaria una reparacion con el Area de B&P.

e Encaso no haya reclamos, el Asesor de Ventas o el Jefe de Ventas firma el checklist,
dando la conformidad de que la unidad fue recibida sin observaciones.

e Finalmente, se entregan las llaves al Asesor de Ventas y se da por culminado el

proceso.
Frente a las actividades de distribucion y entrega, se tienen los siguientes problemas:

e Se identifica que no existe un procedimiento formalizado ni estandarizado para el
traslado de unidades a los distintos puntos de exhibicion, lo que genera confusion

respecto a los responsables y tiempos de ejecucion.

e Se observa que la gestion de permisos para exhibiciones externas depende
Unicamente del criterio del Jefe de PDS, sin lineamientos claros ni seguimiento

estructurado.

e Enlos casos en que se detectan detalles estéticos en la entrega final, no hay claridad
en el protocolo de solucion, ya que las decisiones varian entre pulir superficialmente,

reparar o entregar la unidad tal como esta.

e Ademas, se evidencia una falta de control documental al momento de firmar la
conformidad de entrega, ya que esta depende del Asesor o Jefe de Ventas sin

verificacion por parte del area técnica.
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e La falta de coordinacion de las entregas finales con los clientes genera que las
unidades se estacionen en la zona de estacionamiento para clientes o colocarlas muy

cerca una de otra en ShowRoom.

Estos problemas tienen consecuencias que pueden llegar a perjudicar en la parte final a las

unidades como se detalla a continuacion:

e La ausencia de un proceso estandarizado para exhibicion ocasiona retrasos en la
programacion de actividades y puede afectar la disponibilidad oportuna de unidades

en vitrinas o puntos comerciales.

e La gestion informal de permisos genera descoordinaciones con centros comerciales

0 espacios externos, lo que repercute negativamente en la imagen institucional.

e Las decisiones subjetivas sobre la entrega de unidades con detalles no resueltos
generan insatisfaccion en el cliente y un posible reproceso, afectando la experiencia

postventa.

e Laentrega sin control documentario podria generar reclamos posteriores sin respaldo

adecuado, afectando la trazabilidad y la confianza del cliente en el servicio prestado.

e El dejar las unidades en otros lugares fuera del area de entrega afecta la imagen del
concesionario, limita el espacio disponible para futuras entregas o exhibiciones y

puede dificultar la movilidad y generar dafios de ultimo momento a los vehiculos.
4.2.2. Actores involucrados y funciones asignadas

El Area de PDS involucra a varios puestos de trabajo de Conauto, los cuales tienen que
intervenir necesariamente de acuerdo con los procedimientos antes expuestos, se ha elaborado
una matriz RACI para cada uno de los procesos establecidos. Esta herramienta permite
identificar quiénes son los responsables (R), aprobadores (A), consultados (C) e informados (1)
en cada actividad especifica, contribuyendo a detectar duplicidades, vacios o ambigledades en

la asignacion de funciones.
4.2.2.1.Recepcion de unidades

Se presenta a continuacion la matriz RACI para el proceso de recepcion de unidades.
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Figura 7

Matriz RACI para el proceso de recepcion de unidades

MATRIZRACI

Recepcion de unidades

Cargos

Actividad

Jefe de PDS

Asesor de
Unidades
Nuevas

Asistente de
Entrega de
Unidades

Coordinador
de
Planeamiento

Operario
Transporte

Actualizar tabla trazabilidad

Revisar fechas llegada

Rotular llaveros

Recepcion guias remision

Toyota

Seguridad

B&P

Descarga de unidades

Inspeccion estética

Reportar dafios

Determina responsable de dafios

Solicitar reparacion

Reparar unidades

Ubicar unidad en almacén

Actualizar ubicacion

Verificacion de libretas y guias

Envio de conformidad

Leyenda:

Nota. Elaboracidn propia en base a la investigacion realizada.

A partir de la matriz RACI para el proceso de recepcion de unidades, se identifican los

siguientes aspectos relevantes:

e El Jefe de PDS concentra multiples roles: Responsable, Aprobador y Consultado en

distintas actividades, lo cual podria generar sobrecarga y cuellos de botella en la

operacion.

e Se identifican funciones compartidas entre el Asesor de Unidades Nuevas y el
Asistente de Entrega de Unidades sin una delimitacion clara de responsabilidades

(especialmente en inspeccion, traslado y registros), lo que puede llevar a confusion

operativa.

e La actividad de verificacion inicial (dafios y herramientas) carece de un rol

Aprobador formal. EI criterio queda implicitamente en el personal operativo, sin

revisién o validacion estructurada.

4.2.2.2.Solicitud y preparacion de unidades

Se presenta a continuacion la matriz RACI para el proceso de solicitud y preparacion de

unidades.
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Figura 8

Matriz RACI para el proceso de solicitud y preparacion de unidades

Verificacion de stock

Solicitud de accesorios

Compra de accesorios

Recepcion y conteo de accesorios

Almacenamiento de accesorios

Ubicacion de unidades programadas

Traslado a zona de accesorios

MATRIZRACI Solicitud y preparacion de unidades
Cargos
Asesor de Asistente de Asesor de Analista de Técnico de
Actividad Jefe de PDS Unidades Entregade |[Jefe de Ventas . Instalacion de
. Ventas Inventarios .
Nuevas Unidades Accesorios
Solicitud de programacion entrega A
Solicitud de programacion exhibicion A

Creacion de OT

Impresion programacion

Leyenda:

Nota. Elaboracidn propia en base a la investigacion realizada.

A partir de la matriz RACI para el proceso de solicitud y preparacion de unidades, se

identifican los siguientes aspectos relevantes:

e El Jefe de PDS vuelve a ser el centro operativo y decisor en la mayoria de las tareas.

Figura como Responsable y Aprobador en multiples pasos del proceso, lo cual

implica dependencia critica y riesgo de ineficiencia si esta ausente.

e Falta una designacion clara de Informados sobre el stock y programacion para otras

areas como repuestos o ventas.

4.2.2.3.Equipamiento de unidades

Se presenta a continuacion la matriz RACI para el proceso de equipamiento de unidades.
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Figura 9
Matriz RACI para el proceso de equipamiento de unidades

MATRIZRACI Equipamiento de unidades
Cargos
Asesor de Asistente de Técnico de
L A . Asesor de
Actividad Jefe de PDS Unidades Entrega de | Instalacion de

Ventas

Nuevas Unidades Accesorios

Revision de programacion

Ingreso de OT en sistema

Retiro de accesorios

Instalacion de accesorios

Termino de trabajo y cierre de OT
Revision final de unidad
Coordinacion por falta de instalacion
Colocacién de herramientas

Leyenda: Aprobador

Nota. Elaboracion propia en base a la investigacion realizada.

A partir de la matriz RACI para el proceso de equipamiento de unidades, se identifican los

siguientes aspectos relevantes:

e Los Técnicos de Instalacion operan con responsabilidad directa, pero sin un
Aprobador claro previo si la unidad no esta programada, generando riesgo de

decisiones arbitrarias o errores de secuencia.

e El Jefe de PDS nuevamente figura como el tnico Aprobador en todo el proceso,
lo que centraliza excesivamente las decisiones. Este rol podria distribuirse o

delegarse parcialmente.

e Existe ambiguedad entre quién valida la instalacion completa: Asesor de Unidades
Nuevas, Asistente de Entrega o Jefe de PDS. Falta una asignacion clara de

responsable final para esa revision.
4.2.2.4.Lavado de unidades

Se presenta a continuacion la matriz RACI para el proceso de lavado de unidades.
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Figura 10

Matriz RACI para el proceso de lavado de unidades

MATRIZRACI Lavado de unidades
Cargos
Asesor de Asistente de
L i Personal de Asesor de <
Actividad Jefe de PDS Unidades Entrega de Area de B&P

Lavado Ventas

Nuevas Unidades

Traslado a zona de lavado

Registro en pizarra

Lavado (agua, shampoo, secado)

Revision estetica de unidad

Pulido por defecto

Aviso de dafio profundo

Informe de dafio y reprogramacion

Reprogramacion entrega

Coordinacién reparacion

Leyenda:

Nota. Elaboracidn propia en base a la investigacion realizada.

A partir de la matriz RACI para el proceso de lavado de unidades, se identifican los

siguientes

aspectos relevantes:

El Personal de Lavado es responsable, pero no hay Aprobador designado para la

inspeccion estética post lavado.

No se establece formalmente un responsable Gnico para decidir si una unidad debe
regresar al area de B&P 0 puede entregarse. A veces decide el Asesor de Ventas,
otras el Jefe de PDS.

No se incluye un rol Consultado o Informado en el caso de observaciones estéticas,

lo cual puede generar malentendidos entre areas.

4.2.2.5.Distribucion y entrega de unidades

Se presenta a continuacion la matriz RACI para el proceso de distribucion y entrega de

unidades.
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Figura 11
Matriz RACI para el proceso de distribucion y entrega de unidades

MATRIZRACI Distribucion y entrega de unidades

Cargos

Asesor de Asistente de Asesor de Personal de
Actividad Jefe de PDS Unidades Entregade |[Jefe de Ventas Mall Aventura
" Ventas Lavado
Nuevas Unidades
Traslado a showroom A
Solicitud de permiso para mall
Traslado a punto de exhibicion
Preparacion de checklist de entrega
Traslado a zona de entrega
Revision con asesor/jefe ventas
Pulido por reclamo
Entrega final de llaves

Leyenda:

Nota. Elaboracion propia en base a la investigacion realizada.

A partir de la matriz RACI para el proceso de distribucion y entrega de unidades, se

identifican los siguientes aspectos relevantes:

e EIl Asesor de Unidades Nuevas, el Asistente de Entrega y el Asesor de Ventas tienen
funciones cruzadas, particularmente en la preparacion del checklist, revision final y

entrega. No se establece un responsable claro por cada subetapa.

e No se define un Aprobador formal de la entrega final (aunque en la practica es el
Asesor de Ventas o el Jefe de Ventas), lo que puede causar discrepancias o

desacuerdos en reclamos.

e EI proceso carece de Informados clave, como el equipo de planeamiento o

administracion, sobre entregas finalizadas o pendientes.

e No se asigna un rol Consultado para validar observaciones estéticas en el momento
de la entrega. La decisién queda en funcién de los criterios individuales del Asesor

de Ventas o Jefe de Ventas.
4.2.3. Flujograma BPMN del proceso actual (AS-1S)

Con el objetivo de representar de manera grafica y detallada el funcionamiento actual del
area de Pre Delivery Service (PDS), a continuacion, se presentan los flujogramas BPMN de los

cinco procesos clave que conforman esta unidad. Estos diagramas de flujo permiten visualizar
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la secuencia de actividades, los responsables de cada tarea y los puntos de decision, facilitando
asi la identificacion de oportunidades de mejora, ambigliedades en la asignacion de funciones

y posibles ineficiencias dentro del proceso.
4.2.3.1.Recepcion de unidades

Se tiene a continuacion el siguiente flujograma BOMN para el proceso de recepcion de

unidades.
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Figura 12
Flujograma BPMN para el proceso de recepcion de unidades

RECIFCION BF UNIBABES

Nota. Elaboracién propia en base a observacion directa.
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4.2.3.2.Programacion y preparacion de unidades
Se tiene a continuacion el flujograma BPMN para la programacion y preparacion de unidades.

Figura 13
Flujograma BPMN para la programacion y preparacion de unidades
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Nota. Elaboracién propia en base a observacion directa.
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4.2.3.3.Equipamiento de unidades

Se tiene a continuacion el flujograma BPMN para el equipamiento de unidades.

Figura 14
Flujograma BPMN para el equipamiento de unidades

Ingresar nlmera

errar Orden de
Trabajo y
notificar a

equipo FDS

I
Revisar tabla de
programacién
HO

(Unidad prhgramada?

TECNICOS DE INSTALACION DE ACCESORIOS

Tabla de programaciof

ASESOR DE UNIDADES NUEVAS

MO

Inspeccionar
unidad

iFalta algin accesario?

Infarmar a lefe Colocar estuche
de herramientas
de PDS
a la unidad

EQUIPAMIENTO DE UNIDADES

ASISTENTE DE ENTREGA DE UNIADES

NO

Inspeccionar
unidad

(Falta algin accesono?

Calocar estuche
Informar a Jefe
de herramientas
de PDS
ala unidad

r

Aprobar
instalacién de
accesorios

JEFE DE PDS

NO

Inspeccionar
unidad

jFalta algin accesario?

Reprogramar
e Colacar estuche
una futura
. 3 de herramientas
instalacion de 0
- a la unidad
accesorios

Nota. Elaboracién propia en base a observacion directa.




4.2.3.4.Lavado de unidades
Se tiene a continuacion el flujograma BPMN para el lavado de unidades.

Figura 15
Flujograma BPMN para el lavado de unidades
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1055 06 P

Nota. Elaboracién propia en base a observacion directa.
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4.2.3.5.Distribucién y entrega de unidades
Se tiene a continuacion el flujograma BPMN para la distribucion y entrega de unidades.

Figura 16
Flujograma BPMN para la distribucion y entrega de unidades

JEFE DEPDS

ASESOR DE UNIDADES NUEVAS / ASISTENTE DE ENTREGA DE UNIDADES

DISTRIBUCION Y ENTREGA DE UNIDADES.

JEFE DE VENTAS

ASESOR DE VENTAS
—
z
&

PERSONAL DE LAVADO

Nota Elaboracion propia en base a observacion directa.
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4.3.  Analisis de datos operativos
4.3.1. Tiempos de ejecucion

Para analizar los tiempos de ejecucion del area de PDS, se elaboré un Mapa de Flujo de
Valor (VSM) que resume los cinco procesos principales que conforman el macro-proceso:
recepcion de unidades, solicitud y preparacion, equipamiento, lavado, y distribucion y entrega.
Este VSM permite visualizar de manera integral la secuencia operativa actual, identificar los
tiempos de valor agregado y no agregado, asi como los tiempos de espera acumulados entre

actividades.
Figura 17
Mapa de Flujo de Valor (VSM) del area PDS
A =
Macro-proceso Cliente
de PDS

s Solicitud P— ”
Recepcién de - y - Equipamiento - Lavado de - Distribucién y

h preparacion de " . entrega de
unidades unidades de unidades unidades unidades

Operarios: 2 Operarios: 2 Operarios: 2 Operarios: 2 Operarios: 2

T. Disp.: 960 min T. Disp.: 960 min T. Disp.: 960 min T. Disp.: 960 min T. Disp.: 960 min

T. Ciclo: 18.75 min T. Ciclo: 15 min T. Ciclo: 90 min T. Ciclo: 45 min T. Ciclo: 10 min

% reprocesos: 20,35% % reprocesos: - 9% reprocesos: 11.67% % reprocesos: 4.34% % reprocesas: 13.21%

24 hrs 0.75hrs 0.5hrs 0.25hrs

VNA=25.5hrs
VA=2.97hrs

Lead time = 28.47 hrs
18.75 min 15 min 90 min 45 min 10 min PCE=10.43%

Nota Elaboracion propia.

Analizando el VSM, se determind que el tiempo total de valor agregado (VA) asciende a
2.97 horas, mientras que el tiempo sin valor agregado (VNA) alcanza las 25.5 horas,
obteniéndose un Lead Time total de 28.47 horas y una eficiencia del ciclo del proceso (PCE)
de 10.43%.

Estos resultados evidencian que Unicamente el 10.43% del tiempo total del proceso
corresponde a actividades que generan valor para el cliente, mientras que el 89.57% restante

estad asociado a tiempos de espera entre etapas. La principal fuente de ineficiencia se encuentra
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entre las actividades de Recepcion de unidades y Solicitud y preparacion de unidades, donde se
registra una espera promedio de 24 horas, representando aproximadamente el 94% del tiempo
total sin valor agregado identificado en el proceso.

Asimismo, el anélisis evidencia que las actividades de Equipamiento de unidades y Lavado
de unidades concentran los mayores tiempos de ciclo, con 90 minutos y 45 minutos,
respectivamente, debido a la naturaleza operativa de dichas tareas. Sin embargo, aun cuando
estas actividades representan los mayores tiempos de procesamiento, su impacto en el Lead

Time es significativamente menor en comparacion con las esperas existentes entre procesos.

Por otro lado, los porcentajes de reproceso identificados muestran que la Recepcion de
unidades presenta la mayor incidencia (20.35%), seguida por la Distribucion y entrega de
unidades (13.21%) y el Equipamiento de unidades (11.67%). Estos resultados guardan relacion
con los problemas detectados durante el diagndstico, tales como el doble traslado de unidades,
la reinstalacion de accesorios y las reprogramaciones de entrega, los cuales generan actividades

adicionales que afectan la eficiencia operativa.

En conclusion, el VSM permitié demostrar que la principal oportunidad de mejora no se
encuentra Unicamente en la reduccién de los tiempos de ejecucion de las actividades, sino en la
eliminacion de tiempos de espera y reprocesos presentes a lo largo del flujo. Esto justifica la
implementacion de la propuesta TO-BE basada en la metodologia Business Process
Improvement (BPI), orientada a optimizar la planificacion operativa, mejorar la trazabilidad de

la informacion y estandarizar las actividades criticas del proceso PDS.
4.3.2. Indicadores de desempefio actuales

Con el fin de evaluar el desempefio del area de PDS, a continuacion, se presenta la
informacion recuperada de los datos registrados durante el primer semestre del afio 2025,
periodo que refleja el comportamiento mas reciente y representativo de las operaciones

actuales.
4.3.2.1.Reprocesos

La tabla 2 recopila los reprocesos mas representativos ocurridos mensualmente. Estos
reprocesos implican actividades que, por diversas causas, han debido repetirse, generando
impactos en tiempos, recursos y calidad operativa. La tabla muestra la frecuencia de ocurrencia

de los siguientes eventos:

65



e Doble lavado
e Reinstalacion de accesorios
e Doble inspeccion visual

e Reprogramacion de entregas

Doble traslado de unidades

Tabla 2
Resumen mensual de reprocesos operativos en el proceso PDS — Primer semestre 2025
Reinstalacion . DObI?, Reprogramacion Dofije
Meses Doble lavado . inspeccion traslado de
de accesorios 3 de entregas ;
visual unidades
Ene-25 9 31 12 34 40
Feb-25 8 25 11 28 35
Mar-25 6 14 9 16 30
Abr-25 5 15 8 15 28
May-25 10 26 13 29 42
Jun-25 7 10 10 15 36

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Frente a la tabla 2, se tiene el siguiente analisis:

e EIl doble lavado presenta cifras menores pero significativas (entre 5 y 10 casos
mensuales). Esto esta relacionado con algunas observaciones estéticas de ultimo
momento o fallas en la calidad del primer lavado, pero en mayor cantidad por la
reprogramacion que se da con algunas unidades, las cuales son reprogramadas

porque el cliente no podra venir a recoger su vehiculo el dia acordado.

e Lareinstalacion de accesorios es el reproceso mas frecuente, con un pico de 31 casos
en enero y valores superiores a 25 en febrero y mayo. Esto se da por problemas
recurrentes de stock de accesorios, lo que obliga a postergar parte del equipamiento
y retomar la instalacion posteriormente o cuando el cliente trae el vehiculo cuando
se le informa que el accesorio faltante ya esta en stock. Este reproceso no solo duplica
esfuerzos, sino que afecta la continuidad del flujo operativo y la experiencia del

cliente.
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e Doble inspeccion visual (8 a 13 casos) se produce por cuando el equipo de lavado
encuentra dafos que deben tener intervencion del area de planchado y pintura; es ahi
cuando algun colaborador de PDS tiene que volver a inspeccionar la unidad. Esto
también se da cuando el asesor de entrega o en algunos casos el cliente se percata de
algln dafio estético en la unidad, forzando al equipo de PDS a volver a tener una

inspeccion visual a la unidad.

e La reprogramacion de entregas también presenta cifras altas (entre 15 y 34 casos
mensuales), lo que indica una falta de alineacion entre la planificacion operativa y
comercial; pero se presenta esto en mayor cantidad por la falta de stock de accesorios,
por lo que se tiende a tener que reprogramar la entrega por este motivo. Es por ello

que los valores son casi parejos con los de reinstalacion de accesorios.

e Finalmente, en cuanto al doble traslado de unidades mantiene una frecuencia elevada
y constante, llegando a 42 traslados en mayo, lo cual evidencia una deficiente
planificacion del layout del almacén o falta de espacios definidos para cada etapa del
proceso. Esto incrementa la probabilidad de dafios, el esfuerzo fisico del personal y

tiempos no productivos.
4.3.2.2.Retrasos

La tabla 3 resume las entregas programadas mensualmente, diferenciando entre aquellas
realizadas a tiempo y a destiempo de acuerdo con la programacion, asi como las
reprogramaciones efectuadas con entrega, es decir que si se le hizo la entrega del vehiculo al
cliente con el compromiso de avisarle cuando el accesorio faltante este en stock para que pueda
ser instalado; o la reprogramacion sin entrega, que se da cuando el cliente decide esperar a la
entrega con todos los accesorios instalados o en algunos casos el asesor de ventas reprograma
la entrega por motivos personales del cliente o falta de tarjeta y placa del vehiculo. Estos datos
permiten identificar tendencias, debilidades en la planificacion y ejecucion del proceso, asi
como oportunidades de mejora en la coordinacién y cumplimiento de las entregas al cliente

final.
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Tabla 3

Resumen mensual de cumplimiento y reprogramacion de entregas - Primer semestre 2025

Entregas  Entregasa Entregasa Reprogramacion Reprogramacion

Meses . . .
programadas tiempo destiempo con entrega sin entrega
Ene-25 195 142 43 24 10
Feb-25 166 114 39 15 13
Mar-25 164 129 27 8 8
Abr-25 152 119 28 10 5
May-25 187 126 47 15 14
Jun-25 173 129 36 7 8

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Frente a la tabla 3, se tiene el siguiente analisis:

Frente a las entregas programadas, un promedio de 173 unidades programadas por
mes. El mes con mayor nimero de entregas programadas fue enero (195), mientras
que el mas bajo fue abril (152), reflejando cierta variabilidad en la demanda o en la

capacidad operativa mensual.

El cumplimiento de entregas programadas tiene una mayoria de entregas a tiempo,
el mes con mayor cumplimiento fue marzo (78.7%) y el mas bajo fue febrero
(68.7%). Este nivel de cumplimiento muestra oportunidades de mejora en la

planificacion y coordinacion ya que se deberia llegar al 100% de entregas a tiempo.

Las entregas a destiempo tienen un promedio mensual de 37 entregas tardias, con un
pico en mayo (47 entregas). Esto esta asociado a retrasos en el equipamiento, lavado
y fallos de coordinacién en el proceso final. Los tiempos de espera de traslado de una
zona a otra, esperas de lavado y la poca coordinacidn en algunas oportunidades tiene
como consecuencia el retraso de entrega frente al horario de programacion. Estas

entregas tienen desde 10 minutos hasta 1 hora de retraso.

Las reprogramaciones en enero reportan el mayor namero de estas (24 con entrega y
10 sin entrega), lo que se debe a sobrecarga operativa y dificultades de stock al inicio
del afio. Por otro lado, marzo y junio muestran mejoras en este indicador. Las
reprogramaciones sin entrega representan una preocupacion, pues generan mayor

insatisfaccion en el cliente y afectan la percepcion del servicio.
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Estas reprogramaciones tienen como causa comun la falta de stock de algunos accesorios,

solicitando al cliente que regrese cuando se tenga su accesorio faltante o si toma la decision de

esperar la entrega de su carro hasta que este con todos sus accesorios.

4.3.2.3.Daiios fisicos

La informacidn para la tabla 4 ha sido clasificada segun el tipo de dafio:

Tabla 4

Pintura superficial cuando se trata de dafios que pueden ser solucionado con una

intervencién de pulido como hologramas, manchas, pequefios arafiazos.

Pintura profunda cuando se trata de dafios de pintura que necesitan la intervencion

de planchado y pintura, abolladuras o corrosion.

Interior dafiado cuando hay dafios en asientos, tapiceria o la parte interna de las
puertas 0 equipos de sonido.

Dafios mecanicos menores cuando se enciende algun testigo del vehiculo o cuando
se siente que la unidad no tiene el mismo desenvolvimiento comparada con otra

similar.

Resumen mensual de dafios fisicos detectados en unidades nuevas — Primer semestre 2025

Dafios

% Dafios profundos . ~ Dafios mecénicos
Meses superficiales en ’ Interior dafiado
. en pintura menores
pintura
Ene-25 33 11 1 0
Feb-25 26 4 0 0
Mar-25 19 5 0 0
Abr-25 25 5 1 0
May-25 31 9 0 1
Jun-25 29 6 0 0

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Frente a la tabla 4 se tiene el siguiente analisis:

Los dafios superficiales de pintura representan el tipo de incidencia mas frecuente,
con un comportamiento relativamente constante durante todo el semestre, lo que
sugiere la existencia deficiencias en la manipulacidén o proteccion de las unidades,

tanto durante el traslado como en su movilizacion dentro del almacén.
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e Para los dafios profundos de pintura si bien no son tan altos como los superficiales,
representan un mayor costo de reparacion, ya que no son dafios de solucién por
pulido, sino que necesitan la intervencion de planchado y pintura. Estos dafios se
identifican al momento de inspeccionar las unidades cuando llegan en el camidn

ciglenfa.

e En cuanto a dafios en el interior o dafios mecanicos, se presentan en algunos casos
excepcionales. Como se observa durante el primer semestre solo se presente 1 caso
de cada uno. Estos dafios son de fabrica ya que llegan asi al concesionario, pero de

todas formas se debe tener mapeado para casos de garantia.
4.3.3. Capacidad instalada y utilizacion del espacio

El espacio donde se desarrollan las actividades del area de PDS esta ubicado en la Av.
Alfonso Ugarte 244 Cercado de Arequipa. Este es un terreno con aproximadamente 7000 m? de
area; sin embargo, el espacio ocupado por PDS es de aproximadamente 3627.51 m?, ya que el
total esta distribuido entre el area de Seminuevos, Planchado y Pintura y Venta de camiones

Hino.

Los 3627.51 m?de PDS estan distribuidos entre la oficina del area, zona de descarga de
unidades, zonas de almacén de vehiculos y accesorios, zona de equipamiento y finalmente zona

de lavado. A continuacion, se detallan las areas aproximadas por cada zona:
e Oficinas: 62.77 m? aproximadamente.
e Descarga de unidades: 516.55 m? aproximadamente.
e Almacén de vehiculos: 2484.86 m? aproximadamente.
e Almacén de accesorios: 84.99 m? aproximadamente.
e Equipamiento: 71.47 m? aproximadamente.

e Lavado: 334.92 m? aproximadamente.
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Figura 18
Layout actual del area de PDS

Leyenda de zonas:

Oficinas

Descarga de unidades
Almacén de vehiculos
Almacén de accesorios
Equipamiento

Lavado

Av. Alfonso Ugarte
OOk L0 =

Nota Elaboracion propia.

Bajo lo observado y proporcionado, ademas de dialogar con los colaboradores del area de

PDS, se obtiene el siguiente analisis en cuanto al espacio del area y zonas destinadas a PDS.

Oficinas: Es un espacio codmodo para el trabajo, no se necesita de mas espacio ya que
con la distribucion interna (escritorios, muebles y sillas) es suficiente para el buen

orden y desarrollo de actividades administrativas del area.

Descarga de unidades: EI principal inconveniente con esta zona es el tener que
descargar las unidades con rapidez y aun tener mayor cuidado con el traslado a la
zona de almacén, ya que esta zona es compartida con el ingreso de camiones Hino
de clientes a sus servicios de mantenimiento y el traslado interno que también se dan

a diferentes camiones y autos de otras unidades de negocio de la empresa por ese
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espacio. Aunque el area de esta zona sea de 516.55 m2 aproximadamente, queda

limitada por el hecho de compartirla para otras actividades de la empresa.

Almacén de unidades: Esta es la zona con mas m2 de PDS, sin embargo, carece de
una zonificacion especifica de lugares de estacionamiento para las unidades,
quedando algunas veces muy pegadas entre ellas, aumentando el riesgo de dafios por
traslado. La falta de rutas de traslado bien establecidas dentro del almacén hace que
en momentos cuando el almacén esté lleno y siguen llegando camiones cigiiefias con
mas vehiculos, estas rutas queden bloqueadas, impidiendo totalmente el transito de

vehiculos e inclusive el del mismo personal.

Almacén de accesorios: Actualmente hay dos espacios donde se almacenan los
accesorios, uno queda dentro de una habitacion al costado de las oficinas de PDS que
se usa para accesorios pequefios como seguros de aros, faros, espejos, sensores,
cableado, etc., y una segunda zona esta dentro del espacio designado para almacén
de vehiculos frente a la zona de equipamiento, lo que reduce el espacio de almacén
de vehiculos, donde se almacenan accesorios de gran dimensién como barras
antivuelco, protectores de carter, estribos, aros, etc. El riesgo de las zonas de
almacenamiento de accesorios recae en la zona que esta en el espacio de almacén de
vehiculos, ya que se encuentra cerca de una ruta de traslado de las unidades, pudiendo
dafar alguna unidad durante su traslado o la unidad dafar algun accesorio al pasar

por encima o chocar con él.

Equipamiento: Esta zona esta delimitada para el trabajo de hasta 3 unidades ya que
es la Unica que cuenta con lineas blancas pintadas en el suelo delimitando el espacio
de estacionamiento entre unidad y unidad, sin embargo, la falta de delimitacion y
sefializacion entre una zona y otra puede repercutir en un accidente laboral ya que al
estar tan cerca a la ruta de traslado de unidades se corre el riesgo de tener accidentes
laborales como el atropello de algln técnico mientras instala accesorios debajo de
cada unidad, ya que para ello se utilizan camas de taller moviles con ruedas, e incluso

aun esta el riesgo cuando el técnico esta de pie frente a la unidad.

Lavado: La zona de lavado cuenta con 3 rampas las cuales segun la cantidad de
programacion y orden de llegada pueden ser insuficientes para alcanzar la hora y

fecha de entrega, sin embargo, esto Gltimo ocurre en pocas ocasiones. Un detalle que
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considerar es nuevamente la ausencia de sefalizacion y espacios destinados a
traslado y estacionamiento de vehiculos que esperan por lavado o que ya estan
lavados. La falta de mantenimiento a los sumideros también es un detalle a
considerar, ya que con el pasar de los afios se han doblado, pudiendo ocasionar dafios
a las unidades cuando pasan por encima de ellos o accidentes laborales como caidas

y golpes en los colaboradores.
4.4. ldentificacion de oportunidades de mejora

Para la identificacion de oportunidades de mejora, se realiza a partir del analisis detallado de
los procesos y sus actividades. Con esta identificacion se podra detectar deficiencias operativas
del macro-proceso de PDS que a su vez representan una oportunidad de mejoras. A partir de
esta informacion se puede establecer la base para el redisefio posterior (TO-BE) de los procesos.

4.4.1. Analisis causa — raiz

El siguiente diagrama de Ishikawa (figura 19) permite identificar y clasificar las causas
potenciales que generan el bajo desemperio operativo del proceso PDS, evidenciado en retrasos,
reprocesos Yy dafios fisicos en las unidades nuevas. La representacion grafica agrupa las causas
en seis categorias principales: método, mano de obra, materiales, maquinaria/equipos, medio
ambiente y medicion, facilitando el andlisis estructurado para establecer acciones de mejora

especificas.
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Figura 19

Diagrama de Ishikawa para el bajo desempefio operativo del macro-proceso de PDS
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Nota Elaboracion propia, bajo la evaluacion actual del area PDS.
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Ante el diagrama, el anélisis del diagrama de Ishikawa revela que, en la categoria método,
el principal problema radica en la falta de procedimientos estandarizados y documentados, asi
como en la ausencia de checklist para inspecciones y controles intermedios. Esta situacion
genera una alta dependencia del conocimiento operativo de cada colaborador, provocando
variabilidad en la ejecucidn de tareas, duplicidad de funciones y dificultades en la trazabilidad
de las operaciones.

En cuanto a la mano de obra, se evidencia una distribucion ineficiente y poco clara de las
actividades y una carga operativa excesiva para ciertos puestos clave, lo que produce cuellos
de botella y limita la capacidad de respuesta ante imprevistos. A esto se suma una carencia de
reuniones de coordinacion y para esclarecer los procesos del area PDS, lo que dificulta la
deteccion temprana de errores y aumenta la probabilidad de que se generen reprocesos y

retrasos.

En la categoria materiales, los problemas se relacionan principalmente con la disponibilidad
irregular de accesorios y repuestos, asi como con deficiencias en la verificacion de stock antes
de iniciar los trabajos. Esto ocasiona interrupciones en la programacion, entregas incompletas
y reinstalaciones posteriores que impactan tanto en los tiempos de produccién como en la
satisfaccion del cliente. Asi también se tienen los dafios a los vehiculos, que forman parte de

clave como el producto final que entrega el area de PDS.

Respecto a maquinaria y equipos, se han detectado limitaciones en el nimero y tipo de
herramientas disponibles. El uso de equipos inadecuados o en mal estado provoca trabajos de
menor calidad, incrementa los tiempos de ejecucion y genera retrasos que afectan al resto del
proceso. Asi como también el uso de equipos para el uso diario de todo el personal puede

perjudicar el buen desempefio del area.

En el caso del medio ambiente, la disposicion fisica de las areas presenta rutas de traslado
angostas o poco eficientes, ausencia de sefializacion y falta de espacios claramente definidos
para cada actividad. Esto conlleva desplazamientos innecesarios, doble manipulacion de
unidades y un mayor riesgo de dafios fisicos, lo que a su vez incide en la calidad final del

producto.

Finalmente, en la categoria medicion, se observa una ausencia de indicadores operativos
actualizados y de un sistema centralizado para el control de las actividades. El uso de registros

manuales y herramientas informales como hojas de calculo dispersas 0 mensajeria instantanea
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limita la trazabilidad, dificulta la toma de decisiones basada en datos y aumenta la probabilidad

de inconsistencias en la informacion operativa.
4.4.2. Oportunidades de mejora

A partir del andlisis de los procesos del area de PDS, de la evaluacion de las
responsabilidades y del diagrama de Ishikawa elaborado, se identificaron diversos problemas
que impactan en la eficiencia, calidad y control de las operaciones. En la siguiente tabla (tabla
5) se presentan, para cada uno de los cinco procesos del macroproceso de PDS, los principales
problemas detectados y las propuestas de ajuste estructural que permitiran optimizar la gestion.

Tabla 5
Tabla de oportunidades de mejora

Proceso PDS Problema detectado Ajuste propuesto

Implementar plan de asignacion de
Doble traslado de unidades por falta espacios antes de descarga, con
de asignacion previa de espacios. layout visible en almacén
(sefalizacion).
Crear checklist de inspeccion con
criterios claros y capacitar al
personal en su uso.

Recepcion de  |nspeccion visual inicial sin
unidades  checklist estandarizado.

Centralizar registros en un formato
unico fisico/digital validado por el
responsable.

Trazabilidad informal (WhatsApp y
hojas sueltas).

Falta de secuencia clara para Integrar programacion en tiempo
priorizar unidades segun real con la disponibilidad real del
programacion. patio y almacén.
Programacion Ausencia de verificacion de Incluir control previo de stock y kit
y preparacién accesorios y herramientas antes del  de accesorios antes de liberar
de unidades equipamiento. unidad a equipamiento.

Reorganizar las actividades que
debe realizar cada integrante del
area de PDS

Asegurar reserva de accesorios
previo a asignar unidad a

Exceso de actividades en el puesto
del jefe de PDS

Reinstalacion de accesorios por
falta de stock inicial.

de unidades  pependencia del criterio del jefe Formalizar protocolo de
para iniciar trabajos no autorizacion rapida mediante
programados. sistema o registro agil.

Implementar inspeccion previa y
final del lavado para detectar dafios
antes de concluir.

Lavado de Doble lavado por hallazgos
unidades posteriores o reprogramaciones.
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Establecer punto de inspeccion final
previo al pase a exhibicion o
entrega.

Falta de control intermedio de
dafios entre lavado y entrega.

Falta de coordinacidn con clientes,  Sincronizar agenda de entrega con
o generando acumulacion de unidades confirmacion del cliente y
Distribuciony  en espacios no designados. disponibilidad fisica de espacio.
entrega de
unidades  Reprogramaciones por dafios
detectados en etapa final.

Revisar unidad con checklist
conjunto entre ventas y PDS antes
de agendar entrega.

Nota Elaboracion propia.

La identificacion de estas oportunidades de mejora constituye la base para el redisefio del
proceso (TO-BE), que sera desarrollado en el capitulo siguiente. Este redisefio buscara alcanzar
una mayor eficiencia, asegurar la calidad en cada etapa y fortalecer el control operativo,
garantizando que el area de PDS opere de manera mas estandarizada, confiable y alineada con

los objetivos estratégicos de la organizacion.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE MEJORA

5.1. Disefio del nuevo proceso (TO-BE)
5.1.1. Obijetivos especificos de la propuesta

Se presentan los siguientes objetivos especificos que alinearan y ayudaran al disefio de la
propuesta de mejora.

e Estandarizar y documentar los procedimientos de los cinco procesos del area de PDS,
asegurando responsables definidos y actividades claras de ejecucién.

e Optimizar la trazabilidad de informacién mediante el uso de herramientas y registros

unificados, reduciendo el uso de canales informales, evitando duplicidad de datos.

e Minimizar reprocesos operativos como dobles traslados, reinstalaciones,

inspecciones repetidas y lavados adicionales.
e Reducir los tiempos muertos y de espera a lo largo del macroproceso de PDS.

e Mejorar la gestion de espacios y flujo interno de unidades, asegurando rutas de

traslado seguras y zonas de trabajo claramente delimitadas y sefializadas.
5.1.2. Cambios estructurales en el flujo de trabajo

La propuesta se desarrolla tomando como base los problemas identificados previamente bajo
un anterior diagnostico, alinedndolos con acciones concretas que permitan optimizar cada
actividad, sin incurrir en gastos adicionales significativos, priorizando ajustes organizativos, de
control y estandarizacion. La tabla a continuacion detalla, para cada proceso, la condicién

actual, el cambio propuesto y el beneficio esperado.
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Tabla 6

Cambios estructurales en el flujo de trabajo

Proceso PDS

Estado Actual (AS-1S)

Cambio Estructural
Propuesto (TO-BE)

Beneficio Esperado

Recepcion de
unidades

Las unidades se
descargan sin
asignacion previa de
espacio, generando
traslados innecesarios.

Implementar plan de
asignacion previa de

espacios con layout visible
y sefializacion.

Disminucion de traslados
y mayor eficiencia en
descarga.

Inspeccion visual
inicial sin checklist
estandarizado.

Implementar checklist con

criterios claros y capacitar
en su uso.

Mayor uniformidad y
trazabilidad en la
inspeccién inicial.

Registros de
trazabilidad dispersos

Centralizar en un formato
Unico fisico/digital

Mejor control
documental y

Programacion
y preparacion
de unidades

en WhatsApp y hojas  validado por el I
seguimiento.
sueltas. responsable.
No existe secuencia Integrar programacion en Mejor flujo de trabajo y
clara para priorizar tiempo real con .
- . - - . menos cambios de
unidades segun disponibilidad de patio y g
prioridad.

programacion real.

almacén.

Falta de verificacion de
accesorios antes de
pasar a equipamiento.

Implementar control de
stock y kit antes de liberar
la unidad.

Evitar reinstalaciones y
retrasos por faltantes.

Sobrecarga de tareas en
el jefe de PDS.

Reorganizar funciones
distribuyendo actividades
entre el equipo.

Mejor distribucion de
carga laboral y tiempos
de respuesta.

Equipamiento

Reinstalacion de
accesorios por falta de
stock inicial.

Asegurar reservay
asignacion previa de
accesorios por unidad.

Eliminacion de
reprocesos y
reprogramaciones.

Inicio de trabajos no

de unidades Establecer protocolo 4gil  Menor tiempo de espera
programados depende R . .
- de autorizacion de trabajos y mayor claridad en

solo del criterio del 2
. extra. decisiones.
jefe.
Lavado repetido por Implementar inspeccion  Ahorro de recursos y
reprogramaciones o previa y final para evitar  reduccion de tiempo de

Lavado de  hallazgos posteriores.  lavados innecesarios. entrega.

unidades  Falta de inspeccion Colocar punto de

intermedia para detectar
darios.

inspeccion final previo a
exhibicion o entrega.

Mayor control de calidad
y reduccion de reclamos.

Distribucion y
entrega de
unidades

Falta de coordinacion
con clientes genera
acumulacion en
espacios no designados.

Sincronizar agenda con
confirmacion del cliente y
validacion de espacio.

Menor riesgo de dafios y
congestion en patios.

Reprogramaciones por
dafos detectados en
etapa final.

Revisar unidad con
checklist conjunto ventas-
PDS antes de agendar.

Disminucion de
reprogramaciones y
mayor satisfaccion del
cliente.

Nota Elaboracion propia.
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5.1.3. Mapeo del proceso propuesto

Ademaés de los diagramas BPMN elaborados para cada subproceso del PDS, se disefié un
mapa de procesos comerciales, con el fin de representar de manera integral la cadena de valor
desde la captacion del cliente hasta la entrega final de la unidad nueva. De esta forma, el mapa
de procesos refleja no solo la mejora operativa en el PDS, sino también su articulacion con el

area comercial y de soporte, garantizando una vision holistica del negocio.

Figura 20 y
Mapa de Procesos del Area Comercial de Conauto S.A.C.
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Con el fin de plasmar los cambios estructurales propuestos (TO-BE), se elaboraron los
diagramas de procesos bajo notacion BPMN. Cada uno de los cinco procesos del macroproceso
PDS fue redisefiado de manera independiente, mostrando su Secuencia optimizada de
actividades, los responsables asignados, bases de datos y documentos nuevos. Estos
flujogramas permiten visualizar con mayor precision la nueva dindmica de trabajo, facilitando

la estandarizacién, el control y la eliminacion de reprocesos.
5.1.3.1.Recepcion de unidades

Se presenta a continuacion el nuevo diagrama de procesos propuesto bajo notacion BPMN
del proceso de recepcion de unidades con los cambios estructurales propuestos.
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Figura 21
BPMN propuesto para el proceso de Recepcion de Unidades

RECEFCION DI UNIDAGDS
ESR 06 UNIDADES RUEWAS

0 D TRANGPORTE

COORDIRADOR D FLANEAMENTE

U

Nota Elaboracion propia.
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Se afiadio la actividad de definir la ubicacion donde se almacenaran las unidades que lleguen en
el camion ciguefia, suprimiendo asi un doble traslado de unidades. Asi mismo se afiadié un
CheckList de inspeccion inicial, con el cual se busca estandarizar la revision inicial de las unidades.
También se optimizaron las actividades de los integrantes del equipo de PDS, suprimiendo la
participacion del Asistente de Entrega de Unidades. Se elimind la actividad de trasladas las Libretas
de Servicio a otra area, dejandolas en cada unidad. Finalmente se usa una sola base de datos
centralizada en el Cuadro de trazabilidad, suprimiendo el uso de varios libros Excel para el

seguimiento de las unidades.
5.1.3.2.Programacién y preparacion de unidades

Se presenta a continuacion el nuevo diagrama de procesos propuesto bajo notacion BPMN del
proceso de recepcion y preparacion de unidades con los cambios estructurales propuestos.

Figura 22
BPMN propuesto para el proceso de Programacion y Preparacion de Unidades
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Nota Elaboracion propia.
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Se afladi6 un Cuadro de Programacion como base de datos donde los asesores de venta
podran programar sus entregas de acuerdo con la disponibilidad de fechas y horarios; esto
aligera la carga de actividades del Jefe de PDS. La revision de stock por parte del Jefe de PDS
se especifica que sea semanalmente, para evitar carencia de stock. Se asignaros actividades al
Asesor de Unidades Nuevas para de igual forma aligerar la carga de actividades al Jefe de PDS.
Finalmente se hace uso nuevamente de la base de datos Cuadro de Trazabilidad para ingresar

ahi la ubicacién de las unidades y aminorar el uso de distintos libros Excel.
5.1.3.3.Equipamiento de unidades

Se presenta a continuacion el nuevo diagrama de procesos propuesto bajo notacion BPMN

del proceso de equipamiento de unidades con los cambios estructurales propuestos.
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Figura 23
BPMN propuesto para el proceso de Equipamiento de Unidades
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Nota Elaboracion propia.
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Se afiadio el uso de un CheckList de Instalacion de accesorios, el cual formaliza la inspeccion
al terminar la instalacion por parte de los Técnicos. Se direcciona la revision final de instalacion
al Asesor de Unidades Nuevas, dandole més responsabilidad a su rol. Finalmente se establecen
las actividades a seguir por parte del asesor de ventas en caso la unidad tenga accesorios
faltantes.

5.1.3.4.Lavado de unidades

Se presenta a continuacion el nuevo diagrama de procesos propuesto bajo notacion BPMN
del proceso de recepcion y preparacion de unidades con los cambios estructurales propuestos.
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Figura 24
BPMN propuesto para el proceso de Lavado de Uniades
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Se suprime la participacion del Asesor de Unidades Nuevas, dandole mayor responsabilidad
al Asistente de Entrega de Unidades manteniendo informado al Jefe de PDS. Se establece el
uso de un CheckList de Inspeccion Post Lavado para formalizar dicha inspeccion.

5.1.3.5.Distribucion y Entrega de Unidades

Se presenta a continuacion el nuevo diagrama de procesos propuesto bajo notacion BPMN

del proceso de distribucion y entrega de unidades con los cambios estructurales propuestos.
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Figura 25

BPMN propuesto para el proceso de Distribucion y Entrega de Unidades
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El Asesor de Ventas debera confirmar un dia antes la entrega de su unidad a la hora acordada
con su cliente, esto para reducir la posibilidad de acumulacion de unidades en zona de entrega
y disminuya la cantidad de unidades en zona de estacionamiento. Se dispone el tener los dos
CheckList de Instalacion de Accesorios e Inspeccién Post Lavado como parte de entrega de
unidad al asesor, esto para que el asesor verifique con el equipo de PDS el estado de entrega de

la unidad y tener evidencia de ello.
5.2.  Aplicacion de herramientas de mejora

Con el fin de determinar el orden éptimo de implementacion de las propuestas planteadas,
se aplicé una Matriz de Priorizacién Ponderada, la cual permite evaluar cada alternativa
considerando su impacto en la eficiencia operativa, el costo de implementacion, la facilidad de
aplicacion y su contribucion al control y trazabilidad del proceso.

Cada criterio se ponder0 segun su relevancia estratégica dentro del proceso PDS, asignando
los siguientes pesos: Eficiencia operativa (40%), Costo (20%), Facilidad de aplicacion (20%) y
Control y trazabilidad (20%).

Las alternativas fueron calificadas en una escala del 1 al 5, donde 1 representa una valoracion

baja y 5 un alta, obteniendo los resultados que se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 7
Matriz de Priorizacion Ponderada

S Facilidad

i Ef|C|en'C|a Costo de Cont_rql y Puntaje _ -
Propuesta de mejora operativa .~ .. trazabilidad Prioridad
(0.2) aplicacion total

(0.4) (0.2) (0.2)
Redisefio del layout y 4(16) 3(06) 3(0.6) 3 (0.6) 34 A
distribucién fisica ' ' ' ' '
Control documental,
seguimientoy flupode 5(2.0) 5(1.0) 4(0.8) 5(1.0) 4.8 1
informacion
Planificacion
integrada y
sincronizacion 4(16) 5(1.0) 4(0.8) 4 (0.8) 4.2 2
operativa
Redistribucion de
funciones 4(16) 5(1.0) 3(0.6) 4 (0.8) 4.0 3

Nota Elaboracion propia.
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Del andlisis se concluye que la propuesta con mayor puntuacion corresponde al Control
documental, seguimiento y flujo de informacion (4.8), al ser de bajo costo, facil implementacion
y alto impacto en la trazabilidad. En segundo lugar, la Planificacion integrada y sincronizacion

operativa (4.2) consolida la coordinacion diaria y reduce la improvisacion en la programacion.

La Redistribucién de funciones y balance de cargas (4.0) representa un refuerzo
complementario orientado al orden y eficiencia del personal. Finalmente, el Redisefio del layout
y distribucion fisica (3.4) es relevante, pero puede implementarse en una segunda fase por su

mayor demanda de recursos materiales y tiempo de ejecucion.
5.2.1. Control documental, seguimiento y flujo de informacion

e Objetivo: Centralizar y estandarizar la gestion documental de PDS mediante el uso de
una base de datos y checklists, mejorando la trazabilidad y control de informacion.

e Responsable: Asesor de Unidades Nuevas / Jefe de PDS

e Indicador de éxito: 100% de unidades registradas en la base centralizada y reduccién

del 90% en pérdidas o inconsistencias documentales.

Uno de los principales hallazgos del diagnostico del area de PDS fue la existencia de
registros dispersos y no estandarizados, lo que genera dificultades de trazabilidad, duplicidad
de datos y falta de confiabilidad en el control operativo. Tal como se observd, actualmente la
informacion sobre la ubicacién de unidades, programacion de entregas y seguimiento de
actividades se gestiona mediante hojas de Excel aisladas, comunicaciones informales por
WhatsApp Yy reportes sin un formato Unico. Esta situacion afecta directamente la eficiencia

operativa, incrementa los reprocesos y debilita el control de calidad.

Para dar solucion a este problema, se propone implementar un sistema de control documental
y seguimiento integrado, que estandarice la recoleccion, registro y flujo de informacion en cada

etapa del proceso. El disefio propuesto contempla los siguientes puntos.
5.2.1.1.Base de datos centralizada (Cuadro de trazabilidad)

Actualmente, la informacion de las unidades nuevas se gestiona en archivos separados de
Excel, comunicaciones por WhatsApp V registros manuales, lo que genera duplicidad, pérdida

de datos y baja trazabilidad. Para resolver esta situacion, se propone la implementacién de un

90



archivo unico en Excel, estructurado como base de datos centralizada, aprovechando las cuentas
corporativas de Microsoft que la empresa ya tiene activas, sin necesidad de incurrir en gastos
adicionales.

El archivo contara con:

e Hoja de trazabilidad consolidada: visualiza la informacién completa de cada unidad
(fecha de llegada en cigliefa, asesor responsable, cliente, accesorios solicitados,
ubicacion fisica en almacén, estado de la unidad, fecha programada de entrega y

observaciones).

e Hojas operativas especificas: cada una de estas hojas tendran permisos de edicion
dependiendo Unicamente de la persona que necesita ingresar datos, para los demas

participantes solo tendran permisos de visualizacion.

o Hoja “Trazabilidad”: se muestra el resumen de todo el proceso que lleva la
unidad. Podra ser editada por el equipo de PDS segun la informacion que
vayan teniendo de cada unidad, ademas del coordinador de planeamiento,

encargado de seguimiento y asignacion de unidades a los asesores.

Inicialmente esta tabla sera llenada por el Coordinador de Planeamiento, el cual ingresara el
namero de serie, cddigo de version, modelo, color y la fecha programada de salida de cigliefia.
Posterior a ello un encargado del equipo de PDS ingresara los datos de fecha de llegada a sede,

ubicacién del vehiculo y un comentario en caso sea necesario.

Las columnas de asesor de ventas, accesorios, fecha de programacion de entrega y horario
de programacion de entrega estaran vinculadas mediante férmulas y vinculos al cuadro de
programacion el cual es llenado con datos ingresados por cada uno de los asesores. Finalmente,
un encargado de PDS ingresara la informacién final a las columnas de numero de OT y fecha

de entrega.
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Figura 26
Cuadro de trazabilidad propuesto

FECHADE 'HORADE

gonico UBICACIONDELVEHICULO | COMENTARO | ASESORDEVENTAS ACCESOROS PROGRAMACIONDE | PROGRAMACIONDE | NUMERO DE O | FECHADEENTREGA
- - - = ENTREGA |- ENTREGA |~ - -

o] veRsion

FECHAPROGRAMADADE | FECHADELLEGADAA
| sAUDADECIGUERA SEDE

wmo | oo

Nota Elaboracion propia.

o Hoja “Programacion”: hoja editable por los asesores, donde ellos mismos
podran programar la entrega de sus unidades de acuerdo con la disponibilidad
que vean. Se podra programar Unicamente 8 entregas por dia entre lunes y
viernes, y 4 entregas para los sabados por el horario de atencion del
concesionario. El asesor debera ingresar el nimero de serie, modelo, color,
equipamiento (accesorios a instalar) y finalmente su nombre en la columna

“asesor”.
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Figura 27
Cuadro de programacion propuesto

DIA Fecha HORA SERIE MODELO COLOR EQUIPAMIENTO ASESOR
1/09/2025 09:00:00
1/09/2025 10:00:00
1/09/2025 11:00:00
1/09/2025 12:00:00
1/09/2025 14:00:00
1/09/2025 15:00:00
1/09/2025 16:00:00
1/09/2025 17:00:00
2/09/2025 09:00:00
2/09/2025 10:00:00
2/09/2025 11:00:00
2/09/2025 12:00:00
2/09/2025 14:00:00
2/09/2025 15:00:00
2/09/2025 16:00:00
2/09/2025 17:00:00
3/09/2025 09:00:00
3/09/2025 10:00:00
3/09/2025 11:00:00
3/09/2025 12:00:00
3/09/2025 14:00:00
3/09/2025 15:00:00
3/09/2025 16:00:00
3/09/2025 17:00:00
4/09/2025 09:00:00
4/09/2025 10:00:00
4/09/2025 11:00:00
4/09/2025 12:00:00
4/09/2025 14:00:00
4/09/2025 15:00:00
4/09/2025 16:00:00
4/09/2025 17:00:00
5/09/2025 09:00:00
5/09/2025 10:00:00
5/09/2025 11:00:00
5/09/2025 12:00:00
5/09/2025 14:00:00
5/09/2025 15:00:00
5/09/2025 16:00:00
5/09/2025 17:00:00
6/09/2025 09:00:00
6/09/2025 10:00:00
6/09/2025 11:00:00
6/09/2025 12:00:00

lunes, 1 de Setiembre de 2025

martes, 2 de Setiembre de 2025

miércoles, 3 de Setiembre de 2025

jueves, 4 de Setiembre de 2025

viernes, 5 de Setiembre de 2025

sébado, 6 de Setiembre de 2025

Nota Elaboracion propia.

e Automatizacion interna: mediante formulas y vinculos, la informacion que los
asesores registren en la hoja de programacion se transferird automaticamente a la
hoja de trazabilidad consolidada, asegurando que todos los actores tengan acceso en

tiempo real al estado de cada unidad.
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Con este sistema, se reducira la dependencia de la memoria operativa del personal y de
canales informales, mejorando el control documental y la visibilidad del flujo de trabajo en el
area de PDS.

5.2.1.2.Checklists y protocolos estandarizados

Con el fin de reducir la variabilidad en la ejecucion de actividades y garantizar uniformidad
en los registros, se plantea la implementacion de checklists obligatorios para las etapas criticas
del proceso PDS. Estos documentos servirdn como herramientas de control, respaldo
documental ante reclamos y base para futuras auditorias internas. Los checklists estaran
acompafiados de protocolos de autorizacion simples y é&giles, que permitan validar las

actividades sin generar demoras innecesarias.

e Checklist de recepcion de unidades: Este formato permitira verificar de manera
estandarizada el estado fisico de las unidades al momento de su llegada desde planta,
asi como la existencia de herramientas y accesorios incluidos por defecto en cada
modelo. Con ello se reducira la dependencia de la memoria operativa del personal y
se contara con un registro formal ante eventuales reclamos a la empresa de transporte

0 a Toyota del Perd.
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Figura 28
Check list de recepcion de unidades propuesto

CONAUTO

Vamos /w\ffs

CHECK LIST DE RECEPCION DE UNIDADES AREA PDS

Serie[ [ Modelo| [ color Fecha| ]

Inspeccion de Recepcidn de Vehiculos

/=y | —

=" =

| |

_ A, a=a)

1 « @}
00— r—

Observaciones

Ok Falta

Antena Gata

Antena de reemplazo Palanca de gata
Llave de contacto Llanta de repuesto
Llave de contacto 2 Seguro de llanta de repuesto

Llave de contacto 3 Llave de llanta de repuesto

HREENN
HREEEN

Herramientas Otros:

PDS TRANSPORTISTA

Nota Elaboracion propia.
El protocolo por seguir para la recepcion de unidades se detalla en la siguiente tabla:
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Tabla 8

Protocolo &gil para la recepcion de unidades

Actividad Resp_onsa_blle de Respon_sabl_q de T'?”T‘po Evidencia
Ejecucion Autorizacion Maximo
. Asesor de Asesor de Inmediato, al
Llenar checklist . i . .
q -, Unidades Unidades momento de Firma conjunta
e recepcion -
Nuevas Nuevas recepcion
Validar
obs_er_vamo_nes y Jefe de PDS Jefe de PDS Mlsmo_ ,dla de Correo a Toyota
definir acciones recepcion 0 transporte
(dafios, faltantes)
Actualizar
informacion en Asesor de - . Registro en
i Mismo dia de
base de datos Unidades — recencion Excel
central (Cuadro Nuevas P centralizado

de trazabilidad)

Nota Elaboracion propia.

e Checklist de equipamiento de accesorios: Disefiado para registrar de manera

detallada que accesorios se instalaron, en qué fecha y por qué técnico, asegurando

que cada unidad salga equipada de acuerdo con la orden de trabajo. Ademas, incluira

una seccion de firma de verificacion por parte del Jefe de PDS o un responsable

designado, lo que permitird minimizar errores, reprocesos y entregas incompletas.

Figura 29
Check list de instalacion de accesorios a unidades propuesto
CM) CHECK LIST DE INSTALACION DE ACCESORIOS A UNIDADES | AREA PDS
Serie:l Modelo Color Fecha:
Inspeccion de Recepcion de Vehiculos
Ok Falta Técnico:
PDS

Nota Elaboracion propia.
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El protocolo por seguir para la revision de instalacion de accesorios unidades se detalla en

la siguiente tabla:

Tabla 9

Protocolo &gil para la revision de instalacion de accesorios a unidades

Actividad Resp_onsa_blle de Respon_sabl_q de Ti,err_1po Evidencia
Ejecucion Autorizacion Maximo

Completar

checklist de

instalacién Técnico de Asesor de Inmediato, al

(accesorios Instalacion de Unidades terminar la Firma conjunta
instalados, Accesorios Nuevas instalacion

funcionalidad,

fotos)

Verificar Asesor de Registro en
cumplimiento de Unidades Jefe de PDS 24 horas AS400

orden de trabajo  Nuevas

Actualizar

informacion en  Asesor de Mismo dia de Archivo en
base de datos Unidades — Excel

central (Cuadro  Nuevas
de trazabilidad)

equipamiento

centralizado

Nota Elaboracion propia.

Checklist de lavado e inspeccidn final: Permitira asegurar que la unidad se entrega

en condiciones dptimas, validando aspectos como limpieza exterior, pulido, ausencia

de manchas o rayones y estado del interior. En caso de detectarse observaciones,

quedaran registradas en el checklist, lo que facilitara la trazabilidad de los dafios y la

coordinacién con el area de planchado y pintura.
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Figura 30
Check list de lavado e inspeccion final de unidades

CONAUTO CHECK LIST DE LAVADO E INSPECCION FINAL DE UNIDADES AREA PDS

Vamos /w\f's

seie[ | modeol | color[ ] Fecha[ ]

Inspeccién de Recepcion de Vehiculos

/=y e | N

e =

\-‘,=, )

' '___‘E]EL [aZa)

1 « @ F)
0 —0O i—

Observaciones

[ 1v'si [ 1X no
Indicar si el vehiculo se encuentra Indicar si funciona lo siguiente:
limpio:

Carroceria exterior Encendido del vehiculo

]

Luces de faros (baja, alta,
neblineros y freno)

Parabrisas y ventanas

Tolva (Hilux)
Motor Camara de retroceso
Aros Sensores de proximidad
Asientos Sistema antibloqueo de puertas

Pisos Check km de motor

IR REEE

Apertura manual de todas las puertas

]
[ ]
[]
Maletera I:l Direccional y luces de emergencia
[]
[]
]

Indicar si el vehiculo cuenta con

dafios, golpes, rayones: Indicar si se entrego lo siguiente:
I:I Carroceria exterior I:I Manual de propietario
I:l Aros I:l Manual de autoradio
I:l Ventanas I:l Libreta de servicio

PDS JEFE DE VENTA / ASESOR DE VENTA

Nota Elaboracion propia.
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El protocolo por seguir para la revision de lavado e inspeccion final de unidades se detalla

en la siguiente tabla:

Tabla 10
Protocolo &gil para la revision de lavado e inspeccion final de unidades
Actividad Resp_onsa_blle de Respon_sabl_q de T',e”T‘F’O Evidencia
Ejecucion Autorizacion Maximo

Completar Asistente de Inmediato, al .

checklist de Fgsstnal de Entrega de finalizar el C.:heCk“St
lavado . firmado

lavado Unidades lavado

Validar estglo Asistente de Asesor de

estético final con Inmediato, antes

Asesor de Entrega de Ventas / Jefe de de la entrega Firma conjunta
Unidades Ventas

Ventas

Actualizar

informacionen  Asesor de Mismo dia de Registro en

base de datos Unidades — entrega de Excel

central (Cuadro  Nuevas unidad centralizado

de trazabilidad)

Nota Elaboracion propia.
5.2.1.3.Flujo de informacidn estructurado

Como complemento al cuadro de trazabilidad digital en Excel, se implementara un tablero
fisico tipo Kanban que permitird un control visual y colaborativo de las unidades en el area de
PDS. Este recurso busca mejorar la comunicacion interna y reducir la dependencia de canales
informales, asegurando que todo el personal involucrado tenga visibilidad inmediata del estado

y programacion de las unidades.

El tablero contara con tarjetas imantadas para su facil movimiento conforme cada unidad
vaya avanzando en cada proceso. Seran un total de 44 tarjetas disponibles de diferentes colores
de acuerdo con los dias a los que este programado cada unidad. A continuacion, se presenta el

color de tarjeta por dia que se usara y la cantidad que habra disponible:
e Lunes: 8 tarjetas de color rosado
e Martes: 8 tarjetas de color amarillo
e Miércoles: 8 tarjetas de color azul

e Jueves: 8 tarjetas de color verde
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Viernes: 8 tarjetas de color naranja

Sébado: 4 tarjetas de color celeste

En cada tarjeta se tendré que escribir la hora programada de entrega, el modelo del vehiculo,

el color y finalmente el nimero de serie, tal como se muestra en la figura 31.

Figura 31

Tarjetas para tablero Kanban

LUN -

MODELO: MODELO: MODELO
COLOR: COLOR: COLOR:

. MIE - [

vie - XN

MODELO MODELO:

COLOR:

Nota Elaboracion propia.

El tablero (figura 31) estara dividido en 4 etapas como se explica a continuacion:

Almacén: Las tarjetas en esta etapa dan como significado que la unidad esta aun

almacenada en alguno de las 3 zonas de almacén de vehiculos.

Equipamiento: Esta etapa se subdivide en dos subetapas. Las tarjetas que estén “en
espera” se dan como significado que la unidad esta en la zona de equipamiento, pero
en espera de ser atendida, y las tarjetas que estan “en proceso” dan como significado

que las unidades estan siendo equipadas por los técnicos de instalacion de accesorios.

Lavado: Esta etapa se subdivide en dos subetapas. Las tarjetas que estén “en espera”
se relacionan con que la unidad esta en la zona de lavado aun en espera de ser lavadas,
y las tarjetas que estan “en proceso” dan como significado que las unidades estan

siendo lavadas por el equipo de lavado.
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e Entregado: Las tarjetas en esta etapa dan como significado que la unidad fue
entregada al asesor de venta.

Figura 32

Tablero Kanban para seguimiento de unidades

ALMACEN

KANBAN DE PROGRAMACION DE UNIDADES

EQUIPAMIENTO

EN
ESPERA

EN
PROCESO

EN
ESPERA

LAVADO

EN
PROCESO

ENTREGADO

1l IIIE iiii
] ] I |
1l lllgilii
] ] I |
1l lIlgilis
' ' I I
1l liiglii§
f ] | |

4
4

 — IFEH.:  E— | —|

i

Nota Elaboracion propia.

Para la elaboracion del tablero se utilizara una pizarra magnética dividida por cada etapa,
donde se colocaran todas las tarjetas imantadas segun la programacion semanal que se tenga y

el avance de cada unidad teniendo un registro visual rapido y ordenado de qué unidades
corresponden a cada dia de la semana y en que etapa estan.

Ademas, este esquema permitira que todo el equipo de PDS (jefe, asesor, asistente, técnicos
y personal de lavado) pueda identificar de forma sencilla las cargas de trabajo, anticipar
necesidades y detectar retrasos, contribuyendo a una mejor coordinacion y flujo de actividades
en el proceso de preparacion y entrega de unidades.

5.2.1.4.Seguimiento mediante indicadores operativos

Para garantizar el control y la mejora continua del area de PDS, se implementara un sistema
de seguimiento a través de indicadores de desempeno (KPI’s). Estos indicadores seran

actualizados de manera periddica por el Jefe de PDS y revisados en reuniones semanales, con
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el fin de monitorear en tiempo real el cumplimiento de los objetivos operativos y tomar

decisiones correctivas oportunas.
Los indicadores que ayudaran al mejor desempefio y medicién del &rea son:

e Tiempo de entrega promedio: mide los dias transcurridos desde la recepcion de la
unidad hasta su entrega final al cliente.

e Porcentaje de reprocesos: identifica la proporcion de unidades que requieren doble
lavado, reinstalacion de accesorios u otras actividades repetidas.

e Tasa de reclamos de clientes: evalia el nimero de reclamos relacionados a dafos

estéticos o accesorios faltantes en relacion con el total de entregas.

¢ Incidencia de dafios fisicos: registra la cantidad y tipo de dafios detectados (pintura,

abolladuras, accesorios dafiados, interior, etc.).

e Cumplimiento de programacion: porcentaje de entregas realizadas en la fecha y hora

inicialmente programada.

Cada indicador contara con un limite permisible de desempefio, el cual permitird definir si
el area se encuentra dentro de parametros aceptables o si requiere ajustes inmediatos. El Unico
indicado que no contara con un limite permisible es la tasa de reclamos de clientes, puesto que
se colocara un limite de acuerdo con los resultados obtenidos los 3 primeros meses después de

implementar las mejoras.

La informacion recabada serd consolidada en reportes mensuales, que serviran de insumo
para la gerencia en la toma de decisiones estratégicas y para la evaluacion del impacto de las

mejoras propuestas.

A continuacion, se presenta una tabla con la forma de calculo de cada indicador, meta/limite

permisible, frecuencia y responsable.
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Tabla 11
Indicadores operativos de PDS

Meta/ Limite Frecuencia de

Indicador Formula de célculo Responsable

permisible medicién
Tiempo de Z dias_ flesde
entrega recepcion hasta <15dias  Semanaly Jefe de PDS
promedio entrega) / Total de promedio mensual
unidades entregadas
(Unidades con
Porcentaje de reprocesos / Total de Semanal y
reprocesos unidades trabajadas) x =5% mensual Jefe de PDS
100
Tasa de (NUmero de reclamos /
reclamos de  Total de entregas) x Mensual Jefe de PDS
clientes 100
(NUmero de unidades Asesor de
Inc~|denIC|_a de con dafios / 'I_'o_tal de <29 Mensual Unidades
dafios fisicos  unidades recibidas) x
100 Nuevas
Cumplimiento (Entregas realizadas en Asistente de
la fecha programada / Semanal y Entrega de
de >95% :
programacion Total de entregas) x mensual Unidades
100 Nuevas

Nota Elaboracion propia.
5.2.2. Planificacion integrada y sincronizacion operativa

e Objetivo: Establecer una coordinacion diaria estructurada entre las areas involucradas

(Ventas, PDS y Lavado) para reducir retrasos y reprocesos.
e Responsable: Jefe de PDS / Jefe de Ventas

e Indicador de éxito: Cumplimiento del 95% de entregas programadas segun agenda

semanal y reduccion del 20% en tiempos de espera promedio.

La propuesta del redisefio y reestructuracion del area de PDS bajo el modelo TO-BE no solo
requiere cambios en el flujo de trabajo, sino también una planificacion operativa integrada que
ayude a ejecutar cada actividad de manera coordinada, anticipada y controlada. Actualmente
como ya se menciono, las tareas de cada colaborador del area de PDS son improvisadas y
reactivas de acuerdo con las situaciones que se vayan presentando, lo cual genera retrasos,

reprocesos Y falta de alineamientos dentro del area e inclusive con otras areas implicadas.
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Se propone entonces la implementacion de una agenda diaria de trabajo, en la que se debera
mantener informado a todas los integrantes del equipo sobre actividades criticas del dia:
programacion de entregas, estado de lavado, equipamiento, revisiones y engredas finales. Esta
agenda ayudara con la coordinacién del equipo para desempefiar el buen orden del desarrollo
de sus actividades de cada dia, eliminando las coordinaciones de ultimo minutos, improvisacion
de tareas y asegurara que todos los recursos tanto humanos como materiales este disponibles y

preparados.

Dicha planificacion se realizar con los colaboradores del area de PDS y a su vez, también
sera compartida con el area de ventas, técnicos de equipamiento y el personal de lavado, quienes
dependiendo a la facilidad de entrega de informacidn recibiran un correo, o acceso al tablero
fisico Kanban o finalmente a la base digital centralizada (cuadro de trazabilidad y cuadro de
programacion). Con esto se garantizara que cada responsable de cada actividad tenga claridad

sobre sus tareas del dia.
Para esta agenda diaria, se propone seguir las siguientes actividades:

e Briefing operativo: se dara una reunidn inicial diaria a las 7:45 am con una duracion
de 15 minutos, donde se revisara e informara sobre las unidades programadas para
entregar en el dia, se coordinara la llegada del camion cigiefia, se dara alcance del
estado de reparacion de unidades en caso exista alguna y finalmente se resolveran
dudas que pueda existir por parte de algin participante. Para esta actividad el
responsable sera el Jefe de PDS y como participantes se tendra al equipo de PDS y

técnicos de instalacién de accesorios.

e Briefing de lavado: se dara una reunion inicial para el area de lavado a las 8:00 am
con una duracion de 10 minutos, donde se revisara las unidades programadas para
entrega. Se actualizara el pizarron del equipo de lavado (pizarron que manejan por
orden de su empresa) con las series y modelos a lavar en el dia. Esta reunién estara

a cargo del Asesor de Unidades Nuevas con la participacion del equipo de lavado.

e Corte primera mitad del dia: se dara una reunion a las 12:50 pm con una duracion de
10 minutos, donde se revisara el avance de la entrega de unidades, asi como la
comunicacion de problemas que hayan podido ocurrir en la realizacion de todas las

actividades destinadas para ese dia. Se revisara la correcta actualizacion del tablero
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Kanban. Dicha reunion estara a cargo del Jefe de PDS con la participacion del asesor

y asistente de unidades nuevas.

¢ Reunion de programacion: se dara una reunion a las 5:00 pm con una duracion de 15
minutos, donde se informara sobre las entregas e inconvenientes (en caso haya
ocurrido alguno durante el dia) al Jefe de Ventas; asi mismo, el Jefe de Ventas debera
informar algun cambio de programacion o solicitud extraordinaria hacia el area de
PDS. Dicha reunion estara a cargo del Jefe de PDS con la participacion del Jefe de

Ventas.

e Reunion de cierre del dia: se finaliza la agenda diaria con una Gltima reunion a las
5:20 pm con una duracién de 10 minutos, donde el equipo de PDS debera
intercambiar informacion de las entregas del dia, inconvenientes ocurridos y se
revisard la correcta actualizacion del tablero Kanban. Esta reunion estara a cargo del

Jefe de PDS con la participacion del asesor y asistente de unidades nuevas.

Para asegurar una buena disciplina operativa, se planeta el cronograma de referencia diario,

COmo Se muestra a continuacion:
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Tabla 12

Cronograma operativo diario detallado

Hora Actividad Responsable Participantes Duracién l\r/le%?]?é%e Descripcion de actividad
07:45 Briefing operativo Jefe de PDS fl'ecnlco_s, de 15 min Presencial reparaciones, resolucion de
instalacion
dudas.
Revision de unidades
08:00 Briefing de lavado Asesorfle Unigadge Equipo de lavado 10 min Presencial progra}mao_lgs para e_:ntrega y
Nuevas actualizacion del pizarrén de
lavado.
Revision de avance de
1250 Cortg primera mitad Jefe de PDS Asgsor y Asistente de 10 min Presencial entregas, problema_s 5
del dia Unidades Nuevas detectados y actualizacion de
tablero Kanban.
Reunion de Reporte de entregas e
17:00 roaramacion Jefe de PDS Jefe de Ventas 15 min Virtual (Teams) inconvenientes, cambios o
prog solicitudes de programacion.
Retroalimentacion sobre
17:20 Reunion de cierre del Jefe de PDS Asesor y Asistente de 10 min Presencial entregas del dia,

dia

Unidades Nuevas

inconvenientes y verificacion
final del tablero Kanban.

Nota Elaboracion propia.

Con este esquema de planificacion y sincronizacién, se busca reducir la improvisacion, mejorar la coordinacidn entre areas y garantizar el

cumplimiento diario del flujo TO-BE. La agenda y los briefings permiten anticipar problemas, asignar responsabilidades claras y asegurar que cada

unidad cumpla con los estandares de calidad y tiempo establecidos.
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5.2.3. Redistribucion de funciones

e Objetivo: Reasignar funciones y responsabilidades del personal para equilibrar la carga
laboral, evitar duplicidades y mejorar el control de tareas.

e Responsable: Jefe de PDS / Recursos Humanos

e Indicador de éxito: Reduccidn en reprocesos operativos, y nivel de satisfaccion del

personal > 85% en evaluacion interna.

La redistribucion de funciones propuesta para el &rea de PDS no se fundamenta en el analisis
de los tiempos de ejecucién obtenidos en el diagnostico (seccion 4.4.1.) asi como en la
identificacion de diferentes reprocesos y dafios recurrentes (seccion 4.4.2.) los cuales
evidencian la ineficiencia y sobrecarga en determinadas actividades. A todo ello se suma la
evaluacion realizada a los flujogramas actuales del area de PDS, cuya presentacion permitio
identificar vacios de responsabilidad, sobrecarga de actividades en partes del proceso en solo
una persona y ambigiiedades en asignaciones de tareas, lo que derivo en el disefio del BPMN
propuesto para el proceso TO-BE. Estos analisis y propuestas sirvieron como insumo para
definir la reorganizacion funcional mas equilibrada, que evite duplicidades, asignando
responsables claros y sobre todo garantizando que cada colaborador se centre Gnicamente en

funciones y actividades propias de su especialidad.

Con base en ello, se propone una redistribucion que equilibre la carga laboral, optimice la
secuencia de actividades y defina responsables claros en cada etapa. Es importante ademas
destacar que no se considera la contratacion de nuevo personal, sino solamente una

reorganizacion del personar ya existente.
A continuacion, se presenta la redistribucion propuesta:

Tabla 13
Redistribucién funcional propuesta (TO-BE)

Nuevo responsable

TO-BE Justificacion

Proceso/Subproceso Responsable AS-IS

Jefe de PDS supervisa Asesor de Unidades
todo, apoyo entre el ~ Nuevas: inspeccion Se evita duplicidad en

Recepcién de asesor y asistente sin inicial, define la inspecciony la

unidades delimitacion claray  ubicacion de unidades dependencia excesiva
duplicidad de y actualiza del Jefe de PDS.
funciones informacion
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Registro y
trazabilidad

Programacion de
entregas

Preparacion de
unidades

Equipamiento de
unidades

Lavado

Entrega de
unidades

Excel dispersos
actualizados por
diferentes roles

Asesor de Ventas
envia correos y Jefe
de PDS reprograma

Jefe de PDS revisa
ubicacién, comparte
informacion de
unidades e imprime
programacion

Validacién difusa

Equipo de lavado
ejecuta sin control
MAs que su pizarra
interna

Asesor o Asistente de
PDS preparacion de
unico check list final

Asesor de Unidades
Nuevas: centraliza el
registro en la base
Unica / Validacion del
Jefe de PDS

Programacion
compartida: Asesor
de Ventas / Jefe de
PDS solo valida

Asesor de unidades
nuevas: revisa
ubicacion de
unidades, comparte la
ubicacion e imprime
programacion /
Asistente de entrega
de unidades traslada
unidades.

Checkilist obligatorio
firmado / Asesor de
ventas toma decision
sobre reprogramacion
desde el equipamiento
Equipo de lavado +
Asesor de Entrega de
Unidades valida
checklist de salida /
Jefe de PDS solo
recibe incidencias

Asesor 0 Asistente de
PDS preparacion de
check list de
accesorios y lavado

Mayor confiabilidad y
control documental.

Reparto de carga y
formalizacion del
proceso.

Reparto de carga y
formalizacion del
proceso.

Formalizacion de
inspeccion y aumenta
trazabilidad.

Aumenta la
confiabilidad en el
equipo PDS y se
esclarece la actividad
para solo una persona.

Formalizacion de
inspeccidn y aumenta
trazabilidad.

Nota Elaboracion propia.

El modelo TO-BE asigna un rol central al asesor de unidades nuevas de entrega como gestor
documental y de trazabilidad, mientras que el jefe de PDS pasa a un rol mas estratégico de
validacion y resolucién de incidencias, en lugar de ejecutar tareas operativas. Esto balancea la
carga y evita sobrecarga de funciones en un solo rol. Ademas, se establece méas actividades

operativas al asistente de entrega de unidades.
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Figura 33

Matriz RACI de Redistribucion de Funciones Propuesto

Recepcion de
unidades

Registroy
trazabilidad

Programacion de
entregas

Preparacion de
unidades

Equipamiento de
unidades

Lavado de unidades

Entrega de unidades

MATRIZRACI Redistribucién de funciones
Cargos
Proceso / Subproceso Asesor de Unidades Asesor de Ventas Asminttjan?galsgrega Equipo de Lavado Jefe de PDS

A (valida proceso, evita
duplicidad)

A (valida registros)

A (valida programacion)

A (supervisa
cumplimiento)

A (valida cumplimiento)

A (supervisa protocolo)

A (recibe incidencias,
asegura estandares)

A (valida proceso,
supervisa)

Leyenda: [EResponsable ]

Aprobador

Nota Elaboracion propia.
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5.2.4. Redisefio del layout y distribucién fisica

e Objetivo: Optimizar el uso del espacio del almacén PDS mediante la redistribucion de
zonas de trabajo y sefializacion interna, garantizando seguridad y flujo vehicular eficiente.

e Responsable: Jefe de PDS
e Indicador de éxito: Cero incidentes por mala circulacion en los primeros 3 meses.

Segun el andlisis del proceso actual y la identificacién de las principales deficiencias y
oportunidad de mejora, se observa que el almacén fisico de las unidades del area de PDS
requiere de mejoras significativas para garantizar un flujo de trabajo mas eficiente. Entre las
necesidades prioritarias se encuentran la delimitacion y sefializacion clara de los espacios, la
adecuada distribucion de las zonas de operacion y el reconocimiento de la capacidad real del
almacén. Estos ajustes buscan evitar traslados innecesarios, reducir riesgos operativos, riesgos
de dafio y optimizar el uso del espacio disponible, generando un entorno mas ordenado y

controlado para la gestion de las unidades.
5.2.4.1.Capacidad del espacio

Para efectos del redisefio del layout y la definicion de la capacidad del almacén, se tomara
como referencia lo establecido en el Reglamento Nacional de Edificaciones (RNE), Norma
Técnica A.010 Condiciones Generales de Disefio — Capitulo XII, Articulo 66, especificamente
los parametros fijados para uso publico en cuanto a estacionamiento. Dichos valores garantizan
un mayor margen de maniobra y seguridad en comparacion con los de uso privado, lo cual
resulta adecuado considerando que el area de PDS opera como almacenamiento continuo de
unidades nuevas. Bajo dicha normativa, cada espacio de estacionamiento debe contemplar un
ancho minimo de 2,50 m., un largo de 5,00 m y una altura libre de 2,10 m, ademas de 6 m para
pasillos centrales, pardmetros que seran la base para el célculo de capacidad y la posterior

redistribucion fisica del almacén.

Considerando el area disponible que tiene el almacén de unidades nuevas de PDS, se
determino que la capacidad varia segun la disposicion de las unidades y el ordenamiento de las
filas. Ordenando con mddulos dobles y pasillos centrales de 6 m, la capacidad aproximada

oscila entre 85 y 95 vehiculos, dependiendo de la optimizacion de los espacios y las zonas de
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maniobra. Este calculo permite contar con un rango realista para el disefio del layout propuesto,

garantizando la seguridad y funcionalidad del area de almacenamiento.
5.2.4.2.Sefializacion

En cuanto a la sefalizacion del almacén, se propone implementar un sistema integral que
permita garantizar el orden, la seguridad y la trazabilidad de las unidades. Las principales

acciones a considerar son:

e Delimitacion de espacios: pintado de lineas de 2.5 m x 5 m que asignen un lugar
definido para cada vehiculo, evitando zonas restringidas y optimizando la capacidad

del area.

e ldentificacion y codificacion: uso de un sistema alfanumérico (ejemplo: Al, B2, C3)
para cada espacio, lo que permitira mejorar la trazabilidad, reducir tiempos de

busqueda y evitar errores en el control.

e Flujo vehicular interno: sefializacion horizontal con flechas que definan el sentido de
circulacion; demarcacion de pasillos de maniobra de al menos 6 m de ancho;

definicion de un unico punto de ingreso y salida para mayor orden.

e Seguridad y prevencion: instalacion de topes en cada espacio para evitar impactos,
sefializacion de limites de velocidad (méx. 10 km/h) y normas de seguridad interna

mediante carteles visibles.

Con estas medidas, el almacén contard con una distribucion organizada, un control mas

eficiente de las unidades y una reduccidn significativa de incidentes y reprocesos.
5.2.4.3.Representacion gréafica (Layout)

Para la representacion grafica del nuevo Layout del almacén de vehiculos de PDS, se debe
tener en consideracion que el area de dicho almacén es irregular, por lo que se trabajara con 3
zonas dentro de esa area para el correcto almacenamiento de las unidades. A continuacion, se

presenta el area total del almacén de vehiculos de PDS remarcado con las 3 zonas mencionadas.
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Figura 34
Layout del almacén de vehiculos de PDS

Nota Elaboracion propia.

En las siguientes figuras, se muestra el disefio final con los espacios de estacionamiento para

cada una de las 3 zonas remarcadas en la Figura 34.
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Figura 35

Layout propuesto para zona A del almacén de vehiculos
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Nota Elaboracion propia.
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Para la Figura 35, se presenta el orden de estacionamiento para las unidades nuevas dentro
de la zona A. Esta zona tendria una capacidad de 46 unidades respetando el Reglamento

Nacional de Edificaciones mencionado anteriormente.

Figura 36
Layout propuesto para zona B del almacén de vehiculos
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Nota Elaboracion propia.

Para la Figura 36, se presenta el orden de estacionamiento para las unidades nuevas dentro
de la zona B. Esta zona tendria una capacidad de 28 unidades respetando el Reglamento

Nacional de Edificaciones mencionado anteriormente.
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Figura 37
Layout propuesto para zona C del almacén de vehiculos
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Nota Elaboracion propia.

Para la Figura 37, se presenta el orden de estacionamiento para las unidades nuevas dentro
de la zona C. Esta zona tendria una capacidad de 16 unidades respetando el Reglamento

Nacional de Edificaciones mencionado anteriormente.

Teniendo en consideracion las 3 zonificaciones del almacén de vehiculos (A, B 'y C), la

capacidad total de almacenaje de las unidades seria de 90 unidades nuevas.
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CAPITULO VI: EVALUACION ECONOMICA

6.1.  Costos estimados de la propuesta
6.1.1. Costos del disefio del nuevo proceso (TO-BE)

e Disefo de los BPMN y flujogramas optimizados: No genera un gasto econdémico directo,
ya que se desarrolla con herramientas ya disponibles en la empresa (Visio).

e Impresion de flujogramas: Se imprimird un juego en tamafio A4 de los 5 nuevos
flujogramas para tenerlos archivados fisicamente y otro juego sobre material PVC de
5mm en tamafio A3 para colocarlo en alguna pared de la oficina de PDS.

Tabla 14
Costos del disefio del nuevo proceso (TO-BE)
Concepto Cantidad _Co:sto Subtotal (S/.)
unitario (S/.) .
Impresion A4 5 S/ 0.30 S/ 1.50
Impresion A3 en PVC 5 S/ 20.00 S/ 100.00
Total estimado S/ 101.50

Nota Elaboracion propia.
6.1.2. Costos de aplicacion de herramientas de mejora
e Redisefio del layout y distribucion fisica

Tabla 15
Costo del redisefio del layout y distribucion fisica

Costo unitario

Concepto Cantidad Subtotal (S/.)

(S)
Pintura para demarcacion de areas 10 gal. S/ 120.00 S/ 1,200.00
Senalgs verticales (ingreso, salida, zonas, 15 4. s/ 3500 S/ 595 00
seguridad)
Topes d_g caucho para estacionamiento + 90u. s/ 16000 S/ 14.400.00
instalacion
Materlgles de seguridad (cintas Paguete s/ 20000 S/ 200.00
reflectivas, conos)
Mano de obra (pintado, instalacion de
sefales, 3 operarios x 5 dias x S/120 c/u) S/ 1,800.00
Rollo de malla raschel 04 u. S/ 530.00 S/ 2,120.00
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Postes y cables S/ 8,300.00 S/ 8,300.00

Mano de obra (instalacion malla raschel) S/ 5,000.00 S/ 5,000.00
Subtotal S/ 33,545.00
Contingencia (10%o) S/ 3,354.50
Total estimado S/ 36,899.50

Nota Elaboracion propia.

e Control documental, seguimiento y flujo de informacién: la implementacién de la base
de datos centralizada en Excel no genera costos adicionales, dado que la empresa ya
cuenta con licencias de Microsoft 365 y los cuadros seran disefiados por el propio equipo
de PDS. Sin embargo, si serd necesario asumir un costo por la impresion inicial de los
tres checklists propuestos (recepcion, equipamiento y lavado e inspeccién final), los

cuales seran talonarios autocopiativos.

Tabla 16
Costos del control documental, seguimiento y flujo de informacion

Costo

Concepto Cantidad — hitario (S/)

Subtotal (S/.)

Checklist de Recepcion de

- 1000 u. S/ 250.00 S/ 250.00
Unidades
CicLxlisg de EquipainiegioTde 1000u. S/ 25000 S/ 250.00
ACCESOorios
Checklist de Lavado e 1000u. S/ 25000 S/ 250.00
Inspeccion Final
Total estimado S/ 750.00

Nota Elaboracion propia.

¢ Planificacion integrada y sincronizacion operativa: no se generan costos adicionales para
su implementacion. Las actividades propuestas, como la elaboracién de una agenda
diaria, las reuniones de coordinacion (briefings) y la definicion de cortes horarios, se
desarrollan con los recursos humanos ya disponibles y en espacios fisicos de la empresa.
Por tanto, este punto implica Unicamente una reorganizacion operativa sin inversion

econdmica.

e Redistribuacion de funciones: la propuesta no contempla la contratacion de nuevo
personal, sino la reorganizacion de tareas con el personal existente. El Unico costo
asociado corresponde a la capacitacion interna para asegurar la correcta aplicacion del

nuevo esquema de roles y responsabilidades. Se estima realizar dos talleres internos de
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induccidn, con una duracidn total de 12 horas cada uno, en los que participaran el equipo

de PDS y personal vinculado.

Tabla 17
Costo de redistribucion de funciones

Concepto Cantidad  Costo unitario (S/.) Subtotal (S/.)
Taller de induccién y balanceo 2 hrs. s/ 150.00 s/ 300.00
de cargas
Total estimado S/ 300.00

Nota Elaboracion propia.

Finalmente, se tiene el costo total de la implementacién de lo propuesto en el capitulo 5.

Tabla 18
Costo total de la implementacion de la propuesta
Concepto Total (S/.)
Control documental (impresiones y formatos) S/ 101.50
Redisefio de layout y distribucion fisica S/ 36,899.50
Checklists estandarizados (3 tipos x 1000 c/u) S/ 750.00
Taller de induccion S/ 300.00
Total general estimado S/ 38,051.00

Nota Elaboracion propia.
6.2.  Beneficios estimados de la propuesta

Los beneficios que se presentan a continuacion son los gastos extra que tuvo el area de PDS
durante el primer semestre del 2025, los cuales se suprimiran posterior a la implementacién de
las propuestas del capitulo 5. En la tabla 19 se detalla el costo del segundo lavado que tiene

cada unidad por distintos motivos.

Tabla 19
Costos extra de lavado de unidades

Total Costo Lavado

Meses Doble lavado Costo por lavado extra
Ene-25 9 S/ 35.00 S/ 315.00
Feb-25 8 S/ 35.00 S/ 280.00
Mar-25 6 S/ 35.00 S/ 210.00
Abr-25 5 S/ 35.00 S/ 175.00
May-25 10 S/ 35.00 S/ 350.00
Jun-25 7 S/ 35.00 S/ 245.00

Total S/ 1,575.00

Nota Elaboracion propia.
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En la tabla 20 se tiene el detalle de los costos de reparaciones incurrido en algunas unidades.

Tabla 20
Costos de reparaciones de unidades

Costo

Darios - Darios Costo reparacion | , Dafios - Total Costo
Meses superficiales re%aarsgéon profundos dafios Lr:g;gor R?ﬁ?gﬁg'fn mecanicos Cﬁé%;ﬁ?ggfion Reparacion de
en pintura superficiales* en pintura profundos** menores unidades
Ene-25 33 S/ 225.00 11 S/ 405.00 1 S/ 200.00 0 S/ - S/ 12,080.00
Feb-25 26 S/ 225.00 4 S/ 405.00 0 0 S/ - S/ 7,470.00
Mar-25 19 S/ 225.00 S S/ 405.00 0 0 S/ - S/ 6,300.00
Abr-25 25 S/ 225.00 S S/ 405.00 1 S/ 380.00 0 S/ - S/ 8,030.00
May-25 31 S/ 225.00 9 S/ 405.00 0 1 S/ - S/ 10,620.00
Jun-25 29 S/ 225.00 6 S/ 405.00 0 0 S/ - S/ 8,955.00
Total S/ 53,455.00

Nota Elaboracion propia.
6.3. Indicador Beneficio — Costo

Para evaluar la viabilidad econdmica de la propuesta se utilizd el indice beneficio/costo (B/C), indicador ampliamente recomendado en la
evaluacion de proyectos, pues permite contrastar de manera directa los beneficios esperados frente a los costos de implementacion. Su interpretacion
es sencilla: cuando el valor del indice es mayor a 1, significa que los beneficios superan a los costos y el proyecto es rentable; mientras que un

valor menor a 1 refleja que los costos exceden a los beneficios y, por lo tanto, no resulta viable.
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En el caso de la presente propuesta, los costos de implementacion ascienden a S/. 38,051,
mientras que los beneficios estimados, asociados a la reduccion de lavados adicionales y
reparaciones de unidades, se calculan en S/. 55,030. Con estos valores, el indice obtenido es
aproximadamente 1.45, lo que implica que por cada sol invertido se espera recuperar S/. 1.45

en beneficios.

Beneficios totales B 55030
Costos totales ~ 38051

Este resultado no solo confirma la viabilidad econémica de la propuesta, sino que ademas
refleja un beneficio neto de S/. 16,979, lo cual fortalece su conveniencia para la empresa. Mas
alla de los resultados cuantitativos, es importante destacar que la implementacién también
conlleva beneficios cualitativos como la mejora en la trazabilidad de la informacion, la
reduccion de reprocesos y una mayor satisfaccion del cliente final, contribuyendo a la eficiencia

global del proceso PDS.
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CONCLUSIONES

PRIMERO. - La aplicacion de la Metodologia Business Process Improvement (BPI)
permitié analizar y redisefar el proceso de Pre Delivery Service (PDS) en Conauto S.A.C.,
enfocado en mejorar la eficiencia operativa, reducir los dafios fisicos en los vehiculos nuevos y
elevar la satisfaccion del cliente. El andlisis realizado evidencio que los problemas principales
estaban asociados a reprocesos, duplicidad de funciones y deficiencias en la trazabilidad de
informacion. La propuesta basada en estandarizacion, redistribucion de funciones y control
documental, mostro ser viable técnica y econdmicamente, logrando atender el propdsito central

de la investigacion.

SEGUNDO. - EI diagnostico del estado actual (AS-1S) del proceso de PDS permitié
identificar de manera integral los principales puntos criticos que afectan la eficiencia operativa
y la calidad fisica de las unidades nuevas. El analisis mediante herramientas como flujogramas,
Value Stream Mapping (VSM) y el diagrama de Ishikawa evidencio la presencia de reprocesos
en lavado y equipamiento, doble traslado de unidades, cuellos de botella, variabilidad en tareas
criticas y retrasos originados por una planificacion poco sincronizada y canales informales de
comunicacion. Asimismo, se constatd la ausencia de checklists estandarizados, una alta
dependencia del conocimiento operativo del personal y un uso ineficiente del espacio de

almacenamiento.

TERCERO. - El disefio de una propuesta de mejora de proceso (TO-BE) basada en la
metodologia BPI incluyo la reorganizacion del layout del almacén, la implementacion de
checklists y protocolos de autorizacion, el uso de tableros Kanban fisicos, y la creacion de una
agenda diaria de coordinacion. Estas medidas ayudan a la estandarizacion de actividades,
reduccidn de reprocesos y mayor control en las etapas criticas de PDS. Los diagramas de BPMN
propuestos y redistribucion de funciones representan de forma clara el nuevo flujo y asignacién
de tareas, sirviendo como herramientas de gestion y capacitacion para asegurar una continuidad

operativa.

CUARTO. - La evaluacion técnica y economica de la propuesta confirmo su viabilidad y
conveniencia. El analisis costo/beneficio arrojo un valor de 1.45, siendo este mayor a 1 significa
que los beneficios superan ampliamente a los costos de implementacion. Entre los beneficios
mas relevantes se destaca la reduccién de pérdidas econdmicas por dafios fisicos de las

unidades, disminucién de tiempos de espera y mejoras en la secuencia operativa en cada
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actividad de PDS, teniendo en consecuencia una mejora en la disponibilidad de unidades listas
para entrega. Todo ello garantiza no solo un impacto positivo en la eficiencia operativa, sino

también una mayor satisfaccion del cliente y una ventaja competitiva para Conauto S.A.C.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO. - Se recomienda a la empresa Conauto S.A.C. implementar de manera
progresiva la propuesta de mejora disefiada bajo la metodologia BPI, priorizando aquellas
acciones de bajo costo y alto impacto como los checklists, la base de datos centralizada y los
tableros Kanban. Estas medidas deben aplicarse en paralelo a capacitaciones breves que
permitan al personal adaptarse sin interrumpir las operaciones. Un despliegue gradual reducira

la resistencia al cambio y garantizar una asimilacion mas efectiva del nuevo flujo de trabajo.

SEGUNDO. - A partir de los resultados del diagndstico del proceso PDS, se recomienda a
Conauto S.A.C. estandarizar y documentar formalmente todas las actividades operativas
mediante un manual que incluya protocolos de inspeccidn, traslado, lavado, equipamiento y
entrega. Esta formalizacion permitird reducir la dependencia del conocimiento empirico del
personal y minimizar riesgos asociados a rotacion o nuevas incorporaciones. Asimismo, se
sugiere fortalecer la planificacion operativa diaria implementando integramente la agenda, los
cortes horarios y las reuniones breves definidas en el modelo TO-BE, asegurando que el Jefe

de PDS designe un responsable para supervisar el cumplimiento de cada actividad.

TERCERO. - En cuanto a la redistribucion de funciones, se sugiere mantener la metodologia
de balance de cargas operativas aplicada en esta investigacion. Se debe monitorear
constantemente la carga de trabajo de cada rol y realizar ajustes en caso de que se detecten
nuevas sobrecargas o duplicidades. El uso de la matriz RACI como herramienta de gestion
permitira clarificar las responsabilidades y facilitar la comunicacion entre los actores del

proceso.

CUARTO. - Finalmente, se recomienda dar continuidad a la medicion de indicadores
operativos (tiempo de entrega, reprocesos, dafios detectados y reclamos) para evaluar el
desempefio del proceso mejorado. Estos indicadores deben convertirse en parte de un cuadro
de mando integral que sea revisado en reuniones gerenciales. De esta forma, la empresa podra
verificar el impacto real de las mejoras, detectar desviaciones tempranas y asegurar la

sostenibilidad de la propuesta a largo plazo.
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ANEXOS

Anexo |
Extracto de la Norma Técnica A.010 — Condiciones Generales de Disefio

Capitulo XII — Estacionamientos

Articulo 66. Caracteristicas para la provision de espacios de estacionamiento de uso
publico

Se considera uso pubico a todo aquel estacionamiento que sea utilizado en usos de Comercio
(Centro comercial, supermercado, tienda por departamento, conjunto de tiendas, tienda de
mejoramiento del hogar) o cualquier otra categoria comercial que demande una alta rotacion.
Las caracteristicas a considerar en la provision de espacios de estacionamientos de uso publico

seran las siguientes:
a) Las dimensiones minimas de un espacio de estacionamiento seran:
Cuando se coloquen:
1) Tres 0 mas estacionamientos continuos: Ancho: 2,50 m cada uno
2) Dos estacionamientos continuos: Ancho: 2,60 m cada uno
3) Estacionamientos individuales: Ancho: 3,00 m cada uno
4) En todos los casos: Largo: 5,00 m Altura: 2,10 m

b) Los elementos estructurales podran ocupar hasta el 5% del ancho del estacionamiento,

cuando este tenga las dimensiones minimas.

c) La distancia minima entre los espacios de estacionamiento opuestos o entre la parte

posterior de un espacio de estacionamiento y la pared de cierre opuesta, sera de 6,50 m.

d) Los espacios de estacionamiento no deben invadir, ni ubicarse frente a las rutas de ingreso

0 evacuacidn de las personas.

e) No se deberan ubicar espacios de estacionamiento en un radio de 10 mde un nia 3 mde

una conexion de bomberos (siamesa de inyeccion).

f) Debera considerarse en el acceso y circulacion, el ancho, altura y radio de giro de las

unidades del Cuerpo de Bomberos
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