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RESUMEN

Hoy en dia, las organizaciones se encuentran en una constante busqueda de la mejora
continua; la empresa estudiada presenta como una de las areas mas importantes la de Servicio, ya
que es en esta area donde se dara el dltimo contacto del cliente con la organizacion y también
mantiene la lealtad del cliente hacia la marca. En este sentido se debe implementar herramientas
que nos llevan a la mejora continua y genere ventaja competitiva en la organizacién para asi

aumentar la productividad, la eficiencia y reducir los costos comerciales.

Se realizo el andlisis de la situacion actual de los procesos del area de servicio mediante el
diagrama de andlisis del proceso, andlisis de data histdrica, anélisis visual , analisis de recorrido
obteniendo como resultado que la productividad general con un valor de 31%, respecto a los
ingresos del area se identificé un promedio de 26 vehiculos por dia con un ticket promedio de S/
179.61 generando un ingreso anual de S/ 1,484,264.00 y un tiempo estandar de 67 minutos por

vehiculo debido al tiempo disponible del mecénico sin realizar trabajo efectivo.

Para ello se identifico los problemas y causales que generan la baja de la productividad y
rentabilidad mediante la elaboracion de un arbol de problemas para su posterior ponderacion e
identificacion de los problemas mas significativos mediante el diagrama de Pareto como la falta de
estandarizacion en el proceso de mantenimiento preventivo y lavado con un 33% del valor total, el
deficiente flujo de recorrido con un 17% del valor total y la mala nivelacion de la carga laboral con
un 13% del valor total de los problemas identificados, estos representan son el 20% del total de
problemas, los cuales generan el 80% de las consecuencias que hacen que la gestion de

mantenimiento sea ineficiente y disminuya la rentabilidad. Se desarroll6 la propuesta de mejora
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que permitié eliminar o mitigar los problemas identificados mediante el uso de herramientas como
las 5s, estandarizacion de procesos, sistema pull, gestion visual en taller y programa de capacitacion
lo cual disminuy6 los tiempos muertos de operacion logrando disminuir el tiempo promedio por
servicio de 67 a 23 minutos y por consecuencia aumentando la capacidad de atencién. Después se
realizo el andlisis costo beneficio de la propuesta en la cual se obtuvo un beneficio de S/ 573,477.76
comparado con el costo de la propuesta de S/12777.7 genero un indice del 98% que refleja una
ganancia financiera obtenida de la inversion, dado que, indica que al final del periodo de la

propuesta (12 meses), se obtendréa un beneficio hasta 0.98 veces sobre la inversion realizada.

Palabras clave: Procesos, productividad, rentabilidad, automotriz.
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ABSTRACT

Nowadays, organizations are in a constant search for continuous improvement; the
company studied presents Service as one of the most important areas, since it is in this area where
the last contact of the customer with the organization will take place and also maintains customer
loyalty towards the brand. In this sense, it is necessary to implement tools that lead to continuous
improvement and generate competitive advantage in the organization in order to increase

productivity, efficiency and reduce business costs.

The analysis of the current situation of the service area processes was carried out by means
of the process analysis diagram, historical data analysis, visual analysis, route analysis, obtaining
as a result that the general productivity with a value of 31%, with respect to the area's income, an
average of 26 vehicles per day with an average ticket of S/ 179.61 was identified, generating an
annual income of S/ 1,484,264.00 and a standard time of 67 minutes per vehicle due to the

mechanic's available time without performing effective work.

To this end, the problems and causes that generate low productivity and profitability were
identified through the preparation of a problem tree for subsequent weighting and identification of
the most significant problems through the Pareto diagram, such as the lack of standardization in
the preventive maintenance and washing process with 33% of the total value, These represent 20%
of the total problems, which generate 80% of the consequences that make maintenance
management inefficient and reduce profitability. An improvement proposal was developed to
eliminate or mitigate the problems identified through the use of tools such as the 5s, process

standardization, pull system, visual management in the workshop and training program, which
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reduced downtime, decreasing the average time per service from 67 to 23 minutes and consequently

increasing the service capacity.

After the cost-benefit analysis of the proposal, a benefit of S/ 573,477.76 was obtained
compared to the cost of the proposal of S/12777.7, generating an index of 98% that reflects a
financial gain obtained from the investment, since it indicates that at the end of the period of the

proposal (12 months), a benefit of up to 0.98 times the investment made will be obtained.

Key words: Processes, productivity, profitability, automotive.
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INTRODUCCION

El dinamismo observado en los diversos sectores econdmicos, asi como la recuperacion del
mercado laboral en comparacién al afio 2020 han ayudado a impulsar el nivel de ventas. Un total
de 142,464 vehiculos livianos nuevos fueron vendidos durante los primeros once meses del afio
2021, cifra mayor en 43.1% respecto a similar periodo del 2020 y en 3.5% en comparacién con el
resultado registrado en similar periodo del 2019. Solo en el pendltimo mes del 2021 se

comercializaron 15,879 (Gerencia de Estudios Econémicos de la AAP, 2021).

Esto trae consigo un incremento en la demanda del servicio de mantenimiento de
aproximadamente 30% en comparacion al afio 2020, es por ello que se evidencia reclamos por el
tiempo promedio de 4 horas que demora en realizar este servicio, incomodidad por parte de los
clientes que presentan quejas por el incumplimiento de fecha y hora de entrega prometida y el
tiempo promedio de espera en recepcion de 90 minutos ,ademas se observa que varios clientes
deciden realizar su mantenimiento en talleres particulares que ofrecen tiempos de entrega menores
en comparacion con el taller del concesionario, lo cual se refleja en pérdida de retencion del cliente

e ingresos al area.

Por lo cual, en el capitulo 3 se decidio evaluar la situacion actual del servicio de
mantenimiento preventivo se observd como principal problema el bajo nivel de productividad
causado por diversos problemas identificados respecto a los procesos de recepcion, servicio y

entrega.

En el capitulo 4 se desarrollé la aplicacion del Lean Service mediante el uso de herramientas

como el VSM, el andlisis de los 8 desperdicios y la identificacion de problemas y causales.
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En el capitulo 5 se realizd el desarrollo de la propuesta de mejora que permitio eliminar o
mitigar los problemas identificados mediante el uso de herramientas como las 5s, estandarizacion
de procesos, sistema Pull, gestion visual en taller y programa de capacitacion lo cual disminuye los
tiempos muertos de operacion logrando disminuir el tiempo promedio por servicio de 67 a 23

minutos y por consecuencia aumentando la capacidad de atencion.

Por ultimo, en el capitulo 6 se realizo el analisis costo beneficio de la propuesta en la cual
se obtuvo un beneficio de S/ 573,477.76 comparado con el costo de la propuesta de S/12777.7
genero un indice del 98% que refleja una ganancia financiera obtenida de la inversion, dado que,
indica que al final del periodo de la propuesta (12 meses), se obtendra un beneficio hasta 0.98 veces

sobre la inversion realizada.
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CAPITULO I
1. PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1. ANTECEDENTES
Dado el aumento del 9% de la venta de vehiculos livianos segln la asociacion peruana

automotriz en comparacion con afios anteriores, se genera una gran demanda por los servicios de
mantenimiento que ofrece la empresa, es por ello que en cuanto a servicio de mantenimientos
preventivos, la atencion se incrementa, debido a las ventas de afios anteriores y crecimiento actual,
donde la competencia, crecimiento y organizacion de los talleres a nivel regional y nacional es cada
dia més competitivo y exige mantenerse en la vanguardia de informacion y actualizacion, ademas
esta caracteristica en un concesionario de autos, aumenta la prioridad en casi un 20% para el cliente,

en cuanto a la decisién de comprar un vehiculo nuevo.

Se puede observar que se mantiene la capacidad de 26 servicios atendidos al dia en
promedio, sin embargo, la empresa no esté realizando algin cambio respecto al nuevo flujo actual
de clientes, por ello que surge la pregunta ¢Estamos preparados para dar un buen servicio a una

demanda en crecimiento?

La implementacion de mejoras en la productividad en el servicio de mantenimiento de
vehiculos puede lograrse a través de una variedad de medidas, que van desde la optimizacion de
procesos y la capacitacion del personal hasta la adopcion de tecnologia y sistemas de gestion

eficientes.

La productividad en el servicio de mantenimiento automotriz implica la utilizacion eficiente
de recursos, la reduccion de costos operativos y el aumento de los ingresos al atender a mas clientes
en menos tiempo. Ademas, implica la eficiencia operativa al realizar reparaciones y mantenimiento

de manera rapida y eficiente, lo que conduce a una mayor satisfaccion del cliente y a una mayor
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fidelidad a la marca. Esta eficiencia se logra mediante la optimizacion de recursos, la reduccion de
tiempos de inactividad y la contribucion a la seguridad vial al mantener los vehiculos en

condiciones éptimas de funcionamiento.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1. Descripcion del problema
Hoy en dia, las organizaciones se encuentran en una constante bldsqueda de la mejora

continua; la empresa estudiada presenta como una de las &reas mas importantes la de Servicio, ya
que es en esta area donde se dara el ultimo contacto del cliente con la organizacion y también

mantiene la lealtad del cliente hacia la marca.

La vitalidad en todos los sectores de la economia y un repunte en el mercado laboral
ayudaron a impulsar las ventas de automoviles en comparacion con 2020. En los primeros once
meses del afio 2021 se vendieron un total de 142.464 vehiculos ligeros nuevos, un 43,1% mas que

en el mismo periodo de 2020. en un 3,5% en comparacion con el mismo periodo de 2019.

Esto trae consigo un incremento en la demanda del servicio de mantenimiento de
aproximadamente 30% en comparacion al afio 2020, es por ello que se evidencia incomodidad por
parte de los clientes que presentan quejas y reclamos por el tiempo de 3 a 4 dias en que se demora
en obtener citas, el tiempo promedio de 4 horas que demora en realizar este servicio, el
incumplimiento de fecha y hora de entrega prometida y el tiempo promedio de espera en recepcion
de 90 minutos ,ademas se observa que varios clientes deciden realizar su mantenimiento en talleres
particulares que ofrecen tiempos de entrega menores en comparacion con el taller del

concesionario, lo cual se refleja en pérdida de retencion del cliente e ingresos al area.
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Por lo cual, se decidi6 evaluar la situacion actual del servicio de mantenimiento preventivo
y se observé como principal problema el bajo nivel de productividad causado por diversos

inconvenientes respecto a los procesos de recepcion, servicio y entrega.

El presente trabajo de investigacion busca elaborar una propuesta de mejora de procesos,
se centra en la aplicacion de técnicas, herramientas y metodologias propias de la Ingenieria
Industrial que permitira encontrar la deficiencia dentro de los procesos de recepcion, servicio y

entrega.

La importancia social de la investigacion, debido a que esta relacionado con un servicio de
atencion a clientes pretende mejorar los tiempos de Servicio Post Venta de esta manera mejorar la
atencion percibida por el cliente afianzando lazos de fidelizacion hacia los servicios y productos
que ofrecen, impulsar el cumplimiento de las metas establecidas en beneficio econémico para la

organizacion y los colaboradores.

En base a lo anteriormente descrito se ve la necesidad de realizar el presente estudio de
investigacion que permita realizar una propuesta de mejora de los procesos del area de servicio y

mejore el incremento de la productividad y rentabilidad

1.2.2. Formulacién del problema

¢Es posible lograr un incremento de la productividad y rentabilidad en una empresa del

sector automotriz con una propuesta de mejora de los procesos del area de servicio?

1.2.3. Sistematizacion del problema
o ¢ Cual sera la situacion actual de los procesos del area de servicio?

o ¢Se podra identificar los problemas y causales que generan la baja de la productividad y
rentabilidad?
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o ¢Es posible realizar la propuesta de mejora que permita eliminar o mitigar los problemas

identificados?

o ¢ES posible estimar el costo beneficio de esta propuesta?

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo general

Elaborar propuesta de mejora de los procesos del area de servicio que permita el incremento

de la productividad y rentabilidad en una empresa del sector automotriz.

1.3.2.  Objetivos especificos

o Realizar el analisis de la situacion actual de los procesos del area de servicio
o Identificar los problemas y causales que generan la baja de la productividad y rentabilidad
o Elaborar la propuesta de mejora que permita eliminar o mitigar los problemas

identificados

o Analizar costo beneficio de la propuesta

1.4.  JUSTIFICACION
1.4.1. Justificaciéon Tedrica

Se justifica la necesidad de realizar el presente estudio de investigacion con el objetivo de
verificar varios autores citan este tema para asi comprobar que los puntos tratados en los libros son

correctos y pueden ser de ayuda para cumplir el objetivo general.

1.4.2. Justificacion Metodoldgica

Se justifica la necesidad de realizar el presente estudio de investigacion ya que se aplicaran
metodologias como de la metodologia Lean Service junto con herramientas de calidad como lo son
el Value Stream Mapping, Estandarizacion, Analisis de Pareto, Poka Yoke, KPI’s y su evaluacion

del Lead Time junto al Kaizen. Los cuales seran de gran ayuda para cumplir los objetivos.
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1.4.3. Justificacion Préactica
A. Politica, Econémica y/o Social.

Se justifica el presente estudio de investigacion dado que permitira un ingreso econémico
a la empresa, y ayudara con un aporte social de modo que se capacitara a cada duefio de proceso,

asi mismo dando a la sociedad de Arequipa una empresa de mejor nivel de calidad.

B. Profesional, Académica y/o Personal.

Se justifica la realizacion del presente estudio puesto que permitira aplicar los
conocimientos adquiridos durante los 5 afios de la carrera de ingenieria industrial, con el fin de
buscar una mejora a los problemas que se puedan identificar, mediante el uso de herramientas de

gestién de procesos.

1.5. DELIMITACIONES
1.5.1. Tematico.

El alcance del tema de investigacion se limita a proponer una mejora de procesos en el area

de servicio.

1.5.2. Espacial.

Se realizar el presente estudio en el &rea de servicio de una empresa del sector automotriz

de Arequipa.

15.3. Temporal.

La temporalidad es con data de los afios 2019 al 2021.

1.6. ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION
1.6.1. Disefio de Investigacion

Debido a la metodologia escogida, el disefio al que se ha orientado es de caracter no
experimental, ya que la empresa en la actualidad cuenta con procedimientos ya establecidos, y no se

manipulan ni controlan las variables directamente, ademas de ello, la recopilacién se realizara por
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medio de la observacién del comportamiento de dichas variables siguiendo el contexto tal y como
sucede de manera natural con el fin de diagnosticar y analizar la situacion actual del area de
mantenimiento para proponer y ejecutar mejoras en los procesos involucrados con dicha area

(Hern&ndez Sampieri et al., 2014).

1.6.2. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de caracter descriptivo, explicativo.

A.  Descriptivo:

Puesto que la investigacion se realizara por medio de la observacion y la recoleccion de

datos con el fin de realizar un diagnoéstico situacional del area de mantenimiento.

B. Explicativa:

Debido a que analizaremos el comportamiento de la productividad y en como su aumento

ayudara en la mejora de los procesos en el area de servicio.

1.6.3. Meétodos de Investigacion

Segun el tipo de informacion el método a usar en la presente tesis sera cuantitativo, ya que,
mediante el levantamiento de indicadores del area de mantenimiento y la caracterizacion de
procesos, se podra medir, calcular y analizar datos estadisticos, los cuales brindaron la data necesaria

para confirmar y obtener datos més precisos y asi tomar las mejores decisiones ante estos problemas.

El tipo de reflexién sera Analitico, porque en primera instancia se buscara saber el
diagndstico de la situacion actual donde se analizara el area de mantenimiento, el cual permitira
comparar variables estudiadas en su entorno natural y construir relaciones de causa-efecto que

originan los principales problemas en el area (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

1.6.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Se utilizaron herramientas como cuestionarios, entrevistas, evaluaciones y observaciones de
campo para recopilar la mayor cantidad de datos posible y extraer la informacion necesaria para
investigar el problema en estudio. Estos métodos complementaran el trabajo y ayudaran a garantizar

la integridad de la investigacion.

A.  Ficha de Entrevista
Se realiz6 entrevistas escritas, tomando como entrevistados al personal que desarrolla cada

uno de los procesos que seran identificados a partir de la observacion.

Este método se utilizé para diagnosticar la vision general de los empleados con relacion a
la gestidn actual, dado que son los responsables del proceso, poseen un conocimiento integral del
mismo, incluyendo las posibles mejoras que podrian implementarse y las areas de debilidad
identificadas. Se sabe que este medio de recoleccion de datos presenta informacion imprecisa, pero
se utilizara solo con el fin de obtener una vision general del estado de la gestion de mantenimiento

actual.

B. Cuestionario

Se utilizé para la recoleccion de datos en forma de encuesta, una de las cuales se aplicara
al responsable del servicio postventa, buscara informacion sobre el servicio en general, sobre como
se realizan los procesos, a nivel de estandarizacion y finalmente se presenta una opinion sobre

posibles sugerencias de mejora.

C. Observacion

Se realiz6 observaciones en los diferentes procesos que son parte del servicio de
mantenimiento, para asi poder identificar, responsables, tiempos muertos, etc. asi como también

oportunidades de mejora.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

D. Andlisis documental

Se realiz6 un analisis de la informacion existente a partir del 2019, en este caso se tiene:

e Informes de ingresos a mantenimiento

e [nformes de unidades vendidas

e Informes de tiempos de reparacion

Esto se hace con el fin de obtener informacion veraz y concisa sobre los servicios de

mantenimiento realizados a partir de ese afio.

E. Toma de datos

Para recolectar los datos se utilizo los analisis de registros documentarios y la observacion
en campo, tales como los reportes de citas y los formatos dentro de los procesos; de esta forma se
podra saber para qué dia y hora fue agendado el vehiculo; donde se obtendra la fecha y hora que
ingreso un vehiculo, el namero de la Orden de Trabajo, los servicios que realizo y en cuanto tiempo

se realizo, como también fecha y hora pactada para la entrega vehicular.

También se utiliz6 la técnica de observacion en campo a través del diagrama de flujo,
actividades y de operaciones, para un mejor analisis, y con ello poder llenar de informacion la base

de datos.

F. Contacto con el area de estudio

Se elabor6 los instrumentos para la toma de datos mencionados anteriormente

(cuestionarios, entrevistas, observacion y registros).

Se coordind con cada duefio de proceso para poder acompariarlos en su labor diaria y lograr

la recoleccion de datos.
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1.6.5. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos
A.  Anélisis y procesamiento de Datos

La manipulacién o manejo de la informacion se llevo a cabo utilizando las técnicas y
herramientas mencionadas previamente y los datos se integraran en MS Office Excel. A partir de
estos datos, se generaran graficos precisos, relaciones, tablas, entre otros, con el fin de analizar
toda la informacion recopilada y disponer de la evidencia necesaria para la elaboracion de la
propuesta de mejora con lo cual se determinara cuales son los pros y contras de la investigacion y

el analisis a los resultados.

1.6.6. Poblacion

Como poblacion se considerd a todo el personal que labora en la empresa.

1.6.7. Muestra

Para la muestra se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia ya que se utilizara
un enfoque cualitativo donde tomaremos como parte de este estudio a todas las personas
involucradas en el proceso de servicio, entre ellos: personal de recepcion, atencién al cliente,
personal de lavado, de supervision, técnicos mecanicos, personal administrativo(Hernandez

Sampieri et al., 2014).

1.7.  HIPOTESIS
Dado que, al realizar la propuesta de mejora de los procesos del area de servicio, es posible

que se logre el incremento de la productividad y rentabilidad
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1.8. VARIABLES E INDICADORES

Tabla 1

Variables e Indicadores
VARIABLE DIMENSION INDICADOR FORMULA
Variable Dependiente Eficiencia Técnica Horas de Mano de Obra Vendidas / Horas
INCREMENTO DE LA Trabajadas Reales

PRODUCTIVIDAD Y RENTABILIDAD  Productividad Utilizacion de Mano de Obra Horas Trabajadas Reales / NUmero de

horas disponibles

Productividad General Horas de Mano de Obra Vendidas /

Numero de horas disponibles

Rentabilidad Ticket promedio de servicios Monto total por servicios pagados por el
pagados por el Cliente cliente/ NUmero de servicios
Variable Independiente Servicio Cantidad de vehiculos atendidos Vehiculos trabajados en el periodo/
MEJORA DE LOS PROCESOS DEL al dia Cantidad de dias del periodo
AREA DE SERVICIO
Tiempo de Minutos totales de atencion por Minutos / Vehiculo
proceso vehiculo

Nota: Esta tabla muestra los indicadores, férmula y dimension de las variables propuestas.
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CAPITULO II
2. MARCO DE REFERENCIA TEORICO
2.1.  Antecedentes del tema de investigacion

Segun Vargas y Gallegos (2020) desarrollaron una propuesta de mejora de procesos
para el area de servicio post venta de Automotriz Cisne SRL, utilizando la filosofia Lean
Service para incrementar la retencion del cliente. Tras diagnosticar la situacion actual en la sede
Parque Industrial, se identifico una deficiencia global del 15% en la ejecucién de objetivos
estratégicos. Se realizd un andlisis detallado de los procesos post venta, identificando 15
factores criticos que representan el 80% de los problemas y afectan la satisfaccion del cliente.
Se desarrollaron propuestas de implementacion de herramientas como Mecanismos de Control,
Gestion Visual, Libreto de Servicio y Modelo Servqual, con actividades, cronograma y
presupuesto. Se concluy6 gque la implementacion de estas herramientas generaria un beneficio
econdémico de S/. 169,711.360 en el primer afio, junto con un incremento en la satisfaccion del

cliente y un indice de retencion del 37.85%.

Segun Chavez y Burneo (2021) examinan como optimizar los procesos para disminuir
el tiempo promedio de servicio del taller y aumentar la agilidad de sus actividades y procesos
Se utiliz6 andlisis estadistico para determinar los procesos mas relevantes desde el punto de
vista del cliente, con el apoyo de la base de datos del Contact Center. Asimismo, se utiliz6 la
metodologia circular DMAIC con el apoyo de herramientas Lean. Los principales resultados
obtenidos muestran una reduccién del tiempo de mantenimiento preventivo a 10 minutos,
teniendo un objetivo de 107 minutos (1 hora y 47 minutos) en el proceso de servicio de toda la
cadena de postventa, una disminucién del desperdicio de insumos y materiales del taller y un

aumento de la satisfaccion del cliente evidenciado en las llamadas de seguimiento de calidad.

Para Apaza (2021), este articulo concluye que al mejorar el cumplimiento de los

mantenimientos preventivos y autonomos (MP y MA), se ha observado un aumento
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significativo en los indicadores de calidad, rendimiento y disponibilidad, lo que ha llevado a un
incremento del Overall Equipment Effectiveness (OEE) del 32.86% al 85.58%, superando el
estandar mundial del 85%. Ademas, la relacion entre mantenimientos preventivos y correctivos
también ha mejorado considerablemente, pasando de 1:226 a 4:1. Los indices de tiempo medio
entre fallas (MTBF) y tiempo medio para reparar (MTTR) también han mejorado notablemente.
Estos resultados demuestran la efectividad de la metodologia TPM-Lean Manufacturing en la
empresa FRESEP SAC, lo que ha llevado a un ahorro econémico significativo de S/ 590,353.55
frente a una inversion de S/ 119,317.15. En resumen, se confirma la factibilidad y conveniencia
de aplicar esta metodologia en empresas manufactureras de pequefia y mediana escala con bajos
costos, cumpliendo con los objetivos propuestos y demostrando la viabilidad de las hip6tesis

planteadas.

Para la Rosa Mengoa y Mendoza Meza (2019) Desarrollaron una propuesta de mejora
de procesos para ser aplicada en el area mantenimiento de una empresa de transporte
interprovincial de pasajeros la cual busca aumentar la eficiencia en los procesos de
mantenimiento, cumplimiento, gestion de personal y desarrollo de sus operaciones. Mediante
un diagnostico situacional usando la auditoria de Mantenimiento, caracterizacion de procesos
y estudio de tiempos se descubrieron las falencias dentro de las operaciones del area, para las
cuales se desarrollaron planes de accion aplicando diferentes herramientas de ingenieria con la
finalidad de disminuir costos por mantenimientos correctivos, aumentar la productividad del
personal y estandarizar los procesos de mantenimiento, la propuesta planteada tiene una
inversion de S/. 32,500.00 la cual serd recuperada al tercer mes de ejecutado el plan, la
viabilidad de dicha propuesta se refleja al obtener un VAN positivo de S/. 5°001,795.87 y un

TIR de 93%.

Segun Vergara Ludefia (2022) Desarrolld su propuesta mediante el andlisis del estado

actual de la empresa, utilizando las distintas herramientas de ingenieria, evalu6 la situacion en
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la que se encontraban sus principales procesos operativos, situaciones problematicas en la
empresa, relacionadas a su desempefio operativo y comercial, cuyo impacto se relaciona
directamente a la productividad de la compafiia. Procedi6 a plantear la propuesta de mejora
basada en las siguientes herramientas de la filosofia Lean Service: VSM, estandarizacion de
Procesos, 5 S’s, Tablero Kanban, Implementacion de KPI’s, Circulos de Calidad y Sistema de
Sugerencias con la finalidad de incrementar la productividad en los diversos procesos que
desarrolla una empresa de consultoria, luego de efectuar el analisis econémico de la propuesta
en base al criterio costo-beneficio, teniendo como inversion inicial la cantidad de S/. 16 435.60;
y verificar los indicadores econémicos, obtuvo como VAN S/. 18 318.26, un TIR de 86% y una

ratio de B/C de 1.0322.

Los antecedentes mencionados previamente son ejemplos valiosos de propuestas de
mejora de procesos en diversas empresas del sector automotriz, destacando la aplicacion de
herramientas y metodologias de ingenieria para abordar problemas especificos y alcanzar
objetivos de productividad y rentabilidad. Por ejemplo, Vergara Ludefa (2022) utilizd
herramientas de la filosofia Lean Service, como VSM, estandarizacion de procesos y Tablero
Kanban, para incrementar la productividad en una empresa de consultoria. Este enfoque se
relaciona directamente con el objetivo de la propuesta, ya que se centra en mejorar la eficiencia
operativa y comercial para aumentar la productividad. Ademas, la viabilidad econémica de la
propuesta se respalda con indicadores financieros positivos, como el VAN y el TIR. Por otro
lado, los trabajos de Mengoa y Mendoza Meza (2019), Apaza (2021), Chavez y Burneo (2021),
y Gallegos y Vargas (2020) demuestran como la implementacion de metodologias como TPM-
Lean Manufacturing y DMAIC, asi como herramientas especificas de mejora de procesos, como
analisis estadistico y gestidn visual, pueden conducir a mejoras significativas en la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad. En conjunto, estos antecedentes respaldan

la relevancia de aplicar enfoques de mejora de procesos y herramientas de ingenieria en el sector
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automotriz para alcanzar objetivos de productividad y rentabilidad, al tiempo que se enfocan en

satisfacer las necesidades del cliente y mejorar la competitividad de las empresas.

2.2. Marco de Referencia Conceptual
2.2.1. Mantenimiento preventivo automotriz

Consiste en una serie de inspecciones y reemplazo de repuestos segun instrucciones del
fabricante, con el fin de evitar algin posible fallo de algin componente del vehiculo que se
detallan en el manual del vehiculo por periodos de tiempo o condicién de uso (Gonzalez Calleja,

2016).

2.2.2. Repuesto

Se define como aquel componente de un vehiculo o pieza cuyo objetivo es sustituir otra
que cumpla una funcién anéloga, para asi erradicar la averia o defecto existente, o para mejorar

el funcionamiento de la maquina en cuestion (Motorgiga, n.d.).

2.2.3.  Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros
proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos

resultados(outputs)(Mallar Miguel, 2010).

2.2.4. Orden de trabajo

Una orden de trabajo es un documento escrito que la empresa le entrega a la persona
gue corresponda y que contiene una descripcion pormenorizada del trabajo que debe llevar a

cabo(Ucha, 2013).

2.2.5. Diagrama de Flujo

Es una representacion pictorica de los pasos de un proceso que determina cémo funciona

un proceso para producir un resultado, este resultado puede ser un producto servicio o
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informacion. Con los diagramas de flujo se ayuda a evidenciar los problemas entre procesos

(Perugachi Betancourt, 2004).

2.2.6. Mejoramiento continuo

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado de una
buena politica de calidad, que pueda definir con precision lo esperado por los empleados; asi
como también de los productos o servicios que sean brindados a los clientes(Perugachi

Betancourt, 2004).

2.2.7. Valor agregado

Es ese componente extra que se da a un producto o servicio, qué el cliente percibe como

adicional a lo que él esperaba (Perugachi Betancourt, 2004).

2.2.8. Plazo de entrega (lead time)

Plazo de tiempo que debe esperar un cliente para recibir un producto después de haber
formalizado un pedido. Cuando un sistema de programacion y de servicio estan funcionando
por debajo de su capacidad, el plazo de entrega y el tiempo total de procesamiento son iguales.
Cuando la demanda supera la capacidad del sistema, hay un tiempo de espera adicional antes
del arranque de la programacion y el lead time supera al tiempo total de servicio(Womack &

Jones, 2018).

2.2.9. Estandarizar

Es lograr que los procedimientos, las practicas y las actividades se ejecuten
consistentemente y de manera regular para asegurar que la seleccién, la organizacién y la

limpieza son mantenidas y mejoradas en el area de trabajo(Socconini Perez Gomez, 2019).

2.2.10. Yamazumi

Es un término japonés que significa "apilamiento”. Dentro del mundo Lean, existe una
manera de representar graficamente los tiempos de servicio y de parada de un proceso. El

Diagrama Yamazumi es, como su nombre sugiere, un grafico de columnas apiladas. Una
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excelente herramienta de control visual que nos permite identificar rapidamente como se

encuentra nuestro proceso productivo (Sejzer, 2020).

2.3. Marco de Referencia Teorico
2.3.1. Lean Service
A. Antecedentes

Bowen y Youndahl en 1998 fueron los primeros autores en investigar la transferencia
de técnicas de manufactura esbelta al sector servicios presentando casos de estudio y los
resultados de los llamados servicios esbeltos con un enfoque de linea de produccion para el

servicio (Arango Vasquez & Rojas Lopez, 2018).

Existe una creencia generalizada de que Lean es solo para la fabricacion cuando, de
hecho, es mas probable que se adopte el servicio porque los clientes experimentan y juegan con
el proceso, pero también luchamos con la baja calidad. Todas las empresas, incluso si son
empresas manufactureras, brindan servicios directamente a sus clientes o a las personas que
trabajan alli(Socconini Pérez Gomez, 2019).

B. Definicion

Es una filosofia que se enfoca en mejorar la experiencia del cliente eliminando el
desperdicio y la variabilidad en el servicio. Del mismo modo, es una forma de descubrir todas
las limitaciones de productividad en sus procesos criticos de servicio (variacion, sobrecarga, y
desperdicios) para mejorar la eficiencia y la experiencia del cliente (Socconini Pérez Gémez,

2019).

Lean Service es un sistema de trabajo en el que el area que realiza el servicio, asi como
las areas de soporte, trabajan en equipo con métricas comunes y, lo que es mas importante
resuelven problemas, toman de decisiones y realizan la mejora continua de sus procesos

(Socconini Pérez Gomez, 2019).
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El pensamiento Lean se implementa en el proceso de fabricacion de Toyota Motor
Corporation disefiado por Sakichi Toyoda desde la década de 1950. Sin embargo, se necesita
una investigacion de aplicacion més profunda a favor del sector servicios porque representa la
mayor parte de la economia del mundo. Las herramientas o técnicas de manufactura esbelta
utilizadas para lograr un valor tangible en el producto final, pero necesito aplicar esa mentalidad

a los valores intangibles como lo son los servicios (Andrés-Lopez et al., 2015).

Segun Andrés-L6pez et al., (2015) desarrollaron un mapa conceptual para el desarrollo

de “Lean Service”. El modelo estd organizado en cinco pasos:

e Definicidn de los principios Lean Service.

e El rol del cliente en el servicio.

e Determinacion de residuos en el servicio.

e Evaluacion e implementacion de Metodologia Lean Service.

e Validacién del modelo Lean Service monitoreando resultados y la mejora

continua

C. ¢Paraquésirve Lean Service?

Sirve para realizar y disefiar servicios que reflejen la alta calidad, respaldados por un

equipo de colaboradores altamente motivado.

Cuando adoptamos Lean Service en cualquier empresa o proceso de servicio

Podemos esperar mayores ventas y costos reducidos, por lo que la empresa esta ganando
mayor posicion en el mercado, mejorando su reputacion y rindiendo mejor y ganando mas
dinero, o si es una organizacion de servicios sin fines de lucro, podran atender a mas

personas(Socconini Pérez Gomez, 2019).
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No existe una practica unica o un modelo estandar de servicio lean. De hecho, es una
combinacion de herramientas y précticas que deben aplicarse segin sea necesario para mejorar.
A pesar de la falta de estandares y métodos para aplicarlos a los servicios, las précticas
productivas pueden aplicarse a los servicios, generando beneficios econémicos y mejorando el

comportamiento de los empleados(Arango Vasquez & Rojas Lopez, 2018).

2.3.2. Desperdicio o Mudas

Los desperdicios o mudas son todas aquellas actividades que no generan valor al

proceso, por tanto, se puede prescindir de ellas (Socconini Perez Gomez, 2019a).

Ahora bien, es importante considerar que existen actividades que no generan valor, pero
son fundamentales para la realizacion del proceso y, por consiguiente, para la obtencion del
producto o servicio. Estas actividades son imprescindibles y no pueden ser eliminadas del
proceso; lo que se puede hacer es reducir los costos implicados en dichas actividades,

optimizando su desempefio(Socconini Perez Gomez, 2019a).

La identificacion de desperdicios en los servicios es mas complicada debido a la
naturaleza intangible de sus operaciones. Asimismo, en los servicios se pueden generar otros
tipos de despilfarros. Las empresas de servicios tienen como desafio realizar una adecuada
identificacion de despilfarros mediante el analisis de la experiencia del cliente (Andrés-Lopez

etal., 2015b).

A.  Tipos de desperdicios en los servicios
Segln Andrés-Lépez et al., (2015b)comentan que los principales tipos de desperdicios

generados en las empresas del sector de servicios son los siguientes:

a. Sobreproduccién:

Culminacion de mas trabajo del necesario o antes de que el cliente lo demande.
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b. Demora:

Retrasos relacionados con los empleados o con los clientes, en cuanto a la espera de
informacidn o recursos para el desarrollo de los procesos o la entrega final de los servicios,

respectivamente.

c. Sobreprocesamiento (sobre calidad o duplicacion):

Actividades o procesos que no afiaden valor segun la percepcién de los clientes. No
responden a una necesidad real, agregando mas valor al servicio del que los clientes estan
dispuestos a pagar. Se entrega un trabajo que presenta un rendimiento sobredimensionado en

relacion con la demanda esperada por el cliente.

d. Transportes innecesarios:

Movimiento de recursos (personas o articulos) innecesarios y sin valor agregado, fisicos
(de oficina a oficina) o virtuales (métodos, enfoques, caminos o herramientas para realizar el

mismo trabajo).

e. Variacion excesiva, falta de estandarizacion:

Falta de estandarizacion en la oferta o procesos, procedimientos, formatos, etc.,
incluidos aquellos documentos o recursos vencidos o desactualizados sin un tiempo estandar

definido.

f. Demanda fallida, falta de atencion al cliente:

Cualquier aspecto de un servicio que no se ajuste a las expectativas o necesidades del
cliente, lo que da como resultado una falta de comunicacién y/o la pérdida de oportunidades.

Es la falta de capacidad operativa.

g. Recursos infrautilizados:
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Desperdicio de recursos, especialmente del potencial humano. Se realizan las
actividades sin aprovechar el talento y el potencial de los empleados, infrautilizando sus

habilidades, habilidades creativas y conocimientos.

h. Resistencia del gerente al cambio:

Actitud de "Decir no" de la gerencia, no alentar a todos los empleados a involucrarse en
el proceso de mejora continua. Actitud de rechazo por parte de la directiva ante las sugerencias

y planteamientos realizados por parte de los empleados.

2.3.3. Value Stream Mapping
A.  Definicion

VSM es una representacion grafica, a través de simbolos especificos, del flujo de
materiales e informacion a lo largo del flujo de valor de una gama de productos en una fabrica,
desde la recepcion hasta la entrega. Nos referimos al "flujo de valor" de una familia de
productos como una serie de procesos que transforman las materias primas en productos
terminados. El flujo de valor incluye actividades que agregan valor, actividades que no agregan

valor, pero son necesarias y actividades que no agregan valor, pero no son necesarias, siguiendo

los pilares de la mejora continua, tal como lo muestra la figura 1(Neto Madariaga, 2013).
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Figura 1
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Nota: Lean Manufacturing: exposicion adaptada a la fabricacion repetitiva de familias de
productos mediante procesos discretos por (Neto Madariaga, 2013).

También mostramos que un VVSM bien estructurado ilustra las barreras para el flujo que
conduce a tiempos de entrega mas largos e inventarios mas altos, para la mayoria de las
operaciones de la industria de procesamiento, conocer el formato de visualizacion es un buen
punto de partida, sin embargo, a menudo se requieren funciones y datos adicionales para

describir y comprender la complejidad de muchas industrias de procesos(King & King, 2015)

Value Stream Mapping le permite visualizar lo que esta sucediendo y funcionando
globalmente, dentro de un proceso o grupo de procesos dentro de una 0 mas empresas, en un
flujo de valor de un producto o servicio. Esto permite la visualizacion simultanea de flujos de
materiales y productos, asi como flujos de informacion. El uso de un VSM que refleje su
situacion actual facilitara la transicion a la implementacion Lean. Como resultado, se registran
cambios desde el Plan Lean hasta completar el VSM respecto a la situacion a alcanzar en el

futuro. De esta manera, se pueden evaluar las mejoras logradas(WWomack & Jones, 2018)
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El mapa de valor es una representacion grafica de los factores de produccion e
informacion que permite comprender y documentar el estado actual y futuro del proceso, es la
base para analizar el valor agregado de los productos o servicios, es la fuente de comprension
las limitaciones reales de la empresa, ya que puede visualizar el valor donde y donde esté el
desperdicio, puede observar y comprender el flujo de informacion y materiales, ya que las
empresas manufactureras no solo producen bienes, sino que también producen

informacion.(Socconini Perez Gomez, 2019a)

Socconini Perez Gomez, (2019a)indica que los mapas de valor son una herramienta

valiosa para analizar la informacion porque en una hoja de papel o pantalla se puede ver:

 La demanda del cliente y la manera de confirmar los pedidos.

* La demanda a las empresas proveedoras y el modo de confirmar los pedidos.

* La forma de planificar la servicio y las compras.

* El proceso de entregas de las empresas proveedoras y al cliente.

* La secuencia de las operaciones de servicio.

* La informacion relevante de cada operacion.

* Los inventarios de materia prima, proceso y producto terminado.

* El tiempo que agrega valor y el que no agrega valor.

* Los tiempos de entrega desde la materia prima hasta el producto terminado.

B.  Tipos de Mapas

a. Mapa del estado actual
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El mapa de estado actual servird como referencia para identificar los excesos del proceso

y documentar el estado actual de la cadena de valor.

En este mapa se puede ver el inventario y la informacion que se estd procesando para
cada actividad relacionada con su eficiencia, disponibilidad y eficacia. Ademas, proporciona
informacidn sobre las necesidades del cliente, como se procesa la informacion del cliente a la
fabricay de la fabrica a la empresa proveedora, como se distribuye la informacion a los clientes
y empresas anteriores, y finalmente el método proporciona informacion para el proceso

(Socconini Perez Gomez, 2019a).

b. Mapa del estado futuro

Con las mejoras que se realizan en el sistema de servicio, el mapa de valor futuro
proporciona la mejor solucion a corto plazo para las operaciones. Es importante tener en cuenta
que los mapas futuros mostraran un sistema jalar en lugar de los mapas actuales que muestran

un sistema de empuje.

Teniendo en cuenta la situacion analizada anteriormente, el mapa futuro forma parte del
plan de accion para la implementacion de herramientas lean. Las herramientas Lean que se
muestran como reldmpagos en este mapa representan una serie de acciones de mejora que el
equipo kaizen tomard y se describirdn en cada tema segun sea necesario(Socconini Perez

Gomez, 2019a)

C.  Componentes

VSM consta de tres componentes principales:

a. Flujo de materiales:

Indica el flujo de materiales desde las materias primas hasta cada paso principal del

proceso, hasta el producto terminado que se entrega al cliente. Esta es una vista de alto nivel
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que muestra solo los componentes principales, con un marco de datos que muestra el

rendimiento de cada componente.

b. Flujo de informacién:

Todos los principales tipos de flujos de informacidon dictan qué se debe hacer y cuando
se debe hacer. Comienza con el pedido de un cliente, realiza un seguimiento de todos los
procesos de planificacion y programacion y finaliza con las sefiales de programacion y control,

normalmente el flujo de informacion va en contra del flujo de material.

c. Linea de tiempo:

Muestra el tiempo con valor agregado y compara con el tiempo sin valor. Esta es la linea
de onda cuadrada en la parte inferior del VSM. Es una medida importante de desperdicio en el
proceso; indica el efecto del residuo, pero no la causa; debe diagnosticarse sobre la base de

otros dos componentes de VSM.

2.3.4. Poka Yoke

A. Definicion
Poka-Yoke o correccion de errores, también conocido como “cero defectos"”, la idea
bésica es detener el proceso de error, identificar la causa y evitar que los errores se repitan. El
muestreo estadistico no se utiliza en este proceso. Una parte importante de este proceso es
investigar la causa de todos los defectos que aparecen en el proceso de fabricacién para
identificar los defectos antes de que se conviertan en defectos. A diferencia del muestreo
estadistico, Shingo utiliza un control del 100 %. Durante el proceso de servicio, los productos

se verifican secuencialmente en busca de defectos utilizando equipos especiales(Heizer et al.,

2009)

Shingo, (1986) hace una gran distincién entre fallas y defectos, enfatizando la relacion

de causa y efecto entre ellos. Los errores no conducen necesariamente a defectos si se detectan
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y corrigen inmediatamente. El sistema Poka- Y oke tiene dos funciones bésicas: se puede realizar
una inspeccion al 100 % vy, en caso de anomalia, se pueden tomar medidas y comentarios
inmediatos. Poka-Yoke se puede definir como un dispositivo o método para evitar que los

errores causen defectos.

Shingo, (1986) formalizo el concepto Poka-Yoke y dividid los controles en tres
categorias: inspeccion de juicio, inspeccion informativa e inspeccion de fuente. La inspeccion
de juicio distingue un producto defectuoso de un producto aceptable sin modificar los métodos
de trabajo para eliminar la causa del defecto. Las pruebas de TI recopilan comentarios sobre los
errores, luego mejoran su funcionamiento y ayudan a reducir gradualmente las tasas de error.
La inspeccion informativa incluye la verificacion del muestreo, asi como la verificacién
continua y la autoverificacion en Control Estadistico de Calidad / Control Estadistico de

Procesos. La inspeccion de la fuente detecta errores antes de que conduzcan a errores

Combinado con la operacion del proceso, un sistema y un equipo confiables logran un
100 % de autocontrol. En caso de cualquier anormalidad, deben ser restaurados y tomar medidas
para evitar errores. Los dispositivos que le permiten eludir estas funciones pueden ser de
diferentes tipos (mecéanicos, equipos electronicos, etc.), y un sistema de proteccidn contra fallas
es un grupo de dispositivos que funcionan de manera coordinada. Se puede garantizar que esté
completamente libre de defectos dependiendo de su naturaleza y del sistema de control

involucrado(Cuatrecasas, 2010)

Las funciones que desempefian los sistemas y dispositivos poka-yoke son:

* Evitar olvidos y errores humanos y con ello los origenes de las causas de defectos.

* Detectar defectos (cuando se aplican con este objetivo).
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* Garantizar un nivel de calidad del 100% (cuando se intercalan en el proceso con esta

mision).

« Informar de la presencia de olvidos, errores y también de defectos, cuando su finalidad

es de tipo informativa.

Con la ayuda de herramientas y métodos estadisticos, se resuelven los problemas de
calidad causados por la incompetencia del proceso y la excesiva variabilidad. Sin embargo,

tales métodos no son adecuados para la prevencion de problemas de calidad debido a errores.

El error humano es inevitable en el proceso de servicio, pero los defectos causados por
dicho error pueden eliminarse. Shigeo Shingo se refiere a la poka-yoke (anti-error) como un
método de control al 100%, implementado con hardware simple integrado en el propio proceso,
evitando que los errores humanos se conviertan en errores 0 se transfieran al siguiente

proceso(Neto Madariaga, 2013).

B.  Tipos de Poka- Yoke

Existen diferentes tipos de dispositivos fiables segun el tipo de control. Asi podemos

establecer los siguientes:

a. Por tipo de control de procesos:

a.1l. Métodos de control o bloqueo:

estos métodos detienen el proceso cuando ocurre un defecto y evitan fisicamente que

suceda la falla

a.2. Métodos informativos y de aviso:

El sistema advierte de anomalias en el proceso para que el operador pueda tomar las

medidas adecuadas. Estos métodos:
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- No garantizan que no habra errores sin moderador.

- Suelen utilizarse cuando los primeros son complicados o0 costosos.

b. Segun el tipo de deteccion que realicen:

b.1. Sistema de contacto:

Dispositivo que detecta irregularidades en la forma, el tamafio u otros parametros fisicos

del producto a través del contacto fisico u otro contacto fisico (por ejemplo, electrénico)

b.2. Sistemas de valor constante:

Dispositivo que permite detectar anomalias y asegura un numero predeterminado de

repeticiones de un mismo paso del proceso.

b.3. Sistemas de pasos de movimiento:

Dispositivos que permiten la deteccion de anomalias en el desempefio de las

operaciones del proceso, cuando sea en un orden especifico.

2.3.5. Kaizen
A.  Concepto

La mejora continua es uno de los pilares fundamentales sobre los que se asienta la
calidad total, que proviene del término japonés kaizen, que quiere decir hacer pequefias cosas

mejor.
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Figura 2
Kaizen, Mejora en el tiempo

MEJORA

A

} Avance brusco: innovacion

----- ®

___________ } Mejora continua

} Solo avance brusco: innovacion

> TIEMPO

Nota: Mejora en el tiempo Gestion integral de la calidad: implantacion, control y certificacion

(Cuatrecasas, 2010).

Como se muestra en la figura 2 la mejora genérica muestra dos posibles niveles de
progreso: avance brusco y avance continuo. El avance brusco es el resultado de la innovacién
tecnoldgica, la inversién en investigacion y desarrollo, la inversion en equipos, etc. En el futuro
inmediato, este es un gran progreso. El progreso a través de la mejora continua es lento pero
constante del entorno, ambiente, trabajo y pequefias mejoras en los procesos, departamentos,
personas, etc. Es una evolucién que no hace grandes cambios, pero aun asi resuelve pequefios
problemas, marca y sube mas y mas alto. Este concepto es llevado a cabo por el circulo de
calidad, que busca el método propio del operador para resolver el problema del ambiente de

trabajo (Cuatrecasas, 2010).

Kaizen es un método de mejora continua utilizado en la linea de produccién. Es
sindnimo de la palabra japonesa Kai que significa "cambio”, mientras que Zen significa "bueno"
0 "mejor". Kaizen se basa en la mejora continua de las herramientas y programas existentes

para mejorar el rendimiento final. Este enfoque, que requiere la participacion de todos los
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empleados y la direccion, incluye otras herramientas de colaboracion como PDCA, TQM y

SMED(50minutos, 2016).

Visto como la fuerza interior de cada empleado que voluntariamente puede resolver
problemas cotidianos, Kaizen representa una "filosofia de vida™ que abarca aspectos personales,
sociales y, por supuesto, profesionales. Algunos autores definen kaizen como un mecanismo
continuo comun en el que las personas involucradas juegan un papel estrictamente definido con
el objetivo de identificar y asegurar que los impactos o mejoras contribuyan al logro de los
objetivos de la organizacion. Masaaki Imai sefiala que la palabra kaizen significa mejora
continua, pero diaria, en cualquier momento del dia, para todos los empleados de la
organizacion, en toda la empresa, e incluye desde la palabra mejoras pequefias, incrementales

hasta la innovacién drastica y radical (Rajadell, 2019).

B. Ciclo PDCA de mejora continua

El ciclo Deming funciona como referencia para llevar a cabo la filosofia kaizen y lograr
de una forma estructurada la resolucion de problemas. Esté constituido basicamente por cuatro
actividades: planificar, realizar, comprobar y actuar, que forman un ciclo que se repite de forma

continua como se muestra en la figura 3.

Figura 3
Ciclo Deming
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Planificar
* Objetivos
* Métodos
Actuar Realizar
* Acciones correctivas : ﬁg?éggg%iemc
Comprobar
« Efectos
* Resultados

Nota: Arbés, L. C., & Babon, J. G. (2017). Gestion integral de la calidad: implantacion,
control y certificacion. Profit editorial.

También se le conoce como ciclo PDCA, siglas en inglés de Plan, Do, Check, Act.

Dentro de cada etapa pueden diferenciarse distintas subactividades:

a. Planificar (Plan):

En la primera etapa, debe preguntarse cuales son los objetivos a alcanzar y elegir el
método adecuado para alcanzarlos, ademas de conocer la situacion de su empresa de antemano
mediante la recopilacion de todos los datos e informacion necesaria es crucial para establecer
sus objetivos. El plan debe incluir la investigacion de las causas y sus respectivos efectos para
prevenir errores y problemas potenciales en la situacion que se investiga, y proporcionar

soluciones y acciones correctivas (Cuatrecasas, 2010).

b. Realizar (Do)

Incluye la ejecucion del trabajo y contramedidas previstas en el periodo anterior, en esta
fase corresponde a la capacitacion y educacion de los involucrados para que se capaciten en las

actividades y actitudes a realizar. Es importante comenzar a trabajar en experimentos para que
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pueda formalizar las mejoras en la etapa final una vez que se haya verificado su efectividad en

la siguiente fase (Cuatrecasas, 2010).

c. Comprobar (Check)

Es la etapa de validar y controlar los impactos y resultados de las mejoras planificadas.
Es necesario verificar si se han logrado los objetivos establecidos, si no se logran, planifique

volver a intentarlo (Cuatrecasas, 2010).

d. Actuar (Act):

Una vez que se demuestra que las acciones realizadas han producido los resultados
esperados, deben formalizarse con la documentacion adecuada que describa qué se aprendio,
como se hizo, etc. Finalmente, formaliza los cambios 0 mejoras en general introduciéndose en

el proceso o actividad (Cuatrecasas, 2010).

2.3.6. Las5S’s

La metodologia 5S, creada por Hiroyuki Hirano, es uno de los pilares fundamentales
para la implementacion de la filosofia Lean. Esta herramienta representa una disciplina de
optimizacion del rendimiento del area de trabajo utilizando principios de orden y limpieza
estandarizados. Consiste en la implementacion de cambios a través de 5 fases, que estan
ordenadas siguiendo una secuencia progresiva, cuyo resultado permite obtener beneficios

sostenibles en el tiempo (Cuatrecasas, 2010)

Esta metodologia permite que los procesos de la organizacion se puedan desarrollar
segun la metodologia Lean, orientdndose a reducir los desperdicios, eliminar actividades
innecesarias y ahorrar recursos. La implementacion de esta herramienta conlleva el incremento

de la eficiencia del trabajo (Cuatrecasas, 2010).
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La organizacion del &rea de trabajo bajo la metodologia 5S consta de 5 etapas como se

muestra en la figura 4:

Figura 4
Metodologia 5S

Seiri Seiton Seiso Seiketsn Shitsuke
(Seleccionar) (Organizar) (Limpiar) (Estandarizar) (Seguimiento)

Nota. Etapas de la metodologia 5S. Adaptado de “Lean Manufacturing. Paso a paso” por L.
Socconini, 2019, p. 148.

Para mejorar la calidad percibida por los clientes, la metodologia 5S enfocada en el
entorno de servicios debe enfatizar su implementacion en aquellas areas de contacto directo con
los clientes. Para una aplicacion exitosa de las 5S en una organizacion de servicios, un equipo
multifuncional de operadores debe considerar tanto la limpieza general (todas las actividades

de la oficina) como las Tecnologias de la Informacién (Andrés-Lépez et al., 2015a)

2.3.7. Distribucién en planta

La distribucién en planta implica organizar fisicamente los elementos y factores
involucrados en el proceso productivo de una empresa, definiendo la disposicion del area, las
formas y la ubicacidn de los diversos departamentos. Desde otra perspectiva, se puede entender
la distribucion en planta como un equilibrio entre los recursos disponibles y la oferta de bienes

y/o servicios deseados. Independientemente de la razon que motive el estudio para implementar
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una distribucion en planta, este se incluird necesariamente en alguna de las categorias

mencionadas a continuacion (De la Fuente Garcia & Fernandez Quesada, 2005).

e Proyecto de una planta completamente nueva.

e Expansion o traslado de una ya existente.

e Reordenacion de una distribucion ya existente

e Ajustes menores en distribuciones ya existentes.

A.  Aspectos generales de disefio de una planta

Es necesario lograr un equilibrio armonioso en cuanto a terrenos, edificaciones,
maquinaria, equipos, instalaciones y personal, con el objetivo de minimizar al maximo la
circulacién de diferentes elementos, como materiales, personas y elementos de servicio. Este
conjunto debe estar dimensionado de manera adecuada y ajustarse a los criterios considerados

pertinentes(Cuatrecasas, 2009).

En una implementacion apropiada, como la mencionada anteriormente, se estableceran
conexiones entre los diversos componentes de los procesos productivos y los servicios
adicionales, ya sea en una unica superficie o en varias dispuestas en diferentes niveles. La
efectividad de esta implantacion puede verse influenciada por diversos factores, como, por

ejemplo:

o Movimiento de materiales, de acuerdo con las distancias que deben recorrer, la

complejidad de los itinerarios y la posibilidad de ayudarse con la gravedad.

o Movimiento de personal, tanto del interno como del externo a la empresa, que deba

moverse ocasionalmente por ella.
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o Eliminacion de los despilfarros en tiempos perdidos de personas y materiales, sea en los

procesos productivos u otros.

o Aspectos de la distribucion que pueden afectar a la calidad de los productos y al

mantenimiento de los equipos de servicio.

o Construccion e instalaciones de las plantas facilitadas por su disefio, dimensionado y
distribucion.

o Prevision de posibles ampliaciones futuras.

o Seguridad y condiciones de trabajo: eliminacion de riesgos, ergonomia de la planta y

sus puestos de trabajo, iluminacion, etc.
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CAPITULO Il
3. ANALISIS SITUACIONAL
3.1 LA EMPRESA
3.1.1. Rubro

Empresa concesionaria de vehiculos.

3.1.2. Actividad Principal
Venta y distribucion de autos, asi como la atencién de servicios mecénicos y venta de

repuestos.

3.1.3. Breve resefa historica

La empresa, inicié operaciones en el 2003. Al lograr un acercamiento y confianza con
la marca, se obtuvo la autorizacion para operar la concesion de marca que le permitira la venta
y distribucion de autos, asi como la atencion de servicios mecanicos y venta de repuestos.
Actualmente cuenta con 4 locales propios, revisados, autorizados y acondicionados, que

permiten la atencion oportuna de los usuarios de la marca.

3.1.4. 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.

3.1.5. Vision

Ser lideres en la comercializacién de servicios y productos automotrices en el sur del
Per(, buscando el bienestar de la sociedad en su conjunto y la preservacién del medio ambiente,
siendo reconocidos como un equipo humano responsable e identificado con los principios y

valores de nuestra cultura empresarial.

3.1.6. Organigrama general

A continuacién, en la figura 5 se presenta el organigrama general de la empresa

automotriz, donde el maximo cargo lo ocupa el directorio, luego la Gerencia General, las
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gerencias, subgerencias y jefaturas que guardan relacién con la gerencia de servicio y sus

procesos.

Figura 5
Organigrama General

Directorio

Gerencia General

Servicio Comercial Administracion

Nota. Organigrama de la empresa. Adaptacion propia en base a la investigacion
realizada, 2022

En la figura 5 se muestra el organigrama de la empresa automotriz en estudio,
organizado segun grado de jerarquia. Donde luego del directorio, se presenta la Gerencia
General que es la gerencia encargada de dirigir a todas las gerencias, subgerencias y jefaturas a

su cargo, para garantizar las operaciones adecuadas.

3.1.7. Organigrama del area de Servicio
A continuacion, en la figura 6 se presenta el organigrama del area de Servicio de la

empresa automotriz, donde el maximo cargo lo ocupa la Gerencia de servicio, ademas muestra

como estéa distribuida su parte administrativa y operativa.
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Figura 6
Organigrama de Servicio

Gerencia de Servicio
Grganc de Control
Administrador de Servicio
Analista de Servicio
Jefe de Taller Conmtrolador de taller
Técnicos Mecanicos
Asesores de Servicko Coordinadora de Citas

Nota. Organigrama de la empresa. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 6, se presenta el organigrama del area de Servicio de la empresa automotriz,
organizado segun jerarquia las distintas jefaturas y demas cargos del personal que se tiene en el

area dentro del area.

3.1.8. FODA de la empresa
Se procede a identificar las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y oportunidades.
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A. Debilidades:
Se realiza varios recorridos por taller para llegar a la estacion del proceso siguiente, por

lo que se debe optimizar la ubicacion de cada estacion con la finalidad de reducir recorrido y

poder abarcar todos los elementos necesarios.

En una zona urbana de clase B-C-D, los clientes no cuentan con un alto poder
adquisitivo para comprar vehiculos de gama media. Esto significa que hay menos vehiculos

comprados, lo que resulta en menos visitas al taller.

Ademas, los talleres enfrentan precios méas altos en comparacion con la competencia
debido a los gastos administrativos y a la necesidad de operar de manera formal. Aungue existen
muchos talleres clandestinos y de lubricacion en Arequipa con costos mas bajos, la calidad de

atencion es deficiente en comparacion con los talleres formales.

B. Amenazas:

La competencia ofrece piezas de repuesto alternativas a precios mas bajos, lo que puede
tentar a los clientes a ahorrar dinero sin considerar las posibles desventajas de usar piezas que

no son originales.

El riesgo pais aumenta debido a problemas politicos, lo que reduce las posibilidades de

comprar vehiculos nuevos y, por lo tanto, de realizar servicios de mantenimiento.

Avance de la tecnologia de automoviles autdnomos y eléctricos, que podria cambiar la

naturaleza del servicio de mantenimiento.

Impacto de la competencia global y entrada de nuevos competidores en el mercado

local.
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Cambios en las preferencias del consumidor hacia modelos de vehiculos més

econdmicos o ecoldgicos.

C. Fortalezas:

Personal altamente capacitado y especializado en diferentes areas de mantenimiento.

Equipado con todos los equipos y herramientas necesarios para la correcta atencién de

los clientes.

Uso y venta de repuestos originales que mantienen el buen estado del vehiculo.

Mantener garantia de los vehiculos al realizar servicios, puesto que, si lo hacen en

talleres terceros, estos pierden garantia.

D.  Oportunidades:

Aumento de la demanda de servicios de mantenimiento debido al incremento en la venta

de vehiculos.

Expansion de servicios adicionales como reparaciones especializadas, personalizacion

de vehiculos, etc.

Desarrollo de programas de fidelizacion de clientes para mantener y aumentar la base

de clientes.

3.2. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DEL AREA DE SERVICIO

En la figura 7, se presentan un diagrama de bloques para facilitar el entendimiento de
los procesos que intervienen en el servicio de mantenimiento preventivo, esta informacion ha

sido levantada directamente del proceso actual de trabajo.
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Figura 7
Diagrama de bloques de los procesos del servicio de mantenimiento
: Programacion y ) Seguimiento
Tﬁgg{gﬁmg:’: preparacion de Recepcion servicio Entrega Post-
Citas Servicio

Nota: Diagrama de bloques Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En lafigura 7, se observa la secuencia de los procesos de recordatorio de mantenimiento,
programacion y preparacion de Citas previos al servicio; los procesos de recepcion, servicio y
entrega como procesos operativos del servicio; y finalmente el seguimiento Post-Servicio como

feedback de la satisfaccion de los clientes.

3.2.1. Recordatorio de mantenimiento

El primer proceso es el recordatorio de mantenimiento, a través del uso de la
informacion de servicios realizados por nuestros clientes se proyecta cuando seré la fecha que
el cliente requiere realizar su mantenimiento o esta préximo al mismo, este recordatorio se
realiza mediante el envio de mensajes por correo con 15 dias de anticipacion y via SMS con 10
dias de anticipacion, si el cliente no agenda su cita por estos medios se realiza una llamada 1
dia antes de su préximo servicio y asi también obtener informacion de los motivos por los cuales

el cliente no desea agendar su cita.

3.2.2.  Programacion y preparacion de citas

El segundo proceso consiste en la programacién y preparacion de citas que se da cuando
los clientes Ilaman al concesionario para poder agendar una cita en donde el personal de citas
(coordinador) debe atenderlos a través de un speech ya preparado y estudiado; verificando el
historial del cliente para poder recabar toda la informacién que requiere del cliente y poder
agendar correctamente la cita, identificando: fecha, vehiculo, hora, tipo de mantenimiento,

repuestos a requerir, precio aproximado.
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3.2.3.  Recepcion

El tercer proceso es la recepcion por parte de los asesores de servicio, quienes saludan
y se entrevistan con los clientes con el fin de obtener las solicitudes para poder llenar la Orden
de trabajo, considerando informacién como: el tipo de mantenimiento que se le va a realizar,
datos de contacto, etc. Mientras hace la recepcion, va completando junto al cliente, un check
list manual, en una tablilla, para poder conocer la situacion fisica del vehiculo, y esta sea la
misma que la de salida; una vez finalizado el check list, el asesor debe caminar a la computadora
para transcribir la informacion y poder finalmente imprimir la orden, y regresar donde el cliente
para que éste de su conformidad a traves de su firma. Una vez terminada la recepcion el asesor
de servicio debe dirigir el vehiculo del cliente hacia los distintos puntos de estacionamiento

designados.

3.2.4. Servicio

El cuarto proceso es la servicio, el cual es dirigido por el controlador de taller que asigna

las 6rdenes de trabajo a los técnicos mecanicos mediante un tablero de control.

El técnico realiza la ejecucion manual del servicio mecanico. Este proceso consiste en
que el técnico debe dirigirse hacia el lugar donde esta estacionado el vehiculo del cliente y
conducirlo a la respectiva estacion de servicio donde se encuentra un elevador y las
herramientas para poder realizar el servicio y comenzar a trabajar los puntos indicados segln
la orden de servicio, considerando los trabajos basicos, asi como los trabajos adicionales. Este
proceso también es bastante largo aproximadamente una hora y media, se encuentran bastantes
deficiencias por parte del técnico al momento de realizar esos servicios, con pasos innecesarios,
aumento de tiempo en actividades que no agregan valor, lo que en consecuencia reduce la

eficiencia técnica e incrementa el tiempo general de servicio.

Una vez que el técnico termina de realizar todas las actividades programadas para el

vehiculo del cliente este debe transportarlo hacia la estacion de lavado para que el personal
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especializado pueda hacer un correcto servicio de lavado completo tanto interno como externo
del vehiculo del cliente, una vez terminado lavado el vehiculo es llevado hacia las estaciones
de entrega donde se identifica que ya esta listo, para que el asesor de servicio pueda entregarle

nuevamente la unidad al cliente

3.2.5. Entrega
El quinto proceso se realiza una inspeccion del vehiculo donde se le informa al cliente

todos los trabajos efectuados, en funcion a sus solicitudes acordada al momento de la recepcion,
se le explica los cargos, se provee de recomendaciones adicionales, el cliente realiza el pago y

puede retirarse del concesionario.

3.2.6. Seguimiento Post-Servicio

Finalmente esta el sexto proceso que es el Seguimiento Post servicio, en el cual la
coordinadora de citas Ilama al cliente o se comunica por algin medio (correo 0 WhatsApp) dos
0 tres dias posterior al servicio para poder obtener el feedback y asegurar la satisfaccion del
cliente. En caso el cliente esté insatisfecho con algun punto del servicio se registran todos estos
comentarios con la finalidad de poder recabarlos e identificar alternativas de solucion y

continuar con el proceso de mejora continua.

3.3. DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DETALLADO

Se mostrara y explicarda como se estd realizando actualmente el proceso de
mantenimiento preventivo, en base a todas las actividades del proceso y a las personas que

intervienen en él.

3.3.1. DAP-D Recordatorio, Programacion y preparacion de cita

En la figura 8, se presenta el diagrama de analisis del proceso detallado de Recordatorio,
Programacidn y preparacion de cita, para facilitar la comprension de las operaciones en funcién

al ANEXO 1 Estudio de Tiempos Recordatorio, Programacién y preparacion de cita.
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Figura 8
DAP-D Recordatorio, Programacion y preparacion de cita
DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO
PROCESC_),. Recordatorl_q, _ PAGINA: 1/1
Programacion y preparacion de cita
LUGAR: Area de Servicio METODO DE TRABAJO: Actual
DIAGRAMA HECHO POR: OPERARIOS: 1 coordinador de cita
Estefani Karina Pinto Gonzales
ACTIVIDAD CIDIT | SIMBOLOS OBSERVACIONES
ummn OIOQ D DV
Llamar al cliente 1 1 X
Verificar historial | 1 1 Revisa el altimo
del cliente servicio que realiz0 y
7 brinda
recomendaciones
Confirmar 3 2 /'<
repuestos
requeridos
Registra los datos | 1 1 |% Se realiza mediante
y confirma fecha 'y Speech
hora de cita

Nota: Diagrama de analisis de proceso detallado Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,
2022
En la figura 8 Diagrama de proceso detallado, se observa el recordatorio de

mantenimiento, programacion y preparacion de citas como actividades de apoyo; los cuales
presentan dos inspecciones para poder agendar las citas por servicio de acuerdo con la

capacidad de taller y los repuestos requeridos.

3.3.2. DAP-D Recepcidn, servicio y entrega
En la figura 9 se presenta el diagrama de analisis del proceso detallado Recepcidn,

servicio y entrega, para facilitar la comprension de las operaciones en funcién al ANEXO 2
Estudio de Tiempos Recepcion, servicio Yy entrega realizado con el personal involucrado

directamente en las actividades operativas.
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Figura 9
DAP-D Recepcion, servicio y entrega
DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO
PROCESO: Recepcion, "
)% P PAGINA: 1/2
Servicio y entrega
LUGAR: Area de Servicio METODO DE TRABAJO: Actual
OPERARIOS:
1 controlador de taller
6 mecanicos
DIAGRAMA HECHO
POR: Estefani Karina Pinto | 3 asesores
Gonzales 1 personal de atencion al cliente
2 personal de lavado
1 cajera
ACTIVIDAD M@ T ISQIEPLOS OBSERVACIONES
u |mmin| O/ 0|9 D V.
Personal de atencion al 1 2 Esta operacion la realiza
cliente identifica a los colocando un cono con la
vehiculos con cita hora de cita en el vehiculo
Asesor se dirige al 1 5 %x
vehiculo —
Asesor registra las 1 5 )(:
solicitudes del cliente
Asesor realiza un check 1 9 Esta informacion se realiza
list del vehiculo \)\ con una tablilla
Asesor se dirige a la 1 2 X
computadora L —]
Asesor transcribe la 1 4 ¥
informacion e imprime la ~
orden T~
Asesor regresa con el 1 3
cliente para la firma del
documento
Asesor despide al cliente | 1 6 V}(
y estaciona el vehiculo
Asesor entrega orden a 1 4 P
controlador de taller T/
Controlador de taller 1 2| %
asigna la orden a ™~
mecanico ™~
Mecénico busca el 10 ~X
vehiculo — |
Mecanico realiza el 1 69
servicio de T
mantenimiento
Mecénico informa a 1 3
asesor servicios
adicionales
Asesor se comunica con 1 5 ){
cliente para obtener
autorizacion
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO

PR(_)(_:ESO: Recepcion, PAGINA: 2/2
servicio y entrega

LUGAR: Area de Servicio METODO DE TRABAJO: Actual
OPERARIOS:

1 controlador de taller

DIAGRAMA HECHO 6 mecanicos
POR: Estefani Karina Pinto 3 asesores
Gonzales 1 personal de atencion al cliente

2 personal de lavado
1 cajera

ACTIVIDAD Oy DY SRR OBSERVACIONES
u | mmin| Ol [] |:>

Mecaénico realiza 1 30 )Q{
servicios adicionales [~

Mecanico traslada 1 5
vehiculo a
estacionamiento

Personal de lavado busca 8 WX
vehiculo
Personal de lavado 1 5 X
traslada vehiculo de

estacionamiento hacia /
area de lavado
Personal de lavado 1 29
ejecuta el lavado del

vehiculo T~
Personal de lavado 1 6
traslada vehiculo a
estacionamiento
Espera de llegada del 1 62
cliente
Asesor recibe a cliente 1 3 ¥t |

/X

[N

Asesor busca vehiculo 7 X

Asesor traslada vehiculo | 1 8

del estacionamiento al

area de entrega
Asesor realiza un check 1 7 )}/ Esta informacién debe ser la
list del vehiculo misma que se registrd en la
recepcion

Asesor informa trabajos 1 4
realizados, costo y
recomendaciones
Cajera recibe el pago y 5 )\(
da autorizacion de salida

Nota: Diagrama de analisis de proceso detallado Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,

2022

En la figura 9 diagrama de analisis de proceso detallado, presentan 3 demoras en ubicar

el vehiculo dentro de taller y 8 transportes de este en los procesos de recepcion, servicio y
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entrega; los cuales; ademas se observa los tiempos de operacién del técnico mecénico de 60 a

90 minutos con servicios adicionales.

3.4.  ANALISIS DE DATA HISTORICA
3.4.1. Eficiencia Técnica
Indica la porcidn de las ventas de servicios de un técnico que se logré durante las horas

reales trabajadas. La eficiencia es afectada por la experiencia de los técnicos y muda. Un técnico
calificado y experimentado puede efectuar los trabajos en un tiempo menor al establecido en el

manual de tarifa fija. Se expresa a través de la siguiente formula:

Horas de Mano de Obra Vendidas
Horas Trabajadas Reales

Se realizo la recopilacion de los reportes mensuales de horas vendidas disponibles y

trabajadas durante el afio con el objetivo de medir la eficiencia técnica

12925.1 Horas de Mano de Obra VVendidas
15476.6 Horas Trabajadas Reales
=0.84

Figura 10

Eficiencia Técnica

Eficiencia Técnica

100.0%

95.0%

90.0%

85.0%

80.0%

75.0%

70.0%
65.0%

60.0%
Ene-21 Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21 Jun-21 Jul-21 Ago-21 Set-21 Oct-21 Nov-21 Dic-21

Nota: Eficiencia Técnica Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
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En la figura 10 se puede observar que los porcentajes no superan el 93.5%, lo cual nos
indica que los técnicos efecttan el trabajo en un tiempo mayor al establecido en el manual de

tarifa fija.

3.4.2.Utilizacion de Mano de Obra
Indica cuantas horas de trabajo real realiz6 el técnico con respecto a las horas

disponibles. Del tiempo total disponible, ¢cuanto realmente trabaj6? Un resultado bajo indica

que el técnico no esté siendo bien utilizado. Se expresa a través de la siguiente formula:

Horas Trabajadas Reales
Numero de horas disponibles

Se realizé la recopilacion de los reportes mensuales de horas disponibles y trabajadas

durante el afio con el objetivo de medir la eficiencia técnica

15476.6 Horas Trabajadas Reales
41266.9 Horas disponibles

=0.38
Figura 11
Utilizacién de Mano de Obra

Utilizacion de Mano de Obra

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Ene-21 Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21 Jun-21 Jul-21 Ago-21 Set-21 Oct-21 Nov-21 Dic-21

Nota: Utilizacién de Mano de Obra Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
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En la figura 11 Utilizacion de Mano de Obra se puede observar que los porcentajes
tienen una tendencia negativa a partir del mes de abril, lo cual nos indica el aumento del tiempo
disponible del técnico sin efectuar trabajo real.

3.4.3.  Productividad General

Mide la relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos. Cuanto menor

sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, méas productivo es el técnico. Se expresa

a través de las siguientes formulas:

Horas de Mano de Obra Vendidas
Numero de horas disponibles

Eficiencia Técnica x Utilizacién de Mano de Obra

Se realizé la recopilacion de los reportes mensuales de horas disponibles y trabajadas

durante el afio con el objetivo de medir la eficiencia técnica

12925.1 Horas de Mano de Obra Vendidas
41266.9 Numero de horas disponibles

=0.31
Figura 12
Productividad
Productividad
e Eficiencia Técnica Utilizaciéon de Mano de Obra e Productividad General
100.0% oo ge 935% 88.0%  89.7% 86.1%

90.0% 7N 81.7% e B2 s03%  79.6%
80.0% 5% gg:ﬁ == @M
70.0% —_— 2 62%
60.0% 52% 54% 51%

49%
45%

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

38% 26% 24% 24%
o (o]
20% 20% 19%

Ene-21  Feb-21  Mar-21  Abr-21  May-21 Jun-21 Jul-21 Ago-21 Set-21 Oct-21  Nov-21 Dic-21

Nota: Productividad, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
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En la figura 12 Productividad se muestra también una tendencia negativa a partir del
mes de abril, esto se debe a la relacion que presenta con utilizacién de mano de obra respecto

al tiempo disponible.

3.4.4. Rentabilidad
Se expresa con el monto del ticket promedio de ingresos por los servicios preventivos.

Se expresa a través de la siguiente formula:

Monto total por servicios pagados por el cliente
NuUmero de servicios

Se realizd la recopilacion de los reportes mensuales de ingresos de vehiculos por

mantenimiento y cantidad de servicios con el objetivo de medir los indicadores de rentabilidad.

S/1,484,264.00 soles
8264 servicios
=S5/179.61
Figura 13
Ticket promedio de servicios pagados por el Cliente
S/ 250.00 S/ 160,000.00
S/ 140,000.00
S/ 200.00 s/ 199.91
S/ 120,000.00
5/ 150.00 S/ 100,000.00
S/ 80,000.00
5/100.00 5/ 60,000.00
S/ 40,000.00
$/50.00
S/ 20,000.00
S/ - S/ -
Yoo S A A AR RSN R S . SRA NS )
& & ¢ o V@ K N A RS
I Monto total por servicios pagados por el cliente Ticket promedio

Nota: Ticket promedio de servicios pagados por el Cliente, Adaptacion propia en base a la

investigacion realizada, 2022
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En lafigura 13 Ticket promedio de servicios pagados por el Cliente se tiene un promedio
general de 179.13 soles por servicio y el mayor ingreso en el mes de septiembre con un total de

147133.29 soles.

3.4.5. Cantidad de vehiculos trabajados al dia

Indica el promedio de vehiculos trabajados al dia de acuerdo a la capacidad del taller.

Se expresa a través de la siguiente formula:

vehiculos trabajados durante el periodo
cantidad de dias transcurridos en el periodo

Se realizd la recopilacién de los reportes mensuales de cantidad de vehiculos que

ingresan para realizar servicio con el objetivo y la cantidad de dias trabajados por cada mes

(Anexo 5).
8264 vehiculos trabajados
275,5 dias
= 30 vehiculos/dia
Figura 14

Cantidad Promedio de vehiculos trabajados al dia

Cantidad PROMEDIO de vehiculos trabajados al dia

40

35 36
33 33
30 31 30 31 32

28
55 2% 28 28 56

20
15
10

Ene-21 Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21 Jun-21 Jul-21 Ago-21 Set-21 Oct-21 Nov-21 Dic-21

Nota: Cantidad Promedio de vehiculos trabajados al dia, Adaptacidén propia en base a la
investigacion realizada, 2022

En la figura 14 Cantidad Promedio de vehiculos trabajados al dia se muestra los

promedios de cada mes, la mayor cantidad de vehiculos se trabajé en el mes de enero, luego se
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mantiene constante en los meses de marzo a mayo y al final disminuye a partir de agosto a

noviembre.

3.4.6. Minutos totales de los procesos (Tiempo estandar)

Tiempo promedio total del servicio de las unidades Mantenimiento. Se consigue
agregando al Lead Time promedio de servicio el promedio de los tiempos de las operaciones

subsiguientes hasta el culminar el servicio. Se expresa a través de la siguiente formula:

Minutos de Servicio
NUmero de servicios

Se realiz6 la recopilacion de los reportes mensuales de la cantidad de vehiculos que
ingresan para realizar servicio y la cantidad de dias trabajados por cada mes para hallar el

promedio de minutos que demora en realizar el servicio de mantenimiento.

553070 minutos
8264 servicios
=66.93 min/servicio

Figura 15
Tiempo Estandar

Tiempo Estandar

80.00

78.18
75.00

74.70 74.84

70.00 72.30 72.70

69.78
68.58
65.00

63.93
60.00 61.41 § B

55.00 56.24 57.02

50.00
Ene-21  Feb-21  Mar-21  Abr-21  May-21 Jun-21 Jul-21 Ago-21  Set-21 Oct-21  Nov-21  Dic-21

Tiempo estandar del Servicio Mecanico

Nota: Tiempo Estandar, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
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En la figura 15 Tiempo Estandar se muestra los promedios de cada mes, en el cual se
puede observar como tiempo minimo 56.24 minutos en enero y como maximo 78.18 minutos

en mayo.

35.  ANALISIS VISUAL
El andlisis visual permitira demostrar la problemética actual que existe en los procesos

con el objetivo de minimizar o eliminarlos utilizando la metodologia de Lean Service.

3.5.1. Esperaen el area de Almacén por repuestos

En la figura 16 se muestra un técnico que se esta esperando al asesor de repuestos para
que verifique la lista de repuestos correspondientes al servicio programado en cita y proceda a

entregar los items requeridos al técnico para realizar el servicio de mantenimiento.

Figura 16

Espera por repuestos

Nota: Espera por repuestos, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 16 debido a la carga laboral que tiene el asesor de repuestos, el tiempo de
espera del técnico es de 3 a 15 minutos (ver Anexo 2) para ser atendido y recibir los repuestos

requeridos para el servicio de mantenimiento.
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3.5.2.  Acumulacion de vehiculos por dia
En la figura 17 se muestra la recepcion de vehiculos, en la cual los 4 asesores atienden

a los 4 primeros vehiculos en un tiempo promedio de 30 a 40 minutos por vehiculo generando

incomodidad a los clientes por la espera.

Figura 17
Recepcion de vehiculos

Nota: Recepcion de vehiculos, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

Debido a que no existe una nivelacion de carga al momento de programar las citas, en
la figura 17 se muestra la acumulacion de ingresos en las mafianas y entregas por las tardes,

generando sobrecarga en horas pico de atencion.

3.5.3.  Desorden en el &rea de Lavado
En la figura 18 no se tiene marcados los espacios en la zona de lavado, tampoco se tiene

rotulados los distintos espacios, el personal de lavado dejaba los insumos y herramientas de

forma desordenada.
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Figura 18
Desorden en area de lavado

Nota: Desorden en area de lavado, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,
2022
Debido al desorden que se muestra en la figura 18 se genera muda de recorrido en ir a

ubicar los elementos de trabajo, teniendo en algunos casos reprocesos y pérdida de tiempo.

3.5.4. Demora en busqueda de llaves
En la figura 19 se muestra una pizarra de acrilico con divisiones y ganchos para colgar

las llaves de los vehiculos en los espacios disponibles de todo el taller.
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Figura 19
Tablero de llaves

Nota: Tablero de llaves, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 19 se observa la ubicacion de llaves de manera confusa, lo cual dificulta la
ubicacién de las llaves de los vehiculos a trabajar, ya que en el tablero las Ilaves no marcaban

el puesto real del vehiculo, generando desperdicio de tiempo en dicha busqueda.

3.6. ANALISIS DE RECORRIDO

En la figura 20 se observa el diagrama de recorrido para poder visualizar las distancias
en la secuencia de actividades del servicio a través de la distribucion fisica de las instalaciones.
Se obtiene la informacién mediante la observacién del proceso de recepcidn, servicio y entrega

del vehiculo.
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Figura 20

Andlisis de Recorrido
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Nota: Analisis de Recorrido, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
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En la figura 20 se logra observar la ruta de las operaciones desde la recepcion del
vehiculo hasta la entrega del mismo; en la cual presentan 4 demoras en la basqueda del vehiculo
y 8 transportes para trasladar el vehiculo de diferentes estacionamientos dentro del taller,

generando muda en el proceso.

3.7. MEDICION DE INDICADORES ACTUALES

En base a lo analizado en el capitulo 3 a continuacion se presenta el resumen de los
indicadores de productividad, rentabilidad, servicio y tiempo estandar en la tabla 2 Medicion

actual.
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Tabla 2
Medicion actual

REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA
DE SANTA MARIA

VARIABLE DIMENSION INDICADOR FORMULA MEDICION INTERPRETACION
ACTUAL
Eficiencia Horas de Mano 12925.1 / 15476.6 Indica que los técnicos efectuan el
Vari Técnica de Obra Vendidas _ trabajo en un tiempo mayor al
ariable / Horas . establecido en el manual de tarifa
Dependiente Trabajadas Reales (Ver punto 3.4.1) fija.
Incremento de la o Utilizacion de Horas Trabajadas 15476.6/ 41266.9 Indica el aumento del tiempo
o Productividad Mano de Obra Reales / NUmero disponible del técnico sin efectuar
productividad y =0.38 .
rentabilidad d(_e hora_ls trabajo real.
disponibles (Ver punto 3.4.2)
Productividad Horas de Mano 12925.1/41266.9  Muestra la relacion entre los
General de Obra Vendidas =0.31 (ver punto resultados y el tiempo utilizado para
/ Nimero de 3.4.3) obtenerlos.
horas disponibles
Variable Rentabilidad Ticket promedio ~ Monto total por S/1,484,264.00 Es la cantidad promedio de un
Independiente de servicios servicios_ pagados /8264 servicio pagado por el cliente.
pagados por el por el cliente/
Mejora de los Cliente Numero de =S5/179.61
ggzzers\,zii%el area N | servicios (ver punto 3.4.4) | |
Servicio Cantidad de Vehiculos / dia 8264 / Es la cantidad promedio vehiculos
vehiculos 275,5 atendidos por dia
trabajados al dia =30
(ver punto 3.4.5)
Tiempo estdndar ~ Minutos totales Minutos / 553070 min/ Es la cantidad promedio de tiempo
de los procesos Vehiculo 8264= que demora en realizar el servicio de
mantenimiento.
66.93
(ver punto 3.4.6)
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En la tabla 2 se muestra bajos porcentajes en los indicadores de productividad debido a
el tiempo disponible de los técnicos sin realizar trabajo efectivo y los indicadores de

rentabilidad, servicio y tiempo estdndar presenta la situacion actual de cada uno.

3.8. CONCLUSION DEL ANALISIS SITUACIONAL

De acuerdo con lo analizado en el DAP del proceso operativo se presentan los procesos
de recepcion, servicio y entrega; los cuales se identifica 3 demoras en ubicar el vehiculo dentro
de taller y 8 transportes del mismo; ademas se observa los tiempos de operacién del técnico

mecanico de 60 a 90 minutos con servicios adicionales.

Se analizo la data historica, concluyendo que los indicadores de productividad tienen
una tendencia negativa, tal y como se muestra en el indicador general con un valor de 0.31,

debido al tiempo disponible del mecanico sin realizar trabajo efectivo.

El andlisis visual identifica areas problematicas en los procesos del servicio postventa,
como la espera por repuestos, la acumulacion de vehiculos, el desorden en el area de lavado y
la demora en la basqueda de llaves. Estos problemas afectan la eficiencia y la experiencia del

cliente.

Ademas, en el analisis de recorrido se observa 3 demoras por la espera de repuestos y 8
traslados del vehiculo en distintas zonas del taller, las cuales son actividades que no agregan
valor al proceso y aumentan el tiempo estandar de servicio a un promedio de 66 minutos, sin

contar con el tiempo de recepcion, lavado y entrega.
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CAPITULO IV
4. APLICACION DE LEAN SERVICE

41. VSM
Después de realizar el analisis situacional del proceso, se realizd el mapa de flujo de

valor con la finalidad de visualizar y analizar el proceso desde el inicio del proceso hasta su
entrega, se decidid por separar el servicio de mantenimiento preventivo del correctivo, ya que
si bien es cierto cuando una unidad ingresa por mantenimiento preventivo pueden surgir
algunos requerimientos adicionales por parte del cliente convirtiendo su servicio preventivo en
un servicio correctivo, los cuales son mas dificiles de estandarizar por el tiempo que emplea el
técnico en diagnosticar y la espera de repuestos especiales.
4.1.1. ldentificacion de familia de servicios.

Para identificar cual es la familia de productos que se considerara en el VSM se utilizd
la regla de Pareto respecto a los servicios realizados en un dia de trabajo y sus variantes, cuyos

datos se han tabulado en la tabla 3.

Tabla 3
Tabla de frecuencia de indicadores para la clasificacion de servicios
Nro. Servicio Cantidad Porcentaje Porcentaje
acumulado
1 Servicio sin trabajo adicional 9 56.25% 56.25%
2 Servicio con reemplazo de filtro de aire 1 6.25% 62.50%
3 Servicio con grapa en chapa posterior 1 6.25% 68.75%
4 Servicio con Remplazo de kit de embrague 1 6.25% 75.00%
5 Servicio con alineamiento y balanceo 1 6.25% 81.25%
6 Servicio con Reemplazo de foco stop de Freno 1 6.25% 87.50%
7 Servicio con reemplazo de Gomas de plumilla 1 6.25% 93.75%
8 Servicio con purgado de frenos 1 6.25% 100.00%
Total 16
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Nota: Tabla de frecuencia de indicadores para la clasificacion de servicios brindados por la

empresa, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

Como se puede observar en la tabla 3 los servicios sin adicional representan més del
50% de servicios realizados en un dia, esto se debe a que la mayoria de los servicios son

preventivos y no necesitan de una reparacion adicional.

A continuacién, se presenta la figura 21 que grafica la informacion de la tabla 3 para

visualizar que predomina el servicio sin adicionales.

Figura 21
Gréfica de Pareto
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Nota: Grafica de Pareto, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

Como se puede observar en la figura 21 los servicios con mayor demanda son los

servicios de mantenimiento preventivos sin adicional, esto se debe a que la mayoria de los
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servicios que ingresan a taller realizan su mantenimiento periodico sin necesitar de algun

servicio adicional.

4.1.2. Determinar el problema para el flujo de valor

En el capitulo se identifico en anterior la deficiencia en el proceso productivo en el &rea
de servicio de mantenimiento, lo que genera retrasos y sobrecostos al momento de realizar la

atencion al cliente.

Se evidencié un problema en el proceso de recepcion de vehiculos, donde el asesor de
servicio realiza exceso de recorrido, lo cual toma tiempo y genera fatiga, ocasionado que el
cliente tenga que esperar mas tiempo a ser atendido, e incrementa el cansancio diario del asesor,
reduciendo su rendimiento conforme pasen las horas. Asi mismo, hay exceso de traslado tanto
de la unidad como el asesor al momento de llevar el vehiculo del cliente hacia los

estacionamientos de espera por servicio.

Se ha identificado que los procesos productivos de los técnicos mecanicos actualmente
son obsoletos, teniendo solo el 38% del tiempo ocupado en actividades del proceso de Servicio,
el otro 50% ocupado en esperas, limpieza, recorrido, etc. Por lo que la utilizacion de mano de

obra es baja.

La estadia de un cliente desde que ingresa al concesionario es muy alta,
aproximadamente 3 horas, por el largo tiempo que demora su recepcion, y el tiempo que toma
el proceso productivo (trabajos mecanicos y lavado) es por eso que casi todos los clientes
prefieren tomar uno de los taxis de cortesia y volver horas después, incrementando costos

operativos, ya que es el concesionario quien asume el costo del servicio de taxi.

4.1.3. Determinar el alcance del proceso

El alcance del proceso se da en el area de servicio de mantenimiento preventivo o sin

adicionales, en este estudio de investigacion, el flujo de materiales esta conformado por el
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ingreso de vehiculos a taller u 6rdenes de servicio; y el flujo de informacién de cada etapa del

proceso es comunicado al jefe de planeamiento o controlador de taller.

4.1.4. Recorrer el proceso

Se observa que el proceso de servicio inicia con el ingreso y recepcion de vehiculo, el
cual pasa por una serie de procesos hasta la entrega del vehiculo al cliente como producto final

de este proceso.

4.1.5. Definir los pasos del proceso

Para detallar el VSM actual para el proceso de servicio de mantenimiento, los pasos

previos son los siguientes:

e Dibujar los simbolos del cliente tanto al ingreso como en la salida.

e Dibujar las cajas de datos de cada proceso de forma secuencial

e Dibujar las flechas de comunicacion.

o Identificar los datos de los procesos y afiadirlos a las cajas de datos.

e Afadir los simbolos y el nUmero de personas.

e Agregar otra informacion que pueda ser util.

e Calcular los tiempos que agregan y no afiaden valor al proceso.

4.1.6. Recopilar datos del proceso

Una vez definido el producto, se identifica el proceso y se calculan sus métricas, durante
las cuales se registra cada accion realizada mediante un cronémetro para cada proceso durante

todo el servicio de mantenimiento.

Este tiempo, debe ser tomado 10 veces en diferentes dias, para obtener un promedio en

minutos como se muestra en la tabla 4.
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Tabla 4
Toma de tiempos Servicio sin adicionales
nro. Proceso 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Promedio Actual
(Min)
1 Ingreso y 1.7 31 24 34 21 13 06 15 32 4.2 2.35 2
recepcién por
atencion al
cliente
2 Recepcionpor 16.4 145 256 124 354 245 145 346 345 175 22.99 23
asesor de
servicio
3 Traslado de 23 41 33 26 35 32 42 435 4 2 3.355 3
unidad a zona
de espera
4 Traslado de 33 54 47 57 44 36 29 38 55 34 4.27 4
unidad a zona
de trabajo y
recojo de
repuestos
5 Mantenimiento 88.9 87 98.1 849 108 97 87 107 107 90 95.49 95
del vehiculo
6 Traslado de 19 32 33 23 3 22 15 24 23 2 241 2
vehiculo a
zona de lavado
7  Lavado de 174 19.2 184 17.7 18.6 183 193 195 19.1 17.1 18.455 18
vehiculo
8 Traslado a 43 32 42 35 16 23 0.1 1 0.9 2 2.31 2
zona de
entrega
9 Entregaal 57 67 54 46 39 48 65 44 527 5 5.227 5
cliente
TOTAL 154

Nota: Toma de Tiempos, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

La tabla 4 permite visualizar el tiempo promedio del proceso de servicio y de las
actividades que la componen, el cual va a servir para la realizacion del Mapa de Flujo de Valor
(VSM).

4.1.7. Evaluar los datos del proceso

Este paso implica comprender cada actividad en el proceso de servicio que se esta

realizando actualmente para ver qué actividades estan generando tiempo de valor agregado

(TVA) y tiempo de no valor agregado (TNVA)., como se muestra en la tabla 5.
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Tabla 5
Valor afiadido de las actividades del proceso de Servicio
nro. Actividades Analisis Valor

anadido

1 Ingresoy recepcion por atencion al Es wuna actividad previa, para la TNVA

cliente realizacion del siguiente.

2 Recepcion por asesor de servicio Se registra la solicitud del cliente y el TVA
estado en que ingresa el vehiculo

3 Traslado de unidad a zona de espera Es un traslado hacia taller para liberar TNVA

espacio en la recepcion

4  Traslado de unidad a zona de Es la preparacion para el proceso de TNVA

trabajo y recojo de repuestos Servicio

5 Mantenimiento del vehiculo Es la realizacion del servicio de TVA

mantenimiento

6 Traslado de vehiculo a zona de Es un traslado hacia otra zona del taller TNVA
lavado
7 Lavado de vehiculo Se realiza el lavado del vehiculo TVA
8  Traslado a zona de entrega Es un traslado hacia otra zona del taller TNVA
9  Entrega al cliente Es la entrega del trabajo terminado al TVA
cliente

Nota: Actividades con valor afiadido, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,
2022

En latabla5 se realiza un analisis de valor para cada una de las actividades que se realiza
en el actual proceso de servicio, donde se tiene que las actividades que generan valor son
aquellas que estan directamente relacionadas con los procesos de servicio y las actividades de

apoyo serian las que no generan valor afiadido.

4.1.8. Mapa de Flujo de Valor (VSM) del Estado Actual.
Con la informacidn obtenida, en este paso se podra detallar el mapa de flujo de valor

del proceso de servicio actual, que luego sera contrastado con el VSM futuro en la figura 22.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Figura 22
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Nota: Gréfica de Pareto, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
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En la figura 22 se presenta el Mapeo de cadena de valor VSM actual, considerando el
proceso de mantenimiento completo, los tiempos y uso de recursos con los que se trabaja

actualmente.

En el Mapeo de cadena de valor VSM mostrado, se puede identificar que el tiempo total
para realizar un servicio de mantenimiento es aproximadamente 154 minutos, sin considerar
los 13 minutos de espera por atencion, motivo por el cual el cliente toma la decision de tomar

un taxi para que lo lleve a un destino donde pueda aprovechar mejor su tiempo.

4.2.  ANALISIS DE LOS 8 DESPERDICIOS

Mediante la informacidn que se obtiene en la elaboracién del VSM actual y el analisis
situacional del presente estudio, se podra identificar las mudas o desperdicios existentes en el

actual proceso de servicio. Para lo cual, se hard un analisis de cada etapa del proceso.

Una vez revisado y analizado la informacion presentada, se ha realizado la

identificacion de los ocho desperdicios que se presenta a continuacion:

4.2.1. ldentificacion de desperdicios

Para la identificacion de los ocho desperdicios, se detalla la informacion utilizada que
se encuentra desarrollada en los anteriores puntos del andlisis situacional que se detalla a

continuacion.

A. Esperas

En los procesos analizados, se identificaron que las esperas en general se daban por los

siguientes motivos:

En el proceso de recepcion, desde que llega el cliente hasta ser atendido por el asesor

de servicio como se muestra en la acumulacion de vehiculos por dia (ver punto 3.5.2).

En el proceso de Servicio desde el estacionamiento al elevador y zona de lavado como

se muestra en el analisis de recorrido (ver punto 3.6).
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Demoras en almacén por la espera de repuestos como se muestra en el andlisis visual

(ver punto 3.5.1)

En el proceso de entrega desde el estacionamiento a la zona de entrega como se muestra

en el andlisis de recorrido (ver punto 3.6).

B. Transporte

Dentro del proceso se pueden identificar traslados excesivos para trasladar los vehiculos

a distintas zonas del taller tales como:

Traslados en el proceso de recepcion, desde que llega el cliente hasta ser atendido por

el asesor de servicio como se muestra en el analisis de recorrido (ver punto 3.6).

Traslados en el proceso de produccion desde el estacionamiento al elevador y zona de

lavado como se muestra en el andlisis de recorrido (ver punto 3.6).

Traslados en el proceso de produccion desde el estacionamiento a la zona de entrega

como se muestra en el andlisis de recorrido (ver punto 3.6).

C.  Sobre-Proceso o Procesos Inapropiados

El sobre-proceso y/o procesos inapropiados identificados son:

Existen movimientos innecesarios y sobre procesos al registrar la informacion como se

muestra en el DAP. (Ver punto 3.3.2)

D.  Sobre Inventario
No se encontré sobre-inventarios por la naturaleza de los procesos estudiados, que

corresponden a servicios.

E. Sobre Produccién
Se encontro sobre-produccién de los procesos estudiados en las siguientes actividades.
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Sobreproduccion al momento de la programacion de citas, lo cual genera acumulacién

de vehiculos por dia como se muestra en el analisis visual. (Ver punto 3.5.2)

Sobreproduccion al momento realizar la bdsqueda de llaves, lo cual también genera

correccion al no ubicar la llave correcta como se muestra en el andlisis visual. (Ver punto 3.5.4)

F. Movimientos

Los movimientos innecesarios se identificaron en el proceso de recepcion y produccion.

Existen movimientos innecesarios y sobre procesos al registrar la informacion como se

muestra en el DAP. (Ver punto 3.3.2)

Existe muda de movimientos cuando se realiza el servicio de mantenimiento, generando

baja eficiencia técnica como se muestra en el punto 3.4.1

G. Defectos

No se encontraron defectos identificados debido a que se realiza control de calidad al

trasladar el vehiculo por taller.

H. Talento Humano

Existe la asignacion inadecuada de tareas o la falta de capacitacion adecuada para el
personal con experiencia en diagnadstico de problemas mecanicos se encuentra constantemente
asignado a tareas de mantenimiento preventivo basico, como cambio de aceite y filtros. Aunque
estas tareas son importantes, el mecénico tiene habilidades y conocimientos que podrian
utilizarse de manera mas efectiva en tareas mas complejas y especializadas, como la reparacion
de sistemas de transmision o diagnéstico de problemas eléctricos, como se muestra en el anexo

40.

4.2.2.  Resumen de desperdicios

Una vez analizada la informacion se consolidaron los ocho desperdicios en la tabla 6

que se presenta a continuacion con el fin de hallar la frecuencia de cada uno.
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Tabla 6
Desperdicios Lean

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
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DESPERDICIOS LEAN

o) s
o £t €
[ L - Q S
2 £ 5 o T
8 = 9 o Anélisis
Etapas S 2 EC 2 oo, £
— c S o 5§ s =9 c
= © 5 o a9 <)
Q = o 2 © 02 T
OF 2 W ®d o ng £
' ' ' ' ' ' L i
Programacion X Existe sobreproduccion al momento de la programacidn de citas, lo cual genera acumulacion de
de la cita vehiculos por dia como se muestra en el andlisis visual. (Ver punto 3.5.2)
Existen traslados y esperas en el proceso de recepcion, desde que llega el cliente hasta ser atendido
Recencion X X X X por el asesor de servicio como se muestra en el analisis de recorrido (ver punto 3.6).
P Existen movimientos innecesarios y sobre procesos al registrar la informacion como se muestra en
el DAP. (Ver punto 3.3.2)
Existen traslados, esperas en el proceso de produccidn desde el estacionamiento al elevador y zona
de lavado como se muestra en el analisis de recorrido (ver punto 3.6).
Existe sobreproduccién al momento realizar la busqueda de llaves, lo cual también genera
correccion al no ubicar la llave correcta como se muestra en el analisis visual. (Ver punto 3.5.4)
Servicio X X X X X | Existen demoras en almacén por la espera de repuestos como se muestra en el analisis visual (ver
punto 3.5.1)
Existe muda de movimientos cuando se realiza el servicio de mantenimiento, generando baja
eficiencia técnica desperdiciando el talento humano disponible como se muestra en el punto
3.4.1
Entreaa X X Existen traslados, esperas en el proceso de Servicio desde el estacionamiento a la zona de entrega
g como se muestra en el andlisis de recorrido (ver punto 3.6).
Total 0 3 2 3 0 1 2 1 |12
0 25 16 25 0 8
Total % o or or or on o. 16% 8% 0
% % % % % % 100%

Nota: Desperdicios Lean, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
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En la tabla 6 se puede observar que de los 8 tipos de desperdicios lean, se han

identificado 5 de ellos, de los cuales los méas frecuentes y relevantes son las de esperas y

transporte que representan el 50% del total de desperdicios, lo cual indica que existen muchas

actividades de apoyo que no afiaden valor.

Ademas, existe muda de movimiento por la falta estandarizacion en el proceso de

Servicio, lo cual esta directamente relacionado a los indicadores de productividad.

4.3.

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS Y CAUSALES

En base a la informacion del capitulo 3 y la informacion obtenida en el punto 4.2.1y

analizada en el 4.2.2 a continuacion se identificaron los siguientes problemas.

4.3.1. ldentificacion de los problemas

Se identifica la causa raiz de los problemas y su consecuencia con el fin de reducir o

eliminarla como se muestra en la tabla 7.

Tabla 7
Problemas raiz y consecuencias

Problemas Raiz

Problemas Consecuencia

Mala nivelacion de la carga. Se generan picos
en la mafiana para el proceso de Recepcion
(ver anexo 7)

la acumulacion de vehiculos por dia (ver
punto 3.5.2).

Deficiente flujo de recorrido del asesor de
servicio y del vehiculo

Tiempo improductivo.

Deficiente entrega de repuestos desde almacén
por tiempo de preparacion.

El técnico tiene que esperar a que el asesor
de repuestos prepare los items a utilizar en
cada servicio. (ver punto 3.5.1)

Falta de orden y limpieza en Almacén

Muda en busqueda de repuestos

Personal no capacitado

Procesos ineficientes

Mala nivelacion de la carga. Se generan picos
en la mafiana para el proceso de Recepcion
(ver anexo 7)

Clientes presentan reclamos por el tiempo
de espera para ser atendidos por el asesor
de servicio.
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Problemas Raiz

Problemas Consecuencia

Deficiente flujo de recorrido. Se estacionan
los vehiculos en distintas zonas del taller.

Tiempos muertos de traslado como se
muestra en el anexo 8.

Deficiente flujo de recorrido. Se estacionan
los vehiculos en distintas zonas del taller.

Tiempos muertos de traslado como se
muestra en el anexo 8.

Doble registro de informacion. La
informacion se registra de manera manual y

luego se ingresa al sistema en la computadora.

Aumenta el tiempo de la recepcién por el
doble registro de informacion.

Mala nivelacion de la carga. Se generan picos
en la mafiana para el proceso de Recepcion
(ver anexo 7)

Clientes presentan reclamos por el tiempo
de espera para ser atendidos por el asesor
de servicio.

Falta de estandarizacion en el proceso de
mantenimiento y lavado.

Dificil ubicacion de las llaves del vehiculo a
trasladar.

Se tiene que buscar el vehiculo y luego las
Ilaves en el tablero, existiendo la
posibilidad de error y volver a buscar la
Ilave correcta. (ver punto 3.5.4)

Falta de estandarizacion en el proceso de
mantenimiento y lavado. Existe variabilidad
del tiempo en que se demora en realizar el
proceso de Servicio. (ver anexo 9)

Baja eficiencia técnica al no realizar el
servicio en el tiempo indicado. (Ver punto
3.4.1)

Falta de estandarizacion en el proceso de
mantenimiento y lavado.

Se realiza el proceso productivo de
manera ineficiente.

No existe un procedimiento actualizado del
proceso productivo.

Se pierde tiempo buscando las
herramientas para el proceso productivo.

Falta de orden y limpieza en taller

Muda en busqueda de herramientas y
equipos

Nota: Problemas raiz y consecuencia, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,

2022

En la tabla 7 se identificaron los problemas raiz y consecuencia, de los cuales se repite

la falta de estandarizacion de procesos, falta de orden y limpieza y deficiente flujo de recorrido,
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asi como la deficiente entrega de repuestos y el doble registro de informacidn con sus posibles

consecuencias.

4.3.2.  Arbol de Problemas
Se decide utilizar esta herramienta porque nos permite identificar algunas de las causas

fundamentales de los problemas que queriamos mitigar, de modo que se pueda comprender las

consecuencias.
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Figura 23
Arbol de problemas
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Nota: Arbol de Problemas, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
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En la figura 23 se muestran los problemas que se dividen de la siguiente manera: En el
centro del arbol se presenta el principal problema del presente estudio, en la parte inferior que
representan las raices del arbol, corresponden a la consolidacion de los problemas identificados
en el punto 4.3.1, si bien algunos de ellos se repitieron, otros estaban muy relacionados y por
lo tanto en esos casos se ha buscado conformar uno solo para evitar la duplicidad , en la parte

superior se presentan los problemas consecuencia relacionados al problema principal.

4.3.3. Valorizacién de los problemas raiz

Se identificd cada una de las causas, para asi determinar su valor y grado de influencia
en la problematica principal. En la tabla 8 se presenta la lista y codificacién de los factores a
utilizar se calificara cada una de las causas encontradas en el arbol de problemas, y de esta
forma valorarlos segun el grado de influencia que tienen sobre la problematica del estudio, en
base a los diferentes analisis realizados anteriormente en el estudio, como: Mapa de la Cadena

de Valor (VSM), Ocho Desperdicios, Arbol de problemas.

Tabla 8
Importancia de los problemas raiz
Cdodigo Problemas raiz Importancia
1)
P1 Mala nivelacién de la carga. 2
P2 Deficiente flujo de recorrido. 2
P3 Deficiente entrega de repuestos 2
P4 Personal no capacitado 3
P5 Doble registro de informacion. 3
P6 Dificil ubicacion de las llaves del vehiculo a trasladar. 1
P7 Falta de estandarizacion en el proceso de mantenimiento y 5
lavado.

P7 Falta de orden y limpieza. 2

Nota: Importancia de los problemas raiz. Adaptacion propia en base a la investigacion
realizada, 2022
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Los codigos asignados se utilizaran para referirse a los problemas raiz enumerados en
la Tabla 8, usando esta codificacion se comparé la causa raiz y eligié la mas importante,
otorgando un valor entre 1y 5, donde 1 es el valor méas pequefio y 5 es el valor mas importante

respecto a su relacion con la productividad del servicio.

A continuacidn, se presenta un cuadro resumen con el resultado de la importancia con

la frecuencia que se presenta el problema, el cual se expone en la tabla 9.

Tabla 9
Ponderacion de los problemas raiz

Cédigo Problemas raiz Impo(rlt)anma Frecuencia Total
P1 Mala nivelacion de la carga. 2 3 6
P2 Deficiente flujo de recorrido. 74 4 8
P3 Deficiente entrega de repuestos 3 2 6
P4 Personal no capacitado 3 1 3
P5 Doble registro de informacion. 3 1 3
PG Dificil ubicacion de las llaves del vehiculo a 1 1 1
trasladar.

p7 Falta de_ es_tandarlzacmn en el proceso de 5 3 15
mantenimiento y lavado.

P7 Falta de orden y limpieza. 2 2 4

Nota: Ponderacion de los problemas, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,
2022
La Tabla 9 muestra las calificaciones asignadas a cada problema segin importancia

identificada en la tabla 7 y la frecuencia en que se menciona en el punto 4.3.1 luego crea una
calificacion general (columna 3), que se obtiene al multiplicar cada ambas valoraciones. Con
este resultado se observa que las razones mas importantes son: Falta de estandarizacién en el
proceso de mantenimiento y lavado. (15), seguido del deficiente flujo de recorrido (8) Mala

nivelacion de la carga (6) y deficiente entrega de repuestos (6).
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4.3.4. Diagrama Pareto
Para la elaboracidon del diagrama se ordend las causas y sus respectivos valores de mayor

amenor; con la finalidad de obtener los valores acumulados y sus respectivos porcentajes segun

lo mostrado en la tabla 10.

Tabla 10
Ponderacion Acumulada
Valor
Cddigo  Problemas raiz Valor % acumulado
%
Falta de estandarizacion en el
P7 proceso de mantenimiento y 15 33% 33%
lavado.
P2 Deficiente flujo de recorrido. 8 17% 50%
P1 Mala nivelacion de la carga. 6 13% 63%
P3 Deficiente entrega de repuestos 6 13% 76%
P7 Falta de orden y limpieza. 4 9% 85%
P4 Personal no capacitado 3 7% 91%
P5 Doble registro de informacion. 3 7% 98%
PG Dificil ubicacion de las llaves del 1 204 100%

vehiculo a trasladar.
Nota: Ponderacion Acumulada, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

A continuacion, se procede a la elaboracién del diagrama, colocando las barras y lineas,

para poder reconocer el grado de importancia de los distintos problemas en el siguiente grafico.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




; ‘ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE s CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Figura 24
Diagrama de Pareto - Causas
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Nota: Diagrama de Pareto, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

Segun la figura 24 Diagrama de Pareto, falta de estandarizacion en el proceso de
mantenimiento y lavado, el deficiente flujo de recorrido y la mala nivelacion de la carga. son
el 20% del total de problemas, los cuales generan el 80% de las consecuencias que hacen que

la gestion de mantenimiento sea ineficiente y disminuya la rentabilidad.
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CAPITULO V
5. PROPUESTA DE MEJORA
5.1. OBJETIVO DE LA PROPUESTA DE MEJORA.

Optimizar el uso de los recursos, reduciendo tiempos muertos en el proceso de

mantenimiento y lavado.

Reducir el flujo de recorrido tanto para el asesor y el movimiento del vehiculo a través

del taller.

Mejorar nivelacion de la carga considerando la capacidad de atencién de los asesores

de servicio.

5.2. IDENTIFICACION DE LA PROPUESTA
5.2.1. Analisis de los problemas raiz

Como se han identificado los problemas principales del Pareto en el punto 4.3.4, los
cuales seran analizados a continuacion con el objetivo de identificar las posibles alternativas de

mejora para reducir o eliminar el problema.

Tabla 11
Analisis de los problemas
Problema Analisis
Falta de La falta de estandarizacion del servicio de mantenimiento y de

estandarizacion en el lavado genera tiempos muertos de operacion, aumentando el

proceso de tiempo de servicio y ocasionando que los clientes opten por
mantenimiento y retirarse del taller y solicitar un taxi, puesto que representan un
lavado. costo para la empresa, también es probable que el cliente no se

lleve la mejor experiencia en el mismo, puesto que es un servicio

tercerizado.
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Problema Andlisis

Deficiente  flujo de Existe mucho recorrido innecesario por parte de los técnicos
recorrido. mecanicos y los asesores de servicio, que es algo que afecta a la
mano de obra, pero a su vez es originado por la deficiencia del
proceso. Este tiempo definitivamente no agrega valor, lo que
representa un desperdicio e ineficiencia, ademas que aumenta la
fatiga y con el pasar de las horas el rendimiento se vea afectado.
Esto es debido a que el layout del local no es el adecuado, las
estaciones por espera de servicio no son los mas cercana ni al

asesor de servicio, ni al técnico mecanico.

Mala nivelacién de la La mala nivelaciéon de la carga se genera cuando se concretan
carga. varias citas para recepcion de vehiculos en la mafiana, generando

cuellos de botella en la atencion y largas esperas para el cliente.

Deficiente entrega de La deficiente entrega de repuestos aumenta el lead time del
repuestos servicio de mantenimiento, por la falta de orden y Limpieza en
almacén y el tiempo de preparacion de los repuestos necesarios

para cada servicio.

Nota: Analisis de los problemas, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la tabla 11 se puede identificar los principales problemas que desencadenan un
incremento en el tiempo improductivo del personal, lo cual no permite aumentar las utilidades.

Todo como consecuencia de una mala gestion en el area de mantenimiento.

5.2.2. Alternativas de mejora

En la tabla 12, con el fin de elegir las medidas méas adecuadas para reformar los
problemas que afectan la productividad de la industria, se proponen posibles soluciones y

causas identificadas para cada problema.
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Tabla 12
Alternativas de Solucién
Problema Alternativas de Solucion

Falta de estandarizacion en el proceso de e Aplicacion de 5S en Taller
mantenimiento y lavado. e Gestion Visual de vehiculos en taller

e Aplicacion de HEINUNKA en
programacion de taller

e Estandarizacion de procesos

Deficiente flujo de recorrido. e Aplicacion de 5S en Taller
e Gestion Visual de vehiculos en taller
e Kaizen en Flujo de recorrido

Aplicacion de HEIJUNKA en la

programacion de citas.

Mala nivelacion de la carga.

Politica de atencién de clientes

Deficiente entrega de repuestos

Aplicacion de 5S en Almacén

Sistema Pull en repuestos

Nota: Alternativas de solucion, Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

5.2.3. ldentificacion de la mejor alternativa

Después de analizar las opciones mencionadas en el punto anterior, Se realiz6 un
analisis con la metodologia de “Los 5 ;Por qué?”, con la finalidad de dar solucion a los
problemas y causales identificados, seleccionando las alternativas y metodologias mas
adecuadas, en base a un focus group realizado con el personal involucrado en el proceso (ver

Anexo012), se obtuvo el siguiente resultado.
e Estandarizacion de procesos
e 5S
e Sistema Pull

e Gestién Visual
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5.3. DESARROLLO DE LAS PROPUESTAS
A continuacion, se presentaran las propuestas identificadas en el punto 5.2.3 las cuales

permitiran eliminar o mitigar las deficiencias encontradas en el proceso de mantenimiento.

5.3.1. Estandarizacion de Procesos
Se identificd la necesidad de realizar una estandarizacion de procesos ya que esta ligado

a los problemas de baja productividad y tiempos muertos en el proceso de servicio de

mantenimiento, a continuacion, las etapas de este.

A. Procedimiento de Servicio

Se propone reestructurar el proceso, teniendo en cuenta el tiempo promedio de cada
operacion, pero utilizando simultdneamente 02 técnicos que intervendran de acuerdo con el

nuevo proceso de atencion como se muestra en el Anexo 10.

A continuacion, se muestra en la figura 25 un diagrama de recorrido para visualizar el

movimiento de las actividades realizadas en el procedimiento de servicio.

Figura 25
Recorrido de Técnicos
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En la figura 25 se muestra los movimientos en la estacion de servicio, para que los técnicos
tengan menor recorrido, lo que ahorra tiempo y energia, no se estorben entre ellos.

A continuacion, se muestra en la tabla 13 el procedimiento de servicio de mantenimiento

con movimientos en simultaneo de dos técnicos.

Tabla 13
Procedimiento de Servicio de mantenimiento
Min Técnico A Técnico B
00:00 Ingresa vehiculo al elevador Indica ggfediliEo A posicion de
elevador
00:01 Comprueba componentes eléctricos Colocag una;e(ir;lpj)g) sicion debajo
00:02 Da sefial a técnico B para elevar el Eleva el vehiculo a la posicion
) auto maxima
00:03 Revisa estado de las cuatro llantas A PHhdeposiioy drena de aceite
de motor
00:04 Da sengigcriga para AgUehEgya Desciende elevador a media altura
altura media
00:05 Desmonta llanta PlI Desmonta llanta DD
00:06 Desmonta pastillas de freno Pl Desmonta pastillas de freno HR
00:07 Revisar y limpiar discos y pastillas Pl weVisgg Ilmpl?_rlglscos y pastillas
00:08 Trasladar llanta Pl al lado DI Trasladar llanta HR al lado RR
) Desmontar llanta DI e instalar en lado Desmontar llanta HL e instalar en
00:09
Pl lado RL
00:10 Desmonta pastillas de freno DL Desmonta pastillas de freno RR
00:11  Revisary limpiar discos y pastillas DL Reévisary, I|mp|?£lg|scos y pastillas
00:12 Montar y ajustar llanta DL Montar y ajustar llanta RR
00:13 Ajustar llanta Pl Ajustar llanta HR
00:14 Da sefial a técnico B para elevar el Eleva el vehiculo a la posicion
' auto maxima
00:15 Revisar parte trasera del bastidor Instala filtro dCZ?[(é?'te y tapon de
00:16 Da sefial a tecnlgstg Ipc))ara descender el Desciende el vehiculo hasta el suelo
00:17 Revisa llanta de repuesto Retira ufias debajo de auto
00:18 Ajusta con taquimetro las llantas Arranca vehlcu;%g/i treewsa niveles de
00:19 Inspeccionar y/c;cr)tl'-:\(/e(r)nplazar filtro de Recibe datos y llena orden de trabajo
00:20 Entrega datos, enciende auto y traslada a lavado

Nota: Procedimiento de Servicio de mantenimiento, Adaptacion propia en base a la
investigacion realizada, 2022
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En la tabla 13, como se puede apreciar el nuevo procedimiento esta disefiado para 2
técnicos que trabajan a la par, cada uno realizando actividades distintas para poder terminar en
el menor tiempo posible y cumplir con todos los puntos requeridos para el servicio. Se reducen

los tiempos de espera, los tiempos de recorrido, etc.

B. Diagrama de analisis del proceso detallado

En la figura 26, se presenta el diagrama de analisis del proceso detallado Recepcion,
Servicio y entrega, Se plantea una prueba piloto en la que el asesor de servicio pueda realizar
la generacion de la orden de reparacion en una Tablet, con el apoyo del area de TI, poder
digitalizar el proceso, lo cual incluir el llenado del check list de forma digital, asi como la

posibilidad de incluir imagenes del vehiculo al momento del ingreso.
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Figura 26
DAP-D propuesto Recepcidn, Servicio y entrega

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
PROCESO Recepcidn, produccion y entrega RESUMEN
METODO Actual Actividad Cantidad
LUGAR Area de Servicio Operacion 12
OPERARIOS 1 controlador de taller Transporte 4

2 mecanicos Demora 4

1 asesores Inspeccion 3

1 personal de atencién al cliente Almacenamiento 0

2 personal de lavado Oftros:

1 cajera
ELABORADO POR | ESTEFANI PINTO GONZALES
ACTIVIDAD C |D (T SIMBOLOS OBSERVACIONES

u | M | Min O |—_—> D ] v
Personal de atencion al cliente | 1 2 X Esta operacion la realiza
identifica a los vehiculos con colocando un cono con la
cita hora de cita en el vehiculo
Asesor se dirige al vehiculo 4 1 X
Asesor registra las solicitudes | 1 5 X
del cliente y realiza check list
en tablet
Asesor solicita firma al cliente | 1 0.5 X
en la Tablet
Asesor despide al cliente y | 1 3 X
estaciona el vehiculo
Asesor enfrega orden a| 1 3 X
controlador de taller
Mecanico realiza el serviciode | 1 20 X
manfenimiento
Mecanico traslada vehiculo a | 1 5 X
zona de lavado
Personal de lavado ejecuta el | 1 10 X
lavado del vehiculo
Personal de lavado traslada | 1 5 %
vehiculo a zona de entrega
Asesorrealizaun check listdel | 1 7 X Esta informacion debe ser la
vehiculo misma que se registro en
recepcion

Asesor  informa  trabajos | 1 4 X
realizados, costo y
recomendaciones
Cajera recibe el pago y da 5 X
autorizacion de salida

Nota: DAP Propuesto. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
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En la figura 26 diagrama de andlisis de proceso DAP, se presentan los procesos de
recepcion, Servicio y entrega; se observa que redujeron a 4 transportes durante el
procedimiento; ademas se observa los tiempos de operacion del técnico mecéanico de 20

minutos.

De esa forma se agiliza el proceso de recepcion, eliminando traslados, por lo que se
reducira la fatiga. Se estima que el proceso de recepcion disminuya de 23 a 15 minutos por cada

cliente como se muestra en el siguiente DAP.

5.3.2. Implementacion de 5S

Existen problematicas por la falta de orden y limpieza, lo cual genera retraso a la hora
de buscar repuestos, herramientas y equipos del servicio de lavado y Servicio, identificado en

las siguientes ilustraciones.

Figura 27
Desorden en Almacén de repuestos

Nota: Desorden en Almacén. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 27 se puede observar cajas y repuestos en el piso obstaculizando la zona de
transito en almacén, generando desorden el area y mayor tiempo de busqueda de items para

servicio de mantenimiento.
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Figura28
Desorden en Area de Lavado

Nota: Desorden en area de Lavado. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,
2022
En la figura 28 se observa los insumos para el lavado amontonados a un costado de la

hidro lavadora generando desorden el area y mayor tiempo de busqueda de insumos necesarios

para el servicio de lavado.
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Figura 29
Desorden en Taller

Nota: Desorden en Taller. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 29 se observa la mesa porta herramientas desordenada, asi como los
colectores de aceite y otros items de taller que no cuentan con un espacio identificado para su

almacenamiento.

Se procederd a desarrollar cada una de las 5S con el fin de mitigar el problema

identificado.

A. Seiri —Clasificar

Se procede a identificar y remover todo aquello que no es necesario dentro de la zona
de trabajo, Se procede a remover cajas de repuesto ya utilizados que solo ocupan espacio, Asi
mismo se cambia de lugar aquellas cosas personales de los trabajadores a otro espacio, para no

mezclar elementos de trabajo con elementos personales. Esta clasificacion se va a llevar a cabo
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por los mismos técnicos que circulan constantemente en el area y sera monitoreada por el

supervisor de seguridad.

Figura 30
Clasificacion repuestos

in

S SR SR Sy

Nota: Clasificacion de repuestos. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 30 se muestra la clasificacion de repuestos de acuerdo con el tamafio de

cada caja y las botellas o galones a utilizar en el servicio de mantenimiento.

B. Seiton — Organizar

Se implementd una mesa de trabajo portatil para organizar las herramientas necesarias

para el servicio de mantenimiento, segun la siguiente cotizacion.
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Figura 31
Mesa de trabajo portatil

Descripcion:

e Conexion simulttnea de 4 herramientas
neumaticas (p. ejemplo pistola neumatica, pistola
para pulverizar, pistola de inflado de ruedas,
pistola de aire

o Lamesa es giratoria (360°) con respecto a la base
rodante

Incluye:
e 02 bandejas de acero inoxidable
01 purgador de frenos con dep6sito de metal
01 soporte para 01 llanta desmontada
01 caja de acero con llave
Divisiones y estaciones para colocar herramientas
y frascos para pulverizado (lubricacion, limpieza)
e (04 mangueras en espiral para aire comprimido

Nota: Mesa de trabajo portatil. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 31 se muestran las caracteristicas de la mesa de trabajo portéatil se podra
tener las herramientas necesarias a la mano y de facil acceso a la estacion de servicio
C.  Seiso - Limpieza

El propdsito de la tercera S es limpiar y mantener limpio el lugar de trabajo, lo que
significa que siempre podemos mantener las condiciones necesarias para el buen trabajo y la
salud de nuestros empleados. Y también identificar posibles anomalias en determinadas zonas.

Asimismo, el uso de equipos y herramientas limpios no solo facilita la identificacion de
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defectos, permite la adaptacion y facilitacion de diversas tareas para que se puedan tomar los

cambios o medidas correspondientes.

Figura 32
Equipos de taller ordenados

Nota: Equipos de taller ordenados. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 32 se muestra los equipos en el area de taller ubicados en un espacio de

manera ordenada y delimitados por un cuadrado amarillo y manteniendo el orden.

Figura 33
Area de lavado ordenada
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En la figura 33 se muestra los baldes y bancos ubicados al costado derecho del area de lavado
y delimitados por un cuadrado amarillo para mantener el orden y un espacio para colgar los

distintos trapos que utilizan para secar la carroceria y vidrios de los vehiculos.

Figura 34
Area de Almacén ordenada -

Nota: Area de Almacén ordenada. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 31 se muestra los repuestos organizados en los estantes por tamafio y
tambieén delimitados por un cuadrado amarillo para mantener el orden y el trénsito en el area de

repuestos.

D. Seiketsu — Estandarizacion

La cuarta S, que implica crear un estandar para que los empleados recuerden mantener
el orden y la limpieza, suele ser dificil al principio porque los empleados no estan
acostumbrados o simplemente se resisten al cambio, pero insisten en que se puede lograr el
cambio, para lo cual se establecieron dos grupos de técnicos para realizar limpieza de taller

antes de iniciar las labores por semana.
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Tabla 14
Asignacion de limpieza
Semana Grupo A Grupo B
Semanal Limpieza7:15a7:30 a.m.
Semana 2 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana3 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 4 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana5 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 6 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 7 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 8 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana9 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 10 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 11 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 12 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 13 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 14 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 15 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 16 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 17 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 18 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 19 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 20 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 21 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 22 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 23 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 24 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 25 Limpieza 7:15a7:30 a.m.
Semana 26 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 27 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 28 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 29 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 30 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 31 Limpieza7:15a7:30 a.m.
Semana 32 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 33 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 34 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 35 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 36 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 37 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 38 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 39 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
Semana 40 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 4l Limpieza 7:15a7:30 a.m.
Semana 42 Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
Semana 43 Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
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Semana

Grupo A

Grupo B

Semana 44

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 45

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 46

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 47

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 48

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 49

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 50

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 51

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 52

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

En la tabla 14 se muestra la asignacion de limpieza para cada grupo de técnicos y el

horario en que se realiza dicha actividad.

E. Shitsuke — Disciplina

El objetivo de la Gltima S es concientizar a los empleados de que quieren mantener el

orden y la limpieza y hacerles entender que esto les ayudara en su trabajo.

Figura 35
Charla de Seguridad

Nota: Asignacion de limpieza. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 35 se muestra la charla de seguridad previa al trabajo y se observa la

participacion de los técnicos de servicio.

Despueés del desarrollo de la propuesta de implementacion de las 5s en los puntos

anteriores se logr6 mejorar el orden y limpieza en las areas criticas del servicio de
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mantenimiento, mejorando sus condiciones de trabajo y fomentando el trabajo en equipo con
los equipos de limpieza, ademéas se mejora la eficiencia del servicio ya que eliminaremos

tiempos muertos por busqueda de equipos 0 insumos ya que todo esta en su lugar.

5.3.3. Sistema Pull en Almacén de repuestos

Se implementara un sistema pull para el recojo de repuestos necesarios para cada
servicio con el fin de eliminar el tiempo de preparaciéon de repuestos y el tiempo muerto de

espera del técnico en cada servicio que va a realizar.

A.  Sistema Integrado de informacién

Ahora que el asesor de servicio genera las ordenes de servicio a través de la Tablet, toda
la informacion se cargara al sistema en menos tiempo, considerando que actualmente se cuenta

con un sistema integrado de informacién como se muestra en la figura 36.

Figura 36
Informacidn de repuestos en sistema

Sntema pincih [CONRDTD——— puenor [51

Registro de Citas

2021-10-20

08.15
2021-10-20
15.00

POR DEFINIR

207.70

5179 5/ N

Nota: Informacion de repuestos en sistema. Adaptacic')n propia en base a la investigacion
realizada, 2022

En la figura 36 se muestra los prepuestos necesarios para un servicio de 20 000km , con

esta informacion el asesor de repuestos recibira la orden en menos minutos (ya no se requiere
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esperar a que el asesor de servicio digite en el sistema el servicio preventivo finalizada la
recepcion), lo que le dara mayor margen de tiempo en poder recolectar los distintos repuestos
requeridos para el mantenimiento segun la orden se servicio y poder prepararlos con

anticipacion en el estante para la llegada del técnico.

B. Estante Pre-Pull
Para ello se implement6 un estante de Pre-Pull con la finalidad de eliminar el tiempo de

espera del técnico para recoger los repuestos necesarios para cada orden de servicio como se

muestra en la figura 37.

Figura 37
Estante Pre-Pull

Nota: Estante Pre- Pull. Adaptacién propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 37 se observa en el que el técnico ya no necesitaria esperar a que el asesor
de repuestos lo atienda, simplemente cuando el técnico se acerque, los distintos items ya estaran
separados, identificados por la orden de servicio, y los llevara méas facilmente a la estacion de
trabajo, eliminando la espera de repuestos por parte del mecanico, generando un proceso mas

eficiente.
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C.  Implementacion de Poka — Yoke

Con el fin de evitar errores al recoger los items necesarios para cada servicio se clasifico
los mantenimientos en ligeros medianos y pesados como se muestra en el (anexo 26) Menu de
servicios de mantenimiento, para ello se colocaré los repuestos en cada nivel del estante segln

la siguiente tabla.

Tabla 15
Distribucién de repuestos

Nivel 6 Servicio Pesado
Nivel 5 Servicio Mediano
Nivel 4 Servicio Mediano
Nivel 3 Servicio Ligero
Nivel 2 Servicio Ligero
Nivel 1 Servicio Ligero
Nota: Distribucion de repuestos. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la tabla 15 se muestra la distribucion de repuestos por categoria de servicio, lo cual

evitara errores al elegir los repuestos del estante puesto que estan organizados por nivel.

D.  Capacitacion de sistema Pre- Pull

Se capacitara al personal del area de repuestos en la implementacion del estante Pre-
Pull, sistema Poka yoke y SOP del asesore de repuestos (ver anexo 25), para sostener esta

propuesta se debera realizar la capacitacion periddica cada 3 meses.

5.3.4. Gestion Visual de vehiculos en taller

A través de esta herramienta, se buscara brindar la informacion necesaria para cumplir
y mejorar los estandares de la adecuada gestion del proceso, lo que se logrard a través de
indicadores y controles visuales que permitiran identificar cualquier irregularidad en el proceso,

de manera que mas adelante se pueden tomar otras medidas correctivas.

Por ello, el sistema de control visual en estudio se realizara a través de los tableros

necesarios para su correcta distribucion e implantacion, y se colocaran en zonas comerciales y
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lugares estratégicos con la suficiente visibilidad e integridad. A continuacion, se desarrollaran

los tipos de controles visuales a implementar.

A. Gestion visual en taller

Se implemento un tablero que muestra la disposicion de espacios de estacionamiento en
el taller, con el propo6sito de determinar la cantidad de espacios asignados a cada proceso de
trabajo y su ubicacion especifica, para lo cual se realiz6 la distribucion de espacios a
considerando varios factores, como el flujo de trabajo, la accesibilidad, la seguridad y la
eficiencia operativa propuesta por la gerencia del area de servicio de acuerdo al Anexo 12 Focus

Group.
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Figura 38
Distribucidn de espacios
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Nota: Distribucién de espacios. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
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En la figura 38 se muestran los principales estacionamientos de taller, de los cuales se
definio la estacion 1y 2 para servicios de mantenimiento preventivo y 17 estacionamientos en

espera por servicio.

B. Gestion Visual en llaves de taller

Después de definir cada estacionamiento en taller, se implemento la identificacion de
los vehiculos mediante un sistema Andon con conos Yy llaveros de distintos colores asignados

para asesor de servicio con la finalidad que identifiquen de manera facil el vehiculo en taller.

Figura 39
Cono y llavero de color

Nota: Cono y llavero de color. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 39 se muestra el cono y llavero de color amarillo, el cual nos indica que es

el décimo vehiculo recibido por un asesor de servicio.
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C. Implementacion de Tablero de Ilaves

Después de implementar los llaveros de colores por asesor de servicio, se procede a

implementar un tablero con ganchos para poder identificar la ubicacion de cada vehiculo.

Figura 40
Tablero de Llaves

Nota: Tablero de Llaves. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 40 se muestran las llaves de los vehiculos identificados con los llaveros de
color amarillo verde y rojo en cada estacion de taller, lo cual nos permite identificar en que
proceso se encuentra el vehiculo y su ubicacion exacta, reduciendo el tiempo improductivo en

la busqueda de vehiculos.

5.3.5. Programa de capacitacion

Con base en la situacion actual de los empleados y los procedimientos nuevos

implementados, se recomienda desarrollar un plan de capacitacion con el objetivo de mejorar
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la eficiencia, la productividad y la calidad del servicio de la empresa cambiando los

conocimientos, las habilidades y las actitudes de los colaboradores.

A.  Objetivo general
El objetivo es capacitar a todos los colaboradores en todos los cambios y propuestas

realizados en el presente estudio y sostener la propuesta en el tiempo.

B. Alcance

Ademas, el alcance del programa de capacitacion no es solo para los mecanicos, sino
también para el personal de nivel administrativo para reforzar con precision los temas de gestion
y trabajar en conjunto para que puedan tomar decisiones a favor del equipo y poder tener

mejores resultados.

C.  Desarrollo del plan

En este punto, se determinard la estrategia, qué recursos se utilizardn y se dedicara

tiempo a la formacién antes mencionada.

D.  Tema de las Capacitaciones

Para formar mecanicos en cuestiones técnicas, es necesario que lo hagan de forma

practica realizando mantenimientos preventivos en el taller.

Cuando el técnico haya aprendido el proceso, €l y sus compafieros tendran que hacer
una cascada de aprendizaje, es decir, transmitir lo aprendido para que todos puedan disfrutar de

este nuevo conocimiento técnico.

Se programara un curso de capacitacion para el jefe de planeamiento en planeamiento
y programacion de mantenimiento, con el objetivo de que pueda maximizar la capacidad de

atencion en taller.
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Ademas, se realizard la capacitacion al personal involucrado en los procesos de
recepcion, Servicio y entrega sobre el nuevo procedimiento de servicio y el diagrama de analisis

del proceso.

Se capacitara al area de taller y lavado en las etapas de implementacién 5°s, ya que es

una metodologia que se debe aplicar periddicamente para mantener el orden y la limpieza.

Se capacitara de forma general a todo el personal sobre la implementacién del sistema
pull para que cuenten con el conocimiento del proceso y de manera mas especifica a las

personas involucradas en el procedimiento.

De igual manera se hara una capacitacion sobre la gestion visual de vehiculos en taller
para todo el personal pueda ubicar de manera féacil las llaves y la ubicacién de vehiculos en

taller.

E. Cronograma de las capacitaciones

Se realizaran las capacitaciones en 3 etapas para asegurar el sostenimiento de la

propuesta.

La primera etapa se dara en los dos primeros meses para capacitar a todo el personal

sobre las propuestas implementadas y las funciones que realizaran en cada proceso.

La segunda etapa se dara en el tercer mes con la practica de los SOP de proceso de
mantenimiento y lavado durante los servicios realizados durante ese mes con el objetivo de

lograr cumplir con el tiempo establecido para cada actividad del proceso.

La tercera etapa se dara en el sexto, noveno y doceavo mes, en el cual se realizara

reinduccion al personal para corregir posibles errores y sostener la propuesta de mejora.
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5.4. CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA

En este punto, se detalla el cronograma esperado para las actividades propuestas en este

estudio.

Tabla 16
Cronograma de la propuesta

ZURITL2LHRLD D
Actividades L L L DD DD OP PP
= =2=2=2=2=2=2=2=2ss s
Implementacion del Procedimiento X x
Estandarizacion de Servicio
de procesos Implementacidn de tablets X
Evaluacion de kpis X X X X X X
Seiri X
» Seiton X
Implementacion :
5 Seiso X
Seiketsu X X X X X X X X X X
Shitsuke X X X X X X X X X X
Sistema Pull Implementacion del sistema Pull ~ x
Realizar distribucion de espacios  x
o Implementacion de conos y
Gestion visual X X X X
llaveros de color
Implementacidn tablero de llaves X
Plan de AT
Capacitacion al personal i [ X X X

capacitaciones
Nota: Cronograma de la propuesta. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la Tabla 16 se indica el cronograma para la ejecucion de las actividades previstas,
las cuales se realizaran durante el afio. Se observa que en los primeros meses se ejecutan las
actividades y se planificara un programa de capacitacién que, junto con las evaluaciones de
indicadores, asegurara el mantenimiento de las propuestas a través del seguimiento, supervisién

y mejora continua del proceso de servicio.

55. EQUIPO DE GESTION

En este punto se identifica a los responsables de la ejecucidn, control y seguimiento de
cada tarea propuesta. Luego se define la asignacion de roles y responsabilidades y/o administre

las tareas para que las completen los miembros del equipo.
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Tabla 17
Responsables de gestion
Roles Responsable Responsabilidades
Ejecutivo e Gerente General Estar .informado p(-)r los resultados obtenidos
en la implementacion.
e Aprobar cambios en la implementacion de las
propuestas
e Presentar al ejecutivo el informe del avance y
final.
Director de e Gerente de e Gestionar los recursos necesarios para que el
Proyectos Servicio proyecto se ejecute en el plazo y con el coste
previsto.

e Programar reuniones con las jefaturas del
proyecto para la verificacion del estado del
avance del proyecto.

e Ejecutar la implementacion de las propuestas

de mejora
o Asistente de e Realizar la implementacion de mejora dentro
Responsables del e .
Servicio de los plazos y presupuesto establecidos.

Proyecto N
e Informar sobre el estado y modificaciones.

e Designar las actividades a realizar por el
equipo de apoyo.
5 ble d e Apoyar en la realizacion de las tareas
y Cf)sn?opas: e designadas por el jefe del proyecto.
Apoyo P e Apoyar con informacion necesaria para la
o JefedeTI | .
implementacion de las propuestas
e Asesorar y guiar las implementaciones.

Nota: Responsables de gestién. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la tabla 17 se muestran los diferentes roles y responsabilidades asignadas al equipo
de direccién en la ejecucion de la propuesta de investigacion, el cual estuvo conformado por el
jefe de proyecto, jefe de proyecto, jefe de proyecto y personal de apoyo, cada uno con diferentes

responsabilidades.

5.6. SEGUIMIENTO Y CONTROL

Una vez que se ha identificado un equipo de gestion que implementara las

contramedidas para mejorar la gestion del proceso de servicio, se necesitan indicadores para
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monitorear y controlar los resultados de la propuesta de mejora, los cuales serdn discutidos

periddicamente en reuniones mensuales y plasmados en el acta de reunion.

5.6.1. Reporte de indicadores

Se realizé el reporte mensual en relacion con los indicadores vistos en el capitulo 3 de
forma que se pueda visualizar y comparar si hubiera alguna variacion o tendencia en los

servicios.

Figura 41
Reporte de indicadores

Mes Prom dia Mes Prom dia

TOTAL CPUS MP 874

TOTAL CPUS EM 386

Contribucion EM (%) 44%

1 Mantenimiento Periddico/Trabajo General en la estacion EM 193
1.1 Mimero de citas cumplidas en la estacidn ME. 193 8 101 5
1.2 Mimero de clientes atendidos sin cita. 0 15 1

[X]

Trabajos ME (Meni ME+cliente espera)

0
21 Mimero de citas ME cumplidas (Mentd ME+cliente espera). 0 0
2.2 Mumero de clientes ME atendidos sin cita (Mend ME+cliente espera). 0 0
0 0

3 Performance de Estacion ME: # unidades entregadas a tiempo (Meni ME+ cliente espera)

| 3.1 Promedio del Lead Time de Senvicio ME (Menu ME+cliente espera) (min).

4 Productividad ME (Meni ME+cliente espera)

ESTACION 1

41 Eficiencia Técnica ME (%)
4.2 Utilizacion de Mano de Obra ME (%) %

Nota: Reporte de indicadores. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022

En la figura 41 se observa indicadores (nimero de citas cumplidas, promedio de lead
time, eficiencia técnica e ingresos) que nos muestran como influye nuestra propuesta de mejora

en la contribucidn de ingresos totales y se puede realizar la comparacion con el mes anterior.

5.6.2. Actade reunion

Es importante tener en cuenta que todas las reuniones deben levantarse en actas,
documento obligatorio que confirma su validez y deja constancia de los acuerdos, opiniones,

sugerencias y propuestas obtenidas en cada reunion
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Figura 42
Acta de Reunion
ACTA DE REUNION
Proyecto Fecha Responsable
N Acta Temals) Hora
Tipo de Lugar
ERennién
Participantes Sngerencias, Comentarios v Cambios

MNombres v Apellidos DNI Fimnma

Acuerdo Responzable | Fecha Eztado Ohbzarvacion
Prevista
Confirmeads
Pendiente|

Nota: Acta de Reunion. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022.

En la figura 42 se muestra un formato de acta de reunion en la cual se podra registrar la
revision de los indicadores y de ser necesario los acuerdos de la revision con el fin de realizar

una mejora continua del proceso.
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CAPITULO VI
6. ANALISIS DE LA PROPUESTA

6.1. COSTO DE LA PROPUESTA

En este punto se muestra el costo de cada actividad propuesta, de acuerdo con el

cronograma de las actividades a realizar. Algunas propuestas seran costo 0, ya que seran

desarrolladas por el equipo de gestion.

6.1.1. COSTO DE ESTANDARIZACION

En la propuesta de estandarizacion se realizara la compra de un equipo colector de aceite

movil con la finalidad de agilizar el proceso productivo, ademas se realizard la compra de 3

tablets para cada asesor de servicio.

Tabla 18
Costo de estandarizacion
7 09 2 3890822 G Y O
Activi ] <4 41 O D D D D D DL DO o
ctividades < < 2 £ 2282 § § § <z(
Implementacion del Procedimiento 0 $ Anexo
de Servicio 390.00 13
Implementacion de tablets 1 454_00 Arﬁrxo
Capacitacion al personal 0 0O Ariegxo
evaluacion de indicadores 0 00 0 O0UDO Ar;%xo

Nota: Costo de estandarizacion. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
En la tabla 18 de costos de estandarizacion existen algunas actividades como la
capacitacion y la evaluacion de indicadores, que seran desarrolladas por el mismo personal de

la empresa sin generar algun gasto a diferencia de la compra de tablets y equipos para el servicio

de mantenimiento.

6.1.2. COSTO5S

En la propuesta de implementacion 5s se realizara la compra de una mesa de trabajo

para ordenar las herramientas y también se contratd el servicio de pintura del area de taller y

delimitar la zona de los equipos.
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Tabla 19
Costo de implementacién 5s
y 79 2 329 % VS I O
Actividades § % § § g g § g § g g g <ZE O
Seiri 0 Anexo 21
Seiton $ 110.00 Anexo 13
Seiso $ 1,369.04 Anexo 15
Seiketsu 0 0 0 0 0 0O 0O O O O Anexo22
Shitsuke 0 0 0 0 0 0 O O O O Anexo23
e

Nota: Costo de implementacién 5s. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,
2022.

En la tabla 19 costos de implementacion 5s existen algunas actividades como la
clasificacion, estandarizacion y la disciplina, que seran desarrolladas por el mismo personal de

la empresa sin generar algun gasto a diferencia de la compra del equipo para ordenar

herramientas y la delimitacion de zonas en taller.

6.1.3. COSTO DEL PULL
En la propuesta de implementacion de sistema pull se realizard la compra de pequefias

canastillas, en donde se preparan los repuestos y seran colocados en un estante.

Tabla 20
Costo de implementacién Pull

7 o2 dEETS: 2 3 2 O
Actividades 5} v LD D D D D DY L4 o)
S =>=>=3>=3>3>=3>=35s3ss %
Implementacion del sistema s/ Anexo
Pull 49.00 16
Nota: Costo de implementacion Pull Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,
2022

En la tabla 20 se muestra los costos generados por la compra de 10 canastillas para la
preparacion de repuestos, en caso los resultados de ingresos a taller muestran un aumento de

citas, se considerara la compra de mas canastillas para el stock de almacén.

6.1.4. COSTO DE GESTION VISUAL EN TALLER

En la propuesta de gestion visual se realizard la compra de un tablero de acuerdo a la

distribucion de espacios y llaveros y conos de colores para la identificacion de vehiculos en

taller asignados a cada asesor de servicio.
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Tabla 21
Costo de gestion visual
29 232 9% 3 99 I IX
Actividades T QL L L L I 2 o 2 3 B 3 O
= > 2= 2= = =3 s =%
Realizar distribucion de 0 Anexo
espacios 24
2 s/ s/
Implementacién de conos y 260.4 269.4 s/ s/ Anexo
Ilaveros de color 0 0 269.40 269.40 17
Implementacion tablero de S/ Anexo
890.0
llaves 0 18

Nota: Costo de implementacion Gestion Visual. Adaptacion propia en base a la investigacion
realizada, 2022.

En la tabla 21 se muestra los costos de la compra de un tablero de distribucion de
espacios para colgar las llaves de los vehiculos, también se puede apreciar el costo de la compra

de llaveros y conos el cual se repite cada 3 meses para realizar reposicion de stock

6.1.5. COSTO DE LA CAPACITACION

En la capacitacion se estd considerando los costos de un curso de planeamiento y
programacion para el controlador de taller y en cuanto a las capacitaciones con el resto del

personal se les ofrecera un pack de gaseosa y galleta mientras participan de las capacitaciones

programadas segun la siguiente tabla.

Tabla 22
Costo de la capacitacion
o o ®m v © ~oo o 949 9§ X
Actividades & & & 88 & 88 8 gy v Wgo
= = = == 3= =323 s s %
Ple}? de Capacitacion 3 s/ 5 s/ s/ s Anex
capactlaclon® ' personal oo 1700 17.00 17.00 17.00 1700 g 27
s

Nota: Costo de Capacitacion. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022.

En la tabla 22 se observa que el mayor monto se da en los tres primeros meses de

implementacién y luego se daran las capacitaciones de sostenimiento para reforzar los

conocimientos.
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6.1.6. TABLA RESUMEN
A continuacion, se presenta un resumen de los costos de las propuestas de acuerdo con

el cronograma del punto 5.4.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Tabla 23

Resumen de los costos

(@)
— o ™ <t Ty) © ™~ © o)} = 4 N
Actividades 8 8 g & 8 8 8 8 2 % 3 % N
= = = = = = = = = S s S <ZE
Implementacion
L $ Anexo
del Procedl_m_lento 0 390.00 13
L, de Servicio
Estandarizacion —
de procesos Implementacion S/ Anexo
de tablets 1,497.00 14
Evaluacién de Anexo
Kpis 0 0 0 0 0 0 20
. Anexo
Seiri 0 21
. Anexo
Seiton $ 110.00 13
Implementacion . $ Anexo
55 Seiso 1,369.04 15
Seiketsu o= olR o 0 0 0 0o 0 o0 0 Agezxo
Shitsuke =t || 1 0 0 0 0o 0 o0 0 Agzxo
. Implementacion S/ Anexo
Sistema Pull del sistema Pull 49.00 16
Realizar Anexo
distribucion de 0 24
espacios
Gestion visual ~ Implementacion
S/ S/ S/ Anexo
en taller de conos y S/ 269.40 269.40 269.40 269.40 17
llaveros de color
Implementacion Anexo
tablero de llaves S/ 890.00 18
Plan de Capacitacion al S/ s/ 17.00 S/ S/ S/ S/ Anexo
capacitaciones personal 1,890.00 ' 17.00 17.00 17.00 17.00 27

Nota: Resumen de los costos. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022.
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En latabla 23 se presentan los costos de la implementacidn durante los 3 primeros meses
y algunos costos para sostener la propuesta en los meses posteriores con el monto total de

S/12,777.7 soles.

6.2. BENEFICIO DE LA PROPUESTA

Después de haber desarrollado de las propuestas en el punto anterior, con las cuales se
pretende mejorar el proceso de mantenimiento, que generen una optimizacion de los recursos y
en consecuencia mejore los indicadores del mismo y consigo beneficios cualitativos y

cuantitativos.

6.2.1. ESTIMACION DE MEJORA DE INDICADORES
Con base en la medicién de los indicadores actuales analizados en 3.7 a continuacion

en la tabla 24 se estima el impacto del desarrollo de las propuestas que se llevaron a cabo a
través de los estudios de estos indicadores realizados mediante Focus Group con el equipo de
gestion (ver Anexo 12), De esta forma, apoyar estimaciones que conduzcan a la optimizacion

de los indicadores de gestion del proceso de mantenimiento.
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Tabla 24

Estimacidn de mejora de indicadores

VARIABLE INDICADOR FORMULA MEDICION ACTUAL ESTIMA INTERPRETACION
CION DE
MEJORA
Eficiencia Horas de Mano de 12925.1/15476.6 =0.84 84% Indica que los técnicos efectian
. Técnica Obra Vendidas / (ver anexo el trabajo en un tiempo mayor
Variable Horas Trabajadas {erpunto 3.4.1) 31) al estabjlecido en el nF])anuaI de
Dependiente Reales tarifa fija.
Incremento de Utilizacion de Horas Tra,bajadas 15476.6/ 41266.9 =0.38 59.62%  Se dis:mi_nuyo_tiempo disponik_)le
la Mano de Obra Reales / _Numt_aro de (Ver punto 3.4.2) (anexo 32)  del técnico sin efectugr t_rabajo
productividad _ horas disponibles o real, mejorando e_s,te indicador
y rentabilidad Productividad Horas de quo de 12925.1/41266.9 = 0.31 (ver 50 % Muestra la reIe_10|on entre los
General Obra Vendidas / punto 3.4.3) (anexo 33) resultados y el tiempo utilizado
NUmero de horas para obtenerlos.
disponibles
Variable Ticket Monto total por S/1,484,264.00 /8264 S/ 197.33  Es la cantidad promedio de un
Independiente prome_di_o de servi_cios paqados por — 5/179.61 (anexo 34)  servicio pagado por el cliente.
servicios el cliente/ Numero de
Mejora de los  pagados por el servicios (ver punto 3.4.4)
procesos del Cliente
area de Servicio Vehiculos / dia 8264 / 32 Es la cantidad promedio
servicio 275,5 unidades vehiculos atendidos por dia
=30 (anexo 35)
(ver punto 3.4.5)
Tiempo de Minutos / Vehiculo 553070 min/ 35 min Es la cantidad promedio de
proceso 8064= (anexo 36)  tiempo que demora en realizar
el servicio de mantenimiento.
66.93
(ver punto 3.4.6)

Nota: Estimacion de mejora de indicadores. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022.
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En la tabla 24 se muestra el aumento en dos indicadores de productividad ya que estan
relacionados al aumento de horas trabajadas y vendidas, por consecuencia el monto total de

servicios pagados, ademas se logra disminuir el tiempo estandar por cada servicio en taller.

6.2.2. BENEFICIO CUANTITATIVO

A continuacion, se desarrollaran los beneficios cuantitativos de la propuesta cuyo

objetivo es mejorar la rentabilidad y la productividad.

A. Mejora del Ingreso Total por Servicio

Se identificd el beneficio cuantitativo del aumento de los ingresos a partir del cuarto

mes cuando esté implementado todas las propuestas y se ejecuten en el proceso diario de

trabajo.
Tabla 25
Estimacion de mel'ora de Iniresos
Monto
total
L I I B - A = B B - R - B e
L% 1126,4 | 97,22 | 1136 145,44 | 1565 | 153,8 | 1920 | 217,0 | 220,6 | 1995 | 215,1 | 2201 | 5,7
63.80 | 5.78 | 18.90 | 5.27 |51.60 | 87.39 | 14.25 | 54.68 | 99.94 | 44.76 | 32.72 | 02.70 | *"2r
pagado 76
s por el
cliente
Estimac| S/ | S/ | S/ | St | st | s | st | st | s | s | s| s 1% .
ion de | 126,4 | 97,22 | 113,6 | 96,963 | 104,3 [ 1025 | 18,0 | 1447 [ 147,01 133,0 | 1434 | 146,7 | )
mejora | 63.80 | 5.78 | 18.90 | 51 | 67.73 | 9159 | 0950 | 03.12 | 3329 | 29.84 | 21.81 | 3513 | "
: S | S | S | Sl | s/ | s | s | s | s | s
D'Zf;e” St STl ST 1 4gasa | 52,18 | 51,20 | 64,00 | 72,35 | 73,56 | 66,51 | 71,71 | 73,36 | 573.4
76 | 387 | 580 | 475 | 1.56 | 6.65 | 492 | 091 | 7.57 | 77.76

Nota: Estimacion de mejora de ingresos. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada,
2022.

En la tabla 25 se muestra el aumento del ingreso con un total de S/ 573,477.76 soles al

finalizar el afo.
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B.  Ahorro del costo de taxi de cortesia
Se realiz6 una encuesta (ver Anexo 29) a los clientes para identificar qué porcentaje

estaria dispuesto a quedarse a esperar el mantenimiento de su vehiculo, con el fin de disminuir

el costo de servicio de taxi de cortesia (ver Anexo 30).

Tabla 26
Ahorro del costo de taxi de cortesia

Factura de taxi Nuevo monto Ahorro
S/1,928.00 S/ 616.96 S/1,311.04

Nota: Ahorro del costo de taxi de cortesia. Adaptacién propia en base a la investigacion
realizada, 2022.

En la tabla 26 se puede observar un ahorro de S/ 1,311.04 mensual ya que 41 personas
de 60 indicaron que preferirian quedarse en taller a esperar su vehiculo y asi no necesitarian

usar el taxi de cortesia.

C. Mejora de la productividad
Se realiz6 un diagrama Yamazumi del tiempo que demora en realizar cada actividad el

técnico durante el servicio con el objetivo de medir el porcentaje de tiempo productivo y no

productivo.

Figura 43
Diagrama Yamazumi en servicio

Antes Ahora

01:40:48

00:25:55

01:26:24

00:23:02

01:12:00 No Productivo: 002010 -
00:46:06 b0t No Productivo:
00:57-36 1 S 00:07:07
00:14:24 (31%)
004312 00:11:31 |
00:28:48 - Productivo: po:08:28 Productivo:
00:43:06 00:06:46 o 00:15:34
00-14:24 (51%) 000253 (69%)

] 00:0000 I

00:00:00
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O Inspeccion W Ajuste O Desarmado/ Armado
B Caminando @ Moviendo el vehiculo B Esperando
B Preparacion (rep./herr.) @Limpiando O Administrativo
B Otros @ Buscando

Nota: Yamazumi en servicio. Adaptacion propia en base a la investigacion realizada, 2022
En la figura 43 se observa un aumento de 51 % a 69 % del total del tiempo productivo

en servicio, ademas también se puede ver que el tiempo total disminuy6 en 63 minutos.

6.2.3. BENEFICIO CUALITATIVO
Los beneficios cualitativos también se obtendran como consecuencia de las propuestas

de mejoras realizadas al proceso de servicio, creando valor agregado para la empresa y las

personas. Los beneficios obtenidos son los siguientes:

El personal desarrollard sus competencias profesionales y personales mediante la

formacion y una mayor participacion en actividades de mayor responsabilidad.

El logro de resultados permitira que los empleados se sientan motivados y se sientan

parte del cambio para lograr resultados.

El liderazgo comenzara a desarrollarse en diferentes niveles de la empresa, ya que los
empleados podran definir sus responsabilidades en el lugar de trabajo a través de una
distribucion adecuada de la carga de trabajo, un enfoque orientado a objetivos y una medicion

y control mas efectivos.

La imagen de la empresa se beneficiara ya que mejorara la calidad general del servicio

y, por lo tanto, podra aumentar el flujo de clientes.

Con la mejora de los procesos de servicio, la empresa podré satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes de mejor manera, traduciéndose en mayor satisfaccion y fidelidad

de sus clientes.
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La mejora de los procesos ayudara a que la empresa este mejor equipada para que a

corto o largo plazo pueda adaptarse a los cambios del sector empresarial y tecnoldgico.

Al revisar y mejorar los procesos de servicio, la empresa podria identificar

oportunidades para introducir nuevas ideas e innovaciones en su forma de laborio.

Los procesos mejorados serdn més efectivos y estar alineados con los objetivos

estratégicos de la empresa, lo que la ayudara a impulsarse a largo plazo.

6.3.  ANALISIS COSTO - BENEFICIO
En base al costo total de la propuesta del punto 6.1.6 de la propuesta del punto 6.2.2.1,

se logra obtener el indice de retorno de la inversion de la propuesta de mejora, con el cual se
proyecta si el valor del dinero invertido lograra un nivel de rentabilidad necesario para la

empresa en estudio.

Este indicador se obtiene al dividir el retorno generado S/573,477.76 (Tabla 28) y la

inversion de la propuesta S/12,777.7 (Tabla 26), tal como se muestra a continuacion:

Beneficio Cuantitativo—inversion

ROI =

inversion
S/573,477.76 —S/12,777.7
S/12777.7

ROI-= x100%

S/ S/ 560,700.06
S/12777.7
ROI1=98%

Se obtiene un indice del 98% el cual al ser positivo (ROI>0), refleja una ganancia

ROI = x100%

financiera obtenida de la inversion, dado que, indica que al final del periodo de la propuesta (12

meses), se obtendra un beneficio hasta 0.98 veces sobre la inversion realizada.

6.4.  ANALISIS DE LA HIPOTESIS

Se realizo el analisis en los procesos del &rea de servicio en el cual se identificaron

algunas deficiencias en los procesos de recepcidn Servicio y entrega del vehiculo, para lo cual

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-%#7%, UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

se analiz0 la data historicay se identifico la productividad general con un valor de 31%, respecto
a los ingresos del area se identificé un promedio de 26 vehiculos por dia con un ticket promedio
de S/179.61 generando un ingreso anual de S/ 1,484,264.00 y un tiempo estandar de 67 minutos
por vehiculo, lo cual reducia la capacidad de atencion en taller por la falta de estandarizacion,
desorden en taller y lavado, demoras en entrega de repuestos, mala gestion visual en taller y
falta de capacitacion para lo cual se plantearon propuestas de mejora en los puntos
mencionados con un costo de 12777.7 soles en un periodo de 12 meses, lo cual generaria un
incremento de la productividad de 31% a 50% , ahora que el proceso es mas productivo es
posible que aumente a 32 unidades los ingresos diarios con un ticket promedio de S/ 197.33,
ya que aumentaron los ingresos a partir del cuarto mes después de la implementacion de mejoras
se obtuvo un beneficio de S/ 573,477.76 sobre el ingreso anual identificado generando una

rentabilidad con un ROI de 98%.
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CONCLUSIONES
PRIMERA:

Tras un exhaustivo andlisis de los procesos del area de servicio, se identificaron
problemas significativos que afectaban la productividad y rentabilidad de la empresa
automotriz. Mediante la aplicacion de herramientas de mejora como las 5S, estandarizacion de
procesos, sistema pull en repuestos, gestion visual y programa de capacitacion, se logré eliminar
0 mitigar estos problemas. Como resultado, se redujo significativamente el tiempo promedio
por servicio y se aumentd la capacidad de atencion. Ademas, el analisis costo-beneficio revel6
un beneficio financiero considerable, confirmando la efectividad de las mejoras implementadas

en el area de servicio.

SEGUNDA:

Se analiz6 situacion actual de los procesos del area de servicio, tales como programacion
, preparacion de cita, recepcion, Servicio y entrega mediante el diagrama de analisis del proceso
, andlisis de data historica de los mantenimientos, analisis visual, analisis de recorrido
obteniendo como resultado que la productividad general con un valor de 31%, respecto a los
ingresos del area se identifico un promedio de 26 vehiculos por dia con un ticket promedio de
S/ 179.61 generando un ingreso anual de S/ 1,484,264.00 y un tiempo estandar de 67 minutos

por vehiculo debido al tiempo disponible del mecanico sin realizar trabajo efectivo.

TERCERA:

Se identifico los problemas y causales que generan la baja de la productividad y
rentabilidad mediante la elaboracién de un arbol de problemas para su posterior ponderacion e
identificacion de los problemas mas significativos mediante el diagrama de Pareto como la falta
de estandarizacion en el proceso de mantenimiento y lavado con un 33% del valor total, el

deficiente flujo de recorrido con un 17% del valor total y la mala nivelacion de la carga con un
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13% del valor total del problemas identificados, estos representan son el 20% del total de
problemas, los cuales generan el 80% de las consecuencias que hacen que la gestion de

mantenimiento sea ineficiente y disminuye la rentabilidad.

CUARTA:

Se elabor6 la propuesta de mejora que permitio eliminar o mitigar los problemas
identificados con la aplicacion de herramientas como las 5s en taller , estandarizacion de
procesos en Servicio y lavado, sistema pull en repuestos, gestion visual en taller utilizando
concepto poka yoke y programa de capacitacion, con lo cual disminuye los tiempos muertos de
operacion, ademas se logré disminuir el tiempo promedio por servicio de 67 a 23 minutos y por

consecuencia aumentando la capacidad de atencion.

QUINTA:

Se realizo el analisis costo beneficio de la propuesta en la cual se obtuvo un beneficio
de S/ 573,477.76 comparado con el costo de la propuesta de S/12777.7 genero un indice del
98% que refleja una ganancia financiera obtenida de la inversion, dado que, indica que al final
del periodo de la propuesta (12 meses), se obtendra un beneficio hasta 0.98 veces sobre la

inversion realizada.
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RECOMENDACIONES
PRIMERA:

Realizar Seguimiento y Evaluacion Continua a las mejoras propuestas de los nuevos
procesos para evaluar su efectividad, esto puede implicar el monitoreo de indicadores clave de
rendimiento (KPIs) relacionados con la productividad, la eficiencia, la calidad del servicio y la
rentabilidad. A partir de estos datos, se pueden identificar areas de mejora adicionales y ajustar
las estrategias segun sea necesario para garantizar que los objetivos de mejora se estén

alcanzando.

SEGUNDA:

Fomentar un ambiente de retroalimentacién abierta y alentar la participacion del
personal en el proceso de mejora continua, el personal que trabaja en el area de servicio puede
ofrecer ideas y sugerencias valiosas basadas en su experiencia diaria mediante las reuniones
periddicas de focus group, con lo cual puede ayudar a identificar problemas que no fueron

considerados inicialmente en la propuesta de mejora

TERCERA:

Mantenerse informado sobre las dltimas tendencias y estar preparado para adaptar los
procesos de acuerdo con los cambios del entorno, esto puede implicar la actualizacion de
equipos y tecnologias, la capacitacion del personal en nuevas habilidades y la revision periddica
de la propuesta de mejora para asegurar su relevancia continua en el contexto actual del mercado

automotriz.
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ANEXO 1

ANEXOS

Estudio de Tiempos Recordatorio, Programacion y preparacion de cita

Se realizo una toma de tiempos el 2 de noviembre del 2021 mediante la observacion de 5

programaciones de citas con el objetivo de analizar los datos y poder calcular el tiempo

requerido para efectuar esta tarea.

Recordatorio, Programacion y preparacion de cita
TOMA | TOMA | TOMA | TOMA | TOMA
ACTIVIDAD PROMEDIO
1 2 3 4 5

Llamar al cliente 0.92 0.96 1.08 1.02 1.08 1.012
Verificar historial del cliente | 0.95 1.12 1.15 0.91 0.96 1.018
Confirmar repuestos

) 2.35 2.12 1.87 1.94 1.86 2.028
requeridos
Registra los datos y confirma

) 1.25 0.98 0.92 1.08 | 0.85 1.016

fecha y hora de cita
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ANEXO 2

Estudio de Tiempos Recepcion, Servicio y entrega

Se realiz6 una toma de tiempos del 3 al 4 de noviembre del 2021 mediante la observacion de 5

atenciones por mantenimiento preventivo desde la recepcién hasta la entrega final del vehiculo

en minutos con el objetivo de analizar los datos y poder calcular el tiempo requerido para

efectuar estos procesos.

CATEGORIA ACTIVIDAD TOMAL | TOMA2 | TOMA3 | TOMA4 | TOMA5 [PROMEDIO
O A Personal de atencin al cliente identifica  los vehiculos con cita 369 258 126 158 232 2286
I
O AD ] Asesor se dirige al vehiculo 458 567 536 5.28 494 5.166
. |:> AD D Asesor registra las solicitudes del cliente 425 438 536 5.66 542 5014
O A D Asesor realiza un check list del vehiculo 825 9.36 6.7 95 95 84525
I
O A D Asesor se dirige a la computadora 23 258 125 169 188 1952
' |:> A D Asesor transcribe la informacion ¢ imprime la orden 5.26 336 402 5.18 411 4.38
O i> A D Asesor regresa con el cliente para la firma del documento 265 325 315 285 333 3,046
' |:> A D Asesor despide al cliente y estaciona el vehiculo 6.2 528 533 5.88 6.16 5,754
(' |:> A D Asesor entrega orden a controlador de taller 402 5.18 5.26 336 402 4.368
' |:> A D Controlador de taller asigna la orden a mecanico L1 367 242 158 201 216
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‘ E> A B ) Mecnico busca el vehiculo 9.8 1223 1116 9.56 1027 1048
’ |:> A | ] Mecénico solicita repuestos para servicio 145 857 15.16 36 1032 902
‘ |:> A | D Mecénico realiza el servicio de mantenimiento 56.24 723 6141 47 78.18 68,57
‘ |:> A | ] Mecanico informa a asesor servicios adicionales 28 33 265 325 355 3046
. E> A B ] Asesor s¢ comunica con cliente para obtener autorizacion 425 438 536 5.66 542 5014
’ [> A B D Mecénico realiza servicios adicionales 3024 33 541 8.7 2118 N7
O i> A I ) Mecénico traslada vehiculo a estacionamiento 6,01 5.18 526 43 425 5012
' [> A Kk ) Personal de lavado busca vehiculo 156 9.3 6.7 95 95 828
O i> A : ) ;’re;:(;r;allas:dtl)avado traslada vehiculo de estacionamiento hacia o N " - - -
‘ [> A F D Personal de lavado ejecuta el lavado del vehiculo 336 525 2369 2858 326 | 2888
O A 4 D Personal de lavado traslada vehiculo a estacionamiento 568 6.34 43 64 14 6.024
O [> A B B Espera de llegada del cliente §7.26 7658 65.85 7033 2828 6166
. [> A B ) Asesor recibe a cliente 4.3 228 125 438 218 289
. E> A B ] Asesor busca vehiculo 5.36 5.66 1524 13 367 145
O A B ] Asesor traslada vehiculo del estacionamiento al drea de entrega 107 15 801 6.18 823 8124
O E> A - 3 Asesor realiza un check list del vehiculo 825 6,69 756 936 53 43
’E> AD ) Asesor informa trabajos realizados, costo y recomendaciones 402 5.8 5.26 4.3 33 443
' E> AD] Cajera recibe el pago y da autorizacion de salida 585 525 415 485 533 5,046
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ANEXO 3
Reporte de horas vendidas disponibles y trabajadas

Se realiz0 la recopilacion de los reportes mensuales de horas vendidas disponibles y trabajadas

con el objetivo de medir los indicadores de productividad y analizar su tendencia.

Horas 11 11 10 81 94 89 13 10 11 10 12 10 10771
vendidas 82. 39 76. 99 81 47 67. 90. 37. 14 18. 35.

7 6 3 7 8 7 6
Horas 16 16 15 15 17 20 54 53 56 61 63 21 34389
disponibl 91 80 64 76 72 03. 40 40 32 20 36 12
es 9
Horas 13 12 12 11 11 10 15 14 13 11 15 13 1289.7
trabajad 32 18. 86. 61. 60. 17. 24. 03. 73. 78. 18. O01.
as 7 8 7 9 2 2 7 4 2 5 3
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ANEXO 4
Reporte de ingresos vs cantidad de ingresos
Se realizo la recopilacion de los reportes mensuales ingresos de vehiculos por mantenimiento

y cantidad de servicios con el objetivo de medir los indicadores de rentabilidad.

Ingresos S/ S/ S/ S/ S/ S/
126,463.8 97,225.78 113,618.9 96,963.51 104,367.7 102,591.59
0 0 3
Namero de 811 564 707 611 634 590
servicios
Ticket S/ S/ S/ S/ S/ S/

promedio 155.94 172.39 160.71 158.70 164.62 173.88

Ingresos S/ S/ S/ S/ S/ S/
144,703.1 147,133.2 133,029.8 143,421.8 146,735.1 123,688.6
2 9 4 1 3 7
Numero de 755 721 696 754 734 689
servicios
Ticket S/ S/ S/ S/ S/ S/

promedio 191.66 204.07 191.13 190.21 199.91 179.61
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ANEXO 5
Reporte de cantidad de ingresos vs dias trabajados al mes
Se realizé la recopilacion de los reportes mensuales de la cantidad de vehiculos que ingresan para realizar servicio con el objetivo y la cantidad de

dias trabajados por cada mes.

Vehiculos 811 564 707 611 634 590 687 755 721 696 754 734 689
Dias 22.5 22 25 22 23 23 22.5 31 33 32 37 28 27
Cantidad promedio de vehiculos trabajados al dia 26
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ANEXO 6
Reporte de minutos de servicio mecanico vs cantidad de ingresos a taller
Se realizé la recopilacion de los reportes mensuales de la cantidad de vehiculos que ingresan para realizar servicio y la cantidad de dias trabajados

por cada mes para hallar el promedio de minutos que demora en realizar el servicio de mantenimiento.

Minutos de 45613 40780 43416 45643 49564 42895 4711 48268 5031 52088 45520 41855 46089
Servicio Mecénico 7 1
NUmero de 811 564 707 611 634 590 687 755 721 696 754 734 689
servicios

Tiempo estandar del Servicio Mecéanico 66.93
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ANEXO 7

Gréfico de vehiculos recibidos y entregados.

Se realizo la toma de la cantidad de servicios recibidos y entregados en un lapso de dos dias

para hallar los picos de las horas que se encuentran los vehiculos son atendidos por los 3
asesores de servicio.
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ANEXO 8

Tiempo productivo y no productivo

Se realiz6 la toma de tiempo de las actividades que realiza el Tecnico en un servicio para

identificar el tiempo productivo del tiempo que no agrega valor al servicio de mantenimiento.

O Inspeccién @ Ajuste 0O Desarmado/Armado
B Caminando @ Moviendo el vehiculo B Esperando

@ Preparacion (rep./herr.) BLimpiando O Administrativo

B Otros @ Buscando

Tiempo productivo y no productivo

01:40:48

01:26:24

01:12:00 \ No Productivo:
00:46:06

00:57:36 (49%)

00:43:12

00:28:48 Productivo:
00:43:06

00:14:24 (51%)

00:00:00 |

150



ANEXO 9
Tiempos de reparaciones

Se recopilo la informacidon del tiempo que demoro cada servicio durante el mes de noviembre del 2021 para identificar los rangos de tiempo que

demoran los servicios de mantenimiento como se muestra en el siguiente gréfico.

020 Minomenos [—21-40Min O41-60Min O61-120 Min O Mas de 120 Min

25
20 ]
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L 5
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5 o M@ [ - I s | - e
>10 | 4| |4 25_1 3
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st HWBEHg HEBERm HHAE : 5
2 3 2
sl ER: A 5 Al RZEnEE 2 o B
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ANEXO 10
Procedimientos de servicio de mantenimiento y lavado

Se realizaron procedimientos éptimos del Servicio y lavado.

Procedimiento de Servicio de Mantenimiento

Posicién de Carro

Inspeccion de luces Fr & Rr - Inspeccién de funciones interiores del tablero--

I i6n i0
Inspecci6 Inspeccion llanta de repuesto.

Limpiar o Cambiar filtro de aire del motor.

arlo por uno

nuevo si fuera necesario).

Tiempo de
Operacion
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PROCEDIMIENTO DE TRABAJO - LAVADO

Pasos PERSONAL A Pasos PERSONAL B
Abrir puertas del lado izquierdo y sacar los tapetes Abrir puertas del lado derecho y sacar los tapetes y
1 y colocarlo en la parte de adelante del carro y 1 colocarlo en la parte de adelante del carro y cerrar
cerrar las puertas las puertas
2 Deiar tapetes enfa parte delantera _
3 Correr la cortina delantera 3 Correr la cortina trasera
. ; 4 Coger la pistola de agua
4 Ingresar al vehiculo y abrir puerta de capot.
5 Rociar agua a los tapetes retirados
6 Rociar agua en la mascara y faros
5 Preparar trapos con jabon y trapos de secado 7 Rociar agua en en el lado derecho del vehiculo.
Incluye puertas vidrios, llantas, aros y guardafang
Rociar agua en el techo
Rociar agua en la parte trasera
10 Rociar agua en en el lado izq do del vehicul
Incluye puertas vidrios, llantas, aros y guardafangos.
6 Coger trapos con jabén 1 Dejar pistola de agua y coger trapos con jabon
7 Jabonar puertas y vidrios del lado izquierdo 12 1ah capé, a y parabrisas
8 Jabonar aros del lado izquierdo
13 Jabonar puertas y vidrios del lado derecho
9 Jabonar puerta de atras, parachoque y vidrio 14 Jabonar aros del lado derecho
15 Jabonar techo
10 Preparar trapos de microfibra para d
16 Coger la pistola de agua y encender hidrolavadora
11 Ingresar al vehiculo 17 Enjuagar la parte delantera
18 Abrir capé y lavado de motor
19 Enjuagar el lado derecho del vehiculo. Incluye
puertas vidrios, llantas, aros y guardafangos.
20 Enjuagar el techo
21 Enjuagar la parte trasera
22 Enjuagar el lado izq do del vehiculo. Incluye
puertas vidrios, llantas, aros y guardafangos
23 Retirar la cortina trasera
24 Cambiar pistola de agua por pistola de aire
25 Echar aire al motor y mascara
14 Retirar la cortina delantera 26 Secar capo por dentro y bajarlo
15 S luna delantera izquierda lado interno y 27 Secar capé por fuera
externo y retrovisor izquierdo.
16 Secar luna trasera izquierda lado interno y extermo 28 Secar Parabrisas lado externo
17 Secar luna posterior lado interno
18 Secar luna posterior lado externo 29 Secar puertas del lado izquierdo
19 Secar luna posterior derecha lado interno y externo
30 Secar techo
20 Secar luna delantera derecha lado interno y externo
21 Echar silicona a la llanta delantera izquierda 31 Secar puerta de maletera y faros traseros
22 Echar silicona a la llanta trasera izq da
23 Echar silicona a la llanta trasera derecha 32 Secar puertas del lado derecho
24 Echar silicona a la llanta delantera derecha
= = 33 Irar ger el sig t hicul
25 Dejar el vel lo en espera por pre entrega
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ANEXO 11
SOP

Se actualizaron los SOP de asesor, atencién al cliente y coordinadora de citas.

operativo estandar (SOP)
Pasos Donde Qué Operacion Nota Tiempo

1 [Area de Seleccionde  [cuando el cliente llega al area de recepcion deberd|
recepcion asesor de esperar hasta que un asesor de servicio se encuenre|

servicio que se | disponible para la recepcion.

encuentre R Se antenderén a los vehiculos en base a |

disponble |Si el cliente tiene cita, llegara con su cono distintivo, Se antenderan a los vehicuos en base a la
colocado en la entrada por el personal de atencion alfPrioridad establecida enla politica de atencion a
cliente, indicando la hora de la cita. clientes.
Si el cliente no tiene cita, el asesor de senicio debel
verificar primero la disporibilidad del taler y luego iniciar lal
recepcion.
Verificar placa, hora de cita en la programacion de citas y [S€ Utilizard la tablet como medio de registro de
atender de acuerdo a prioridad. informacién.
En cuanto se tenga registrado la fecha, hora, nombre y)
nimero telefGnico se procede a grabar la cita en sistema.

Z Area de Confitmar  nar |a bienvenida al cliente, revisar documentos y seguro| SUDI 12 informacion si es necesario.

recepcion | informacion del | e ryedas, y confirmar o consular la solicitud de trabajo del
clientey | jiene.
requerimientos T e e
i no hay informacion del cliente en el DMS,
f:"’:’(‘]";‘:;fg;zn“i;\;fga;g’5;;3;“;‘[’::;‘;"22"“[‘::;:2 preguntar al cliente e ingresar la informacién en el
3 DI
adiicional y actualizar la Orden de Trabajo.
i el cliente requiere diagndstico se necesita que
Asi mismo explicar al cente Ia importancia del seguimiento, el asesor técnico confitme el problema con el
confirmando el método preferido de contacto. ciente para poder realizar el diagnéstico,
|Sugerir al cliente para realizar juntos la revision alrededor]
el vehicuio:
Llevar a cabo junto con el cliente la revisin alrededor del
vehiculo e ingresar los resuitados en la columna apropiadal
en la orden de reparacion.
Explicar los resuitados de la revision mientras camina|Es de vital importancia que el asesor de servicio y
alrededor del vehiculo. el cliente mantengan una comunicacion oportuna
ingresa al sistema y el asesor de servicio regisira los{JUraNe t0do el proceso, es por ello que el asesor
roaiacios daWEE. brindaré su nimero telefénico al cliente y ante
cualquier eventualidad durante el proceso de
Solicitar la llave de vehiculo. servicio, el asesor debe comunicar de forma
inmediata.
En caso sea un servicio con diagnostico mayor, explicar al
cliente la necesidad de reproducir el sintoma junto con el
técnico especializado (TA). Es asi que el AS se contacta
telefGnicamente con el técnico asesor.
Revisar el costo en el mend de mantenimiento periodico y
reparaciones generales. Luego explicar el costo y
reconfirmar el método de pago con el cliente, y después
ingresar los resultados en la columna apropiada de Ia orden|
de reparacion.
Leer los detalles, junto con el cliente, del contenido de
trabajo, para evitar omisiones de algin requerimiento del
cliente. Y confirmar la fecha y hora de entrega del vehiculo
al cliente basado en la orden de reparacin.
Ofrecer trabajos adicionales al cliente, basado en los 2‘:{3;:‘;\:&““ Trabajos adiciorles silesital
resuitados del WAC, recomendaciones o historial del
vehicuio.
3 Tablero de Confirmar v
e baio disponibiidad de [E! asesor de senvicio deberd revisar el JPBC para verificar
técnico |12 disponibiidad de los técnicos y su horario.
i es un cliente sin cita, coordinar con el jefe de
(incluso si el horario ya ha sido fiado en la cita, el asesorl 2 1 C S0 T U SO0 T Wa’:g S
de servicio debera revisar en el JPBC para confirmar si hay| (e B BPOLCU P2 L BREES F TR
algiin cambio de cita por el horario de trabajo.)
tablero.
4 [Ar F I cliente fient ra, pregunt:
D echa y hora | o e 4l cliente la hora y fecha estimada de la entrega del| S © Ciente no s un cliente en espera, preguntar
recepcion estimadade [ Gt a cliente qué horario es conveniente para que
salida 4 [pueda recoger el vehicuio.
i el ciiente es un cliente en espera, establezca PDT def
acuerdo al dia y hora de finalizacién del vehicuio.
Colocar la fecha prometida de entrega en la orden deLuego colocar la fecha prometida de entrega de
reparacion. acuerdo al tiempo deseado del cliente.

5 Area de Ordende | primi la orden de reparacion
recepcion servicio fisica

Recibir la firma del cliente en la orden de servicio y nimero
de DN

N 2"""““’ "ed Ofrecer Servicio |s; o senicio va a iniciar inmediatamente, ofrecer al cliente] ©! °“‘;’“e o Es":’id“f"‘e gzt o g
S ue espere durante el servicio incuyendo a todos_los| 556" 9° servico deberé preguntar al ntesi

SIcic mantenimientos periédicos afiadiendo de 1K y el Ve
Caso sea un servicio EM, asesor de servicio acompafiara|Caso surjan adicionales, el asesor tendra que ir a
al cliente a la sala de espera. Es necesario que el cliente[buscar personaimente al cliente, caso contrario
e encuentre en sala de espera durante todo el servicio defdeberd comunicarse con la coordinadora de citas
EM a su vehicuo. para que de el alcance al cliente
Llevandolo antes donde la coordinadora de citas,
indicandoles que, si tienen alguna consulta sobre su|
vehiculo durante el mantenimiento, la coordinadora de citas|
sera quien se comunique inmediatamente con el asesor of
personal encargado para darle al cliente el alcance de lal
informacion solcitada.
Finalmente indicarle al cliente que caso surjan servicios|L@ Polftica de servicio adicionales explica como se
adicionales se le comunicara de manera oport 2 & proceder en caso se requiera algun servicio
el mismo asesor de servicio 0 a través de la coordinadoraf2dicional necesario, y el actuar dependiendo de la
de citas. Se le explicara la politica sobre servicios|'€SPUesta que da el cliente.
adicionales.

7 Modulo de Ordenar  |En caso se presenten paralizados por repuestos que|Si el repuesto no se encuentra en stock,
|Asesoresde | repuestos  |apliquen a pedidos de orden especial, consultar con|comunicarse con el ciiente, solcitar su aprobacion
Senvicio repuestos la disporibilidad de los repuestos y fecha de|e indicarle Ia fecha de llegada del repuesto.

arribo.

Realizar la solicitud de pedido y el seguimiento. Caso se necesite un repuesto, el Asesor de
servicio debera colocar la Orden de Servicio en el

Llegado el repuesto, el personal de repuestos informa alltablero, en la parte de "Espera por Repuesto".

[Asesor de Servicio para que realice la notificacion all

cliente.

El Asesor de Servicio se comurica con el cliente y le[Si /2 fecha de arribo del repuesto varia, llamar al

informa sobre el arribo del repuesto, luego transfiere la[cliente para reprogramar la fecha de entrega

lamada al Personal de Citas para continuar con el

procedimiento de citas

8 Modulo de Ingreso de |El asesor de servicio debera resaltar la orden de servicio|Si es un cliente sin Gita, el asesor de servicio
|Asesores de | veficulo a taller |con su color asignado. En caso sea un servicio de EM,|deberé llenar el chip magnético y asignario como
Senicio debera colocar el sello de EM en la Orden se servicio plan de trabajo en el JPB.

| Asi mismo, colocar el cono de color asignadoa su personal

sobre el vehiculo para identificarlo.

Luego, colocara la llave del carro en el llavero de color

asignado
Si es un vehiculo para mantenimiento de EM, se

Posterior a ello, debera llevar la orden de servicio al tablero|deber4 mover el vehiculo al estacionamiento

le planeamiento y colocarlo en la columna de "Espera porfreservado para servicio EM.

servicio", dejando tanto hoja de taller, hoja de serviio y|

HIR juntas en el tablero.

Luego llevara el vehiculo a una bahia de "Espera EM[Si N8y un vehiculo, que se va a llevar a cabo un

dontificando su ndmero. mantenimiento periédico y también se llevara a
reparaciones generales (trabajos adicionales) con
diferentes técnicos, el asesor de servicio debera

Finalmerte dejara la llave con el lavero de color en ellcrear 2 chips, uno para manterimiento perigdico y

tablero de llaves, colocéndolo en la posicién del numero de|tro para reparaciones generales y adjuntar los

bahia en la cual se estacion el vehiclo. chips en el JPB por separado.

9 [Area de Solcitar vale de

5 Caso el cliente no vaya a esperar por su servicio en sala de| )

recepcion s £l asesor de senvicio debe quedarse en el érea de
espera, el asesor de senvicio indicara al clente que vayal o SR8 €8 SR CE AR ATE S0
donde la recepcionista para adquirr el senvicio de taxi|ohe T SSPAIRCR SL D AT SERE S8
Indicandole al cliente que debe brindar el nimero de placal . :

" " contrario debera dirigirse a sumodulo de trabajo y
del vehiculo o nimero de orden de trabajo y su direccion al
continuar con sus otras actividades.

la recepcionista para solciar el transporte.
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COORDINADOR DE CITAS

[T}

‘Operacén

Tempo

(Orcina de.
Cias

Qu
Responder ia

lamaday
Fiacion de la
recepcion &

ricia a tamada de acuerdo a Speech de Programacion]
lde ctas A-1-02

Saludar al clerte, consutar por el sevicio requerido el

e, [roresar e 6 i el A8 40,

[t o Speech g progranacn e cas consseraco
i cente nuevo o n chente reguar

i v de trerrerados en o st s s
[clerte y de la uided, c el cierte por sulo
eeterercs o ety v rcepeion gt aic

En cuarto se tenga regisrado la fecha, hora, ombre.
[nomero telefenico e procede a grabar la cia en el
[sistema.

Nota
5 i persore i e Vlon e abrs

[eogramaion e cees.

o10MS), eitr o romere cl e, recon

eléfono del clerte, RUC/DN, modelo
s, ahy color, toments coca eomo
e paca de 1

(Grcira de.
as.

Resporder i
Tamada y

- MANTENIMIENTO PREVENTIVO:

para_manteriniertos preventios, dialogar conforme. al
Speech de Programacion de citas A-1.02.

5i el ciente desea el Mantenimento reguiar revisar al
st o ler el Tl de Prograaci el
ites  ofrecer el horaro

|Comuricar al clente s recomendaciones por abjos|
(ceiree, o acerdo a s sk anachia o

[Reviar e fistoril y determivar el marterimiento que e
[coresponte a Ia uridad y vadar e iformacien con i
[ lerte.

irecer serviio de EM en s horarios  para s vehicuos|
esaiocio. ovar veiodes d o pincil do oo
[para poder cumplir con los iempos  un correcto servco

s o e de manerimrtocoresponderi en
MS y consular por requerimientos adic

5 clete equee s aocones, coret con o
Jarea de repuestos para ver l cisponibidad de repuestos|
Ve e os momos

indicar al clerte que se le devolverd la lamada para
|confrmar a nformacion solctada.

|Ura. vz obterida a informacion por parte del rea del
lapnesms e ot 4o o feponian o

Los horaios para EM son horarios X.30 X.45
asi mismo deben estar dersicados en ¢l DMS

No s considerasan abajos adicionales en los
servicios EM, de considerarse en pleno senvici del
mio, se inicard al clente que el servicio ya ro
urars como mavxmo 60m.

SISl i ot oo
lpurual caso contaro se e atenders

£ i i
nformacién brindada, cerrar a cia y registar la hora
[saida programada.

o detatar 1 6n reererte a la
et sl coto y horedosai s uunm
[hacer el recordatorio de ftems que debe traer el clerte y|
[despedirse cordaimente el clerte.

eg
[vhiculo @ ingresar o requerimieto del cete en el DMS.

Ofcina de.
ctas.

Resporder

|"REPARACION GENERAL

ingresar al DS con la codifcacién asignada, y detalla al
reparacion a realzar. Para a codficacion, sar el formato]

4104 Listado de Cosigos/Preciario de Mano de Obral|**hes

[Tiempos de Reparacion.

|Consutar a cliene i cuerta con un prestpuesto vgerde |
len caso el ciemte solcte, ormar que se realzard la
lconsuka

i el chente solcita nformacion d los repuestos
speciies, comunicarse con el equipo de
stos

Luego de confima la informacin de

ol o e |
So lo dewolerd la lamada para confimar
[tormacion

Despuss de confirmar con el drea de repuestos, cosios|

|disporiidad de repuesto y confima Ia reserva de los|
[ mismos, corcactar a cherey brindar a informacion.

ntormar el costo de mano de abra y tiempo de reparaciénl

lalgenerar una cta.

isponibildad del repuesto, nformar al clrte paral

Se inccara alcirte que el horario e saida del
[veicudo queda “Por confirmar, yser confrmado
Ior el Asesor de servicio o el Téenico Asesor.
[Paracaro i faciat a conrolador do poer

astarlos trabajos.

A1.04 Listado
|de Mano de Obral Tiempos de Reparacion

5i el cliente acepta la reservacion de cta conforme a al
[fomicin rdada, cerar s ctay gt a o
i programada.

Gicina de.
ctas

Resporder

Tamada y
Fiacion de la
recepcion del

['omenosTIco:

[sequ el format 3: “Clasificacién de sintomas|
e el chsdear n dogrétco mayr

e |DIAGF o un dagnosiico menor

Para dagnosiico mayor DIAGF. ofrecer dnicamente Ios
|horarios establecidos para las pruebas de ruta (08:00,
08:45,09:30, 10:15 y 11:00).

i el ciagnostico es necesario, ot al TA para,
condimar 1a isponbidad, lenar ia "HOUA DE.
IDIAGNOSTICO" en y confirmare alciente.

ingresar en el DS la
detakar el dlagnostico a realzar
[Seoscomens ear o oo 4102 Yol 0o
a-w 4y
Jer s s Gl et o

st o daprsio & iomasn o

En'a seccion 2, detalar fa voz del clerse, nformacicn
referere al irtoma detectado.

am umnmurhdﬁwrﬁ\iﬂnﬂmnzmwy
confimari al cer

soccat al hont qun o v do sl e

4o queda -Por confimar, yserd confimado
L T ool
poder

|- Seccon3, regisu
e e e T
b iente pueda detalar

o o e s e .

[, Seon 4 conin de ando & e stome

[ Seccin 5. cofrr i o e gl Sitone
s o ol sl e
. se realizara naa o se V!Dmdmra o

Srome onia recpny regras oy
[r—
e en el cicrante de Coorinador o servico

aistar los rabajos

[oficia oe
Ctas

Resporder i
Tamada
Fiacion de la
recepcion del
\ehicuio,yla

fechay hora de-
entrega

[rcAPARAS SSC-

en o momario aus 5o graba la ca e of stema
. En esos casos el
st dn i gt o o cHeme y confimar la

€1 doc e repuestos de campafa se debe.
oo sconlentl SRS S sae
repuestos. Para que la coordinadora de cias sepal
len tlompo real i se cuentan con o puestos y

St los repuestos estén disponibes, el persoral de cias|

Sia cta st hecta un dia anteior a la cita -1,

ldeberd preguntar al clerie si e’ procede con el

st05 10 estén dspornibles, el equpo

uege

Jagregario en el DMS y reaiizar ia confimacin de-

ldeberd comunicarse con el clerte e irformarke cuando los|

5 cne 10 dsen ocer of 5, st de e
B S8 e o soceo 1 hagn recueio
e mponancia i momen ae i recepcion

[Debera exisir una gesiion etre fa coordinadora
e cias el técnico lider.

(Orcina de.
ras

Resporder i

Tamada y
Fiacion de la
recepcion del

[-cieRRE e CITA

[tempo estimado de trabajo

tenga viion irecta el tabler, estos deberdn
fevorasalacoordnaora g e, pta e et

|Consutar
2 que el cliente de la conformidad de o
[l moticar a5 o savre 1 documenacer]
i o prosenas (arita do propecia, v,
iaderno de garantias y sequro de rued:
Preguar al cierte 1a hora preferida de sakia de sul
[veticuo,revisar mspombmﬂu con el tablro,
|sequidam magnétco de acuerdo al
o k05 e d Hcha s (20

|Colocar el chip magnetico en i Tablero de Programacir|
Jde ctas.

imprii 1a boja de cita y colocar Ia hoja en el tabero del
Preparacion de citas de acuerdo a a fecha resenvada.

3 dias an

2 ias ants.

1dia artes.

En caso se « Gt con repuestos o disponibles
caocar 1a ref G i e Ropuosion pegos

puedt
ot s v, e omacinl

oirecer una hora de.

momento de a confirmacion de a c

Ofcina de
ctas

final de dia

I"ENVIO DE PROGRAMACION

uia vez finalizado el da y ya se tienen atencidas todas las
e, s prcaic ek e e e cta

eruadas tanto al taser de repiesios como
[rocramaior.y a 1200 os ocmeredos

£ 1a programacion de cias, se debera anotar EM" a las
o s 30 eyan rcgramace b e mocakia, pr
e arto o contlc camo o poror o rpists|
jsepa_cuar hay para. manama_pucdan)

[tar cmrecamerse f tertn.

o0 g e e rganacin e cas o cotiss
et de serics o persoal e repestos camg
[ esta s 1630 1

lA s 1620 T

pr
Conpitados roanasos prs 3 - sere on o
[Tablero de programacién de Trabajo

Todas las ctas propramadas despues de las

1630, cebransr fomadas o oodacer do

s par uoas ey pusca manar u coreo
lConoldrandnosa s 17,00 Para

uedan programarse y esten a conocimieto de

todos s involucrados.

(Oficina de
ctas

I"ATENCION AL GLIENTE

Seré el coordinador de citas quien tenga ese

a sala do espera por
Jasesar,  este tene algua

o comador do e, quien_ipmedatamente
Carnamcara, con o asose s Sorsio 5 corroidor par]
Jque puecian aterder a consula del cierte.

o oo ce clas pocsces a comcarse con
lasesar de servico o el cort

[Deriro el spoech el asesor de senvco se
lencuerira que, i el ciente sens alguria consulia
deberé comuricarse con e coordinador de cias,
ndicandole a ubicacion del mismo.
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PERSONAL ATENCION AL

CLIENTE

Procedimiento operativo estandar (SOP)

Pasos Doénde Qué Operacion Nota Tiempo
1 Médulo de Saludar y guiar . . " - Documentos a solicitar: Tarjeta de propiedad -
L " Dar la bienvenida al cliente por su nombre, verificar la placa y N
recepcion al cliente a la . N - SOAT - ITV - Libreta de garatias - Seguro de
- y hora de cita en la hoja de programacion.
recepcion ruedas
Debera realizar uso del tablero de citas de hoy segtn sus!
reglas de operacion.
- - ) . ’ Si el cliente es puntual o llega 5 min antes, se

Solicitar documentos, verificar la vigencia de los mismos vy A e ;
colocara un distintivo bandera de color rojo sobre

colocarlos en el tablero. -~ "
el cono, lo cual indica que es cliente puntual y

A . tiene el beneficio de ser atendido a la brevedad

Colocar cono distintivo de color naranja, de acuerdo a la| N
posible.

leyenda de conos.

Explicar al cliente la Politica de clientes, el cual se

encontraré en el speech.

2 Modulo_ ,de Mover hojas de Se hara un corte a las 12.45pm para llevar las citas de los
recepcion citas

clientes que no asistieron en la mafiana para una posible
reprogramacion.

Se hara un segundo corte a las 1.45pm para llevar las citas
de la tarde al la barra de recepcién de asesores de
servicio.
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ANEXO 12
Focus Group

Se realizo un focus Group con los duefios de los procesos de recepcidn, Servicio entrega y

personal administrativo.

. FOCUS GROUP

[Lider: | ASISTENTE DE SERVICIO |

Integrantes: |

1 Asistente de Senvicio

2 Asesor de Semvicio

3 Tecnico mecanico

4 Controlador de taller

4 Administrador de Sermvicio

Agenda:
1- Revision de Metodologia 5 por ques
2.- Analisis de propuestas
3.- Identificacion de las mejores propuestas
4.
K
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ANEXO 13

Cotizacion Autorex

m autorex

Sefiores
Presente.-
Aft: Srfa.
Estimados sefores:
Por medio de la presente, nos es grato hacerles informacién de los equipos que detallamos a
continuacidn de nuestra representada:
FABIT - ASIA
Cant | Cédigo Descripcién Precio Venta
Unitario US$
(*)05| 57.FA.71000 | Mesa de Trabajo de Servicio Rapido (ZONA EXPRESS) | US $1,100.00
Modelo  FA-71000
Descripcion:

Conexion simultinea de 4 hemamientas

neumdticas (p. ejemplo pistola neumatica, pistola
para pulverzar, pistola de inflado de ruedas,
pistola de aire

La mesa es giratoria (360°) con respecto a la base
rodante

02 bandejas de acero inoxidable

01 purgador de frencs con depésito de metal

01 soporte para 01 llanta desmontada

01 caja de acero con llave

Divisiones y estaciones para colocar herraméentas
y frascos para pulverizado (lubricacion, limpieza)
(4 mangueras en espiral para aire comprimido
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m auvtorex’

FABIT - ASIA
Cant | Cadigo Descripcién Precio Venta
Unitario US$
(**) 02| 57.FA.71120 |RECUPERADOR PORTATIL DE ACEITE y/o LIQUIDOS USS 39000
Modelo 71120
2 depositos de 25 It de capacidad c/u
2 Embudos recuperador de 10 It clu

Condiciones:

Valor venta unitano expresado en Dolares americanos
Incluye descuanto especal

Pracio no induyen IGV

Forma de Pago : Factura 30 dias

Tiempo de entrega :

(") Inmediata salvo venta preva

(") 90dias de recibida O/IC

Transporte de mercaderia a prowincia por cuenta del cliente
Traslado y estadia dea $écnico por cuenia del clisnie
Incluye Armado. montage e instalacidn del equipo
Garantia Valida por 01 afio

Cotizacdn valida hasta 05/07 / 2019
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ANEXO 14
Cotizacion de tablets

R Bolsa de compra Resumen

.com
Subtotal S/1,497

Total normal /1,497

Continuar

TABLET LENOVO TAB M10 HD 2DA GENERACION
Internet S/499
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ANEXO 15

Pintado de estaciones y delimitaciones

FARBA S.A.

Urb. Artempa Mz. D lote 11 C.Colorado
Telef. 447123 - Arequipa

CLIENTE:
CONTACTO:

OBRA: PINTADO DE DOS ISLAS Y MEDIA COLOR ROJO RAL 3001 CON PUNTURA EPOXICA JET EPOXI 70 MP

PINTADO DE LINEAS DE DEMARCACION ENTRE ISLAS COLOR BLANCO CON PINTURA EPOXICA JET 70 EPOXI 70 MP
PINTADO DE LINEAS AMARILLAS DENTRO DE LAS ISLAS CON EPOXICA JET 70 MP

Tiempo de ejecucion:
Condiciones de pago:
Atentamente,

FARBA S.A.
Gonzalo Macedo

DOS DIAS Y MEDIO

Las usuales con ustedes, Presentacion factura luego de terminada la obra.

ot s | o | omrsonon s ysuares | G2 BT Y T | S e, | o | e comngggoan | s e
Preparacion de superficie: Limpieza quimica con detergentes y solventes segin norma SSPC - SP1
Sistema de Recubrimientos Para Interior

ZONA ROJO 2 ESTACIONES Y MEDIA 80 2 JET EPOXI 70 MP ROJO 6.0 72 108.00 86.40 5.56 6.00 50.00 300.00 3.75
LINEAS DE DEMARCACION ENTRE ESTACIONES 6 1 JET EPOXI 70 MP BLANCO 6.0 72 108.00 86.40 0.42 2.00 50.00 100.00
LINEAS AMARILLAS DE DEMARCACION EN ESTACIO| 1 JET EPOXI 70 MP AMARILLO 6.0 72 108.00 86.40 0.28 2.00 50.00 100.00
DILUYENTE THINNER EPOXICO 6 20.00 120.00
Sub Total US$ 620.00

DILUYENTE DE LIMPIEZA 4 6.50 26.00 0.29

DETERGENTE INDUSTRIAL 2 4.00 8.00 0.09

TRAPO INDUSTRIAL 4 2.80 11.20/ 0.12

APLICACION 90 MANO DE OBRA 5.50 495.00/ 5.50

Sub Total US$ 1,160.20| 9.75

Mas 18% IGV 208.84| 1.76

TOTAL A TODO COSTO TOTAL US$ 1,369.04| 11.51
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ANEXO 16
Cotizacion de canastillas

E Mi Carrito

PRODUCTO

Canasta de Pléstico

Vendido y despachado por: Promart

PRECIO CANTIDAD

s @u@

TOTAL
¢Tienes un cupdn o vale de descuento?
Cadigo
§/ 4900 o

Subtotal S/ 4900
Total §/ 4900
Total con Els/ &

CONTINUAR
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ANEXO 17
Cotizacion de conos y llaveros

L:D ENVIO GRATIS enmilesde productos desde $/79 en Lima y ciudades especificas. | (2%

Ver T&C en falabella.com/legales

Carro (12 productos)

0

00

GENERICO

Cédigo: 19187848

12pcs Conos De Entrenamiento
Deportivo Futbol

Vendido por Mi Deporte Peru

Color: Amarillo

STEELOCK

Cédigo: 113530256
Pack x 10 llaveros

Vendido por Sodimac

s/ 35 B
SH42

+ Envio a domicilio

+ Retiroenun punto

5/9.90

+/ Envio a domicilio

+/ Retiro enun punto

Guardar para después

Guardar para después

Eliminar

Eliminar

Resumen de la orden

Envio a domicilio no incluido

Productos (12) $/269.40

Total: S/ 269.40

163



ANEXO 18
Tablero de llaves

» - YELOZL SERVIS E.LR.L.

Cofigo © VESE-SIG-FOR -G

I BeE 5% o  COTZACION S—"
S ST DE FAERCALION REPARALION Y PATARD Focts
Talefonos @ SF295T481 7 ST44220584 Ermall : velozsenysiholmail cam
COTIEACION N*:
Sefores
Direceion : o
E.UC.:
Facho :
Reguando: Giancanio Chire
Maoguing - Models :
Semes: ) or':
OTE :
ITEM | CAMT. DECHFCON FRELKD L TRARD TOMRL &
POR EL SERVIEIO DE:
FABRICACTON DE TABLERD ¢
TRABAID & REALTAR
1 | |Fobnicockin de roblero #00.00
¥ COTOCERASIAOSE 5077 IS SAQANE s |
1
. I
E:. DISTRIBUCION DE ESPACIOS
{7z}
(O]
= 100cm
|—— 30 filas —
30 o
MATERIAL A USAR
“Feloquina o Sakdar *Lijar
“Flancha pleqode 1/40  “Finfwro
"Eguipo cekoorte *Thinner
*Exmerni "Mana de obra
"Disro o covte “Epps
"Disco de deshaste "Otros
Sunh Toral a7 BI0.00

" HOTA: HNo inchrge 1V

Aceplode Chente
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ANEXO 19
Capacitacion al personal
Se realizo capacitaciones tanto al personal de atencion al cliente como al personal técnico de

servicio por parte de los responsables de proyecto, lo cual no genero un costo econémico para
la propuesta.
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ANEXO 20
Evaluacion de indicadores

Se propuso realizar la medicion de indicadores con gerencia en reuniones mensuales, lo cual
no genera ningun costo econdmico a la propuesta.
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ANEXO 21

Seiri —Clasificar

Se procede a identificar y remover todo aquello que no es necesario dentro de la zona de
trabajo, Esta clasificacion se va a llevar a cabo por los mismos técnicos que circulan

constantemente en el rea y sera monitoreada por el supervisor de seguridad, lo cual no

genera ningun costo para la propuesta.
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ANEXO 22

Seiketsu — Estandarizacion

La cuarta S, que implica crear un estandar para que los empleados recuerden mantener el orden

y la limpieza, se establecieron dos grupos de técnicos para realizar limpieza de taller antes de

iniciar las labores por semana, lo cual no genero ningln costo para la propuesta

Asignacion de limpieza

Grupo A

Grupo B

Semana 1

Limpieza 7:15a 7:30 a.m

Semana 2

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 3

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 4

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 5

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 6

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 7

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 8

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 9

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 10

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 11

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 12

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 13

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 14

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 15

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 16

Limpieza 7:15a7:30 a.m.

Semana 17

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 18

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 19

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 20

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 21

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 22

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 23

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 24

Limpieza 7:15a7:30 a.m.

Semana 25

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 26

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 27

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 28

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 29

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 30

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 31

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 32

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 33

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 34

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 35

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.
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Semana 36

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 37

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 38

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 39

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 40

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 41

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 42

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 43

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 44

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 45

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 46

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 47

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 48

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 49

Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.

Semana 50

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 51

Limpieza 7:15a 7:30 a.m.

Semana 52

Limpieza 7:15 a 7:30 a.m.
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ANEXO 23
Shitsuke — Disciplina
En la dltima S se propuso realizar charlas por parte del area de Seguridad para concientizar a

los empleados de que tienen que mantener el orden y la limpieza, ademas de hacerles entender

que esto les ayudard en su trabajo, lo cual no genero ningln costo para la propuesta.
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ANEXO 24
Gestion visual en taller

Se realizo la distribucion de espacios de estacionamiento en taller para define la cantidad de
estacionamientos por proceso de trabajo y ubicacién por parte del equipo de gestion, lo cual no
genero ningln costo a la propuesta.

Figura 44
Distribucion de espacios

DISTRIBUCION DE ESPACIOS

WA TOS
A0 TOS
n
19
1
w
15
%

4
3
T
1

ESPERAPOR
PRE ENTREGA

Slw e BIRIRIG|S

OI2IAY3IS N3 SINDI2VLSI

ESPERAPOR
SERWAO

Bl lm|lw|a|lvn|lon|w|o|e

LEYENDA |]

] espera Fom serIOD [] werscuLos DE EMPRESA
O raravzanos I espema poOR E&EP

| esrera por Tercerns B TRt BER

O espera poR enTREGA

B EeseraroRLAvADD

B EsTACIONES EN SERVICIO
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ANEXO 25
SOP Asesor de Repuestos
Se realizo un SOP para comprender las actividades del asesor de servicio en cuanto a los mantenimientos preventivos

ASESOR DE REPUESTOS

Procedimiento operativo estandar (SOP)

Pasos Donde Qué Operacion Nota
1 Almacen de _Recibir_lg Abrir el documento donde figuren todos los
repuestos informacion | antenimientos del dia.

por parte de la £ 4\
coordinadora |!dentificar aquello marcados como Mantenimiento

de citas preventivo.

2 Almacén de Preparar Identificar los repuestos solicitados para los distintos
repuestos | repuestos de |mantenimientos, dando prioridad a los MP
las citas

Imprimir las hojas de consumo de almaceén.

Atender cada una de las hojas con los repuestos | Dependiendo de la disponibilidad del asesor
solicitados y colocarlos sobre en canastillas en un |de repuestos, este podra alcanzar los
estante afuera del area de almacén, de manera |repuestos por vehiculo a las estaciones,
ordenada y separada para tener una rapida|avisando previamente para que el técnico no
identificacion de los repuestos por cada orden. tenga que ir buscarlos.

Fecha Pasos Contenido de la revision Responsable
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ANEXO 26

Menu de servicios de mantenimiento

Se clasifico los servicios en ligeros, medianos y pesados de acuerdo a los reemplazos que se realizan en cada mantenimiento

MENU DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO

Lead time total: 60 minutos (finalizada la recepcion hasta comenzar el proceso de entrega)

ME - SL/L : 1k - 5k - 15k - 25k - 35k - 45k - 55k - 65k - 75k- 85k - 105k- 115k - 125k - 135k

Servicios ligeros - 145k 25
Servicios medianos ME - M : 10k - 20k - 30k - 50k - 60k - 70k - 90k - 100k - 110k - 130k - 140k 25
Servicios pesados ME - P (solo autos) : 40k - 80k - 95k - 120k 35
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ANEXO 27
Costo de capacitacion

Curso Planeamiento y Programacién del
Mantenimiento

Area: Mantenimiento | Sub Area: Gestién del Mantenimiento

Matricularme Ahora >

Acceso de prueba gratis »

Este curso busca desarrollar los conceptos tedricos fundamentales del planeamiento y programacion del mantenimiento, la filosofia y
los aspectos de la necesidad de su aplicacion, la justificacion econdmica y los aspectos técnicos de su estructuracion y la practica de
su ejecucion, de manera que se logre incrementar la productividad y potenciar el involucramiento del participante en el proceso de
mejoramiento de la productividad y del control de pérdidas, manejar y gestionar el tiermpo, solucionar problemas y manejar conflictos,
liderar el trabajo en equipo y ser vector del cambio productivo desde puestos operativos.

Aprendizaje Reflexivo
Tendras la oportunidad de reflexionar sobre lo aprendido en el desarrollo del curso
y podras compartirlo con tus companeros

Inversion

> Pago al Contado: $/.1890.00
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ANEXO 28

Estimacion de mejora de los indicadores de gestion del proceso de servicio mediante el Focus
Group

OBJETIVO

Consultar a expertos de la empresa para la estimacion de los indicadores en base a las propuestas
planteadas en el estudio.

METODOLOGIA

e Técnica: Focus Group

e NOde participantes: 06 personas.

e duracion: 60 min

e tipo de entrevista: mediante el uso de la herramienta Google Meet

PASOS

e Presentacion: se presentd la situacion actual y los indicadores que estan siendo
analizados para su optimizacién y las propuestas planteadas.

e Analisis: al finalizar la exposicion de las propuestas se solicitd a los participantes que
analicen cada una de las propuestas de mejora y generen una estimacién de mejora para
los indicadores.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Cada integrante estimo los indicadores de la gestion del proceso de servicio en base a las

propuestas de mejora, el cual se obtuvo los siguientes resultados:

Indicadores a mejorar

3

| \ s 2 _ 3

Indicador e = g \ P S o = =

c = - = c .= | —— <5} o

o O c o o Q [N oS o

s 5§ S£¢ 22 GE @ -

w
© 0 o648 <8 oo 3

% mejora horas vendidas 30% 40% 25% 25% 30% 30%
% mejora horas trabajadas 24% 25% 30% 40% 25% 29%
% aumento de servicios 40% 35% 35% 30% 35% 35%
% disminucion de minutos en servicio 50% 50% 45% 30% 45% 44%
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ANEXO 29
Encuesta al cliente

Se realizo una breve encuesta a 60 clientes dando los siguientes resultados

Encuesta de Espera
Durante el mantenimiento

Pregunta 1: ¢ Estaria dispuesto a esperar en el
concesionario durante su mantenimiento?

a. Si
b. No

Pregunta 2: ¢ Cuanto tiempo estaria dispuesto a
esperar durante su servicio?

a. 20-30

b. 31-40

c. 41-60

d 61-80

e. 81-100

f. 101-120
g. Masde 120

Encuesta al cliente

P1: iEstaria dispuesto a esperar en el concesionario durante
su mantenimiento?

N=60

P2: {Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar durante su
servicio?

11% 17%
22% 11%

20-30 31-40 =41 -60 61-80
81-100 101-120 = Mas de 120

176



ANEXO 30
Factura del servicio de taxi

GRUPO PANATAXI S.A.C.

CAL. JUAN MANUEL POLAR 203 MZA. K LOTE. 1 PT. URB. MARIANO
MELGAR SECCION 2

MARIANO MELGAR - AREQUIPA - AREQUIPA

FACTURA ELECTRONICA
RUC: 20603556918

E001-435

Fecha de Vencimiento
Fecha de Emision

Sefior{es)

RUC

Direccion del Cliente AREQUIPA-&REQUIPA-

AREQUIPA
Tipo de Moneda : SOLES
Observacion :
Cantidad Unidad Medida Descripcion Valor Unitario ICBPER
1.00 UNIDAD SERVICIO DE MOVILIDAD TAXI 1948.00 0.00
Sub Total |
Ventas S/ 1,948.00
Anticipos : S/ 0.00
Valor de Venta de Operaciones , IS;f 0.00 Descuentos : 5/ 0.00
Gratuitas
Valor Venta : S/ 1,948.00
I1sC: S/ 0.00
IGV : S/ 0.00
ICBPER : S/ 0.00
SON: UN MIL NOVECIENTOS CUARENTA Y OCHO Y 00/100 SOLES Otros | S/ 0.00
Cargos ~ )
Otros |
Tributos - S/ 0.00
Importe |
Total - S/ 1,948.00

177



ANEXO 31

Estimacidon de la mejora de Eficiencia

Se aumento en 30 % las horas vendidas y 29% las horas trabajadas a partir del 4to mes en el cual ya se encuentra implementadas las mejoras.

MES | MES | MES PROMEDIO

1 2 3 MES4 | MES5 | MES6 | MES7 | MES8 | MES9 | MES 10| MES 11 | MES 12 ANO
HORAS 1182. 1076.
VENDIDAS 7 1139 6 1065.87 | 1232.53 | 1163.11 | 1777.49 | 1417.91 | 1479.14 | 1318.2 | 1584.31 | 1346.28 15783.14
HORAS
DISPONIBLE
S 1691 | 1680 | 1564 1576 1772 2003.9 5440 5340 5632 6120 6336 2112 41266.9
HORAS
TRABAJADA 1218. | 1286. | 1498.59 | 1497.56 | 1312.18 | 1966.21 | 1810.77 | 1771.68 | 1519.87 | 1958.86
S 1332 7 8 3 1 8 8 3 6 8 5 1678.677 18851.939
Eficiencia Tecnica ME (ET) (%), Indica el nimero de Horas de Mano de Obra Vendidas entre el nimero de Horas
Trabajadas Reales por los técnicos en las estaciones.

_Horas de Mano de Obra Vendidas x 100
Horas Trabajadas Reales

MES | MES | MES

1 2 3 MES4 | MES5 | MES6 | MES7 | MES8 | MES9 | MES 10| MES 11 | MES 12 PROMEDIO
Eficiencia
Técnica 88.8%|93.5% | 83.7% | 71.1%| 82.3%| 88.6%| 90.4%| 78.3%| 83.5%| 86.7%| 80.9% 80.2% 84.00%
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ANEXO 32
Estimacion de la mejora Utilizacion de Mano de Obra

Se aumento en 30 % las horas vendidas y 29% las horas trabajadas a partir del 4to mes en el cual ya se encuentra implementadas las mejoras.

MES | MES | MES MES | MES MES PROMEDIO
1 2 3 MES4 | MESS5 | MES6 | MES7 | MES 8 | MES 9 10 11 12 ANO
1182. 1076.

HORAS VENDIDAS 7 1139 6 [1065.87|1232.53|1163.11|1777.49|1417.91|1479.14| 1318.2 | 1584.31 | 1346.28 15783.14
HORAS

DISPONIBLES 1691 | 1680 | 1564 | 1576 1772 | 2003.9 | 5440 5340 5632 6120 6336 2112 41266.9
HORAS 1218. | 1286. | 1498.59 | 1497.56 | 1312.18 | 1966.21 | 1810.77 | 1771.68 | 1519.87 | 1958.86 | 1678.67
TRABAJADAS 1332 7 8 3 1 8 8 3 6 8 5 7 18851.939

Utilizacién de Mano de Obra ME (MO) (%), Indica la relacion de Horas Trabajadas actuales entre el NUmero de Horas Disponibles de los técnicos en las estaciones.

Horas Trabajadas Realesx 100
Numero de horas disponibles

MES1|MES2|MES3[MES4|MES5|MES6|MES7|MES8|MES9|MES 10| MES 11 | MES 12| PROMEDIO

Utilizacion de Mano de Obra| 79% | 73%| 82%]| 95%| 85%| 65%| 36%| 34%| 31% 25% 31% 79% | 59.62%
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ANEXO 33

Estimacion de la mejora Productividad General

Se aumento en 30 % las horas vendidas y 29% las horas trabajadas a partir del 4to mes en el cual ya se encuentra implementadas las mejoras.

MES | MES | MES Promedi
1 2 3 MES4 | MES5 | MES6 | MES7 | MES8 | MES9 | MES 10 [ MES 11 | MES 12 0
HORAS VENDIDAS 1182.7| 1139 |1076.6| 1065.87 | 1232.53 | 1163.11 | 1777.49 | 1417.91 | 1479.14 | 1318.2 | 1584.31 | 1346.28 | 1315.3
HORAS
DISPONIBLES 1691 | 1680 | 1564 1576 1772 2003.9 5440 5340 5632 6120 6336 2112 3438.9
HORAS 1498.59 | 1497.56 | 1312.18 | 1966.21 | 1810.77 | 1771.68 | 1519.87 | 1958.86 | 1678.67
TRABAJADAS 1332 | 1218.7|1286.8 3 1 8 8 3 6 8 5 7 1571.0

Productividad General ME (PG) (%), Indica la relacion del Namero de Horas de Mano de Obra Vendidas entre el Namero de Horas Disponibles

de los técnicos en las estaciones,

Horas de Mano de Obra Vendidas x 100
Numero de horas disponibles

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4 | MES 5

MES 6

MES 7| MES 8

MES 9

MES 10

MES 11

MES 12

PROMEDIO

Productividad General

70%

68%

69%

68%

70%

58%

33%| 27%

26%

22%

25%

64%

50%
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ANEXO 34

Estimacion de la mejora Ticket promedio

Se aumento en 35 % el nimero de servicios a partir del 4to mes en el cual ya se encuentra implementadas las mejoras y por consecuencia el

monto total.

Monto total

por servicios S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/

pagados por | 126,463.80 | 97,225.78 | 113,618.90 | 145,445.27 | 156,551.60 | 153,887.39 | 192,014.25 | 217,054.68 | 220,699.94 | 199,544.76 | 215,132.72 | 220,102.70 | 171,478.48
el cliente

Numero de

servicios 811 564 707 825 856 797 927 1019 973 940 1018 991 869
Ticket S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
promedio 155.94 172.39 160.71 176.33 182.91 193.20 207.03 212.96 226.74 212.37 211.35 222.12 197.33
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ANEXO 35
Estimacidon de la mejora de cantidad de vehiculos por dia

Se aumento en 35 % el nimero de servicios a partir del 4to mes en el cual ya se encuentra implementadas las mejoras

Promedio

Mes1|Mes2|Mes3|Mes4 |Mes5|Mes6|Mes7| Mes8 | Mes9 | Mes 10| Mes 11 | Mes 12 afo
Numero de servicios| 811 | 564 | 707 |824.85|855.9 | 796.5 |927.45|1019.25|973.35| 939.6 | 1017.9 | 990.9 869
Dias 22.5 22 25 22 23 23 22.5 31 33 32 37 28 27

Cantidad promedio de vehiculos trabajados por mes 32
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ANEXO 36

Estimacidon de la mejora del Tiempo estandar

Se disminuyo en 44% los minutos del servicio mecanico a partir del 4to mes en el cual ya se encuentra implementadas las mejoras

Mes1|Mes2|Mes3| Mes4 Mes5 | Mes6 | Mes7 Mes 8 Mes9 | Mes10 | Mes 11 | Mes 12 | Promedio afio

Minutos de Servicio
Mecanico 45613 | 40780 | 43416 | 25560.08 | 27755.84 | 24021.2 | 26385.52 | 27030.08 | 28174.16 | 29169.28 | 25491.2 | 23438.8 30569.60
Dias 225 | 22 25 22 23 23 22.5 31 33 32 37 28 26.75
Tiempo estandar del Servicio Mecénico |  1142.78866

183



ANEXO 37

Estimacidn de la mejora los minutos por proceso

Se disminuyo en 44% los minutos del servicio mecanico a partir del 4to mes en el cual ya se encuentra implementadas las mejoras

Mes1|Mes2|Mes3| Mes4 Mes5 | Mes6 | Mes7 Mes 8 Mes9 | Mes10 | Mes 11 | Mes 12 | Promedio afio

Minutos de Servicio
Mecanico 45613 | 40780 | 43416 | 25560.08 | 27755.84 | 24021.2 | 26385.52 | 27030.08 | 28174.16 | 29169.28 | 25491.2 | 23438.8 30569.60
NUmero de servicios | 811 | 564 | 707 | 824.85 855.9 796.5 | 927.45 | 1019.25 | 973.35 939.6 | 1017.9 | 990.9 869.98
Tiempo estandar del Servicio Mecénico|  35.1789139
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ANEXO 38
Check List (Referencial) para conocer el estado actual del vehiculo. La informacién es Know

How de la empresa
LUGAR / UNIDAD:

AREA ASIGNADA: N* PLACA: |cop:
CONDUCTOR: FECHA:

N° LICENCIA: HORA:

KILOMETRAJE: GUARDIA: ITURNO:
TARJETA PROPIEDAD ACTUALIZADA: si ] No []

SOAT VIGENTE: siJ No [

VEHICULO B ME NT ACCESORIOS B ME NT

Limpieza del vehiculo Llanta de repuesto

Cinturones de seguridad Trabatuercas (04)

Espejos Retrovisores Extintor

Estado de tablero/Indicadores operativos Botiquin

Plumillas Pértga

Liquido limpiaparabrisas Circulina

Claxon Cinta reflectiva (Laterales y posterior)
Luces delanteras Tacos de seguridad

Luces posteriores Conos de seguridad

Luces de emergencia Triangulos de seguridad

Luces de faros piratas Cable, cadenay/o estrobo

Alarma de retroceso Linterna de mano

Nivel de aceite de motor Luces faros neblineros

Nivel de liquido de freno Herramientas y palancas de ruedas
Nivel de hidrolina (Direccion Hidraulica) Cable para transferencia de carga de bateria
Nivel de refrigerante Gata hidradlica

Freno de mano

Freno de servicio

Liantas delanteras

Llantas posteriores

B= BUENO OCURRENCIAS:
ME= MALESTADO
NT = NO TIENE

OBSERVACION DE CHOQUE Y RAYADURAS

SUPERVISOR CONDUCTOR

" FImO y S0 G 45 FEQIIEION0 0 $2T0 JOrmOtS &5 CONONTTIE O 10 YErICEo N 12 facha y reve
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ANEXO 39

Formato (referencial) de hoja de datos para observar los tiempos que se demoran en realizar
cada subproceso del servicio de limpieza.

Hoja de toma de datos

Nombre
Observador
Total
Fecha Frecuencia diario
1 2 3 Fi | 5 3] ri g8 9 10
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ANEXO 40
Asignacion de servicios de mantenimiento

"“CONTROL DE PROGRESO

TABLERO DE PLAN DE TRABAJO | &= O e
E3
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