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RESUMEN

Se levantaron los 14 procesos de la cadena de valor de Proauto C.A. De estos
procesos se midid la situacidon actual y se establecieron metas para cada uno de los
32 indicadores definidos con la gerencia de Proauto. Adicionalmente mediante el
analisis conjunto se determiné los procesos mas relevantes desde el punto de vista
del cliente, los cuales influyen en el indice de satisfaccion del cliente (CSI) a través
de las encuestas realizadas. Posteriormente se realizaron reuniones para identificar
las principales causas de los problemas en los procesos criticos. Se determiné que
la causa raiz de los problemas es la falta de estandarizacion. De igual forma se
encontraron oportunidades de mejora en los procesos en base al analisis de valor
agregado. Se identifico al lavado como el cuello de botella de la cadena de valor del
proceso de posventa por lo que se priorizaron las mejoras dentro del mismo. Para
esto se propusieron dos métodos de lavado, en el cual intervienen una y dos
personas, siguiendo dichos métodos se redujo el tiempo y la variabilidad del
proceso.

Palabras clave: Proceso, Posventa, DMAIC, CSI, Analisis Conjunto, Cuello de
botella



ABSTRACT

Fourteen processes of Proauto CA were analyzed and drawn while the current
situation was evaluated and targets were established for each of the 32 indicators.
With the cooperation of Proauto management, and through a conjoint analysis
process, it was determined the most relevant customer's point of view which
influence the customer satisfaction index (CSI) through surveys. Subsequently,
meetings were held to identify the main causes of the problem in the critical
processes. The result was a lack of standardization as the main problem. Other
opportunities for improvement in the processes were found upon value-added
analysis. The washing process was identified as the bottleneck of the value chain of
the after-sales process, so the improvements were prioritized there. Two washing
methods were proposed for reducing time and variability of the process.

Key words: Processes, after-sales process, DMAIC, CSI, Conjoint analysis, bottleneck
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

El area de servicio posventa (SP) y atencion al cliente es una de las areas
criticas a ser controlada dentro de las organizaciones, en especial en la industria
automotriz. De igual forma el SP es un area de incremento clave para la capacidad
competitiva de la cadena de valor (Rastrollo, 2004). El mercado de SP de vehiculos
es aquel que asegura las caracteristicas ofrecidas por el fabricante al mercado,
adicionalmente en estudios realizados en la industria y en la comercializacion de
automoviles se ha estimado que el mantenimiento de un vehiculo acarrea

aproximadamente un 40% del costo total de propiedad (Andersen,2001).

Una de las piezas angulares de la fabricacion y distribucién de vehiculos,
debido al impacto e importancia de este en la rentabilidad, es la venta de repuestos
y accesorios originales, por esta razon la principal fuente de ingresos proviene de la
actividad de los talleres de servicio y del desempefio de estos con el cliente
(Rastrollo,2004). Ademas, en este se toman en cuenta servicios de reparacion,
diagndstico, venta de repuestos, asesoramiento y garantias, los cuales deben contar
con agentes especializados que aseguren su calidad.

Proauto C.A es un concesionario de la marca Chevrolet encargado de la
comercializacion de vehiculos, camiones y accesorios. Actualmente PROAUTO se
encarga de la distribucion de vehiculos y camiones, del servicio posventa y de la
venta de accesorios. De igual forma esta empresa, es el concesionario de vehiculos
Chevrolet que cuenta con el nivel mas alto de participacion de mercado en Ecuador
y cuenta con mas de 200 colaboradores distribuidos en 5 localidades en la Provincia
de Pichincha, de las cuales cuatro se encuentran ubicadas en la ciudad de Quito y

una en la ciudad de Cayambe (Proauto, 2016).

El SP que ofrece Proauto en la actualidad se encuentra regido a los
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estandares que General Motors impone como marca a sus concesionarios con el fin
de mantener un nivel de servicio de calidad y fiabilidad para el cliente, el cual es

denominado “Servicio Personalizado Chevrolet” (SPC).

En la figura 1 se muestra el mapa de macroprocesos de Proauto, el cual se
encuentra dividido en tres categorias:
» Procesos estratégicos, en el cual se encuentra la gestion gerencial
= Procesos de la cadena de valor, que incluye la gestion de posventa,
gestion comercial y gestion de camiones
= Procesos de soporte, en los cuales se tiene a la gestion de mercadeo y

CRM y la gestion de Talento Humano.

Procesos Estratégicos

Control Gerencial

Cadena de Valor

Gerencia Postventa Gerencia de Camiones Gerencia Comercial

Procesos de Soporte

Jefatura de Mercadeo y CRM Gerencia de Talemto Humano

Figura #1: Mapa de Macroprocesos Proauto

La cadena de valor del SP actualmente cuenta con 14 procesos, los cuales
se dividen en procesos de gestion y procesos operativos y pueden ser visualizados
en la figura 2. El SP inicia con el agendamiento de citas y finaliza con el
seguimiento de clientes ambos realizados por el departamento de “Central de
Atencion”.

Debido a que Proauto cuenta con 7 talleres en los cuales se ofrece el SP es de vital
importancia realizar estudios acerca del desempefio de los distintos procesos que

son realizados dentro de la cadena de valor.
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Figura #2: Mapa de procesos de la cadena de valor del servicio posventa

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Levantar los procesos de la cadena de valor del servicio de posventa de Proauto,

determinar los procesos mas relevantes desde el punto de vista del cliente, proponer

mejoras y comparar el escenario actual con el propuesto de los procesos que lo

requieran.

1.2.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos de posventa de Proauto por

medio de los indicadores de cada uno de estos

e Encontrar oportunidades de mejora mediante un analisis de valor agregado

dentro de los procesos mas relevantes

e Realizar una prueba piloto de las mejoras propuestas al proceso identificado

como mas importante

1.3. Revisién de Literatura

Como menciona Drohomeretzki en su publicacién: “Lean, Six Sigma and

Lean Six Sigma an analysis based on operations strategy” en el afio 2013, las tres
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filosofias mas utilizadas para la mejora continua de una organizacion son Lean, Six
sigma y un programa hibrido que resulta de la aplicacion de ambas filosofias en
conjunto para la soluciéon de problemas, mejoramiento de procesos, mejoramiento

de operaciones, reduccion de variabilidad y desperdicios dentro de una compaiiia.

Dentro de la misma publicacion se realiza una comparacion mediante
encuestas acerca de la aplicacion de las tres filosofias en distintas empresas tanto
de manufactura como de servicios en Brasil. El estudio determind que la filosofia
gue permite alcanzar mayores ventajas competitivas al ser aplicada y una
significativa reduccién de costos, tiempos y un aumento en la confiabilidad y
flexibilidad de productos y servicios es la filosofia hibrida Lean Six Sigma, la cual
tiene como base el uso del ciclo de mejora DMAIC.

De igual manera, se reconoce la aplicacion por separado de la metodologia
Lean Manufacturing para la reduccion de desperdicios en los procesos analizados.
Como menciona Socconini en su libro “Lean Manufacturing Paso a Paso” en el afio
2008, existen tres categorias que limitan la productividad de las organizaciones, las
cuales son: sobrecarga, variabilidad y desperdicio. Lean hace hincapié en la
eliminacion de siete tipos de desperdicios o0 mudas, mediante un analisis de las
actividades realizadas en cada uno de los procesos con el fin de identificar cuales
generan valor, cuales no y actividades que no generan valor pero son necesarias

para el proceso.

Adicionalmente, como se menciona en los libros “The Six Sigma Handbook” y
“Certificacion de un Lean Six Sigma Green Belt” en el ano 2003, se mencionan
técnicas estadisticas que pueden ser utilizadas para realizar el andlisis actual y la
mejora de procesos criticos para la organizacion, como es el caso del SP en
Proauto. También dentro de estos se destacan los 5 pasos de la metodologia
DMAIC, los cuales ayudan de manera significativa al cambio sistematico mediante el
uso de herramientas estadisticas y control de capacidad, describe roles de trabajo y

establece metas asequibles, lo que acopla a las necesidades actuales de Proauto.

Como se puede observar en el trabajo de titulacion de Carrera y Ramirez del

afo 2011: “Propuesta de Estandarizacion del Servicio de Mantenimiento Preventivo
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Chevrolet con Dos Técnicos para los Modelos Atendidos con Mayor Frecuencia en
el Concesionario Automotores Continental S.A. e implementacién de prueba de la
misma en una Bahia.”, se utiliza técnicas para volver a procesos mas eficientes, asi
mismo se puede observar como se busca reducir desperdicios, lo que es parte de la
metodologia DMAIC. Se busca de igual forma estandarizacién de actividades y la

satisfaccion del cliente lo cual es de vital importancia para la gerencia de Proauto.

Se puede observar que las técnicas utilizadas en la metodologia DMAIC
funcionaron, ya que mediante en el método propuesto se encontraron beneficios
tales como el aumento de flujo en las bahias de servicio rapido, un menor tiempo de
respuesta hacia el cliente, liberacion de espacio en el taller mediante la liberacién de
bahias, se pudo observar que el porcentaje de tiempo ahorrado va desde 33% en el
mantenimiento de 55.000 km hasta 47.6% en los mantenimientos de 10 mil, 50 mil y
70 mil km.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

Se ha evidenciado dentro de proyectos Six Sigma como Lean Six Sigma que
se deben seguir las fases DMAIC, las cuales seran de ayuda para la identificacion
de problemas, andlisis y mejoras. Estas fases son: definir, medir, analizar, mejorar

(Improve), y controlar (Pyzdek, 2014).

Adicionalmente, DMAIC ofrece reducir costos asociados con la baja calidad
del servicio brindado como la reprocesamiento que tiene un impacto financiero en la
compafiia lo que genera costos innecesarios de operarios, materiales adicionales y

un menor indice de satisfaccion de los clientes (Knowles,2011).

Debido a esto se plantea utilizar la metodologia del ciclo de mejora DMAIC de
manera parcial, en la que se cubrirdn las tres primeras fases: definir, medir y
analizar para todos los procesos de la cadena de valor del SP de Proauto. Se eligié
esta metodologia debido a que ofrece un enfoque basado en la voz del cliente
tomando en cuenta sus necesidades y poniéndolo como prioridad al momento del

servicio, lo que se encuentra ligado al SPC (Knowles,2011).

A continuacién, se explicara cada una de las fases que seran utilizadas en el

presente proyecto y como esta se relaciona con los procesos de la cadena de valor.

2.1. Definir

Dentro de la fase definir se debe aclarar el propésito, alcance y beneficios
potenciales para lograr un entendimiento basico del proceso y determinar las
necesidades del cliente y sus expectativas de calidad. Esto asegura que las partes
interesadas tengan conocimiento de lo que se va a realizar y cOmo se va a evaluar

el progreso del proyecto y los resultados obtenidos (Desai, 2010).

Las herramientas que se utilizaran en esta fase para el andlisis del servicio de

posventa de Proauto seran: Diagrama de Pareto, Mapeo del proceso a nivel medio
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y el analisis conjunto. Los resultados definidos para esta fase son: Andlisis de la voz
del cliente, Project charter y la transformacion de la voz del cliente a CTQ's
(indicadores de calidad) (Desai, 2010). Adicionalmente en esta fase se realizara un
analisis de la voz del cliente para identificar cuales son los principales motivos de

guejas que repercuten en una disminucién del CSI.

En conjunto con la gerencia de Proauto se plantearon los indicadores para los
diez procesos levantados y se revisaron los indicadores propuestos para los cuatro

levantados con anterioridad. Los indicadores antes mencionados se

procesos

resumen dentro de la tabla 1.

Tabla #1: Resumen de Indicadores

Procesos Indicadores de desempefio
Agendamiento % de citas % de contactabilidad Cumplimiento
efectivas de la base presupuestario de OTS

Direccionamiento % de % de vehiculos que N/A

puntualidad en | ingresaron en horario

citas pico y placa

Recepcion % CSl recepcion % de vehiculos N/A

recibidos en el tiempo

ideal

Control de avance % de clientes % de clientes que N/A

que arriban sin
cita

reagenda su cita

% de trabajos

% de diagnosticos que

% de vehiculos

Diagnostico realizados toman mas de 2 horas ingresados por tipo de
trabajo
POR % CSl de % PQR solucionados | Tiempo de cierre de PQR
servicio
Garantias % CSI garantias | Garantias facturadas | % de garantias cerradas

a tiempo

Reparacion /
Mantenimiento

% de vehiculos
entregados a
tiempo

% de vehiculos que
tuvieron un retraso de
trabajo

% de vehiculos
ingresados por tipo de
trabajo
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Control de Calidad | % de vehiculos % de trabajos N/A
que tuvieron un autorizados
retrabajo
Solicitud de % de solicitudes | % de solicitudes por N/A
repuestos atendidas tipo de trabajo
Limpieza % de lavados en Ranking de quejas N/A
el tiempo
promedio
Facturacion Tiempo que N/A N/A
demora la
facturacion
Entrega % de vehiculos % de vehiculos que N/A
entregados en el | fueron entregados con
tiempo indicado demora
al cliente
Seguimiento % de % de retorno de N/A

contactabilidad

clientes

Cabe recalcar que se dividieron a los procesos en dos categorias:

procesos

de gestidn y procesos operativos. A continuacion, se describe la extension de cada

uno de los procesos de la cadena de valor de Proauto limitaciones y aclaraciones de

haberlas.

2.1.1. Procesos de gestion

2.1.1.1. Agendamiento de vehiculos

El proceso de agendamiento de vehiculos tiene como inicio el requerimiento

del cliente de realizar una cita y termina cuando el cliente llega al concesionario.

Como se menciono en la tabla 1 este proceso tiene 3 indicadores: porcentaje de

citas efectivas, porcentaje de contactabilidad de la base y el cumplimiento

presupuestario.

El primer indicador se calcul6 mediante la relacion entre nimero de citas

asistidas sobre el nimero de citas agendadas totales.

El segundo indicador dentro de este proceso se calculé mediante la relacion
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entre el nimero de clientes contactados y el nimero total de clientes de la base.

El tercer indicador se calculd6 mediante la relacion entre el nUmero de OTS
facturadas reales y el numero de OTS facturadas objetivo.

Las mediciones de los indicadores propuestos se realizaron usando datos
historicos, los cuales seran explicados de una manera mas detallada en la fase

medir.

2.1.1.2. Direccionamiento

El proceso de direccionamiento de clientes inicia desde que el cliente llega al
taller de servicio y es recibido por el guardia y termina cuando es dirigido hacia el
asesor o técnico que se encargara de la recepcion de su vehiculo. Para este
proceso se tomaran en cuenta dos indicadores: porcentaje de puntualidad de citas y
el porcentaje de vehiculos que ingresaron en horario de pico y placa.

El primer indicador se calculé mediante la relacion entre el niumero de
clientes que llegaron con un retraso de 5 minutos a su cita y el namero total de

clientes agendados.

El segundo indicador se calcul6 a través de la relacion entre el nUmero de
ingreso de vehiculos en el horario pico y placa y el nUmero total de ingresos de

vehiculos.

Para los indicadores antes mencionados se calcularon en base a datos

histéricos proporcionados por Proauto.

2.1.1.3. Control de Avance de Trabajo

El proceso de control de avance de trabajo inicia desde que ingresa el cliente
y es dirigido al balcén de servicios y termina cuando todos los trabajos a ser
realizados se encuentran ingresados en el sistema. Como se mencioné en la tabla 1

este proceso cuenta con dos indicadores: porcentaje de clientes que llegan sin cita,
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porcentaje de clientes que han reagendado su cita.

El primer indicador se calculé mediante la relacion entre el nimero de clientes

sin cita sobre el nUmero de clientes totales atendidos.

El segundo indicador se calculo por la relacion del nimero de clientes que re

agendan su cita sobre el nimero de clientes totales.

Las mediciones de estos se realizaron usando datos histoéricos, los cuales

seran explicados en la fase medir.
2.1.1.4. PQR (Peticiones, quejas y requerimientos)

El proceso de PQR inicia desde que el cliente indica su queja ya sea esta en
balcén de servicio, a asesores de servicio o mediante el call center hasta que el
PQR sea gestionado y cerrado. Se cuenta con tres indicadores: porcentaje de
PQR’s solucionados con un puntaje de cinco, porcentaje de PQR’s solucionados en

una semana y el tiempo de cierre de los PQR’s.

El primer indicador se calcul6 mediante la relacion entre el numero de PQR’s

solucionados con un puntaje de 5 sobre el numero total de PQR’s.

El segundo indicador se calcul6 mediante la relacion de PQR’s solucionados

sobre el numero total de PQR’s.

El tercer indicador fue medido con el tiempo en dias que toma el cierre de
PQR’s.

Los indicadores mencionados fueron calculados en base a datos histéricos

proporcionados por Proauto.

2.1.1.5. Garantias

El proceso de garantias inicia desde el requerimiento de un cliente de un
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servicio de garantia y termina cuando se facturan los trabajos realizados a General
Motors. Para este proceso se cuenta con tres indicadores: CSI de garantias,

garantias facturadas, tiempo de cierre de garantias.

El primero es el CSI de garantias, el cual se calcula como la relacién entre el
numero de garantias puntuadas con una calificacion de 5 sobre 5, y el nimero de

garantias totales.

El segundo indicador se midi6 en base a los dolares facturados en un ciclo

semanal por el &rea de garantias.

En el tercer indicador se midio el tiempo de cierre de una garantia, en el cual

se cuenta el numero de dias que toma en cerrar un trabajo de garantia.

Los indicadores mencionados de igual forma se calcularon en base a datos
histéricos proporcionados por Proauto.

2.1.1.6. Solicitud de repuestos

El proceso de solicitud de repuestos inicia al momento en que se abre la
orden de trabajo a realizar hasta que el asesor de bodega entrega los repuestos al
técnico. Como se menciond en la tabla 1 se cuenta con dos indicadores dentro de
este proceso: el porcentaje de solicitudes atendidas y el porcentaje de solicitudes de

reparacién o mantenimiento,

El primero indicador se calcul6 mediante la relaciébn entre el namero de

solicitudes atendidas sobre el nimero total de solicitudes recibidas.

El segundo indicador se calcul6 mediante la relacion entre el numero total de
requerimientos de mantenimiento o reparacion sobre el numero total de

requerimientos recibidos.

De igual forma los indicadores de desempeiio de este proceso son obtenidos

a partir de la base de datos histérica de Proauto.
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2.1.1.7. Facturacion

El proceso de facturacion inicia desde que el cliente entrega al asistente de
caja su pre factura hasta que cliente retira la orden de salida de su vehiculo, como
se menciond en la tabla 1 se tiene un indicador para este proceso: el tiempo de
duracion del proceso

Este indicador se midi6 por medio de la toma de tiempos realizada tomando

en cuenta el tamafo de muestra explicada en la fase medir.

2.1.1.8. Entrega

El proceso de entrega de vehiculos inicia desde que el cliente arriba
nuevamente al concesionario hasta que el técnico o asesor de servicio entrega las

llaves del vehiculo al cliente.

En este proceso se cuenta con dos indicadores como se menciona en la tabla
1: porcentaje de vehiculo que son entregados en el tiempo establecido y el

porcentaje de vehiculos que fueron entregados con demora.

El primer indicador se calcul6 con la relacién entre el nimero de vehiculos

entregados en el tiempo establecido y el nimero total de vehiculos entregados.

El segundo indicador se calculd mediante la relaciébn entre el niumero de

vehiculos que presentaron demora sobre el numero total de vehiculos entregados.

Para esta toma de datos se hizo uso de la pizarra de lavado y se realiz6 una

comparacion entre la hora de salida del vehiculo real y la hora ofrecida al cliente.
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2.1.1.8. Seguimiento

El proceso de seguimiento inicia desde que se termina el trabajo realizado en
el vehiculo hasta que el cliente recibe la llamada para realizar la encuesta. Como se
menciona en la tabla 1 se tiene dos indicadores para este proceso: el porcentaje de
contactabilidad y el porcentaje de retorno de clientes.

El primer indicador se calculd6 por medio de la relacion de clientes

contactados sobre el nUmero de clientes de la base.

El segundo indicador fue calculado mediante el nUmero de clientes que han

regresado al taller mas de una vez sobre el nUmero de clientes totales.

Cabe destacar que estos indicadores fueron calculados en base a los datos

histéricos de Proauto.

2.1.2. Procesos Operativos

2.1.2.1. Recepcion

El proceso de recepcion de vehiculos inicia desde que el cliente es
direccionado ya sea al balcon de servicios o directamente a la bahia de trabajo
hasta que el técnico asignado y el cliente firman la orden de trabajo para poder
iniciar con el trabajo. Para este proceso como se menciona en la tabla 1 se cuentan
con dos indicadores: tiempo de demora del proceso y el porcentaje de CSI de

recepcion.

El primer indicador se encontré6 por medio de la toma de tiempos del

proceso.

El segundo indicador se calculd mediante la relacion entre el numero de

respuestas con una calificacion de 5 y el total de respuestas.
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Para estos indicadores se tomo en cuenta tanto el tamafio de muestra para la

toma de tiempos como la base de datos histoéricos proporcionados por Proauto.

2.1.2.2. Diagnéstico

El proceso de diagnostico inicia desde que el asesor/ técnico recibe el
requerimiento del cliente hasta que se solicita la autorizacion para realizar el trabajo.
Como se menciono en la tabla 1 se cuentan con tres indicadores para este proceso:
porcentaje de trabajos realizados, porcentaje de vehiculos que toman mas de dos

horas, porcentaje de vehiculos ingresados por tipo de trabajo.

El primer indicador se calculé como la relacidon del numero de vehiculos
diagnosticados sobre el numero de vehiculos donde se realiza el trabajo de

reparacion.

El segundo se calculd6 como el numero de vehiculos donde el diagnostico

tomd mas de dos horas sobre el nimero de todos los vehiculos diagnosticados

El tercer indicador se calcul6 mediante la relacién entre el tipo de trabajo

realizado sobre el nUmero de trabajos totales.

Para la medicion de estos indicadores se tomaron en cuenta base de datos,

toma de ocurrencia y tiempos explicados a profundidad en la fase Medir.

2.1.2.3. Reparacioén / Mantenimiento

El proceso de reparacion/ mantenimiento inicia desde que el técnico asignado
para realizar el trabajo inicia el contador de tiempo del trabajo hasta que este
termine los trabajos asignados previo al control de calidad. Como se menciond en la
tabla 1 se tienen tres indicadores para este proceso: porcentaje de vehiculos
entregados a tiempo, porcentaje de vehiculos entregados con retraso de trabajo,

porcentaje de vehiculos ingresados por mantenimiento/recepciéon
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El primer indicador se calcul6 como el nimero de vehiculos entregados en el

tiempo establecido sobre el niumero total de vehiculos entregados.

El segundo indicador se calcul6 como la diferencia entre el porcentaje de

vehiculos entregados a tiempo y el porcentaje total de vehiculos entregados.

El tercer indicador se calculd por medio de la relacion entre el tipo de trabajo
sobre el total de trabajos realizados.

Para estos calculos se tomaron en cuenta la pizarra de lavado y a su vez las

bases de datos historicos proporcionados por Proauto.

2.1.2.4. Control de Calidad

El proceso de control de calidad inicia desde que el técnico termina con todos
los trabajos a realizar en el vehiculo hasta que termina de llenar el check list
mecanico. Como se menciona en la tabla 1 este proceso cuenta con dos
indicadores: porcentaje de vehiculos que tuvieron un retrabajo, cantidad de trabajos

adicionales no autorizados por el cliente.

El primer indicador se calculé por medio de la relacion del niumero de

vehiculos donde se realizan retrabajos sobre el nUmero de vehiculos totales.
El segundo indicador se calculo entre la relacion de la cantidad de trabajos
adicionales no autorizados por el cliente, sobre el numero total con vehiculos con

recomendaciones.

Estos indicadores se calcularon a través de bases de datos proporcionadas

por Proauto.

2.1.2.5. Lavado

El proceso de lavado inicia desde que el técnico de servicio entrega el

vehiculo a la lavadora hasta que el técnico de lavado deja las llaves del vehiculo en
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el casillero de terminados. Como se menciono en la tabla 1 se cuenta con dos
indicadores para este proceso: tiempo que le toma a un técnico lavar un vehiculo y

la posicién del proceso de lavado en el top de PQR’s

Para el primer indicador se realiz6 una toma del tiempo que demoran los

lavadores en lavar un vehiculo

El segundo indicador se calculé6 por medio de la ocurrencia de una queja

proveniente de este proceso sobre el nimero total de quejas.

Para estos indicadores se realiz6 un levantamiento de tiempos en base al
tamafio de muestra obtenida a partir de la demanda analizada del afio 2016 y las

bases de datos proporcionadas por Proauto.

La fase definir culmina una vez que se hayan identificado los problemas con
los que se deben tratar a lo largo del proyecto, el cual se encuentra detallado en el
Project charter junto con el alcance, objetivos y fechas importantes para el proyecto,

este se encuentra referenciado en la figura 3 de la seccion de anexos.

Una vez definidos los procesos y sus indicadores se tienen que determinar la
relacion de estos con el porcentaje actual de satisfaccién al cliente con el que

cuenta Proauto, con el fin de poder determinar cual de estos afecta mas al CSI.

Para poder determinar la relacion antes mencionada se decidi6 utilizar la
herramienta estadistica denominada analisis conjunto, mediante el cual se puede
determinar la importancia del cliente acerca de distintas alternativas que a este se le
ofrezcan (Wind, 2002). A continuacion, se realizara una explicacion mas detallada

acerca de como el analisis fue realizado y los resultados que este brindo.

2.1.3. Analisis Conjunto

El analisis conjunto es una herramienta utilizada generalmente en una
investigacion de mercado que tiene el objetivo de representar matematicamente que

es lo que quiere el cliente acerca de un determinado producto o servicio (Louviere,
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2010). Este inicia con una percepcion del cliente acerca de un conjunto de
alternativas para descomponer la preferencia del consumidor en la contribuciéon

parcial de las caracteristicas de un producto o servicio (Wind, 2002).

Este método tiene como objetivo hacer preguntas a los consumidores de tal
manera de que estos seleccionen las caracteristicas que consideren mas relevantes
acerca de un determinado producto o servicio y poder determinar el grado interés de
cada una de estas. En este caso se quiere determinar cual es el proceso que sera
mas importante para el cliente y tiene mayor efecto sobre el indice de satisfaccion
del cliente (CSI). La encuesta se puede ver en la figura 4 en la seccion de anexos la
gue cuenta con preguntas de screening las cuales filtran a los encuestados. Estas
preguntas van desde la uno a la tres de tal manera de estudiar solo los sujetos que
se encuentren dentro de la poblacion de interés y tomarlos en cuenta para realizar el

analisis.

La encuesta fue realizada en linea a través de la pagina Polldaddy.com y
distribuida mediante redes sociales de tal manera de alcanzar la mayor cantidad de
encuestados. Los factores y niveles fueron elegidos en base a la encuesta que es
realizada en el proceso de seguimiento. Los factores y sus niveles escogidos se
presentan en la tabla 2.

Mediante el uso del software estadistico SPSS version 23 se realizd un
disefio ortogonal en el cual se muestran las combinaciones posibles de los factores
y niveles. Las combinaciones a ser probadas son seleccionadas para que las
contribuciones independientes de los factores se encuentren balanceadas. Gracias
a esto el peso de cada factor se mantiene separado y no se confunde con el peso
de otro factor (Green, 1975). Como resultado de este procedimiento el software

proporciona ocho de las posibles treinta y dos combinaciones.

Esto se hace con el fin de que el cliente ordene las combinaciones segun su
opinion frente al servicio. De esta manera se introducen estos datos dentro del
software estadistico SPSS para obtener como respuesta el nivel de importancia
dandole un peso a cada una de las variables sobre la variable de respuesta la cual

es el Indice de satisfaccién del cliente (Orme,2010).
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Generalmente en un analisis conjunto el tamafio de muestra varia entre 150 y
1200 respuestas, pero se recomienda que para tener un resultado robusto un
minimo de 300 encuestas (Orme, 2010). En el caso de trabajos de investigacion y
pruebas de hipotesis acerca de un mercado en especifico un tamafio de muestra
puede variar entre 30 y 60 respuestas (Orme, 2010). En este trabajo en especifico

se desea alcanzar la mayor cantidad de respuesta por parte de los encuestados.

Se obtuvieron un total de 162 respuestas de las cuales gracias a las
preguntas de screening, 76 de estas respuestas fueron validas para el estudio pues
esta cantidad de personas son duefias de vehiculos y realizan sus mantenimientos o

reparaciones en un taller autorizado de la marca.

Al encontrar los atributos mas importantes, el estudio se enfoca en aplicar la
metodologia DMAIC prioritariamente en los procesos que se relacionen con estos
atributos. El objetivo de encontrar esta ponderacion es volver a los procesos
eficientes y encontrar posibles soluciones para aumentar el CSI, lo cual es

importante dentro de una concesionaria puesto que se trata de un servicio.

A continuacion, en las figuras 5 y 6 se presentan los resultados del nivel de
importancia de los atributos del CSI.

Litilities

LHility
Estimate Std. Ermror
Atencion_Asesor_senici  [Buena_Amable 942 | 339
0 Mala_Descortes -.942 339
Efectividad_Reparacione  [Perfecta 243 339
s Presenta_Problemas -.243 339
Informacion_del_trabajo |-ﬂ.lta_(;nmunicacic|n A4 | 339
Baja_Comunicacion -141 339
Tiempo_Entrega |A_Tiempn:| BB | 339
Demora - 681 339
Atencion_Entraga Buena_Amable -.0649 339
[ Mala_descortes 069 | 139
(Constant) 4,500 339

Figura # 5: Gréfica de Utilidades de los Atributos
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Importance Values
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Figura #6: Importancia de Atributos

Se puede observar que los atributos con mayor importancia para el cliente
son la atencion del asesor de servicio, la efectividad en las reparaciones y el tiempo
de entrega, por esta razdon los procesos que se tomaran como criticos seran

recepcion, mantenimiento, diagnéstico y lavado como se puede ver en la figura 7.

Los andlisis realizados posteriormente y las mejoras propuestas se enfocaran
en estos procesos por lo que los indicadores de cada uno de estos procesos seran
una prioridad al momento de realizar la implementacion parcial propuesta mediante
la prueba piloto, ya que se ha comprobado que estos afectan en un mayor

porcentaje al CSI.

2.2. Fase Medir

El objetivo principal de la fase medir es la recoleccién de datos para validar y
cuantificar el problema. Para esto es necesario entender el flujo de trabajo, el detalle
de su funcionamiento y las métricas con las que se evaluara el efecto de las
medidas propuestas.

En primer lugar, se levantaron los 14 flujogramas de procesos de servicio de
posventa a un alto nivel de detalle en su situacién actual, los cuales cuentan con
intervinientes para cada una de las actividades, el detalle de cada uno de estos se

encuentra en el anexo D.
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En la fase medir los CTQ establecidos son cuantificados en la situacion
actual, tomando en cuenta el tamafio de muestra necesario en los procesos con los
gue no se cuente con una base de datos histéricos. De igual forma es necesario
establecer la capacidad actual tomando en cuenta la linea base del proceso
(Pyzdek, 2014).

2.2.1. Tamafo de Muestra

Con el fin de poder medir la situacion actual de los CTQ’s, es decir los
indicadores definidos en la tabla 1, se tiene que determinar el tamafio de muestra
ideal con el objetivo de cumplir con las especificaciones de error, nivel de confianza
y tamafio de la poblacion que se estd tomando en cuenta para poder inferir sobre la
situacion actual de cada uno de los indicadores dentro del taller matriz de Proauto
(Fuentelsaz, 2004).

De los 32 indicadores de los procesos del servicio de posventa de Proauto no
fue necesario realizar una medicion in situ de todos ellos ya que 21 de estos son
obtenidos mediante informacion histérica de Proauto. Sin embargo, para los 11
indicadores restantes no se dispone de informacién historica por lo que es necesario

medirlos.

Para realizar la medicion de los 11 indicadores antes mencionados se tomo
en cuenta una poblacion finita, en este caso las 6rdenes de trabajo atendidas en el
afio 2016 desde el mes de enero a diciembre. Debido a que dentro de la base de
datos proporcionada se encontraron datos de dias faltantes se realiz6 un diagrama
de Pareto como se puede ver en la figura 8, en el que es claro que los dias con

mayor atencion de érdenes de trabajo son lunes, martes y miércoles.

Mediante este andlisis se tomo la decision de eliminar los registros de la base
de datos en los que falten uno o una combinacién de los tres dias antes
mencionados, excepto semanas en las que se incluye un feriado. En total se
eliminaron cuatro semanas incompletas, es decir, un total de 411 érdenes de trabajo

atendidas en el afio 2016, las cuales representan un 4.7% del total de 6rdenes
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El tamafio de muestra sera determinado segun el indicador que se deba
medir y el tipo de medicién que se debe realizar. Los célculos de tamafio de muestra
seran divididos en 2 categorias: por proporciones, en el caso de porcentajes

(ocurrencia) o por medias en el caso de toma de tiempos.

En primer lugar, se determiné qué procesos y que indicadores de cada uno
de estos deberd ser medido mediante proporciones de la poblacion, los cuales son

presentados en la tabla 3.

Tabla #3: Indicadores con un tamafio de muestra por proporciones

Proceso Indicador
Diagnostico % Trabajos realizados
Reparacion Mantenimiento % Vehiculos que tuvieron un retraso de trabajo
Control de Calidad % Trabajos autorizados
Control de Calidad % Vehiculos que tuvieron un retrabajo
Entrega % Vehiculos entregados en el tiempo indicado al
cliente
Entrega % Vehiculos que fueron entregados con demora

Para determinar el tamafio de muestra de los indicadores antes mencionados
se utilizara la formula por proporciones de una poblacion finita, la cual es descrita a

continuacion:

n= N Z&#p, *qo
S dP R (N — 1) + (23 * po * Qo)

Férmula #1: Tamafio de muestra por proporciones con poblacion finita

Donde N es el tamafio de la poblacion, Z es la desviacion del valor medio que

se acepta dependiendo del nivel de confianza que se desea alcanzar tomando en
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cuenta una distribucion normal estandar, d es el error maximo aceptado, p es la
proporcion de determinada caracteristica que se espera encontrar dentro de la
poblacién , se utiliza p=0,5 debido a que no se tiene toda la informacion acerca de la
poblacién y se desea maximizar el tamafio de la muestra, g es igual a la diferencia
de 1 con p (Fuentelzal,2004).

En este caso N sera la suma de todos los vehiculos atendidos en el afio
2016, se tomard un nivel de confianza del 95%, dado que no se conoce el valor de
p, se utilizar4 el valor de 0,5 para maximizar el tamafio de la muestra. Se utilizaréa el
valor de d dependiendo de cada uno de los procesos, ademas se utilizara el mismo
error maximo aceptado de 0,05 para todos los indicadores que se desean medir, ya
gue al desconocer este se toma el valor de significancia a como el maximo error que

los investigadores estan dispuestos a aceptar.

Por otro lado, se determinaron los indicadores que toman en cuenta el tiempo

como medicidn, los que son presentados en la tabla 4.

Tabla #4: Indicadores con un tamafio de muestra por medias

Proceso Indicador Error Maximo Admitido

Recepcion % de vehiculos recibidos en 3 minutos
un tiempo ideal

Limpieza % de vehiculos lavados en 5 minutos
tiempo promedio

Diagndstico % de diagndésticos que 5 horas
toman mas de 2 horas

Facturacién Tiempo que demora la 3 minutos
facturacion

Reparacion Mantenimiento | % de vehiculos entregados 30-50 min
a tiempo

Con el fin de obtener un tamafio de muestra apropiado para el estudio se
utiliza la formula para el tamafio de muestra por medias para una poblacion finita, la

cual es descrita a continuacion:
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5 a 2
Zpjzra =N

z2 L+ o +e2(N-1)

n=

Formula #2: Tamafio de muestra por medias con poblacion finita

Donde N es el tamafio de la poblacion, Z es la desviacion del valor medio que
se acepta dependiendo del nivel de confianza que se desea alcanzar tomando en
cuenta una distribucién normal estandar, e es el margen de error maximo que se

admite, y donde o2 es la varianza. (Fuentelzal,2004)

Se tomaran los tiempos de inicio y terminacion de las actividades analizadas
en cada uno de los procesos que lo requieran. El tiempo de iniciacion de la toma de
datos se realiz6 a partir de las 7 am hasta las 4:30 pm en un horario semanal de
lunes a viernes. Cabe recalcar que la toma de tiempos no sera realizada de una
manera uniforme, debido a restricciones de horarios y a disponibilidad del flujo de

vehiculos en el taller. En la tabla 5 se presenta el detalle de la toma de tiempos.

En este estudio se determind una varianza poblacional con un valor igual a
322.33, determinada a partir del numero de 6rdenes de trabajo atendidas en el afio
2016. De igual forma el error que se utilizara dependera de los estandares de
General Motors y de Proauto para cada uno de los procesos estudiados.
Adicionalmente para cada indicador de medias se debe utilizar un diferente error, el
mismo que fue proporcionado por la gerencia de posventa. Este es un valor que
Proauto esta dispuesto a aceptar dentro de cada uno de los procesos, con el fin de
poder tener flexibilidad ante algun inconveniente o alguna situacion inesperada. En
la tabla 4 se especifica cada uno de los indicadores con su respectivo error maximo

admitido.

Por lo descrito anteriormente se obtuvo el nimero de mediciones para cada
uno de los indicadores con el fin de que los mismos sean representativos y
confiables estadisticamente. Estos calculos son presentados en la seccion de

anexos desde la tabla 6 hasta la tabla 11 para cada indicador.
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Por dltimo, en los 21 indicadores restantes, los cuales pueden ser observados
en la tabla 12, no se aplicara la formula de tamafio de muestra debido a que se

tienen mediciones de datos histéricos en Proauto.

Cabe destacar que existieron limitaciones para poder cumplir con el niamero
ideal del tamafio de muestra, es por eso que se tomoO la mayor cantidad de
mediciones posibles dentro de cada indicador. Se realiz6 una comparacion entre la
cantidad de mediciones ideales y la cantidad real de mediciones tomadas, la que se

muestra en la tabla 13.

Tabla #13: Comparacion entre tamafio de muestra ideal y real

Proceso Indicador Tamafo de Muestra real
muestra ideal
Diagnoéstico % Trabajos realizados 262 30
Reparacion / % Vehiculos que 262 59
Mantenimiento tuvieron un retraso de
trabajo
Control de Calidad | %Trabajos autorizados 262 91
Control de Calidad % Vehiculos que 262 196
tuvieron un retrabajo
Entrega % Vehiculos 262 49
entregados en el tiempo
indicado al cliente
Entrega % Vehiculos 262 49
entregados con demora
Recepcion % Vehiculos recibidos 134 35
en un tiempo ideal
Limpieza Tiempo promedio de 49 37
lavado
Diagnostico % Diagndsticos que 134 23
toman més de dos
horas
Facturacion Tiempo que demora la 134 30
facturacion
Reparacion / % Vehiculos 49 49
Mantenimiento entregados a tiempo
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2.2.2. Tipo de Muestreo

Adicionalmente, dado que se tiene una variacion de la cantidad de vehiculos
dependiendo del mes y las semanas en que se realice el estudio, se procedio a
realizar un muestreo estratificado para la toma de mediciones de los indicadores de
tiempo ya que este meétodo se utiliza cuando la variable que es de interés asume
distintos valores promedios en diferentes subpoblaciones, en este caso las semanas
(Groves & Fowler, 2009).

Al estratificar se divide la poblacion en un ndmero H de subpoblaciones
llamado estratos y se procede a extraer una muestra independiente de cada estrato
pues el mismo dara estimaciones mas precisas dado que reducira la varianza para
toda la poblacion (Lohr, 1999).

Para este caso en particular se procedera a estratificar las semanas en las
cuales se realizaron las mediciones. Esto se realiz6 a partir de los datos del afio
2016, de tal manera de poder encontrar el nimero de mediciones que se deben
realizar cada semana para que las mismas sean estadisticamente confiables y
poder determinar el tiempo necesario para realizar estas medidas en el

levantamiento de informacion.

Se determind un tamafio de muestra para cada uno de los indicadores y se
dividié esta para el nUmero de estratos, es decir 6 estratos. El siguiente paso fue
determinar la compensacion de muestras que deberan ser afladidas a los estratos
debido al estrato atipico que se mencioné anteriormente. Una vez determinada la
compensacion para los estratos no considerados como atipicos se obtiene el

ndmero de muestras a tomar dentro de cada estrato.

En primer lugar, se utilizaron los datos histéricos de las 6rdenes de trabajo
realizados en el aflo 2016 de las seis semanas establecidas para la toma de datos,
esto con el fin de poder determinar la poblacion de cada semana. Posteriormente se
determind la proporcién de cada estrato para los indicadores que cuentan con una
medicién de tiempo sobre la poblacion total de las seis semanas W,. Se determiné

el numero de mediciones que se deben tomar en cada estrato n;, y se calculd la
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fraccion de muestreo para cada estrato por medio de la férmula 3 hasta la formula 6
(Groves & Fowler, 2009).

2.2.3. Estado Actual de Procesos Criticos

Se obtuvieron las mediciones de los indicadores de los procesos criticos
(recepcion, lavado, mantenimiento, diagnéstico) en base a la toma de tiempos, de
ocurrencia dentro del proceso o por el cruce de informacién de datos histéricos con
los que cuenta Proauto. De igual forma se realizaron reuniones con la gerencia de
Posventa de Proauto para establecer metas para estas mediciones, y de igual forma
se calcul6 la desviacion estandar para los datos en los que fue factible encontrar
este valor. La tabla 14 muestra los valores de los indicadores de los procesos

criticos.

Tabla #14: Estado actual procesos criticos

Estado META Desv
Proceso Indicador Actual Proauto | Estandar
B % CSI de Recepcion 88.98% 95% -
Recepcion
% Vehiculos recibidos en el
tiempo ideal 45.71% 95% 4.42 min
% Trabajos Realizados 86.66% 90% -
Diagnéstico % Diagnosticos que toman mas
de dos horas 30.43% 20% 1.51 horas
% Vehiculos ingresados por tipo
de trabajo 23.28% 20% -
% Vehiculos Entregados a
Tiempo 66.67% 95% 1.59 horas
Reparacion/ % Vehiculos que tuvieron un
Mantenimiento Retraso de Trabajo 33.33% 5% -
% Vehiculos ingresados por
Mantenimiento 48,44% 50% _
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% Vehiculos ingresados por
Reparacion 8,31% 15% -

Tiempo promedio de lavado de
vehiculos 29.88 min | 20 min 7.31 min

Limpieza

Ranking de Quejas 3ro 6to -

Adicionalmente se levantaron los tiempos del proceso mas frecuente, el cual
es el proceso de mantenimiento como se puede ver en la tabla 14, por esta razon se
pudo sefialar como cuello de botella al proceso de lavado. Mediante el andlisis de
tiempos realizado se pudo observar que el Lead Time de todo este proceso tiene un
tiempo promedio de 3.27 horas, dentro del cual el tiempo muerto entre el proceso de
mantenimiento y el proceso de lavado es de 37.51 minutos en promedio, mientras
gue el tiempo de lavado tiene un tiempo promedio de 29. 87 minutos. Lo que da
como resultado que la suma de estos dos tiempos acarrea alrededor del 34% del
tiempo que un vehiculo esta en Proauto. El analisis de tiempo realizado se presenta

a continuacion en la figura 9.

Process Process Process Process Process. Process Process.
— " solicitudde | ™ - boow e
Di R " Mantenimiento Lavado Facturacién Entrega
(] Q o o [+ o L]
[ Ci= 1218
CIT =1.56 min min CIT = 5.27 min CIT= 47.87min CIT = 29.87 min CIT = 2.80 min CIT = 6.39 min
5= 0,65 min $= 115 min S =2.27 min S =2.27 min S$=7.32min S=0.89 min $=0.76 min
N=14 N=14 N= 14 N= 15 N=37 N= 30 N= 10
174 1470 1231 3751 2203 0.66
min min min min min min LT = 3.27 horas

Figura #9: Diagrama de Tiempos: Mantenimiento

2.2.4. Estado Actual de Procesos Restantes

Para los procesos restantes, es decir, para los que no son criticos se realizo de igual
forma la toma de tiempos, de ocurrencia y cruce de informacion con el fin de poder

medir la situacion actual. Estos resultados se pueden ver en la tabla 15.
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Estado META Desv
Proceso Indicador Actual Proauto | Estandar
% Citas Efectivas 75.94% 90% -
% Contactabilidad de la Base 63.33% 95% -
Agendamiento |Cumplimiento Presupuestario OT 75.12% 90% -
% Puntualidad en Citas 29.73% 35% -
%Vehiculos que ingresaron en
Direccionamiento |Picoy Placa 4.69% 9% -
% Clientes que arriban sin Cita 60.98% 50% -
% Clientes que Re agendan su
Control de Avance |Citas 3.64% 1.5% -
% CSI de Servicio 80.26% 95% -
% PQR Solucionados 75.17% 100% -
3.22 1.62
POR Tiempo de Cierre de PQR Semanas| 1 Semana| Semanas
% CSI de garantias 89.58% 95% -
Garantias facturadas $2574.57 $1800 $529.93
Garantias % Garantias cerradas a tiempo 80.95% 95% -
Servido de Repuestos Primera
0 0 -
Solicitud de vez 95.5% 98%
Repuestos % Solicitudes por tipo de trabajo - - -
Tiempo que demora la
Facturacion facturacién 2.80min 3 min 0.89 min
% Vehiculos Entregados en el
Tiempo Indicado al Cliente 53.13% 95% -
% Vehiculos Entregados con
Entrega Demora 48.87% 5% -
% Contactabilidad de la Base 42.04% 95% -
Seguimiento % Retorno de Clientes 22.19% 40% -
% Vehiculos que tuvieron un
retrabajo 19.39% 10% -
Control de Calidad % Trabajos Autorizados 25.34% 50% 0.61TA
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2.2.5. Pruebas de Hipotesis

Se aplicard la prueba de hipétesis para los indicadores de tiempo de los
procesos de Recepcion de Vehiculos y Lavado, debido a que se desea comparar el
estado actual de los indicadores medidos, con la media ideal que propone la
gerencia de Proauto como requerimiento para estos procesos y a su vez los
requerimientos del servicio personalizado de General Motors. Se realiz6 esta prueba
solo de estos dos procesos criticos debido a que en los casos del proceso de
mantenimiento como en el de diagndstico no se tiene un tiempo meta debido a que

no existe una sola meta.

Para el caso de mantenimiento existen distintos tipos y para cada uno de
estos se tiene una meta de tiempo diferente. De igual forma en el proceso de
diagndstico se tiene una variabilidad demasiado alta ya que no se cuenta con una
clasificacion por tipo o sistema, lo que dificulta demasiado dar una meta de tiempo

para este proceso.

Una hipétesis estadistica es un enunciado acerca de los parametros de una o
mas poblaciones. Se denomina a una hipotesis nula cuando se quiere probar que
una media es igual a cierto valor e hipdtesis alternativa de dos colas cuando este
valor es diferente de aquel que se queria probar, pero no se explica si este es mayor
0 menor, para probar si el valor es mayor o menor se utiliza una hipoétesis alternativa

de una cola (Montgomery, 2009).

Los procedimientos de una prueba de hipotesis se basan en el uso de la
informacion contenida en una muestra aleatoria de la poblacién de interés. Si esta
informacion es consistente se concluye que la hipotesis es verdadera, de lo contrario
la hipétesis sera falsa, esto implica tomar una muestra aleatoria y posteriormente
calcular un estadistico de prueba para poder tomar una decision acerca de la

hipétesis nula y poder rechazar o no la misma. (Montgomery, 2009).

Se debe estandarizar la media muestral usando el estadistico de prueba de la

distribucion normal, para esto se debe utilizar:
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_f_ﬂo

Zy = "=

Foérmula #9: Estadistico de Prueba

Donde x es es la media muestral, u, la media muestral, \% es el error

estandar de la media y n el nimero de datos de la muestra. Si la hipétesis nula es
verdadera, la probabilidad de que el estadistico de prueba Z, este entre —Z,,, ¥y
Zq2€s de 1 — a. Por esta razon los criterios de rechazo seran Z,> Z,,, o de igual
forma si Z, < - Z,,, por otro lado no se podra rechazar Hyen el caso de que — Z,,, <

Zyg < Z,; (Montgomery, 2009).

A continuacion, se presentan los resultados de las pruebas de hipotesis
realizadas para el proceso de lavado y de recepcion.

Para el caso de los procesos de recepcion y lavado se plantea que la
hipotesis nula sea que el tiempo medio de cada uno de estos sea igual a la meta de
tiempo planteada por Proauto. Procedimiento que se lo realizd6 en el Software
Minitab 17.

2.2.5.1. Proceso de recepcién

Dentro del proceso de recepcion se pudo observar que se tiene una media de
12,69 minutos, con un intervalo de confianza que va desde 11,43 minutos hasta
13,95 minutos, cuando la meta de Proauto para este proceso es de 12 minutos, por
lo que no existe suficiente evidencia para rechazar la hipotesis nula, dado que tanto
la media ideal propuesta por Proauto como la media del proceso se encuentran
dentro del intervalo de confianza y adicional a esto también se cuenta con el criterio
de rechazo del valor p. El grafico de resultados obtenido es presentado en la figura
10.
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Histogram of RECEPCION
(with Ho and 95% t-confidence interval for the mean)
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Figura #10: Grafica resultado prueba de hip6tesis recepcion
2.2.5.2. Proceso de lavado

Para el proceso de lavado se realizo6 la prueba de hipétesis y se obtuvo que la
media del proceso de lavado actual se encuentra en 29,88 minutos con un intervalo
de confianza que va desde 27,44 minutos hasta 32 minutos, siendo la meta de
tiempo ideal Proauto de 25 minutos. Esta prueba demuestra que, si se rechaza la
hipétesis nula, ya que el valor no esta dentro del intervalo de confianza y el criterio

del valor p. El grafico de resultados obtenido es presentado en la figura 11.
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Histogram of LAVADO
{with Ho and 95% t-confidence interval for the mean)
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Figura #11: Gréfica resultado prueba de hipétesis lavado

2.2.6. Andlisis de Capacidad del Proceso

El andlisis de capacidad de un proceso es una de las herramientas mas
utilizadas dentro de proyectos tanto Six sigma como Lean Six sigma, con el fin de
poder determinar la capacidad potencial del proceso en base a las especificaciones
o también denominadas tolerancias. Una de las principales funciones del analisis de
capacidad es el poder comparar entre la variabilidad natural del proceso con los

requerimientos de los clientes (Socconini,2015).

El analisis de capacidad permite al experimentador poder verificar si las
especificaciones definidas para el proceso son las correctas, si la media del proceso
se encuentra dentro de los limites de especificacion y si la variacién del proceso es
mayor a los limites de especificacién y permite predecir niveles de defecto dentro del
proceso que podrian encontrarse fuera de especificacion (Socconini,2015).

Se ha realizado un analisis de capacidad de los mismos procesos
mencionados en la prueba de hipotesis debido a que se desea poder cuantificar a
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corto plazo cual es el porcentaje que actualmente se encuentra fuera de
especificacion, para en base a esto como proximos pasos poder tomar acciones

pertinentes para la reduccion de la variabilidad interna del proceso encontrada.

Para realizar el analisis de capacidad en el proceso de recepcion de
vehiculos se tomd en cuenta una media ideal de Proauto (target) de 12 minutos, un
limite de especificacion inferior de 7 minutos como un minimo para considerar una
recepcion aceptable, debido a que si un vehiculo es recibido en menos de 7 minutos
no se cumple con todos los campos requeridos por la marca. De igual manera se ha
establecido un limite superior de 17 minutos para una recepcion, debido a que si
una recepcion pasa de este tiempo el cliente empieza a molestarse debido a la

demora.

Como resultado del andlisis de capacidad para el proceso de recepcion se
tiene una media muestral de 12.69 minutos y una desviacion estandar de 4.4
minutos para los 43 datos tomados. Se tiene un valor de Cp de 0.51 y un valor de
Cpk de 0.44 lo que indica que el proceso se encuentra distanciado de la media
debido a que estos valores no son iguales. La gréfica de resultados puede ser

visualizada en la figura 12.

Analisis de Capacidad Recepcion
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Figura #12: Gréfica resultado andlisis de capacidad Recepcion
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Como menciona Luis Socconini en su libro para la certificacion Lean Six
Sigma Green Belt un valor de Cpk inferior a 1.33 indica que el proceso es muy pobre
en capacidad, por lo que se puede concluir que el proceso de recepcion no es capaz
de cumplir con las especificaciones establecidas por Proauto, dado que el

porcentaje total que se encuentra fuera de especificacion es del 26.36%.

Para realizar el andlisis de capacidad en el proceso de lavado de vehiculos
se tomo6 en cuenta una media ideal de Proauto para un lavado ideal de 25 minutos,
un limite de especificacion inferior de 20 minutos como un minimo para considerar
un lavado aceptable, debido a que si un vehiculo es lavado en menos de 20 minutos
no se cumple con las expectativas de limpieza que ofrece el proveedor. De igual
manera se ha establecido un limite superior de 30 minutos para un lavado, debido a
gue si un lavado pasa de este tiempo se genera un retraso en la entrega del
vehiculo y ademas genera una cola dentro de las bahias de lavado.

Como resultado del analisis de capacidad para el proceso de lavado se tiene
una media muestral de 29.87 minutos y una desviacidén estandar de 7.31 minutos
para los 37 datos tomados. Se tiene un valor de Cp de 0.25 y un valor de Cpk de
0.01 lo que indica que el proceso se encuentra distanciado de la media debido a que
estos valores no son iguales. La grafica de resultados puede ser visualizada en la

figura 13.
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Figura #13: Gréfica resultado analisis de capacidad Lavado

De igual forma se tiene un valor de Cpk inferior a 1.33, lo que indica que el
proceso es muy pobre en capacidad, por lo que se puede concluir que el proceso de
lavado no es capaz de cumplir con las especificaciones establecidas por Proauto, en
este caso dado que el valor de Cpk es muy cercano a cero, el mismo indica que se
tendra un porcentaje total que se encuentra fuera de especificacion es de

aproximadamente 59%.

Con los resultados de la prueba hipotesis realizada anteriormente se puede
observar que la variabilidad del proceso viene dada por el tiempo excesivo que toma
el proceso de lavado, el cual cuenta con una media que se encuentra practicamente

en el limite de especificacion superior.

2.3. Fase Analizar

El objetivo de esta fase es identificar las causas raiz potenciales de los
problemas en cada uno de los procesos analizados de la cadena de valor del
servicio de Posventa de Proauto y confirmar estas causas con los datos e
informacion levantada. Existen técnicas para definir estas causas como: lluvia de
ideas para crear una lista de factores que pueden afectar al rendimiento del proceso,
herramientas de calidad como diagramas de Pareto, histograma, diagramas de

causa y efecto, graficas de control y graficas de dispersion y la herramienta de los 5
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porqués la cual busca encontrar las causas profundas de los problemas (Gutiérrez,
2009).

Esta fase es critica ya que brinda los parametros con los cuales se realizara
la prueba piloto. Cabe recalcar que se analizaran los procesos que fueron
determinados como criticos en el analisis conjunto con el fin de poder atacar las

principales causas que afectan al porcentaje del indice de satisfaccion del cliente.

A continuacion, se presentan los analisis de las principales causas
encontradas de los problemas planteados en cada uno de los cuatro procesos

criticos.

2.3.1. Andlisis de Causay Efecto

Los diagramas de causa y efecto son herramientas graficas para encontrar
las posibles causas de un problema, mediante reuniones realizadas con los
intervinientes del proceso (Socconini,2015). En este caso se realizaron reuniones
con los técnicos, asesores, coordinadores, jefes y gerentes de tal manera de poder
entender cuales son las posibles causas de las dolencias de los procesos criticos
(Recepcion, Lavado, Mantenimiento, Diagndstico) teniendo en cuenta las distintas

opiniones tanto del personal de Proauto como de los integrantes del proyecto.

En base a los analisis estadisticos realizados dentro del proceso de
recepcion, es decir, las pruebas de hipétesis y el andlisis de capacidad del proceso
se lleg6é a determinar que la variabilidad del proceso no viene dada por el tiempo
que toma el proceso, sino se debe a que existen dos intervinientes dentro del
mismo, los asesores de servicio y técnicos los cuales realizan de una manera

totalmente diferente el proceso.
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2.3.1.1 Proceso de recepcion

Se determin6 que el principal problema encontrado dentro del proceso de
recepcion es la mala recepcion del vehiculo. Para ese problema se identificaron las
principales causas, las cuales se presentan en cuatro de las seis categorias, como
se puede ver en la figura 14 y a continuacion la explicacion de cada una de las

categorias:

@ )
i Mano de Dbra/| Método

Falta de Falta de
Personal Estandarizacion

Falta de No hay
Capacitacion segmentacion de
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la Recepcidn de
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Desorden en la Poco Espacio de

Orden de Trabajo Recepcion en
Bahias

MNo Hay Zona
Especifica de
Recepcion

Faltan Campos

Falta de Espacio
para Trabajos
Adicionales

p N i

{ Materiales } | Mantenimiento |

AN _/

Figura #14: Diagrama de causa y efecto recepcion

e Dentro de la categoria de mano de obra se identificaron como principales
causas que se tiene una falta de personal en horas pico y también una falta
de capacitaciébn hacia los técnicos de servicio para realizar una correcta
recepcion.

e Dentro de la categoria de método se identific6 que actualmente no se cuenta
con una segmentacion de clientes y ademas se tiene una falta clara de
estandarizacion en el proceso, lo que hace que en la mayoria de los casos la
recepcion no sea la adecuada.

e En la categoria de materiales se identifico que existe un desorden en la orden
de trabajo, dado que esta no sigue la secuencia en la que los distintos
asesores realizan el proceso. Ademas, pudimos notar que existen campos
faltantes dentro de la orden de trabajo y una falta de espacio para anotar los
trabajos adicionales requeridos por el cliente al momento de la recepcion.

e Finalmente, en la categoria de medio ambiente se evidenci6 una falta de un
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espacio especifico para realizar la recepcion de los vehiculos, lo que en
algunos casos genera una incomodidad para el cliente. Ademas, se
determindé como una causa que el espacio dentro de las bahias de servicio no
es el adecuado, ya que este no se encuentra diseflado para que dos
personas rodeen los vehiculos, lo que puede generar incomodidad y hasta un

peligro potencial para el cliente.
2.3.1.2. Proceso de Mantenimiento

Se determind que el principal problema para el proceso de mantenimiento es que
el tiempo de mantenimiento toma mas de lo esperado, de igual forma para este
proceso se determinaron las principales causas que podrian estar desencadenando
dicho problema, las cuales se presentan en la figura 15 y a continuacion se

encuentra la explicacion de cada una de las categorias.

Henedeehe
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trabajo
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Ubicacion
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seguimiento del
trabajo

Medio Ambiente

Figura #15: Diagrama causa y efecto mantenimiento

e Dentro de Mano de Obra se tiene que existe una falta de personal y una falta
de compromiso con la empresa dado que no se cumplen ciertos tiempos por
desinterés o indiferencia frente a esta meta.

e En la categoria de Maquinaria se tiene que se tiene un sistema poco
amigable con el usuario, esto debido a que se instalé un nuevo ERP, lo que

les esta causando inconvenientes pues no se sabe con perfeccion su
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funcionamiento, ni los empleados estan conscientes de las opciones que se
tiene dentro del software, de igual forma los técnicos no cuentan con su
propio equipo, ya que dicho software esta disefiado para que cada técnico
trabaje con una Tablet o una computadora por separado.

e Dentro de la categoria de Método se tiene que las causas podrian ser una
falta de priorizacion de los trabajos, una falta de estandarizacion y una falta
de seguimiento en los trabajos ya realizados.

e Por ultimo, para la categoria de Medio Ambiente se tiene a la poca
iluminaciébn con la que cuentan las bahias donde se realizan los
mantenimientos la cual puede deberse a su ubicacion, lo que de igual forma

es una probable causa para el problema de este proceso.
2.3.1.3. Proceso de diagnhdstico

Se llegé a determinar que el principal problema dentro del proceso de
diagndstico de vehiculos es que esta toma mas tiempo del esperado, para este se
encontraron posibles causas dentro de cuatro categorias, las cuales son

presentadas en la figura 16 y explicadas posteriormente.
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Figura #16: Diagrama causa y efecto diagnéstico

e Dentro de la categoria de mano de obra se identific6 que existe una falta de

capacitacion de los distintos técnicos para poder determinar cuél es la causa
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de un fallo en el vehiculo, también se evidencio una falta de compromiso por
parte de los técnicos hacia la empresa, lo que se refleja en una alta demora
que puede deberse a negligencia por parte de los técnicos. Finalmente,
dentro de esta categoria otra de las posibles causas es la falta de
comunicacion con los clientes al momento de hacer un diagndstico, debido a
gue actualmente no todos los técnicos mantienen informado al cliente acerca
de como va el diagnadstico.

e Dentro de la categoria de método se determind que no se cuenta actualmente
con una metodologia para realizar los distintos tipos de diagnostico. Adicional
a esto los técnicos no cuentan con la seguridad de haber resuelto el problema
con las reparaciones realizadas, lo que se evidencia también en una falta de
conocimiento para la manipulacion de herramientas y su correcto uso.

e En la categoria de mediciones se determind que uno de los problemas con
los que actualmente se cuenta es la falta de mediciones de la carga de
trabajo por los distintos diagnésticos realizados, por lo que actualmente no se
cuenta con un registro de aproximadamente cuanto toma cada tipo de
diagnodstico. Finalmente se evidencia que existe una falta de categorizacion
por sistema de fallo, lo que hace que se pierda mucho tiempo en intentar

determinar cudl es la razon del fallo y por donde iniciar con los trabajos.

2.3.1.4 Proceso de lavado

Se determiné de la misma manera que el principal problema del lavado es que el
mismo toma mas tiempo del esperado, lo que ocasiona que toda la cadena de valor
del proceso de posventa tome mas tiempo del esperado. Las posibles causas se

presentan a continuacién en la figura 17.
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Figura #17: Diagrama de causa y efecto lavado

e Dentro de Mano de Obra una falta de capacitacion y una falta de compromiso
con la empresa que Proauto contrato para esta labor.

e En la categoria de Método se realiza el lavado individual por cada vehiculo lo
gue esta tomando demasiado tiempo, de igual forma existe una carencia de
una metodologia clara y estandarizacion de la misma dentro del proceso.

e Dentro de la categoria de maquinaria se tiene que las probables causas para
ocasionar dicho problema son que se tiene una sola aspiradora, que no hay
una hidrolavadora cuando se lava el carro con agua y que dicha manguera es
poco eficiente "pues no es industrial.

e En la categoria de materiales se tiene que las posibles causas son que el
insumo de carroceria no es el adecuado, que no se realizan revisiones de
dicho material y que no se especifica la forma de su correcto uso para que el
técnico de lavado pueda hacerlo correctamente.

e Dentro del Medio Ambiente se determina una clara falta de iluminacion dada
la ubicacion de la lavadora, lo que no permite a los técnicos de lavado fijarse
si es que guedo alguna mancha dentro de la carroceria o en alguna parte

interna del vehiculo.

Ademas de los diagramas de causa y efecto se utilizé la herramienta de los 5
porqués dentro de cada uno de los procesos con el fin de poder encontrar la causa
raiz de los problemas, enfocar las mejoras dentro de estos y dar prioridad a
resolverlas para poder estandarizar un proceso ideal que sea mas eficiente con los

recursos y vaya acorde a los requerimientos de los clientes, de Proauto y de la
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marca General Motors.

Esta herramienta se utilizé dentro de los procesos de recepcion de vehiculos,
diagndstico y lavado, cabe recalcar que no se utilizé la misma dentro del proceso de
mantenimiento debido a que se esta realizando un estudio de tiempos y
movimientos para el proceso de mantenimiento en paralelo a este, el cual tiene
como objetivo la estandarizacién de los mantenimientos mas comunes. Por esta
razén se dejaron Unicamente planteadas las causas principales a un nivel general

del proceso de mantenimiento.

A continuacion, se presentan los resultados de los 5 porqués dentro de los

tres procesos antes mencionados.

2.3.2. ldentificaciéon de Causa Raiz

Para la identificacion de la causa raiz tanto para lavado, recepcion vy
diagnodstico se procede a colocar en una matriz el problema que se encontré en
cada uno de los procesos en este caso que el tiempo de lavado tarda mas de lo
esperado y que existe una mala recepcion en este proceso, se realiza una matriz

por proceso y se coloca en la primera columna el problema respectivamente.

Dentro de los procesos se tomoé cada una de las causas principales dentro de
cada categoria y se las determin6 como una causa de nivel 1, para posteriormente
realizar en cada una de estas la pregunta de por qué esta sucediendo esto y ver
cuél de estas puede llegar a determinarse como una causa de nivel 5 a la cual

tomaremos como la causa raiz del problema presentado.

2.3.2.1. Proceso de lavado

Para el caso del proceso de lavado se evidencio dentro de la tabla 16 que se
tiene como causa raiz una alta rotacion del personal, una falta de estandarizacion y
el que no se utilizan focos led. En este caso no se pueden realizar mejoras en el
caso de rotacion de personal debido a que se trata de un proveedor externo y no se
tiene estipulado en el contrato que no puede haber tal rotacion, de igual forma ya
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existe un plan para colocar las luces led dentro del area de lavado, por esta razén a

la causa que se la toma como raiz es la falta de estandarizacion, pues en esta se

puede aplicar mejoras y proponer alternativas que mejoren esta situacién en

especifico.

Tabla #16: Matriz Causa raiz proceso de lavado

Efecto: Mala recepcion del vehiculo

Causa Causa Causa Causa Nivel Causa
Categoria Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 4 Nivel 5
Capacitacion Falta de
no suficiente personal
Falta de durante Falta de para Alta rotacion de
Conocimiento | entrenamiento [reentrenamiento | capacitacion personal
Mano de Falta de Falta de
obra Compromiso incentivos
No se ha
probado un
Lavado método Proveedor
Individual diferente externo
No se ha
No hay una medido la
No hay un metodologia | No se ha hecho | situacién Falta de
Métodos |proceso definido definida el requerimiento actual estandarizacion
No se dispone| No hay una
Una sola de recursos | priorizacion del
aspiradora |para esta area proceso
No se dispone| No hay una
No cuentan con | de recursos | priorizacion de
Hidrolavadora |para esta area| este proceso
Manguera poco | Manguera
Maquinaria eficiente casera
Técnico de
lavado no
No se realizan sabe que No hay
revisiones en tiene que disposicién de
checklist llenarlo llenarlo
Insumo de
carroceria no No limpia
limpia pequenas
Materiales [adecuadamente| manchas
Lamparas
no
abastecen
Medio Poca Ubicacién no Falta de luz luz No utilizan focos
Ambiente lluminacion adecuada artificial suficiente Led
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De igual forma para el proceso de recepcion se evidencio que la causa raiz

es una falta de estandarizacion lo que se refleja dentro de la tabla 17, por lo que

también se propondran mejoras para la falta de estandarizacion.

Tabla #17: Matriz Causa raiz proceso de recepcion

Efecto: Mala recepcion del vehiculo

Causa Causa Causa Causa Causa
Categoria Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
Asesor/Técnico
tienen alta carga Falta de
de trabajo Falta de personal Recursos
Capacitaciéon no
suficiente Falta de
Mano de Falta de durante Falta de personal para
obra capacitacion entrenamiento |reentrenamiento| capacitacion
Varios cargos No hay un
Falta de realizan la No hay un requerimiento
estandarizacion recepcion proceso definido| del mismo
No hay
segmentaciéon de Falta de
Métodos clientes requerimiento
Cada
No se acopla a |asesor/técnico
la forma en la lo hace de
Desorden en la No hay una gue se revisa el forma No hay proceso
orden de trabajo | secuencia l6gica vehiculo diferente estandarizado
No tomaron en
cuenta opciones | Implementacion
gue ocurren con del nuevo
Faltan campos frecuencia sistema
Falta de espacio | Reestructuracion | Implementacion
para trabajos | del formato de la del nuevo
Materiales adicionales oT sistema
No hay una
Poco espacio Estructura de No es un sitio zona
Medio para recepcion bahia es para recepcion | especifica de
Ambiente en bahias pequefia de vehiculos recepcion
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Para el proceso de diagndstico de vehiculos se tuvieron cuatro causas que

pasaron a ser causas de nivel 4, estas son la falta de personal para realizar las

capacitaciones, la existencia de varios tipos de diagndstico y la falta de capacitacion

frecuente como se puede ver en la tabla 18. Mediante reuniones con la gerencia de

Proauto se determiné que la causa raiz dentro de este proceso se debe a la

existencia de varios tipos de diagnésticos y a la falta de un manual para usar como

guia en base a boletines técnicos levantados por la marca y por el taller.

Tabla #18: Matriz Causa raiz proceso de diagnéstico

Efecto: Diagnéstico toma mas de lo esperado

Categoria |Causa Nivel 1| Causa Nivel 2 Causa Nivel 3 | Causa Nivel 4 |Causa Nivel 5
Capacitaciéon no
suficiente durante Falta de
Falta de semana de Falta de personal para
capacitacion entrenamiento reentrenamiento | capacitacion
Mano de Falta de Falta de
obra compromiso incentivos
No se cuenta con
un manual para Falta de Existen
Falta de atender categorizacién por| muchos tipos
metodologia diagnosticos sistema de diagnéstico
No hay
seguridad de Conocimiento Falta de
haber resuelto Falta de limitado de capacitacion
Métodos el problema experiencia herramientas frecuente
Técnicos no
Falta de toman en cuenta
medicion de la| el tiempo que No existe el
carga de demora cada requerimiento por
Mediciones trabajo diagnostico parte de Proauto
No se cuenta
con salida Falta de recursos
celular en destinados a este
Materiales bahias proposito
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CAPITULO lll: MEJORAS PROPUESTAS

3.1. Prueba Piloto: Proceso de Lavado

Dado que la causa raiz diagnosticada para el efecto de que el tiempo de
lavado toma mas de lo esperado es la falta de estandarizacién, dentro de esta
seccion se realizara una propuesta y prueba de dos nuevas metodologias las cuales

tomaran en cuenta el proceso con uno y con dos operadores.

Como primer paso para la propuesta de la nueva metodologia se realiz6 un
analisis de valor agregado del proceso actual y posteriormente del estado ideal,
dentro del cual se analizaron actividades que agregan valor al cliente, actividades
gue no generan valor pero que son necesarias para el correcto desenvolvimiento del
proceso Yy finalmente actividades que no agregan valor y que no son necesarias, las
cuales se han determinado como desperdicios basandose en los desperdicios

descritos por Socconini.

3.1.1. Andlisis de valor agregado As-Is

Como resultado del analisis de valor agregado As-Is del proceso de lavado se
tiene que hay un total de 31 actividades dentro del proceso, de las cuales 8 agregan
valor representado un 25.8% del total de actividades, 13 son actividades que no
agregan valor, pero son necesarias representando un 41.9% y 10 actividades
consideradas como desperdicio representando el 32.3% del total de actividades. Lo

gue se encuentra resumido en la tabla 19 en la seccion de anexos.

3.1.2. Metodologia de cinco pasos de lavado

Con el fin de poder aumentar el porcentaje de actividades que agregan valor
y de igual forma reducir el porcentaje de actividades que han sido consideradas
como desperdicio se ha dividido el proceso de lavado en cinco etapas: carroceria,

aspirado, interiores, llantas y cristales como se puede ver en la figura 18.
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Carroceria Aspirado

Figura #18: Cinco etapas de lavado

A continuacion, se describiran los pasos propuestos que tienen que seguirse
dentro de cada etapa con el fin de asegurar una limpieza uniforme y completa del

vehiculo:

1. Etapa de Carroceria: Inicia en parte posterior izquierda y termina en el techo
del vehiculo
e Aplicar producto de carroceria siguiendo la secuencia del ciclo
e Esparcir de manera circular con una franela humeda siguiendo la
secuencia del ciclo
e Pasar una franela seca de manera circular para brindar el acabado
requerido siguiendo la secuencia del ciclo carroceria

e Revisar limpieza de carroceria en el ciclo

2. Etapade Aspirado
e Retirar moquetas de todo el vehiculo, sacudirlas y aspirarlas
e Aspirar piso y asientos delanteros (piloto y copiloto)
e Aspirar piso y asientos traseros
e Aspirar portavasos, freno de mano, guantera, cajon, etc.
e Aspirar cajuela
e Revisar que el aspirado sea el correcto en todo el vehiculo

3. Etapa de Interiores

® Aplicar producto de interiores en parte interna de cada una de las

puertas

® Esparcir con una franela himeda el producto
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® Aplicar producto de interiores en panel, portavasos, freno de mano,
guantera, cajon, etc.
® Esparcir con una franela humeda el producto

® Revisar que la limpieza de interiores sea la correcta

4. Etapa de llantas: Inicia en parte posterior izquierda y termina en el techo del
vehiculo
e Aplicar producto en cada una de las llantas iniciando en la llanta
posterior izquierda
e Con el uso de un cepillo y de ser necesario una franela esparcir
producto en llantas y aros

e Revisar que la limpieza de las llantas y aros sea la correcta

5. Etapa de Cristales: Inicia en parte posterior izquierda y termina en el techo
del vehiculo
® Aplicar producto de cristales en cada una de las ventanas siguiendo la
secuencia del ciclo
® Esparcir de manera circular con una franela hiumeda siguiendo la
secuencia del ciclo
® Pasar una franela seca de manera circular para brindar el acabado

requerido siguiendo la secuencia del ciclo

® Revisar limpieza de cristales sea la correcta

Una vez determinado el ciclo de la secuencia de lavado se describiran los dos
meétodos de lavado mencionados anteriormente, es decir, con uno y con dos

lavadores.

3.1.3. Nuevo proceso de lavado con un lavador

Como primer paso para determinar la metodologia para un solo lavador se
dividio el vehiculo en cinco partes como se puede ver en la figura 19, con el fin de
garantizar la limpieza de este de una manera Optima sin olvidar ninguna de las

partes y siguiendo una secuencia horaria que inicia en la parte posterior izquierda
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del vehiculo y termina en la parte superior del vehiculo. Cabe recalcar que se ha
determinado que se tiene que barrer el vehiculo en la forma explicada anteriormente

en las etapas de carroceria, llantas y cristales.

N

| | @ @ @ Parte derecha del vehiculo

@ Parte posterior del vehiculo

.-@
' @ Parte superior del vehiculo

Figura #19: Nuevo proceso de lavado con un lavador

@ Parte izquierda del vehiculo
@ Parte delantera del vehiculo

3.1.4. Nuevo proceso de lavado con dos lavadores

De igual forma que en el proceso propuesto para un lavador se realizd una
divisién del vehiculo, en este caso en 6 partes con el fin de que ambos lavadores
cubran tres partes del vehiculo sin cruzarse. La division del vehiculo para este
proceso se puede ver en la figura 20 en la seccién de anexos.

El primer lavador inicia el lavado del vehiculo en la parte posterior izquierda
del vehiculo barriendo el vehiculo en forma de una “L” hasta el capé del vehiculo y
terminando en la parte superior izquierda del vehiculo. De igual forma el segundo
lavador inicia en la parte frontal derecha del vehiculo barriendo el vehiculo en forma

de una “L” hasta la cajuela y terminando en la parte superior derecha del vehiculo.

Debido a que se cuentan con dos lavadores dentro de este método para el
proceso, se ha determinado que se tiene que barrer el vehiculo en la forma
explicada anteriormente para cada lavador en las etapas de carroceria, llantas y
cristales. Adicionalmente, cabe recalcar que para las dos etapas restantes se tendra
gue realizar las actividades en paralelo alternando estas actividades entre los dos

lavadores.
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3.1.5. Andlisis de valor agregado To-Be

Como ultimo paso de las propuestas de mejora para el proceso de lavado,
una vez realizado el nuevo proceso de lavado implementando la metodologia de los
cinco pasos de lavado y realizando el nuevo diagrama de flujo se realizard un
analisis de valor agregado con el fin de poder realizar una comparacion del estado

actual con el propuesto.

Como resultado del analisis de valor agregado se tiene un total de 32
actividades de las cuales 14 agregan valor representando un 43.8% del total de
actividades, 15 actividades que no generan valor pero son necesarias
representando un 46.9% de actividades y finalmente 3 actividades que son
consideradas como desperdicio representando un 9.4% del total de actividades. Lo

cual se puede ver resumido en la tabla 20 en la seccién de anexos.

3.1.6. Comparacion estadistica de resultados

Dentro de los resultados obtenidos se pudo observar que para un lavador sin
meétodo se tiene un tiempo minimo de 23.57 minutos, un tiempo maximo de 45.95
minutos, un tiempo promedio de 29.87 minutos una desviacién estandar de 7.31
minutos. Por otro lado, para un lavador con metodologia se obtuvo un tiempo
minimo de 20.84 minutos, un tiempo maximo de 35.8 minutos, un tiempo promedio

de 28.5 minutos y una desviacion estandar de 3.55 minutos.

Para 2 lavadores con metodologia se obtuvo un tiempo minimo de 14.30
minutos, un tiempo maximo de 20.27 minutos, un tiempo promedio de 17.08 minutos
con una desviacion estandar de 1.78 minutos. Estos resultados se resumen en la
tabla 21. Como se pudo ver dentro de estos resultados el método que toma menos
tiempo es el que tiene dos lavadores con metodologia, para corroborar y asegurar

esto se procedio a hacer una comparacion estadistica.



Tabla #21: Comparacion de Resultados Proceso de Lavado

Método Tiempo Tiempo Tiempo Desviacion
Minimo Méaximo Promedio Estandar N
Sin método
1 lavador 23.57 min 45.95 min 29.87 min 7.31 min 37
Con método
1 lavador 20.84 min 35.8 min 28.52 min 3.55 min 17
Con método
2 lavadores 14.30 min 20.27 min 17.08 min 1.78 min 12
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Para la comparacion estadistica de resultados se propuso utilizar un analisis

de varianza con el objetivo de poder comprobar que el método actual y el método

propuesto son estadisticamente diferentes teniendo como hipétesis nula que la

media de las tres formas de lavado (un lavador sin método, 1 lavador con método, 2

lavadores con método) son iguales y como hipotesis alternativa que al menos una

de estas medias es diferente a las demas.

Pero al momento de realizar esta prueba en el software Minitab se pudo

observar que no se cumple uno de los supuestos para poder realizar dicha prueba,

el cual es la igualdad de varianzas, como se puede observar en la figura 21, por lo

qgue se tuvo que utilizar una prueba estadistica no paramétrica en este caso la

prueba de Kruskal Wallis.
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Figura #21: Output Minitab supuestos ANOVA
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La prueba de Kruskal Wallis es una alternativa no paramétrica de la prueba F
la cual requiere Uunicamente que los términos del error tengan la misma distribucion
continua para todos los niveles de los factores. El estadistico de la prueba de
Kruskal Wallis mide el grado en que los rangos promedio observados, difieren de su
valor esperado. Si esta diferencia es grande entonces la hipotesis nula se rechaza.
(Montgomery, 2009)

En la Prueba Kruskal Wallis la hipétesis nula planteada es que las medianas
de las tres formas de lavado son iguales, mientras que la hipétesis alternativa es
gue al menos una de estas medianas es diferente a las demas, los resultados
obtenido en el software de esta prueba se muestran en la figura 22, por medio de los
mismos se puede observar que dado que el valor de p es menor al nivel de

confianza, se rechaza la hipétesis nula.

Kruskal-Wallis Test: TIEMPO versus LAVADORES

Kruskal-Wallis Teat on IIEMEO

LAVADORES N Median Awve Rank z

1CM 11 28.77 38.2 1.00

15M 37 30.8 41.6 4.23

2CM 17 17.03 10.9 -5.&82

Owverall 83 33.0

H=31.87 DF=2 F=0.000

H=31.87 DF =2 P =0.000 ({adjusted for ties)

Figura #22: Output Minitab prueba de Kruskal Wallis

Debido a que la prueba de Kruskal Wallis solamente indica que existe
diferencia entre las medianas, pero no indica cual de estas medianas es diferente se
procedio a realizar una prueba de comparacion de Kruskal Wallis la cual se puede
observar en la figura 23, por medio de estos resultados se puede concluir que la
forma de lavado que es estadisticamente diferente a las demas es la de dos

trabajadores con método.
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Kruskal-Wallis: Conclusions

The following groups showed significant differences ({adjusted for ties):

Groups Z v3. Critical walue P-value
15M wvs. 2CM 5.55648 >= 1.834 0.0000
1CM ws. 2CM 3.73538 »>= 1.834 0.0002

Figura #23: Prueba de comparacién de medianas Kruskal Wallis

3.2. Resultados prueba piloto

Como uno de los principales resultados de la prueba piloto realizada se tiene
la comparacion de los resultados del analisis de valor agregado realizado en el
proceso actual con el nuevo proceso probado, dentro del cual se tiene un aumento
de 18% dentro de las actividades que generan valor, un aumento de 5% de
actividades que no generan valor pero son necesarias y una disminucion de 22.9%

de desperdicio.

Adicionalmente, se ha definido un proceso estandar para el lavado de
vehiculos, lo cual ha generado una reduccion en lo que respecta al tiempo de lavado
de un vehiculo, por lo que se reduce el cuello de botella y no se registraron retrasos

en las entregas en los dias en los que se tomaron los tiempos.

También se tiene como resultado una reduccién de retrabajos en el proceso
de lavado, debido a que con el uso de la nueva metodologia se abarca toda la
limpieza del vehiculo, lo que se evidencia directamente en un aumento de la calidad

del lavado.

Como ultimo resultado se tiene una reduccién en la fatiga de la tarea, debido
a que uno de los métodos propuestos y el que mejor resultados ha demostrado es el

de dos lavadores en el cual la fatiga del trabajador se reduce.
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3.3. Proceso de Recepcion

Dado que la causa raiz diagnosticada para el proceso de recepcion en el
problema principal de la mala recepcion de vehiculos es la falta de estandarizacion
de este proceso, dentro de esta seccion se realizara una propuesta de una
metodologia estandar para la recepcion de un vehiculo. De la misma manera que en
el proceso de lavado de vehiculos se utiliz6 la misma metodologia para la
realizacion del andlisis de valor agregado tanto del proceso actual como el del

proceso propuesto.

3.3.1. Andlisis de valor agregado As-Is

Como resultado del andlisis de valor agregado del proceso actual se tiene un
total de 25 actividades, de las cuales 7 actividades agregan valor, 13 actividades no
agregan valor, pero son necesarias y 5 actividades desperdicio representando un
28%, 52% y 20% respectivamente del total de actividades. El analisis de valor
agregado del estado actual se encuentra resumido en la tabla 22 en la seccién de

anexos.

3.3.2. Metodologia de siete pasos para la recepcion de un vehiculo

De igual forma que en el proceso de lavado de vehiculos y con el fin de poder
aumentar el porcentaje de actividades que agregan valor y reducir el porcentaje de
actividades desperdicio se ha dividido el proceso de recepcién en siete pasos como
se puede ver en la figura 24 en la seccién de anexos, los cuales abarcan de una
manera simple y efectiva todo el vehiculo. A continuacién, se detallaran las
actividades que tienen que realizarse dentro de cada uno de los pasos para la

recepcion propuestos.

1) REVISAR INTERIOR DEL VEHICULO
a) Abrir puerta del conductor
i)  Verificar daflo o suciedad en asiento de conductor antes de
sentarse

b) Sentarse en asiento del conductor
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i)  verificar objetos personales en consola y guantera
c) Poner en modo contacto el vehiculo (Sin encender el motor)
i)  Verificar indicador de gasolina y kilometraje

i) Verificar luces interiores (funcionamiento)

iii)  Verificar funcionamiento de luces intermitentes: direccionales,
stop, parking, etc.

iv)  Verificar funcionamiento manual o eléctrico de: cristales,
asiento, techo corredizo, espejo eléctrico, limpiaparabrisas
(plumas), rociadores de agua

d) Apagar totalmente el vehiculo y dejar llave en switch

e) Abrir Capo / Cofre

f) Saliry cerrar la puerta del vehiculo

2) REVISAR FRENTE IZQUIERDO DEL VEHICULO

a) Posicionarse al lado izquierdo del parabrisas
i)  Revisar deterioro o deformaciones en limpiaparabrisas
i)  Revisar estado de parabrisas

b) Revisar parte inferior del vehiculo
i)  Revisar parte frontal izquierda: faros / haldgenos

i)  Revisar visualmente estado de llanta: uso, dafio, presion baja,

etc.
c) Revisar debajo del vehiculo
i) Revisar réotulas de suspension y cubre polvo: dafio, posibles
fugas

i)  Revisar amortiguador debido a posibles fugas

iii) Revisar dafio, posibles fugas de aceite o anticongelante en
enfriador de aceite: En caso de transmision automéatica

d) Alejarse dos metros del vehiculo para revision general
i) Revisar rayones o golpes en la parte frontal izquierda de la

puerta y la salpicadera

3) REVISAR FRENTE DEL VEHICULO
a) Posicionarse al frente del vehiculo
i)  Alejarse dos metros del vehiculo para revision general

i) Revisar rayones o golpes en la parte frontal en cap6 y
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guardachoques
iii)  Revisar estado de mascarillas.
b) Revisar parte inferior del vehiculo
i) Revisar dafo, posibles fugas de aceite o anticongelante en
enfriador de aceite: En caso de transmision automatica
4) REVISAR FRENTE DERECHO DEL VEHICULO
a) Posicionarse hacia el final del frente derecho del vehiculo
i) Revisar rayones o0 golpes en la parte frontal derecha de la
puerta y la salpicadera
b) Posicionarse al lado derecho del parabrisas
i)  Revisar deterioro o deformaciones en limpiaparabrisas
i)  Revisar estado de parabrisas
c) Revisar parte inferior del vehiculo
i)  Revisar parte frontal izquierda: faros / haldgenos
i)  Revisar visualmente estado de llanta: uso, dafio, presion baja,
etc.
d) Revisar debajo del vehiculo
i) Revisar rétulas de suspension y cubre polvo: dafio, posibles
fugas
i)  Revisar amortiguador debido a posibles fugas
iii) Revisar dafio, posibles fugas de aceite o anticongelante en
enfriador de aceite: En caso de transmision automéatica
5) REVISAR PARTE TRASERA DERECHA DEL VEHICULO
a) Posicionarse al lado trasero del vehiculo
i) Revisar visualmente estado de llanta derecha: rin, uso, dafio,
presién baja, etc.
b) Revisar debajo del vehiculo
i) Revisar rotulas de suspension y cubre polvo: dafio, posibles
fugas
i)  Revisar amortiguador debido a posibles fugas
c) Posicionarse hacia el final de la parte trasera derecha del vehiculo
i) Revisar rayones o golpes en la parte posterior derecha de la

puerta y la salpicadera
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6) REVISAR PARTE TRASERA DEL VEHICULO
a) Posicionarse al frente a la cajuela del vehiculo
b) Abrir el maletero
i)  Revisar objetos personales
i)  Revisar llanta de emergencia y kit de herramientas
c) Cerrar maletero
d) Alejarse dos metros del maletero para revision general
i) Revisar rayones o0 golpes en la parte posterior en maletero y
guardachoques
e) Revisar debajo del vehiculo
i) Revisar tubo de escape, suspension trasera, tanque de

combustible: posibles dafios o fugas de grasa

7) REVISAR PARTE TRASERA IZQUIERDA DEL VEHICULO
a) Posicionarse hacia el final de la parte trasera izquierda del vehiculo
i) Revisar rayones o golpes en la parte posterior izquierda de la
puerta y la salpicadera
b) Posicionarse al lado trasero izquierdo del vehiculo
i) Revisar visualmente estado de llanta izquierda: rin, uso, dafio,
presion baja, etc.
c) Revisar debajo del vehiculo
i) Revisar réotulas de suspension y cubre polvo: dafio, posibles
fugas
i)  Revisar amortiguador debido a posibles fugas

Como se encontré que una de las causas principales del problema de una
mala recepcion de vehiculos eran el desorden de los campos al momento de realizar
la inspeccion fisica del vehiculo y la falta de espacio para anotar observaciones o
trabajos adicionales en el vehiculo y como una de las consecuencias de la
propuesta de mejora del proceso de recepcién se decidié redisefiar la orden de
trabajo (OT).

Con el redisefio de la OT se puso en el orden estandar del proceso de

recepcion de los siete pasos a los recuadros que corresponden al inventario fisico y
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de funcionamiento de componentes del vehiculo, ademas se aumentd el espacio

para observaciones y trabajos adicionales como se puede observar en la figura 25.

3.3.3. Andlisis de valor agregado To-Be

Como paso final de las propuestas de mejora para el proceso de recepcion se
realizé un andlisis de valor agregado del nuevo proceso propuesto, en el cual se
tiene un total de 31 actividades, es decir, se aumentaron seis actividades al proceso
levantado en un inicio. Como resultado del analisis se tienen 13 actividades que
agregan valor que representa un 41.9% del total de actividades, 17 actividades que
no agregan valor, pero son necesarias que representan un 54.8% del total de
actividades y finalmente una actividad desperdicio que representa un 3.2% del total
de actividades. Por lo que se puede evidenciar un aumento de 13.9% de actividades
gue agregan valor, un aumento de 2.8% de actividades que no generan valor pero
son necesarias y una disminucion de 16.8% de desperdicios. El resultado del
andlisis de valor agregado To Be se encuentra resumido en la tabla 23 en la seccion

de anexos.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES

4.1. Limitaciones del Proyecto

4.1.1. Limitaciones Generales

Las limitaciones generales del proyecto son que existi6 un cambio en el
sistema ERP de Proauto, lo que dificulté el acceso y la obtencién de la informacion
de las bases histdricas de Proauto, de igual forma esto ocasiono retrasos en el flujo
de vehiculos, ya que en algunos casos no se podian solicitar los repuestos, lo que

ocasiono retrasos.

De igual forma existia un flujo de vehiculos muy variable, lo que dificulto la
toma de tiempos debido a la limitada capacidad de instalada de los participantes del
proyecto. Otra limitacién importante fue que existieron bases de datos incompletas e

inexistentes lo que complic6 el poder medir el estado actual de los indicadores.

4.1.2. Limitaciones del Proceso de Lavado

Dentro de las principales limitaciones del proceso de lavado estuvo que este
servicio es realizado por un proveedor externo, existe una limitada comunicacién
con los trabajadores, y existe una variacion de la suciedad con la que llegan los

vehiculos lo que hace variar de igual forma el tiempo de lavado.

Es igual un limitante el hecho de que existe una alta rotacion del personal y
gue cada vez que sucede esto se debe volver a explicar la metodologia que se debe
seguir para este proceso y por ultimo el hecho de que existe una resistencia al
cambio por parte del personal, ya que el personal muchas veces no anotaba en la
pizarra de lavado la hora de entrada a la lavadora de un vehiculo y la hora en la que
se debia entregar dicho vehiculo, lo que dificultaba el control y la medicion de los

tiempos dentro de este proceso.
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4.1.3. Limitaciones del Proceso de Recepcidn

Entre las limitaciones dentro del proceso de recepcion estd que los
empleados no se encuentran alineados a una meta global, no existe una
comunicacion interna efectiva, lo que dificulta alinear dicha meta a todos los
empleados, también existen distintos cargos realizan este proceso y existe un
limitado tiempo de personal debido a que este se encuentra muy ocupado y se debid

hacer citas con mucha anticipacion para poder hablar con el mismo.

4.2. Conclusiones

e Se levantaron los 14 procesos de la cadena de valor del servicio
posventa de Proauto C.A, 10 de estos desde el inicio y 4 de estos de
una manera parcial debido a un levantamiento previo por parte de la

empresa.

e Se midié la situacion actual de cada uno de los 32 indicadores
definidos de los 14 procesos mediante toma de tiempos, toma de
ocurrencia y cruce de informacion histérica de Proauto tomando en

cuenta el tamafio de muestra determinado para cada caso.

e Se realizé un analisis conjunto con el objetivo de poder encontrar la
importancia de cada uno de los procesos para el cliente y con el fin de
identificar cuales de estos impactan en mayor medida dentro del CSI.
Una vez determinadas las medidas de cada uno de los CTQ’s se pudo
establecer una relacién entre los indicadores de los procesos criticos y

cual sera su impacto sobre la calificacion global del CSI.

e Este analisis determind como los procesos criticos de la cadena de
valor a los procesos de recepcion, mantenimiento, diagnéstico y lavado
de vehiculos, de los cuales se tomO una accion inmediata en el
proceso de lavado y una propuesta de mejora para el proceso de

recepcion.
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En conjunto con la gerencia de Proauto se realiz6 un analisis de las
causas potenciales dentro de los procesos criticos identificados

mediante diagramas de causa y efecto.

Como siguiente paso se determiné la causa raiz para los procesos de
recepcion, lavado y diagnostico y se procedid a la propuesta de
mejoras dentro de cada uno de estos y a su vez a la reestructuracion
de la cadena de valor tomando la calidad y el orden como prioridad

para tener procesos eficientes y libres de desperdicios.

Se encontraron oportunidades de mejora dentro de los procesos de
recepcion y lavado de vehiculos basando estas en atacar la causa raiz
de los problemas, la cual fue la falta de estandarizacién dentro de los
procesos y gracias al uso del analisis de valor agregado mediante la

identificacion de desperdicios en los procesos.

Después de un andlisis realizado en conjunto con la gerencia del
servicio posventa en Proauto se tomara en cuenta la posibilidad de
juntar el proceso de control de avance con el de direccionamiento de
vehiculos, debido a que este incurre en reprocesos tanto en el balcén
de servicios como en el area de recepcion, por lo que en base a la
metodologia utilizada se deberia plantear un nuevo proceso para la

optimizacién de los recursos.

Se priorizaron las mejoras dentro del proceso de lavado de vehiculos
debido a que este es el cuello de botella dentro de la cadena de valor.
Como consecuencia de esta priorizacion en este proceso se realizo
una prueba piloto de las dos metodologias de mejora propuestas y se
midi6 el desempefio de estas mediante la toma de tiempos en un plazo

de tiempo determinado con la gerencia de Proauto.

Adicionalmente, se realizé una comparacion entre el escenario actual y
los escenarios propuestos, se pudo observar una reducciéon de tiempos

significativas entre las formas de lavado, las cuales fueron probadas
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estadisticamente mediante la prueba de Kruskal-Wallis y se determiné
cual de estas es diferente mediante la prueba de comparacion de

medianas.

e Se determind que el método que es estadisticamente diferente es el de
dos lavadores con la metodologia propuesta. Lo que indica que la
mejora del método con dos lavadores propuesto es el que més reduce
la variabilidad y el tiempo del proceso.

e Se present6 a Proauto un nuevo proceso estandar de recepcion, en el
cual se redisefio la orden de trabajo para que siga el orden en el que
un asesor realiza este proceso, de tal manera de que sea mas facil de

llenar y se lo pueda hacer en menor tiempo.

e Dentro de la cadena de valor del servicio posventa fue posible la
aplicacion de la metodologia DMAIC, ya que la misma puede ser muy
efectiva para el taller, pues como se evidencio en la prueba piloto se
mejora el desempefio de los procesos, volviendo a estos mas
eficientes, reduciendo la utilizaciébn de recursos, tiempo, costos, etc.
También identificando actividades que generan y no generan valor

tanto para la empresa como para los clientes.

4.3. Recomendaciones

e Realizar una prueba piloto del nuevo proceso de recepcién para poder

comparar el escenario actual con el proceso propuesto.

e Realizar un andlisis ergondmico del proceso de lavado para determinar
la holgura de tiempo por fatiga del trabajador, y analizar como se

podria disminuir la misma para los técnicos de lavado.

e Instalar los nuevos métodos de lavado y de recepcion de una forma

visual para los trabajadores en los puestos de trabajo
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Establecer planes de control para los procesos de recepcion y lavado.

Continuar con la metodologia en los 12 procesos restantes siguiendo
un orden de prioridad e incluir reportes de informacién relevante para
gue se pueda medir los indicadores de los procesos de una forma mas
sencilla y rapida dentro del nuevo ERP, ya que de otra forma se
deberia realizar cruce de informacion entre bases de datos o consultar

en diferentes areas de la empresa, lo que tomaria demasiado tiempo.
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ANEXO A: FIGURAS

Figura #3: Project Charter
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Titulo del proyecto: Ciclo de mejora | Fecha de inicio: 25/10/2016
DMAIC aplicado en el taller de servicio
posventa de Proauto C.A.

Enunciado del Problema

“‘En el periodo de enero a noviembre del afio 2016, Proauto cuenta con una
calificacién promedio del CSI de 80% en el Taller Matriz de Proauto en Quito”

Alcance del Proyecto

Se utilizaran las tres primeras fases de la metodologia DMAIC (Definir, Medir,
Analizar), en los 14 procesos del servicio posventa. Adicionalmente se realizara
una prueba piloto con el fin de comparar el desempefio de las mejoras propuestas
con la situacion actual de los procesos criticos encontrados.

Objetivo

General: Levantar y mejorar los procesos de la cadena de valor del servicio de
posventa de Proauto que va desde agendamiento de citas hasta seguimiento de
clientes utilizando el Ciclo de Mejora DMAIC.

Sponsor del Proyecto Stakeholders

Juan Manuel Méndez Gerencia Servicio posventa

Integrantes del Equipo

Pablo Guerrero E

Gabriel Le6n C

Danny Navarrete (Advisor)

Metodologia DMAIC

Definir Medir Analizar Prueba Piloto

Desde: Desde: Desde: 14/02/2017 Hasta: Desde:
25/10/2016 10/01/2017 20/03/2017 21/03/2017

Hasta: Hasta: Hasta:
09/01/2017 13/02/2017 10/042017




Figura #4: Encuesta Analisis Conjunto Proauto
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'Encuesta Satisfaccion de clien' Survey Results | Polldaddy.com

Encuesta Satisfaccion de clien...

Survey Results

estion

01

Si

¢Usted es propietario de un vehiculo? (Mandatory)

0% 44% 88% COUNT
142

20

¢Usted realiza el mantenimiento o reparacion de su vehiculo? (Mandatory)

0% 41.5% 83% COUNT
134
28
¢:Donde realiza usted el mantenimiento? (Mandatory)
0% 23.5% 47%

Taller autorizado de la marca

Mecanica particular

Lo realiza usted mismo

04

Questior

05

Si

No

En una escala de 5 puntos siendo 1 totalmente insatisfecho y 5 totalmente
satisfecho, califique la atencion que recibié por parte del asesor / técnico que
recibié su vehiculo (Mandatory)

0% 21% 42% COUNT
68
54

33

¢Fueron efectuadas correctamente las reparaciones de su vehiculo? (Mandatory)

0% 42.5% 85% COUNT
137
0% 42.5% 85% courl

https://polldaddy.com/surveys/2339604/report

Answers
100%
PERCENT
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12%
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17%
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Juestion

06

No

Juestion

08

09

RANK

'Encuesta Satisfaccion de clien' Survey Results | Polldaddy.com

¢El asesor / técnico se comunicé con usted a lo largo del mantenimiento /
reparaciones de su vehiculo? (Mandatory)
0% 31.5% 63% COUNT
102

60

¢Se entregd su vehiculo en la hora y fecha establecida? (Mandatory)

0% 39% 78% COUNT
125

37

En una escala de 5 puntos siendo 1 totalmente insatisfecho y 5 totalmente
satisfecho, califique la atencién por parte del asesor / técnico al momento de la
entrega de su vehiculo (Mandatory)

0% 22% 44% COUNT
71
60

24

Mover las opciones del mejor al peor en el orden que usted crea correcto las
siguientes opciones del 1 al 8 (Mandatory)

WEIGHTED
CHOICE RANE
Option

3 249
Option

5 334
Option 348
1

Option

4 3.66
Option 448
5

Option 4.98
6

gp“"” 6.27
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WEIGHTED
RANK CHOICE RANK
8 ?pt'c‘” 6.47

PAGE 3

Delete all responses

[ Delete Responses

WARNING! Clicking this button and confirming your action will delete all the results of this survey, The results cannot be restored because they
are permanently erased.

Figura #7: Diagrama de Relacién Analisis Conjunto con Procesos
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Figura #8: Diagrama de Pareto de Ordenes de Trabajo Atendidas en el afio 2016
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Figura 20: Nuevo proceso de lavado con dos lavadores
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Figura 24: Nuevo Proceso de Recepcion
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Figura 25: Nueva orden de trabajo

=B PROAUTO C.A.

o T ORDEN DE TRABAJO N°: 001 - 341289
PROAUTO

DATOS DEL CLIENTE: DATOS DEL VEHICULO:
Cliente: Modelo: Afo:
C.I/R.U.C.: Chasis:
Direccion: Motor: Km:
Telf. Movil: Color: Placa:
Contacto: Fecha recepcion: Hora:
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NFORMACION DE LA ORDEN DE TRABAJO:
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ANEXO B: Tablas

Tabla 2: Factores y Niveles del Servicio posventa
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Factores Atencion del | Efectividad de Informacién a | Tiempo de | Atencién en
asesor de reparaciones lo largo del entrega la entrega
servicio trabajo

Nivel 1 Amable Cumple Alta Entrega a Amable

expectativas comunicacién tiempo
con el técnico

Nivel 2 Descortés Presenta Baja o nula Entrega con | Descortés

problemas comunicacion demora
con el técnico

Tabla 3: Detalle de Toma de tiempos

Explicacién de latoma de tiempos para los procesos de la cadena de valor de
servicio posventa Proauto

¢, Qué tiempo se ¢, Quién ,Coémo ¢,Cuando .Dbénde se
tomard? tomaralos tomaréan los tomaréan los tomaran los
tiempos? tiempos? tiempos? tiempos?
De cada uno de | Paralatoma Se tomaran los | La toma de La toma de
los procesos se | de tiempos de | tiempos de tiempos se todos los
tomaran los los procesos cada actividad realizara a partir | tiempos
tiempos desde el | levantados se | con el uso de del mes de necesarios sera

momento que
inicia cada una
de las
actividades,
hasta la
finalizacién de la
misma teniendo
en cuenta
demoras,
esperas y demas
factores que
influyen en la
variabilidad.

tendrda 2
observadores
a cargo del
registro: Pablo
Guerrero y
Gabriel Le6n

cronémetros de
celulares y
tablets
registrando por
cada una de las
actividades
horas, minutos
y segundos de
una manera
manual.

diciembre, con
fechas por el
momento aln
por definir.

Los tiempos se
tomaran en
funcion de las
actividades que
disponibles en
el taller de
servicio en ese
momento.

realizada en el
taller matriz de
Proauto, en el
cual se han
levantado los
procesos
actuales.




Tabla 6: Tamafio de muestra para proporciones

Tamafio de Muestra
Proporciones
i 1.64
Zn2 271
0.05
p 0.50
q 0.50
Varianza 31783
d 0.05
dn2 0.003
] 8171
M-1 B170

Tabla 7: Tamafio de muestra para indicadores de Recepcion

Tamano de Muestra
Medias Recepcidn
)] 8171
z 186
Znz2 384
ol 0.05
of2 0.025
desv
17.83
estandar
varianza 317.93
error 4
error
16
cuadrade
M-1 B170
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Tabla 8: Tamafio de muestra para indicadores de Lavado

Tamafio de
Muestra Medias

Lavado

N B171
Z 196
Zn2 384
oL 0.05
af2 0.03

desv
17.83

estandar

varianza 31793

error 5
error
cuadrad 25
o
N-1 8170

Tabla 9: Tamafio de muestra para indicadores de Diagndstico

Tamaho de
Muestra Medias

Diainﬁs'ticn

N B171
Fi 156
Zn2 3.84
o 0.05
af2 0.025

desv
17.83

estandar

varianza 31793

error 3
error
cuadrad g
o

M-1 B170




Tabla 10: Tamafio de muestra para indicador de Facturacién

Tamafio de
Muestra Medias
Facturacion

M B171
z 196
Zn2 384
L+ § 0.05
af2 0.025

desv
17 .83

estandar

varianza 31793

error 3
error
cuadrad g
o
MN-1 B170

Tabla 11: Tamafio de muestra para indicador de Mantenimiento / Reparacion

Tamarfio de Muestra
Medias Reparacion
/ Mantenimiento

N E171
i 1.96
Zng 3.84
o 0.05
af2 0.025

desv
17.83

estandar

varianza 31783

error 5
error
cuadrad 25
o

N-1 8170




Tabla 12: Indicadores disponibles en base de datos Proauto
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Proceso

Indicador 1

Indicador 2

Indicador 3

Agendamiento

% citas efectivas

% Contactabilidad
de la base

Cumplimiento
Presupuestario de OTS

Direccionamiento

% puntualidad en
citas

% vehiculos que ingresaron en horario pico y

placa

Recepcion

% CSI Recepcion

Control de Avance

% Clientes que
Arriban sin cita

% Clientes que Reagendan la cita

Diagnéstico

% Vehiculos ingresados por tipo de trabajo

Reparacion/
Mantenimiento

% Vehiculos Ingresados por tipo de Trabajo

Limpieza Ranking de Quejas

Seguimiento % Contactabilidad % Retorno de Clientes

Solicitud de % Solicitudes % Solicitudes por Tipo de trabajo

Repuestos Atendidas

PQR % CSI de Servicio % PQR Tiempo de Cierre de
Solucionados POR

Garantias % CSI Garantias Garantias % Garantias Cerradas a
Facturadas Tiempo
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Tabla 19: Andlisis de Valor Agregado As-Is Proceso de Lavado

No Agrega Valor
# Actividad Agrega
Valor Necesaria | Desperdicio

1 Ingresar vehiculo a area de lavado X
2 Espera paraingresar vehiculo a bahia X
3 Mover vehiculo a bahia de lavado X

disponible
4 Ir amesa de implementos de limpieza X
5 Tomar implemento de limpieza de X

carroceria
6 Regresar a bahia de lavado X
7 Aplicar Qroducto de limpieza para X

carroceria
8 Esparcir producto con franela himeda X
9 Pulir vehiculo con franela seca X
10 Mover Aspiradora X
11 Preparar aspiradora X
12 Aspirar asientos X
13 Aspirar piso X
14 Aspirar Cajuela X
15 Ir amesa de implementos de limpieza X
16 _Tomar implemento de limpieza de X

interiores
17 Regresar a bahia de lavado X
18 Limpiar Interiores X
19 Ir amesa de implementos de limpieza X
20 Tomar implemento de limpieza de llantas X
21 Regresar a bahia de lavado X
22 Aplicar producto para llantas X
23 Cepillar llantas X
24 Ir amesa de implementos de limpieza X
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25 Tomar implemento de limpieza de X
cristales
26 Regresar a bahia de lavado X
27 Aplicar producto para cristales X
28 Esparcir producto con franela hiumeda X
29 Pulir cristal con franela seca X
30 Mover vehiculo a estacionamiento de X
entrega
31 Dejar llave en casillero de terminados X
Total 8 13 10
Porcentaje de Valor Agregado 25.8% 41.9% 32.3%
Tabla 20: Andlisis de Valor Agregado To-Be Proceso de Lavado
No Agrega Valor
# Actividad Agrega
Valor | Necesaria | Desperdicio
1 Anotar datos del vehiculo en pizarra X
2 Informar nueva hora de entrega a asesor X
de servicio
3 Anotar vehiculo al inicio de la pizarra de X
agendamiento
4 Espera paraingresar vehiculo a bahia X
5 Mover vehiculo a bahia de lavado X
disponible
6 Secar vehiculo en bahia de lavado X
7 Ir amesa de implementos de limpieza X
8 Tomar implemento de limpieza de X
carroceria
9 Regresar a bahia de lavado X
10 Aplicar producto de limpieza para X
carroceria
11 Esparcir producto con franela himeda X
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12 Pulir vehiculo con franela seca X
13 Revision etapa de lavado X
14 Preparar aspiradora X
15 Aspirar asientos X
16 Aspirar piso X
17 Aspirar Cajuela X
18 Revision etapa de aspirado X
19 Aplicar producto parainteriores X
20 Esparcir producto con franela himeda X
21 Pulir interiores con franela seca X
22 Revisién etapa de aspirado X
23 Aplicar producto para llantas X
24 Cepillar llantas X
25 Revision etapa de llantas X
26 Aplicar producto para cristales X
27 Esparcir producto con franela himeda X
28 Pulir cristal con franela seca X
29 Revision etapa de cristales X
30 Aplicar aromatizante X
31 Mover vehiculo a estacionamiento de X
entrega
32 Dejar llave en casillero de terminados X
Total 14 15 3
Porcentaje de Valor Agregado 43.8% 46.9% 9.4%




Tabla 22: Andlisis de Valor Agregado As-Is Proceso de Recepcion
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No Agrega Valor

# Actividad Agrega
Valor | Necesaria | Desperdicio

1 Espera previa a recepcion X

2 Salir a estacionamiento X

3 Recibir al cliente usando script X

4 Verificar el kilometraje X

5 Pedir al cliente que lo acompafie al X
puesto de trabajo

6 Aperturala OT X

7 Registrar todos los requerimientos del X
cliente

8 Imprimir la OT X

9 Colocar la llave en el llavero plastico X

10 Acompalfiar al cliente a estacionamiento X
para la recepcion fisica del vehiculo

11 Colocar las protecciones plasticas X

12 Verificar rayas y golpes X

13 Realizar inventario fisico de vehiculo X

14 Ingresar el auto en modo de servicio X

15 Realizar la prueba de ruta X

16 Registrar a detalle los trabajos a realizar X

17 Detallar en la orden y colocar objetos en X
un funda

18 Reconfirmar los requerimientos X

19 Guiar al cliente para la entrega de la X
Impresién de la OT

20 Solicitar la firma del cliente en la OT X

21 Entregar la copia firmada de la OT X

22 Colocar la OT dentro del auto X
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23 Dejar la llave en el switch X
24 Ir al balcén de servicios X
25 Imprimir la bitacora X
Total 7 13 5
Porcentaje de Valor Agregado 28% 52% 20%
Tabla 23: Andlisis de Valor Agregado To-Be Proceso de Recepcion
No Agrega Valor
# Actividad Agrega
Valor | Necesaria | Desperdicio

1 Salir a estacionamiento X
2 Recibir al cliente usando script X
3 Verificar el kilometraje X
4 Pedir al cliente que lo acompafie al X

puesto de trabajo
5 Verificar y actualizar datos del cliente X
6 Aperturar la OT X
7 Registrar y enumerar todos los X

requerimientos del cliente
8 Establecer y comunicar una fechay hora X

de entrega al cliente
9 Imprimir la OT X
10 Colocar lallave en el llavero plastico X
11 Dirigir a cliente hacia el vehiculo para la X

recepcion fisica
12 Ingresar el auto en modo de servicio X
13 Revisar Interior del vehiculo X
14 Revisar frente izquierdo del vehiculo X
15 Revisar frente del vehiculo X
16 Revisar frente derecho del vehiculo X
17 Revisar parte trasera derecha del X
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vehiculo
18 Revisar parte trasera del vehiculo X
19 Colocar protecciones plésticas X
20 Preguntar a detalle acerca del fallo y en X
caso de ruido hacer una prueba de ruta
21 Registrar informacion del fallo X
22 Informar modificacion en la fechay hora X
de entrega por trabajos adicionales
23 Detallar en la orden y colocarlos en una X
funda dentro del vehiculo
24 Reconfirmar requerimientos del trabajo al X
cliente
25 Solicitar la firma del cliente en la OT X
26 Sacar y entregar la copia firmada de la X
OT al cliente
27 Recordar a cliente fechay hora de X
entrega
28 Despedir a cliente X
29 Colocar la OT dentro del auto X
30 Dejar la llave en el switch X
31 Actualizar y enumerar estos X
requerimientos en el sistema
Total 13 17 1
Porcentaje de Valor Agregado 41.9% 54.8% 3.2%




ANEXO C: Férmulas

frn = np /Ny

Férmula 3: Fraccién de la muestra para el estrato h

H i
Yh=1 E;:l Whi¥hi
LEd
E: 1 21:1 Wi

Vot =

Formula 4: Desviacion estandar del estrato

H
v(Ve) = Z W
h=1
Férmula 5: varianza de la suma ponderada de la media de los estratos
N T AT
o) = () 7

Formula 6: Varianza muestral de la media

Vst
d? = —
U.F?'E{y]
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ANEXO D: Diagramas de flujo de la cadena de valor del Servicio Posventa

Agendamiento de citas

=== PROAUTQ MANUAL DE PROCESOS £02 MC 200 001
PROCESO DE AGENDAMIENTO DE CITAS
o RESPONSABIF 'CUANDO HACE? COMO HACE FORMATO
P— Necesta  reshzar el | 11 Prosuto, del delamacca, 1800 Agends, Chat o Contral
mantenimiento del auto de Agendamiento
3.1 Excoge ol that que consta en la pogina de Proauto,
2 o s
Utiize el cliente en Chat
Chems

de Prosuto o mgress 3

3.3 Registra los campos requeridos como son; Modelo Aflo de su vehiculo; Taller; lomstraje, dis de
ferencia nombre, apelkdo, céduls, teléf

3.4 51 usa s 0pcdn de taller s enlsza s la pégine WWW.Tallereschewrolet.com.ec; donde se ingress Is.
céduly y pluca par s ingreser los cameos pars lacits

= Receptar el cequarmeto]
et cieres o 1 Catcent s,

Contact Contar

Contaxt Center

Contact Center

10 otecer e ssendsmienta/ .
Pl ) Contact Center
iomesras 2

AT Cleote e,
crcamenio),”
N

no

Contact canter

Prywer—
moduls 0730

Contaet Contee

Contact Center

15 mprimiciss

badcarmnde Balcon de Servicios
ends.

Contact Center

Contact Center

Contact Conter

o ™)
\\{ i {
i

26procesn.

rans Contact Contor

5 (=)

Indica que va debe venir por e
mantenimiento

Disriamente

Disriamente

Disriamente

Disriamente

Cuando el cliente no desea
que le vuehvan s llsmsc

Cada vez que se agende una

Dlaramente sl final de Ia
tardo

Un dia antes de la cita
programsds

Cuando I cita se

Er——
endsel
4 reaueriments e
calkentor e L 21 Envian por
Recibe Ia Ramada del cllente para| 5.1 €1 1800

5.2 Medisnte ol médulo 0720 sabemos qué vehkulos tienen o kilometaje préximo pars su siguinte
agendar

7.1 Generar la base del
base do actuabzacién ds kiometrajes.

8 dias, y el rango 80 y paab

7.2 La base debe eliminar los registros que fueron retirados segdn status de: no desea que lo llsmen, no
¥ tiene uns quea. Esta o s regi X

7.3 Eliminar s los cl i 1 shostrisen

debemos contoctar,

9.1 Registrar en no e

04

102 Otreser sgendamientos pars tados los diza v = tode hors, 5 dnica éFerencia encre I3 dspanibidad en la pigaforms web 3l

103 8 o1 clumte do

programacisn baciend uss

olra fecha e o tomgamon. dispenislelad or L it ocena, do gk manera o
e s behias vrtuse: cisponbies, iz miama: cue permiten agendar cada 13 mnutos, 1 que &5

52 momento s fechsy nora e entrag i s carga del ler.

Puevamente oz recaas e ofrecemos ue 51 scesta ven ol cheques propamado t vamos 3 regaiar ¢l fIE s o suisrce
imanenimisnto. S 20 35 o desss como Hima opLen s Glrecamos sgEndar Unkaments o] Gambio do T y 1o 40
benefeioz ackmnies caso contrar o foretrace labase

ol b, efe de

ey e de Serveo Se cobcn = ln
52 cue apenden el squiente mantenienis con o gretis.

121 se registrs en el OMS en chente no deses el ¥ con su respectivo
motwe.

122 5i el cliente no deses que lo vuelvan s llsmar porque vendié el auto, uss otros talleres, elc e debe

retirar de |a base ol diente

13.1 Registrarla negativa en el médulo 0710
13.2 Retirar el registio de la base de datos.

11 las
bahias irtuales.
& bahis
i sl i intervalo
) con 103 g {0k, Heits, Fechs, Placs, Vehiculo, Cliente,

&= quien %o detallz on 1a bitdcora de fos agendadas)

161 ) di
162 Regisramos 1as confimaciones de estas ditas diectaments en Ia plataforma WER DMS segiin manual
Plataforms Web carga de taler

163 se envia SMS de recordatorio 1 dis sites de ls cits progremads con todos los sgendamientos
programedos, y en ls plantills se inclye of # de celular del coordinador de CAM para verificar que si llegaron
los mensajes.

18.1 Elmonioreo de kas cites fa reslica el callcenter para poder contactar de inmedi
legen s tiempo.

Cuando el diente ya nova a
venir 213 cita programada

Cliente reporte un

182 5 yaue debe
conear en ol campo do abeervaciones

20.1 52 ingreza el motivo de fa cancelacidn de fa cta
20.2 5e ofrece nuevo agendsmi
203 Se usan las bahias con téenicos o virtusles

"o

5o procoda con ol procom do PR

rtscter chente e

@

Sopt rooutmgriose
dsmiarios inba

e

- |

earucno pors Paramtizscs
reear regiaes 2070
»aame-200-005
Easte e
lamada:
io2 e 300006

B %

Sun para bhbcons
Reenc zo01

B

Inznn
sqencamierss
coamca00n

u.,o=

i

Siminar regeves

(w0t (w2003
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o Sl 5145
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Direccionamiento de vehiculos

96

==

MANUAL DE PROCESOS

P.02.MC 200002

fuo RESPONSABLE CUANDO HACE? comoHace FORMATO
(" mro )
114 sgendar
e 126l g
1.tlegar al concesionario Chente. Necas realiar el |13 i ol dlionts ingresa al taler oguivacado % rocibe of auto con ol asewr de servclo y < rodirecciona
mentenimlento del auto pricbobinyy
3 »
2 Verificar s placas en
1a bitécora de agendados Anfrion/Guarcia A I . )
Bafa selideta pociel AR Ttk s A o Gl s Cheme Pkl Clrk Irpuntiad
hoilse : SRR
# &ARegistrar on la bitcora de vehiculos que ingresan ol taller lucgo de averiguar al cliente En Qué ke
El clente esti
agendado? _ AR ahn, o del cliente 3
cesionarlo L en esta bith . Talle / Ventae), Fechs, Hora, Nombre del
4. Averigurar el motivo de su cente, Placa, Modelo, Observacion [Mantenimiento, Problemas, Garantias, Cotizackanes, Agendamient,
visita Pokeis, Fndereraca)
|
] st
5. Verificar Ia hora 5 . R S i : —
delacita labshis o8l Indiictoo
kot Biicers sarten
_8<Cliente requie 7.
mantenimlento >—o-»] Direcclonar al
ra su vehiculo?” dreasolicitada
> R A arbo delcllente o 721 En e de slite informarién sobre resuesios o vents los drcions of dres ssgnas pers este
Sl concesionsrio requerimionto.
s 7.2 Reglsrar en la bitécora
N ) planes de aceidn en caso de ser necesarias
8.1 Asignar consecutivamente los conos de los equipos de trabafo a los clentes que haresan sin agenda
Cumndo el cliente solicta | previa.
3.Colocar cl cono, check kst | l 8.Colocar ol cono, chock Bty ‘ AnfRridn/Guardia mantenimiento  de  su
vehiculos esté agendado o | 8.2 Ack
plicico d cente | Clente o 83 Entregar el lavero de.
Tado del llaero pars loego entreger o diente solictndo que le entiegue sl Lécrico o baledn de senvico
para el ingreso de su vehiculo.
84 Calocar ngresar
915 in. Antes o despu - o e lorecuerds
eltéenico y la ubicacién de ks misma.
P ¥
5. Ciente llegd oy, 10-Dieccionar a Bledn [ eym— Luogo g tenor un cono
tual? (5 Mk de servicos ssignado 101
101 Indagar o suficlente gara ofecer disponibiided directs en behias con técnicos, en caso de ser
12 Aperturarla O Cllente <e acerca sl baleén de o b b i o 4 5
como retornos Sekcén deSenvicio servidos pers sokcter un
i 21 TORNOS.
H *Apkica soko para mstric
131 Locol o sefe de tller
de ez ingreso para zu controly asatentla
1315 hay n as bahies que tienen téenico asign e
T3 Asgnar bohia, e enen téenico asignedo, se podd
Meparsen f venlra retiar su auto,
entregs St existe espacio en las bahias | Recorder que b
Los preventivos de k15K 25ketc se ingresen hasts las 15 horas también se entregan el e N
memo dia. ok DS et iy
13.2 Crear chentes y vehioulos de ser necesario
133 Actuslizacién de b fcha del clicnte e antiguo
114 fperrurar laorden da trabo
0 ey Y 8| 151 Luego de ingresar en ef espacio dissonible el mantenimiento se procede sperturar a orden de trsbsjo
ingrew b dtay Balcén de Sonicin o Bicksndo s del Girio g e Eonta &l B pHISHOD ot o e e ENenb Dorgiintamnbe Gon s s
y e Sperhrs delo 0T
v
L
|#| ]
16,15 no existe disponibiidad en bahias con técnicos se agendan en las bahias walk iny se spertura s
Cusedo no hay diponibildsd | o1 e i o - Yoo metiad
Bty hesinich en bahias que tenen LECrko |y con L laves respactivas.
siignado
17.0bicar ol Cuando ya o apertura la OT y
coordisdor/arseor para 74,
reslizar a recepcidn del cllente.
aute
e
11 solcta la O al . ¥ scompsh realzar ¢l proceso de
. Luego de s spertura de s OT y e o
e O e se requiere recibic el auto e peLiRhESE
esté disponible?.
/
P
i
wo
el caso aue e | 191 gl balcdn do servich acompata sl diente con Ia OT abierta y reaiza ol process de recepein del
Bakcé de senacio cordinador  no et | uoneuio, " v " e
disponble
20Directionar a la Luegodelaverficacion de b | 51
bahia asignada BRI A bitacora d agendados
i
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Recepcién de vehiculos

=== PROAUTO. MANUAL DE PROCESOS

PROCESO DE RECEPCION DE VEHICULOS

Fuio RESPONSABLE (CUANDO HACE? COMO HACE FORMATO
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Control de Avance de Trabajo

== PROAUTO. MANUAL DE PROCESOS P.02-MC-200-003

PROCESO DE CONTROL DE AVANCE DE TRABAJO

=
2
N P :
==
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Diagnéstico

MANUAL DE PROCESOS

99

P-02-MC-200-003
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PROCESO DE CONTROL DE CALIDAD DE VEHICULOS
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Limpieza
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PROCESO DE LIMPIEZA DE VEHICULOS
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7. stk e serer

Al s o o e st oo s erm

fLio RESPONSABLE 'CUANDO HACE? COMO HACE FORMATO
L]
e R
i
pm—— 2 Comuinse e 2 geanionctn roan v ol
— . I PR
:
]
) e PR e g e e e
y\\
s . S R
4 51
e

AT

. o [ S — F -
o due s ¥ o
P
== oo Y — P ——
i
|0 ener oo
s 0 s mon T —— % e wimens was
H
21 A e 11 U s e e e o =S
- emiigo ol rscbe -
H
Jr— . S——— E e sy
st B 2 Snss g e s s a0 e 2 s ek e

H




Entrega

=== PROAUTO.

MANUAL DE PROCESOS

104

P-02-MC200-003 ‘

PROCESO DE ENTREGA DE VEHICULOS
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PROCESO DE SEGUIMIENTO DE CLIENTES

LU RESPONSABLE CUANDO HACE? COMO HACE FORMATO
v dosa LU arenmistscirs L Chota s oy s v o ) cocsdonaro

e 2 paet o con i e 2
i
e mcanc 3 Do e s s s e e
t]
it P P —
i
e o o e & P ool o s
i
oo o e Comer & i g und o e [ —

s 10 ranans s st s i
e E Ao 4 Conts G [rremeat————
‘——4 Ao Cort o
—e—
P
et . T — PP —————
i
fe Anencr dn Comtact Core 11 Darpuns da hatser cagiete o diactecoms neontctatie.
ok
= P— Pr—
L i
S
e A Dt et dain i
P—— R

A S ommerCin 15 U ento o s

fnm e K s i d i

g cane 17 Masaere e aiin e 5

Syt i




Solicitud de Repuestos

=== PROAUTO.

MANUAL DE PROCESOS

106

P-02-MC-200-003 [

PROCESO DE SOLICITUD DE REPUESTOS
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PROCESO DE RECEPCION DE VEHICULOS
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PROCESO DE RECEPCION DE VEHICULOS
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