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RESUMEN

TiITULO: MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE
POSVENTA DE FORD DE LA EMPRESA CENTRAL MOTOR AMERICA SAS.!

AUTORES: Jénnifer Tatiana Villarreal Ardila y Renso Medina Rincon?

PALABRAS CLAVE: GESTION DE INVENTARIOS, SATISFACCION DEL
CLIENTE, PROGRAMACION DE  OPERACIONES, SIMULACION,
MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS.

DESCRIPCION: El servicio posventa del sector automotriz se ha convertido en
pieza fundamental para las empresas en su busqueda de alcanzar y conservar
a los clientes, esta condicion obliga a las empresas a diferenciarse de las
demas con servicios que respondan a las necesidades del mercado: excelente
calidad y tiempos cortos de servicio.

El presente documento contiene el disefio e implementacion de propuestas de
mejora en el departamento posventa de Ford para los procesos de gestién de
inventarios y programacion de operaciones en busca de disminuir los tiempos
del ciclo de servicio y asi elevar la satisfaccion del cliente. Se desarrollaron
propuestas relacionadas con control de calidad, con la planificacion, stock de
seguridad, almacenamiento y gestién de las relaciones con los clientes.

El documento consta de siete capitulos, inicialmente se realiza un diagnéstico
para definir la situacion actual y por medio de un analisis posterior identificar los
procesos criticos que generan insatisfaccion del cliente, después de esto se
disefian propuestas de mejora para la problematica hallada y se realiza el
seguimiento y control a los procesos por medio de indicadores de gestion.

Finalmente se concluye sobre los cambios realizados, el logro de los objetivos
y se hicieron recomendaciones orientadas al mejoramiento continuo.

! Proyecto de grado
2 Facultad de ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales,
Director: Javier Arias Osorio
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ABSTRACT

TITLE: IMPROVEMENT PROCESSES OF FORD'S AFTERSALES
DEPARTMENT IN THE COMPANY: CENTRAL MOTOR AMERICA SAS.?

AUTHORS: Jénnifer Tatiana Villarreal Ardila y Renso Medina Rincén*

KEY WORDS: INVENTORY MANAGEMENT, CUSTOMER’S SATISFACTION,
OPERATIONS SCHEDULING, SIMULATION, AND PROCESSES
IMPROVEMENT.

DESCRIPTION: The automotive industry’s aftersales service has become a
key element for companies in their quest for reaching and retaining customers,
this forces companies to be different from the others by offering services that
meet market needs such as high quality and short service periods of time.

This document contains the design and implementation of improvement
proposals in after-sales department of the company Ford, seeking to be
enforced on the inventory management procedures and operations scheduling,
in order to reduce service cycle times and increase customer’s satisfaction. It
develops a proposal related to quality control, planning, stock security, storage
and customer relationship management.

The document contains seven chapters, firstly a diagnosis is performed to
determine the current situation and using a later analyses that identify critical
processes that generate customer dissatisfaction. Subsequently, proposals for
improving the found-problems are designed and monitoring checking
procedures are performed through management indicators.

Finally, we make conclusions about the changes, the fulfilling of the objectives,
and some recommendations are made in order to achieve a continuous
improvement.

® Degree project
4 Physical — Mechanical Engineering’s Faculty. School of Industrial and Business Studies.
Director: Javier Arias Osorio
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TABLA DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Objetivo Cumplimiento
Realizar un diagnoéstico del estado actual de
los procesos en el departamento de posventa Numeral 1.2
de Ford en la empresa Central Motor América numeral 2
SAS.

Analizar e identificar procesos criticos en el
departamento de posventa de Ford en la Numeral 3
empresa Central Motor Ameérica SAS

Formular e implementar propuestas que
permitan aumentar la productividad del taller y
mejorar la calidad del servicio en el Numeral 4
departamento de posventa de Ford en la
empresa Central Motor América SAS.

Revisar y ajustar los manuales de procesos y
de procedimientos del departamento de
posventa de Ford en la empresa Central Motor
América SAS.

Anexo 1,2,3,40

Disefiar un sistema de indicadores que permita Numeral 4.1 ,
evaluar y controlar los procesos estudiados. numeral 5
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INTRODUCCION

El sector automotriz ha ido desarrollandose a través del tiempo consolidando
grandes grupos empresariales que compiten por la mayor porcion del mercado,
esta competencia ha llevado a que todos desarrollen una amplia gama de
vehiculos de diversa calidad y disefio. Nace entonces la necesidad de crear
una ventaja competitiva que fidelice y sea atrayente para los clientes, por eso
las empresas estan centrando sus esfuerzos en fortalecer el servicio posventa
ya que es el elemento clave en la relacion e imagen que el cliente percibe de la
marca.

El presente proyecto esta orientado al servicio posventa de Ford de la empresa
Central Motor América SAS y busca generar mejoras en los procesos,
actualmente el departamento de posventa de Ford esta obteniendo bajas
calificaciones por parte de los clientes en el servicio ofrecido, lo cual indica la
existencia de insatisfaccion en los clientes afectando asi la buena imagen de la
compaiia.

Para el desarrollo del proyecto inicialmente se describieron los procesos del
ciclo de servicio, seguido a esto se realiz6 un diagnéstico con el fin de
determinar procesos criticos y falencias, a partir del andlisis del diagndstico se
plantearon e implementaron propuestas enfocadas especialmente a la gestion
de inventarios, programacion y control de operaciones y servicio al cliente.

Finalmente se realiz6 una comparacion del antes y después de los indicadores
de gestién formulados y se generaron conclusiones al respecto.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Central Motor Ltda es un grupo automotriz que comercializa vehiculos,
repuestos y realiza el servicio técnico de cuatro marcas Ford, Kia, Hyundai y
Cinascar. El presente proyecto se realizd en Central Motor América S.A.S que
es la razon social exclusiva de la compafia para Ford.

Historia de Central Motor. En diciembre de 1992, se conformo la sociedad
Koreautos S.A. con el objeto social de representar la marca Hyundai para la
comercializaciéon de vehiculos, repuestos y realizar el servicio técnico en
Santander. En 1996, Koreautos S.A. dio paso a CENTRAL MOTOR LTDA,,
como concesionario autorizado, haciendo inversiones importantes en el servicio
de posventa como reconocimiento y tributo a la acogida y fidelidad del mercado
en esta region del pais.

Central Motor decide incorporar la marca KIA a su portafolio de negocios a
partir del mes de mayo de 2004. Para esto, se adecud una excelente sala de
ventas independiente de la vitrina de Hyundai, que cuenta con su propia
bodega y almacén de repuestos, y se aprovechd la experiencia, la dotacion
tecnolégica y la infraestructura de su taller para atender simultanea y
eficientemente a los clientes de ambas marcas. En el afio 2006 por invitacion
de la presidencia de Hyundai Colombia, Central Motor asumio la distribucion de
las marcas chinas de Cinascar para Bucaramanga. Puso al servicio de esta
nueva marca todo su conocimiento y el potencial humano disponible para
introducir al mercado santandereano esta propuesta novedosa, con la
seguridad de estar apostandole al futuro.

En el afio 2010 Ford Colombia abre una licitacién para la distribucién de su
marca en Santander. Central Motor participa con otros prestigiosos aspirantes
nacionales y gana la franquicia que comienza sus operaciones el primer dia del
mes de octubre del mismo afio manejando una razén social exclusiva para
Ford, Central Motor América S.A.S. A partir de ese momento, se ha trabajado
bajo los lineamientos institucionales de honradez, servicio y respaldo para
atender el mercado ya familiarizado con Central Motor y que también conocia y
valoraba la marca Ford, la mas antigua y de mas trayectoria en el mundo.

Hoy dia, Central Motor cuenta con empleados en sus tres areas basicas
(Administrativa, asesoria y servicio), que continlan en la empresa con el paso
del tiempo, lo que facilita la solidez de la mision institucional, el desarrollo de su
vision, el trabajo en equipo y le va permitiendo a Central Motor afianzar la parte
fundamental de su mision comercial: “Trabajamos para lograr la fidelidad de
nuestro cliente”.
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Ford motor de Colombia. Ford Motor de Colombia cuenta con toda una
infraestructura de apoyo a la marca, en las &reas de Operaciones de Venta,
Servicio Técnico, Ingenieria de Producto, Repuestos, Mercadeo, Publicidad,
Entrenamiento, Telecomunicaciones y Asesoria General en el area automotriz.
Ademas, ofrece a todos los propietarios Ford un servicio de asistencia en
carretera las 24 horas, y cobertura por garantia en cada uno de sus modelos.
Integrada a la organizacion de Ford Andina, desde donde se coordinan las
actividades de la marca en Colombia, Ecuador y Venezuela, Ford Motor de
Colombia hace parte de la operacion automotriz mundial dentro del esquema
global de Ford Motor Company, cuyo objetivo es darle respaldo a sus
productos y servicios, asi como lograr la satisfaccion total de sus clientes.

Ford Motor de Colombia dispone de un Centro de Distribucion de Repuestos en
Bogotd de 5.000 metros cuadrados, que hace parte de la red global de
distribucion de autopartes Ford, provisto de un sistema automatizado que
garantiza el despacho de componentes en un tiempo promedio de 24 horas. La
red de concesionarios Ford en Colombia esta integrada a los procesos de
Calidad Total de la casa matriz, la cual certifica —mediante el Certificado
Servicio Total- que éstos cumplan con los estandares corporativos de atencién
al cliente y calidad de servicio.

Estructura organizativa de la empresa. A continuacion se ilustra la
estructura organizacional de Central Motor América S.A.S

Figura 1. Organigrama de Central Motor América S.A.S

CENTRAL MOTOR
Junta directiva

Gerencia General
Gerencia Gerencia de marca

administrativa y
financiera

Contaduria Gerencia comercial Gerencia posventa
Calidad Asesoria Comercial Asesoria de servicio Call center y
i i = = facturacion
Recurso Humano Asesoria Financiera Servicio Técnico
Sistemas Facturacion Control de calidad Garantias
> M z
Auditoria ercadeo Asesoria de repuestos

Departamento de posventa Ford en Bucaramanga. El area que se
interviene en el proyecto es el departamento de posventa de la marca Ford,
para el cual Central Motor dispone de dos talleres, uno ubicado en la Cra 23, el
otro en la autopista a Floridablanca. Los procesos propios del departamento
son: Gestion gerencial, mantenimiento de equipos, atencion al usuario, servicio
técnico, venta de repuestos y planeacién de operaciones; por otro lado la
empresa Central Motor tiene centralizados, para las cuatro compafias que
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administra, sus procesos de gestion humana, gestion de la calidad y gestion del
software. Los procesos que se desarrollan o se relacionan con el departamento
estan ilustrados en el siguiente mapa de procesos.

Figura 2. Mapa de procesos

Procesos estratégicos

‘ Gestién gerencial

| .

Procesos misionales

‘ Servicio técnico ‘

| Necesidades > | satisfaccién

J

‘ Venta de repuestos ‘

Requisitos y necesidades del cliente
2]Ual|d |9p uoIddR)SIIeS

Procesos de apoyo

\ Gestidn de inventarios ‘ ‘ Planeacion de operaciones ‘

Gestidn del software

‘ Gestion de la calidad ‘ | Gestién Humana

‘ Atencion al usuario ‘ ‘ Mantenimiento de equipos ‘

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para el planteamiento del problema en el departamento de posventa de Ford
Central Motor se desarrolla un pre-diagnéstico, en donde se revisa el informe
del CVP (Ford Customer Viewpoint), este sistema es el mecanismo por el cual
la marca Ford a nivel mundial evalGa a sus concesionarios a nivel de venta y de
servicio por separado, consiste en enviar una encuesta por correo electronico a
todos los clientes y posteriormente registrar la informaciéon en la plataforma
para que cada concesionario conozca su evaluacion. En la plataforma se
puede detallar individualmente cada caso, revisar un resumen mensual o anual
y comparar con el rendimiento de otros concesionarios del pais.

En segundo lugar se entrevistan a los clientes y a los trabajadores y con el
apoyo del gerente se obtiene el panorama general de la situacion actual de la
empresa y de los procesos que se llevan a cabo en el departamento.
Posteriormente se analizan los indicadores de gestion que actualmente tiene la
empresa y se identifican los indicadores criticos.

Resultados de las encuestas a los clientes. A continuacién se presenta un
informe generado por el CVP (Ford Customer Viewpoint). El objetivo nacional
para el indice de experiencia del cliente es el 77%, en promedio el pais para
diciembre del afio 2015 obtuvo una calificacion del 63,3%, el servicio posventa
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de Ford en Bucaramanga esta calificado en 52,8% faltandole un 24,2% para
alcanzar el objetivo.

Tabla 1. Informe CVP

SERVICIO CVP Desempefio
indice de experiencia del cliente 52,8% b 4
1. Satisfaccién general con el servicio 44% b4
2. Solicit6 previamente la cita 89,3% *
2.1 Cita: Dia y hora conveniente 63% %
2.2 Cita: Dias para agendar una cita 34,1% L3
3. Proceso general de ingreso del vehiculo 59,2% ®
3.1 Apariencia del departamento de servicio 66,5% 8
3.2 Opciones de transporte alternativo -19,5% »*
3.3 Eficiencia de la recepcién 25,6% 8
4. Asesor de servicio en general 65,8% 8
4.1 Tratarle con respeto y cortesia 64,4% 8
4.2 Comprender sus requerimientos de servicio 36,9% 8
4.3 Aconsejarle sobre servicios adicionales 15,5% %
4.4 Responder a sus inquietudes de forma oportuna 21,8% 8
4.5 Mantenerle informado sobre el estado del servicio 10,7% 8
5. Calidad del trabajo realizado 51,9% ®
5.1 Duracién total del servicio 16% 8
5.2 Vehiculo listo en el horario prometido 18,3% 8
5.3 ¢ Se efectud todo el trabajo solicitado? 59,1% 8
6. Reparado satisfactoriamente la primera vez (% si) 74,7% ®
7. Proceso general de entrega del vehiculo 60,3% %
7.1 Tiempo para la entrega 28,3% 8
7.2 Limpieza del vehiculo 32,3% 8
7.3 Explicaciéon del trabajo y los cargos 10,1% 8
7.4 Consejo sobre futuras necesidades de servicio 17,8% 8
7.5 Valor del servicio vs precio pagado 2,2% 8
7.6 Presupuesto previo (% si) 71,8% 8
7.7 Trabajo adicional identificado (% si) 28,8% g
7.8 Presupuesto acordado por trabajo adicional (% si) 82,1% >
7.9 Contacto posterior a la visita a servicio 37, 7% 8
8. Cumplir con los acuerdos establecidos 49,3% %
9. Inconvenientes con la experiencia del servicio 56,6% o
9.1 Resolucidn del inconveniente 5,2% 8
10. Adorar concesionario 44,4% %
11. Comentar siempre con otros 45,4% "
12. Confianza que le da Ford 58,1% %
13. Calidad del vehiculo 70,3% %

Fuente. Plataforma CVP Ford
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Ademas de este informe, se realizan entrevistas a los clientes permitiéndoles
ser mas especificos con respecto a sus inconformidades; de las respuestas
obtenidas, las peticiones, quejas y reclamos que mas destacan hacen
referencia a:

Demora en la atencion a las llamadas telefonicas

Baja disponibilidad de repuestos

Poca comunicacion posventa

Incumplimiento en los tiempos de entrega

Demora excesiva en el diagnéstico y los procedimientos

Instalaciones con poca capacidad

Resultados de las entrevistas a trabajadores. Al realizar entrevistas a los
trabajadores se identifica que desconocen el manual de funciones y no tienen
claro como les evaltan el desempefio. Ademas de esto algunos requieren
capacitacion puesto que no se realiz6 la respectiva induccion al asumir el
cargo.

Estos resultados dan una alerta en cuanto a la administracion del recurso
humano que se esta llevando en la empresa.

Ahora bien, la entrevista también buscaba conocer la percepcion de los
empleados acerca de la calidad del servicio que se estaba ofreciendo y la
satisfaccion de los clientes. Desde el punto de vista de los trabajadores, la
mayoria de los clientes no queda satisfecho con el servicio que reciben,
principalmente por la demora del vehiculo en el taller. Cuando se les pidio las
razones del tiempo tan prolongado de un vehiculo en el taller, indicaron que
radican en que:

e La cantidad de vehiculos que ingresa al taller es superior a la capacidad del
mismo

e Hay poca disponibilidad de repuestos

e El diagnéstico presenta demoras debido a la dificultad para detectar ruidos

Analisis de indicadores. Se presenta a continuacion un informe del dltimo
semestre del 2015 de los indicadores pertinentes para el proyecto, ademas del
indice de satisfaccion del cliente enunciado en la tabla 1 y el informe de
permanencia de los vehiculos en el taller.

Tabla 2. Informe de indicadores Sede Cra 23

Indicador Férmula Obj. Promedio
semestre
. ftems di ibl tock
% Disp. de repuestos ems dLsponibres en sto¢ 99% 89%

ftems requisitados

. Horas facturadas
% Productividad Horas presencia 100% 54%

Fuente. Informe de calidad Ford Bucaramanga 2015
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Tabla 3. Informe de indicadores Sede Autopista

Indicador Férmula Ob;j. “UEmEE
semestre
. items disponibles en stock
% Disp. De repuestos 99% 79,78%

[tems requisitados

o Horas facturadas
% Productividad Horas presencia 100% 51,30%

Fuente. Informe de calidad Ford Bucaramanga 2015

Tabla 4. Informe de permanencia

Taller autopista Tallgg cra Promedio
Tiempo de
permanencia 3,7 dias 2,4 dias 3,05 dias

Como se puede observar en la tabla, los indicadores no alcanzan el objetivo
que la compaifia tiene planteado, por ello en el capitulo 5 se desarrollan
propuestas para mejorar el desempeiio en el departamento de posventa.

1.3 OBJETIVOS

Objetivo general.
Disefiar e implementar mejoras en los procesos que se desarrollan en el
departamento de posventa de Ford de la empresa Central Motor América SAS.

Objetivos especificos

e Realizar un diagnéstico del estado actual de los procesos en el
departamento de posventa de Ford en la empresa Central Motor América SAS.

e Analizar e identificar procesos criticos en el departamento de posventa de
Ford en la empresa Central Motor América SAS.

e Formular e implementar propuestas que permitan aumentar la
productividad del taller y mejorar la calidad del servicio en el departamento de
posventa de Ford en la empresa Central Motor América SAS.

e Revisar y ajustar los manuales de procesos y de procedimientos del
departamento de posventa de Ford en la empresa Central Motor América SAS.

e Disefiar un sistema de indicadores que permita evaluar y controlar los
procesos estudiados.

1.4 METODOLOGIA.

El proyecto se desarrolla en 5 fases, las cuales estan descritas a continuacion:
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Primera fase: Diagnostico

Se realiza un diagnéstico de los procesos del departamento de posventa para
elegir aquellos que representan mayores oportunidades de mejora y que tienen
mayor impacto sobre la percepcion del cliente externo. Se emplea la
metodologia que propone Anaya y Polanco que consiste en realizar primero
una entrevista preliminar, luego visitar a la empresa, recoger datos, validar los
datos, analizarlos y realizar un informe final. De forma cualitativa el diagnostico
se basa en la observacion critica de los ejecutores del proyecto, en las
entrevistas realizadas a los trabajadores y en el cumplimiento de los criterios
establecidos en el modelo de certificacion “Servicio Total Ford”. El informe
cuantitativo muestra datos histéricos de los procesos misionales del
departamento y como los indicadores existentes, relacionan los procesos de la
empresa.

Segunda Fase: Analisis del diagndstico

En esta fase se realiza un andlisis de la demanda de servicios y repuestos en
el taller, se hace un Benchmarking competitivo y se complementa con una
revision bibliografica de fundamentos para la administraciébn de los procesos
criticos identificados en la fase de diagnadstico.

Tercera Fase: Planteamiento y ejecucion de las propuestas de mejora

Con base a la informacién encontrada en la anterior fase se desarrolla un
documento que especifica las propuestas de mejora que se presentan a la
empresa. Se realiza una reuniébn con la gerencia de la empresa para
especificar cuales propuestas se pueden implementar y posteriormente se
ejecutan dichas propuestas.

Cuarta fase: Evaluacion de las propuestas de mejora

Junto con la gerencia se evallan los cambios generados a causa de las
mejoras implementadas y se revisan los indicadores de los procesos
intervenidos comparandolos con los datos iniciales.

Quinta fase: Documentacion de procesos
Se actualiza la documentacion de los procesos criticos mediante manuales de
procedimientos e instructivos

1.5 MARCO TEORICO

Se toma como base referencial proyectos de mejoramiento de procesos ya
realizados en otras compafiias, libros y documentos de gestion de inventarios y
de analisis de operaciones y especialmente el modelo de gestion para los
centros de servicio automotriz propuesto en una monografia de especializacion.
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1.5.1 Mejoramiento de procesos. Para Ortiz y Serrano® el mejoramiento de
procesos puede entenderse como una estrategia para alcanzar un mayor nivel
de madurez empresarial. Esta estrategia emplea un analisis sistematico del
conjunto de actividades que estan interrelacionadas en sus flujos con el fin de
cambiar para hacerlos mas efectivos, eficientes y adaptables. EI mejoramiento
puede definirse también como el conjunto de acciones que tienen por finalidad
aumentar la rentabilidad de una organizacion, mejorando aspectos tales como:
la calidad, el servicio, los tiempos de respuesta, los costos etc.

En primer lugar es importante la identificacion de los procesos de la empresa o
departamento a intervenir. Harrington® establece que un proceso es cualquier
actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a este
y suministre un producto a un cliente interno o externo. Los procesos son las
actividades claves que se requieren para manejar y/o dirigir una organizacion.

Luego de la identificaciobn de los procesos, o que se busca es obtener un
panorama general que permita evaluar su condicidon actual, esto se conoce
como diagnéstico. Anaya y Polanco’ establecen que el diagnéstico pretende
identificar aquellas disfunciones que generan situaciones no deseables y que
repercuten de alguna manera en el margen bruto de la empresa y distorsionan
los procesos logisticos de la empresa, para ello establecen la siguiente
metodologia:

Entrevista preliminar

Visita in situ

Recogida de datos

Validacion de datos

Andlisis

Informe final

A partir de la metodologia anterior el diagnostico debe mostrar de forma
concreta el estado de los procesos por medio de indicadores de gestién. La
Guifa para la construccién de Indicadores de Gestion & plantea un interesante
analisis del cual se desglosa lo siguiente: La importancia de la medicion radica
en el vinculo existente entre esta y la planeacion estratégica, toda vez que la
medicion permite comparar una magnitud con un patrén preestablecido, lo que
nos lleva a verificar si se estdn cumpliendo los objetivos trazados en los
diferentes procesos. Los resultados obtenidos a través de la medicion dan pie a
realizar mejoras y tomar decisiones con mayor certeza, por tanto se debe medir
todo aquello que sea suficiente y adecuado para suministrar informacion

® ORTIZ, Nestor y SERRANO, Lupita.Mejoramiento de procesos en empresas de prestacion de
servicios.Bucaramanga:Division de publicaciones UIS, 2013. 15p.

® HARRINGTON, H. James. Mejoramiento de los procesos de la empresa.Santafé de
Bogota:MC Graw-Hill, 1992. 9p.

" ANAYA, Julio y POLANCO, Sonia. Innovacién y mejora de procesos logisticos. Andlisis
diagndstico e implantacion de sistemas logisticos. Madrid: ESIC, 2005. 98p.

®ELIZABETH CRISTINA RODRIGUEZ TAYLOR. Guia para la construccion de Indicadores de
Gestion [en linea]. <http:/portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive _publicaciones?no=1445>.

[Citado en 22 de Enero de 2016]
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relevante sobre el objeto de evaluacion, las evaluaciones se hacen a través de
indicadores de gestion.

El Departamento Administrativo Nacional De Estadistica —Dane® define un
indicador como una expresion cualitativa o cuantitativa observable, que permite
describir caracteristicas, comportamientos o fendmenos de la realidad a través
de la evolucion de una variable o el establecimiento de una relacion entre
variables, la que comparada con periodos anteriores o bien frente a una meta o
compromiso, permite evaluar el desempefio y su evolucion en el tiempo.”

Los indicadores deben cumplir varias caracteristicas para que apoyen

adecuadamente la gestién en el cumplimiento de las metas:

e Oportunidad: Deben permitir obtener informacion en tiempo real, de forma
adecuada y oportuna, medir con un grado aceptable de precision los
resultados alcanzados y los desfases con respecto a los objetivos
propuestos, que permitan la toma de decisiones para corregir y reorientar la
gestibn antes de que las consecuencias afecten significativamente los
resultados o estos sean irreversibles.

e Excluyentes: cada indicador evalda un aspecto especifico Unico de la
realidad, una dimensién particular de la gestion. Si bien la realidad en la que
se actua es multidimensional, un indicador puede considerar alguna de tales
dimensiones (econdmica, social, cultural, politica u otras), pero no puede
abarcarlas todas.

e Practicos: Que se facilite su recoleccion y procesamiento.

e Claros: Ser comprensible tanto para quienes lo desarrollen como para
quienes lo estudien o lo tomen como referencia. Por tanto, un indicador
complejo o de dificil interpretacion que so6lo lo entienden quienes lo
construyen debe ser replanteado.

e Explicitos: Definir de manera clara las variables con respecto a las cuales
se analizara para evitar interpretaciones ambiguas.

e Sensibles: Reflejar el cambio de la variable en el tiempo.

e Transparente/Verificable: Su célculo debe estar adecuadamente soportado
y ser documentado para su seguimiento y trazabilidad.

Los indicadores de gestion brindan diversos beneficios enmarcados en la

mejora de los resultados, tres beneficios de gran importancia son:

e La satisfaccién del cliente: La identificacion de las prioridades del cliente
para una organizacion marca la pauta para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, en la medida en que se logre monitorear a través de los
indicadores la satisfaccion del cliente, permitiendo el logro de los resultados
deseados.

e Seguimiento del proceso: El mejoramiento continuo sélo es posible si se
hace un seguimiento exhaustivo a cada eslabdn de la cadena que conforma
el proceso. Las mediciones son las herramientas basicas no sélo para

° DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA —DANE. Guia para

disefio, construccidn e interpretacion de indicadores. p. 13.
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detectar las oportunidades de mejora, sino ademas para implementar las
acciones.

e Gerencia del cambio: Un adecuado sistema de medicion les permite a las
personas conocer su aporte en las metas organizacionales y cuéles son los
resultados que soportan la afirmacién de que lo esta realizando bien.

No solo es importante conocer el estado actual de los procesos de la empresa
si no que el analisis debe hacerse teniendo en cuenta la situacion en la que se
encuentran las empresas con las que se compite en el mercado. EIl
Benchmarking es una herramienta que permite a la empresa mirarse
internamente en funcion de la comparacidn con otras empresas. James
Harrington10 resalta la importancia del benchmarking de la siguiente manera
“el proceso de benchmarking es util para conocerse a si mismo, conocer su
competencia, definir los mejores procesos e integrarlos en su organizacion”.

Existen cuatro tipos genéricos de benchmarking: Interno, competitivo, en
operaciones de categoria mundial y por actividad — tipo. Segun Steven
Nahmiasll “el benchmarking competitivo esta ganando importancia a la luz del
incremento de la competencia global. EI benchmarking implica medir el
rendimiento propio contra el de los competidores y proporciona una manera de
aprender de ellos. El propésito del benchmarking es asegurar la mejora
continua y es solo uno de los medios para alcanzarla”.

Una tarea importante que se debe realizar en el mejoramiento de procesos se
relaciona con la exactitud y lo adecuado de la documentacion que cubre el
proceso. Esta documentacion favorece la estandarizacion de los
procedimientos, James Harrington*® menciona que “la estandarizacion de los
procedimientos de trabajo es importante para verificar que todos los
trabajadores actuales y futuros, utilicen las mejores formas para llevar a cabo
actividades relacionadas con el proceso”. Las formas de documentacion mas
relevantes son el mapa de procesos y los diagramas de flujo. Segun Ortiz y
Serrano®® un mapa de procesos refleja en forma gréafica la manera en que se
relacionan los principales procesos de la organizacién, clasificados
tradicionalmente en cuatro grupos de procesos: los estratégicos, los
misionales, los de apoyo y los de evaluacion y mejoramiento.

Por otro lado Ortiz y Serrano™ indican que un diagrama de flujo funcional
representa graficamente las actividades que conforman un proceso y a su vez
permite visualizar el procedimiento en forma global, pero a diferencia del
diagrama de flujo simple el esquema grafico del diagrama de flujo funcional
permite relacionar faciimente a las personas o dependencias de la empresa
involucradas en la ejecucion del procedimiento.

' HARRINGTON, Op. Cit., P. 173

' NAHMIAS, Steven. Analisis de la produccion y las operaciones. Mexico, D.F. MC Graw-Hill,
1999. P.552

2 HARRINGTON, Op. Cit.,173

2 Ibid. P. 1

" Ibid. P. 125
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Uno de los objetivos del mejoramiento de los procesos es brindar al usuario
una mejor calidad en el servicio o producto. Para el presente proyecto se
trabajard el mejoramiento del servicio posventa. La calidad del servicio
percibida depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido. (Grénroos, 1994)

De las investigaciones de Berry, Parasuraman y Zeithaml, se identifican los
siguientes elementos caracteristicos de la calidad del servicio (1995, p.45-46):.

Accesibilidad: Consiste en la facilidad del cliente para hacer contacto con él
o los representantes del servicio.

Fiabilidad: Este elemento conlleva la capacidad de la empresa en el servicio
para mantener el desempefio esperado por el cliente y cumplir con sus
promesas.

Comunicacion: Consiste en mantener a los clientes informados utilizando un
lenguaje que ellos puedan entender. Se debe escuchar al cliente.
Competencia: Disponer de las habilidades necesarias para llevar a cabo de
la manera planificada y esperada por el cliente.

Responsabilidad: Este elemento involucra la disposicidon y preparacion de la
organizacién para proveer el servicio.

Cortesia: Contempla la amabilidad y la educacion con la que el cliente es
atendido durante la prestacion del servicio.

Credibilidad: Tienen que ver con los valores de confianza, honestidad,
respeto y confidencialidad.

Soportes fisicos: Tienen que ver con la evidencia fisica del servicio ofrecido:
instaladores, apariencia del personal, herramientas, entre otros.

Seguridad: Esta relacionada con bienestar fisico y financiero del cliente, a
parte de su confidencialidad.

Entendimiento del cliente: Consiste en hacer todo para comprender las
necesidades de los clientes.

Figura 3. Calidad del servicio
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Fuente Gronroos 1984, p.40

1.5.2 Programa servicio total Ford. Este programa es un modelo de
certificacion exclusivo de la marca Ford con el fin de estandarizar los
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procedimientos que se realizan en todos los concesionarios de la marca. Ford*
en su pagina oficial informa que la experiencia de los Concesionarios Ford
Certificados por el programa Servicio Total demuestra que la aplicacion de este
nuevo concepto de mejora de procesos incrementa considerablemente la
Satisfaccion del Cliente, en comparacion con los métodos tradicionales de
funcionamiento del taller.

Los satisfactorios resultados del Programa Servicio Total tienen sus

fundamentos en:

e Un sistema de citas que le permite al Cliente la posibilidad de tener la
revision de su vehiculo el dia y hora acordados previamente con su
Concesionario Ford.

e Una inspeccion del vehiculo mas completa y fiable que le permite al Cliente
conocer con anticipacion cual es el trabajo que requiere la unidad y el costo
del mismo. Todo esto en su presencia para una mejor comprension de las
necesidades de mantenimiento y de los servicios que seran ejecutados en
el vehiculo.

e Los procesos internos son mas eficientes, sobre todo los de planificacion de
taller, reserva de repuestos y promesa de entrega del vehiculo.

Servicio Total representa un cambio radical en la forma en que el
Concesionario Ford interactda con el Cliente, antes, durante y después que se
establece la relacion para definir el servicio o reparacion del vehiculo;
enfocandose principalmente en la gente, en los procesos y en el ambiente del
negocio. Ocho de los doce elementos de Servicio Total conducen a mejores
procesos de trato y manejo del Cliente, los otros cuatro elementos estan
dirigidos a la mejora de la eficiencia del Concesionario.

1.5.3 Gestion de inventarios. Uno de los procesos del departamento de
posventa es la gestion de inventarios en la cual se busca administrar de
manera optima los inventarios existentes, ademas planificar correctamente los
pedidos de inventarios que debe hacerse para mantener un stock minimo
adecuado. Carlos Julio Vidal Holguin'® indica los aspectos fundamentales de
un sistema de gestion de inventarios, de los cuales se identifica lo siguiente:

Un sistema de gestion de inventarios debe responder tres preguntas
fundamentales: ¢ Con que frecuencia deben revisarse los inventarios? ¢ Cuando
debe ordenarse el pedido? ¢Qué cantidad debe pedirse?, estos interrogantes
permiten caracterizar el control de los inventarios enmarcados en la
particularidad de la compafiia teniendo en cuenta los factores importantes en la
toma de decisiones de los inventarios.

> FORD. [en linea]. <http://www.ford.com.co/posventa/servicio-y-repuestos/servicio-total>
[citado en 10 de Diciembre de 2015]

16 VIDAL, Carlos. Fundamentos de Gestion de Inventarios: Factores de importancia para la toma de
decisiones en inventarios. Universidad del Valle — Facultad de Ingenieria. Santiago de Cali.2005. 23p.
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Factores de Costo:

Valor unitario: corresponde al precio del articulo pagado al proveedor
incluyendo los fletes y costos relacionados.

Costo de llevar o mantener el inventario: comprende diferentes costos,

Ballou (1999) los describe de la siguiente manera

- Costos de almacenamiento y manejo: son los costos que acarrea la
operacion de la bodega incluyendo la mano de obra y las actividades
que se desarrollan (recepcion, almacenamiento, inspeccion vy
despacho).

- Costo de espacio: Refleja el uso del volumen dentro de la bodega, los
costos de espacio se determinan con los costos de operacion asociados
a dicho espacio (climatizacién, iluminacién) y los costos fijos tales como
los costos del edificio y equipo, basados en el volumen que se maneja
en la bodega.

- Costos de oportunidad: Aunque es el costo mas intangible, representa
la mayor proporcion de los costos de llevar inventario. Su calculo no es
sencillo ya que depende de muchos factores internos y externos a la
compainia.

- Seguros e impuestos: Dependen del inventario disponible en bodega.
Los seguros se toman como prevencion contra cualquier eventualidad
(incendio, robo,dafios, etc) y los impuestos se pagan de acuerdo al
valor en libros de los inventarios.

- Costos de riesgo: Representan los costos de obsolescencia, deterioro y
depreciacion de los inventarios. El deterioro puede darse por
condiciones naturales dependiendo del producto.

Costo de ordenamiento: Las 6rdenes para reponer el inventario tiene varios
costos asociados, estos generalmente son fijos, corresponden al
procesamiento, trasmision, manejo y compra de la orden. Es importante
definir cuales costos se constituyen en adicionales para la preparacion o
procesamiento de una orden, ya que si no se requiere personal adicional, si
no el mismo personal al que debe pagarsele el salario independientemente
de que se produzca la orden o no, entonces solo deberian incluirse los
costos marginales para procesar la orden, como costos de papeleria y
copiado.

Costo de falta de inventario: Se produce cuando se recibe una orden y no
hay suficiente inventario para cubrirla, como resultado se genera una orden
pendiente o se pierde la venta. Cualquiera de las dos cosas que ocurra
genera un costo y es dificil de calcular debido a su intangibilidad, cuando se
pierde la venta puede estimarse la utilidad perdida como el costo de falta de
inventario, cuando se genera una orden pendiente hay que considerar las
acciones emprendidas como Ordenes adicionales, transporte especial,
planeacién urgente de produccion, etc.
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Otros factores de importancia:

Tiempo de reposicion: Es el tiempo que transcurre desde que se genera
una orden hasta que se tiene el articulo listo para ser demandado por el
cliente, en este tiempo se puede presentar falta de inventario ya que se
supone que el nivel de inventario es bajo ya que dio lugar a la expedicion
de una orden.

El tiempo de reposicion comprende las siguientes etapas:

- Tiempo administrativo que transcurre entre la decision de emitir una
orden y su correspondiente preparacion.

- Tiempo de transito de la orden hasta el proveedor.

- Tiempo empleado por el proveedor para procesar la orden, el cual a su
vez depende de su nivel de inventario y condiciones generales de
almacenamiento y produccién.

- Tiempo de transito entre el proveedor y el lugar donde es solicitada la
orden.

- Tiempo de recepcion, inspeccion y almacenamiento en el lugar donde es
solicitada la orden.

Tipo y patron de demanda: Una distincion fundamental en la administracion
del inventario es si la demanda es independiente o dependiente. La
demanda independiente estd influida por las condiciones del mercado
externas a la empresa; por lo tanto, es independiente de la demanda para
cualesquiera otros articulos de inventarios. Ordinariamente, los inventarios
de productos terminados y de refacciones para reemplazo tienen una
demanda independiente. Los articulos con una demanda dependiente
poseen una demanda que se relaciona con otro articulo y que no queda
independientemente determinada por el mercado. Cuando se construyen
productos finales a partir de componentes, la demanda de esos
componentes depende dela demanda por el producto final. En este proyecto
se trabaja a partir de demanda dependiente, resultante del proceso de
servicio técnico, y demanda independiente a través del proceso de venta de
repuestos.

Pronéstico de demanda. EIl pronéstico de los niveles de demanda es vital
para la gestion de inventarios. En el portal web de la UNAD'' se enuncia el uso

y descripcién de las técnicas de prondstico, a continuacién se presentan las
técnicas mas conocidas y relevantes en el proyecto.

El analisis de regresion es una de las técnicas estadisticas que se utiliza en
la investigacion al relacionar entre dos o mas variables, una de sus
utilizaciones esta en la construccion de modelos que permitan predecir el

" UNAD. [en linea].
<http://datateca.unad.edu.co/contenidos/104561/Metodos Probabilisticos 2013/MODULO 201
3 ACTAUALIZADO/leccion 2 modelo de regresin_lineal.html> [citado en 11 de marzo de

2016]
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comportamiento de una variableY (dependiente, respuesta) en funcion de
una o mas variables (independientes, predictivas) X.

El comportamiento de estas variables suelen definirse de manera previa lo
gue nos remite a un modelo teorico, o bien, se tiene el caso de que no
exista una relacion establecida entre estas y sea necesario establecer una
primera aproximacion del comportamiento de las mismas. Lo anterior se
puede lograr usando una herramienta grafica denominada diagrama de
dispersion lo que conduce a desarrollar un modelo empirico de la relacion
gue mantienen las variables en estudio.

Ventajas

- Es objetivo, solo depende de los resultados experimentales.

- Es reproducible, proporciona la misma ecuacién no importa de quien
realice el andlisis.

- Proporciona una estimacion probabilistica de la ecuacion que
representa a unos datos experimentales.

- Proporciona intervalos pequefios de error.

Restricciones

- Solo sirve para ajustar modelos lineales

- Requiere tener al menos diez mediciones bajo las mismas
circunstancias experimentales.

- Se requiere de algun equipo de calculo, de lo contrario, es muy
engorroso el procesamiento de la informacion.

- Establece la relacion temporal para la variable de prondstico, implica
una relacion causa-efecto.

La ecuacién general es: Y=a + Bx

Y = Variable dependiente = La altura de la recta.

B = La pendiente de la recta

x = Variable independiente.

El Promedio Mévil o PM es el indicador mas utilizado en andlisis técnico, ya
que es uno de los indicadores experimentados mas antiguos que existen. La
utilizacién de un promedio movil muestra la direccion y la duracion de una
tendencia; el proposito de un promedio movil es el de ilustrar la tendencia,
de una manera mas suavizada. Debido al hecho que el promedio movil es
uno de los indicadores mas versatiles y de mayor uso dentro de todos los
indicadores, es la base del disefio de la mayoria de sistemas y estrategias
utilizados hoy en dia.

Un promedio movil simple o aritmético es calculado como la suma de un
namero predeterminado de precios por un cierto numero de periodos de
tiempo, dividido por el numero de periodos de tiempo. El resultado es el
precio promedio en dicho periodo de tiempo. Los promedios maviles simples
emplean la misma ponderacion para los precios. Es calculado usando la
siguiente formula:
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Promedio Movil Simple = SUMA (precios de cierre) / n, donde n es el nUmero
de periodos.

e El método de suavizacion exponencial es un método de promedio movil
ponderado muy refinado que permite calcular el promedio de una serie de
tiempo, asignando a las demandas recientes mayor ponderacion que a las
demandas anteriores.

Es el método de prondstico formal que se usa mas a menudo, por su
simplicidad y por la reducida cantidad de datos que requiere. A diferencia del
meétodo de promedio movil ponderado, que requiere n periodos de demanda
pretérita y n ponderaciones, la suavizacion exponencial requiere solamente
tres tipos de datos: el prondstico del dltimo periodo, la demanda de ese
periodo y un parametro suavizador, alfa, cuyo valor fluctia entre 0 y 1.0.
Para elaborar un prondéstico con suavizacidn exponencial, sera suficiente
que se calcule un promedio ponderado de la demanda mas reciente y el
pronéstico calculado para el ultimo periodo.

En la suavizacion exponencial se asighan pesos a los datos pasados tal que
los pesos disminuyen al hacerse los datos mas antiguos, esto es que en un
proceso cambiante, esto es que los datos recientes son mas validos que los
datos antiguos.

Este método solo necesita el prondstico mas reciente, una constante de
suavizacion (es un valor arbitrario entre 0 y 1) y el Gltimo dato real, y asi se
elimina la necesidad de almacenar grandes cantidades de datos pasados.

La suavizacion exponencial requiere un valor de inicio. Si se tienen datos
disponibles se puede emplear un promedio sencillo para iniciar el proceso; si
los datos no son seguros se puede hacer una prediccién subjetiva.

La ecuacion correspondiente a este pronostico es:

Ft+1= (demanda para este periodo) + (1-)(prondstico calculado para el tltimo
periodo)

Ft+1= Dt + (1-)Ft

Clasificacion ABC. A través de la metodologia de clasificacion ABC de
inventarios se pueden catalogar los productos de acuerdo a juicios
preestablecidos, Swamidas®® sefiala que en el siglo 18, Villefredo Pareto, en un
estudio de la distribucion de la riqgueza en Milan, encontré que el 20% de la
poblacion controla el 80% de la riqueza. Esta l6gica de los pocos que tiene la
mayoria de la importancia y los muchos que tiene la poca importancia se ha
ampliado para incluir a muchas situaciones y se denomina el principio de
Pareto.

Esto es cierto en los sistemas de inventario, donde algunos articulos
representan el grueso de nuestra inversion.

¥ SWAMIDASS, Paul. Encyclopedia of production and manufacturing management. Norwell.
Kluwer Academic Publishers, 2000. 1p.
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Cualquier sistema de inventario debe especificar cuando hacer una orden vy
cuantos articulos solicitar en cada orden. En la practica, hay tantos elementos
involucrados, por lo que no es practico para modelar y controlar cada elemento
con la misma atencién. Para hacer frente a este problema, la clasificacion ABC
divide los articulos del inventario en tres grupos en funcién de las compras
anuales en ddlares de un articulo de inventario.

Los tres grupos usados en el sistema ABC son los siguientes:

e Articulos A (articulos de alto valor): EI 15-20% de los articulos que dan

cuenta de 75 a 80% del valor total del inventario anual.

e Articulos B (articulos de valor medio): EI 30-40% de los articulos que

representan aproximadamente el 15% del valor total del inventario anual.

e Articulos C (articulos de bajo valor): EI 40-50% de los articulos que dan

cuenta de 10 a 15% del valor total del inventario anual.

Formas de revision del nivel de inventarios. Julio Vidal'® también especifica

que para definir una politica de inventarios es importante elegir la forma de

revisidbn de inventarios mas conveniente para la empresa y el tipo de sistema
de control a emplear.

e Revision continua. En la revision continua, como su nombre lo indica,
tedricamente se revisa el nivel de inventario en todo momento. Sin embargo,
obviamente, esto no es posible en la practica. Lo que se hace, entonces, es
revisar el inventario cada vez que ocurre una transaccion (despacho,
recepcion, demanda, etc.) y por ello también se le conoce como “sistema de
reporte de transacciones.”

e Revision periodica. En los sistemas de revision periddica, el nivel del
inventario se consulta cada R unidades de tiempo. Obviamente, si R — 0,
este sistema se convierte en un sistema de revisién continua.

Sistemas de control de inventarios. Existen diversos tipos de sistemas de
control de inventarios probabilisticos. Los cuatro mas comunes se describen a
continuacion.

La notacion basica que se utiliza aqui es la siguiente:

s = Punto de reorden, o sea el nivel de inventario efectivo para el cual debe
emitirse una nueva orden;

Q = Cantidad a ordenar en cada orden; y

S = Nivel maximo de inventario hasta el cual debe ordenarse.

e Sistema (s, Q). En este sistema de control continuo, cada vez que el
inventario efectivo cae al punto de reorden s o por debajo de él, se ordena
una cantidad fija Q. Su principal desventaja ocurre cuando algunas
transacciones individuales son de considerable magnitud. En este caso, es
posible que la cantidad a ordenar Q no incremente el inventario efectivo por

Y VIDAL, Op. Cit., P. 135
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encima del punto de reorden s y, asi, un segundo pedido 0 mas sea
necesario. En estos casos, sin embargo, se pueden ordenar cantidades
enteras de Q hasta que el nivel de inventario efectivo sea superior al punto
de reorden s.

Sistema (s, S). En este sistema de control continuo, cada vez que el
inventario efectivo cae al punto de reorden s o por debajo de él, se ordena
una cantidad tal que se incremente el inventario efectivo hasta el nivel
maximo S. La cantidad a ordenar depende del inventario efectivo y del nivel
méaximo, y, por lo tanto, puede variar entre un periodo y otro. Si las
transacciones de demanda son siempre unitarias, entonces este método de
control es exactamente igual al anterior, ya que apenas el nivel de inventario
efectivo caiga a s, entonces se ordena una cantidad constante Q = S —s. Sin
embargo, en la practica la demanda no ocurre necesariamente a niveles
unitarios, y, por lo tanto, las cantidades a ordenar pueden ser variables. Este
sistema se denomina usualmente un sistema “min-max’, ya que
normalmente el nivel de inventario efectivo permanece entre un valor
maximo S y un valor minimo s, excepto por una caida de inventario temporal
bajo el punto de reorden s cuando la demanda no ocurre en forma unitaria.

Sistema (R, S). En este sistema de control periddico se conoce también
como el sistema del ciclo de reposicibn y se encuentra a menudo en
organizaciones que no utilizan control sistematizado de los inventarios. En
este sistema, cada R unidades de tiempo se revisa el inventario efectivo, y
se ordena una cantidad tal que este inventario suba al valor maximo S.

La principal ventaja de este método es la de permitir el control coordinado de
diversos items relacionados entre si, bien sea por ser proporcionados por el
mismo proveedor, por compartir un mismo sistema de transporte, por ser
producidos en la misma linea de manufactura, o por cualquier otra razén que
permita obtener economias de escala en la adquisicion o produccion del
pedido.

Igualmente, el nivel maximo de inventario S puede ser ajustado facilmente si
el patron de demanda tiende a cambiar con el tiempo. Su principal
desventaja es que para un mismo nivel de servicio al cliente, este sistema
presenta costos de mantenimiento del inventario mayores que aquéllos de
los sistemas continuos, ya que el nivel de inventario de seguridad requerido
es mayor. Esto se da porque entre un periodo de revision y otro, no se tiene
informacion acerca del inventario efectivo, pudiendo caer éste a niveles
indeseables si no se tiene el inventario de seguridad adecuado y, por lo
tanto, el inventario de seguridad debe cubrir fluctuaciones de demanda para
un tiempo igual al periodo de revision R mas el Lead Time L.

Sistema (R, s, S). Este sistema es una combinacion de los sistemas (s, S) y
(R, S). Consiste en que cada R unidades de tiempo, se revisa el inventario
efectivo. Si éste es menor o igual que el punto de reorden s, entonces se
emite un pedido por una cantidad tal que el inventario efectivo se recupere
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hasta un nivel maximo S. Si el nivel de inventario efectivo es mayor que s, no
se ordena cantidad alguna hasta la préxima revision que tendrd lugar en R
unidades de tiempo. Notese que el sistema (s, S) es un caso particular de
este sistema, cuando R = 0. Analogamente, el sistema (R, S) es un caso
especial de este sistema cuandos =S — 1.

1.5.4 Programacién de operaciones. A través de la identificacion de las
operaciones lo que se busca es programarlas en una secuencia logica que
permita el mayor aprovechamiento de los recursos. Segun Nahmias20, las
caracteristicas relevantes de un problema de secuenciacion incluyen:

e El patron de llegadas

El nimero y la variedad de las maquinas

El nimero y el tipo de los trabajadores

Los patrones de flujo de trabajo en el taller

Los objetivos de evaluar las reglas alternativas de secuenciacién

En la programacién de un taller uno de los problemas a resolver es el orden en
que se realizaran los trabajos, existen 4 reglas de secuenciacion enunciadas
por Nahmias®:

e Primeras llegadas primeras salidas: los trabajos se procesan en el orden en
gue entraron al taller.

e Tiempo de procesamiento mas corto primero: los trabajos se ordenan de
manera ascendente correspondiendo con los tiempos de procesamiento. El
trabajo con el tiempo de procesamiento mas corto es el primero, el trabajo
con el siguiente tiempo de procesamiento mas corto es el segundo y asi
sucesivamente.

e Fecha de entrega mas proxima: los trabajos se ordenan de manera
ascendente de acuerdo con sus fechas de vencimiento. El trabajo con la
fecha de entrega mas préxima es el primero, el trabajo con la siguiente
fecha de entrega méas préxima es el segundo y asi sucesivamente.

e Programacién basada en la razén critica: en este caso se requiere calcular
la relacion del tiempo de procesamiento del trabajo, dividido entre el tiempo
restante hasta la fecha de vencimiento, y programar el trabajo con la
siguiente relacion mas grande.

Con la programacién del taller se busca la manera mas adecuada de realizar
los trabajos en funcion de reducir el tiempo de flujo. El tiempo de flujo del
trabajo i, segin Nahmias®’, es el tiempo que transcurre desde el inicio del
primer trabajo en la primera maquina hasta la terminacion del trabajo i. En
forma equivalente es el lapso que el trabajo i reside en el sistema. El tiempo de
flujo promedio es el promedio aritmético de los tiempos de flujo para los n
trabajos.

%% bid., 349p
L bid., 355p
*2 |bid., 355p
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2. DIAGNOSTICO

Se presenta un diagndstico de los procesos del departamento de posventa en
donde se estudia el panorama actual del taller y de los procedimientos
administrativos que intervienen en el ciclo del servicio.

2.1 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

Se explican las generalidades de los procesos propios del departamento. Los
diagramas principales se encuentran en los anexos A, By C.

Servicio técnico.

En el servicio técnico se desarrollan dos tipos de servicio: mecanica general
con su respectivo diagndstico previo y mantenimientos. La tabla cinco es una
descripcion de cada tipo de servicio.

Tabla 5. Descripcion del servicio técnico

Servicio Descripcion Procedimiento

Revisar luces, vidrios, chapas,
tablero y reloj

Revisar suspension,
rodamientos, fuego  axial,
guardapolvos y ruedas

3. Drenar el aceite, alistar filtros,
inspeccion de frenos, revision

Revision o Mantenimiento

Revisibn que se | 1.
le realiza al
vehiculo cada | 2.
8.000 Km

de fugas de aceite, revision
pastillas de freno

4. Colocar aceite, revisar de
niveles de limpiavidrios,

revision de voltaje de bateria,
cambiar filtros de aire motor y
aire acondicionado.

Procedimiento

para identificar la
causa de la falla
en el vehiculo. Es | 1.
el procedimiento
mas dificil

El procedimiento lleva el siguiente
orden: Sintoma-Sistema-Causa-
Componente.
Verificar que la queja del cliente
sea cierta
Revisar si boletin

Diagndstico

lleva a cabo para
cada reparacion.

y se | 2.

hay un
(procedimiento ya definido por
Ford debido a que es una falla
comun), si lo hay se sigue el
procedimiento establecido, si
no, se procede a identificar cual
es el sistema que presenta la
falla usando el equipo de
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diagnéstico IDS.

Buscar la causa desmontando
el sistema, basados en el
manual de desarme

Definir qué repuestos son los
que se requieren para la
solucién de la falla.

Reparacion

Puede ser por
mecanica

general, por
garantia o por
alguna campafia
de Ford en la cual
se define un
defecto de fabrica
y la empresa
asume los gastos

haciendo el
cambio del
componente
respectivo.

Se sigue el procedimiento
establecido en el boletin si lo hay,
de lo contrario, se procede en el
siguiente orden
Revision del sistema
identificado en el diagnéstico
Realizar pedido a Bodega de
las piezas
Montaje de las nuevas piezas

Las figuras cuatro y cinco muestran la demanda de cada tipo de servicio en el

taller.

37




Figura 4. Diagrama de Pareto servicio técnico taller autopista
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En total se ofrecieron 335 servicios cuyo 80% se refiere a la demanda de solo 5
tipos de servicio.

Figura 5. Diagrama de Pareto servicio técnico taller cra 23
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En total se ofrecieron 287 servicios cuyo 80% se refiere a la demanda de solo 4
tipos de servicio.

Atencion al usuario.

La empresa cuenta con personal amable y capacitado para brindar una
atencion satisfactoria a los clientes. Los procedimientos que permiten
interaccidn directamente con el usuario son: Seguimiento posventa, asignacion
de citas, recepcion del vehiculo, entrega del vehiculo, seguimiento del servicio
y venta en vitrina.
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Planeacion de operaciones.

El encargado de planificar las operaciones en cada taller es su respectivo jefe
de taller; él es quien asigna los trabajos a los técnicos y determina cuantos
vehiculos se recibiran cada dia. S6lo se reciben los vehiculos que han
agendado cita. Para la asignacion de las actividades se utiliza un tablero
programador y un sistema electronico de planificacion del taller. El
mantenimiento se programa para realizarse en el mismo dia en que se recibe el
vehiculo, para el diagndstico se da un plazo de 3 dias y para las reparaciones
no se da una fecha especifica de entrega. La planeacion de las operaciones del
taller es sumamente importante para cumplir con las fechas pactadas con los
clientes y reducir el tiempo de permanencia de un vehiculo en el taller.

Venta de repuestos.

En Bucaramanga se cuenta con dos bodegas de repuestos, cada una con su
respectiva oficina de venta al publico. EI despacho de repuestos puede ser
para uso en el taller o para venta en mostrador. La incidencia de ventas es
mayor para el uso en el taller.

Gestion de inventarios.

Para la gestion de inventarios asi como para las distintas operaciones del taller
se utiliza un sistema de gestion DMS desarrollado especialmente para los
concesionarios Ford llamado Autoldgica; en este sistema se puede observar el
stock de repuestos e insumos en bodega, y el nivel de inventario a mantener de
cada referencia.

Para la compra de insumos y repuestos se realiza un pedido a la bodega
central en Bogota. Normalmente para los repuestos de mayor rotacion se
realizan pedidos de reposicion una vez a la semana, para las demas
referencias se hace pedido cuando se demandan y no se tienen en stock. Si el
pedido se logra hacer antes de las 11 am, la entrega se hace al siguiente dia,
de lo contrario la espera es de 2 dias. Para los casos en que la bodega central
no tenga inventario de la referencia solicitada se procede a importacion lo cual
requiere entre 40-60 dias.

Figura 6. Almacenamiento de Bodega
= v, i

>
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El almacenamiento es de ubicacion fija tipo estanteria, en la parte delantera de
la bodega se ubican las referencias empleadas para mantenimientos, seguido
de partes de suspension, motor, carroceria pequefia y al final carroceria
grande.

Los procedimientos que se realizan en la gestion de inventarios son: Compra
de materiales, organizacion en estanteria y despacho de materiales.

Mantenimiento de equipos.

El mantenimiento preventivo es cada seis meses. Todas las maquinas tienen
una ficha técnica en donde se mantiene un control del tratamiento que se ha
llevado con cada equipo, ademas tienen un instructivo de uso visible para todos
los técnicos. El mantenimiento es llevado a cabo por proveedores externos.

2.2 EVALUACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO
POSVENTA DE FORD

En el departamento de posventa de la empresa se desarrollan las actividades
segun la cadena de servicio al usuario. La siguiente figura muestra todo el ciclo
del servicio.

Figura 7. Ciclo del servicio

BReSeS
) D ) ) )

Los resultados del diagndstico de los procedimientos se enunciaran en el orden
segun se presentan en la figura. Las figuras ocho y nueve reflejan el nivel de
satisfaccion del cliente y los reclamos de los clientes con respecto a algunos
elementos del servicio, estos datos fueron arrojados por el registro de las
encuestas de satisfaccion aplicadas a los clientes, especificamente las
preguntas 2 y 5 respectivamente.
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Figura 8. indice de satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

m Insatisfecho = Satisfecho

Figura 9. Reclamos del servicio

RECLAMOS

4 12% 17%
8%

= Nada
= Incumplimiento de tiempos, demoras en el servicio y horarios
= Servicio de agendamiento de citas
Comunicacién posventa
= Calidad deficiente

= |Instalaciones muy pequefias

Seguimiento posventa.

Las encuestas aplicadas a los clientes y la informacién obtenida con el gerente
reflejan que después de la venta no se hace un seguimiento del cliente
respecto a su satisfaccion con el vehiculo y no se les brinda la informacion
clara para que ellos puedan acceder a los servicios que ofrece la empresa y

para que tengan un mejor manejo del automovil.

El 10% de los clientes encuestados indicé que el seguimiento posventa de la
empresa era deficiente. Se mencionan las consideraciones mas relevantes que

dieron los clientes:
e “Hace falta asesoria en el manejo del vehiculo”
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e “Se recomienda mejorar la comunicacion con los clientes después de la
venta”

e “Para la venta eso llamaban a toda hora, pero después no preguntan como
le ha ido con el vehiculo”

e “Deberian recordar cuando se debe hacer el mantenimiento preventivo”

Agendamiento de la cita.

Del numeral 2 del formato de certificacion Servicio Total Ford no se esta
cumpliendo el inciso que especifica: El tiempo de atencion ofrecido a los
Clientes para el suministro oportuno de Servicios y Repuestos solicitados
(oportunidad) debe ser inferior a tres dias. Debido a que la demanda excede a
la capacidad del taller se congelan las citas y el tiempo de asignacion de las
mismas oscila entre 6 y 15 dias.

Con base en las entrevistas realizadas a los clientes, se evidencian
inconformidades en el proceso de agendamiento de las citas. El 12% de los
clientes se quejo respecto a la dificultad para agendar la cita, las observaciones
se describen a continuacion.

e “Linea de PBX para agendar mas rapida, se dura horas llamando”

¢ “No contestan los teléfonos para agendar las citas”

e “Agendaron la cita para un dia y no estaba en el sistema”

e “Laespera en linea para agendar la cita, algo mas directo”

Planificacion del taller.

A través de la revision de expedientes y del sistema planificador del taller se
evidencia que del numeral dos del formato de certificacion Servicio Total Ford
se estan incumpliendo los items que especifican: la coherencia entre lo que
estd consignado en el sistema de planificacion y la realidad del taller, la
definiciobn de los recursos disponibles, comprometidos y préximos a ser
liberados y el cumplimiento de los tiempos de entrega.

Otro factor relevante en la planificacion es que la capacidad del taller en
espacio es reducida y los técnicos dejan carros pausados sin terminar,
ocupando espacio y empiezan a trabajar otros vehiculos, lo cual satura el taller,
generando dificultades en la movilidad de los carros dentro del taller y genera
atrasos en las labores.

En las entrevistas realizadas a los clientes se reflejan los problemas de la
planificacion del taller, el 27% de los clientes indicaron que el taller fallaba en
espacio, cumplimiento de horarios de atencién, demoras en el servicio e
incumplimiento en el tiempo de entrega. A continuacion se enumeran algunas
consideraciones de los clientes:

¢ “En la autopista han incumplido los tiempos de entrega”

e “Deberian cumplir con el tiempo de entrega del vehiculo”

e “Que hagan un segundo piso, no caben los carros y no atienden”
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Recepcidn del vehiculo.

Del numeral 5 del formato de certificacion Servicio Total Ford no se estan
cumpliendo los incisos que especifican: en la recepcion debe hacerse la
inspeccién bajo chasis acompafado del cliente, conocimiento por parte de los
asesores del funcionamiento y operaciéon del elevador, inspeccion de calidad al
100% en compaiiia del cliente, instalar forros protectores al vehiculo.

Servicio técnico.

De las entrevistas realizadas a los técnicos se destaca que el diagndstico no
tiene un tiempo estandar de ejecucion y a su vez es un procedimiento en el
cual frecuentemente se presentan complicaciones, ya que diversas fallas son
dificiles de identificar. No se tiene un historial por técnico de las fallas
identificadas de forma que se pueda verificar la experiencia en el sistema del
vehiculo que presento la falla y promover la especializacion en dicho sistema.

En las entrevistas realizadas a los clientes se deduce el inconformismo de los
clientes con el servicio técnico recibido, con expresiones como:

e “Seria bueno no volver por el mismo dafo, arreglan el carro y vuelve y se
dana”

e “Mejorar la calidad, no tener que solicitar el servicio por el mismo dafio que
ya se uso”

Suministro de materiales.

En las entrevistas exploratorias realizadas a los colaboradores, algunos
sefialan que la principal causa de la demora en el servicio esté en la gestion de
inventarios. En la entrevista realizada al asesor de repuestos, él manifiesta que
entre los factores culpables de la demora de la entrega de repuestos se
encuentran: Los horarios de despacho del proveedor, y que se recarga la
pagina.

Entre las quejas mas comunes de los clientes se encuentran:

e “Mas piezas en inventario. Rapidez en la entrega de repuestos.”

e “Agilidad con los repuestos, mejorar tiempos de respuesta con los
repuestos.”

e “Disponibilidad en los repuestos. Agilidad en las entregas.”

Prueba de calidad.

Del formato de certificacion Servicio Total Ford, en el numeral 6 se incumplen
los siguientes incisos:

e El personal técnico responsable de las Pruebas de Ruta hace prueba de
ruta al 100% de los vehiculos cuyos clientes hayan reportado problemas.

e El responsable de realizar el control de calidad genera indicadores métricos
que le permitan a la Gerencia de Servicio evaluar la calidad de las
reparaciones, encontrar las causas de los problemas y generar acciones de
mejora de manera inmediata.
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Las consecuencias se ven en las quejas de los clientes ya que el 12% reclama
respecto a los retornos al taller y a que reciben sus vehiculos sucios y en mal
estado.

Legalizacion y facturacion.
En algunas ocasiones ocurre que el cliente llega aa recoger su vehiculo y aun
no se han diligenciado los documentos.

Entrega.

En la entrega del vehiculo el problema radica en que el cliente llega y aun no
esta listo el auto o esta saturado el taller. Ademas no se le da al cliente la
explicacion completa de las operaciones que se le hicieron al vehiculo debido
al factor tiempo.

Seguimiento pos servicio.

El seguimiento pos servicio se lleva a cabo a través de la empresa Atento que
se encarga de contactar a los clientes para conocer como ha sido el
funcionamiento del vehiculo luego del servicio, de igual manera para escuchar
reclamos y sugerencias.

2.3 ANALISIS DEL DIAGNOSTICO

Se realizé un diagrama de espina de pescado cuya grafica esta en la figura 10,
este grafico es una representacion de las causas que originan la insatisfaccion
del cliente con el servicio. Para el analisis del diagnostico se realiz6 un
benchmarking competitivo en el cual se visitaron las empresas Chevrolet
Codiesel, Chevrolet Campesa, Renault y Kia Greccomotors, en estas visitas se
entrevist6 al jefe del taller y jefe de repuestos para conocer el funcionamiento
de los diferentes procesos resaltando estos cuatro elementos: satisfaccion del
cliente, programacion de citas, programaciéon de trabajos y gestiébn de
inventarios.

Por medio del proceso de diagndstico y del benchmarking realizado se
identifican dos procesos criticos cuya problematica esta descrita a
continuacion.

Gestion y operacién del taller:

e Capacidad insuficiente del taller: En el taller se evidencia que el espacio no
es suficiente para atender la demanda, se presentan demoras en los procesos
debido al constante movimiento de los vehiculos en el taller, ya que esta muy
saturado. Hay retrasos en la asignacion de citas puesto que la politica indica
gue son maximo tres dias de plazo para darle la cita al cliente y se ha llegado
hasta 15 dias, recurriendo a tomar medidas como congelacién del taller en la
gue no se asignan citas durante una semana para poder concluir el servicio
retrasado de los vehiculos. Comparando con las empresas visitadas en el

44



benchmarking se tiene que en Ford la capacidad en espacio es inferior en gran
medida. Ademas cada taller de la competencia tiene por lo menos siete
elevadores mientras que cada taller de Ford cuenta con solo dos elevadores.

e No hay politica de secuenciacion de trabajos: Si bien la secuenciacion de
trabajos tiene una politica de funcionamiento FIFO, en muchas ocasiones los
técnicos abandonan trabajos y empiezan a hacer otros que tienen un tiempo de
operacion mas corto, esto genera incumplimiento en los tiempos de entrega
prometidos a algunos clientes.

e No hay criterio de asignacion de trabajos: La asignacion de trabajos a los
técnicos se realiza bajo criterio personal del jefe del taller sin considerar el
factor de historial de reparaciones del técnico, que puede ser determinante a la
hora de desempefiar adecuadamente la labor. Ademas la asignacion de
trabajos no esté ligada a la programacién del taller por ello se presentan casos
en que a técnicos cuyo trabajo en curso demorara mas tiempo, son asignados
trabajos antes que a quienes su trabajo en curso finalizara mas pronto.

e Sistema planificador: Las empresas visitadas cuentan con un software de
planificacion que permite ver en tiempo real en qué operacion se encuentra el
vehiculo y cuanto es el tiempo estimado en el proceso, estas caracteristicas del
planificador le facilitan al jefe de taller el control del tiempo de permanencia del
vehiculo en el sistema y permiten una mejor asignacion de trabajos basada en
el tiempo estimado de liberacion de los recursos.

Gestion de inventarios:

El desabastecimiento de repuestos es una de las principales causas de demora
en la entrega del vehiculo. El concesionario sélo mantiene en inventarios los
iNnsSUMOos que se requieren para mantenimiento y algunas piezas de repuestos,
pero, aun asi, se han presentado casos de desabastecimiento de referencias
de uso muy frecuente en el taller. A pesar de que con el benchmarking se
identific6 que las empresas de la competencia presentan problemas similares
de demoras en la entrega de repuestos, es necesario realizar una clasificaciéon
ABC de los repuestos e insumos y definir una politica de inventarios que
garantice que las referencias de mayor rotacion en el taller no presenten
faltantes.

Finalmente gracias al benchmarking se observa que la competencia tiene
mejores practicas en busca de la satisfaccion del cliente, por ejemplo:
realizan una encuesta de satisfaccion inmediatamente después del servicio,
tienen una sala de espera para el cliente (con television, aromética, internet,
revistas y mesas para trabajar), prestan vehiculos con garantia por falta de
repuestos, auxilian al cliente cuando tiene varado el vehiculo, ofrecen
descuentos para fidelizar a los clientes en los mantenimientos y brindan
beneficio econémico por demoras en suministro de repuestos

45



Figura 10. Diagrama espina de pescado
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3. PROPUESTAS DE MEJORA

Las propuestas siguientes surgieron a partir del analisis de los autores del
proyecto y se complementan con el modelo de gestidén para centros de servicio
técnico automotriz propuesto por Javier Ernesto Ballén y Leider Fabian
Chipatecua?®® en su monografia de grado para optar el titulo de especialistas en
gerencia de mantenimiento.

3.1 GESTION DEL TALLER

Uno de los procesos criticos del departamento de posventa es la planificacion
del taller, por ello es menester buscar un modelo de gestion del departamento,
enfocado a la satisfaccion del cliente, en especial para mejorar dos aspectos
claves que segun las encuestas aplicadas son los que los usuarios valoran
mas: Calidad y tiempos del servicio. En busca de lograr este objetivo se
requiere implementar un método de planificaciéon del trabajo que permita
cumplir los tiempos de entrega al cliente y especifique metas de calidad.

PROPUESTA 1. CONTROLAR LA PLANIFICACION DEL TALLER

Justificacion: El sistema planificador debe estar orientado al cumplimiento de la
hora de entrega al cliente ademas debe permitir tener una gestion y
seguimiento del proceso realizado en cada vehiculo.

Descripcion: Redisefiar el planificador dinamico del taller de forma que se
pueda ver toda la secuencia del proceso dividido en operaciones, el tiempo
estimado de duracion de cada operacion, y el tiempo en que se liberara cada
recurso, para poder establecer los tiempos del servicio para un nuevo vehiculo
que se ingrese al planificador. Ademas debe permitir la interconexion de
informacion relevante del proceso entre todos los empleados que intervienen
en el mismo.

Es necesario que todos los técnicos, asesores, el responsable del call center, el
jefe de bodega, analista de garantias y el jefe de taller estén comprometidos y
concientizados en mantener actualizado el sistema de planificacion del taller.

La siguiente tabla muestra los requerimientos de acceso a informacion para el
personal de la empresa.

8 BALLEN, Javier y CHIPATECUA, Leider. Modelo de gestion para un centro de servicio
técnico automotriz. Monografia de grado (Especializacién en gerencia de mantenimiento).
Universidad Industrial de Santander. Facultad de Ingenierias Fisico-mecanicas.
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Tabla 6. Requerimientos del planificador

El asesor requiere
saber:

El jefe de taller
requiere acceso a:

El técnico necesita
saber y tener acceso
a:

El responsable del call
center requiere
acceso a

El jefe de bodega
requiere acceso a

El analista de
garantias requiere
acceso a

Implementacién: Luego de exponer la propuesta a la gerencia se decidio
asignar a un responsable interno de la empresa para redisenar el planificador.
La persona encargada hizo el disefio en google drive debido a la flexibilidad
que tiene esta herramienta; desarrolld6 un modelo de tablas dinamicas
vinculadas entre si, en donde cada empleado de la empresa tiene acceso a la
informacién que necesita para el desempefio de su labor y puede consignar el
estado de sus procedimientos y los datos relevantes para el ciclo del servicio. A

¢ Informacién general del vehiculo y cliente

¢ La capacitacion que tiene cada técnico.

o El tiempo de duracién estimado para cada operacion por la que
ingresen los vehiculos.

¢ El tiempo estimado en que cada técnico finalizara su tarea.

e Las citas asignadas

Las cita asignadas

El estado del proceso de cada vehiculo y el responsable

El tiempo en que terminara el trabajo en cada vehiculo

La disponibilidad de repuestos

Los vehiculos y las operaciones que le fueron asignadas

El tiempo en que deberia terminar las operaciones en cada

vehiculo

e Pausar e indicar su inicio del trabajo en cada vehiculo.

e La ocupacion y disponibilidad del taller
¢ Informacion general del vehiculo y cliente

¢ La solicitud de repuestos por parte del taller

¢ El historial de trabajos que se han realizado en cada vehiculo
¢ Las citas asignadas

continuacion se muestra una imagen de los médulos del planificador.
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Figura 11. Planificador dinamico
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La imagen muestra algunas casillas a las cuales tiene acceso el asesor del
servicio, las casillas azules son las que él puede modificar, las demas
corresponden a informacion que es ingresada por otros empleados del servicio.
Para cada empleado el planificador muestra los médulos que debe rellenar en
color azul y los demas los muestra en gris 0 magenta.

El nuevo planificador carece de algunos puntos importantes propuestos como
lo son las notificaciones instantdneas sobre cambios significativos ingresados
al sistema y la agenda de los técnicos. La gerencia esta consciente de la
necesidad de desarrollar estos elementos en el planificador y por eso la
persona encargada esta trabajando en ello.

La ejecucion del nuevo planificador se inicio en el taller de la cra 23, se escogio
este taller inicialmente porque es en donde se han presentado mas casos de
fallas en la interconexion de la informacion y por lo tanto demoras en el
proceso.

La principal barrera para la implementacion fue el poco compromiso de los
empleados en mantener actualizada la herramienta puesto que no
comprendian la utilidad y la importancia de la misma, por ello fue necesario
realizar dos reuniones semanales en un periodo de 2 semanas, primero para
resaltar las ventajas del trabajo en equipo y segundo para explicar cobmo usar
correctamente el nuevo planificador.

PROPUESTA 2. ESTABLECER UNA POLITICA DE PRIORIZACION
Justificacion: Se necesita tener claro el orden en que se van a ingresar los

trabajos en el sistema planificador para crear una secuencia de trabajos que
busque la minima permanencia de los vehiculos en el taller.
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Descripcion: Establecer el uso del criterio de secuenciacion de trabajos
primeros en entrar, primeros en salir de acuerdo a la programacion de las citas
y respetar siempre esta secuenciacion en la planificacion del taller. Considerar
también dar prioridad a los clientes que no residen en Bucaramanga.

Implementacion: Se establecio la politica de secuenciacién primeros en entrar,
primeros en salir, esta politica se le comunicé al personal con el fin de que
siempre fuera respetada.

Debido a que en el planificador ain no esta habilitada la agenda de los
técnicos, no es posible conocer con certeza cudl técnico se va a desocupar
primero de su trabajo, sin embargo mientras se habilita este modulo en el
planificador, los asesores hacen una estimacion del tiempo que se demoraran
en liberarse cada técnico segun el nUmero de carros que tenga asignados y
asigna el nuevo trabajo al que se libere con mayor prontitud.

PROPUESTA 3. TENER UN CONTROL DE LAS CAUSAS DE LOS
RETRASOS Y MALA CALIDAD DEL SERVICIO

Justificacién: Para una mejora continua de los procesos es necesario tener
control de las causas de los retrasos en el servicio y de los retornos y quejas
por mala calidad del servicio para asi poder intervenirlas a tiempo.

Descripcion: Controlar las causas de los retrasos en el ciclo del servicio,
manteniendo un registro historico de las mismas. El recurso que cause el
mayor numero de retrasos es considerado la restriccién y es el que requiere de
intervencion y control. De la misma manera se debe controlar la calidad de los
servicios por medio de un registro y analisis de las causas de retornos y
repeticion de procesos en el taller, con el fin de no incurrir en costos de no
calidad. Se propone habilitar en el sistema planificador un médulo en el que se
puede registrar cada vez que ocurre un retraso en el servicio, un retorno o una
repeticion de trabajo por mala calidad y la causa del mismo para que
mensualmente se realice un informe de causas y se analice la forma en que se
puede intervenir el origen del problema para asi garantizar que no vuelva a
ocasionarse un retraso por el mismo motivo.

Implementacion: Se realizdé una reunion con el gerente y se propuso habilitar el
modulo de gestion de calidad en el planificador, pero como estos retrasos estan
vinculados con las agendas de los técnicos aun no se puede habilitar el modulo
hasta que se terminen de programar dichas agendas.

PROPUESTA 4. EVALUAR FRECUENTEMENTE EL DESEMPENO DEL
DEPARTAMENTO

Justificacion: Es importante medir el desempefio de los procesos del
departamento para asi verificar si se estan cumpliendo los objetivos, y en caso

50



de un no cumplimiento poder gestionar los cambios necesarios para alcanzar
las metas propuestas.

Descripcién: Evaluar por medio de indicadores de gestion el desempefio del
departamento y programar una reunion mensual para analizar si estan o no
cumpliendo los objetivos propuestos.

Implementacion: La empresa tenia una lista de indicadores que exige el
programa servicio total Ford en el que estan certificadas las sucursales de
Bucaramanga, para la gestion de los talleres so6lo se consideraban los
siguientes tres indicadores: productividad, indice de experiencia del cliente y
disponibilidad de repuestos; a estos indicadores se les anexaron los propuestos
por los autores del proyecto con el fin de hacer un seguimiento mas detallado
del funcionamiento de los talleres y a su vez se programé mensualmente una
reunion para analizarlos internamente, ya que no se realizaba ningun control
sobre los mismos. A continuacién se describen los indicadores que se

establecieron para el analisis periodico, por medio de una ficha técnica.

Tabla 7. Ficha técnica productividad

Nombre del
indicador

Productividad

Procesos
involucrados

Planeacion de operaciones, servicio técnico y gestion humana

Indica la relacién entre las horas presencia de los trabajadores y los

Descripcion L
servicios prestados
— Controlar y mejorar el nivel de ocupacioén de los técnicos y aumentar la
Objetivo o
productividad
Utilidad Permite identificar cuales técnicos tienen una productividad mas baja e

idear un mecanismo de accién para redisefiar su plan de trabajo.

Forma de calculo

Horas fact.a cliente + horas fact.internamente + horas fact. garantia 100
*
Horas presencia

Unidad de

., Porcentual
medicion
Meta 100%
Periodicidad Mensual

Responsable

Jefe de taller

Tabla 8. indice de experiencia del cliente

Nombre del Experiencia del cliente

indicador

Procesos Servicio técnico, atencién al usuario, gestion de inventarios, gestion de

involucrados la calidad, planeacién de operaciones.

Descripcion Indica la evaluacidn del cliente acerca del servicio a nivel general
prestado en el taller.

Objetivo Controlar y mejorar la experiencia del cliente.

Utilidad Permite identificar en qué aspectos debe mejorar la empresa.

Forma de calculo

Se obtiene a partir del analisis del CVP (informe generado por Ford
Colombia) donde los clientes evallan todos los aspectos involucrados
en el servicio.

Meta 7%
Unidad de Porcentual
medicion
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Periodicidad

Mensual

Responsable

Ford Colombia

Tabla 9. Ficha técnica disponibilidad de repuestos

Nombre del
indicador

Disponibilidad mensual de repuestos tipo A

Procesos
involucrados

Gestion de inventarios

Indica la disponibilidad de los repuestos en la bodega de inventarios

Descripcién

para su uso en el taller.
Objetivo Controlar y mejorar la gestién de inventarios para disminuir los faltantes.
Utilidad Permite analizar qué referencias tienen baja disponibilidad y requieren

un ajuste de cuantos repuestos se deberian mantener en stock.

Forma de célculo

# de repuestos disponibles de cada referencia en el momento de la solicitud 100
*

# de repuestos solicitados en taller

Unidad de

., Porcentual
medicion
Meta 99%
Periodicidad Mensual

Responsable

Jefe de repuestos

Tabla 10. Ficha

técnica reduccion tiempo promedio espera de repuestos

Informacién
reguerida

Tiempo promedio de espera de repuestos

Procesos
involucrados

Gestion de inventarios.

Indica la reduccidn en el tiempo de espera de los repuestos es decir el

Descripcién tiempo que transcurre desde que se hace la solicitud hasta que se
reciben.

Objetivo Disminuir el tiempo promedio de espera de repuestos

Utilidad Controlar y medir que el alistamiento y la gestién de inventarios esté

siendo realizada de forma efectiva

Forma de calculo

Tiempo espera de repuestos mes base — tiempo espera de repuestos mes actual
*

- 100
Tiempo espera de repuestos mes base

Unidad de

., Porcentual
medicion
Meta 50%
Periodicidad Mensual

Responsable

Jefe de taller

Tabla 11. Ficha

técnica reduccion tiempo de permanencia de un vehiculo

Informacién
requerida

Duracion promedio de un vehiculo en el taller por reparacién o
mantenimiento

Procesos
involucrados

Servicio técnico, planeacion de operaciones, gestion de la calidad,
gestién de inventarios.

Descripcién Indica el tiempo de permanencia de un vehiculo en el taller por concepto
de reparacién o mantenimiento, incluye desde la recepcion el vehiculo
hasta que el vehiculo se entrega al cliente.

Objetivo Disminuir el tiempo de permanencia de un vehiculo en el taller

Utilidad Controlar y medir el tiempo que toma cada servicio que se ofrece a los

vehiculos que ingresan al taller

Forma de céalculo

Tiempo de permanencia mes base — tiempo de permanencia mes actual 100
*

Tiempo permanencia mes base
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Unidad de Porcentual
medicion

Meta 30%
Periodicidad Mensual
Responsable Jefe de taller

Tabla 12. Ficha técnica de cumplimiento de hora de entrega al cliente

Nombre del Cumplimiento de hora de entrega al cliente
indicador
Procesos Servicio técnico, atencion al usuario, gestion de inventarios, gestién de
involucrados la calidad, planeacién de operaciones
Descripcion Indica el cumplimiento de los tiempos de duracién del servicio pactados
con el cliente
Objetivo Controlar el cumplimiento de tiempos segun la programacion de las
operaciones.
Utilidad Permite tomar medidas de modificacién de los amortiguadores o de
seguimiento a la planificacién del taller
Forma de calculo #de vehiculos que se entregaron en la hora pactada con el cliente
# de vehiculos que ingresaron al taller * 100
Meta 90%
Unidad de Porcentual
medicion
Periodicidad Mensual
Responsable Jefe de taller
Tabla 13. Ficha técnica satisfaccion del cliente
Nombre del Satisfaccioén del cliente
indicador
Procesos Servicio técnico, atencion al usuario, gestion de inventarios, gestion de
involucrados la calidad, planeacién de operaciones
Descripcion Indica el nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio prestado.
Objetivo Controlar y mejorar el nivel de satisfaccién del cliente.
Utilidad Permite identificar en qué aspectos debe mejorar la empresa
Forma de célculo Clientes satisfechos
- - * 100
Clientes atendidos
Meta 90%
Unidad de Porcentual
medicion
Periodicidad Mensual
Responsable Gerente de posventa

A continuacién se presenta un esquema general del sistema de indicadores,
gue muestra la relacion que tienen con la satisfaccion del cliente y el cuadro de
mando integral.
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Figura 12. Esquema de indicadores
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Tabla 14. Cuadro general de indicadores

Ambito Nombre del indicador Meta REsmEnsilz
medicion
Procesos Productividad 100% Jefe de taller
) . ) 77% Ford Colombia
Cliente Experiencia del cliente
90% Analista de satisfaccion
Cliente Satisfaccion del cliente del cliente
Procesos Disponibilidad de repuestos 99% Jefe de repuestos
Tiempo promedio de espera de 50% Jefe de repuestos
Procesos
repuestos
P Tiempo de permanencia de un 30% Jefe de taller
rocesos .
vehiculo en el taller
P Cumplimiento de hora de entrega del 90% Jefe de taller
rocesos cliente

3.2 OPERACION DEL TALLER
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Considerando que la operacion del taller es otro aspecto critico que se
determind en el andlisis del diagnostico se decide utilizar la simulacion como
herramienta académica para desarrollar escenarios de mejoramiento de las
operaciones del taller.

Estudio de tiempos. El area posventa no tenia registro de los tiempos de los
procesos, lo que no permitia conocer cudles eran los criticos que debian ser
considerados como restriccion para la planeacion y programacion de las
operaciones. Por tanto se realizé el estudio con el propésito de estimar los
tiempos que componen las diferentes operaciones del proceso de servicio
posventa, buscando identificar el (los) proceso(s) que generan retraso en los
tiempos de entrega ofrecidos a los clientes. Para conocer la capacidad de los
talleres por medio de la simulacion del proceso de servicio, y a su vez generar
propuestas de mejora al respecto se vio la necesidad de realizar el estudio de
tiempos, el cual se desarroll6 con la siguiente metodologia:

e Seleccion de tipo de vehiculos. Al taller de servicio posventa de Ford
ingresan 10 tipos de vehiculo, las siguientes graficas muestran el analisis
Pareto resultado del estudio de 2 semanas de servicio (muestra
representativa acordada con la gerencia), donde se identifica que el 80% de
los vehiculos que entran a ambos talleres equivalen a carros tipo Fiesta,
Ecosport y Escape. Para el estudio de tiempos se seleccionaron estas lineas
puesto que son las mas representativas para el analisis.

Figura 13. Diagrama de Pareto por tipo de vehiculo taller Autopista
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Figura 14. Diagrama de Pareto por tipo de vehiculo taller Cra 23
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e Seleccion de procesos y procedimientos Se seleccionaron los procesos
involucrados en el tiempo de permanencia de los vehiculos en el taller, con
el fin de identificar los procesos causantes de los incumplimientos en los
tiempos de entrega. Dichos procesos son: recepcidn, servicio técnico,
requisicion de repuestos, lavado y entrega. Todos estos procesos a
excepcion del servicio técnico tienen procedimientos estandar por lo que no
varian dependiendo del motivo de ingreso del vehiculo. A diferencia de ellos
el servicio técnico esta dividido en dos tipos, reparaciones (operaciones que
requieren diagnéstico) y mantenimientos.

En cada tipo de servicio se realizan diversos procedimientos segun sea la
causa de ingreso del vehiculo, por ello se realiz6 un analisis Pareto para
identificar los que correspondian al 80% de todos los procedimientos
realizados y estos se seleccionaron para el estudio de tiempos.

Los diagramas Pareto que se muestran en las figuras desde la 15 hasta la
20, representan la frecuencia de los procedimientos que se realizan en el
servicio técnico, estan divididos en talleres y en las lineas Fiesta, Ecosport y
Escape seleccionadas anteriormente. De esta manera para cada linea de
vehiculo de vehiculo se seleccionaron los procedimientos mas frecuentes
para la toma de tiempos. La columna otros representa procedimientos que
no hacen parte de los pocos vitales.
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Figura 15. Diagrama de Pareto de servicios Fiesta taller Autopista

Diagrama de Pareto-Servicios Fiesta - Taller autopista
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Figura 16. Diagrama de Pareto de servicios Ecosport taller Autopista

Diagrama de Pareto-Servicios Ecosport- Taller autopista
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Figura 17. Diagrama de Pareto de servicios Escape taller Autopista

Diagrama de Pareto-Servicios Escape - Taller autopista
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Figura 18. Diagrama de Pareto de servicios Fiesta taller Cra 23

Diagrama de Pareto - Servicios Fiesta- Taller cra 23
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Figura 19. Diagrama de Pareto de servicios Ecosport taller Cra 23
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Figura 20. Diagrama de Pareto de servicios Escape taller Cra 23
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e Elaboracion de los formatos para el registro de tiempos. Se elaboré un
formato para la toma de muestras en el cual se consigné la hora de inicio y
la hora de finalizacion de cada proceso.

Tabla 15. Formato toma de tiempos

Hora: Hora: | Observaciones

Proceso Responsable o fin
inicio

Recepcion del Asesor de Servicio

vehiculo

Mantenimiento Técnico

Diagnéstico Técnico

Requisicion de Técnico/Jefe de

repuestos Bodega

Reparacion del Técnico

vehiculo

Lavado de vehiculo Jefe de lavado

Entrega del vehiculo Asesor de Servicio

e Tamafo de la muestra. Por indicacion del gerente del area posventa y
entendiendo que todos los meses presentan un comportamiento similar, el
estudio de tiempos se realizo a los vehiculos que ingresaron al taller durante
el mes de Abril.

¢ Registro de tiempos. Se registro la hora de inicio y de finalizacién de cada
proceso del servicio empleando el formato disefiado en la Tabla 7,
posteriormente se halld6 en minutos el tiempo de cada proceso. Estos
registros de tiempo fueron los que alimentaron la simulacién del servicio.

Simulacion del servicio posventa. Con el fin de reducir el tiempo de
permanencia de un vehiculo en el taller se decidié realizar una simulacién en
Promodel para que después de su analisis se pudiesen desarrollar propuestas
de mejora. Promodel es una herramienta software de simulacién especializada
en evaluar, planear o redisefiar sistemas de produccion, logisticos y de
servicios. Para el presente caso se alimentd el sistema con las distribuciones
de probabilidad de los tiempos de las operaciones principales que se realizan
en los tres tipos de vehiculos que se seleccionaron anteriormente por medio del
analisis Pareto.

Para la programacion de la simulacion lo primero que se realiz6 fue definir las
locaciones a considerar, siendo estas los procesos directamente relacionados
con el tiempo de permanencia de los vehiculos en el taller.

Se definieron ocho locaciones principales y se agregaron las filas de espera
correspondientes, con los datos recolectados en el estudio de tiempos se hallo
la distribucion de probabilidad para cada locacion utilizando el médulo Stat::Fit
de Promodel, las tabla 16 y 17 muestran dichas distribuciones para las
operaciones en cada taller.
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Figura 21. Locaciones

@ Locations

™™ ™

M fila_reparacion

M fila lavado
M fila entrega
$ Alineacion
M Fila alineacion
M Fila recepeioni

Icon Name Cap. Units [Ts... “ Stats “ Rules. .. “
Parque_sutcmotor 10000 1 Nene Time Series 0ldest
Receprion 1 1 None Time Series 0ldest
Diagnostico 5 1 None Time Series 0ldest
Requisicion infinite 1 None Time Series 0ldest
Mantenimienta 1 1 None Time Series (ldest
Reparacion 5 1 None Time Series 0ldest
Lavado 1 1 None Time Series (ldest
Entrega 1 1 None Time Series 0ldest
fila recepcion INFINIIE 1 None Time Series 0ldest, FIFQ
fila_diagnostico INFINIIE 1 None Time Series 0ldest, FIFQ
fils requisicion INFINIIE 1 None Time Series 0ldest, FIFQ

INFINIIE 1 None Time Series Oldest, FIFQ

T £:2a recteninienta INFITTE |1 Yane Tine Serie: Oldest, IR0
INFINIIE 1 None Time Series Oldest, FIFQ
INFINIIE 1 None Time Series 0ldest, FIFQ
1 1 None Time Series Oldest
INFINIIE 1 None Time Series 0ldest, FIFQ
INFINIIE 1 None Time Series Oldest, FIFQ
1 1 None Time Series 0ldest

Tabla 16. Distribuciones de probabilidad para Taller Autopista

Locaciones

Tipo de distribucién

Distribucion

Recepcion

Normal

6.+L(13.2, 9.63)

Diagndstico Normal 20.+L(142, 97.6)
Requisicién Reparacion Normal 3.+L(95.1, 215)
Requisicibn Mantenimiento Uniforme U(11.5, 5.5)
Reparacion Exponencial 25.+E(113)
Mantenimiento Normal 39.+L(18.1, 13.1)
Alineacién Normal 25.+L(5.66, 4.7)
Lavado Normal 18.+L(13.2, 4.12)
Entrega Normal 4.+1(8.97, 5.59)

Tabla 17. Distribuciones de probabilidad para Taller Cra 23

Locaciones Tipo de distribucién Distribucién
Recepcion Normal 12.+L(8.85, 6.04)
Diagnéstico Normal 30.+L(99., 75.9)
Requisicion Reparacion Normal 40.+L(154, 272)
Requisicion Mantenimiento Normal 2.+L(12.1, 12.8)
Reparacion Exponencial 15.+E(77.9)
Mantenimiento Normal 30.+L(20.2, 17.5)
Alineacion Normal 25.+L(5.66, 4.7)
Lavado Normal 18.+L(13.2, 4.12)
Entrega Normal 12.+L(5.78, 7.46)
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Como los servicios que se ofrecen son de dos tipos se vio la necesidad de
crear una entidad para cada tipo de servicio; vehiculo_mantenimiento y
vehiculo_reparacion. Figura 22. Entidades

© Entities

Icon Hame Speed (mpm) Stats
m vehicule mantenimiento 50 Time Series
ﬁ vehiculo reparacicn 50 Time Series

En los talleres se asignan 20 citas diarias, pero para las llegadas al sistema se
definieron 15 vehiculos puesto que corresponden a las operaciones
seleccionadas para el analisis. La frecuencia de llegada se asign6 de 30
minutos conforme se realiza en los talleres.

En la simulacion cada vehiculo de mantenimiento llega con una frecuencia de
30 minutos desde las 6:00 a.m. hasta las 9:00 a.m, para un total de 6
vehiculos, a partir de las 9:30 ingresan al taller los vehiculos de reparaciéon
siguiendo la misma frecuencia, alcanzando un total de 9 vehiculos. Después de
la recepcion se asigna un técnico al vehiculo quien va a prestar el servicio
hasta liberar la entidad en la fila de lavado, este técnico puede ser de
mantenimiento o de reparacion segun el motivo de ingreso al taller. El vehiculo
sigue su recorrido en el ciclo del servicio hasta ser entregado al cliente.

Figura 23. Llegadas

| Entity... H

Location. .. H Qty Each. .. H First Time.._. | Occurrences Frequency

vehiculo mantenimiento

Parque_automotor

30

wehiculo mantenimiento
vehiculo mantenimiento
vehiculo mantenimiento
vehiculo mantenimiento
vehiculo mantenimiento
vehiculo reparacion
vehiculo reparacion
vehiculo reparacion
vehiculo reparacion
vehiculo_reparacion

wehiculo reparacion

Pargue_sutomotor
Parque_zutomotor
Parque_zutomotor
Parque_zutocmotor
Parque_sutomotor
Parque_automotor
Parque_zutomotor
Parque_zutomotor
Parque_zutomotor
Parque_zutomotor

Pargue_sutomotor

N

€00

1200
1800
2400
3000
Z10

8l0

1410
2010
2610

B W W W W W Mom

30
30
30
30
30
30
30
30
30
30

Considerando que las herramientas y equipos se encuentran disponibles solo
se definieron como recursos los operarios, de los cuales dos corresponden al
servicio de mantenimiento y cinco al servicio de reparacion; para cada uno de

estos recursos se definié una ruta segun intervienen en el proceso.

Figura 24. Recursos

B Resources
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- Yante Yone By Unit rutz_mantenimiento None
i Tecnico 1 None By Unit ruta reparacion, N None
ﬂ Alineador None By Unit ruta alineacion, N|None



Las rutas definidas para los dos tipos de procesos se programaron de la siguiente manera
Figura 25. Rutas de los procesos

Entity. .. ][ Location. . - ][ Operation. ..
wvehiculo_mantenimiento Parque_automotor wait 0
vehiculo mantenimiento fila recepcion wait 0
wehiculo mantenimiento Recepcion wait 1Z_+L({B.85, &.04)
wehiculo mantenimiento fila reguisicion wait 0 GET MANTE
vehicule mantenimiento Requisicion wait 2.+L(1Z.1, 12.8)
vehiculo mantenimiento fila mantenimiento wait 0
wehiculo mantenimiento Mantenimiento wait 30_+L{20.2, 17.5)
vehiculo mantenimiento Fila alineacicon wait 0 FREE MRNTE GET ALINERDOR
vehicule mantenimiento Alineacion wait 25.+L{5.86, 4.7)
wehiculo mantenimiento fila lavado wait 0 FREE ALINEADOR
wehiculo mantenimiento Lavado wait 18_+L{13.2, 4.12)
vehiculo mantenimiento fila entrega wait 0
vehiculo mantenimiento Entrega wait 12 _+L(5.78, 7.46)
wehiculo reparacion Pargue_sutomotor wait 0
wvehiculo reparacion fila recepcion wait 0
vehiculo reparacion Recepcion wait 12.+L({8.85, &.04)
wehiculo reparacion fila diagnostieo wait 0 GET TECWICO 1
wehiculo reparacion Diagnostico wait 30_+L{55., 75.9)
vehiculo reparacion f£ila requisicicn wait 5.+L(13.Z, 7.12)
wehiculo reparacion Requisicion wait 40_+L{154, Z72)
wehiculo reparacion fila reparacion wait 0
wvehiculo reparacion Beparacion wait 15.+E(77.9)
wvehiculo reparacion fila lavado wait 0 FREE TECNICO 1
wehiculo reparacion Lavado wait 18_+L{13.2, 4.12)
wehiculo reparacion fila entrega wait 0O
vehiculo reparacion Entregsa wait 12.+L({5.78, T7.48)
wehiculo reparacion Locl wait 0
vehiculo mantenimiento Locl wait 0

66



Figura 26. Ruta del servicio en los talleres
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Figura 27. Layout de la Simulacion del servicio en los talleres
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Andlisis de la simulacion. En primer lugar se consider¢ la situacion actual del
servicio de reparacion y posteriormente se propusieron algunas variaciones
para analizar el comportamiento de las variables tiempo en el sistema, tiempo
en espera, factor de ocupacion y cantidad de salidas, para un periodo de una
semana, debido a que la planificacion en los talleres se realiza semanalmente.

La programacion de la simulacidén del servicio de reparacion para cada taller se
encuentra desarrollada desde el anexo D hasta el anexo V.

e Primer escenario: Situacion actual, se asigna un vehiculo a cada técnico
para que lo intervenga segun la ruta de operaciones de reparacion, la cual
incluye el procedimiento de requisicion de repuestos.

e Segundo escenario: Mantener los cinco técnicos, quienes se encargaran
del diagnostico para que seguido a realice la requisicion, cuando los
repuestos estén listos y la reparacion pueda realizarse la hara el técnico
gue se encuentre disponible o mas proximo a estarlo y no necesariamente
el técnico que realiz6 el diagndstico, esto con el fin de disminuir el tiempo
muerto de los vehiculos ya que no tienen que esperar exclusivamente al
técnico al que fueron asignados inicialmente.

e Tercer escenario: Mantener los cinco técnicos, empleando tres técnicos
para el diagndstico y dos para reparacion. La requisicion la debera hacer el
que realice el diagnéstico.

e Cuarto escenario: Incluir un nuevo técnico manteniendo el modo de
operacion actual.

e Quinto escenario: Incluir un nuevo técnico, empleando tres técnicos para
reparacion y tres para diagndstico. La requisicion la debera hacer el jefe de
taller.

e Sexto escenario: Incluir un nuevo técnico manteniendo el modo de
operacion del segundo escenario.

e Séptimo escenario: Aumentar dos nuevos técnicos manteniendo el modo
de operacion actual.

e QOctavo escenario: Disminuir el tiempo de aprovisionamiento de insumos y
repuestos, manteniendo el modo de operacién actual.

Las tablas 18 y 19 muestran los resultados arrojados por la simulacion para
cada escenario de reparacion en el taller correspondiente. El tiempo promedio
en el sistema hace referencia al tiempo de permanencia de un vehiculo en el
taller desde que se recepciona hasta que el cliente lo recibe. El tiempo
promedio en espera en el sistema indica el tiempo acumulado de todas las
esperas que tuvo un vehiculo para ser atendido por cada servidor desde que
ingresa hasta que sale del taller. La cantidad de salidas hace referencia al
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namero de carros a los que en la semana se les presta el servicio completo y
se entregan a sus duefios.

Segun se observa en la tabla 18 para el taller de la autopista el escenario ocho
es el que mas reduce el tiempo de permanencia de un vehiculo, sin embargo
los escenarios seis y siete aumentan el nimero de salidas de vehiculos en
mayor medida que el escenario ocho, por lo tanto se analizaron estos tres
escenarios junto con la gerencia. El escenario seis se defini6 como inviable
puesto que por la normatividad no se permite que un vehiculo sea asistido por
dos técnicos, sino que se requiere un solo responsable del trabajo. Para el
escenario siete la gerencia determin6é que no esta en condiciones de contratar
un nuevo técnico y que el escenario que mas se ajustaba a las necesidades de
la empresa era el escenario 8.

Para el taller de la cra 23, la tabla 19 muestra que el escenario que disminuye
en mayor medida el tiempo promedio en el sistema es el escenario ocho,
reduciéndolo en un 58% con respecto al tiempo inicial y a su vez es el que
genera mayor cantidad de salidas de vehiculos.
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Tabla 18. Analisis de escenarios de reparacion- Taller Autopista

VEHICULO REPARACION

TALLER AUTOPISTA . . . . . . . .
Escenario Escenario Escenario Escenario Escenario Escenario Escenario Escenario

1 2 3 4 5 6 7 8
Tiempo promedio en el 962,89 541,53 574,63 656,45 564,48 569,39 526,02 524,73
sistema
Tiempo promedio de 406,95 115,25 135,14 168,81 112,21 70,41 4357 106,12
esperaen el sistema
Cantidad de salidas 28 40 35 35 39 42 43 37
Tiempo en espera de
técnico para 29,51 139,46 122,2 9,03 163,2
diagnéstico 557,07 230,98 49,38
Tiempo en esperade 80,17 60,49 10,31 44,68
técnico parareparacion
Técnico 1 96,19 88,81 91,69 96,19 94,06 90,95 87,97 87,14
Técnico 2 94,78 88,07 86,47 94,26 84,69 86,91 91,78 89,83
Porcentaje  1€CNC0 3 94,48 86,40 82,93 91,65 85,83 89,21 85,81 90,3
de Técnico 4 90,51 84,83 69,50 88,82 63,32 83,31 84,41 87,09
ocupacién  Técnico 5 92,92 78 75,36 92,77 45,48 76,03 70,09 86,71
Técnico 6 - 89,99 38,85 69,46 79,49
Técnico 7 75,98
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Tabla 19. Andlisis de escenarios de reparacion- Taller Carrera 23

VEHICULO REPARACION
TALLER CARRERA 23
Escenariol Escenario2 Escenario3 Escenario4 Escenario5 Escenario6 Escenario7 Escenario8

Tiempo promedio en el
sistema

Tiempo promedio en
espera en el sistema
Cantidad de salidas 30 41 38 37 41 43 42 44
Tiempo en espera de

912,48 581,22 539,32 718,92 531,78 564,11 590,74 381,51

398,02 50,04 71,38 201,47 58,71 44,45 91,82 49,19

técnico para diagnéstico 10,02 55,71 55,30 1,76 85,35 41,26
Tiempo en espera de 495,39 234,62
L. .. 25,18 10,50 1,19 32,07
técnico para reparacién
Técnico 1 96,13 80,28 79,52 96,01 85,16 78,31 86,26 86,73
Técnico 2 95,42 79,73 73,18 95,68 76,13 71,35 92,19 78,6
Porcentaje  Técnico 3 94,41 70,93 67,77 90,21 66,07 65,73 84,28 61,66
de Técnico 4 93,97 73,67 50,49 91,24 50,90 62,92 84,96 65,99
ocupacién = Técnico 5 92,69 62,66 37,17 88,87 32,24 56,87 86,06 73,57
Técnico 6 91,94 20,33 41,88 86,07
Técnico 7 79,13

71



En segundo lugar se consideré la situacidon actual del servicio de
mantenimiento, para el cual se consideraron cuatro escenarios. La
programacion de la simulacion del servicio de mantenimiento para cada taller
se encuentra desarrollada desde el anexo W hasta el anexo 4. Las tablas 20 y
21 muestran los resultados arrojados por la simulacion para cada escenario de
mantenimiento en cada taller.

e Primer escenario: Situacion actual, el técnico de mantenimiento interviene
el vehiculo dentro de la ruta de operaciones de mantenimiento, la cual
incluye el procedimiento de requisicion de insumos.

e Segundo escenario: Reduccion del tiempo de aprovisionamiento de
insumos por medio del alistamiento de materiales.

e Tercer escenario: Incluir un técnico y un puesto de trabajo adicional,
manteniendo el modo de operacion actual.

e Cuarto escenario: Incluir un técnico y un puesto de trabajo adicional,
reduciendo el tiempo de aprovisionamiento de insumos.

Para el taller de la autopista el escenario que mas reduce el tiempo de
permanencia de un vehiculo en el taller es el escenario cuatro, sin embargo
implica contratar a un nuevo técnico y adquirir un nuevo elevador, ademas el
factor de ocupacion es minimo por lo que se requeriria de un plan de mercadeo
para abarcar mas citas diarias de mantenimiento en el taller, para justificar la
inversién. Debido a la capacidad de espacio actual del taller de la autopista,
este escenario al igual que el escenario tres no se puede contemplar ya que el
espacio es reducido y no se podrian atender mas citas diarias. Por lo tanto el
escenario dos es el escogido para el planteamiento de propuestas de mejora.

Tabla 20. Analisis de escenarios de mantenimiento- Taller Autopista

VEHICULO MANTENIMIENTO

TALLER AUTOPISTA - - - -
Escenario Escenario Escenario Escenario

1 2 3 4
Tiempo promedio en el sistema 299,55 250,76 210,42 200,65
T_|empo promedio de espera en el 124 84.67 26.12 24.59
sistema
Cantidad de salidas 32 32 32 32
Tiempo en espera de técnico para 66,23 46,32 15,32 10,55
mantenimiento
Tiempo en espera de técnico para 0,87 0.12 781 10,58
alineacion
Tecnico 1 84,59 69,54 42,99 35,82
Porcentaje Técnico 2
de 37,13 32,88
ocupacion -
Alineador 35,47 36,37 35,54 36,17
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Tabla 21. Anélisis de escenarios de mantenimiento- Taller Cra 23

VEHICULO MANTENIMIENTO

TALLER CRA 23 ; - ; -
Escenario Escenario Escenario Escenario

1 2 3 4
Tiempo promedio en el sistema 275,09 236,61 201,57 192,58
Tiempo promedio de espera en el
sistema 102,56 64,35 25,72 21,57
Cantidad de salidas 32 32 32 32
Tiempo en espera de técnico para
mantenimiento 57,01 38,89 13,82 11,6
Tiempo en espera de técnico para 171 0.12 11,88 15,36
alineacion
Tecnico 1 78,38 64,85 40,02 31,23
Porcentaje Técnico 2
de 37,85 30,78
ocupacion -
Alineador 36,95 35,87 35,55 37,54

Al igual que en el taller de la autopista el escenario que mas reduce el tiempo
de permanencia de un vehiculo en el taller es el escenario cuatro, pero al igual
que en el taller de la autopista no hay capacidad en espacio para habilitar otro
puesto de trabajo. El escenario tres es similar al cuatro en cuanto a cantidad de
técnicos por ello solo se escoge el escenario dos para el andlisis con la
gerencia.

Finalmente junto con la gerencia se definié que para ambos talleres y ambos
tipos de servicio el escenario elegido es el que hace referencia a disminuir el
tiempo de aprovisionamiento, por lo tanto se desarrollé la siguiente propuesta
de mejora con base en dicho escenario.

PROPUESTA 5. VINCULAR EL AGENDAMIENTO DE CITAS CON EL
ALISTAMIENTO DE RECURSOS

Justificacién: Es importante la preparacion y entrega de herramientas para
reducir el tiempo de permanencia de un vehiculo en el taller.

Descripcion: Inicialmente la persona encargada de agendar las citas clasificara
cada vehiculo que ingresa al taller en dos tipos de proyecto, proyectos tipo Ay
tipo B. Un proyecto tipo A es aquel que requiere de una fase previa de
diagnéstico para poder definir las operaciones siguientes a realizarse en el
vehiculo. Un proyecto tipo B es aquel en que en la misma recepcion del
vehiculo se puede definir qué operaciones y recursos se van a emplear en el
trabajo.

El jefe de taller verificara en la programacion de las citas del dia siguiente y
emitird una lista que indigue los repuestos e insumos que se requeriran. El jefe
de repuestos recibira esa lista y se encargara de hacer el alistamiento
correspondiente. Este alistamiento de recursos solo sera posible en los
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proyectos Tipo B, ya que solo en ellos se puede definir con anterioridad los
recursos a emplear.

Implementacion: Se implementd el alistamiento de los recursos segun se
describe en la propuesta, se realiz6 el manual de procedimientos y se les
entrego a los responsables. Dicho manual se encuentra en el anexo 5.

Andlisis de capacidad. En la simulacion se ejecutd el modelo y se identifico la
cantidad méaxima de salidas semanales que el taller puede generar sin que
haya congestion, es decir cuando el proceso en el taller fluye sin dejar
vehiculos en el sistema, esta cantidad en el taller de la autopista equivale a 39
vehiculos de mantenimiento y 28 de reparacion y en el taller de la cra 23 esta
cantidad es 42 vehiculos de mantenimiento y 30 vehiculos de reparacién. Esta
capacidad indica que tanto el taller de la autopista como el de la cra 23 pueden
recibir mas vehiculos para el mantenimiento, ya que actualmente cada taller
estéa recibiendo tan solo 32 carros y podrian recibir 39 en la autopista 'y 42 en la
cra 23. Ademads muestra que se estan recibiendo mas vehiculos para
reparacion de los que el taller esta en capacidad de entregar por semana,
puesto que se estan quedando 18 vehiculos en el taller de la autopista 'y 16 en
la cra 23. Cabe resaltar que la capacidad en espacio del taller no permite un
mayor ingreso de vehiculos por ello esta capacidad que se hall6 en la
simulacién es solo del proceso y no es la capacidad total del sistema. El calculo
de la capacidad en Promodel se encuentra desarrollado en los anexos 6y 7.

Luego de determinar la capacidad disponible de los talleres por medio de la
simulacién, se acordd con la gerencia determinar la capacidad requerida para
abarcar el 50% del mercado en el area de mantenimiento. El desarrollo del
calculo de la capacidad requerida se encuentra en el anexo 8.

Conociendo que los mantenimientos en los vehiculos se realizan cada seis
meses se realizd un prondstico de demanda de este servicio basado en las
ventas de vehiculos comprendidas desde el afio 2010 hasta el afio 2015. La
siguiente tabla muestra el pronéstico de mantenimientos de junio a diciembre
del 2016.

Tabla 22. Prondstico parque automotor.
Jun-16  jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16 dic-16

Rev 8000 84 72 70 87 82 75 81
Rev 16.000 112 130 144 85 87 85 84
Rev 24.000 140 126 96 113 120 105 112
Rev 32.000 124 127 155 143 137 124 140
Rev 40.000 130 105 68 93 117 132 124
Rev 48.000 96 102 133 134 127 126 130
Rev 56.000 121 66 73 100 98 91 96
Rev 64.000 79 67 90 70 83 94 121
Rev 72.000 61 60 69 90 65 60 79
Rev 80.000 63 58 73 54 70 81 61
Rev 88.000 40 39 43 51 55 61 63
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Rev 96.000 1 16 31 40
Total 1050 952 1014 1021 1057 1065 1131
El 50% del mercado equivale a 520 mantenimientos mensuales, se ingreso
este numero de llegadas en la simulaciéon y se identific6 que para atender esa
cantidad se necesitan tres técnicos de mantenimiento, dos alineadores, dos
asesores y dos responsables de lavado, todos con su respectivo puesto de
trabajo. La determinacién de la capacidad requerida se hizo debido a que la
empresa esta construyendo un nuevo taller en donde condensaréa el proceso en
uno solo y ya no estara dividido en dos talleres de forma que atendera alli a
todo el mercado.

PROPUESTA 6. AUMENTAR LA CAPACIDAD DEL TALLER

Justificacién: Si se desea abarcar al 50% del mercado potencial del area de
mantenimiento es necesario aumentar la capacidad del taller.

Descripcidon: Aumentar la capacidad del taller a tres técnicos de mantenimiento,
dos alineadores, dos asesores y dos responsables de lavado, todos con su
respectivo puesto de trabajo.

Implementacion: Esta propuesta sera considerada en el nuevo taller que esta
en construccion.

3.3 GESTION DE INVENTARIOS

Otro proceso critico del departamento es la gestion de inventarios, ya que
genera atrasos en el resto de la cadena. Se requiere establecer una politica de
gestién de repuestos que permita contar con un nivel de servicio adecuado,
reduciendo al minimo el numero de faltantes para las operaciones mas
frecuentes del taller. Ademas facilitar el acceso fisico a los repuestos por medio
de un correcto almacenamiento de los mismos.

PROPUESTA 7. DEFINICION DE LA POLITICA DE INVENTARIOS

Justificacién: Constantemente se presenta que no hay disponibilidad de
repuestos e insumos que son de uso frecuente en el taller, se necesita
garantizar la disponibilidad de dichos recursos.

Descripcién: Definir una politica de inventarios para cada referencia tipo A del
taller.

Implementacion: Se realizé una clasificacion ABC de los inventarios y se le
defini6 una politica de inventarios de revision periédica R-S para cada
referencia tipo A, esta politica tiene vigencia para el segundo semestre de
2016.
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Clasificacion ABC. Ford Company tiene en total 44884 referencias de las
cuales alrededor de 2499 tuvieron movimiento en el taller de la autopista y
1110 en el taller de la cra 23.

Las siguientes gréaficas presentan el andlisis Pareto de la demanda de los
repuestos del afio 2015 de cada sucursal del departamento de posventa, la
cual se empled para hacer la clasificacion ABC de los repuestos.

Debido a que el numero de referencias es tan elevado, en las gréaficas se
agrup6é en la columna otros, las referencias que no representan un valor
significativo en las ventas totales y pertenecen a la clasificacion By C.

La figura 28 muestra que el taller de la autopista tiene 34 referencias tipo A que
equivalen al 70% de las unidades totales vendidas, la columna otros representa
a 2465 referencias que son el 30% pero que su contribucion individual a las
ventas totales no supera al 0,28%.

La figura 29 indica que el taller de la Cra 23 tiene 27 referencias tipo A que
equivalen al 80% de las unidades totales vendidas de la bodega, la columna
otros representa a 1083 referencias que son el 20% pero que su contribucion
individual a las unidades totales vendidas no supera al 0,33%.
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Figura 28. Diagrama Pareto de repuestos Autopista

Diagrama de Pareto - Inventario - Taller Autopista
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Figura 29. Diagrama Pareto de repuestos cra 23

Diagrama de Pareto - Inventario - Taller Cra 23

16000

14000

12000

10000

8000

CANTIDAD VENDIDA

6000

4000

2000

S S © X F O & L .P SO D
FFF T EFE ST W
Q '19 0’0 S \9 S N & N O v \‘:) < bQ
PRy T« T ¢ 3
S &S ¥ £ &
R S S &P S
Q\
v
REFERENCIAS

100

90

80

70

60

50

40

30

20

78

PORCENTAIJE




Politica de inventarios. Después de seleccionar las referencias tipo A, se
procedio a definir una politica de inventarios especifica para estos repuestos e
insumos relevantes para la organizacion, que respondiera a las siguientes
preguntas:

o ¢ Qué pedir?
e ;Cuando revisar?
e ¢ Cuanto pedir?

Considerando que la empresa cuenta con un software para la gestion de los
inventarios en el que se puede programar el nivel maximo que se debe
mantener en stock pero no emite alerta de cuando pedir cuando se alcance un
nivel minimo, entonces se definié una politica de revision peridédica R-S, ya
que una revisién continua emplearia mas tiempo para el encargado de bodega
y su tiempo es limitado debido a que también es responsable del
almacenamiento, venta y despacho de repuestos e insumos al taller.

Para una politica de inventarios de revision periddica basada en el servicio al
cliente se requieren los siguientes datos como base inicial:

Demanda anual: D

Desviacion estandar de los errores del prondstico: o1
Costo de mantener inventario anual: r

Costo de pedir: A’

Nivel de servicio: P,

Valor unitario del item: v

Tiempo de reposicion: L

Con el registro histérico de las ventas de las referencias tipo A se emplearon

las siguientes técnicas de corto plazo para pronosticar la demanda:

e Suavizado exponencial: Se utilizaron 3 coeficientes de suavizacion, 0,2; 0,5
y 0,8.

e Promedio mévil simple: Se us6 un periodo de 3 meses.

¢ Promedio mévil ponderado: En el ponderado se asignaron pesos de 0,5; 0,3
y 0,2 siendo el mayor peso para el dato mas reciente, para un periodo de 3
meses.

Para cada referencia se escogié la demanda pronosticada por la técnica que
generara el minimo error promedio, el cual se calculaba promediando las
diferencias entre el valor real y el pronosticado para cada periodo.

El costo de mantener los inventarios r se hall6 usando la siguiente férmula:

r= Costo de servicios + costo de seguros + costo de arrendamiento +
impuestos +mano de obra + costo de capital
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Y se individualiz6 para cada item considerando el volumen que representa de
la bodega.

El costo de revisar y pedir A’ se hall6 de la siguiente manera

A’ = (Costo de internet/unidad de tiempo + costo de salario/unidad de
tiempo + costo de software/unidad de tiempo)* tiempo de pedido + costo
transporte

Para escoger el nivel de servicio a emplear se utilizé P,, que hace referencia
a la fraccion especifica de la demanda a ser satisfecha rutinariamente del
inventario a la mano.

Para el célculo de la frecuencia de revision R y del nivel maximo de
inventarios a mantener S, se emplearon las siguientes formulas.

OR+l — 0'1*\/R+L

Xpyp=d*(R+1L)

D xR
Gu(k) =

*(1—-P3)
OR+1L 2

Donde k se busca en la tabla de la funcién Gu (k), la cual se encuentra en el
anexo 9.

S =XpiL + K*opyy

La tabla 23 muestra los datos base para el calculo de la politica de inventarios
R-S para una referencia tipo A de las bodegas. Debido a que son las
referencias mas representativas, el nivel de servicio escogido para ambas
bodegas fue P2 = 0,99.

Tabla 23. Datos base para el célculo de R-S

Datos base
Nombre de referencia XO5W20DSP Aceite motor
Demanda pronosticada=D 380,67 unidades
Desviacion estandar de errores del prondstico = o; | 62,61
Volumen=V 0,000951729 m®
Tiempo de reposicion=L 1 dia
Valor unitario = v $ 9.950
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Tabla 24. Descripcion del costo de mantener

Costo de mantener

Los servicios que se consideraron fueron: Energia eléctrica, mantenimiento

SEIVICios | o) software y equipo e internet.

La empresa paga en general un seguro contra riesgos, de este monto total

Seguros . .
9 se le cargé lo correspondiente a la bodega.

Del gasto total en arrendamiento se le carg6é a la bodega el porcentaje

Arrendamiento X . .
correspondiente al espacio ocupado por la misma.

Incluye el salario de los empleados de bodega, para el auxiliar se le cargd
todo su salario, para el jefe de bodega se le cargd el 50% debido a que
actualmente dedica la mitad de su tiempo a actividades de venta de
repuestos en vitrina.

Mano de Obra

Costos de Se calcul6 multiplicando el valor del articulo por la tasa promedio CDT 5036
capital NA.

Tabla 25. Descripcion del costo de pedir y revisar

Costo de pedir y revisar

Como los pedidos se realizan por medio de internet, se calcul6 el costo

Internet . :
del internet en minutos.

Salario Se calcul6 el costo de salario de los operarios en minutos.

Como la revision del nivel de inventarios se realiza en el software se

Software . .
calcul6 su costo en minutos.
Tiempo de pedido | Se tomé el tiempo empleado por los encargados de bodega en el
y revision procedimiento de revision y pedido de cada item.
Debido a que la central de Ford asume todos los costos de transporte,
Transporte es decir entrega los repuestos e insumos en la puerta de la bodega de

cada taller, este costo no fue considerado en el analisis.

r = (63.877+19.325+164.800+28.470+368.575+1°300.000)*12*
0,000951729 + 0,0708* 9950
r = 22918,3804

A’ = (76,29 +72,22 +0,89)*5
A’ =$747,066/unidad

R 2 747,066 365 =1,360009724 = 2
= * = =~
380,67 « 22918,3804 ’ N

Debido a que la revision para cargar el pedido a la central de Ford se debe
realizar una sola vez al dia antes de las 10:00 am, la frecuencia R calculada
debe ser un numero entero, por lo tanto se ajusta también el stock segun
corresponda.

Como para la formula el valor de R debe estar en meses se tiene que:
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2
R=—= 7
30 0,06666666

Op+L = 62,61 % \/O, 066666667 + 0,03 = 19,79777045

Xg+1 = 380,67 + (0,066666667 + 0,03) = 38,0666667

4568 + 0,066666667

Gu(k) = —979777045

«(1—10,99) = 0,153822035

$ =38,06666667 + 0,65 x19,79777045 = 50,93521746 = 51

Es asi como la politica para el inventario del aceite motor XO5W20DSP
consiste en revisar y pedir cada 2 dias y mantener un nivel maximo de 51
unidades.

En las tablas 26 y 27 se consigna la frecuencia de revision y pedido de cada
referencia tipo A y el nivel maximo de inventario a mantener en cada bodega.

Se disefid una herramienta en Excel de andlisis de inventarios para que se
pueda actualizar la politica cada semestre dicha herramienta junto con sus
respectivos valores de ingreso y manual de uso se encuentran desde el anexo
10 hasta el anexo 14.

Se realizaron dos reuniones con el jefe de bodega y el jefe de taller para

explicarles como se realiz6 la politica, los beneficios de implementarla y como
usar la herramienta para futuras actualizaciones.
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Tabla 26. Politica de inventarios referencias tipo A taller Autopista
REFERENCIA Descripcion R S
APICH4SAE10W30 Aceite motorcraft tipo de pedido 260 3 20
BB3Q6744BA Filtro de aceite ranger 19 8
CN159601AB Filtro aire 8 7
CV621012C Tuerca rueda [ranger 3.2] 30 21
FA1884 Filtro aire 7 4
FA1904 Filtro de aire S 9
FA1908 Filtro de aire S
FL500S Filtro de aceite 11 9
FL910S Filtro aceite 6 31
FP69 Filtro polen 4 10
FP70 Filtro de aire S 3
MBXT96R590 Bateria 4 3
MZC56A Liquido limpia parabrisas 10 11
N807389S Clip tronillo 81 44
PM1C Liquido de freno 18 8
PM4A Limpiador 4 18
SIKATITAN Pegante panoramico S) 7
AB399176AC Filtro diésel 18 3
AB3919N619AA Filtro polen 11 4
VC3DILB Refrigerante S 4
W700671S300 Pin sujetador 29 28
W701054S300 Clip 44 22
W705448S441 Tuerca 36 35
W711035S300 Clip 42 17
W714040S300 Broches persiana 31 24
XL1 Limpiador 21 4
XO10W30DSP Aceite 13 5
XO5W20DSP Aceite motor 2 52
XO5W20QSP Aceite de motor 5w20 2 62
XO5W30DSP Aceite motor tambor 4 45
XO5W30QSP Aceite motor tipo de pedido 260 4 22
XT10QLVC Aceite alt lv 10 11
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Tabla 27. Politica de inventarios referencias tipo A taller Cra 23

REFERENCIA Descripcion R

AE8Z2001C Pastillas de fre 4 2
APICH4SAE10W30 Aceite motorcraft tipo de pedido 260 3 19
CN159601AB Filtro aire 6 5
CV621012C Tuerca rueda [ranger 3.2] 16 9
FA1884 Filtro aire 7 4
FA1904 Filtro de aire 4 10
FA1908 Filtro de aire 4 S
FL500S Filtro de aceite 9 8
FL910S Filtro aceite 4 25
FP69 Filtro polen 5 10
FP70 Filtro de aire S S
MBXT96R590 Bateria 4 2
MZC56A Liquido limpia parabrisas 50 9
PM1C Liquido de freno 7 6
PM4A Limpiador 4 19
AB399601AB Filtro aire 6 2
WSSM97B44D1 Refrigerante 7 3
XL1 Limpiador 8 6
X0O10W30DSP Aceite 9 13
XO5W20DSP Aceite motor 3 69
XO5W20QSP Aceite de motor 5w20 2 70
XO5W30DSP Aceite motor tambor 5 35
XO5W30QSP Aceite motor tipo de pedido 260 3 49
XT10QLVC Aceite alt lv 7 9
XT11QDC Aceite transmision S 6

PROPUESTA 8. REUBICAR LOS REPUESTOS SEGUN SU CLASIFICACION
ABC

Justificacion: Es importante garantizar que cada referencia que se busque en la
bodega se encuentre con facilidad, principalmente se requiere reducir el tiempo
de acceso a las referencias tipo A, ya que esto influye en el flujo continuo del
taller y a su vez en la reduccion del tiempo total del servicio.

Descripcién: Ubicar las referencias tipo A en el estante y seccion de mas facil

acceso y realizar una marcacion del espacio en el estante con la referencia del
repuesto que estara ubicado alli.
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Implementacion: Se reubicaron las referencias tipo A en el pasillo Ay se realizo
la marcacion de todos los espacios indicando la ubicacion de cada referencia
tipo A y una marcacion general por grupos de repuestos.

PROPUESTA 9. ESTABLECER UN MANEJO DE PRODUCTOS
OBSOLETOS

Justificacién: Debido a que se tienen 316 referencias en obsolescencia, un total
de 640 unidades, se requiere establecer un manejo que permita liberar el
espacio de la bodega que estas ocupan.

Descripcion: Seleccionar las referencias en obsolescencia y realizar una
campana de promocion de los repuestos a los clientes potenciales de los
mismos.

Implementacion: Se clasificaron las referencias obsoletas segun el modelo de
vehiculo al que pertenecen y se le entreg6 la lista a la encargada del contacto
proactivo del taller, para que llamara a los clientes correspondientes y les
ofreciera los repuestos a mitad de precio, dicha lista se encuentra en el anexo
15.

3.4 SATISFACCION DEL CLIENTE

PROPUESTA 10. ESCUCHAR LA VOZ DEL CLIENTE

Justificacion: Escuchar la voz del cliente es hacerlo sentir importante para la
empresa y darle valor a su opinién. Ademas es fundamental conocer el nivel de
satisfaccion del cliente para asi saber qué les gusta o disgusta del negocio,
detectar errores y planear estrategias de forma mas precisa y orientada al
cliente.

Descripcion: Aplicar una encuesta de satisfaccion del cliente inmediatamente
después del servicio, es decir en el momento de entrega del vehiculo, en la
cual se le permita al cliente expresar sus reclamos y sugerencias hacia el taller.

Implementacion: Se disefid la encuesta de satisfaccion y se empezo6 a aplicar a
partir del mes de junio. La persona encargada de la facturacion es quien aplica
la encuesta y a su vez tabula los resultados. El formato de la encuesta esta
consignado en el anexo 16. Ademas de esto se dio a conocer a todos los
empleados de la empresa el objetivo de elevar el indice de satisfaccion del
cliente, los beneficios de alcanzar ese objetivo y qué deben hacer para
cumplirlo.

PROPUESTA 11. MEJORAR LA SALA DE ESPERA DE LOS CLIENTES

Justificacién: La sala de clientes no esta enfocada en el cliente sino en la
promocién de los productos de la marca, ademas después del proceso de
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diagnoéstico escuchando las opiniones de los clientes se vio la necesidad de
modificarla para mejorar su satisfaccion.

Descripcién: Incluir en la sala de espera mesas y sillas que permitan a los
clientes trabajar en sus computadores mientras se les presta el servicio técnico
a los vehiculos. Ademas permitir que en el televisor los clientes puedan ver
programas de su interés y no solo publicidad de la marca.

Implementacion: Esta propuesta no se pudo implementar debido a que la
marca Ford a nivel internacional tiene estipulado el tipo de mesas y estanteria
gue se debe tener en cada concesionario y no permite adicionar mas muebles
ni habilitar el televisor para uso libre de los clientes.

PROPUESTA 12. REALIZAR UN SEGUIMIENTO POSVENTA MAS
INTEGRAL

Justificacion: Actualmente no se realiza un seguimiento posventa que satisfaga
las necesidades de los clientes, esto se evidencia por medio del analisis de las
encuestas de satisfaccion realizadas, en donde los clientes expresaban que no
se les explicaba bien cédmo programar sus mantenimientos, qué cuidados
debian tener al usar el vehiculo, entre otros.

Descripcién: Incluir en el proceso de contacto proactivo actividades de
seguimiento posventa tales como: Brindar instrucciones sobre el manejo del
vehiculo, recordar la importancia del mantenimiento preventivo y la forma de
programar sus visitas al taller, verificar que el cliente esté satisfecho con la
compra del vehiculo y responder a inquietudes del mismo con respecto al
servicio posventa.

Implementacién: Se programaron reuniones con los vendedores en busca de
que se concientizaran de la importancia del procedimiento de seguimiento
posventa y de unificar la forma en que se realizaba dicho procedimiento,
incluyendo las actividades segun se describen en la propuesta.
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4. EVALUACION DE INDICADORES

La evaluacion de los indicadores busca realizar una comparacion para concluir
sobre las mejoras generadas a partir de las propuestas disefiadas e
implementadas en el proyecto para los procesos de gestién de inventarios y
programacion de operaciones. La medicion inicial hace referencia al registro de
indicadores hasta el mes de diciembre de 2015 y la medicién final se realizé6 el
mes de julio.

Los indicadores de Productividad y Disponibilidad de repuestos se extrajeron
del informe de indicadores emitido por la coordinadora de calidad del area
posventa.

El indice de experiencia del cliente y Cumplimiento de hora de entrega se
obtuvieron por medio del informe de CVP emitido por Ford Colombia. Los
indicadores Reduccioén del tiempo promedio de espera de repuestos vy
Reduccion del tiempo de permanencia fueron calculados de la siguiente
manera: Para el valor antes de las mejoras se revisaron las 6rdenes de trabajo
en las que se consigna hora de ingreso y de entrega de los vehiculos y hora de
requisicion y hora de entrega de los repuestos, con estas horas se calcularon y
promediaron los tiempos de permanencia y los tiempos de espera de repuestos
(dichos registros estan en los anexos 17 y 18); para el valor después de las
mejoras se utilizé el planificador dinAmico para obtener tanto el tiempo de
espera de repuestos como el tiempo de permanencia. Posteriormente se
determinaron los indicadores conforme se muestra en las tablas 10y 11.

De la encuesta realizada (disponible en el anexo 16) se consider6 el item “el
servicio posventa a nivel general” de la pregunta dos para el calculo del
indicador Satisfaccion del cliente, se valoraron las calificaciones 4 y 5 como
satisfaccion y las calificaciones 1,2 y 3 como insatisfaccion (La tabulacion de la
encuesta se encuentra consignada en el anexo 19 y 20) Posteriormente se
determiné el indicador segun indica la tabla 13.

La orientacion principal del proyecto era elevar el indicador de satisfaccion del
cliente, aunque no se logré alcanzar el objetivo establecido por la gerencia del
90% en las tablas se observa un incremento en ambos talleres alrededor del
20%. En cuanto a la experiencia del cliente la mejora también fue significativa
y supero el indice promedio a nivel nacional que se encuentra en 63,3%,
faltando s6lo 3% para alcanzar el objetivo nacional de 78%.

Un elemento fundamental que influye en la satisfaccion del cliente es el tiempo
del servicio, en este aspecto influyen directamente cuatro indicadores que son:
Tiempo de permanencia, tiempo promedio de espera de repuestos,
cumplimiento de la hora de entrega y disponibilidad de repuestos. La reduccion
del tiempo de permanencia del vehiculo fue de 0,5 dias en el taller de la cra 23
lo que equivale al 20,83% y de 0,6 dias en el taller de la autopista que es el
16,21%. En cuanto al tiempo de espera de repuestos, la mejoras de 71,23% y
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67,55% en los talleres de cra 23 y autopista respectivamente se generaron de
forma especifica gracias a las propuestas de alistamiento de recursos y gestion
de inventario. La mejora del 26,7% y 20,2% en el cumplimiento de la hora de
entrega al cliente fue debido al desarrollo del nuevo planificador dindmico con
el que se logré hacer seguimiento y control de los vehiculos durante todo el
proceso de servicio. La disponibilidad de repuestos aument6 en una proporcion
mas baja, sin embargo debido a que en el diagndstico se identificé que la
gestibn de inventarios era un proceso critico cualquier aumento en este
indicador tiene gran relevancia en el tiempo general del servicio.

Tabla 28. Evaluaciéon de indicadores del Taller cra 23

Indicador Ant_es de Desp.ues de % de cambio
mejoras mejoras
Productividad 54% 83,2% 29,2%
indice de experiencia del cliente 52,8% 75% 22,2%
Disponibilidad de repuestos 89% 94,1% 5,1%
Reduccion del tiempo promedio de i 71.23% 71.23%
espera de repuestos
Reduccion del tle_mpo de i 20.83 20.83%
permanencia
Cumplimiento hora de entrega 18,3% 45% 26,7%
Satisfaccién del cliente 65% 84% 19%

Tabla 29. Evaluacion de indicadores del Taller autopista.

Indicador Ant_es de Desp_ues dle % de cambio
mejoras mejoras
Productividad 51,3% 100 % 48,7%
indice de experiencia del cliente 52,8% 75% 22,2%
Disponibilidad de repuestos 79,78% 83,3% 3,52%
Tiempo promedio de espera de i o o
repuestos 67,55% 67,55%
Tiempo de permanencia (dias) - 16,21% 16,21%
Cumplimiento hora de entrega 19,6% 39,7% 20,1%
Satisfaccién del cliente 58% 81% 23%
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5. CONCLUSIONES

e Por medio del diagnoéstico se determind que la calidad y los tiempos del
servicio son los aspectos mas importantes para los clientes, pero a su vez
fueron los que obtuvieron calificaciones mas bajas, ya que el 48% de los
clientes estaban insatisfechos con la calidad de la reparacion y el 55% estaban
inconformes con la duracion del servicio y el cumplimiento de los tiempos de
entrega.

e A partir del analisis del diagnostico se identifico que al 81,7% de los clientes
no se les entrego a tiempo el vehiculo, esto debido a los atrasos generados por
el desabastecimiento de repuestos y a la programacion deficiente de los
trabajos en busca de cumplir los tiempos de entrega prometidos a los clientes,
por ello se definieron dos procesos criticos que necesitaban ser intervenidos en
el departamento de posventa, los cuales fueron: la gestion de inventarios y la
gestién y operacion del taller.

e Para la gestibn de inventarios se realizd la clasificacion ABC de los
repuestos, donde se definieron 34 referencias tipo A para el taller de la
autopista y 27 para el taller de la cra 23. Ademas se definié una politica de
inventarios de revision periddica para cada referencia en busca de garantizar la
disponibilidad de los repuestos tipo A.

e Con la toma de tiempos de las operaciones del taller se programd la
simulacion del servicio con la que se analizaron ocho escenarios y se acordd
implementar el escenario ocho que hacia referencia a disminuir el tiempo de
aprovisionamiento de recursos y con ello generar un incremento de salidas de
9 vehiculos para el taller de la autopista y 14 para el taller de la cra 23.

e Gracias al proceso de mejoramiento continuo que esta desarrollando la
empresa y a la implementacion de las propuestas de mejora desarrolladas en
el presente proyecto, el departamento de posventa de Ford supero el indice
promedio de experiencia del cliente a nivel nacional y obtuvo una calificacion
de 75%.
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6. RECOMENDACIONES

e Garantizar que los técnicos solo realicen operaciones exclusivas del servicio
técnico puesto que es el proceso misional del departamento posventa, por ello
se deben excluir actividades que no representan valor para el cliente y les
ocupan parte de su tiempo

e Velar por que las labores administrativas no generen retrasos en el proceso
del servicio técnico en busca de disminuir el tiempo de permanencia de los
vehiculos en los talleres, por tanto deben hacerse de manera proactiva
actividades como autorizaciones, cotizaciones, tramites de garantias, etc.

¢ Realizar una inducciéon completa a cada empleado en la que se garantice el
empalme correcto en el cargo, por ello es importante mantener el manual de
funciones actualizado para brindar las herramientas necesarias buscando un
Optimo desempefio.

e En busca de que el nuevo sistema de planificaciébn permita tener un control
integral de los procesos del departamento es necesario incluir el modulo de
gestion de calidad junto con la agenda de los técnicos y el sistema de
notificaciones, ya explicados en las propuestas uno y tres del capitulo cinco.

e Los costos de gestion de inventario se incrementan con el manejo
inadecuado que se les da a los obsoletos, por eso es de gran importancia
buscar campafas de ventas para estos, para liberar el espacio y recuperar la
inversion de los mismos.

e Los incumplimientos en la hora de entrega del cliente se deben en gran
medida a la falta de capacidad del taller tanto en personal como en maquinaria
y espacio. Es necesario que el nuevo establecimiento tenga a consideracion
estos aspectos para no incurrir en la misma problematica.

e Con el fin de trabajar en la mejora continua de la empresa se recomienda
realizar una reunion mensual para analizar el sistema de indicadores y los
resultados de las encuestas realizadas a los clientes en dicho periodo, para asi
determinar las medidas necesarias para alcanzar los objetivos propuestos.
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