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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como principal objetivo la propuesta de desarrollo de un
plan de operaciones para incrementar el nivel de servicio Posventa de la empresa Divemotor
SAC, Sucursal Trujillo. Para llevar a cabo el desarrollo como primer paso se realizd un
diagnostico de la situacion actual en relacion al entorno de la empresa para analizar los

problemas que se presentan en el dia a dia.

En ese sentido, se identificaron los principales costos perdidos asociados a las principales
causa raices siendo los siguientes: Falta de capacitacion de personal técnico, no cuenta con
un estandar de procesos adecuado, falta de personal técnico para supervisor de taller, falta
de politica de incentivos para el area de servicio de taller. Tras haber determinado la
situacion actual en cuanto a su eficiencia para algunos procesos de la empresa, se disefiaron

algunas propuestas de mejora para reducir los sobre costos actuales.

Se demuestra que con la propuesta de mejora se obtiene una reduccidon de costos desde
$12253.92 (costos actuales) hasta $3094.71 (después de la mejora), lo cual arrojo un ahorro
total de $9258.41. La evaluacion econdmica arrojé un VAN de $259962.43, un TIR anual
del 1193.5% y un B/C de 2,08 significando una total viabilidad de la propuesta para llevarlo

a cabo.
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ABSTRACT

This research had as main objective the proposed development of an operational plan to
increase the level of sales service company Divemotor SAC, Trujillo Sucursal. To carry out
the development as a first step a diagnosis of the current situation was made in relation to
the business environment to analyze the problems arising in the day.

In that sense, the main lost costs associated with the main root cause being the following
were identified: Lack of training of technical staff, does not have an adequate standard of
processes, lack of technical staff for supervisor workshop, lack of policy incentives for the
service area workshop. Having determined the current situation in terms of efficiency for
some business processes, some improvement proposals were designed to reduce on current
costs.

It is shown that the proposed improvements with cost reduction is obtained from $
12,253.92 (current costs) to $ 3094.71 (after improvement), yielding a total savings of $
9258.41. The economic evaluation showed a NPV of $§ 259962.43, an annual IRR of
1193.5% and B / C of 2.08 signifying a full feasibility of the proposal to carry out.
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INTRODUCCION

De acuerdo a lo anterior, la presente investigacion sobre el desarrollo de una
Propuesta de desarrollo de un plan de operacion para Incrementar el nivel de
Servicio en la empresa Divemotor SAC, Sucursal Trujillo, describe en los

siguientes capitulos:

En el Capitulo I, se muestran los aspectos generales sobre el problema de la

investigacion.

En el Capitulo II, se describen los planteamientos teéricos relacionados con la

presente investigacion.

En el Capitulo III, se describe el diagnostico de la situacion actual de la empresa

Divemotor SAC

En el Capitulo IV, se describe la solucion propuesta

En el Capitulo V, se describe la evaluacion econdomica y financiera
En el Capitulo VI, se describe el analisis de los resultados obtenidos

Finalmente se plantean las conclusiones y recomendaciones como resultado del

presente estudio.
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CAPITULO 1
GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION
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1.1 Descripcién del problema de investigacion

De acurdo con JATO Dynamics, en el primer cuarto de 2016, es decir de enero a marzo
fueron vendidos 20.44 millones de vehiculos a nivel mundial, esto significa un
aumento del 2.8 por ciento respecto al mismo periodo de 2015.

El sector automotriz latinoamericano tiene dos grandes protagonistas, Brasil y México,
las dos grandes potencias latinoamericanas en produccion y venta de automoviles desde
la llegada de Volkswagen a territorio brasilefio en la década de 1950 y al mexicano en
la década de 1960, época en la que el modelo Escarabajo se convirtié en un auténtico
simbolo en ambos paises. En la actualidad Brasil y México concentran el 90% de la
produccion de la regién, y son el 6° y 10° productor mundial de wvehiculos,
respectivamente.

Divemotor tiene una misiéon que parece un problema matematico, pero no lo es:
proyecta generar ventas por al menos US$ 800 millones en el 2018, cifra que
representa el doble de lo que facturara este 2013 y 800 veces mas que en 1993, cuando
comenzd a operar en el pais. Asi lo presenta Peter Gremler, director corporativo del
grupo.

Para lograrlo, confiesa que seguird aplicando su triple féormula del éxito: una amplia
gama y calidad de productos, instalaciones adecuadas y un concepto de servicio y
posventa que marca la diferencia. Lo hard en los dos segmentos que atiende: el de
vehiculos privados de lujo, al que abastece no solo con autos Mercedes, sino también
de unidades Jeep, Dodge y Chrysler; y el de vehiculos comerciales, al que ofrece las
lineas de camiones de su representada Freightliner y de buses Chrysler, Jeep, Dodge y
Ram.

La estrategia contempla, asimismo, la profundizacion del plan de descentralizacién que
arrancé en el afio 2000. Asi, planea sumar 4 sucursales a las 16 que ya posee (seis en
Lima y diez en provincias). Expandir la red de ventas y atencidn le permitira acelerar la
marcha para que en el 2018 alcance al 20% del mercado de camiones (hoy del 12%) y

al 70% del de buses (del que atrapan el 55%).

El area de Posventa, a pesar de mantener un servicio estable; la ausencia de una
Propuesta de desarrollo de un plan operativo para incrementar el nivel de servicio en el

area Posventa, ha dificultado, lograr la satisfaccion total de sus clientes. Estas

Silva Flores Eyson pag. 2
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deficiencias, no permiten mejorar el rendimiento de la empresa Divemotor SAC y
genera otros problemas a las diferentes areas de esta empresa, el cual serd objeto de

estudio en este trabajo de investigacion.

En el presente trabajo de investigacion aplicada, se procedi6 a elegir el departamento de

Pos venta, por ser el area de mayor indice insatisfaccion y criticidad en la empresa.

En el grafico 01, se hace un balance de satisfacciéon de los ultimos meses, donde se
puede apreciar que estamos por debajo del 85 %, que es minimo permitido por la
politica de satisfaccion de la empresa Divemotor SAC, excepto el mes de marzo que

esta 3% arriba del minimo permitido.

Grafico 01: Evolucion de Satisfaccion, resultado general 88%

% Satisfaccion General Servicio Comerciales

S0

BAS

7a%

763

FEBRERO MARZO ABRIL

Satisfaccin geneml Scrvicio

Comerciales Bl% 1% BB

Meta Isa BS5% BE 5% B5%

—— Satisfaccion gensral Servicio Comercisles —Metako

Fuente: Divemotor SAC
En el grafico 02, el siguiente cuadro se observa los resultados de % de respuestas de
satisfecho y muy satisfecho, generando un resultado positivo de 88% de satisfaccion a nivel
general. Asimismo también se muestra los resultados de muy insatisfecho, insatisfecho e
indiferente, el cual es el 12% del resultado restante el cual no es favorable para el indice de

satisfaccion de la empresa.

En el grafico 03, se observa el indice de satisfaccion de cliente por region donde se observa
que la region norte, donde se ubica la sucursal de Divemotor Trujillo no muestra un

resultado favorable en general.
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Grafico 02: Resultados de encuestas

Resultado por respuestas

Satisfecho y Muy satisfecho DIVEMOTOR

< SETISFRECHD] 1 SANEFEECHD) >

Muy Insatisfech I isfecho Indiferente Muy Satisfecho

1 S R

—~—g——

54% 34%

De los 148 clientes encuestas se obluvieron 2016 respuestas (Balotario de 12 preguntas)

Obtuvimos : 34% de las respuestas denfro del rango "Muy satisfecho”
54% de las respuestas dentro del rango “"Satisfecho™
12% de las respuestas denfro del rango "Muy insatisfecho” & “Indiferente”

Fuente: Divemotor SAC

Grafico 03: % de Satisfaccion General por Region

9%
86% 86%
y l . / b
Centro Norte sur
Regidn %Satisfaccion Encuestados
Centro 9% 7
Norte 86% 3
Sur 86% 53

Fuente: Divemotor SAC

Siguiendo con el andlisis de resultados se hace un comparativo de los resultados obtenidos
por la sucursal de Trujillo en el mes de abril (Tabla 04) y el mes de Marzo (Imagen 05),
donde se observa que el mes de abril se obtuvo un indice de satisfaccion de 90%, 5% mas
del indice requerido por la empresa; el mes de Marzo se obtuvo el 77% de satisfaccion, 8%

menos del promedio requerido por la empresa.
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Tabla 01: % de Satisfaccion General por Region de Abril

Sucursal Parcentaje General Total Encuestas % Efectividad
Panamericana Sur 2% 15 3%
Centra Faucett 8% 15 33%
Cznada 96% 42 7%
Total Centro 1% 72 3%
Cajamarca 90% 13 5%
Trujillo 90% B 1%
Morte Castilla 3% 11 5%
Huaraz 58% 4 5%
Lambayeque 95% 7 3%
Total Norte B6% 43 5%
Cusco 4% 2 44%
Sur Alto Cural 8% 26 43%
Arequipa 67% 5 31%
Total Sur B6% 53 39%

Fuente: Divemotor SAC
Tabla 02: % de Satisfaccion General por Region de Mayo

Regién Sucursal Porcentaje General Encuestados % Efectividad
Panamericana Sur 71% 7 25%
Faucett 66% 10 40%
Centro Canada 86% 55 63%
Huaraz 52% 5 38%
San Luis 100% 1 20%
Total Centro B80% 78 49%
Cajamarca 93% 8 53%
Norte Trujillo 77% 15 58%
Castilla 98% 8 33%
Total Norte 86% 31 48%
Cusco 83% 21 54%
Sur Alto Cural T4% 25 47%
Arequipa 950% 4 29%
Total Sur 79% 50 47%

Fuente: Divemotor SAC

En la siguiente imagen se observa los puntos mas bajos que afecta directamente al bajo
indice de satisfaccion requerido, los puntos mas bajos son: P4, PS5, P6; puntos que
involucran directamente al area de taller, los mismos que se someterd a estudio para mejorar
el indice de satisfaccion, puesto que esto genera re trabajos y demoras en cumplimiento de
plazos de entrega de unidades a los clientes, afectando la facturacion mensual, y no cumplir

con la meta anual planteada por la empresa.
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Grafico 04: Preguntas realizadas en encuestas al cliente

Cajamarca Trujillo
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Fuente: Divemotor SAC
En el cuadro inferior se puede apreciar directamente los resultados de la meta establecida
por la empresa Divemotor para cada sucursal por mes. Enfocandonos en la sucursal Trujillo
se puede apreciar:
1. Recuadro celeste $ 282517 meta mensual de junio
2. Recuadro verde $ 239681 facturacion real del mes de junio
3. Recuadro en rojo $ 42834 total de facturacion requerida para cumplir la meta

4. Recuadro en amarillo % de cumplimiento de la meta planteada.

Tabla 03: Resultados de meta establecida mensual

Face. Acumel #:NOMBRE?
#; NOMBRE?
Dias habiles del mes: #:NOMBRE? Dias habiles avanzados del mes: #:NOMBRE? Dias habiles para terminar el mes: #:NOMBRE?

La facturacidn incluye PDI.

VEHICULOS COMERCIALES

FACTURACION META
DIARIA DIARIA

ACUMULADA  ACUMULADA
[USS]

% % TOTAL FACT REQUERIDA
CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO PARA CUMPLIR META MENSUAL
META DIARIA META MENSUAL LA META MENSUAL [USS$]

SUCURSAL CANAL DE NEGOCIO

Sucursal Huaraz 17,846 , 45.81 % 45.81 % 38,177
Sucursal Castilla vC 42019 L 46.55 % 48,272 92,191
Sucursal Trujillo Bus + Camidn 239,681 : BABA % 42,834 I 282,516
Sprinter I_!'!!!'I i 55.09 % 7 7,790 17,345
Operacion Remota 43,923 , 74.02 % 15,417 59,340
Sucursal Cajamarca vC 72,015 70,041
Operacidn Remota 28,638 3,770 33,408

Sin asignar 3,867
Sucursal Lambayeque |VC 35,732 35,000 102.09 % 102.09 % 35,000
495,275 629,017 78.74 % 78.74 % 133,742 629,017
Centro Sucursal Canada Camidn 227,258 180,356 119.39 % 119.39 % 180,356
Bus 108,256 EREY 7200% 0 72.01%] 43,474 151,730
Sprinter 99,326 BB,B44 111.80 % 111.80 % BB,B44
Operacidn Remota 284,979 260,672 109.32 % 260,672

Sin asignar 44 060
Faucett VC 216,970 309,803 70.03 % 92,833 309,803
Sucursal San Luis PyP 102,298 157,248 65.06 % 54,545 157,248
Sucursal Panamerican | Taller 137,116 233,873 58.63 % A 96,757 233,873

Fuente: Divemé’{cj)‘rﬂ SAC
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En el recuadro inferior se observa el acumulado de la facturacion requerida por la

empresa para cumplir la meta anual planteada por la empresa:

Meta acumulada hasta el mes de junio, recuadro celeste $ 1621617

Facturacion acumulada hasta el mes de Junio, recuadro verde $ 1447376

Facturacion requerida para cumplir la meta acumulada hasta el mes de Junio,

recuadro en rojo $ 174241

% de cumplimiento de meta acumulada hasta el mes de Junio, recuadro amarillo

84.84%.

Tabla 04: Resultados de meta establecida, acumulado hasta Junio

#:NOMBRE?

#:NOMBRE?

SURCURSAL

VEHICULOS COMERCIALES
FACTURACION

META
MENSUAL  MENSUAL
ACUMULADA ACUMULADA

[Uss]

CANAL DE NEGOCIO

Sucursal Huaraz vC 96,185
Sucursal Castilla vC 325062
Sucursal Trujille Bus + Camicn 1,447,376
Sprinter 80,334
Operacién Remota 208,822
Sucursal Cajamarca VC 371,022 402,032
Operacién Remota 211,303 194,405
Sin asignar 3,867
Sucursal Lambayeque |VC 93,750
Resultado 2,837,722
Centro Sucursal Canada Camidn 1,336,137
Bus 837,383 870,918
Sprinter 597,739 509,056
Operacién Remota 1,361,023 1,516,893
Sin asignar 41,731
Faucett vC 1,355,391 1,535,328
Sin asignar -55
Sucursal 5an Luis PyP 574,560 902,589
Sucursal Panamerican |Taller 997,171 1,099,492
PyP 567,228

Fuente: Divemotor SAC

PORCENTAIE

PORCENTAIE

CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO

META DIARIA

4277 %
6143 %
B9.26 %
B0.69 %
60.47 %

96.15 %

117.21 %

90.69 %

META ANUAL

B61,836 65.82 % 65.82 %

TOTAL FACT REQUERIDA
PARA CUMPLIR
LA META ANUAL [USS]

128,685
204,107
——rrs)
19,223
136,489
31,010

21,250
694,240
242,332

33,535

155,870

179,937

59
328,030
102,321
294 607
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1.2 Formulacion del Problema

(;De qué manera la propuesta de desarrollo de un plan de operaciones impactara el

incremento de nivel de servicio Posventa de la empresa Divemotor SAC, Sucursal

Trujillo?

1.3 Delimitacion de la investigacion:

La investigacion se desarrollara en el area de posventa de la empresa automotriz

Divemotor SAC en Trujillo en el afio 2016.

1.4 Objetivos

141

1.4.2

Objetivo General

Incrementar el nivel de servicio posventa a través de la propuesta de desarrollo de un

plan de operaciones de la empresa Divemotor SAC, Sucursal Trujillo.

Obijetivos especificos

- Diagnosticar y analizar el area de posventa de la empresa Divemotor- Sucursal
Trujillo.

- Levantar informacion de la empresa Divemotor SAC, Sucursal Trujillo.

- Evaluar econémicamente la propuesta.

1.5 Justificacion

La presente investigacion permitird tener a la empresa Divemotor contar con un
Plan de accidn que nos ayudara a mejorar el nivel de servicio Posventa y su impacto

en la satisfaccion de sus clientes.

En términos monetarios, no solamente es mds rentable para las empresas la
reduccion de reclamos y quejas por clientes, lo que genera re trabajos internos de la
empresa, asimismo ayuda a generar fidelidad en nuestros clientes y generar mayor

oportunidad de ventas del servicio que presta la empresa.

En el aspecto académico se justifica, puesto que presenta investigacion interna y

externa lo cual ayudara en la capacitacion del personal interno para lograr un
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excelente servicio. Asimismo este proyecto servira como propuesta de mejora para

futras investigacion para lograr un buen servicio al cliente.

1.6 1.6. Tipo de Investigacién

Por la orientacion: Investigacion pre experimental.

1.7 1.7. Hipdtesis
La propuesta de desarrollo de un plan de operaciones incrementa el nivel de servicio

posventa de la empresa Divemotor SAC, Sucursal Trujillo.
1.8 Variables

1.8.1 Sistema de variables

- Variable independiente.

Desarrollo de un plan de operaciones en el Area de Posventa.

- Variable dependiente.

Nivel de servicio de los Clientes

1.8.2 Operacionalizacion de Variables

Silva Flores Eyson pag. 9
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Tabla 05: Operacionalizacion de Variable Dependiente

Variable Herramienta Indicador Formula

Desarrollo de un Balance de % de procesos (Procesos estandarizados/Total

plan de Linea estandarizados

de procesos) *100
operaciones en el

Area de Posventa

Nivel de Numero de (Ntumero de unidades con
servicio seguimiento de seguimiento/Total de Unidades
unidades. atendidas)™*100
Nivel de servicio Encuestas Satisfaccion con  (Clientes satisfechos/ Total de de

de los clientes

el servicio clientes)*100
Atencion de Disminucion de (Reclamos atendidos/Total de
Quejas y reclamos reclamos)*100
Reclamos

Fuente: Elaboracién propia

1.9 Disefio de la Investigacion

PRE EXPERIMENTAL
01> X=>02

Tal que; O1 <02
Donde:

O1: indice de Satisfaccion de los Clientes ANTES DE X
02: Indice de Satisfaccion de los Clientes DESPUES DE X

X: Desarrollo de un plan de operaciones en el Area de Pos venta

Silva Flores Eyson
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2.1 Antecedentes de la Investigacion

La presente investigacion cuenta con los siguientes antecedentes de estudio.

En el ambito internacional encontramos los siguientes antecedentes:

LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN LOS
RESULTADOS ECONOMICOS Y FINANCIEROS DE LA EMPRESA
RESTAURANTE CAMPESTRE SAC - CHICLAYO PERIODO ENERO A
SEPTIEMBRE 2011 Y 2012

AUTOR: Cynthia Katherine Pérez Rios

Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo Facultad de Ciencias
Empresariales concluye que: Los resultados estudiados en la calidad del servicio
revelan que la empresa ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente las
necesidades de sus clientes, sin embargo puede mejorar la prestacion de su
servicio para adelantarse a los requerimiento y asi superar las expectativas del
cliente, mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentaran

mejorando sus resultados econdomicos.

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEIO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Ing. Com. Marcelo Bastidas Jiménez, Mae- Guayaquil-Ecuador.
Universidad Politécnica Salesiana Ecuador

Concluye: Para aprovechar las oportunidades como es el incremento de nimero
de clientes (30% en su forma actual en Ecuador), las concesionarias deben
enfocarse en planes de fidelizacion de clientes (recompre del producto), tanto
para los clientes actuales como para los futuros que vayan ingresando a las
bases de datos; y esta fidelizacion se consigue cuando al cliente ademds de darle

un producto de calidad se le otorga un deleite en su servicio y/o se

En el &mbito nacional encontramos los siguientes antecedentes:

En el ambito local encontramos los siguientes antecedentes:
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2.2 Base Teodrica

A. Mejora continua

James Harrington (1993), para ¢l mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cémo cambiar depende

del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una
conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises
en vias de desarrollo cierren la brecha tecnologica que mantienen con respecto al

mundo desarrollado.

Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una
mera extension histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es
susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de Mejoramiento Continuo dictado

por Fadi Kbbaul).

L.P. Sullivan (1CC 994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para

aplicar mejoras en cada area de las organizaciones a lo que se entrega a clientes.

Eduardo Deming (1996), segun la oOptica de este autor, la administracion de la
calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento

Continuo, donde la perfeccién nunca se logra pero siempre se busca.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia
de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas

a lo largo del tiempo.

James Harrington (1993), para ¢l mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cémo cambiar depende

del enfoque especifico del empresario y del proceso.
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Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una
conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises
en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al
mundo desarrollado.

Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una
mera extension historica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick

Taylor, que afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado
(tomado del

Curso de Mejoramiento Continuo dictado por Fadi Kbbaul).

L.P. Sullivan (1CC 994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para
aplicar mejoras en cada area de las organizaciones a lo que se entrega a clientes.

Eduardo Deming (1996), segun la optica de este autor, la administracion de la
calidad total requiere de un proceso constante, que serd llamado Mejoramiento

Continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca.

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia
de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas

a lo largo del tiempo.

James Harrington (1993), para ¢l mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cémo cambiar depende

del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una
conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises
en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al
mundo desarrollado. Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento
Continuo una mera extension historica de uno de los principios de la
gerencia cientifica, establecida por FrederickTaylor, que afirma que todo método
de trabajo es susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de Mejoramiento

Continuo dictado por Fadi Kbbaul).
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L.P. Sullivan (1CC 994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para
aplicar mejoras en cada area de la organizacién a lo que se entrega a clientes.
Eduardo Deming (1996), segun la optica de este autor, la administracion de la
calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento
Continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca. El
Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de
la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a

lo largo del tiempo.

B. Definicion de Servicio al cliente

Segtin el autor HUMBERTO SERNA GOMEZ (2006) define que:

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compaiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos.

De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente es indispensable

para el desarrollo de una empresa. (pag.19)

Caracteristicas del servicio al cliente

En relacion a este punto, Humberto Serna Goémez (2006) afirma que.

Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:

a. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.
b. Es Perecedero, Se produce y consume instantdneamente.
c. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
d. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
La Oferta del servicio, prometer y cumplir.
f. El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

g. El Valor agregado, plus al producto. (p. 19)
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Puntos en comun de las empresas orientadas al servicio al cliente.

Para este punto tenemos que Humberto Serna Gomez (2006) afirma que:

Todas las empresas que manejan el concepto de servicio al cliente tienen las

siguientes caracteristicas:

a.

Conocen a profundidad a sus clientes, tienen, de ellos, bases de datos
confiables y manejan sus perfiles.

Realizan investigaciones permanentemente y sistematica sobre el cliente,
sus necesidades y sus niveles de satisfaccion: auditoria del servicio.

Tienen una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

Hacen seguimiento permanentemente de los niveles de satisfaccion.

Toman acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades y
expectativas de sus clientes, expresadas en los indices de satisfaccion.
Participan sistematicamente a sus clientes internos sobre los niveles de
satisfaccion de los clientes externos.

Diseflan estrategias de mercadeo interno y venta interna que genera la
participacion de los clientes internos en la prestacion de un servicio de

excelencia, partiendo de la satisfaccion y compromiso de sus colaboradores.

El servicio al cliente externo hay que venderlo primero dentro y después fuera.

Estrategia del mercadeo que no se gana a dentro con los colaboradores, no se gana

afuera.

Los elementos enunciados son el contexto dentro del cual se presentaran la

metodologia para analizar la auditoria del servicio, con empresas industriales y de

servicios. (p. 20)

INDICE DE SATISFACCION AL CLIENTE

Definicién

En su texto, Humberto Serna Gomez (2006) explica que:

La forma de medicion que utilizan las empresas para cuantificar la calidad de servicio que

ofrecen a sus clientes.

Silva Flores Eyson

pag. 16



A

A “PROPUESTA DE DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA
T INCREMENTAR EL NIVEL DE SERVICIO POS VENTA DE LA EMPRESA
| PRIVADA DEL NorTE  DIVEMOTOR SAC, SUCURSAL TRUJILLO

Una de las normas mas usadas en la actualidad es la NORMA ISO 9001 (elaborada por la
organizacion internacional para la estandarizacion).La cual, mediante una serie de
procedimientos estandarizados evaltia el nivel de satisfaccion de cualquier empresa.
Los requisitos de la Norma con relacion a la satisfaccion del cliente abren las puertas a la
realizacion de todo tipo de acciones, nos dice QUE, pero no COMO. Pide literalmente lo
siguiente: Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién. Obsérvese que no se
habla de “calcular”, sino de “realizar el seguimiento”, concepto que desglosa a continuacion
en 2 etapas:
- 1* Etapa: obtener informacion

- 2% Etapa: utilizar la informacién

La organizacion debe determinar los métodos para realizar el seguimiento de la satisfaccion
del cliente, debe determinar QUE, COMO, QUIEN y CUANDO se obtiene y se utiliza la
informacion. La satisfaccion del cliente se define en la Norma ISO9000:00 Fundamentos y

vocabulario acompafiada de 2 notas muy reveladoras.

- NOTA 1 Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja
satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente
una elevada satisfaccion del cliente.

- NOTA 2 Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y
¢éstos han sido cumplidos. esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion

del cliente.

La autocomplacencia esta refiida con el seguimiento de la satisfaccion del cliente, lo que
mas importa es lo que opine el cliente. Aqui se rescata el célebre: el cliente siempre tiene
razoén, y si no la tiene, se aplica la primera regla. Mas claves sobre la aplicacion de este
requisito las podemos encontrar en su hermana: ISO 9004:00. Alli se nos dice que el
seguimiento y la mediciéon de la satisfaccion del cliente se basan en la revision de
informacion relacionada con el cliente, y que la recoleccion de esta informacion puede ser

activa o pasiva. Indica que se deben reconocer las multiples fuentes de informacién, y que
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se deben establecer procesos eficaces para recolectarla. Ejemplos de informacion sobre la
satisfaccion del cliente:

- Encuestas rellenadas por el cliente: la organizacion pregunta al cliente de forma
activa.

- Quejas del cliente: fuente de informacion de incalculable valor a disposicion de la
organizacion sin mayor trabajo que tomar nota de ellas.

- Opiniones del cliente sobre los productos: el cliente expresa su opinion
respecto al producto, la organizacion obtiene su opinién de forma pasiva.

- Requisitos del cliente e informacidn del contrato: qué queria el cliente, qué le hemos
dicho que le ibamos a dar, y qué le hemos entregado. Busqueda activa de
informacion indirecta sobre la satisfaccion del cliente.

- Necesidades del mercado: qué estd esperando el cliente y qué estamos ofreciendo
nosotros. El cliente tiene expectativas, pero unas mas importantes que otras.

- Conocer en qué medida nuestros puntos fuertes coinciden con lo que el cliente

espera es obtener informacion indirecta sobre su satisfaccion de forma activa.
MODELOS ESTABLECIDOS POR LA I1SO 9001

Modelo ACSI de Satisfaccion del cliente es un indicador que establece el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos de los EEUU con los productos y servicios recibidos desde

1994. La representacion grafica del modelo la podemos ver a continuacion:

Salisfaccibn
del chente

fidelidad
gl clienis
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El valor del indicador se obtiene del tratamiento de las respuestas de los estadounidenses a

un cuestionario telefonico, y se presentan los resultados en 4 niveles:

- Valor del indicador a nivel nacional.

- Valor del indicador en 10 sectores econdomicos.

- Valor del indicador en 43 industrias diferentes.

- Valor del indicador en mas de 200 empresas y agencias del gobierno.

- Las formulas que calculo ponderan la nota obtenida en cada una de los componentes

del modelo:

Expectativas del cliente: las expectativas del cliente son una medida anticipada de la
calidad que el cliente espera recibir por los productos y servicios que la organizacion ofrece.
Son resultado de la publicidad y de un conjunto de mensajes que el cliente asimila, de forma
consciente e inconsciente, conformando una idea, “su idea”, sobre lo que le estamos

ofreciendo.

Calidad percibida: tomando como entrada las expectativas del cliente, la Calidad percibida
se considera asociada principalmente a 2 factores: la personalizacion y la fiabilidad. Las
preguntas buscan determinar en qué medida el producto se adapta al cliente, y con qué

frecuencia cree que el producto o servicio va a fallar.

Valor percibido: este parametro expresa la relacion entre la calidad obtenida y el precio
pagado. Una vez decidida la compra, el cliente realiza un balance entre lo que esperaba
obtener y lo que ha recibido. Si el balance es negativo, lo mas probable es que el cliente no
vuelva a repetir la experiencia. Y si lo hace, sera porque no le queda mas remedio, o porque

ha bajado el precio.

Quejas del cliente: las quejas son la expresion mas palpable de la insatisfaccion. Cuanto
mas satisfecho estd un cliente, menos ganas tiene de expresar una queja. Asumiendo esta
maxima, calculan este indicador por expresion del porcentaje de personas que manifiestan

haberse quejado de cierto producto en un determinado lapso temporal.
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Fidelidad del cliente: la fidelidad del cliente es el componente critico del modelo.
Observemos que, si bien la satisfaccion del cliente ocupa un lugar central en el diagrama,
las flechas relacionales desembocan en este parametro. La fidelidad del cliente es la

plataforma de la rentabilidad del negocio.

Clientes fieles son a la organizacion, lo que sus fans a una estrella del Rock. Para obtener su
valor numérico, se pregunta al cliente sobre la probabilidad de que vuelva a comprar el
mismo producto y sobre su predisposicion a comprar el mismo producto a un precio distinto
(tolerancia de precio).

El cuestionario se disefia a la medida del modelo, el objetivo es registrar la opinién del
cliente sobre cada uno de los aspectos que considera esenciales: qué esperaba obtener, qué
ha obtenido, qué valor le ha aportado, qué quejas ha tenido, y la probabilidad de que vuelva
a repetir. Aquellos que estén interesados en profundizar mas en el tema, les recomiendo que

visiten la pagina de ACSI.

El trabajo que vienen realizando desde hace afios es una demostracion abrumadora de lo que
se puede llegar a hacer con los resultados de una encuesta. Por ejemplo, se ha trabajado muy
a fondo sobre los resultados de este indicador y su relacion con los principales indicadores
econdmicos del pais. Sus resultados postulan el indicador de satisfaccion como indicador
anticipado de lo que va a suceder en el mundo financiero. La verdad es que los graficos que
aportan son bastante elocuentes. Dan ganas de correr a informarse sobre el estado actual del

indicador e invertir en bolsa.

El modelo de satisfaccion del cliente de Kano

Este modelo recibe el nombre de su creador, el profesor Noriaki Kano, actual presidente del
comité que decide el destino de los prestigiosos Premios Eduard Deming. El modelo Kano
de satisfaccion del cliente se dio a conocer a principios de los 80., y cuestiona la premisa de
que la satisfaccion del cliente depende tinicamente de lo bien que una empresa es capaz de
hacer sus productos o prestar sus servicios. Kano, junto a su equipo de trabajo, enuncio que
no todas las caracteristicas de un producto o servicio producen la misma satisfaccion en el

cliente, sino que hay algunas que contribuyen de forma mdas decisiva a fortalecer su
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fidelidad con el producto. Para distinguir unas caracteristicas de otras, propuso los
siguientes grupos:

- Caracteristicas/Requisitos basicos: son caracteristicas del producto que el
cliente considera obligatorias. No aumentan la satisfaccion del cliente, pero causan
una insatisfaccion muy grande si no se aportan.

- Caracteristicas/Requisitos de desempefio: estas caracteristicas del producto
aumentan proporcionalmente la satisfaccion del cliente. Cuantas mas se afladen o
mas funcionalidades ofrecen, mas satisfecho esta el cliente.

- Caracteristicas/Requisitos de deleite: son caracteristicas no esperadas por el cliente y
que causan una gran satisfaccion. Como no son esperadas, no provocan

insatisfaccion si no se aportan.

Segin el modelo Kano, todas las caracteristicas que tienen alguna influencia en la
satisfaccion del cliente se pueden clasificar en alguno de los tres grupos anteriores. También
se identifican otras caracteristicas que no afectan a la satisfaccion del cliente: indiferentes,

cuestionables, e inversas.
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Si los requisitos basicos no se aportan al 100% y en perfectas condiciones, siempre
habra una insatisfaccion, por pequefia que sea. No es nada facil obtener elevados
niveles de satisfaccion actuando solo sobre este tipo de caracteristicas.

Los requisitos de desempefio evolucionan linealmente con la satisfaccion. Desde un
cumplimiento 0 de estos requisitos y una insatisfaccion enorme, podemos ir
aumentando la satisfaccion conforme vamos proporcionando mas y mejores
caracteristicas de este tipo.

Los requisitos de deleite (delighters) siempre sitiian la satisfaccion por encima de la
situacion neutral. A medida que vamos proporcionando caracteristicas de este tipo,
la satisfaccion aumenta mucho mas rapidamente de lo que conseguimos aportando

caracteristicas de desempefio.

Esta herramienta también hace uso de las encuestas a clientes. El cliente, a través de sus

respuestas, decide en qué grupo debemos clasificar cada una. Para ello hace uso de una

técnica muy ingeniosa, la matriz funcional/dis-funcional.

Matriz Funcional / Dis-Funcional (modeile Kana)
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Primero se pregunta al usuario cémo se siente si el producto incorpora la caracteristica, y

después se pregunta lo contrario: qué opina si el producto no incorpora la caracteristica.

Después se clasifica la caracteristica en funcion de su respuesta con la siguiente tabla:
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Tabla de clasificacicn de respuestas {modelo Kana)
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Para poner en marcha una experiencia de este tipo, lo primero que se debe hacer es reunir
un equipo de personas y disefiar el cuestionario. Hay que realizar una lista de todas las
caracteristicas que se van a someter a la opinion de los clientes. Debemos identificar todo
aquello que puede ser de interés para el consumidor. Lo mas dificil es identificar las futuras
caracteristicas de deleite, porque ni el mismo consumidor las espera. Diagramas de pescado
y sesiones de Braimstorming son herramientas idoneas para realizar esta etapa. Realizado el
cuestionario, hay que salir a la calle y preguntar al usuario. Se debe seleccionar una muestra
significativa y representativa del mercado objetivo. No todas las personas tienen los mismos
gustos, y lo que para unos es un requisito basico, para otros puede ser algo indiferente. Al

final, la opinion mas frecuente serd la que decida la clasificacion de cada caracteristica.

Pereiro (2008, p.1).

SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS

Un sistema de quejas y reclamos tiene como finalidad recibir, atender y solucionar las
quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias que se presenten por parte del cliente, a través de
los diferentes medios que las organizaciones Vision Estrategia Perspectiva del Cliente: Para
alcanzar la vision, ;como se debe ver los clientes y los mercados estratégicos? Perspectiva
Financiera: Para ser considerados exitosos, ;Como deben ver los accionistas? Aprendizaje y

crecimiento: Para lograr la vision, ;como debe la organizaciéon aprender y mejorar?
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Perspectiva Interna: Para satisfacer a los clientes, ;qué procesos de nuestro negocio deben

ser excelentes? 23 dispongan. Un sistema de quejas y reclamos, es un parte importante del

Servicio al Cliente, ya que es una garantia a modo de valor agregado de la gestion de la

empresa a través de la confianza del servicio post-venta. (KOTLER, 2003)

2.3

Definicion de Términos

Aseguramiento de la calidad

Actividades sistematicas que dan la confianza de que un producto o servicio va a
satisfacer los requisitos para los que fue planificado.

Calidad como estrategia competitiva

Es la capacidad para mantener y aumentar su presencia en el mercado, obteniendo a
su vez una buena cuenta de resultados. Consiste en identificar y satisfacer las
necesidades de los clientes al menor coste posible. Para ello es necesario suprimir
todos aquellos procesos y trabajos que no aporten valor afiadido al producto o
servicio.

Calidad Total.

Politica que tiende a la movilizacion de todos sus miembros para mejorar la calidad
de sus productos y servicios, la calidad de su funcionamiento, y la calidad de sus
objetivos, en relacion con la evolucion de su entorno.

Capacitacion

Actividad que consiste en instruir conocimientos tedricos y practicos del trabajo a
los participantes.

Control de calidad

El control de procesos consiste en medir la variacion de un proceso, fijarle limites y
tomar medidas para ajustarlo hasta conseguir el objetivo establecido en las
especificaciones.

Costes de Calidad.

Los costes de calidad hacen referencia tanto al coste necesario para obtener la
calidad deseada como al que se genera como consecuencia de no obtenerla.

Costes de No Calidad.
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Se derivan de la ausencia de la calidad, y por tanto de los fallos y errores en el
disefio, desarrollo y produccion, y que puedan trascender o no hasta el cliente o
consumidor.

- Eficiencia

La palabra eficiencia proviene del latin efficientia, que en espaiiol quiere decir:
‘accion’, ‘fuerza’, ‘produccion’. Se define como ‘la capacidad de disponer de
alguien o de algo para conseguir un objetivo determinado con el minimo de recursos
posibles viable’. No debe confundirse con eficacia, que se define como ‘la capacidad
de lograr el efecto que se desea o se espera’.

- Empleador

Toda persona natural o juridica que emplea a uno o varios trabajadores.

- Indicador de Calidad

Instrumento de medida cualitativa o cuantitativa, que refleja la cantidad de calidad
que posee una actividad o servicio cualquiera.

- Inspeccion

El objetivo principal es la deteccion de errores.

- Gestién de la calidad total

Todas las personas y recursos de la organizacion se centran en la mejora continua de
la calidad para satisfacer al cliente. Se trata de hacerlo bien a la primera.

- Manual de Calidad.

Especifica la politica de calidad de la empresa y la organizacién necesaria para
conseguir los objetivos de aseguramiento de la calidad de una forma similar en toda
la empresa

- Manual de Procedimientos.

El Manual de Procedimientos sintetiza de forma clara, precisa y sin ambigiiedades
los Procedimientos Operativos, donde se refleja de modo detallado la forma de
actuacion y de responsabilidad de todo miembro de la organizacion dentro del marco
del Sistema de Calidad de la empresa y dependiendo del grado de involucracion en
la consecucion de la Calidad del producto final.

- Mejora continua
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Es una filosofia que trasciende a todos los aspectos de la vida, no solo al plano
empresarial, ya que en general, el ser humano tiene la necesidad de evolucionar
hacia el auto perfeccionamiento. El slogan “siempre hay un método mejor” consiste
en un progreso paso a paso con pequeiias aportaciones que se van acumulando y van
mas alla de lo estrictamente economico.

- Norma

Documento, establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que
proporciona reglas, directrices o caracteristicas para actividades o sus resultados, con

el fin de conseguir un grado 6ptimo de orden en un contexto determinado.
- Plan de operaciones.

- Cuando se hace referencia a las operaciones dentro de una empresa se hace
referencia a todos los procedimientos y acciones que ayudan a que la empresa
cumpla su finalidad principal y logre los resultados esperados.

- Planificacion Estratégica.

La Planificacion Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual una empresa
define su razon de ser en el mercado, su estado deseado en el futuro y desarrolla los

objetivos y las acciones concretas para llegar a alcanzar el estado deseado.
- Sistema de calidad.

- Conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos
de la organizacion de una empresa, que ésta establece para llevar a cabo la gestion

de su calidad.
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CAPITULO 3
DIAGNOSTICO DE LA REALIDAD ACTUAL
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3.1 DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

3.1.1 LaEmpresa

Divemotor es una empresa peruana con mas de 20 afios de experiencia en el
mercado automotriz. Estd dedicada a la comercializacion de autos, camiones y buses

y a brindar soporte y servicio Post Venta. Esté localizada

Actualmente Divemotor cuenta con mas de veinte sucursales a nivel nacional.
Brindando una atencion de calidad en la venta de automoéviles Mercedes-Benz, Jeep,
Dodge, Chrysler y Ram; buses y camiones Mercedes-Benz y camiones Freightliner.
Asi mismo, Divemotor se esfuerza cada dia por ofrecer el mejor servicio post-venta

y brindar el mayor stock de repuestos.

La empresa cuenta con mas de 1000 trabajadores, y mantiene un proceso de mejora

continua, tanto en la atencion al cliente como en la capacitacion de su personal.

Divemotor cuenta con la certificacion ISO: 9001 y la moderna herramienta

tecnoldgica SAP.

Durante los tltimos afios, Divemotor ha logrado posicionarse en el mercado como
una empresa solida y confiable, asumiendo cada vez nuevos retos y cumpliendo

metas mas altas.

Su planta cuenta con las siguientes areas:

- Gerente General

- Administracion

- Contabilidad

- Departamento de Ingenieria
- Dpto. de Ventas

- Dpto. Almacén

- Dpto. Mantenimiento

- Dpto. Producciéon
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3.1.2 Mision de la empresa

- Dpto. Calidad
- Dpto. Planeamiento y Control de la Produccion

- Dpto. de Seguridad Industrial

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes a través de la comercializacion de
autos, buses y camiones, fidelizandolos mediante la calidad de nuestro servicio de

pos venta.

Contribuimos Al desarrollo de nuestra sociedad mediante nuestro compromiso de
inversion a largo plazo, el desarrollo personal y profesional de nuestros

colaboradores y una retribucion adecuada a los accionistas.

3.1.3 Vision de la empresa

“Ser lideres en el mercado que competimos y ser reconocidos por la calidad del

servicio que prestamos”.

3.1.4 Valores corporativos:

- Respeto por las personas.
- Trabajo en equipo.

- Mejora continua.

3.1.5 Metas:

Abarcar todos los mercados de la macro del Perti, lo que nos ayudara a mantenernos
como uno de los concesionarios Lideres con mayor presencia en el pais, actuando
con responsabilidad, contribuyendo en forma activa al desarrollo de las regiones en
las que realizamos nuestras operaciones. Para lo que se necesita garantizar una

mejor respuesta en los procesos de servicio de pos venta de vehiculos.
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3.1.6 Servicios de la empresa Divemotor SAC

- Venta de vehiculos nuevos e usados. Es el giro principal de la empresa que
consiste en informar y asesorar a los clientes sobre el funcionamiento,
rendimiento, especificaciones técnicas y plan de financiamiento de todos y cada
uno de los vehiculos ofrecidos (Mercedes, Freigtliner, Wester Star, Dodge,
Jepp, Maxus). La politica de Divemotor es de NO contar con ejecutivos de
venta, sino con asesores que ayuden a los diferentes clientes a comprar un

producto de acuerdo con su necesidad.

- Servicios post venta. Area encargada de la venta de servicios de reparacion,
mantenimiento preventivo y correctivo de las diferentes unidades vendidas de
acuerdo al plan de mantenimiento especificado en el carnet de servicio que

viene en cada vehiculo. A recomendacion del fabricante de las marcas.

- Venta de repuestos. Es la encarda de la venta y distribucion de los diferentes
repuestos de las marcas: Mercedes, Freigtliner, Wester Star, Dodge, Jepp,

Maxus.

3.1.7 Clientes de la empresa Divemotor SAC.

Entre los diferentes clientes con los que cuenta la empresa Divemotor tenemos
personas naturales dedicadas al rubro del transporte, profesionales, etc. y personas
juridicas dedicadas al rubro de la construccion, mineria, transporte de pasajeros,

etc.

3.1.8 Competidores.

Entre los principales competidores tenemos a:
- Manucci Diseel

a. Escania
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3.2 Estructura Organica de Taller

El concesionario cuenta con una estructura general a nivel corporativo para todas las
sedes, sin embargo la sede de San Miguel, también cuenta con una estructura propia
para mejor distribucion de las responsabilidades. A continuacion se detallan los

principales puestos de trabajo para el area de Post Venta.

3.2.1 Gerente de Post venta:

Es el lider de toda el area de servicio post venta y venta de repuestos en la sede.

Estacionamiento de clientes

3.2.2 Jefe de Taller:

a. Objetivo:
Determinar las funciones especificas, responsabilidades y lineamientos de

trabajo del Jefe de Taller.

b. Reportando a:

- Jefe/Sub-Gerente Regional de Servicio.
- Gerente de Servicio.

- Gerente Regional.

- Gerente de Post Venta.

c. Roles del Jefe de Taller Aprobado:

- Conocer todos los Procedimientos relacionados al servicio de taller (segun
corresponda la unidad de negocio), asi mismo saber ubicarlos en el Intranet/
Site GPC / Site Post Venta (Ver anexo 1)

- Asegurar el cumplimiento de las metas de facturacion del taller. Jefe de Taller
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Hacer cumplir el cierre de o6rdenes de trabajo de manera oportuna. Asimismo,
dar seguimiento al reporte de OT’s abiertas hasta el cierre y facturacion
respectiva de cada caso.

Asegurar la satisfaccion de los clientes del Taller que administran, asi como la
solucion oportuna a dificultades/conflictos propios de los procesos (recepcion,
atencion en taller, cierre de OT y entrega) que involucra establecer los planes de
accion necesarios para minimizar o mitigar estas dificultades/conflictos.
Atender los reclamos de taller personalmente. Jefe de Taller

Controlar el cumplimiento de las normativas, disposiciones y obligaciones
legales de las autoridades y del fabricante, que hagan referencia en el taller
Asegurar el cumplimiento de todos los procesos dentro del taller.

Revisar los trabajos realizados por el taller, esto incluye formatos y/o
documentos que requieran su aprobacion.

Comunicar al area de Procesos en Post Venta sobre los posibles cambios que se
presenten en sus actividades y que alteren los procesos ya definidos en taller.
Asegurar que se actualicen los estatus del vehiculo y el transito de OT's en el
tablero de control fisico y en el tablero de control virtual (google drive) en caso
se tenga.

Distribuir equitativamente la carga laboral entre su personal a cargo. Jefe de
Taller

Mantener las relaciones comerciales con clientes especiales.

Comunicar al personal a su cargo la informacidon nueva proveniente de fabrica.
Comunicar a los responsables de Garantias todo lo concerniente a la calidad del
producto.

Mantener los estandares de calidad, orden y limpieza en la atencidn brindada al
cliente y en los servicios de mantenimiento y reparaciéon. Asi como del
mantenimiento de los equipos, herramientas e instalaciones del mismo.
Asegurar la buena atencion de los servicios externos que su taller brinda.
Asegurar que la unidad sea entregada al cliente en la fecha requerida y con los

trabajos solicitados.
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d.

Asegurar que los proveedores que nos prestan servicios como “Proveedor de
Lavado”, “Proveedor de Planchado/Pintura” y otros cumplan con nuestros
estandares de servicio.

Completar los cursos establecidos por Soporte Técnico y Fabrica para su nivel,
asi mismo asegurar que el personal a su cargo también complete los cursos en
el tiempo establecido.

Dirigir las reuniones de la mafiana y comunicar los problemas, soluciones,
iniciativas, mejoras y pendientes de las actividades que se vienen realizando en
Taller.

Atender las necesidades generadas por el personal a su cargo.

Comunicar y escalar al Jefe inmediato superior los problemas que estén fuera
de su alcance y que puedan impactar en el desarrollo de las actividades en
Taller.

Proponer al Jefe inmediato superior promociones de su personal a cargo en caso
amerite (considerando su rendimiento en los roles y funciones que desempefia).
Proponer estrategias y/o plan de accién comercial para el incremento de ventas

de servicio desde la venta de las unidades.

ANEXOS

Anexo 1: Documentos de referencia

PRO-SER-001 Solicitud y Compras de Taller — Pafol

PRO-SER-005 Control de Producto No Conforme

PRO-SER-006 Atencion de Unidades en Taller - Planchado y Pintura
PRO-SER-023 Procedimiento de Gastos Comerciales de Taller, Garantia de
Taller y Reasignacion a otro CeCo

PRO-SER-025 Ejecucion de Garantia Técnica, Gastos Comerciales y Otros
Cobros al Importer

PRO-SER-026 Eliminacion de repuestos en Taller

PRO-SER-027 Administracion de Repuestos Back Up

PRO-SER-004 Recepcion de Unidades en Taller - Vehiculos Comerciales
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- PRO-SER-007 Atencion de Unidades en Taller Mecanico — Comerciales

- PRO-SER-013 Entrega de Unidades en Taller - Vehiculos Comerciales

- PRO-SER-011 Cierre de Ordenes de Trabajo - Vehiculos Comerciales

- PRO-SER-021 Diagnostico e Inspeccion de Unidades Buses y Camiones

- PRO-SER-010 Recepcion de unidades en taller Autos

- PRO-SER-009 Atencion de Unidades en Taller Mecanico - Autos

- PRO-SER-012 Entrega de Unidades en Taller - Autos

- PRO-SER-008 Cierre de Ordenes de Trabajo — Autos

- PRO-SER-019 Administracion de Acciones de Fabrica

- PRO-SER-020 Administracion de Cortesias de Fabrica

- PRO-SER-022 Ejecucion de Garantias a fabrica

- PRO-SER-024 Destruccion de Repuestos y Componentes Reconocidos por
Fébrica

- PRO-SER-028 Compra de Herramientas Especiales

- DOC-SER-001 Manual de Garantias

- DOC-SER-002 Manual de Contratos Divemotor

- DOC-SER-003 Protocolo de recepcion de unidades

- DOC-SER-005 Roles del Ejecutiva de Atencion al Cliente

- DOC-SER-006 Roles del Inspector de Calidad

- DOC-SER-007 Roles del Supervisor de Taller

- DOC-SER-008 Roles del Planificador Torre de Control

- DOC-SER-009 Roles del Asesor de Servicio

- DOC-SER-010 Roles del Técnico

- INT-SER-002 Utilizacion de Pizarra Dindmica

- INT-SER-003 Inventario de Unidades - Autos

- INT-SER-004 Control de calidad de lavado

- INT-SER-005 Instructivo Sistema de Conos en Taller

- INT-SER-006 Toma de Informacion al cliente
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3.2.3 Ejecutiva de Recuperacion de clientes:

a.

Objetivo

Determinar las funciones especificas, responsabilidades y lineamientos de control

por parte de la Ejecutiva de Atencion al Cliente.

Reportando a:
Jefe de Taller.

Registros:
Vale de Taxi a Cliente

Libro de Reclamaciones

Referencias:
DOC-SER-003 Protocolo de Recepcion de unidades
Sistema SAP
Sistema SID

Roles de Ejecutiva de recuperacion de Clientes:

Recibir a los clientes que ingresan a la recepcion asegurando que el cliente se
sienta a gusto durante su permanencia.

Oftrecer bebidas e invitar a tomar asiento al cliente mientras espera, indicar los
servicios con los que se cuenta en el concesionario durante la espera.

Brindar orientacion indicando de ser necesario, donde se encuentra caja, los
servicios higiénicos, cual es el asesor asignado.

Coordinar con los asesores la atencion de clientes de acuerdo a lo indicado en el

DOC-SER-003 Protocolo de Recepcion de unidades.
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- Recepcionar las llamadas telefonicas para aclarar cualquier duda con el cliente,
mantener informado al asesor en caso el cliente desee comunicarse con ¢l y no
lo consiga.

- Al final del dia se debe entregar a cada Asesor de servicio el listado de citas
asignadas para el dia siguiente.

- Realizar el registro de citas de clientes en caso lo solicite.

- Actualizar base de datos de clientes en SAP

- Generar Vales de taxi a clientes.

- Coordinar con los choferes el Servicio Delivery

- Coordinar la disponibilidad de sala de reuniones en Taller autos

- Crear codigos por area, asignacion de placas a los vehiculos, reasignar placas a
nuevos clientes

- Ingresar los Requerimientos al Sistema SID Ejecutiva de

- Control y Registro de préstamo de unidades

- Coordinar el Servicio STAR (Auxilio Mecénico) con el Jefe de Taller.

- Coordinar graas en caso el cliente solicite.

- Manejar del Libro de Reclamaciones (priorizar la atencion del libro de
reclamaciones).

- Asegurar que el area de Recepcion se encuentre limpia y ordenada, reportando

cualquier anomalia con Servicios Generales.

3.2.4 Supervisor de Taller:

a. Objetivo:
Determinar las funciones especificas, responsabilidades y lineamientos de trabajo

del Supervisor de Taller.

b. Reportando a:
- Jefe de Taller
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Registros:

FRM-SER-012 Pedido a Pafiol
FRM-SER-013 Pedido a Bodega Lubricantes
FRM-SER-017 Pedido a Bodega
FRM-SER-044 Hoja de Control de Calidad

Roles del Supervisor de Taller:

Asistir a la reunion de la mafiana y comunicar los problemas, soluciones y
pendientes al Jefe de Taller, Torre de Control y Técnicos.

Revisar el estado de las unidades en taller, asegurando que estén en la zona
asignada, cuenten con el cono respectivo y revisar que se encuentre actualizado
el tablero de control.

Unidades Terminadas:

Coordinar con el planificador la fecha y hora de recojo de unidades

Verificar su ubicacion fisica

Asegurar que las unidades se encuentren limpias para su entrega en
coordinacion con el supervisor de la empresa de lavado.

Unidades con trabajos en ejecucion:

Revisar que el técnico asignado esté realizando el trabajo de manera segura, con
las herramientas adecuadas, insumos y manuales.

Absolver consultas de los técnicos.

Verificar que los trabajos se realicen en el tiempo establecido asegurando
cumplamos el plazo.

Informar a Torre de Control en caso exista un atraso indicando el motivo y la
nueva fecha y hora de término.

Revisar y aprobar los vales FRM-SER-012 Pedido a Pafol v3, FRM-

SER-013 Pedido a Bodega Lubricantes v5, FRM-SER-017 Pedido a Bodega v3.

Dar solucion a problemas operativos en el taller.
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3.2.5

Verificar la calidad del trabajo realizado completando FRM-SER-044 Hoja de
Control de Calidad v1 11.02.13

Unidades Ingresadas:

Coordinar con torre de control la correcta asignacion de los trabajos a los
técnicos. Documento Codigo DOC-SER-007

Unidades en espera

Confirmar con Torre de Control las fechas para las proximas asignaciones.
Supervisar la Ejecucion del Lavado

Verificar que el lavado se realice segiin estandares y el requerimiento del
cliente, tomando muestras representativas (20% del paso vehicular) de las
unidades lavadas.

Verificar que los tiempos de lavado se cumplan, la correcta distribucion de
unidades en la zona.

Revisar el Orden y Limpieza en el Taller

Revisar las diferentes zonas en el taller como bahias, zona de ajustes, zona de
diagnostico y patio posterior asegurando el orden y limpieza.

Asegurar que solamente se encuentre personal autorizado en las zonas de taller

Planificador Torre de Control:

a.

Objetivo:

Determinar las funciones especificas, responsabilidades y lineamientos de atencion

por parte del Planificador Torre de Control.

b.

Reportando a:
Jefe de Taller

Registros:
FRM-SER-009 Hoja de Conservacion y Mantenimiento Chrysler
FRM-SER-012 Pedido a Pafiol v3
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FRM-SER-013 Pedido a Bodega Lubricantes

FRM-SER-017 Pedido a Bodega

FRM-SER-037 Informe por Garantias Divemotor

FRM-SER-042 Marcaciones de Tiempos

FRM-SER-044 Hoja de Control de Calidad

FRM-SER-056 Orden de Trabajo - Informe de Diagnostico de Taller

Referencias:
Sistema SAP

Roles de Planificador Torre de Control:
Ingresar informacion de las marcaciones en el time recording

Registrar el ingreso del personal Técnico

Registrar oportunamente el inicio y finalizacion de los trabajos realizados por

los técnicos.

Notificar oportunamente las OT finalizadas

Publicar semanalmente el reporte de produccion de los técnicos a su cargo.

Asignar los trabajos de las OT a los técnicos: (Esta actividad debe ser prioridad

sobre las demas una vez recibida la impresion de la OT por parte del asesor de

servicio)

Revisar los trabajos registrados en la OT y ubicar la mano de obra en el temario

de fabrica correspondiente para cargar en la OT. En caso no encuentre la mano

de obra en SAP, informar al 4rea de soporte técnico para su creacion.

Asignar los trabajos segun la especialidad del técnico y la carga de trabajo:

OT ingresadas al taller

OT aprobados por el cliente y que cuentan con todos los repuestos requeridos

Entregar al técnico todos los formatos asociados.

Actualizar 6rdenes de trabajo con tiempos estandares de reparacion, materiales

y trabajos adicionales.
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Llenar los formatos que corresponden para el taller, y hacer revision de los
vales y demas formatos se encuentren en la orden debidamente llenados:
FRM-SER-009 Hoja de Conservacion y Mantenimiento Chrysler
FRM-SER-012 Pedido a Pafiol v3

FRM-SER-013 Pedido a Bodega Lubricantes

FRM-SER-017 Pedido a Bodega

FRM-SER-037 Informe por Garantias Divemotor

FRM-SER-042 Marcaciones de Tiempos

FRM-SER-044 Hoja de Control de Calidad

FRM-SER-056 Orden de Trabajo - Informe de Diagnostico deTaller
Elaboracion de Presupuestos

Aperturar cotizaciones adicionales (ZDBM ZS01 CREATE) una vez aprobado
el diagnostico del técnico por el Jefe de Taller, ingresar la MO involucrada y
coordinar con el codificador el ingreso de los repuestos que se requieren en la
cotizacion.

Enviar al Asesor los presupuestos elaborados e informarse de la aprobacion del
cliente.

Seguimiento del Estatus de los trabajos en curso

Imprimir un reporte diario a las 8:00am para el jefe de taller y supervisor con
las unidades que se deben entregar en el dia.

Mantener actualizado el Tablero de Control Virtual, la Pizarra Dinamica y el
estatus de cada orden.

Coordinar con el codificador la disponibilidad de los repuestos necesarios para
los trabajos

Coordinar con los Asesores de Servicio las aprobaciones de los trabajos a
realizar.

Hacer seguimiento constante de las unidades que estan por prueba de ruta y

lavado, e informar a los interesados (Asesor, Supervisor, Jefe de Taller).
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- Mantener informado al asesor, jefe de taller, personal de call center, del estatus
de las unidades en taller. Asimismo, dar seguimiento al reporte de OT’s abiertas
hasta el cierre y facturacion respectiva de cada caso.

- Informar a los asesores que unidades completaron el lavado y estan listas para
entregar a los clientes y cualquier eventualidad que pueda retrasar el

compromiso de entrega con el cliente.

3.2.6 Asesor de Servicio:

a. Objetivo:
Determinar las funciones especificas, responsabilidades y lineamientos de atencion

por parte de los Asesores de Servicio.

b. Repostando a:
- Jefe de Taller

c. Registros:

- FRM-SER-001 Inventario Autos

- FRM-SER-014 Autorizacion de Salida

- FRM-SER-023 Control documentacion de OT.

- FRM-SER-056 Orden de Trabajo - Informe de Diagnostico de Taller

d. Referencias:

- DOC-SER-003 Protocolo de recepcion de unidades
- INT-SER-006 Toma de Informacion al cliente

- Sistema SAP

e. Roles del Asesor de Servicio:
- Preparacion para Recepcion del dia siguiente
- Revisar el listado de Citas para el dia siguiente en el horario de 5 a 6 p.m.

Asesor de Servicio
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Revisar el historial del Cliente citado para identificar servicios a ofrecer o
pendientes, asimismo identificar campafias y Recalls pendientes. Asesor de
Servicio

Recepcion de Clientes

Recibir a clientes agendados y no agendados segun el “Protocolo de Recepcion
DOC-SER 003~

Recepcionar los vehiculos que ingresan a taller, realizar el inventario de la
unidad, completar el FRM-SER-001 Inventario Autos y obtener informacion
del cliente que ayude al taller en el descarte de soluciones, de acuerdo al INT-
SER-006 “Toma de Informacion al cliente” (Diagnostico visual)

En caso el auto est¢é muy sucio, coordinar para que se haga el lavado de
carroceria simple (sacar la tierra) antes del inventario

Tomar fotos exteriores del vehiculo recepcionado. Los cuatro costados,
maletera y tapiz de las puertas

Consultar al cliente si desea que se le entreguen las piezas reemplazadas, en
caso cliente decida no llevarse los repuestos reemplazados se debe evidenciar
en el formato de inventario esta decision para proceder posteriormente a la
destruccion.

Revisar historial de unidad (para los casos de clientes sin cita). Asesor de
Servicio

Realizar pre-orden/inventario en un maximo de 20 min. Inmediatamente
después convertir a orden, trxk DBM/ORDERO0S5. Adicionalmente verificar si el
vehiculo se encuentra dentro de la cobertura de garantia. Por ultimo, indicar al
cliente la fecha estimada de culminacion de los servicios o en su defecto la
fecha de entrega de presupuesto.

De ser necesario realizar una prueba de ruta con el cliente para identificar
adecuadamente su requerimiento

En caso sea necesario, sugerir servicios adicionales al cliente.
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Crear OT en sistema SAP, si la unidad ingresa por conservacion o
mantenimiento, seleccionar el paquete correspondiente, verificar los datos del
cliente, actualizar de ser necesario y enviar 2 impresiones a Torre de Control.
En caso la unidad ingrese por reclamo aperturar la Orden colocando en la
cabecera del SAP con motivo de pedido ZS4 RT, registrar en la cabecera el N°
de OT del ultimo servicio y colocar el cono rojo en el techo de la unidad, como
identificacion visual de reclamo y mantener informado al Jefe de Taller el
ingreso de una unidad por reclamo.

Ingresar la informacion en el Drive- Tablero de control virtual.

Nota: Considerar que para que el auto sea atendido, se debe crear la OT.
Comunicacion de Avance de trabajos a Clientes

Revisar en el Drive el estatus de las unidades pendientes de entrega, hacer un
recorrido en el taller y consultar en caso de dudas técnicas con el Supervisor y
Torre de Control, considerar:

Listas para entrega al cliente: Contactar al cliente, definir hora y fecha de
1ecojo.

Por aprobacion de presupuesto de Cliente: Contactar al cliente y explicar los
trabajos adicionales para su aprobacion, dejar evidencia por escrito. (Correo
electronico, o acuerdos telefonicos escritos en la OT). (Sello llamadas)

Los Presupuestos deben ser autorizados por el cliente por escrito. Si el cliente
autoriza por teléfono, el asesor deberd enviar un e-mail algina cliente indicando
la relacion de trabajos/materiales y monto que se le cobraran.

Fecha de entrega prometida el dia siguiente o dia en curso: Confirmar hora de
término con el Planificador e informar al cliente

Unidades con fecha de entrega vencida: Estos casos no deben presentarse, pero
si ocurriera, se debe solicitar fecha estimada de término al Planificador y
comunicar al cliente.

Nota: En caso la informaciéon del Tablero de Control Virtual no esté
actualizada, reportar al Jefe de Taller y Planificador para su actualizacion

inmediata.

Silva Flores Eyson

pag. 43



A

4 UMIVERSIDAD

“PROPUESTA DE DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA
INCREMENTAR EL NIVEL DE SERVICIO POS VENTA DE LA EMPRESA

PRIVADA DEL NORTE  DIVEMOTOR SAC, SUCURSAL TRUJILLO”

Coordinacion de Elaboracion y Aprobacion de Presupuestos Adicionales
Coordinar con el Planificador la elaboracion de Presupuestos Adicionales.
Obtener la aprobacion del cliente en caso se detecte modificaciones de la OT
que generen costos adicionales, y evidenciarlo por medio fisico (e-mail, fax,
carta, etc.)

Comunicar al planificador la aprobacion o rechazo de las cotizaciones enviadas
a los clientes. En caso el cliente no acepte el presupuesto, colocar en la cabeza
de la OT “Presupuesto no aceptado por cliente” y el nimero de presupuesto.
Este documento debe ser adjuntado en la OT, en su defecto debe estar
mencionado a través de trx SAP /DBM/ORDERO02 como una nota en “Texto
Cabecera”

Coordinacion de Entrega de Trabajos

A las 16:00 hrs, preparar las entregas de vehiculos del dia siguiente (trabajos,
lavado y documentos).

Comunicarse con el cliente para coordinar fecha y hora de entrega de la unidad.
Confirmar los datos para la emision del comprobante de pago (factura o boleta)
y el medio de pago.

Verificar que todo lo cobrado al cliente corresponda a los trabajos realizados y
solicitados por el cliente, debe colocar su visto bueno en la pre-factura e enviar
al facturador.

Crear los JOB, sy realizar las particiones correspondientes. Asesor de Servicio
De ser necesario aplicar descuentos que estén bajo su competencia, indicar en la
misma pre-factura el descuento respectivo.

Verificar los datos del cliente a quien se cobrara el servicio, y gestionar su
actualizacion en SAP de ser necesario

Verificar una vez lista la unidad que los repuestos reemplazados se encuentren
debidamente embolsados en la maletera

Mostrar y entregar las piezas reemplazadas al cliente. Adicionalmente, informar
al cliente cuando debe realizar su proximo servicio (revisar el cuaderno de

mantenimiento).
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- Verificar el correcto lavado solicitado por el cliente. Asesor de Servicio

- Completar el formato de autorizacion de salida (FRM-SER-014) en caso no se
requiera algun pago por parte del cliente (Atencion por garantia /Cortesia).

- Sila unidad es entregada en las instalaciones del cliente, el asesor debe solicitar
la emision de la factura previa verificacion de la cancelacion de la unidad.

- Coordinar la entrega a domicilio de la unidad con la Ejecutiva de Atencion al
Cliente, en caso aplique.

- El pago también puede realizarse mediante dispositivo POS. Asesor de Servicio

- Solicitar a través de los formatos establecidos la aprobacion de cortesias, segun
sea el caso.

- Entrega de la Unidad

- Mostrar la unidad al cliente y explicar los trabajos realizados segin la pre
factura.

- El asesor debe solicitar la firma del cliente en el inventario de la unidad. Asesor
de Servicio

- Completar y revisar el formato FRM-SER-023 Control documentacion de OT.
Nota: Antes de entregar el vehiculo y que el cliente retire la unidad de nuestras
instalaciones, el asesor debe revisar la cancelacion del cliente de la totalidad del
servicio (si fuera el caso) o si ya se tiene los formatos respectivos para el cobro

intercompany/interno o quien asumira en reemplazo del cliente este cobro.

3.2.7 Técnico Mecanico:

a. Objetivo:
Determinar las funciones especificas, responsabilidades y lineamientos de trabajo

del Técnico.

b. Reportando a:
- Jefe de Taller
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c. Registros:

- BD-SCG-002 Test de Entrada

- BD-SCG-002 Test de Salida

- FRM-SER-009 Hoja de Conservacion y Mantenimiento Mercedes Benz Y
Freightliner

- FRM-SER-012 Pedido a Pafol

- FRM-SER-013 Pedido a Bodega Lubricantes

- FRM-SER-017 Pedido a Bodega

- FRM-SER-037 Informe por Garantias Divemotor

- FRM-SER-042 Marcaciones de Tiempos

- FRM-SER-054 Informe Técnico de Taller

d. Roles del Técnico Mecéanico:

- Realizar los trabajos asignados por Torre de Control

- Comunicar el inicio y fin de los trabajos en el momento de realizarlo. Técnico

- Debe completar todos los formatos correspondientes:

e BD-SCG-002 Test de Entrada

e BD-SCG-002 Test de Salida

e FRM-SER-009 Hoja de Conservacion y Mantenimiento Mercedes Benz Y
Freightliner

e FRM-SER-012 Pedido a Paiiol

e FRM-SER-013 Pedido a Bodega Lubricantes

e FRM-SER-017 Pedido a Bodega

e FRM-SER-037 Informe por Garantias Divemotor

e FRM-SER-042 Marcaciones de Tiempos

- FRM-SER-054 Informe Técnico de Taller

- Diagnosticar la unidad, describiendo claramente los trabajos adicionales
necesarios para la correcta operatividad del vehiculo a fin que sean

comunicados al cliente.
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3.3 Organig

Coordinar los trabajos realizados con el supervisor a fin de aclarar cualquier
duda.

Debe mantener el area de trabajo limpia y ordenada.

Mantener las herramientas asignadas en perfecto estado y reportar cualquier
Técnico dafio o pérdida.

Colocar el sticker en donde figura el kilometraje de la unidad durante al
culminar la atencion realizada.

Cumplir los estandares de seguridad y salud ocupacional.

Seguir las recomendaciones mencionadas en los manuales de fabrica y utilizar
las herramientas y equipos disefiados para ese fin.

Asistir a los cursos programados por el Area de soporte técnico en las fechas

indicada.

rama de la Empresa
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Grafico 05: Organigrama Gerencia General
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Fuente: Divemotor SAC
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Grafico 06: Organigrama Gerencia Posventa

DIVEMOTOR Organigrama — Operaciones PV
e Ingenieria

GERENTE DE
SEAVICIO ALITOS

INGENIERD DE
CONTROL DE
GEETION

Fuente: Divemotor SAC
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Grafico 07: Organigrama Gerencia Regional de servicio

DIVEMOTOR Organigrama - Region Norte
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Fuente: Divemotor SAC
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Grafico 07: Organigrama Region Norte

DIVEMOTOR Organigrama - Servicio
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Grafico 08: Encuesta de Matriz de Priorizacion

METODOS

Falta de coordinacionentre

personal admimstrativo de taller
para programacion de trabajos del
dia siguiente

Falta un control de
un plan de fallas
recurrentes por
modelo de vehiculos ; =
Falta de un registro de correccion
de tallas recurrentes en Pre
No cuenta con un estandar Entrega por modelo de vehiculos
de procesos adecuado
\ No cuenta con un plan de
investigacion de nivel de servicio
de competidores directos

Sobrecostos por demoras

en los servicios

\

MANO DE

Falta de personal técnico para
supervision de taller

N

Falta de motivacion

4

Falta de capacitacion de
personal técnico

Alto nivel de retrabajos
Demora al realizar los
servicios

Alto nivel de rotacion
de personal

—

/

Falta de empoderamiento

para seguir el diagnostico

Falta de politica de incentivos a los 5
de trabajo

trabajadores del area de servicio taller
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para los clientes Falta de flexibilidad
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 09: Encuesta de Matriz de Priorizacion

ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION - DIVEMOTOR TRUJILLO

Area de Aplicacion: POS VENTA.

Problema : BAJO NIVEL DE SERVICIO POS VENTA EN LA EMPRESA DIVEMOTOR- TRUJILLO Fecha: 11/08/2015
Nombre: Area:
Valoracién | Puntaje
Alto 3
Regular 2
Bajo 1

En las siguientes causas considere el nivel de prioridad que afecta el proceso productivo en la empresa. Marque con una "X" segiin su criterio de significancia de causa

en el problema.

Calificacion

Causa Preguntas con Respecto a las Principales Causas
Alto Regular Bajo

Falta de empoderamiento para seguir el diagndstico de trabajo

Falta de capacitacion de personal técnico

Falta de motivacion

Falta de politica de incentivos a los trabajadores del drea de servicio taller

Falta de personal técnico para supervision de taller

Falta de coordinacion entre personal administrativo de taller para programacion de trabajos del dia siguiente
Falta de un plan de fallas recurrentes por modelo de vehiculos

No se cuenta con una sala de espera adecuada para los clientes

No cuenta con un plan de investigacion de nivel de servicio de competidores directos

Falta de un registro de correccion de fallas recurrentes en Pre Entrega por modelo de vehiculos
No cuenta con un estandar de procesos adecuado

Falta de flexibilidad para la atencién de servicio

No cuenta con un control de re-trabajos por técnico

Falta de disponibilidad de repuesto de baja rotacion

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 10: Matriz de Priorizacion

MATRIZ DE PRIORIZACION

- DIVEMOTOR TRUJILLO
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John Urbina
Carlos Cuzco

Rodrigo Cardoza

Raul Iraita
Rusbert Silvestre

Cesar Alvarado

Miguel Mori

Paul Jauregui

NIVEL

Alto

Regular

Bajo

AREAS

Administrativa

Personal de Taller

Calificacién Total

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 11: Pareto del Area de Posventa

CR DESCRIPCION DE LA CAUSA RAIZ TOTAL FRECUENCIA| ACUMULADO 80-20
1| Cr2 |Falta de capacitacion de personal técnico 24 14 559 14 559 801%
2| Crll [No cuenta conun estandar de procesos adecuado 23 13.94% 28 48% 80%
3| Cr5 |Falta de personal técnico para supervision de taller 21 12 73% 41.21% 80%
4| Cr4 |Falta de mnsentivos 20 12.12% 53.33% 80%
5| Cr9 |No cuenta conun plan de investigacion de nivel de servicio de competidores directos 19 11.529% 64 85% £0%
6| Cr7 |No cuenta con un control de re-trabajos por técnico 17 10.30% 75.15% 80%
7| Crl |Falta de empoderamiento para seguir el diagnostico de trabajo 11 6.67% 81.82% 80%
g| Cr6 |Falta de coordinacion entre personal administrativo de taller para programacion de trabajos del dia siguiente 8 4.85%, 86.67% £0%
g| Crl10 |Falta de un registro de correccidon de fallas recurrentes en Pre Entrega por modelo de vehiculos 7 4.24% 90.91% 80%
10| Crl2 |Falta de flexibilidad para la atencion de servicio 5 3.03% 93.94% 80%
11| Cr13 [Falta de un plan de fallas recurrentes por modelo de vehiculos 4 2.42% 96.36% 80%
12| Crl4 |Falta de disponibilidad de repuesto de baja rotacion 3 1.82% 98.18% 80%
13| Cr3 |Falta de motivacion 2 1.21% 99.39% 80%
14| Cr8 |No se cuenta con una sala de espera adecuada para los clientes 1 0.61% 100.00% 80%
TOTAL 165
DIAGRAMA DE PARETO
0o 20.00% LAS CAUSAS QUE OCASION.
e = 20.00% Cr2 Falta de capacitacion de personal técnico
nnnnn Crll No cuenta con un estandar de procesos adecuado
200 0.00% Cr5 Falta de personal técnico para supervision de taller
150 Cr4 Falta de insentivos
20.00% Cr9 No cuenta con un plan de investigacion de nivel de
servicio de competidores directos
100 Cr7 No cuenta con un control de retrabajos por
técnico
20.00%
50
o W N BN N N N|I| =B B = - 0.00%
Cr2 Crl1 Cr5 Crd Cro Cr7 Crl Cré Crl0 Cri2 Crl3 Cri4 Cr3 Cr8
— CALIF. TOTAL s ACUNMULADO Series3

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 06: Tabla de Matriz de Indicadores

MATRIZ DE INDICADORES

. . - COSsTO COSTO COSTO - |HERRAMIENTA
R
DESCRIPCION| INDICADOR DESCRIPCION META FORMULA VA PERDIDO VM MEJORADO| BENEFICIO INVERSION DE MEJORA
Falta de %
capacitacion de Capacitaciones Por .ialtlarded H 9010/; ,del. Plan d
e [personal téenico |go congimiento|  “PACTACION 06 |PEONT SECHICO) - Personal capacitade g, | 41 1805 | §3,885.00 | 90% | $1,77745 | $2,10755 | S1,681.42 anee
teenico de persona se pierde un | debe de estar | Total detrabajadores Capacitacion
. o .
T promedio de 41% capacitado
No cuen:ia czﬂ % de demoras Debido a la falta de un
un estandar de C 5 :
. tindar d Redueir 1 i
ol || ocesos del ciclo de | .4 SeProcesos | RECUCTTAS | Frogees it 00% | 46.66%| $814.90 | 10% | S174.66 |  $640.23 $0.00 | Balance de Linea
P . adecuado se genera | demoras al 10%
adecuado SEIVICIOS una pérdida de 47%.
Falta de personal Por falta de un
técnico para %P taie d isor de tall Redueir o . -
o5 |qupervision de |+ reomae de ) SUPETVISOT Qe TIET | ntaje de re-| oo COTETANIOY gt | 5 869% | $6,697.06 | 1% | S1,14240 | $5.554.66 $0.00 Petfil de Puesto
P re-trabajos genera una perdida trabaios 2 1% Numero Total de servicios
taller de5.86% en re-trabajos Y ’
Falta de politica
e : Por no contar con .
e incentivos a i litica dei " Reducir la » i )
. umero ae incorporaciones
cr4 [los trabajadores | 0 OtACIOn Ge ) POTMEA CETCCHVOS |y i qo | oo B x100% | 11.76% | $955.97 | 0% | $0.00 §955.97 | $3.185.84 | Sistema de bonos
del drea de personal | ocasiona 2 técnicos en personal a 0
8 rotacién de personal
servicio taller
$12,352.92 $3,094.51 $9.258.41 $4.867.26

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 4:
SOLUCION PROPUESTA
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4.1  Analisis de los costos de las Causas Raices (CR)

Grafico 12: Esquema de Propuesta

ESQUEMA DE PROPUESTA

Falta de
capacitacion
de personal
técnico

FPerzonal capacitado

Total de erabaja.dn-r&s‘xluu

HERR.
CR2

Falta de palitica
de incentivosa
los trabajadores
del areade
servicio taller

=100

Mo cuenta con Faltadel
un estandar de rrEeE
técnico para
procesos i5idn de
adecusdo EUpErvision
|
Nimero de retrapajos
Niumero Total de servicios
Procesos estandarizados

Total de Procesos

x1

Numero de incorporaciones

Total de personal Técnico

x100

HERR.
CR4

]
Plan de Balancede Perfil de Sistemade
Capacitacian Linea Puesto insentives
|
| I. ;
AHORRO: AHORRO: AHORRO: AHORRO:
S 2017.55 5 640.23 5 5554.66 5525.78
VAN: §243392.02 TIR: 11193 % B/C: 2.05
Fuente: Elaboracion propia
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411

Costeo Causa Raiz (CR2): Falta de capacitacion de personal técnico.

4.1.1.1 Explicacién de la CR2

Debido a la falta de conocimientos de producto por parte de los técnicos al
resolver las fallas y reparaciones de los vehiculos que se atienden en la empresa
Divemotor (Vehiculos Mercedes- Benz y Freightliner), lo cual puede genera
retrasos en la entrega los servicios, ocasionando un bajo indice de satisfaccion de

los clientes.

4.1.1.2 Costeo de la CR2.
En el cuadro adjunto podemos visualizar el tiempo perdido por los técnicos por la
falta de capacitacion, haciendo un total de 121 horas al mes, generando una

pérdida para la empresa de $ 4235 para la empresa.
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Tabla 07: Cuadro de Tiempo Perdido por Personal Técnico

31.07.2016
N de personal Técaico 7 Aspirante 10 CR2 Falta de capacitacion de personal técnico
[Personal Capacitado 7 Nivel 01 1
% de personal Capacitdo 41.18% Nivel 02 2 TIEMPO PERDIDO DEL PERSONAL TECNICO AL MES - HORAS
Nivel 03 4
Tiempo perdido Costo por falta
Mes Julio 2016 [por falta de de conocimiento
conocimiento al mes  |al mes
. : Nndde o ctado | %) Remuneracin Prg;adg
CODIGO [PERSONAL TECNICO Cargo Capactacion 1 1|2|3|4|5|6]7[8]9[10]11|12(13(14|15|16|17|18] 19| 20|21| 22| 23| 24| 25| 26{ 27| 28] 29| 30 31|  Horas almes Soles
Coticaiin | SN0 | opoy | Amal | honbre
J (vendida)
10000053 [ROMER GLIDER RODRIGUEZ YUPANQUI | Técnico Mecanic{Aspirante NO §575.22 | $8.053.10 | $35.00 |1 11 11 1 1 1 1 9 $315.00
10000070 |1OSE HEINER PAREDES GUTIERREZ Técico Blectrico|Nivel 01 Bl §63127 | $883776 | $3500 | |1] |1] |1 1 1 1 1 7 §245.00
10000080 [RICARDO GUILLERMO GARCIA MEDINA |Téctico Meciric| Aspirante NO $575.22 | $8.053.00 | $35.00 |1]1 1 11 1 1 1 1 9 $315.00
10000128 | ALAN WILLINGTON ANGULO PEREZ _[Técrico Mecanic|Nivel 02 Bl $693.22 | $9.705.01 | $35.00 |1 1 1 1 1 5 $175.00
710000135 | ROOSVERT JAVITS SILVESTRE GARCIA |Técrico Flectrico|Nivel 02 ST 569322 | $9.70501 | $3500 | |1 1 1 1 1 5 $175.00
710000149 |[FRANK DAVID RODRIGUEZ ROJAS Técnico Mecdnic| Aspirante NO §575.22 | $8.053.10 | $35.00 |1 1 1 1 1 |1 1 1 1 9 $315.00
10000952 _|CESAR JOSSIMAR ALVARADO CHAVEZ _|Técrico Electrico| Nivel 03 81 §74041 | $10365.78 | $35.00 | |1 1 1 3 $105.00
10001337 [PAUL EDUARDO JAUREGUI ACOSTA _[Técrico Mecarnic|Nivel 03 Bl §74041 | 31036578 | $35.00 1 1 1 1 4 $140.00
10002120 |JOSE MIGUEL MORI SULLON Técnico Mecdnic|Nivel 03 Bl §74041 | $10365.78 | $35.00 1 1 1 3 $105.00
710002518 |LUTS ENRIQUE GOMEZ IRAITA Técnico Blectrico|Nivel 03 Bl §74041 | 51036578 | $3500 |1 1 1 ] $105.00
0001486 |MANUEL ENRIQUE LOPEZ HUACACOLQU|Técnico Mecaric| Aspirante NO §575.22 | $8.053.10 | $35.00 1 1 111 1 1 1 1 9 $315.00
70001591 [DANIEL RAUL OTINIANO ORBEGOSO | Téctico Mecric| Aspirante NO $575.22 | $8.053.10 | $35.00 1 1 1 1 1 1 1 7 $245.00
0001687 |GIANCARLOS PAUL VENTURA VASQUEZ |Técrico Mecanic| Aspirante NO §575.22 | $8.053.10 | $3500 | 1 1 1 1 I |1 1 1 g §280.00
10001765 |HFISEMBERG ALEXANDER TORRES SAMP|Téctico Mecric| Aspirante NO $57522 | $8.053.10 | $35.00 1 1 11 | ] 1 7 $245.00
0001776 |TUSEPPE OLMEDO URBINA SECLEN | Técnico Mecéric| Aspirante NO §575.22 | $8.083.10 | $35.00 U1 1 |t 1 1 1 1 g $280.00
70001785 _|ALFONSO CARDENAS ROSARIO Técnico Mecnic| Aspirante NO §575.22 | $8.053.10 | $3500 | 1 1 1 1 ] |1 1 1 8 §280.00
70002075 _|[EDWIN GIL CABALLERO Técnico Mecdnic|Aspirante NO §575.22 | $8.053.10 | $35.00 1 1 1 1 1 1 1 7 $245.00
$10.731.56 | §150.241.89 111 $3.885.00

Fuente: Elaboracion propia

Silva Flores Eyson pag. 60



4

i “PROPUESTA DE DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA

R INCREMENTAR EL NIVEL DE SERVICIO POS VENTA DE LA EMPRESA
PRIVADA DEL NORTE  DIVEMOTOR SAC, SUCURSAL TRUJILLO"

4.1.1.3 Herramienta de la CR2.

Elaborar Para elaborar un programa de capacitacion el primer paso es
detectar las necesidades de la empresa. En este caso la necesidad es
resolver las dudas que el personal (técnicos) tenga sobre el conocimiento

de marcas de vehiculos que se atiende en la empresa.

El siguiente paso es definir los objetivos de capacitacion, es decir,
motivos de llevar adelante el programa. Estos objetivos tienen que
formularse de manera clara, precisa y medible para mas adelante,
después de aplicar el programa, poder evaluar los resultados. En este caso
lo que se busca es que todo el personal (técnicos) adquiera los
conocimientos para resolver los problemas que se pudieran suscitar y

poder dar soluciones oportunas.

El siguiente paso es elaborar el programa de capacitacion. En este
momento se determina qué (contenido), coémo (técnicas y
ayudas),cuando (fechas, horarios), a quién (el

grupo), quién (instructores),cuanto (presupuesto). Luego se debe ejecutar

el programa, es decir, llevarlo a la préctica.
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Grafico 13: Plan de capacitacion
PLAN DE CAPACITACION Y DESARROL L O DE RECURSOS HUMANOS
I.- ACTIVIDAD DE Divemotor es una empresa comercializadora de autos, buses, camiones y servicio de pos venta.
LA EMPRESA:
.- JUSTIFICACION:: Bl recurso mas importante en cualquier organizacién lo forma el personal implicado en las
actividades laborales. Esto es de especial importancia en una organizacioén que presta servicios,
en la cual la conducta y rendimiento de los individuos influye directamente en la calidad y
optimizacién de los servicios que se brinda.
El equipo técnico mal capacitado constituye una gran pérdida para la empresa, ocasionando
constantes re-trabajos de los vehiculos atendidos por personal no capacitado, generando
pérdidas e insatisfacciéon de sus clientes. Para obtener un Optimo aprovechamiento del personal
es necesario establecer un programa de capacitacién de conocimiento de producto para todo el
personal involucrado en el area de servicio de pos venta.
.- ALCANCE El presente plan de capacitacion es de aplicacién para el personal técnico que trabajan en la
empresa Divemotor S.A.
FINES DE Siendo el propésito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion se lleva a cabo
v CAPACITACION para contribuir a:
Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al incremento de la productividad y
rendimiento de la empresa generando mayores ingresos para la empresa y una mayor
satisfaccion es sus clientes.
\Y OBJETIVOS DE LA CAPACITACION
OBJETIVO Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que asuman en sus
GENERAL puestos
Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y para otros puestos para
los que el colaborador puede ser considerado.
OBJETIVO Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas de actividad
ESPECIFICO
Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento colectivo.
Ayudar en la preparacién de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y
requerimientos de la Empresa.
Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.
Vi TEMAS DE _ H origen de todos los problemas relacionados con la poca satisfaccion de los clientes de la
CAPACITACION empresa, lo constituye el desconocimiento producto parcial o total de las unidades que distribuye
Divemotor. Un programa de educaciéon continua al personal técnico proporcionarda la capacitacion
adecuada en dar un buen servicio de calidad que la empresa requiere para mantener la
satisfaccion de sus clientes. Los temas basicos que deben desarrollarse son:
— Conocimiento de producto de las unidades Mercedes Benz y Freightliner.
— Uso adecuado y 6ptimo de los equipos de diagndéstico para las unidades.
— Capacitacion en reparaciones de motor, caja de cambios y coronas.
— Capacitacion en literatura técnica, para diagnoéstico de las unidades.
VIl ESTRATEGIAS Las estrategias a emplear son.
— Realizar talleres.
— Cursos de capacitacion constante por delegados de fabrica por parte delas marcas Mercedes
Benz y Freightliner.
— Generar convenios con la institucion SENATIy TECSUP, capacitar a su personal técnico en
conocimiento de reparaciones y diagndsticos.
Vi RECURSOS
HUMANOS Lo conforman los participantes (Técnicos), facilitadores y expositores especializados en la
materia, como: Soporte técnico de las marcas de Vehiculos, Jefe de mantenimiento, profesores de
mecanica de mantenimiento.
MATERIALES INFRAESTRUCTURA .- Las actividades de capacitaciéon se desarrollaran en ambientes adecuados
proporcionados por la gerencia de la empresa
IX METAS Capacitar al 100% a todo el personal técnico del area de servicio pos venta de la empresa
Divemotor Trujillo S.A.
X FECHA DE Los cursos deberan elaborarse a cuatro niveles: para el personal técnico y se programaran cada

EJECUCION

vez que haya cambio de personal técnico o ingrese personal nuevo. Los cursos deberan tener
caracter obligatorio.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.1 Costeo Causa Raiz (CR11): No cuenta con un estandar de procesos
adecuado
4.1.1.1 Explicacion de la CR11.
Actualmente la empresa Divemotor Trujillo genera demoras en la entrega
de servicios de Pos venta, puesto que no cuenta con un estandar de
procesos adecuados en todo el ciclo del input y output, acarreando

malestares e insatisfaccion en los clientes.

4.1.1.2 Costeo de la CR11 (Se tomd 3 servicios de mayor
importancia)

El tiempo promedio actual en realizar los servicios de reparaciones de
las unidades de la empresa Divemotor, tomando como referencia
(Reparacion de: Motor, Transmision y Diferencial), es de 12511 minutos,
pero con la toma de tiempos estandarizados es de 8343 minutos, es decir
que se pierden 4168 minutos, traducidos en moneda es $ 814.90 a favor
de la empresa.

Tabla 09: Costos perdidos por influencia de CR11

Costos perdidos por influencia de CR11

. - Tiempo . Canufiad Nume_rc_u de Costo por Retraso Costodelas  Promedio de % de
Tipo de Reparacion . Tiemporeal  Promedio por Servicios .
Estandar N de Ciclo Demoras por mes demoras
Retraso Promedio al mes

Diferencial 1820 2593 173 2 562.38 5124.73 42.38%
Transmision 2373 3241 866 3 §7743 §232.30 36.46%
Motor 4148 6673 2527 2 522892 5457.84 60.92%
Total 8343 12511 4148 7 5368.73 551490 46.66%

581490 46.66%

5174.66 10.00%

Fuente: Elaboracién propia

4.1.1.3 Herramienta de la CR 4
La herramienta que utilizaremos para realizar la toma de tiempos es el

balance de linea que a continuacion se muestra.
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Grafico 14: Balance de Linea

Estacion | Estacidn Il Estacién Ill Estacién [V Estacién V Estacion VI
A Recepcidn de unidad B. Evaluacion y diagnosticof C. Catizacidn inicial D. Aprobacidn de presupuesto inicial E. Desarmar partes a reparar F. Cotizacidn final
20 180 90 30 1314 60
Estacién VIl
Estacidn X Estacidn X Estacidn [X H. Pedido de repuestos Estacion VII
60
K. Conformidad y entrega de unidad al cliente K. Prueba de unidad J. Ejecucidn del trabajo G. Aprobacién de presupuesto final
30 300 1974 . Llevar repuestos a Factoria 30
60
. . Tiempo .
Tarea Denominacion Tl;gfﬂ II‘;::I:: Stmg X n;::n Acsu::l‘?dn Acu;r:lladn Retrazos | N®Estacion | Predecesores N° Estacion Area Implicada
Estacion
Recepcion de unidad Estacion [ A Estacion] |Recepcion de unidades
Evaluacion y diagnostico Estacion I B Estacion Il |Taller
Cotizacién inicial Estacién I C Estacion Il |Taller
Aprobacion de presupuesto inicial Estacion IV D Estacion IV [Asesor de servicio
Desarmar partes a reparar Estacion V E Estacion V| Taller
Cotizacién final Estacion VI F Estacion VI [Taller
Aprobacion de presupuesto final Estacion VI G Estacion VII | Asesor de servicio
Pedido de repuestos Estacion VI H Estacion VII Repuestos
Llevar repuestos a factoria 1 Factoria
Ejecucion del trabajo Estacion IX 1 Estacion IX [Taller
Prueba de la unidad Estacion X K Estacion X |Taller
Conformidad v entrega de unidad al cliente Estacion XII L Estacion XII |Entreza de unidades
TIEMPO TOTAL 0.00

Fuente: Elaboracion propia

4.1.3 Costeo Causa Raiz (CR5): Falta de personal técnico para supervisor

de taller.

4.1.3.1 Explicacién de la CR5.

En la empresa Divemotor no se realiza un control de calidad en cada
proceso al 100 %, puesto que solo se cuenta con un supervisor de taller
para 17 técnicos, para llevar un control ideal el supervisor solo puede
tener 9 técnicos como maximo bajo su cargo, pues esto trae como
consecuencia un ineficiente control de calidad e incremento en re-
trabajos, estos re-trabajos generan horas hombre a la empresa, asi como

insatisfaccion del cliente.

4.1.3.2 Costeo de la CR5.

En el cuadro ajunto se seleccion6 3 técnicos al azar y se realiz6 un
cuadro de re-trabajos realizados por estos técnicos al mes, esto genero un
tiempo en correccion de re-trabajos promedio de 33.8 horas por mes. Si

tenemos en cuenta que la empresa cuenta con 17 técnicos, se ocasiona un
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total de 191.34 horas promedio por mes, lo que significa una pérdida $

6697 mensuales para la empresa.

Tabla 10: Costos por retrabajos

Costo por re-trabajos por 3 técnicos

Trabajos solicitados con reproceso (3 Tiempo de retrabajo en
Eetrabajos | Técmicos) Motivo horaz Costo Total
Mantenimineto de rodamientos de ejes Rodamiento roto por ajuste insdecuado 50 8173
Revision de sistema eléctrico de A/C Mal diagnostico 4.0 5140
Mayo  |Cambio de pines y bocinas Ajuste inadecuado 3.0 5280
Revizar unidad por perdida de Potencia MMal dignostico 6.0 s210
Cambio de radiador Mangieras rotas 6.0 5210
Unidad presenta recalentamiento MMal diagnostice 3.0 5280
T Cambio de empaque culata de motor MMala indicacion de tarea 1.8 5273
Cambio de pines v bocinas Unidad presenta excesivo jusgo 3.0 5280
Feparacion de diferencial Sonido por mal ajuste 11.0 8383
Reparacion de suspension MMala indicacion de tarea 6.0 5210
Tulio Cambio de embragne No reproprama embrague mala instalacion 3.3 5208
Cambio de zapatas de freno Frando inadecuado/ ajuste inadecuado 6.0 5210
Reparacion de transmision No ingresa los cambios 17.0 §393
Junio 200 51,015
Julio 348 51,218
Agosto 375 51,313
Promedio horas y costo por 3 técnicos 33.8 51,182
Promedio horas v costo por 7 técnicos 191.34 56,607
% de retrabajos Promedio por mes 3.86%
Fuente: Elaboracion propia
4.1.3.3 Herramienta de la CRS.
DESCRIPCION DE PUESTO
1. IDENTIFICACION
Supervisor de Taller
TITULO DEL PUESTO:
01
N° DE PLAZAS
ESTRUCTURA
Gerencia Norte- Vehiculos Comerciales SALARIAL
GERENCIA - AREA —|| Basico Variable
DPTO: X X
Jefe de Taller
DEPENDENCIA JERARQUICA:
Ninguna
DEPENDENCIA FUNCIONAL:
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SUPERVISION JERARQUICA
PUESTOS #
PUESTOS
TOTAL |00

2. MISION DEL PUESTO

Coordinacion, programacion, asignacion, ejecucion, supervision y control de las labores propias del

proceso de mantenimiento a su cargo.

3. FUNCIONES (ROL)

Asistir a la reunion de la mafiana y comunicar los problemas, soluciones y pendientes al Jefe de
! Taller, Torre de Control y Técnicos.
Revisar el estado de las unidades en taller, asegurando que estén en la zona asignada, cuenten
2 con el cono respectivo y revisar que se encuentre actualizado el tablero de control.
Unidades Terminadas:
e (Coordinar con el planificador la fecha y hora de recojo de unidades
3 e Verificar su ubicacién fisica
e Asegurar que las unidades se encuentren limpias para su entrega en coordinacion con el
supervisor de la empresa de lavado.
Unidades con trabajos en ejecucion:
e Revisar que el técnico asignado esté realizando el trabajo de manera segura, con las
herramientas adecuadas, insumos y manuales.
e Absolver consultas de los técnicos.
e Verificar que los trabajos se realicen en el tiempo establecido asegurando cumplamos el
plazo.
4 e Informar a Torre de Control en caso exista un atraso indicando el motivo y la nueva
fecha y hora de término.
e Revisar y aprobar los vales FRM-SER-012 Pedido a Pafiol v3, FRMSER-013 Pedido a
Bodega Lubricantes v5, FRM-SER-017 Pedido a Bodega v3.
e Dar solucién a problemas operativos en el taller.
e Verificar la calidad del trabajo realizado completando FRM-SER-044 Hoja de Control de
Calidad v1 11.02.13
Unidades Ingresadas:
5
e Coordinar con torre de control la correcta asignacion de los trabajos a los técnicos.
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Unidades en espera:
6
e Confirmar con Torre de Control las fechas para las proximas asignaciones.
7 Supervisar la Ejecucion del Lavado
Verificar que el lavado se realice segun estandares y el requerimiento del cliente, tomando
8 : . .
muestras representativas (20% del paso vehicular) de las unidades lavadas.
9 Verificar que los tiempos de lavado se cumplan, la correcta distribucion de unidades en la zona.

10 | Revisar el Orden y Limpieza en el Taller

Revisar las diferentes zonas en el taller como bahias, zona de ajustes, zona de diagnostico y

1 patio posterior asegurando el orden y limpieza.

12 | Asegurar que solamente se encuentre personal autorizado en las zonas de taller

4. COORDINACIONES

INTERN AS Areas de la misma Jefatura, Torre de control, Asesores de servicio y Jefe de Taller,
(Areas) area de logistica.

EXTERNAS Ninguna.

(Entidades)

5. OBJETIVOS

e Brindar el soporte adecuado en la gestion de Taller (interna o externa).
e Cumplir con los procedimientos de trabajo para asegurar la satisfaccion de los clientes; por
medio del seguimiento del proceso de venta.

6. INDICADORES DE DESEMPENO

e Supervision de procedimientos de trabajo
e Eficiencia de taller
e Seguimiento a los re-trabajos.

7. EXPERIENCIA Y CONOCIMIENTOS BASICOS REQUERIDOS

Carrera Universitaria o Técnica Completa en Ingenieria Mecanica.
Experiencia: Entre 2 y 4 afios en posiciones similares.
Conocimiento del rubro automotriz

8. CONOCIMIENTOS DE OFIMATICA, DE GESTION Y HABILIDADES

FUNCIONALES Béasico |Medio|Alto
'Word

Ofimatica X
Excel X
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Power Point

X
Gestion y Pensamiento Técnico X
Gestion Liderazgo X
Elaboracion de procesos de informes X
Habilidades
Funcionales

4.1.4 Costeo Causa Raiz (CR4): Falta de politica de incentivos a los

trabajadores del area de servicio taller
4.1.4.1 Explicacién de la CR4.

Por la falta de incentivos, el personal no se siente motivado para cumplir

otras metas de eficiencia en la empresa, por lo tanto, se tiene una alta

rotacion de personal y se tiene que incorporar nuevo personal.

4.1.4.2 Costeo de la CRA4.

Debido a la falta de incentivos para el personal técnico, el costo por

ingreso de nuevo personal demanda pérdidas de $ 955.97 para la

empresa.

Tabla 11: Cuadro de Costo por personal nuevo

Fuente: Elaboracion propia

Tiemo(horas) | Costo por hora Total
Terceriza 5184 37
o $3 41 $30.73
Capacitacion 72 $3.41 $245 82
. il 17.07
Evaluacion 5 s s
Total 47799
$955.97
Sueldo Mensual de Supervisor £737 46
Total de Técnicos 17 100%a
FRotacion mensual de personal 2 11.76%
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4.1.4.3 Herramienta de la CRA4.

Se usara una metodologia de elaboracion propia para incentivar la

reduccion de la alta rotacion de personal.

Tabla 12: Plan de incentivos

Criterios Peso calificacion Indicador
Eficiencia 0.5 X<=10 % Eficiencia
Itﬁc.i'aiivas de mejora 03 Sz X< N° de miciativas
(kaizen) aprobadas
Seguridad 0.2 <5 N? incidentes o
accidentes menores

Fuente: Elaboracin propia
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CAPITULO 5:
EVALUACION ECONOMICA
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5.1 Estado de resultados y flujo de caja.

Para una correcta puesta en marcha, se requiere realizar la siguiente inversion:

Tabla 13: Inversion Inicial

INVERSION SOLES
Impresora 520649
Laptop 51.47493

Tablet para seguimiento de $1.769.91

Procesor por Supervisor de Taller
Soporte de llantas 5141593
INVERSION TOTAL 54,867 26

Fuente: Elaboracion propia

El monto requerido asciende a $ 4867.26 siendo una cifra manejable para
Dimemotor SAC, Sucursal Trujillo, por lo cual se recomienda realizar la

Inversion con recursos propios.

5.2 Beneficios de Propuesta
Para determinar qué beneficios resultan del desarrollo de la propuesta, se han

contrastado los costos actuales vs. Los costos proyectados.

En la siguiente tabla se observa el comparativo de las causas raices:

Tabla 14: Tablas de ahorros

Falta de capacitacion de personal técnico

Pérdida actual Meta Ahorro
41% 90%
$2.107.55
53.885.00 5177745 )
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No cuenta con un estindar de procesos
adecnado
Pérdida actual Meta Ahorro
47% 10%
A0 72
$814.90 $174.66 3640.23

Falta de personal técnico para supervision de
taller
Pérdida actual Meta Ahorro
6% 1%
35,554 66
56,697.06 51,142.40 )

Falta de politica de incentivos a los
trabajadores del drea de servicio taller

Pérdida actual Meta Ahorro
11.8% 0.0%
55
595597 S0.00 395397

TOTAL INGRESOS AHORROS AL ANO | $111,100.91

Fuente: [Elaboracion propia]

5.2 Egresos del Plan de desarrollo
El desarrollo del plan operativo, no sélo requiere una unica inversion inicial. Para
que el plan se sostenible en el tiempo es necesario la contratacion de personal y

capacitacion.

Tabla 15: Costos Operativos

COSTO OPERATIVO SOLES
Supervisor $737.46
Costo por Capacitador de Persoal| 51,504 42
Talleres de Capacitacion $188.79
TOTAL (MES) 52,430.68
TOTAL (ANO) 529,168 14

Fuente: Elaboracion propia
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En el cuadro, se observa el costo operativo, el cual demandaria egresos

anuales de $ 29168.14 anuales.

5.3 Evolucién economica
A continuacion desarrollamos un flujo de caja (inversion, egresos vs ingresos),
proyectado a un afio después del desarrollo. Se considera que el presente afio se
realiza la inversion y a partir del proximo afio se perciben los ingresos y egresos

que genera la presente propuesta.
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$4.867.26

Tabla 16: Flujo de Caja Proyectado

(Costo oportunidad) COK 20%
Estado de resultados
afio 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos §111,100.91 | $116,655.96 | $122.488.76 | $128,613.20 | $135,043.86 | 5141.796.05 | 514888585 | $156.330.14 | S164.146.65 | §172,353.98
costos operativos $29,168.14 $30,626.55 §32,157.88 $33.765.77 $35,454.06 $37.226.76 $39,088.10 $41.042.50 $43,094.63 $45.24936
Depreciacion activos $1.681.42 $1.681.42 $1.681.42 $1.681.42 $1.681.42 $1.681.42 $1.681.42 $1.681.42 $1.681.42 $1.681.42
utilidad antes de impuestos $80,251.36 $84.348.00 $88.649.47 $93,166.01 $97.90838 | 510288787 | S108.116.34 | 5113.606.22 | $119.370.61 | $12542321
Impuestos (30%) §24.075.41 $25.304 .40 526,594 84 $27.949 80 $29.372.51 $30,866.36 $32,434 .90 $34,081.87 $35.811.18 $37.626.96
utilidad después de impuestos $56.175.95 $59.043.60 $62.054.63 $65,216.21 $68.535.87 $72.021.51 $75.681.43 $79.524 36 $83,559.42 $87.796.24
flujo de caja
Afio 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
utilidad después de impuestos $56,175.95 $59.043.60 $62,054.63 $65.216.21 $68.535.87 §72.021.51 $75.681.43 $79.524.36 $83.559 42 $87.796.24
mas depreciacion $1.681.42 §1.681.42 §1.681.42 $1.681.42 51.681.42 $1.681.42 $1.681.42 $1.681.42 §1.681.42 §1.681.42
inversion -54.867.26 §73.75 $46.71 §73.75 $140.12 $73.75 $46.71 §73.75
-54.867.26 $57.857.37 $60.651.27 $63,689.34 $66.823 88 $70,217.28 $73.562.81 $77.362.85 §73.75 $85.194.13 $89.403.91
Afio 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
flujo neto de efectivo -54.867.26 $57.857.37 $60.651.27 $63,689.34 $66.823 88 $70,217.28 $73.562.81 $77.362.85 §73.75 $85.194.13 $89.403.91
VAN $259.962.34
TIR 1193.5%
PRI 0.2 afos
Afio 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos $111,10091 | 5116,655.96 | $122.488.76 | $128.613.20 | $135,043.86 | 5141.796.05 | 5148 88585 | 5156.330.14 | S164.146.65 | $172,353.98
Egresos $53,243.55 $55,930.95 $58,752.72 $61.715.57 $64.826.57 $68.093.12 §71,523.00 $75,124.37 $78.,905.81 $82.876.32
VAN Ingresos S/. 545820
VAN Egresos S/.261,940
B/C 2.08
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ANALISIS Y DISCUCION DE RESULTADOS
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6.1 Resultados.

La causa raiz “Falta de personal técnico para supervisor de taller” (CRS) es el

N

principal problematica en el nivel operativo que arroja nuestro costeo en el
presente trabajo. Su participacion en el pie (torta) asciende a 54.2% y supera la

suma del resto de causas raices segun se aprecia en grafica adjunta.

Grafico 11: Costo Actual

COSTO ACTUAL (%)

ECR11 WCR2 ECR> ECR4

Fuente: Elaboracién propia

b

La participacion de la CR6: “Falta de personal técnico para supervisor de taller’
es también mayor en los ahorros generados por la propuesta. Porcentualmente se
aprecia que es mayor a la suma de los ahorros generados por las demas causas

raices, obteniendo un ahorro de 60%.
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Grafico 12: Ahorro

AHORRO (%)

CR4; 10.3%

CR11;22.8%

CR5; 60.0%

Fuente: Elaboracion propia

También se realiza una comparacion de todos los costos perdidos vs los ahorros
para cada causa raiz y se aprecia que el costo perdido actual antes de la mejora es
de $ 12353.92 mientras que después de la mejora el costo perdido seria de $
9258.41; esto significa que existe todavia una brecha para seguir mejorando en la

calidad de las operaciones de la empresa.
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Grafico 13: Costo vs Ahorro
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CAPITULO 7:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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7.1 Conclusiones:
Después de realizar el diagnostico de los procesos del area de pos venta de
Divemotor Sucursal Trujillo, mediante un diagrama Ishikawa, donde se encontrd

14 causas raiz.

Para proseguir con el diagnostico las causas raiz se sometio a una encuesta al
personal del area de pos venta (Técnicos y administrativo). Con los resultados de
las encuestas se realiz6 un Pareto, donde se consideré que las 4 causas mas

importantes para realizar la mejora.

En una matriz de indicadores al final de capitulo 3, se resume las 4 causar raices
con valores actuales y valores después de la mejora en porcentaje y moneda, asi
como los ahorros en moneda. Lo mismo se ilustra empezando el capitulo 4 con un

esquema general.

Se procedio realizar el célculo de los costos de las causa raiz, obteniendo un

ahorro de $ 9258.41.

La inversion total para la propuesta es de $ 52280 y los costos operativos por afio

es de $29168,14.

Los resultados que se obtuvieron de la evaluacion econdmica arrojaron valores
para el VAN y el TIR de $ 259962.43 y 1193.5 % respectivamente, asi como un
costo beneficio de 2,08. De acuerdo a dichos resultados se concluye que la

propuesta es viable.

Al contar con el personal capacitado al 90%, reducir las demoras del ciclo de
servicios al 10%, reducir el porcentaje de re-trabajos al 1% y reducir la rotacién
de personal a cero; ademas de obtener un ahorro de $9258.14, esto se vera
reflejado en la satisfaccion de los clientes por los servicios ofrecidos, puesto que
el cliente al momento de realizar el peso de la evaluacion de medicion de servicio,
el menor porcentaje lo obtiene el 4rea de taller. Logrando con ello la fidelizacion
de nuestros clientes, generando un mayor ingreso y poder cumplir con las metas

de facturacion planteada por la empresa.
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7.2 Recomendaciones:

* Se recomienda realizar las inversiones y propuestas el area que ha sido analizada
en esta tesis: Area de Posventa, para de esta manera lograr incrementar el nivel
de servicio Posventa de la Empresa Divemotor SAC, Sucursal Trujillo. Y dar un
seguimiento y corregir en el camino si el caso lo diera las variaciones de los
supuestos planteados

* Como apoyo a las propuestas, se recomienda una capacitacion constante a lo
trabajadores que se involucran en el area analizada, con la finalidad de que sean
responsables de la implementacion de las propuestas planteadas.

e Para que la empresa Divemotor SAC, Sucursal Trujillo alcance sus objetivos y
metas es importante que la gerencia no olvide en fortalecer periddicamente la

cultura de calidad de servicio a sus colaboradores.
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ANEXOS
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Tabla 17: Balance de Linea de reparacion de un diferencial

Balanceo de Linea de Diferencial Resultados Finales
Tarea Denominacion Tiempo Min Tiempo Horas fince Stmd,x Tiempo Real HE Iy | AGmn Retrazos | N° Estacion | Predecesores IN° Estacion Area Implicada
Estacion Stand_ Real

Recepcién de unidad A 20 0.33 20 30 20 30 10 Estacion [ A Estacion [ Recepcion de unidades
Evaluacion y diagnostico B 120 2.00 120 180 140 210 60 Estacion 11 B Estacion IT Taller
Cotizacion inicial C S0 1.50 90 120 230 330 30 Estacion ITT C Estacion IIT Taller

Aprobacion de presupuesto micial D 30 0.50 30 60 260 390 30 Estacion IV D Estacion IV Asesor de servicio
Desarmar partes a reparar E 420 7.00 420 546.00 680 936 126 Estacion V E Estacion V Taller
Cotizacion final F 60 1.00 60 90.00 740 1026 30 Estacion VI F Estacién VI Taller
Aprobacién de presupuesto final G 30 0.50 30 90.00 770 1116 60 Estacién VII G Estacién VII Asesor de servicio
Pedido de repuestos H 60 1.00 60 120 830 1236 60 - H J— Repuestos
Llevar repuestos a factoria i 60 100 60 120 890 1356 go | Etacion VI i Estacion VI 1 o
Ejecucion del trabajo I 780 13.00 780 1014 1670 2370 234 Estacion IX J Estacién IX Taller
Prueba de la unidad K 120 2.00 120 180 1790 2550 60 Estacion X K Estacion X Taller
Conformidad v entrega de unidad al cliente L 30 0.50 30 45 1820 2595 15 Estacién XII L Estacién XII Entrega de unidades
TIEMPO TOTAL 30.33
Costo unitario de Servicio de MO §925.00
Costo por minuto, $0.51
mes| §792.86
Estacion [ Estacion IT 1 Estacion IIT Estacion IV Estacion V Estacion VI

A Recepcion de unidad
20

B. Evaluacion y diagnostico
120

C. Cotizacion inicial
90

D. Aprobacion de presupuesto micial
30

E. Desarmar partes a reparar ‘
420

Estacion XI

Estacion X

Estacion VIII

Estacion IX

30

K. Conformidad y entrega de unidad al cliente

K. Prueba de unidad
120

J. Ejecucion del trabajo
780

H. Pedido de repuestos

F. Cotizacion final
60

Estacion VII

60

. Llevar repuestos a Factori

G. Aprobacién de presupuesto final

30

60

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18: Balance de Linea de reparacion de una Transmision
Balanceo de Linea de Transmision Resultados Finales
L . X . Tiempo Stand x . Acnmulado | Acunmlado - - - .. §
Tarea Denominacion Tiempo Min Tiempo Horas Estacion Tiempo Real Stand. Real Retrazos |N° Estacion| Predecesores N° Estacion Area Implicada
Recepcion de unidad A 20 0.33 20 30 20 30 10 Estacion I A Estacion [ Recepeion de unidades
Evalacion v diagnostico B 120 2.00 120 180 140 210 60 Estacion [1 B Estacion I1 Taller
Cotizacion inicial C 60 1.00 60 120 200 330 60 Estacion 11T C Estacion 11T Taller
Aprobacion de presupuesto inicial D 30 0.50 30 90 230 420 60 Estacion IV D Estacion IV Asesor de servicio
Desarmar partes a reparar E 720 12.00 720 936.00 950 1356 216 Estacion V E Estacion V Taller
Cotizacién final F 60 1.00 60 90.00 1010 1446 30 Estacion VI F Estacion VI Taller
Aprobacion de presupuesto final G 30 0.50 30 60.00 1040 1506 30 Estacion VI G Estacion VII Asesor de servicio
Pedido de repuestos H 45 0.75 45 60 1085 1566 15 - H — Repuestos
Est VII Est VIII
Llevar repuestos a factoria I 60 1.00 60 90 1145 1656 30 [ I Facon Factoria
Ejecucion del trabajo J 1080 18.00 1080 1400 2225 3056 320 Estacion IX J Estacién IX Taller
Prueba de la unidad K 120 2.00 120 140 2345 3196 20 Estacion X K Estacion X Taller
Conformidad v entrega de unidad al cliente L 30 0.50 30 45 2375 3241 15 Estacion XTI| L Estacion XII Entrega de unidades
TIEMPO TOTAL 3958
Costo unitario de Servicio de MO $1,500.00
Costo por minuio| §0.63
mes §085.26
Estacion I Estacion IT Estacion ITT Estacion IV Estacion V/ Estacion VI
A Recepcion de unidad B. Evaluacion v diagnostico C. Cotizacion micial D. Aprobacion de presupuesto inicial E. Desarmar partes a reparar F. Cotizacion final
20 120 60 30 720 60
Estacion VIIT
Estacion XI Estacion X Estacién IX H. Pedido de repuestos Estacion VII

K. Conformidad v entrega de unidad al cliente
30

K. Prueba de unidad
120

J. Ejecucion del trabajo
1080

45

. Llevar repuestos a Factori
60

G. Aprobacion de presupuesto final
30

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18: Balance de Linea de reparacion de un motor
Balanceo de Linea de Transmision Resultados Finales
_— . . . Tiempo Standx | Acumulado | Acumulado - . = L. )
Tarea Denominacion Tiempo Min Tiempo Horas Estacion Tiempo Real Stand. Real Retrazos |N° Estacion| Predecesores N° Estacion Area Implicada
Recepcion de unidad A 20 0.33 20 30 20 30 10 Estacion I A Estacion [ Recepcion de unidades
Evaluacion v diagnostico B 120 2.00 120 180 140 210 60 Estacion 1T B Estacion II Taller
Cotizacion nicial C 60 1.00 60 120 200 330 60 Estacion IIT C Estacion IIT Taller
Aprobacion de presupuesto micial D 30 0.50 30 90 230 420 60 Estacion IV D Estacion [V Asesor de servicio
Desarmar partes a reparar E 720 12.00 720 936.00 950 1356 216 Estacion V E Estacion V Taller
Cotizacion final F 60 1.00 60 90.00 1010 1446 30 Estacion VI F Estacion VI Taller
Aprobacién de presupuesto final G 30 0.50 30 60.00 1040 1506 30 Estacion VII| G Estacion VII Asesor de servicio
Pedido de repuestos H 45 0.75 45 60 1085 1566 15 A H — Repuestos
t WVII E VIII
Llcvar repuestos a factoria I 60 1.00 60 90 1145 1656 30 acon I stacion Factoria
Ejecucion del trabajo J 1080 18.00 1080 1400 2225 3056 320 Estacion [} ] Estacion [X Taller
Prueba de la unidad K 120 2.00 120 140 2345 3196 20 Estacion X K Estacion X Taller
Conformidad v entrega de unidad al cliente L 30 0.50 30 45 2375 3241 15 Estacion XII| L Estacion XII Entrega de unidades
TIEMPO TOTAL 39.58
Costo unitario de Servicio de MO $1.500.00
Costo por minuto| 50.63
mes §985.26
Estacion I Estacion 1T Estacion 11T Estacion IV Estacion V Estacion VI
A Recepcion de unidad B. Evalnacion y diagnostico C. Cotizacion inicial D. Aprobacién de presupuesto inicial E. Desarmar partes a reparar F. Cotizacion final
20 120 60 30 720 60
Estacion VIII
Estacion XI Estacion X Estacion [X H. Pedido de repuestos Estacion VII

30

K. Conformidad y entrega de unidad al cliente

K. Prueba de unidad
120

J. Ejecucion del trabajo
1080

45

. Llevar repuestos a Factori
60

G. Aprobacion de presupuesto final
30

Fuente: Elaboracion propia
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