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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Mejora de procesos del area de inspeccion
de pre entrega para aumentar la calidad de servicio de una concesionaria
automotriz, 2017”, enmarcado en las teorias de gestion de calidad, gestion de
procesos; para lo cual empled el método deductivo, con una investigacion de
tipo descriptivo simple, aplicandola a los tres clientes dentro del proceso. El
primer cliente estaba constituido por una muestra de 55 clientes y para el
segundo Yy tercer cliente, se tomd como poblacion a los 6 jefes de tienda. El
desarrollo de esta investigacion emple6 técnicas como el mapeo de procesos,
PITOC y costeo ABC, CAS y SUB-CAS para conocer los atributos deseados
por el cliente y realizar el analisis SMART de los KPIs, con ello se obtuvieron
la Casa de la Calidad 1, diagrama FAST, Casa de la calidad 2 donde se
identificé las actividades criticas de cada uno de los procesos, siendo 20, 9y
6, respectivamente, para cada uno de los clientes ya mencionados. Estas
actividades se evaluaron mediante la aplicacion de la técnica 5 porque y la
matriz FMEA. Obteniendo como principales resultados los KPI: Cumplimiento
de entrega 42,9%, Reprogramaciones 12%, Tiempo de alistado 2.04 horas,
Tiempo de entrega “Salas de Exhibicién” 3.04 horas y Tiempo de atencién
“Vehiculos Test drive” 2.10 horas, donde al mejorar los procesos, se logré un
ahorro de un 11% con respecto al estado actual, con un VAN de s/. 11572.69
y una TIR de 153.92%, a su vez mejorando la calidad de servicio percibida por
el cliente llegando a 60% en cumplimiento de entrega, un 68% para
reprogramaciones, ademas de reducir tiempos que generaban demoras en el
area, llegando a reducir el tiempo de alistado en 1 hora con 47 minutos, el
Tiempo de entrega “Salas de Exhibicion” en 2 horas y 31 minutos y el Tiempo
de atencién “Vehiculos Test drive” en 31 minutos, lo cual se traducird en

aumento de la calidad de servicio brindado

Palabras claves: Mejora de Procesos, Calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present investigation entitled "Improvement of processes of the pre-
delivery inspection area to increase the quality of service of an automotive
dealership, 2017", framed in the theories of quality management, process
management; for which was used the deductive method, with a simple
descriptive research, applying it to the three clients in the process. The first
client was constituted by a sample of 55 clients and for the second and
third clients, the 6 store managers were taken as a population. The
development of this research used techniques such as process mapping,
PITOC and ABC costing, CAS and SUB-CAS to know the attributes desired
by the client and perform the SMART analysis of the KPIs, thereby
obtaining the House of Quality 1, FAST diagram, House of quality 2 where
the critical activities of each of the processes were identified, being 20, 9
and 6, respectively, for each of the aforementioned clients. These activities
were evaluated through the application of technique 5 because and the
FMEA matrix. Obtaining as main results the KPIs: Delivery compliance
42.9%, Reprograms 12%, Time of enlistment 2.04 hours, Delivery time
"Exhibition halls" 3.04 hours and Service time "Test drive vehicles" 2.10
hours, where when improving the processes, a saving of 11% with respect
to the current state was obtained, with a VAN of s /. 11572.69 and an IRR
of 153.92%, in turn improving the quality of service perceived by the client,
reaching 60% in compliance with delivery, 68% for reprogramming, in
addition to reducing times that generated delays in the area, even reducing
the Enlisted time in 1 hour with 47 minutes, the Delivery Time "Exhibition
Rooms" in 2 hours and 31 minutes and the Service Time "Vehicles Test
Drive" in 31 minutes, which will result in increased quality of service

provided

Keywords: Process Improvement, Quality service.
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. INTRODUCCION



1.1.

REALIDAD PROBLEMATICA

El sector automotriz estd en constante crecimiento e innovacion,
conformado por todas aquellas empresas con el principal giro de negocio,
la produccion, exportacion, y comercializacién de vehiculos y sus partes.
Es asi que el alto nivel de competitividad genera que las grandes marcas
productoras de vehiculos a escala mundial, busquen cada vez mas captar
clientes en mercados con potencial adquisitivo. Marcas mundiales como
Toyota, Chevrolet, Hyundai, Kia, Mitsubishi, Nissan, BMW, entre otros,
cada vez estan presentes en un numero mayor de paises, compitiendo
entre ellas por liderar el mercado. Estas marcas tienen concesionarios
alrededor del mundo que exhiben en sus salas dichos vehiculos con
estandares de calidad que identifican y engloban las caracteristicas de sus

marcas.

En la compra de un vehiculo existen puntos diferenciales que hace que un
cliente escoja a una marca sobre otra. Detras de una venta, hay todo un
proceso que determina la satisfaccion de obtencion del producto final, en
este caso el momento de entrega de Unidad.

La Libertad, después de Lima y Arequipa, es la regibn de mayor
crecimiento, y eso es un buen indicador para desarrollo del sector
automotriz. (Caml14). En agosto del 2017, la inscripcién de vehiculos
nuevos, ya sean livianos o de uso comercial en la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (Sunarp), mantuvo crecimiento y logré
23% de aumento, al alcanzar las 17,026 unidades frente a las 13,844
registradas en el mismo periodo del 2016. Asi mismo, durante el mes de
septiembre, se registr6 un crecimiento del 0.7% llegando a las 15,014
unidades frente a las 14,914 inscritas el afio anterior. (Asociacion
Automotriz del Perud, 2017). Por lo cual un control y mejoramiento de los
procesos de atencion al cliente permite brindar un servicio de acuerdo a las
necesidades del cliente. En este sentido, si un cliente se encuentra

satisfecho y lleva consigo una grata experiencia del proceso de compra



hasta el proceso final de entrega, mayor serd la posibilidad de generar
fidelidad en el cliente o0 mejor aun, generar una recomendacion dentro de

su circulo de desarrollo y asi atraer a futuros clientes.

Ante la competitividad entre marcas y concesionarios de este rubro; es
preciso realizar una evaluacion entre cada una de las areas de la institucion
para poder ofrecer un excelente servicio de calidad y satisfaccion al cliente,

logrando asi la fidelizacion del mismo.

La empresa en estudio tiene mas de 10 afios dentro del sector automotriz,
€s un concesionario multimarcas que mantiene una dindmica presencia en
el mercado Trujillano, gracias a algunas de las marcas que representa ha
logrado liderar el mercado en el afio 2015 y 2016, esta empresa se
encuentra en constante crecimiento, en consecuencia, de ello ahora cuenta
con varios locales en Trujillo, e incluso 2 en Chimbote. El area de marketing
realiza acciones y campafas fuertes para generar afluencia en las tiendas
y con ello poder llegar a meta mensual de unidades requeridas por marca.
Es asi que después de concretar las ventas, continla el proceso de
entrega luego de finalizada la gestibn de placas y tarjeta, con ello el
vehiculo se encuentra préximo a ser alistado y entregado. De este modo,
el desarrollo del estudio implica evaluar el area de Pre - Delivery Inspection
(PDI) la cual esta en contacto con el cliente durante el proceso final de
compra, donde este espera cumplir las expectativas generadas durante el
proceso de venta. La funcién principal de esta area es otorgar la mejor
calidad del vehiculo para su respectiva entrega. Desde su llega a los
almacenes hasta la entrega al propietario. Como se sabe un vehiculo
desde que abandona la fabrica hasta que llega a las manos del cliente,
toma mucho tiempo, por ello pasa por diferentes periodos de viaje desde la
importacion mediante barco, luego el traslado en cigliefia hasta el
concesionario y luego puede pasar unos meses en el almacén hasta que
se pueda concretar la venta y ser alistado para la entrega al propietario
final. Como resultado del proceso, pueden producirse ralladuras,

abolladuras afectando levemente la calidad del producto. Es por que esta



area tiene un rol muy importante al desarrollar su trabajo. En este
concesionario, el area de PDI se ha visto sobrecargada de trabajo y con
varios puntos por mejorar, pues esta generando problemas al momento
gque los asesores comerciales entregan sus unidades, generando
incomodidades en los clientes y reprogramaciones continuas. Existen
problemas como la falta de combustible para la entrega de unidades,
demora de instalaciones de equipamiento por falta de prevision en fechas o
la instalacion de equipos incorrectos, perdida de accesorios o accesorios
no correspondientes colocados en vehiculos listos para entrega e incluso
ya entregados, descoordinacion con los puntos de ventas al no tener
preparadas las unidades a exhibir, demoras al preparar una unidad y no
realizar bien las inspecciones preliminares de ralladuras, abolladuras,
entregas reprogramadas por falta de coordinacion de traslado de unidades,
todo esto genera que el nivel de insatisfaccion tienda a aumentar en el
cliente final , quien espera del momento de entrega sea el mejor. (Ver

anexo C5. Ficha de registro de informacién de técnica Nominal)

Por tal motivo se propone una mejora continua de los procesos para la
aumentar de la calidad de servicio para dicha &rea, buscando asi generar
en los clientes un excelente indice de satisfaccion, mejorar y reducir
tiempos de entrega, brindando un servicio 6ptimo con valor agregado que
organice los procesos para mejorar la calidad de servicio de la compainiia.
El nivel competitivo de la empresa debe estar sujeto a una mejora continua
gue permita adaptarse a las necesidades cambiantes de los clientes, pues
de no realizarle, se genera el riesgo de disminuir el nivel de recompra de
los clientes, ya que el cliente puede trasmitir un punto de vista negativo a
su entorno lo que generaria una imagen no deseada de la empresa. A
partir de ello, es necesario una evaluacién de los procesos de la gestién de

entrega para generar valor agregado al servicio que se brinda al cliente.



1.2.

TRABAJOS PREVIOS
A favor de la presente investigacion se encontré antecedentes de estudios

en afos anteriores que refieren lo siguiente:

En la tesis de Droguett (2012), denominada “Calidad y Satisfaccién en el
Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Andlisis de Principales
Factores que Afectan la Evaluacion de los Clientes” realizado para obtener
el Titulo de Ingeniero Comercial; en la Universidad de Chile, empleando un
disefio de investigacion descriptivo, aplic6 una regresion lineal multiple
donde la Satisfaccion General fue la variable dependiente y la variable
independiente, estaba construida por atributos como confiabilidad, tiempo
de atencién, rapidez en la bienvenida, comodidad, entre otras,
constituyendo un 63% de las actividades del proceso de compra de un
vehiculo que el cliente considera satisfactorios.. Por otro lado, identifico
como la mayor causa de insatisfaccion al cliente con un 38% “La lentitud
para la entrega del vehiculo, a causa de las expectativas que le da el

vendedor al cliente, dandoles fechas de entrega muy proximas.

Asi mismo, se encontr0 otro antecedente en la Tesis de Mera (2011)
titulada “Propuesta de Estandarizacion de los Procesos Administrativos del
Taller de Servicios y Optimizacion de los Procesos de Apoyo del
Mantenimiento Preventivo del Taller Matriz de PROAUTO C.A.” elaborada
por Mera Valdivieso, David y Martinez Cérdova, Luis Eduardo con motivo
de optar por el titulo de Ingenieros Industriales en la Universidad San
Francisco de Quito en el afio 2011 en la ciudad de Quito-Ecuador; su
estudio buscd conseguir atender mas vehiculos en un mismo dia, y a su
vez aumentar la satisfaccion del cliente, realizando una optimizacién de los
procesos administrativos dentro del Concesionario PROAUTO C.A., es por
ello que emple6 herramientas como flujogramas donde mapearon
detalladamente los procesos de lavado y secado, planteando una
propuesta donde lograron que el tiempo de lavado se redujera de 17

minutos a solo 12 minutos. (Mera, y otros, 2011)



En la investigacion de Llontop (2017), denominada “Mejora en el proceso
de desarrollo de nuevas lineas de productos basado en la metodologia
QFD asegurando la calidad del producto a lo largo de su ciclo de vida”,
realizada para obtener el titulo de Ingeniero Industrial; en la Universidad
Privada de Ciencias Aplicadas (UPC). Emple6 un disefio de investigacion
descriptivo y como principal técnica aplic6 como base la metodologia QFD
(Quality Function Deployment), donde realizé el despliegue completo de la
casa de la calidad en una empresa basada en el desarrollo, fabricaciéon y
comercializacion de joyas de plata, primero empleo la técnica de focus
group e identific6 los atributos requeridos por los clientes, los cuales
determinan la calidad deseada. Es asi que identific6 a la falta de
estandarizacion de desarrollo de productos como la principal causa que
genera desperdicios y costos innecesarios. Obteniendo como resultado de
la estandarizacion de los procesos evitaria el 13% de reproceso o
devoluciones por fallas en la ejecucion del trabajo de los obreros, ademas
reduciria el porcentaje de reproceso y demoras en un 9% generando un

ahorro de S/. 15 655 anuales para la empresa.

En la investigacion de Velasco y Salas (2009), titulada “Propuesta de
redisefio del proceso servicio de carga y encomiendas en la empresa de
Transportes Linea S.A. para disminuir los costos de calidad” con motivo de
optar el grado de Magister en Direccién de Operaciones y Logistica de la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas en el afio 2009 en la ciudad de
Lima; identifico las causas que generan los costos de calidad en las
actividades o procesos relacionados al Servicio de carga y encomiendas de
Transportes Linea S.A., utilizaré herramientas de gestioén de calidad como
la voz del cliente, CAS, SUB CAS, Casa 1 de la calidad, PITOC, SMART,
diagrama FAST y Casa 2 de la calidad, con estas se pudo determinar las
actividades criticas del proceso, para las cuales se plantearon propuestas

de soluciones planteadas, obteniendo un 2% de error por mejorar.

En la investigacion de Serrano (2016), titulada “Mejora de procesos para
incrementar la calidad de servicio de una lavanderia, Trujillo 2016”, para

optar por el titulo de Ingeniero Industrial, en la Universidad César Vallejo;



analizo la influencia de la calidad del servicio en los procesos, desarrollé un
mapeo de procesos, identificando el CAS, el corredor del cliente con el
SUBCAS, luego utilizarlo en la casa 1 de la calidad junto a los pre-kpi que
anteriormente pasaron por el analisis S.M.A.R.T., obteniendo los KPI que
que seran valorados en la casa 2 de la calidad, junto a las actividades
sefialadas en el diagrama fast, obteniendo los procesos criticos que
influyen en la calidad del servicio, obteniendo 10 indicadores.
Posteriormente para elaborar la propuesta con las mejoras de los procesos
empled la técnica de los 5 ¢por qué? para determinar la raiz de los
problemas que reducen la calidad del servicio, también el poka yoke para
reducir la probabilidad de que sucedan errores, y el costeo ABC para
conocer el costo de las actividades de la empresa. Por ultimo se evalud la
propuesta de mejora con el TIR y VAN, obteniendo como resultado un 24%
y S/. 24 136 respectivamente

En la tesis de Chaman (2016), con el titulo “Mejora de procesos para
incrementar la calidad de servicio del area comercial de una empresa
automotriz - 2016” con motivo de optar por Titulo de Ingeniera Industrial en
la Universidad Cesar Vallejo, desarroll6 una investigacion de tipo
descriptiva, analizé la realidad problematica de un concesionario automotriz
trujillano e identificé puntos débiles como demora de tramitacion y gestion
de placas , asi mismo también resaltd la importancia de entregar un
vehiculo bajo los entandares de la marca y alli encontr6 como problemas
de rayado y ubicacion de vehiculos fuera de Trujillo, lo cual generaba
demoras. Para alcanzar su objetivo aplico herramientas de gestion de la
calidad, PITOC para conocer de manera mas precisa todas las actividades
del area comercial de la empresa de su estudio, asi mismo aplico la
metodologia SMART para demostrar la factibilidad de aplicacién de los
KPIS propuestos para la empresa. EI CAS Y SUB CAS, ayudaron a
identificar los requerimientos del cliente y poder formular la casa de la
calidad para comprar con los aspectos deseados en el estudio. Al final
realizd un costeo ABC de cada una de las actividades lo que le ayudaron a
determinar la rentabilidad de la empresa, plasmado en el VAN de: 75532 y

un TIR de 30.38%. Teniendo como resultado final de 26 actividades son
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1.3.

criticas y 15 no criticas, realizd propuestas que podian mejorara 57% la
calidad de servicio con una mejora de 4 actividades, realizacion de

convenios y una inversion de S/. 3442.13 nuevos soles.

TEORIAS RELACIONADAS

Para el desarrollo de este trabajo, se necesita precisar fundamentos
tedricos que ayudaran en la comprension del estudio en cuestion. En este
sentido, se puede definir a la calidad desde varios puntos de vista, tal cual
nos lo presenta el desarrollo de este concepto desde sus inicios hasta la
actualidad. Calidad (Edwards Deming) identific6 a la calidad como un
producto o un servicio que tiene calidad siempre y cuando sirva de ayuda
para la sociedad. Calidad (Juran), consistia en la adecuacién al uso,
también la expresa como "la satisfaccion del cliente externo e interno".
Calidad Geniche Taguchi: Disefio de producto pensando si va a cumplir
con las necesidades de los clientes, considerando un estandar;
denominandolo “calidad aceptable”. Calidad y Gestiéon de la calidad
(Griful Ponsati, y otros, 2005): La calidad se obtiene mediante los recursos
y procedimientos adecuados, realizando una gestion adecuada. Como otro
punto de vista, Calidad de Servicio (Parasuraman, y otros, 1993), la
consideran como el resultado de la discrepancia entre las expectativas y la

calidad percibida por el cliente.

La calidad de entrega se define como la distancia en la calidad innata al
producto luego de su fabricacién y la que conserva en el instante de la
entrega al cliente. Abarcando multiples operaciones de almacenamiento y
transporte donde la calidad de conformidad puede ser alterada. La calidad
de entrega es funcién de la tasa de defectos no corregidos y la eficiencia
de los procesos de almacenamiento, embalaje y entrega, relacionados a la
disponibilidad del producto en el momento de su solicitud, que establece la
rapidez del servicio. La percepcion de calidad muchas veces se percibe
antes de adquirirlo, lo cual se refleja en la imagen y la imagen que la

empresa se haya labrado. (Camisén, y otros, 2016)



Asi mismo, es necesario definir el término, Procesos, es una sucesion
ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco
para su usuario. Esto nos lleva a definir el enfoque por procesos (Riveros
Silva, 2007), como actividades sistematicas necesarias para lograr el
resultado ideado, valorar los riesgos, impactos y efectos de las actividades
en los clientes, proveedores, y otras partes involucradas, permitiendo
identificar los procesos que tienen mayor influencia en los factores claves
de éxito. El desarrollo eficaz y eficiente de una organizacion se alcanza
mas facilmente si se identifican y gestionan los procesos que engloban su
sistema de gestion. Esto conlleva a identificar los procesos necesarios para
entrega del servicio. Determinando lo que se pretende alcanzar con cada
uno, es decir su proposito y con objetivos mesurables, a la par con los
objetivos estratégicos de la empresa y la calidad, alineados con las
directrices de la politica de calidad de la empresa. Al identificar el objetivo
de cada proceso se establece: Actividades del proceso, recursos
requeridos, personas que involucra, instalaciones, procedimientos
documentados, formatos, instructivos y en general documentacion
necesaria para asegurar la operacion, seguimiento y/o medicion de cada
uno de los procesos. Finalmente todo esto ayuda a definir de que procesos
se recibe entradas y a quien o que procedimiento alimenta sus salidas.

(Pérez Fernandez de Velasco, 2010)

La gestion de procesos (Bravo Carrasco, 2011) se define como una
disciplina de gestién, con el fin de ayuda a la direccidén de la organizacion a
identificar, disefar, representar, controlar, formalizar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos para lograr la confianza del cliente. El objetivo
fundamental de la gestion de procesos es incrementar la productividad en
las instituciones y/o empresas. Considerada como la eficiencia y agregar
valor para el cliente. Una empresa que tiene los procesos bien gestionados,
se pueden apreciar los aspectos detallados a continuacion: Ubican en
primer lugar al cliente, identifican el fin de su proceso, el porqué de su
existencia y de las ganas de obtener excelentes resultados, los

participantes de los procesos estan capacitados y comprometidos.



La gestion de procesos cuenta con 9 fases divididas en 4 ciclos (Bravo
Carrasco, 2011) las que conllevan a la gestion integral del cambio, es decir
cultivar nuevas practicas dentro de una empresa y llevarlas a cabo siempre.
Los 4 ciclos con sus 9 fases son:
- Ciclo 1. Desde la estrategia de la organizacion: Expresada en el plan
estratégico. Tiene una sola fase:

e Fase 1: Incorporar la gestion de procesos en la organizacion.
Crear un area de procesos y designar el equipo de trabajo, definir
las grandes lineas de trabajo en la gestion de procesos, identificar
la tecnologia necesaria y realizar la preparacion adecuada de las
personas del area y de toda la organizacion.

- Ciclo 2. Modelamiento visual de los procesos. Consta de dos
fases:
e Fase 2: Diseflar el mapa de procesos: Se desarrolla mediante
la identificacion del proceso de direccidn estratégica, los procesos
del negocio y los procesos de apoyo. Es asi que se comienza a
segmentar y detallar el Mapa de procesos, el cual provee una
vision de conjunto de todos los procesos de la organizacion. Por
consiguiente, permite reconocer cualquier proceso especifico, de
gran ayuda para elaborar un plan estratégico e incluye lo
siguiente:

o Proceso de direccion estratégica. Destinados a definir y
controlas las politicas, los objetivos y las estrategias
generales de la calidad de la empresa.

o Procesos del negocio u operativos. Provienen directamente
de la mision y llevan a cabo las acciones que permitan
desarrollar las politicas, los objetivos y las estrategias
determinadas por la empresa para dar servicio a los clientes.

o Procesos de apoyo. Dan soporte a toda la organizacion en
los aspectos que no son directamente del negocio, pero

cuya utilidad incide en los procesos operativos.
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Fase 3: Representar los procesos a través de modelos
visuales como flujogramas de informaciéon y listas de tareas,
donde también se realizan observaciones y recomendaciones

generales.

- Ciclo 3. Intervenir procesos modelados. Es fundamental conocer a

cabalidad todos los procesos. Es por ello que la optimizacion de

procesos consiste en mejora y redisefio , la cual consta de cuatro

fases:

Fase 4: Gestion estratégica de procesos: Se refiere a
continuar alineado con la estrategia empresarial y construccion
de indicadores e identificacion de responsables de procesos.
Referido a mejora o redisefio e incluso optimizacién de
procesos.

Fase 5: Mejorar procesos: Orientado a definir y aplicar las
mejoras para cumplir los objetivos.

Fase 6: Redisefiar procesos: Su finalidad es definir y aplicar
una solucion para cumplir los objetivos orientados al cambio
mayor.

Fase 7: Formalizar procesos: Aplicacion e incorporaciéon de la
nueva practica, ademas del adecuado seguimiento para que se

mantenga en la organizacion.

- Ciclo 4. Durante la vida util del disefio del proceso formalizado.

Este ciclo exige que el proceso esté formalizado producto de un

disefio reciente o de una optimizacion. Consta de dos fases:

Fase 8: Controlar procesos: Para cumplir con los estandares
debe realizar un seguimiento continuo bajo supervision del
responsable del proceso.

Fase 9: Mejora continua: Entendida como el perfeccionamiento
ciclico que permitird ajustarse a la realidad del momento vivido,

es decir estar en constante adaptacion al cambio.
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Por otro lado el proceso mejorado se debe optimizar implica la mejora
de los procesos de trabajo que conlleva a la reduccion de tiempos
costos como consecuencia del uso eficaz de los recursos, logrando
resultados coherentes y predecibles, priorizando las oportunidades de
mejora para entregar mayor valor agregado a los clientes (Riveros
Silva, 2007). Se miden a través de un Indicador, definido como una
medida utilizada para cuantificar la eficiencia y/o eficacia de una
actividad o proceso. Asi, se puede clasificar un indicador teniendo en
cuenta: La naturaleza del objetivo que mide como un indicador
financiero, satisfaccion de clientes, impacto social o de los procesos.
Para su empleo se define el nivel jerarquico de quien lo utiliza para
tomar decisiones estratégicas, tacticas u operativas. (Heredia Alvaro,
2001)

Como herramientas para analizar y mejorar los procesos se

emplearan son:

- Casade la calidad o también llamada matriz QDF definida como
una practica para disefiar tus procesos en respuesta a las
necesidades de los clientes. Esta herramienta traduce lo que el
cliente quiere en lo que la organizacion produce. Ayuda a una
organizacion priorizar las necesidades de los clientes, encontrar
respuestas innovadoras a esas necesidades, y mejorar procesos
hasta una efectividad maxima. Permitiendo a una organizacion
sobrepasar las expectativas del cliente. Otra herramienta que
también se emplea es SIPOC corresponde a las siglas Supplier
Input Process Output Customer. Para la construccion de este
diagrama deben realizar varios pasos que nos ayudan a dividir el
proceso en las fases “Proceso”, “Entradas”, “Proveedores”,
“Salidas” y “Clientes”. (Stanley, 2000)

- La voz del cliente también dicho “Modelo de Kano” funciona para
comprender cual es el papel que las diferentes necesidades del
cliente con respecto a su satisfaccion, de acuerdo a esto tenemos

tres clasificaciones de las necesidades: Primero las necesidades
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bésicas, que son las que deberia tener el producto, luego las
necesidades de prestaciones, que son las que se pueden medir y
ser comparadas por el cliente frente a diversos servicios 0
productos de la competencia y finalmente las necesidades de
entusiasmo que son las que complacen las necesidades no
previstas por el cliente y sirven para resaltar el producto y fidelizar
al cliente (Ruiz, 2009)

El Costeo ABC es un método de costos basado en las actividades
de produccion (en el caso de compafilas manufactureras) o de
servicio (en el caso de empresas de servicios). Sirve para
administrar las actividades y procesos del negocio, para la toma de
decisiones estratégicas y operacionales. ABC, asigna a cada
producto los costos de todas las actividades que son usadas en
manufactura, asi como su costo monetario y luego se separan los
costos fijjos y variables, permitiendo a los gerentes aplicar las
técnicas adecuadas para reducir el desperdicio, administrando los
aspectos de la capacidad de produccion y disefio de procesos
(costos fijos) y los métodos y practicas de produccion (costos
variables), que estan dentro del alcance de sus decisiones. (Toro,
2016)

La matriz FMEA o también conocida como AMEF, permite realizar
un andlisis sobre los modos de fallas y efectos que puede afectar
las actividades encontradas dentro de un proceso, dando la
posibilidad de valorar su Severidad, Ocurrencia y Deteccién , con el
fin de encontrar soluciones a las causas de dichas fallas y
minimizar su impacto. De esta manera existen dos tipos de FMEA,
de disefio y de “proceso, logrando asi un mejoramiento continuo.
(Backer-1AG, 2001) Ver Figura 6.

Como herramientas adicionales esta investigacion asume:

Diagrama de flujo (Flowchart), es una técnica de presentacion de
las fases que se producen en un proceso, de forma secuencial,

empleando unos signos o modulos determinados. Se puede utilizar
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para identificar las desviaciones que se producen en un proceso y
para relacionar las diversas fases del proceso entre si.

El diagrama Pareto, es una grafica de barra que muestra la
frecuencia relativa de problemas en un proceso, es empleado para
identificar prioridades para actividades que impulsan el control total
de la calidad. En consecuencia, ordena las causas segun su
importancia de mayor a menor, y como resultado muestra
claramente que algunas destacan mucho mas que otras. (Carro Paz,
y otros, 2000) Asi mismo, otra definicion nos dice, el grafico de
Pareto, es una técnica de representacion grafica que clasifica las
causas de un problema por su importancia. (Tari Guillé, 2000).
Establece una jerarquia segun la variable a estudiar, aplicando la
regla de Pareto se tiene como resultado que el 80% de los
problemas tienen su origen en un 20% de las causas Yy viceversa
Asi, cuando un problema se desglosa en sus causas, unas pocas
son las responsables de la mayor parte del problema. El desarrollo
del diagrama de Pareto implica elegir las causa a analizar, identificar
la unidad de medida para el andlisis, determinar el intervalo de
tiempo en el que los datos van a analizarse, ubicar en el eje
horizontal las causas en orden decreciente de la unidad de medida
(las menos importantes pueden agruparse en una 0 Vvarias
categorias), colocar en el eje vertical la escala de frecuencias,
disefiar el diagrama construyendo un barra para cada causa, de
altura proporcional a la frecuencia que se presenta la misma y
construir una linea de frecuencia acumulada. Por esta manera,
determinadas las variables que se van a estudiar se recogen los
datos correspondientes a esas variables y se construye el diagrama
representando graficamente la frecuencia de los datos en orden
descendente y se calculan los valores acumulativos. (Tari Guillo,
2000)

El analisis de Pareto puede ser muy util para identificar los factores
clave de una determinada situacion o aquellos que mayor influencia

tienen y sefalar la importancia relativa de las diferentes causas de
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los problemas. Asimismo, se pueden determinar las causas mas
frecuentes que originan el problema estudiado y otorgarles una
mayor 0 menor importancia a la hora de tomar una decision sobre
gué aspectos trabajar. En otras palabras, debido a que no es posible
atacar todos los problemas al mismo tiempo, se organizan éstos en
orden de importancia para resolver en primer lugar los mas

importantes.

La Técnica de Grupo Nominal. Es una técnica creativa empleada
para facilitar la generacion de ideas y el analisis de problemas. Este
andlisis se lleva a cabo de un modo altamente estructurado,
permitiendo que al final de la reunién se alcancen un buen nimero
de conclusiones sobre las cuestiones planteadas. Hace posible
alcanzar un consenso rapido con relacion a cuestiones, problemas,
soluciones o proyectos, haciendo posible generar y priorizar un
amplio nimero de elementos. Son tres los objetivos centrales de
esta técnica: Asegurar diferentes procesos en la aplicacion de cada
fase de la técnica, equilibrar la participacién entre las personas
participantes, incorporar técnicas matematicas de votacion en el
proceso de decision del grupo. Los grupos que participan en una
técnica de grupo nominal son especialmente eficaces en la
generacion de ideas, ya que cada participante tiene la obligacion de
reflexionar individualmente sobre el problema y registrar sus
pensamientos de forma independiente. Por el contrario, otros
formatos de grupo de discusion se ven obstaculizados por las
inhibiciones individuales y las evaluaciones prematuras, asi como
por la influencia desproporcionada que pueden ejercer los miembros
dominantes, bien por su posicidn jerarquica, su liderazgo o la
brillantez en exponer sus puntos de vista. La aplicacion de la
Técnica de Grupo Nominal se lleva a cabo en las fases siguientes:

(Consultores Aiteco SL)
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Definir la tarea: En forma de pregunta, por escrito de manera
visible para el grupo, asegurando que la cuestibn sea
comprendida por todos.
Generar ideas: Trabajando en silencio, los miembros del
equipo escriben sus ideas en tarjetas, a razon de 1 idea por
tarjeta, durante un tiempo limitado.
Registrar ideas: Una vez finalizada la fase anterior, el facilitador
de la técnica recoge las tarjetas y lee cada una de las ideas
aportadas. Cada idea se escribe en una pizarra u otro
dispositivo.
Clarificar ideas: Se da oportunidad a los participantes de
explicar las ideas aportadas y de solicitar aclaraciones sobre
aquellas expresadas por otros miembros del grupo.
Hacer la seleccion: Una vez que se cuenta con una relacion de
ideas definitiva, es el momento de llevar a cabo la votacion que
dara lugar a su jerarquizacion.
Determinar la prioridad. Se procede a la suma de las
puntuaciones otorgadas a cada idea. La que posee una
puntuacion mayor sera la considerada como mas importante
por el grupo. Es la que tiene mayor prioridad.
Estudio de tiempos, segun (Kanawaty, 1996) , es una técnica
de medicion del trabajo empleada para registrar tiempos y ritmos
de trabajo correspondientes a procesos aplicados a cualquier
entidad productiva o de servicio. Para la aplicacion de se debe
tomar una muestra de (n') tomas, donde aplica un muestreo
estadistico para determinar el nimero de ciclos, de acuerdo a la

siguiente formula.

40 /n'zx?--z(x)z)

h3w7

)2

n=(

Donde:

e n =Tamafo de la muestra que deseamos calcular (nimero
de observaciones)

16



1.4.

1.5.

1.6.

e n'=Numero de observaciones del estudio preliminar
e 2 = Suma de los valores

e x =Valor de las observaciones.

e 40 = Constante para un nivel de confianza de 94,45%
e Errorde +5%

JUSTIFICACION

El presente estudio justifica teGricamente pues permite poner a prueba la
viabilidad préactica de la aplicacion de las teorias de la calidad de atencion
al cliente y de la gestion por procesos, en un contexto especifico de la
inspeccién de pre - entrega del vehiculo (PDI), dentro de una empresa
automotriz. Asi mismo de manera practica, al analizar los procesos que
conforman el servicio que brinda diariamente esta éarea, se lograra
identificar los procesos claves, sus indicadores alineados a la calidad de
servicio que espera el cliente; identificando las deficiencias de los procesos
criticos y su oportunidad de mejora. Cabe destacar que un nivel de servicio
diferenciado potenciara el marketing boca a boca que genera que la
concesionaria en estudio, tenga clientes que den fe de la calidad percibida,
traduciéndose en aumento de la efectividad del area comercial y por ende
en rentabilidad. Por otro lado metodolégicamente, se establecera las
diferentes herramientas y teorias de la calidad para probar una hipétesis
desde la perspectiva de una investigacion de disefio descriptivo el cual
podra ser usado por otros investigadores para contrastarlos con realidades

futuras.

PROBLEMA
¢, Qué efecto producira la mejora de procesos del area de Inspeccion de
Pre Entrega en la calidad de servicio de una concesionaria automotriz, en
el afio 20177

HIPOTESIS

La mejora de procesos del area de Inspecciéon de Pre Entrega aumentara la

calidad de servicio de una concesionaria automotriz, en el afio 2017
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1.7. OBJETIVOS:

Mejorar los procesos del area de Inspeccion de Pre entrega para aumentar

la calidad de servicio de una concesionaria automotriz, en el afo 2017.

1.7.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar problematica de la calidad de servicio actual del area
de Inspeccion de Pre Entrega.

Realizar mejoras en los procesos criticos

Estimar el efecto que produce la mejora de los procesos en la
calidad del servicio.

Determinar la viabilidad econdmica de la propuesta.
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2.1.

2.2.

2.3.

TIPO DE ESTUDIO

Es una investigacion aplicada, porque aplicéd las teorias la calidad, gestidon
por procesos y calidad de servicio, con la perspectiva de la investigacion
cientifica para dar solucion a la realidad probleméatica de la empresa en
estudio. Ademas es descriptiva pues solo buscoé analizar el
comportamiento de los procesos del area de Inspecciéon de Pre Entrega, en
consecuencia, no se manipuld las variables, solo se observaron para

proponer mejoras en los procesos.

DISENO DE INVESTIGACION
Descriptiva simple: pues se analizo e interpret6 la situacién actual de las
variables con respeto a un periodo de tiempo determinado, generando

soluciones para resolver la realidad problematica del estudio realizado.

Disefio de la Investigacion:

Dénde:
“M” representa las actividades del area de Inspeccion de Pre Entrega
“O” representa las mediciones de los indicadores de calidad de servicio de

los procesos.

VARIABLES, OPERACIONALIZACION

e Variable Independiente, cualitativa: Mejora de los procesos.

Definicion Conceptual: Mejora de los procesos de trabajo que conlleva a
la reduccion de tiempos costos como consecuencia del uso eficaz de los
recursos, logrando resultados coherentes y predecibles, priorizando las
oportunidades de mejora para entregar mayor valor agregado a los

clientes (Riveros Silva, 2007).
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Esta variable serd medida a través de: El mapeo de procesos, corredor
del cliente, CAS, SUB CAS, CASA 1 y 2, Diagrama FAST, 5 Porque,
matriz FMEA.

Variable Dependiente, Cualitativa: Calidad de Servicio.

Definicion Conceptual: Medido a

calidad de servicio.

Tabla 1: Operalizacion de Variables

través de indicadores de gestion de

DEFINICION

DEFINICION

ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES
Mapeo de | Actividad /' | Nominal
Procesos proceso
Actividades que ]
Corredor del | involucran al | Nominal
cliente :
cliente
CAS medido a
través de un | Atributos de | Nominal
: cuestionario calidad/cliente
Mejora de IO.S cualitativo
procesos de trabajo SUB CAS medido
ggle ucszneﬁ(l:agr%peosigg a través de un | Atributos de | Nominal
Mejora de cuestionario calidad/actividad
recursos, alcanzando o
Procesos cualitativo
resultados coherentes — ————

_ redecibles Disefio de ,P_rt_e— Cuantlflcamon Nominal
(Variable yriorizandop e | KPI (Anélisis | de atributos del | Nomina
Independie gportunidades de SMART) cliente
nte) mejora para entregar Ca}%adl de la EPI Idc(je dgestlon Razon

mayor valor agregado calida G?r;‘i:;a 46
a los clientes (Riveros | _. . , Nominal
Silva, 2007). Diagrama FAST funcionamiento
de la empresa
Casa 2 de la| Proceso Nominal
calidad critico/calidad
5 Por qué CgL_Jsas/proceso Nominal
critico
EMEA Pro_ceso Nominal
mejorado
Costeo ABC Costo/actividad | Razon
Calidad de servicio | Indicadores de | KPI
Calidad de | determinada por la | Gestion de
Servicio cercania entre el | calidad de servicio i
(Variable servicio esperado y el Razon
Dependient | servicio percibido.
e) (Camisén, y otros,
2016)

Elaboracién: Propuesta realizada con aplicacién de herramientas y métodos.
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2.4.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacion:

En el caso de la poblacién para la variable, mejora de procesos, esta
constituida por todos aquellos procesos del area de Inspeccién de Pre
Entrega de la empresa automotriz en estudio, siendo su muestra

censal.

La poblaciéon para medir la calidad del servicio estd compuesta por 3
tipos de clientes: Primero, el cliente final, quien recoge su vehiculo y
con ello concluye el proceso de compra. El segundo son los jefes de
tienda quienes solicitan y reciben las unidades de exhibicion y por
altimo otra vez se encuentran los jefes de tienda quienes solicitan el

abastecimiento de gasolina de unidades de prueba de manejo.

e Para el cliente final, se tomara el promedio de clientes que
recogen sus vehiculos dentro de 1 mes solo en Truijillo, los
cuales segun los informes del area son 128 clientes. Este
calculo se realiz6 mediante el promedio de clientes que han
recogido su vehiculo desde el mes de enero a septiembre del
presente afio, teniendo en cuenta el horario de atencion de
lunes a viernes y el sdbado mediodia (Ver Tabla 2) La unidad
de andlisis esta compuesta por cada uno de los clientes que
ingresan a recoger su vehiculo, el tipo de muestreo
empleado es aleatorio en base a la afluencia de clientes
citados a recoger sus vehiculos en el local del area de
entregas. Teniendo como criterio de exclusién personas que
no sean los propietarios directos o personas que soliciten los

servicios de mantenimiento o cotizacién de modelos.
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El célculo de la muestra se realiz6 de la siguiente manera:

Donde:

N *Zz*p*q
S d2(N-1)+ Z2%pxq

n

N= poblacion = Numero de elementos de la
muestra =128
Z?> = Nivel de confianza= Valor critico
correspondiente al nivel de confianza elegido;
siempre se opera con valor sigma2, grado de
confianza de 95% luego Z=1,96
d= error= 0,05
Probabilidad con las que se presenta el
fenémeno, si no se conoce p=0.5yqg=0.5
p=0,5
g=0,5
o 128 % 1,962 % 0,5 0,5

0,052(128 — 1) + 1,962 % 0,5% 0,5

_122.9312
T 1.2779

n =96

Aplicando el factor de muestreo:

f=

n
N
=22 =0,75

128

Si f > 0.5 se puede corregir la muestra y como nos dio 0.75

aplicamos la siguiente férmula:

ni

nf=

T
1+

96
nf= —Se
1+F8

nf= 55
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2.5.

Después de la aplicacion de las férmulas, se ha determinado
gue la encuesta elaborada (Ver anexo C1) sera aplicada a 55

clientes, quienes ya recibieron su vehiculo.

e Para el segundo y el tercer cliente, la poblacion y muestra

estuvo compuesta por los jefes de tienda, los cuales son 6.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS,
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Para el desarrollo de cada uno de los objetivos especificos planteados, se

procedera a emplear las técnicas y herramientas citadas a continuacion:

En el despliegue del primer objetivo, el cual corresponde a
analizar problemética de la calidad de servicio actual del area de
Inspeccion de Pre Entrega. A travées de la observacion se
identificé y delimit6 las funciones de los colaboradores del area y
su ubicacién en el organigrama (Ver Figura 3). Luego se realiz{o
una analisis documental, donde se tabul6 los datos y se realizé de
manera gréfica, la fuente de estos datos fueron otorgados por la
empresa. Se obtuvieron datos como el nimero de guias emitidas
por mes (Ver Figura 4 y Figura 5). Después se empled la
observacion directa para identificar las actividades del proceso
mediante diagrama de explosion (Ver Tabla 4) y un PITOC (Ver
Tabla 5) para plasmarlo en un mapeo de procesos del area de
Inspeccién de pre entrega (PDI), desglosandola en tareas para
conocer a detalle su funcionamiento, usando el flujograma de
procesos (Ver Figura 8), con ello se logré identificar el corredor
del cliente (Ver Figura 9) usando como técnica una encuesta, en
el cual el instrumento fue el formato de al encuesta, para poder
determinar las actividades donde participa el cliente y asi aplicar
el cuestionario CAS y SUB CAS (Ver anexo C1 y C2) a una
muestra de 55 clientes, para conocer los atributos que buscan en

el proceso estudiado. A partir de la tabulacion de estos datos, se
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2.6.

2.7.

desarroll6 un analisis SMART de los pre KPIs (Ver Tabla 10) con
ello se elaboro los pre KPI realizando la casa 1 de la calidad (Ver
Tabla 16) y se vera la relacion existente del 80% de los KPIs
claves en base al analisis Pareto (Ver Figura 12). Finalmente se
realizé el despliegue de la las de la calidad 2 para identificar las
actividades criticas del proceso, a estas actividades se le aplico la
técnica de los 5 porque para identificar la causa raiz. Estos
mismos procedimientos se emplearon en el segundo y tercer
cliente.

= En el desarrollo del segundo objetivo, donde se realiza las
mejoras en los procesos criticos, se realizé un costeo ABC,
empleando las actividades identificadas en el PITOC, y se les dio
un valor cuantitativo, asi como el empleo de la matriz FMEA, para
ponderar las actividades de acuerdo a su Severidad, Ocurrencia y
Deteccion, lo cual ayudé en la identificacion de soluciones.

= Finalmente, estimar el efecto que produce la mejora de los
procesos en la calidad del servicio, se realiz6 una propuesta de

mejora cuantificada en un nuevo Costeo propuesto.

METODOS DE ANALISIS DE DATOS
Por tratarse de un estudio descriptivo, se recurre al analisis de datos, para
ello se tabulardn en tablas de frecuencia, contingencia, graficos de

tendencia, barras; analizando en ellas sus medidas de tendencia central.

ASPECTOS ETICOS

El investigador mantiene el compromiso de respetar en su totalidad la
propiedad intelectual de los autores citados, como apoyo de este estudio.
Asi mismo, la veracidad de los resultados y confiabilidad de los datos
brindados por parte la empresa son 100% auténticos. Finalmente, el
compromiso de confidencialidad con los datos del publico encuestado que

ayudo en la aplicacion de las encuestas.
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3.1. Problemaética de la calidad de servicio actual del area de Inspeccion
de Pre — Entrega (PDI)

3.1.1. Generalidades de la empresa

El concesionario en estudio, es una empresa familiar con 15 afios de
experiencia en el rubro automotriz, esta empresa se encuentra
oficialmente a cargo de grandes marcas de automéviles en todo el
departamento de La Libertad y Ancash. Brinda asesoria comercial y
mantenimiento de vehiculos, brindando el mejor soporte y servicio

eficiente en el mercado.

Su principal Mision brindar el mejor asesoramiento para que el cliente
pueda cumplir su suefio de adquirir un vehiculo nuevo y su vision

mantenerse lider en el segmento de ventas de la region.
3.1.2. Composicién del area de Inspeccion de Pre — Entrega.

Dentro del Area podemos encontrar que se encuentra compuesta por un
namero de 7 personas, las cuales son la Jefa de area, 3 Asistentes, los
cuales desempenfan funciones especificas y diferentes entre si; esto se
detallara lineas abajo, junto a ellos 3 lavadores posicionados en 3
estaciones de lavado, los cuales realizan el alistado para entrega de
cada uno de los vehiculos que llega a almacén. Se puede ver de
manera sencilla a través del organigrama que se presenta a

continuacion:
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Jefe de Area

de PDI

|
I I ]

Asistente de| |Asistente de| [Asistente de
PDI 1 PDI 2 PDI 3

— Lavador 1

— Lavador 2

- Lavador 3

Figura 3: Organigrama del area de Inspeccion
de pre — Entrega de Vehiculos. Concesionaria
automotriz, 2017

Fuente: Concesionaria automotriz

Las tareas que ejecutan cada uno de los trabajadores de esta area se
presentan en la siguiente descripcion:

- Jefe de Almacén:
Funciones:

e Mantener comunicacién fluida con Administracion de Ventas
para las coordinaciones necesarias de traslado de vehiculos.

e Organizar listados de Unidades de Entrega.

e Coordinar instalaciones de GLP y accesorios adicionales.

e Coordinacioén de ingresos a almacén de vehiculos por traslado
Lima — Trujillo, Trujillo — Chimbote.

e Organizacion de tareas y supervision de ejecucion de las
mismas.

e Coordinacién con el asistente de Gerencia para envio de
placas, segun la programacion establecida.
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Entrega de libreta a los asesores comerciales, asi como llevar
un registro de material de obsequio para clientes.

Coordinacion con asistentes de trabajos a realizar.

Asistente de PDI 1:

Funciones:

Recepcion de Unidades Nuevas, las cuales llegan en
Ciguenia.

Revision de vehiculos nuevos, de llegada y de entrega

Orden y almacenaje de vehiculos (llaves y accesorios).
Informe de reporte en el caso se necesitara reparacion de
planchado o pintura y necesitara ser trasladado a otro local.

Seguimiento de trabajos de pintura y pedido de repuestos

Asistente de PDI 2:

Funciones:

Traslado de vehiculos al area de lavado por entregas
programadas.

Despacho de herramientas para unidades a entregar.

Verificar estado de unidades de entrega (limpieza, accesorios
y placas).

Asistente de PDI 3:

Funciones:

Traslado de unidades a Exhibicion a sus respectivas salas.
Traslado de vehiculos de Sala al almacén central para su
alistado.

Abastecimiento de combustible

Cambio o carga de baterias de Salas

Lavadores 1y 2:

Funciones:
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e Lavado de vehiculos para entrega.
e Instalacion de placas y equipamiento.

e Abastecer combustible

- Lavador 3:
Funciones:

e Lavado de vehiculos de exhibicion

e Puede hacer el lavado vehiculos de entrega si se diera el
caso.

e Lavado de vehiculos para eventos.

e Abastecer combustible

e Apoya en diferentes tareas.

Mediante la delimitacién de funciones, se puede conocer mejor como

se distribuyen las tareas dentro del area.

3.1.3. Analisis de datos sobre poblacion para la variable calidad de

servicio.

Actualmente, el area no lleva un promedio exacto de las unidades que
se entregan mensualmente, a pesar de ello, para el estudio, se ha
logrado establecer un parametro mediante el control del registro de
guias de remision, las cuales se entregan a todos los vehiculos, dejando
documentado el traslado interno y la entrega al cliente final. De esta
manera si se puede contabilizar el nimero exacto de vehiculos
entregados por la empresa, cabe resaltar que para el presente estudio,
solo se estan considerando las sucursales de Trujillo, mas no las que se

encuentras fuera de este distrito.

A continuacion se detallara ambos aspectos de manera gréfica:
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GUIAS DE ENTREGA

180 153 149

16 126 135
116 115 117
106

14
12
10

Figura 4: Cantidad de vehiculos entregados, Concesionario
Automotriz, enero — septiembre 2017.

Fuente: Tabla 2. Guias de remision emitidas al cliente final,
Concesionario Automotriz.
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Interpretacion: La figura 4 muestra mes a mes como fluctda la cantidad
de vehiculos entregados a los clientes. De alli se concluye que la
minima cantidad de vehiculos entregados, sin considerar la marca, fue
de 101, en el mes de abril, mientras que el periodo mas elevado de
entregas fue en enero, con un maximo de 172 unidades, considerando
solo las efectuadas en Trujillo. Al obtener el promedio, este arrojé un
namero de 132 vehiculos mensuales, entre todas las marcas que

distribuye el concesionario durante lo que va del afio 2017.
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de Ventas unidades que se unidades para recojo compro el
¢ Contabilidad trasladan desde compradas e Guia de vehiculo
e Area de ventas ¢ Facturacion e Alistado de remision ® Asesor
e Area de « Datos para vehiculo para e Vehiculo listo comercial que
Sistemas Programacion entrega para entrega realiz la venta
e Area de PDI de entrega eEntrega de o Accesorios
e Formulario" vehiculo colocados
YoucanBook.me e Acta de entrega

e Lista de entrega
de unidades por
dia

e Herramientas
para la
inspeccion

¢ Insumos (cera,
silicona, waype,
etc.)

eHoras Hombre

Figura 5: PITOC general del proceso vehiculos de entrega, Concesionario
Automotriz, enero — septiembre 2017.

Fuente: Tabla 4: Diagrama de explosion de actividades, area de Inspeccion
de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz

Para conocer mejor y mas a detalle los procesos que engloba el area en
estudio, se realizé un diagrama de explosion, desglosandose en
macroprocesos, procesos, operaciones Yy actividades, como se
identificaron 3 tipos de cliente, entonces se desarrolla 3 diagramas y
analisis paralelos de situacion. (Ver Tabla 4, 28 y 40 del anexo) lo cual
sirvio para el desarrollo de los diagrama de flujo e identificacion del
respectivo corredor de cliente. El andlisis se realiza en base a cada uno

de los clientes detallados anteriormente.
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3.1.4. Analisis de los procesos de acuerdo al tipo de cliente.

Tipos de
clientes
[ |
Cliente Final Cliente Salas de Vehiculos de
Exhibiciones Test Drive
3.14.1 3.1.4.2 3.14.3

Figura 7: Despliegue de andlisis de Tipos de Clientes,
Concesionario Automotriz, 2017.
Fuente: Elaboracion propia.

3.1.4.1.  Analisis de los procesos de entrega a cliente final.

Este analisis considera al cliente final como aquella persona que ha
adquirido un vehiculo nuevo a la concesionaria automotriz. Aqui es
donde el cliente cumple las expectativas generadas durante la venta.
Para conocer a detalle como se lleva a cabo este proceso se realizaran

los siguientes pasos:
a) Mapeo de procesos

Para comprender como funcionan los procesos del Area de Inspeccion
de Pre entrega, Se realiz6 un mapeo de procesos de todas las
actividades. Se detalla en la Tabla 4 del anexo, a partir de la cual se
desarrolla el siguiente mapeo de procesos (Ver Figura 7) y su respectivo
corredor de cliente (Ver Figura 8).
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Figura 8: Mapeo de procesos, area de Inspeccion de Pre — Entrega, Concesionario
Automotriz 2017.

Fuente: Tabla 4: Diagrama de explosion de actividades, area de Inspeccion de Pre
Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz
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Figura 9: Corredor de cliente, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz 2017.

Fuente: Figura 6: Mapeo de procesos, area de Inspeccion de Pre — Entrega, Concesionario Automotriz

Interpretacion: La figura 9 muestra como el corredor del cliente permite conocer las actividades en donde participa cada cliente
en el momento que recoge su vehiculo, este detalle se utiliza para el desarrollo del cuestionario CAS para poder conocer los

atributos que el cliente considera necesarios dentro de ese proceso.
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b) Andlisis del CAS del cliente final.

Tabla 7: Resumen de respuestas clientes CAS, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz 2017

CORREDOR
CLIENTE Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9
(Actividad)
Llega el El Muestra | Verifica que El El
i vendedor : cliente | TOTAL %
cliente |vendedor el el - - : El cliente
, . . . Verifica | Verifica| explica la . se
al area | otorgala |vehiculo |equipamiento | M . firmalos .
de llave al al este uces otor | garantiay documentos retira
CAS ) , lugares de del
entregas| cliente | cliente completo S
Servicio lugar
Buena atencion X X X X X 5 13.89%
Puntualidad X X X 3 8.33%
Buena explicacion X X X X X X 6 16.67%
Réapido X X X 3 8.33%
Limpio X X X X 4 11.11%
Completo X X 2 5.56%
Acorde a lo
ofrecido X X 2 5.56%
Buen estado X X X X 4 11.11%
ooaen 3 | 8.33%
uncionamiento X X X
Sin problemas X X X X 4 11.11%
Total 36 |100.00%

Fuente: Tabla 5: Respuestas del cuestionario CAS, area de Inspeccién de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz

Interpretacion: El gréfico La tabla 7 muestra que el atributo mas valorado por

los clientes es la buena explicacién del

vehiculo con un 16,67%, el cual aparece con mayor frecuencia dentro de todo el proceso, sin desmerecer a los demas atributos.
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Obteniendo el corredor del cliente se realizaron encuestas (Ver Anexo.
C1: Cuestionario CAS) para conseguir los atributos esperados que
indicaban ¢ Como? querian que fuera el proceso de entrega de vehiculo
(Ver Tabla 3. Respuestas de los clientes CAS) de la cual se resumié en

el siguiente diagrama de Pareto:
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Figura 10. Diagrama de Pareto CAS, &rea de Inspeccion de Pre Entrega,
cliente final, Concesionario Automotriz, 2017

Fuente: Tabla 7: Resumen de respuestas clientes CAS, area de
Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz

Interpretacion: La figura 9 muestra que para este proceso de entrega
de vehiculo al cliente final, los atributos con mas valor para los clientes
fueron: La Buena explicacion del producto con el 16.67%, la buena
atencion con 13,89%, limpieza, el buen estado, sin problemas con un
con el 11.11% respectivamente, sin dejar de lado atributos importantes

como buen funcionamiento, puntualidad, acorde a lo ofrecido, etc.
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Tabla 8: Resumen de Respuestas clientes SUB —CAS, éarea de Inspeccion de Pre

Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz, 2017

o,

CAS SUB -CAS cﬁs SUB CAS
Llega el cliente al area de entregas 6.82%
Buer.]‘j’l El vendedor otorga la llave al cliente 13.89% 3.79%
atencion El cliente firma los documentos 1.77%
El cliente se retira del lugar 1.52%
Llega el cliente al area de entregas 4.55%
Puntualidad | El vendedor otorga la llave al cliente 8.33% 1.36%
Verifica que el equipamiento este completo 2.42%
Llega el cliente al area de entregas 0.61%
5 Muestra el vehiculo al cliente 11.21%
explic:(e;ir:')i del Verifica luces 16.67% 0.61%
producto Verifica Motor 1.52%
El vendedor explica la garantia y lugares de servicio 2.12%
El cliente firma los documentos 0.61%
El vendedor otorga la llave al cliente 3.64%
Rapido El vendedor explica la garantia y lugares de servicio 8.33% | 0.61%
El cliente firma los documentos 4.09%
Muestra el vehiculo al cliente 7.47%
Limpio Verifica que el equipamiento este completo 11.11% 0.20%
Verifica luces 0.61%
Verifica Motor 2.22%
Completo Muestra el vehiculo al cliente 5 56% 2.83%
Verifica que el equipamiento este completo 2.73%
Acorde_ alo |Muestra el vehiculo al cliente 5 560 3.54%
ofrecido Verifica que el equipamiento este completo 2.02%
Muestra el vehiculo al cliente 6.06%
Buen estado Verifica gue el equipamiento este completo 11.11% 2.22%
Verifica luces 0.81%
Verifica Motor 2.02%
Buen Verif?ca que el equipamiento este completo 5.45%
funcionamiento Verifica luces 8.33% 0.76%
Verifica Motor 2.12%
Muestra el vehiculo al cliente 4.85%
Sin problemas Verifica luces 11.11% 1.21%
Verifica Motor 1.62%
El cliente se retira del lugar 3.43%

Fuente: Tabla 6. Respuestas del cuestionario SUB — CAS, area de Inspeccion de Pre
Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz



Interpretacion: Como resultado de la encuesta realizada a los clientes
del SUB-CAS, se pudo obtener donde el cliente queria tener los
atributos acorde al corredor del cliente plasmado anteriormente, todo
esto basado en la valoracion de los 55 clientes encuestados. Este
analisis nos da a conocer que los clientes prefieren que se realice “una
buena explicacién del producto” constituyendo el 16.67%, compuesto
principalmente por la actividad “Mostrar el vehiculo” con un 11,21% y
que el cliente espera que el vendedor le explique a detalle el
funcionamiento del vehiculo adquirido y al mismo tiempo absolver todas
sus dudas en cuanto a funcionamiento y buenas practicas de uso. En
segundo lugar, se encuentra “buena atencion” con un 13.89% reflejado
en la actividad “El cliente llega al area de entrega” con el 6.82% ya que
en varias de las encuestas, el cliente manifesté haber esperado mucho
tiempo a que esté listo el vehiculo, considerando estas demoras como
una disminucion en la calidad del servicio. De la misma forma, tenemos
atributos como “Limpio, buen estado y sin problemas” con un 11.11% en
actividades como “Mostrar el vehiculo®,” Verificar motor, luces y
equipamiento”, lo que demuestra que el cliente mantiene sus

expectativas de obtener un excelente producto.

c) Andlisis de los pres KPIs para el proceso de Inspeccién de Pre

entrega, cliente final.

Con los datos obtenidos del Sub — Cas elaborado anteriormente, se
proponen indicadores de control de acuerdo a los atributos encontrados,
los cuales se midieron en base a datos otorgados por la empresa para
determinar la factibilidad a través de la técnica SMART, la cual
identifica y mide las dimensiones de especifico, medible, alcanzable

rentabilidad y tiempo. Este desarrollo, se plasmoé en la tabla 9:
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Tabla 9: Evaluacion SMART, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz, 2017.

S M A R T
ESPECIFICO MEDIBLE ALCANZABLE RENTABILIDAD | A TIEMPO
;, Qué quiero ; Como voy a medir ; Son asequibles ¢Este KPles Sii?c??gr?er
ATRIBUTOS Nombre KPI | formulaKPI | ¢ quis e y ¢ aseq importante para q .
conseguir? mi progreso? mis KPIs? | Py cumplidos
aempresa” :
mis KPIs?
Generar una
. _ entrega a tiempo
. Linea base : L
Limpio, Acorde a lo . . . implica una mayor
: A través del numero de Vehiculos . It
ofrecido, . . ., " satisfaccion para
. , # vehiculos | Conocer si se guias de remision programados al ;
Puntualidad, Sin o . " : el cliente y
Cumplimiento | entregados a estan emitidas al mes y la mes (Figura 11) .
problemas, Buena . ) _ posibles
R de plazo de | tiempo/ Total | cumpliendo base de datos de Meta : Entregar . Mensual
explicacion, Buen . . recomendaciones
entrega de vehiculos | los plazos de programaciones de 100% de
estado, Buen atendidos entrega entrega a través de un rogramaciones futuras fo cual
funcionamiento, 9 9 . prog traerd un margen
it formulario web de entrega a .
Buena atencion ; de ganancia
tiempo ;
aproximado de
$596.95
Cada
Linea base - reprogramacion,
Reprogramaciones genera un costo
Completo, Sin # %322?;? Comparando fecha (Figura 12) Meta : dieséltg’ﬁgﬁlrs
problemas, Acorde reprogramaci . inicial de programacion Disminuir el q
: Reprogramac vehiculos ; . b pueda ser
a lo ofrecido, Buen . ones / Total segun registro y la namero de . Mensual
iones . vuelen a . entregado limpio.
estado, Buen de vehiculos . fecha de entrega al reprogramaciones 7
: . . corregir un ) ., . Asi como el
funcionamiento atendidos cliente segun guia por errores
proceso : empleo de un
internos de .
rogramacion tiempo H-H
P lavador de maximo
20 minutos
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Determinar la

El tiempo maximo

eficiencia del .
: de alistado,
, tiempo :
Tiempo real considerando
. empleado : )
alistado de Estableciendo un . tiempos
Buen estado, Buen . para el . Linea base
. : vehiculo / . tiempo base del o , suplementos, es
funcionamiento, Tiempo de Tiempo alistado de alistado de vehiculo -Tiempo promedio de 2.04 horas
Completo, Répido, mp .lemp vehiculo y . y (Tabla 18) Meta: ' ; Mensual
Limoio. Sin alistado estandar para determinar el estableciendo un Estandarizar con un costo de
blo, alistado de ., formato de registro de . S/163.25,
problemas . namero de L ) : tiempos ;
vehiculo . inicio y fin de alistado considerando
unidades :
x100% . obsequios que
posibles para ;
: siempre se
alistar
; otorgan
vehiculos
El tiempo maximo
Determinar si en el que el
Tiempo que el | el exceso de vendedor realiza la
L vendedor tiempo que Linea base entrega del
Buena explicacion, Marcador de horade | . . .
demora en demora la . :Tiempo promedio vehiculo es 58
Buen estado, . salida de vendedor y ) . .
Tiempo de entregar el entrega es (Tabla 20) Meta: minutos, sin
Buen p . contrastarla con la hora = . Mensual
. . entrega vehiculo / debido a no ; Reducir tiempos considerar el
funcionamiento, . de llegada a tienda del | . - .
it Tiempo haber innecesarios de | tiempo de espera
Buena atencién . o vendedor ' .
promedio de | finalizado los espera previo del cliente,
entrega procesos de el cual llega a un

alistado

promedio de 30
minutos.

Fuente: Figura 11, Alcanzable de KPI Cumplimiento de entrega, Tabla 10. Analisis de la Rentabilidad de KPI Cumplimiento de entrega,
Figura 12: Alcanzable del KPI Reprogramaciones, Tabla 17: Andlisis de la Rentabilidad de KPI Reprogramaciones, Tabla 18: Alcanzable
KPI Tiempo de alistado, Tabla 19. Analisis de la rentabilidad de alistado de vehiculo, Tabla 20.Alcanzable del KPI Tiempo de entrega de

vehiculo a cliente final, Concesionario automotriz.
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d) Analisis del factor Alcanzable y rentabilidad de los pre KPIs.

Para determinar el nivel alcanzable de cada uno de los pre KPIs propuestos, se
desarrollo cuadros y gréaficas en base a la data brindada por la empresa, ademas
de la informacién que se recabo durante el desarrollo del estudio. Esto resumido a

continuacion:

PROGRAMACION
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Figura 11. Alcanzable de KPI Cumplimiento de entrega, area de
Inspeccién de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz,
Enero — Septiembre 2017

Fuente: Tabla 11: Programacién web de vehiculos, area de Inspeccion
de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz

Interpretacion: La figura 11 muestra el registro de los formularios web para
solicitar entrega de vehiculo, durante el periodo de Enero a Septiembre del
presente afio. Como minimo se programan 90 vehiculos en un mes donde hay
menos ventas, mientras que en los meses de Enero y Junio se registran un mayor
namero de programaciones llegando a un maximo de 156 vehiculos, los cuales en
promedio son 6 diarios, con lo cual, al tener 2 lavadores que solo se dedican a
atender vehiculos de exhibicién, cada uno estaria lavando 3 vehiculos al dia como

minimo.
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Tabla 10: Cantidad de vehiculos entregados a
tiempo, cliente final, Concesionario Automotriz,

2017.
Vehiculos entregados a tiempo
NO 16 57.1%
Sl 12 42.9%
Total 28 100.0%

Fuente: Tabla 72: Tiempo de espera del cliente
final, Concesionario Automotriz, 2017.

Interpretacion: La tabla 10 muestra el porcentaje de vehiculos entregados a
tiempo, el cual contribuye un 42.9% de los vehiculos observados durante la toma
de tiempos realizada en el area de entrega, con ello tenemos una contraparte de
57.1% que no se entregan a la hora pactada, por lo cual el cliente se ve inmerso
en esperar mas de lo necesario y le genera molestias. Ademas, segun la tabla
72, este tiempo se ha excedido hasta llegar a 1 hora, la cual fue el tiempo maximo

que espero un cliente por recoger su unidad.
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Tabla 11. Analisis de la Rentabilidad de KPI Cumplimiento de entrega, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario
Automotriz, Enero — Octubre 2017

VENTAS

(Marca més Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembr Octubre Total
: e general
vendida)
Unidades 95 116 55 103 114 117 91 130 145 193 1159
$ 1420090 | 1621580 | 805360 1400227'6 1580509 167%354' 135%555' 1780238 | 2037190 | 2569239 1623104
Prom.fac.und $ 149;‘8'3 13919'1 146f2'9 13601.24 138f4'1 14293.63 | 14874.23 136:’4'1 14049.59 133212'1 14012.98
Marg'pg’m'“”d 896.9 | 838.75 | 878.57 | 816.07 | 831.85 | 857.62 | 892.45 | 821.65 | 842.98 | 798.73 | 840.78
Margen 636.799 5955512 623%784 579.4097 |590.6135| 608.9102 | 633.6395 5835371 598.5158 567é098 596.9538

Fuente: Base de datos, area de Ventas, Concesionario Automotriz.

Interpretacion: La tabla 11 muestra que en promedio la marca mas vendida de la concesionaria automotriz, deja un margen
bruto de $ 596.95 por vehiculo, teniendo en cuenta que en cuadro resumen anterior, estan incluidas ventad de Camionetas,
Autos y Camiones solo de 2 TN , el valor establecido es un promedio del ingreso que generan todos. Por ende al generar una

recomendacion por el buen servicio realizado, la empresa estaria ganado una futura venta.
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Alcanzable del KPl Reprogramaciones
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Figura 12: Alcanzable del KPI Reprogramaciones, area de Inspeccién de
Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz, enero — septiembre
2017

Fuente: Figura 12 Alcanzable de KPI Cumplimiento de entrega y Figura 4.
Cantidad de vehiculos entregados, area de Inspeccién de Pre Entrega,
cliente final, Concesionario Automotriz.

Interpretacion: La figura 12 muestra la existencia de una diferencia de valores
numericos entre la programacion y la emision de guias, demostrando que existe
un porcentaje minimo de reprogramaciones, las cuales son promedio de 13
vehiculos al mes (Ver tabla 12), los cuales generan demanda de tiempo extra
para volver a lavar el vehiculo para entregarlo en excelentes condiciones, y con

ello retrasar el alistado de las programaciones del dia.

Reprogramaciones

30
25

20

15

10

5

0
Enero Febrero Marzo Abril  Mayo Junio @ Julio  Agosto Sr:gtiee
==@="Seriesl 16 17 11 16 7 11 1 15 26

Figura 13: Reprogramaciones, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente
final, Concesionario Automotriz, enero — septiembre 2017

Fuente: La tabla 13, Cuadro de reprogramaciones, Enero —Septiembre,
concesionario automotriz.
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Interpretacion: La figura 13 muestra todos los vehiculos reprogramados como
resultado de la diferencia de programaciones realizadas a través del formulario
web y las guias de remision emitidas, indica que en promedio 13 vehiculos, no
son estregados en la fecha programada debido a factores como equipamiento
incompleto, es decir equipamiento no colocado dentro del plazo, por errores de
comunicacion entre areas o demora en traslado de vehiculos de exhibicion al
almacén central o simplemente reprogramacion a pedido del cliente.
Tabla 19: Andlisis de la Rentabilidad de KPI Reprogramaciones,

area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario
Automotriz, 2017

COSTO
ACTIVIDAD Tiempo (seg) ACTIVIDAD
(S/. x seq.)
Conducir
vehiculo 150.3142 0.2206
Lavar el vehiculo 598.3183 3.1332
Pulido de
vehiculo 330.7760 0.4855
Conducir
vehiculo al area
de entrega 150.3142 0.2206
Total 1229.72 4.06
Total 20 | Minutos

Fuente: La tabla 12, Cuadro de reprogramaciones, Enero —
Septiembre, concesionario automotriz.

Interpretacion: La tabla 19 muestra, el costo de reprogramacién incluye
trasportes de vehiculo desde del area de entrega hasta el area de lavado y
viceversa, ademas del costo de volver a lavar y pulir, generando un costo extra
de s/4.06 soles, pero el empleo de tiempo es de 20 minutos, lo cual provoca

retrasos en la cola de vehiculos por lavar del dia.
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Tabla 20: Aplicacion de KPI, reprogramaciones,
concesionario automotriz, cliente final, 2017

MES Programacion | Reprogramaciones %
Enero 156 16 10%
Febrero 99 17 17%
Marzo 104 11 11%
Abril 90 16 18%
Mayo 110 7 6%
Junio 142 11 8%
Julio 125 1 1%
Agosto 120 15 13%
Septiembre 123 26 21%
Promedio 12%

Fuente: Tabla 2: Cantidad de guias de remisién emitidas a
clientes finales, Tabla 12, Reprogramaciones, concesionaria
automotriz.

Interpretacion: La tabla 20, muestra el porcentaje promedio de
reprogramaciones constituyen un 12% del total de los vehiculos programados, lo
cual debe ser minimizado para lograr un aumento en la calidad de servicio
percibida por el cliente.
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Tabla 21: Alcanzable KPI Tiempo de alistado, area de Inspeccién de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz, 2017.

Estudio de Tiempos

Tiempc_) Desviacién | Factor de | Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
ACTIVIDAD N | promedio . e , , .

(Seg) estandar |Valoracién| Normal |Suplemento |estandar| Estandar (Min)
Colocacion de vehiculo en 2
lavadero 125.59 5.56 1.11 139.41 1.12| 156.13 2.60
Quitar sticker protectores 21 219.95 29.86 1.11 244.15 1.12| 273.45 4.56
Lavar el vehiculo 22 962.55 171.81 1.11| 1068.43 1.12] 1196.64 19.94
Quitar manchas de sticker 15 99.59 16.89 1.11 110.55 1.12| 123.81 2.06
Limpieza de lunas 19 575.45 84.58 1.11 638.75 1.12| 71541 11.92
Encerado total 19 346.55 49.43 1.11 384.67 1.12| 430.83 7.18
Pulido de vehiculo 12 591.55 109.61 1.11 656.62 1.12| 735.41 12.26
Limpieza de interior de vehiculo 21 603.45 84.09 1.11 669.83 1.12| 750.21 12.50
Echar silicona 12 327.91 31.06 1.11 363.98 1.12| 407.66 6.79
Pulido de vehiculo 22 532.14 135.27 1.11 590.67 1.12| 661.55 11.03
Pedir accesorios de obsequio 13
(seguro de aros, pisos , otros) 391.73 36.31 1.11 434.82 1.12| 487.00 8.12
Colocar accesorios 17 326.45 36.88 1.11 362.36 1.12| 405.85 6.76
Colocar gasolina 4 283.41 35.13 1.11 314.58 1.12| 352.33 5.87
Colocacion de placa si la hubiera | 2 190.32 178.88 1.11 211.25 1.12| 236.60 3.94
Conducir vehiculo al &rea de 5
entrega 120.91 7.32 1.11 134.21 1.12| 150.31 2.51
Estacionar en un espacio libre 11 154.36 18.30 1.11 171.34 1.12] 191.90 3.20
Llevar las llaves a vigilancia 9 59.59 4.03 1.11 66.15 1.12 74.08 1.23
Total 122.49

Fuente: Tabla 15. Estudio de Tiempos area de Inspecciéon de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz.
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Interpretacion: La tabla 21, muestra el nimero de minutos que toma el alistado

de un vehiculo, asi como todas las actividades involucradas en el despliegue de

este proceso. Iniciando en la colocacion del vehiculo en el lavadero, hasta su

ubicacion en el area de vehiculos listos para entrega. Como resultado tenemos,

en promedio el alistado de vehiculo toma 122.49 minutos, constituyendo 2 horas

de duracion del proceso considerando valores suplementos y valoracién de

trabajo. Ademas, podemos resaltar que la actividad que mas tiempo demanda es

el lavado del vehiculo ya que esta se efectia con rigurosidad, tomando en

promedio un tiempo de 19.94 minutos, a diferencia de la entrega de llave a

vigilancia que toma en promedio 1.23 minutos, considerandola como la mas

rapida en realizar.

Tabla 22. Analisis de la rentabilidad de alistado de vehiculo, Inspeccién de Pre
Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz, 2017.

Tiempo COSTO
PROCESO ACTIVIDAD (seq) ACT(I\S//IF)AD
Colocacion de vehiculo en lavadero | 156.1346 0.4311
Quitar sticker protectores 273.4475 0.6424
Lavar el vehiculo 1196.6365 3.1332
Quitar manchas de stickers 123.8114 0.2972
Limpieza de lunas 715.4051 1.8235
Encerado de vehiculo 430.8253 1.0855
Pulido de vehiculo 735.4093 1.7835
Limpieza de interior de vehiculo 750.2147 1.9259
Alistado |Echar silicona 407.6566 1.0809
Pulido de vehiculo 661.5519 0.4855
Pedir accesorios de obsequio 486.9953 1.1195
Colocar accesorios 405.8483 128.9330
Colocar gasolina 352.3342 19.3020
Colocacion de placa si la hubiera 236.6036 0.5439
Conducir vehiculo al &rea de entrega] 150.3142 0.2206
Estacionar en un espacio libre 191.9049 0.4412
Llevar las llaves a vigilancia 74.0834 0.1703
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Segundos 7349.1768 163.4193
Total

Hora 2.04

Fuente: Tabla 15. Estudio de Tiempos area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente
final, concesionario automotriz.

Interpretacion: La tabla 22 muestra el costo del alistado de vehiculo, el cual es
s/163.41, considerando el conto de los accesorios de obsequio por vehiculo,
ademas tomando en consideracion los tiempos suplementos y factor de
valoracion, se obtiene un tiempo estandar de 2.04 horas en los que se realiza

completamente el proceso.

Tabla 23.Alcanzable del KPI Tiempo de entrega de vehiculo a cliente final, concesionario
automotriz, 2017.

ACTIVIDAD N glrzrr:i):j Desv’iacic'm Factorf:lle Tiempo| Tiempo Tie’mpo I;'g:g;’r
) estdndar | Valoracién | Normal | Suplemento | estandar .
io (Seg) (Min)

Recepcion del
manual de
garantia 4 | 197.07 10.77 1.10| 216.78 1.1| 238.46 3.97
El vendedor
solicita guia de
remisiéon 6 | 195.96 14.68 1.10| 215.56 1.1 237.12 3.95
Se elabora la
guia 17 | 400.93 40.26 1.10| 441.02 1.1| 485.12 8.09
Se entrega la
guia 17 45.00 4.05 1.10| 49.50 1.1 54.45 0.91
Otorgar la llave
al cliente 5 | 145.50 8.26 1.10| 160.05 1.1| 176.06 2.93
Mostrar el
vehiculo al
cliente 28 | 793.39 144.08 1.10| 872.73 1.1| 960.01 16.00
Comprueba que
el equipamiento
este completo
(GLP,
herramientas) 16 | 234.57 26.03 1.10| 258.03 1.1| 283.83 4.73
Verifica luces 5 86.39 82.93 1.10| 95.03 1.1| 104.54 1.74
Verifica motor 4 | 206.21 100.18 1.10| 226.84 1.1| 249.52 4.16
El vendedor 18 | 276.61 35.61 1.10| 304.27 1.1| 334.69 5.58
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explica la
garantiay
lugares de
servicio post
venta.

Cliente firma los
documentos 28 65.89 9.65 1.10| 72.48 1.1 79.73 1.33

Cliente se retira
del local de
entregas 24 | 236.14 28.25 1.10| 259.76 1.1 285.73 4.76

Total 58.15

Fuente: Tabla 15. Estudio de Tiempos area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final,
concesionario automotriz.

Interpretacion: La tabla 23 muestra el tiempo promedio que toma a un asesor
comercial realizar el protocolo de entrega de vehiculo al cliente, considerando que
este proceso toma en promedio 58.15 minutos desde que el responsable llega al
area de entregas, pide la libreta de garantia y prosigue con a realizar las
actividades detalladas en el cuadro, resaltando a la actividad “Mostrar el vehiculo”
como aquella qgue toma mayor tiempo en efectuarse, resultando en promedio con
16 minutos, sin considerar el tiempo que el cliente ya haya estado esperando
antes que el vendedor llegue al local. Asi mismo, la elaboracién de documentos
también demanda un tiempo promedio de 8.09 minutos ya que el encargado de
emitirlas realiza multiples funciones lo cual puede generar demoras en la
elaboracion. Por otro lado, la verificacion de equipamiento adicional como
tanques de GLP, alarmas, laminado, entre otros, toma un promedio de 4,73
minutos, teniendo un tiempo similar a la explicacion de la garantia y lugares de
servicio de 5.58 minutos, siendo estas 3 actividades las que mas duracion de
tiempo necesitan. En la grafica siguiente se muestra de manera resumida las

cantidades obtenidas en el estudio de tiempos.
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Tiempo estandar (Minutos)

Se entrega laguia mm 0091
Cliente firma los documentos mmm 1.33
Verifica luces mmm 1.74
Otorgar la llave al cliente m———m 2 93
El vendedor solicita guia de remision n———— 395
Recepcion del manual de garantia ~ m——— 3.97
Verifica motor e 4.16
Comprueba que el equipamiento este... I 4.73
Cliente se retira del local de entregas I 4.76
El vendedor explica la garantia y lugares... I 5.58
Se elaborala guia e 3.09
Mostrar el vehiculo al cliente EEEEETEEEEEEEEEEESS————— 16.00

0.00 2.00 4.00 6.00 8.00 10.0012.0014.0016.0018.00
Figura 14: Resumen tiempos promedio en la entrega de vehiculo, concesionario
automotriz, 2017.

Fuente: Tabla 23: Alcanzable del KPI Tiempo de entrega de vehiculo a cliente
final, concesionario automotriz

Interpretacion: La figura 14, muestra de manera resumida, los valores del
tiempo estdndar obtenido en Tabla 15. Estudio de Tiempos é&rea de
Inspeccién de Pre Entrega, cliente final, esto se cumpliria siempre y cuando
no halla retrasos y demoras en los procesos anteriores, esta grafica solo
considera el tiempo desde que el vendedor entrega la llave al cliente y

como punto final el momento en que se retira.

Tabla 24: Tiempo promedio de espera del cliente, concesionario automotriz,
2017.

COSTO
Tiempo ACTIVID
ACTIVIDAD AD
(s/.
Seg Min
Llega el cliente al area de entregas y espera
hasta que llegue el vendedor 1805.34| 30.09 4.15

Fuente: Tabla 18: Costeo ABC de actividades del proceso de entrega,
area de PDI, cliente final, concesionario automotriz,
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Tabla 25: Promedio de Cotizaciones mensuales, Costeo ABC de
actividades del proceso de entrega, area de PDI, cliente final,
concesionario automotriz,

Tienda/Asesor N2 de Cotizaciones al mes Promedio Diario
CQas 722 28
V1 206 8
V2 116 4
V3 163 6
V4 237 9
El Golf 129 5
V1 48 2
V2 41 2
V3 20 1
V4 20 1
Mall 524 20
V1 102 4
V2 120 5
V3 73 3
V4 111 4
V5 68 3
V6 50 2
Piérola 461 18
V1 68 3
V2 67 3
V3 83 3
V4 94 4
V5 95 4
V6 54 2
Prom. Mensual 92 4

Fuente: Datos otorgados por la empresa.

Interpretacion: La tabla 25 muestra, que el tiempo promedio de espera del
cliente hasta que puedan otorgarle la llave de su vehiculo es 30 minutos, lo
cual puede ser a causa de que aun no esté listo el vehiculo, es decir el
proceso de alistado no haya concluido. En consecuencia, el vendedor tiene
gue emplear mas tiempo en permanecer con el cliente hasta concluir su
proceso de venta, lo cual causa que pierda nievas posibilidades de
captaciéon de clientes, ya que en promedio un vendedor atiende 4 clientes
diarios, pero en la tienda de mayor afluencia pueden llegar a 9 clientes por
dia.
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e) Evaluacion de los pres KPIs con el SUB-CAS del cliente final.

Para el desarrollo de la casa 1 de la calidad, se evaluaron los pre KPIs
planteados con la finalidad de hallar aquellos mas relevantes. De esta
manera, se evalud la relacion que tienen con la puntuacién encontrada en el
SUB-CAS (Ver Tabla 26. Casa 1 de la calidad). Como resultado, se obtuvo

los KPIs hasta el 80% de acumulado segun el diagrama de Pareto fueron:

Diagrama Pareto - KPIS

120%
100%
80% 0
60%

40%

. . . . -
0%
A C D B

m Seriesl 29% 26% 25% 20%
Series2 29% 55% 80% 100%
s Seriesl Series2

Figura 15: Diagrama Pareto de evaluacién de pre KPls, concesionario
automotriz, 2017.

Fuente: Tabla 26: Casa de la calidad 1, area de Inspeccion de Pre
Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz.

Interpretacion: La figura 15 muestra que los KPIs mas relevantes,
encontrados en el 80% del diagrama Pareto, son: Cumplimiento del plazo de
entrega (A) con un 29%, el tiempo de alistado (C) con un 26% y el tiempo

de entrega (D) con un 25%.

f) Analisis de las actividades criticas y no criticas del proceso del
area de Inspeccion de pre entrega, cliente final.

Los KPIs hallados, se emplearon para evaluar la relacién qgue mantienen con
las actividades del diagrama Fast (Ver Figura 16), ambos se graficaron en
una casa 2 de la calidad ponderandolos con nameros del 0, 1, 3y 9 bajo el
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criterio de “Ninguna relacién, baja relacion, alguna relacion y mucha relacion
respectivamente” (Ver: Tabla 27. Casa 2 de la calidad) con dicha valoracion
se obtuvo las actividades criticas y no criticas del proceso de entrega de
vehiculo al cliente final.

Tabla 28: Actividades criticas del proceso entrega de vehiculo a cliente final,
concesionario automotriz, 2017.

ACTIVIDADES PUNTAJE| % |ACUMULADO
Lavar el vehiculo 5.70 8.74% 8.74%
Comprueba que el que el eq_uipamiento 5.70 8.74% 17.48%
este completo (GLP, herramientas)
Mostrar el carro al cliente 5.48 8.41% 25.88%
Elaborar listado de unidades de entrega 519 7.96% 33.85%
programadas por el vendedor
Otorgar la llave al cliente 413 6.34% 40.19%
Identificar ubicacion de vehiculo 3.63 5.57% 45.76%
Traslado de unidades a espacio de o o
unidades para alistado. 3.63 S-57% 51.32%
Identific_a}r qué proceso pasara (GLP, 3.63 5.57% 56.89%
colocacion de equipamiento)
Asignar a cada lavador un nimero de

1.90 2.91% 59.80%

ACTIVIDADES CRITICAS

unidades

Trasladar al lugar de inspeccion 1.38 2.11% 61.92%
Llevar al area de GLP 1.38 2.11% 64.03%
Llevar al Area de equipamiento 1.38 2.11% 66.15%
Conducir vehiculo al &rea de entrega 1.31 2.00% 68.15%
Verificar abolladuras 1.13 1.73% 69.88%
Verificar ralladuras 1.13 1.73% 71.60%
Limpieza de lunas 1.13 1.73% 73.33%
Colocar accesorios 1.13 1.73% 75.06%
Cliente firma los documentos 1.12 1.71% 76.77%
Colocacién de vehiculo en lavadero 1.03 1.59% 78.36%
Identificar los chasis 0.87 1.33% 79.68%

Fuente: Tabla 27: Casa de la Calidad 2, area de Inspeccién de Pre Entrega, cliente final,
Concesionario Automotriz

Tabla 29. Actividades no criticas del proceso entrega de vehiculo a cliente final,
concesionario automotriz, 2017.

ACTIVIDADES PUNTAJE| % |ACUMULADO
g @) ( verificar posibilidad de corrosién 0.87 1.33% 81.01%
= Z ( Colocacion de placa si la hubiera 0.80 1.23% 82.24%
Z ) f|Verificamotor 0.80 | 123% |  83.47%
) LéJ f Cliente se retira del local de entregas 0.80 1.23% 84.70%
T (| Se elabora la guia 0.76 1.16% 85.86%
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Colocar en el elevador de carros 0.55 0.84% 86.70%

Pulido de vehiculo 0.55 0.84% 87.54%
Limpieza de interior de vehiculo 0.55 0.84% 88.39%
Enviar reporte de unidades

programadas al area de placas para el 0.54 0.83% 89.21%
envio respectivo

Recepcion del manual de garantia 0.54 0.83% 90.04%
El vendedor solicita guia de remision 0.54 0.83% 90.87%
Verifica luces 0.54 0.83% 91.70%
Llevar las llaves a vigilancia 0.51 0.79% 92.49%
Descarga de autos 0.29 0.44% 92.93%
Colocar llave en el tablero de

identificacién de espacio 0.29 0.44% 93.38%
Ingresar guia al sistema 0.29 0.44% 93.82%
Enviar reporte si hay algun dafo que

impliqgue cambio de pieza por 0.29 0.44% 94.26%
garantia

Trasladar a otro local por el caso de

pintura o carroceria ’ 0.29 0.44% 94.70%
Pedir accesorios de obsequio (seguro

de aros, seguro de espejos, pisos, 0.29 0.44% 95.15%
otros)

Colocar gasolina 0.29 0.44% 95.59%
Estacionar en un espacio libre 0.29 0.44% 96.03%
Recepcién del correo electrdnico o

llamada para confirmar fecha 0.26 0.40% 96.43%
proxima de llegada de Ciglieiia

Recepcidn de Cigliefia 0.26 0.40% 96.83%
::;fr un listado de los objetos que 0.26 0.40% 97 23%
Quitar sticker protectores 0.26 0.40% 97.63%
Quitar manchas de sticker 0.26 0.40% 98.03%
Encerado total 0.26 0.40% 98.43%
Echar silicona 0.26 0.40% 98.83%
Pulido de vehiculo 0.26 0.40% 99.23%
Se entrega la guia 0.25 0.39% 99.61%

El vendedor explica la garantia y
lugares de servicio post venta.
Tomar fotos a los autos que llegaron 0.00 0.00% 100.00%
Trasladar cada vehiculo 0.00 0.00% 100.00%
Firmar acta de entrega del
trasportista

Trasladar unidad a su espacio
correspondiente

Fuente: Tabla 27. Casa de la Calidad 2, area de Inspeccién de Pre Entrega,
cliente final, Concesionario Automotriz

0.25 0.39% 100.00%

0.00 0.00% 100.00%

0.00 0.00% 100.00%




Diagrama Preto - Actividades Criticas

120.00%
100.00%
80.00% o

60.00%

40.00%

20.00%

0.00% IIII|||| ........... }; ,,,,,,,,,,,,,
1 35 7 91113151719212325272931333537394143454749515355

_— % ACUMULADO

Figura 17: Diagrama Pareto de evaluacion de Actividades Critica y No
criticas, concesionario automotriz, 2017.

Fuente: Tabla 27: Casa de la Calidad 2, area de Inspeccion de Pre Entrega,
cliente final, Concesionario Automotriz

Interpretacion: La figura 17, muestra el diagrama Pareto de la ponderacion de las
actividades del diagrama Fast (Ver figura 16), concluyendo que 20 de ellas son las
que tienen mayor criticidad (Ver Tabla 28) mientras que existen 35 de estas
actividades que no son criticas (Ver Tabla 29). Asimismo estas actividades criticas
fueron llevadas a ser evaluadas a través de la técnica de los 5 porque. (Ver Anexo
Tabla 27).
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3.1.4.2. Analisis de los procesos de entrega de vehiculos de salas exhibicion.

a) Mapeo de procesos

En el analisis se considera a los jefes de venta como segundo cliente en el
proceso de entrega de vehiculos de exhibicion.

Se detallaron los procesos en actividades, las cuales se presentan en la
Tabla 17 del anexo, a partir de la cual se desarrolla el siguiente mapeo de

procesos (Ver Figura 18) y su respectivo corredor de cliente (Ver Figura 19).
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Figura 18: Mapeo de procesos, area de Inspeccion de Pre — Entrega, cliente
salas de exhibicion, Concesionario Automotriz 2017.
Fuente: Tabla 28: Diagrama de explosion de actividades, area de Inspeccion
de Pre Entrega, cliente salas de exhibicion, Concesionario Automotriz.



Escoger el handar correo a Entrega la llave
modelo se de administracian de al encargado de
requiere ventas tienda

Figura 19: Corredor de cliente, drea de Inspeccion de Pre Entrega,
cliente salas de exhibicion, Concesionario Automotriz 2017.

Fuente: Figura 18: Mapeo de procesos, area de Inspeccion de Pre —
Entrega, cliente salas de exhibicién, Concesionario Automotriz

b) Analisis CAS del cliente, salas de exhibicion.

Tabla 35: Resumen de respuestas clientes CAS, area de Inspeccion de Pre Entrega,
cliente salas de exhibicién, Concesionario Automotriz 2017

CORREDOR CLIENTE
CAS Al A2 A3
Escog
I E
model | Mandar @ love o
. correo a TOTAL %
Atributos 0 que e L, encargad
administracio
se o de
. n de ventas .
requie tienda
re
Limpio X X 2 40.00%
Rapido X X 2 40.00%
Abastecido X 1 20.00%
100.00
Total 5 %

Fuente: Tabla 32.Respuestas del cuestionario CAS, area de Inspecciéon de Pre
Entrega, cliente salas de exhibicion, Concesionario Automotriz

Interpretacion: La tabla 35 muestra que el atributo méas valorado por los
jefes de tienda que reciben los vehiculos de exhibicion es la limpieza del
vehiculo con 40% vy a la par de la rapidez de respuesta del area, la cual
obtuvo la misma puntuacion. Esto es fundamental para tener una excelente
presentacion en los salones de ventas, asi como tener las herramientas para

generar mas ventas, convirtiéndose en rentabilidad para la empresa.
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En base a este analisis CAS, se obtuvo en base a las respuestas obtenidas
de cuestionario CAS (Ver anexo C2), aplicado a los jefes de ventas. Estos

datos generaron el siguiente diagrama Pareto:

Diagrama Pareto

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%

20.00% -

0.00%
1 2 3
. % =@ ACUMULADO %

Figura 20. Diagrama de Pareto CAS, area de Inspeccién de Pre
Entrega, cliente salas de exhibicién, Concesionario Automotriz, 2017
Fuente: Tabla 32: Resumen de respuestas clientes CAS, area de
Inspeccion de Pre Entrega, cliente salas de exhibicion, Concesionario
Automotriz.

Interpretacion: La figura 20 muestra que para este proceso de entrega de

vehiculos a salas de exhibicién, los atributos mas valorados para los jefes

de tienda que constituyen el 80%, son la limpieza y la rapidez con un 40%.
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c) Analisis de los pres KPIs para el proceso de Inspeccién de Pre entrega, cliente salas de exhibiciones

Tabla 36: Evaluacion SMART, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente salas de exhibicion, Concesionario Automotriz, 2017.

S M A R T
ATRIBUTOS Nombre Eérmula ESPECIFICO MEDIBLE ALCANZABLE| RENTABILIDAD A TIEMPO
KPI KPI oG Al s T . ¢Este KPl es ¢Cuéando quiero
¢Qué quiero ¢,Como voy amedir mi | ¢Son asequibles . :
i, 5 . 5 importante para la tener cumplidos
conseguir? progreso~ mis KPIs? Y .
empresar mis KPIs?
ngeq badse - | El proceso completo
uias de de reposicién de
remision vehiculo a sala
Determinar emitidas 1187 44
Limpio Renosicisn # nimero A través del nimero | (Figura 21) CUesta S/137.
Abastre):ci’do de \F/)ehl’culo vehiculos promedio de | de gufas de remisién Meta : considerando los Mensual
trasladados vehiculos emitidas al mes Determinar el accesorios
atendidos. ndamero de colocados ( Ver
unidades Tabla 10)
trasladas al
mes
Generar una
Linea base: reposicion de
Registrar las | vehiculo oportuna
. Tomando fecha de | solicitudes de en sala de
Dia de : S s L .
. Determinar el solicitud y reposicion exhibicion permite
- Tiempo de | entrega - . ; )
Rapido . tiempo de contrastandola con | Meta :Entregar | que la fuerza de Semanal
entrega Dia de L p
iy demora méaxima. | fecha dellegadaa | el vehiculo en ventas pueda
solicitud
sala menos de 2 contar con las
dias (Ver herramientas de
Tabla 33) cierre y concretar

mas ventas

Fuente: Figura 3: Cantidad de vehiculos trasladados para exhibiciones, Tabla 33. Tiempo de entrega, Tabla 10. Andlisis de la

Rentabilidad

de

KPI

Cumplimiento

de

entrega

Concesionario

Automotriz.
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d) Analisis del factor Alcanzable y rentabilidad de los pre KPlIs.

Guias de traslados para exhibiciones

43

s - 38

40 36

35 32 30
30 25

- 22

20

15

10

Figura 21: Cantidad de vehiculos trasladados para exhibiciones,
Concesionario Automotriz, enero — septiembre 2017.

Fuente: Tabla 3: Guias de remisibn emitida para traslado,
Concesionario Automotriz.

o wun

Interpretacion: La figura 21 muestra que durante el afio 2017,
considerando solo hasta el mes de Septiembre, se han registrado como
minimo 22 movilizaciones desde el almacén hasta cualquiera de las salas
de exhibiciones y como méaximo 45 mensuales, lo cual genera un

promedio de 36 vehiculos que se trasladan dentro de Trujillo.

De esta manera se comprueba que ademas de los lavados y procesos de
alistado para entregar los vehiculos a sus respectivos duefios, los clientes
finales, esta area también tiene que realizar trabajos de alistado de
vehiculos para exhibiciones en tiendas, siendo estos 5 locales con
diferentes marcas comercializadas. Esta rotacion mucho depende de si el
vehiculo en exhibicién es vendido, lo cual significa su retorno al almacén
para su posterior alistado y entrega. Se toma en cuenta que se alistan en
promedio 132 vehiculos para entrega al cliente final y 35 para envios a
salas, entre ambos suman 163 vehiculos que tiene que ser trabajados y
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pasar por el proceso completo para realizar una entrega efectiva,

generando asi una entrega diaria de 6 vehiculos, en promedio.

Ademas en la realizacion de la técnica nominal realizada a 6 asesores
comerciales, se identifico 4 posibles puntos que tiene deficiencias dentro
del area. (Ver anexo Cl. Formato de técnica nominal). Por ejemplo,
entregas de vehiculos fuera de tiempo pactado, es un problema de lo mas
frecuente debido a que varios de los participantes refirieron estar con el
cliente presente y el vehiculo recién estaba por salir del lavado, incluso en
algunas ocasiones estaba por entrar a lavado. Lo mismo sucede con
vehiculo sin equipamiento colocado, todo esto ha generado
incomodidades en los clientes, las cuales son referidas directamente por
los asesores comerciales ya que si hablamos de una queja formal en el

libro de reclamaciones, no hay registro de ello.

Después del desarrollo del costeo ABC del proceso, se determin6 que el

costo promedio de todo el proceso es s/187 .44.

Tabla 37: Demora de entrega de
vehiculo a sala de exhibiciones,
concesionario automotriz, 2017

Dia de
solicitud

Dia de

entrega Diferencia

27/09/2017

29/09/2017

20/05/2017

23/05/2017

04/09/2017

07/09/2017

11/09/2017

11/09/2017

20/05/2017

22/05/2017

06/08/2017

06/08/2017

14/08/2017

15/08/2017

olrlo|vo|lw|lw|N

=

Fuente:
Inspeccion

Datos del

de pre-

concesionario automotriz.

area de
entrega,

Interpretacion: La tabla 37, muestra algunos datos otorgados por el
jefe de area, no hay data mas antigua ya que los correos son
eliminados periédicamente, pero en base a lo obtenido, se puede

afirmar que el tiempo maximo de reposicién es en 2 dias.
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e) Evaluacion de los pres KPIs con el SUB-CAS del cliente salas de

exhibiciones.

Tabla 38: Casa de la calidad 1, area de Inspeccién de Pre Entrega, cliente salas de
exhibiciones, Concesionario Automotriz, 2017

KPI
0 .
CAS SUB -CAS % CAs | °SYB | Reposicion| TeMPO
CAS de de
vehiculo entrega
Escoger el modelo que se 0 3
requiere 26.67%
- Mandar correo a administracion 0
Limpio de ventas 40.00% 0.00% 0 1
Entregar la llave al encargado 9 9
de tienda 13.33%
Escoger el modelo que se 3 1
requiere 0.00%
- Mandar correo a administracion 0
Rapido de ventas 40.00% 6.67% 3 9
Entregar la llave al encargado 9 9
de tienda 33.33%
Escoger el modelo que se 3 0
requiere 0.00%
.. | Mandar correo a administracion 0
Abastecido de ventas 20.00% 0.00% 0 0
Entregar la llave al encargado 9 9
de tienda 20.00%
100.00% | 100.00% 6.20 7.40
46% 54%

Fuente: Tabla 29: Respuestas del cuestionario CAS, area de Inspeccion de Pre Entrega,
Tabla 30: Respuesta de clientes SUB —CAS, cliente salas de exhibicion, Concesionario
Automotriz

Interpretacion: La tabla 38, muestra los 2 KPI resultantes del analisis de los
requerimientos del cliente y estos son: Numero de preposicion de vehiculos con
46% y el Tiempo de entrega con 54%, siendo el ultimo el méas valorado.

f) Analisis de las actividades criticas y no criticas del proceso del area de

Inspeccion de pre entrega, cliente salas de exhibiciones.

Los KPIs hallados, se evalué la relacién que mantienen con las actividades del

diagrama Fast (Ver Figura 23), se graficaron en la casa 2 de la calidad
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ponderandolos (Ver: Tabla 39. Casa 2 de la calidad) con dicha valoracién se

obtuvo las actividades criticas y no criticas del proceso de entrega de vehiculo al

cliente salas de exhibiciones.

Tabla 40: Actividades criticas del proceso entrega de vehiculo a cliente salas de

exhibiciones, concesionario automotriz, 2017

ACTIVIDAD PUNTAIJE % ACUMULADO

" Entrega la llave al encargado de tienda 9.00 20% 20%
6 Deja el vehiculo afuera 9.00 20% 40%
E Lavar el vehiculo 5.74 13% 52%
O Confirmacién de correo 3.00 7% 59%
@ Ubicar vehiculo en almacén 2.09 5% 64%
<D( Verificar si llevara equipamiento adicional 2.09 5% 68%
> Comunicar al lavador sus vehiculos por lavar del dia 1.91 4% 72%
E Colocar gasolina 1.91 4% 77%

Envio de correo a Jefe de PDI 1.63 4% 80%

Fuente: Tabla 39: Casa de la Calidad 2, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente salas

de exhibiciones, Concesionario Automotriz

Tabla 41: Actividades no criticas del proceso entrega de vehiculo a cliente salas de

exhibiciones, concesionario automotriz, 2017

ACTIVIDADES NO CRITICAS

ACTIVIDAD PUNTAIJE % ACU“gULAD
Escoger el modelo que se requiere 1.00 2% 82%
Comunicar al Asistente 1.00 2% 85%
Colocar accesorios 1.00 2% 87%
Llega a la sala de exhibicién indicada 1.00 2% 89%
Mandar correo a administracion de ventas 0.54 1% 90%
l'lr;:l]addoo. de unidades a espacio de unidades para 0.54 1% 91%
Llevar al Area de equipamiento 0.54 1% 93%
Colocacion de vehiculo en lavadero 0.54 1% 94%
Elaborar guia de traslado 0.54 1% 95%
Limpieza de lunas 0.46 1% 96%
Encerado total 0.46 1% 97%
Pulido de vehiculo 0.46 1% 98%
Limpieza de interior de vehiculo 0.46 1% 99%
Conducir a la tienda indicada en la guia 0.46 1% 100%
Asignacion de chasis 0.00 0% 100%
Quitar sticker protectores 0.00 0% 100%
Quitar manchas de sticker 0.00 0% 100%
Echar silicona 0.00 0% 100%
Pulido de vehiculo 0.00 0% 100%
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Pedir accesorios de obsequio (seguro de aros,

. . 0.00 0% 100%
seguro de espejos, pisos )
Conducir vehiculo a caja 0.00 0% 100%
Solicitar guia de traslado 0.00 0% 100%
Recoger guia de traslado 0.00 0% 100%
Se retira en taxi 0.00 0% 100%

Fuente: Tabla 39: Casa de la Calidad 2, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente salas

de exhibiciones, Concesionario Automotriz

Diagrama Pareto - Act. Criticas
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Figura 24: Diagrama Pareto de evaluacién de Actividades Critica y No

criticas, cliente, salas de exhibiciones, concesionario automotriz, 2017.

Fuente: Tabla 39: Casa de la Calidad 2, area de Inspeccién de Pre Entrega,
cliente salas de exhibiciones, Concesionario Automotriz

Interpretacion: La figura 24, muestra el diagrama Pareto de la ponderacion de las

actividades del diagrama Fast (Ver figura 23) concluyendo que 9 de ellas son las

gue tienen mayor criticidad mientras que existen 24 de estas actividades que no

son criticas. En base a estas actividades criticas se evaluaron a través de la

técnica de los 5 porque. (Ver Anexo Tabla 42).
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3.1.4.3. Andlisis de los procesos de entrega de vehiculos de Test Drive.

a) Mapeo de procesos.

Para conocer el despliegue de las actividades de este tercer cliente, se diagramo
en el siguiente mapeo de procesos, para luego obtener su respectivo corredor

de cliente, obteniendo 16 actividades.

o
E Solicitud de Dejar el
g abastecimiento wehioulo en la
de combustible tienda
| Y
Irasladar Llenar de Llevar las
2 wehiculo al combustible LCHEERR R facturas al drea
H ! , ) Pedirfactura unidad ala
I grifo mas sequn lo tHenda de
7 CErcano indicado contabilidad,
& | m
1) [=]
= [
2 3
) b _]
2 [
@
5 - e Solicitar el ( Ir al local Inf |
& = ullr s 171 Recepcidn de Cobro de donde se LislunTPE Pedir llave de
= encargado a la dinera en A encargado de .
= . - aa Cheque cheque requiere el . unidad
) oficina central Administracian Iy tienda
H L abastecimiento
E
=] -
- .
a .
2 T
2
[
)
E
T | _ h 4 .
] a L e -
2 A Recepcidn de Identificar la .
= -} corren para tienda que o .
% colocar gasoling requiere
z
o .
4 .
=
2o
82
-
=
EE
E
2 Chegque

Figura 25: Mapeo de procesos, area de Inspeccion de Pre — Entrega, Cliente
vehiculos de Test Drive, Concesionario Automotriz 2017.

Fuente: Tabla 40: Diagrama de explosién de actividades, area de Inspeccion de Pre
Entrega, cliente Vehiculos de Test Drive, Concesionario Automotriz

Interpretacion: La figura 25 muestra como se lleva a cabo el proceso de
abastecimiento de vehiculos de prueba de manejo, los cuales son muy
importantes para la empresa, ya que son considerados una herramienta

poderosa de cierre.
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Solicitud de Dejar el
abastacimiento wehiodlo en la
de combustible tienda

Figura 26: Corredor de cliente, &rea de Inspeccion de Pre Entrega, cliente
vehiculos de Test Drive, Concesionario Automotriz 2017.

Fuente: Figura 25: Mapeo de procesos, area de Inspecciéon de Pre —
Entrega, Cliente vehiculos de Test Drive, Concesionario Automotriz.

Interpretacion: La figura 26 muestra que el corredor de cliente, abastecimiento
de unidades de test Drive, solo esta conformado por dos actividades., las
cuales son la solicitud de abastecimiento de combustible, que se da al inicio
del proceso ya la segunda donde se deja en tienda la unidad lista para su

uso.

b) Analisis CAS del cliente

Tabla 52: Resumen de respuestas clientes CAS, éarea de
Inspeccion de Pre Entrega, cliente vehiculos de Test Drive,
Concesionario Automotriz 2017

CORREDOR CLIENTE
CAS
Al A2
Solicitud de Dejar el TOTAL %
Atributos abaste((j:;mmnto vehiculo en
combustible tienda
Rapido X X 2 66.67%
Abastecido X 1 33.33%
Total 3 100.00%

Fuente: 44: Respuestas del cuestionario CAS, Cliente vehiculos
de test drive, concesionario automotriz

Interpretacion: La tabla 52, muestra los atributos que desean recibir los
jefes de tienda, siendo los mas valorados, la rapidez con un 66.67% y el

Abastecimiento con un 33.33%.
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c) Andlisis de los pres KPIs para el proceso de Inspeccion de Pre entrega, cliente Test Drive

Tabla 53: Evaluacion SMART, area de Inspeccién de Pre Entrega, cliente vehiculos de Test Drive, Concesionario Automotriz, 2017

S M A R T
] ESPECIFICO| MEDIBLE |ALCANZABLE RENTABILIDAD A TIEMPO
ATRIBUTOS | Nombre KPI | Férmula KPI o ¢Coémo voy a . . . ¢Cuando quiero
¢ Qué quiero L ,Son asequibles | ¢Este KPI es importante para .
conseguir? medir mi mis KPIs? la empresa? tener cumplidos
guir: progreso? ' P ' mis KPIs?
Abastecer de manera
rapida la solicitud de
Tomando Linea base - combustible, permlte que
no se pierdan
fecha de (Tabla 51) oportunidades de realizar
Dia de . | solicitud y Meta : Atender | °P bas d .
- Tiempo de | abastecimiento De_termlnar €| contrastandola| a todas las pruebas de manejo (Ver
Rapido . . tiempo de o Figura 28), la cuales son Mensual
atencion - Dia de . con fecha solicitudes de L
. atencion o exigidas por la marca
solicitud cuando abastecimiento
; cada 5 pruebas de
abastecieron en el menor ; :
. . . manejo realizadas, se
el vehiculo | tiempo posible
puede obtener una venta
generando una ganancia
aproximada de$596.59
Determinar Linea base :
Abastecido Frecuencia de # test drive r:r:ig]oelligode Solicitudes de Ta.llll\?e?]%jet/lzta En promedio se atienden Mensual
abastecimiento atendidos prome jefes de tienda | .~ vehiculos al mes 6
vehiculos tiempo y en su
atendidos totalidad

Fuente: Tabla 54: Demora de atencion en abastecimiento, Tabla 10. Andlisis de la Rentabilidad de KPI Cumplimiento de entrega, area de
Inspeccion de Pre Entrega concesionario automotriz.
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d) Andlisis del factor Alcanzable y rentabilidad de los pre KPIs.

Tabla 54 Demora de atencibn en
abastecimiento, concesionario automotriz, 2017.
soDIIi?:i(tjjd Dia de entrega Diferencia
02/08/2017 04/08/2017 2
24/08/2017 25/08/2017 1
24/08/2017 25/08/2017 1
05/09/2017 06/09/2017 1
05/09/2017 06/09/2017 1
15/09/2017 17/09/2017 2
15/09/2017 17/09/2017 2
18/09/2017 20/09/2017 2
21/09/2017 23/09/2017 2
05/10/2017 08/10/2017 3
1.7
Fuente: Datos otorgados por el concesionario
automotriz.

Interpretacion: La tabla 54 demuestra las fechas de solicitud de
abastecimiento versus la fecha de entrega del vehiculo ya abastecido, con lo
cual se concluye que el tiempo maximo de demora es de 3 dias mientras
que el minimo es de un dia, teniendo como promedio 2 dias. Por las fechas

también se afirma que se atienden 6 vehiculos al mes.
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e)Evaluacion de los pres KPIs con el SUB-CAS del cliente, Test Drive

Tabla 55: Casa de la calidad 1, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente vehiculos
para test Drive, Concesionario Automotriz, 2017

KPI
CAS SUB -CAS C(Z?S gxg Tledrgpo Frecuenci_a de
.. | abastecimiento
atencion
Solicitud de abastecimiento 44%
Rapido |de combustible 67% 3 1
Dejar el vehiculo en tienda 22% 9 3
Solicitud de abastecimiento 0%
Abastecido | de combustible 33% 0 1
Dejar el vehiculo en tienda 33% 9 9
100% | 100% 6.33 4.11
61% 39%

Fuente: Tabla 44: Respuestas del cuestionario CAS, Tabla 45: Respuesta de
clientes SUB —CAS, éarea de Inspeccion de Pre Entrega, cliente vehiculos Test
drive, Concesionario Automotriz.

Interpretacion: La tabla 55 muestra donde los jefes de tienda, desean recibir el
atributo durante el proceso, sefialando al tiempo de atencién y frecuencia de
abastecimiento como prioridades y KPIs clave , ya que mientras mas rapido se
lleve a cabo este proceso , tienen menos probabilidades de perder una posibilidad
de realizar alguna prueba y por ende una posible venta. Siendo los KPIs, Tiempo

de atencién con el 61% y Frecuencia de abastecimiento con 39%

f) Andlisis de las actividades criticas y no criticas del proceso del area

de Inspeccidn de pre entrega cliente Test Drive

Para ello se desarrollo la casa de la calidad 2 (Ver Tabla 56), donde se valord la
relacion de cada una de las actividades con respecto a su influencia en el
proceso.

Luego se obtuvo las actividades criticas del proceso, a través de la tabulacion en
un diagrama Pareto.
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Tabla 57: Actividades criticas y no criticas del proceso entrega de vehiculo a cliente
salas de exhibiciones, concesionario automotriz, 2017

ACTIVIDAD PUNTAIJE % ACUMULADO
Ir al local donde se requiere el
" abastecimiento 9.00 27.94% 27.94%
S |Dejar el vehiculo en la tienda 9.00 27.94% 55.88%
= Solicitud de abastecimiento de
& | combustible 3.00 9.31% 65.19%
5' Solicitar el dinero en Administracion 3.00 9.31% 74.50%
< Enviar al encargado a la oficina central 1.00 3.10% 77.61%
Pedir llave de unidad 1.00 3.10% 80.71%
Trasladar vehiculo al grifo mas
cercano 1.00 3.10% 83.82%
2 Trasladar la unidad a la tienda 1.00 3.10% 86.92%
@) Recepcidn de correo para colocar
E gasolina 0.61 1.88% 88.80%
O Identificar la tienda que lo requiere 0.61 1.88% 90.69%
S [Recepcion de Cheque 0.61 1.88% 92.57%
@ | Cobro de cheque 0.61 1.88% 94.45%
% Informar al encargado de tienda 0.61 1.88% 96.33%
S Llenar de combustible segun lo
5 [indicado 0.39 1.22% 97.56%
< |Pedir factura 0.39 1.22% 98.78%
Llevar las facturas al drea de
contabilidad. 0.39 1.22% 100.00%
32.21

Fuente: Tabla 56: Casa de la calidad 2, area de Inspeccién de Pre Entrega, cliente
vehiculos para test Drive, Concesionario Automotriz.

Interpretacion: La tabla 57 muestra las actividades criticas del proceso, las
cuales se ponderaron en un 80/20, diagrama Pareto para poder identificar
aguellas que tienen mayor influencia dentro de nuestro proceso de
abastecimiento de vehiculos test Drive. Identificando a la actividad “Ir al local
donde se requiere el abastecimiento” con el mayor puntaje, siendo este 27,94%.

Ver la figura 29 para mayor compresion.
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Fuente: Tabla 56: Casa de la calidad 2, area de Inspeccion de Pre
Entrega, cliente vehiculos para test Drive, Concesionario Automotriz.

3.2. Realizar mejoras en los procesos criticos

Diagrama Pareto de evaluacion de Actividades Critica y No
criticas, cliente vehiculos de test drive, concesionario automotriz, 2017.

Para generar mejoras en los proceso criticos, se realiz6 la técnica de 5 Porque,

para poder hallar la causa matriz de las actividades y luego se empledé en

analisis de Modos y efectos de falla, FMEA.

A continuacidén se muestra la evaluaciéon realizada:
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Tabla 59: Matriz FMEA, de actividades criticas del cliente final, concesionario automotriz ,2017

8 cones | s I et
. S ausas c =
Actividad Objetivo | Modos de Efectos %S| Realeso S| Controles | | NPR | COSTO | RIESGO DE
(5 porgue) Falla > p . = Q UNIDAD DE
o | Potenciales | 3 o PONDERA PONDERACI
n o) o ON
CION
Inspeccion
Generar . El cliente No hubo un visual,
Lavar el futuras Vehlculo pedira que buen solo de la
. parcialmen 6 5| persona | 3| 90 3.13 282.06 3.18%
vehiculo | compras de : vuelvan a proceso de :
; te sucio quien
referidos lavarlo lavado .
alista el
vehiculo
Comprueb
aque el Para evitar Verificar
que el El
: . errores, . . , datos en
equipamien ) o tablecer | €AUIPaMIe Generara Falta de solicitudes
to este nto no reprogramaci | 9 .| 6 3| 162 1.05 170.35 1.92%
mayor 7 coordinacion de entrega
completo comunicacié colocado a on de
(GLP, tiempo .
. n vehiculos
herramient
as)
Inspeccién
Recomendar : visual,
Encontrar Ocasiona
Mostrar el | el producto y rallones o | incomodidad Minima solo de la
carro al servicio que desperfect | en el cliente 9 verificacion 3| persona |4 | 108 3.56 384.13 4.34%
cliente ofrece la P quien
0s y su reclamo !
empresa alista el
vehiculo
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Elaborar No utilizaron
listado de El cliente Interrumpe el el sistema
unidades sienta que No se proceso de ingreso
de entrega | se cumple lo | programe | normal de de datos, se Ninguno 80 2.42 193.94 2.19%
programad que le con tiempo otras programo de
as por el prometen entregas manera
vendedor directa
Visualizaci
El cliente on de
El tiene que _ No ha)_/, proceso
Otorgar la Buena vehiculo | esperar mas informacion de entrgga
Ila_ve al coordinacion | no esté de una hora de hora a través 504 0.65 328.74 3.71%
cliente listo la entrega de exacta de de
> entrega cuadros
su vehiculo .
comparati
VoS
Verificacio
El vehiculo n
Identificar | Entregar en | Realizarla | puede estar No se realizé anticipada
ubicacién el dia el mismo | en Chimbote con de 126 3.26 411.18 4.64%
de vehiculo | programado dia oenlLimao anticipacion ubicacion
en exhibicion fisica de
vehiculo
Traslado
de Cumplir Genera
vehiculos a eficientermen No retraso en El vehiculo Ver datos
espacio de te los colocarlas | empezar los se encuentra en el 140 1.37 191.19 2.16%
unidades a tiempo siguientes en otro local sistema
procesos
para procesos
alistado.
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Identificar

que No llevar a No
proceso Lograr tener | tiempo al coordinaron
pasara ( terminado el | encargado La entrega los tiempos Ver datos
0
GLP ;- trabajoa | de colocar fu_era de de en el 128 0.87 111.14 1.25%
colocacion : tiempo L sistema
de tiempo los _ preparacion
: . accesorios en cada area
equipamien
to)
. Poca
, El cliente y el coordinacion
: Evitar que el vendedor
Asignar a X y
cliente pase llegueny L
cada mas de una No acabar esperen por comunicacio
lavador un a tiempo el | SSPE"eN P nal Ninguno 128 | 1.26 160.91 1.82%
R hora mucho
namero de lavado . vendedor
: esperando tiempo a que
unidades . T para que
su vehiculo esté listo el .
. trasmita a su
vehiculo :
cliente
Si de Ser Inspecuon
. i~ detectado el visual,
identifica . .
Lavar el una fallase |. No . dia que esta Mala solo de la
. inspeccion pasando . i persona 160 1.30 208.11 2.35%
vehiculo puede ; inspeccion :
) ar bien proceso de quien
corregir con !
A lavado para alista el
anticipacion .
entrega vehiculo
El S|st§ma Poca
GLP tiene SO .
Llevar al ue estar No llevar No colocar el coordinacion Listado de
area de c?)locado ol al area de tanaue y ordenes 36 1.17 42.13 0.48%
GLP ; GLP d comunicacié de GLP
dia de la n

entrega




Tener una
Llevar al buena No llevar Ingreso de
Area de | coordinacion | al area de | No colocar el Falta de Formulario 0
equipamien| de tiempos | equipamie | equipamiento 6 prevision 4 para 31 72 0.83 59.50 0.67%
to de trabajo nto entrega
con PDI
Conducir : Generar No darse
vehiculo al Concluir con | Chocarse Inconformida cuenta de _
; el proceso con otro 9 los 1| Ninguno | 1 9 0.22 1.99 0.02%
area de ) . des en el .
entrea de alistado | vehiculo vehiculo obstéaculos
g alrededor
Cliente no Inspeccmn
, El cliente quiere visual,
Verificar Evitar encuentre | llevarse su No hubo solo de la
inconformida . 8 buena 1| persona |2 | 16 1.29 20.61 0.23%
abolladuras una vehiculo y . :
d observacion quien
abolladura genera i |
incomodidad alista e
vehiculo
. Cliente no Inspeccmn
Vehiculo . . visual,
ido d El cliente quiere hub lodel
Verificar :[ra_l o de encuentre | llevarse su No hubo solo de ‘a
fabricay es . 8 buena 1| persona |2 | 16 1.12 17.92 0.20%
ralladuras . una vehiculo y . :
su primer observacion quien
ralladura genera !
uso incomodidad alista el
vehiculo
Inspeccién
o visual,
No se No se realizd
Limpieza | El vehiculo Lunas efectud adecuadame solode la
. manchada 7 2| persona |1 | 14 1.79 25.03 0.28%
de lunas impecable correcta nte el Lien
limpieza proceso 9
alista el
vehiculo
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Es parte de

Incomodidad

- . No se
la politica de . en el cliente 6 al Datos de
Colocar la empresa Accesorios y comunico a la base de 8 0
accesorios entregar no reprogramaci area d_e datos 4 128.93 6188.78 69.86%
colocados X equipamient )
esos on de o (sprinter)
obsequios colocacion
Programar a Inspeccién
Cliente tlen;]p%y N0 | Cliente no | Tiene alguna - VI'SLéaI’l
firmalos | ., W00 firmalos | inconformida No S€ reviso Solo de 1a
imprevistos bien el persona 6 0.32 1.91 0.02%
documento ; document | d y desea su . :
Ni - vehiculo quien
S : 0s subsanacion !
contratiempo alista el
S vehiculo
Colocacién . Datos de
de vehiculo Tener un Vehiculo | Retraso en el El vehiculo la base de
orden en el . estaba en 48 0.49 23.40 0.26%
en no ubicado proceso e datos
proceso exhibicion )
lavadero (sprinter)
El area
Generar las administrativ
programacio No Retraso en el a no sabe si Datos de
Identlflca_tr nes de Reportar a| proceso d(_e, IIegp el la base de 24 0.18 4.39 0.05%
los chasis tiempo de | programacio vehiculo datos
entrega con :
: su llegada n para (sprinter)
tiempo .
informarle al
vendedor
Normalment Inspeccmn
. visual,
Verificar e puede
posibilidad | Revisar bien | Vehiculo |Retraso en el ocurrir en solode la
. - persona 18 1.76 31.67 0.36%
de el vehiculo | con Oxido proceso carros Lien
corrosion chinos, poco 9
P alista el
indice .
vehiculo
8859.0808 100%

Fuente: Tabla 30 .Andlisis 5 porqués actividades criticas del proceso de entrega, cliente final, concesionaria automotriz.
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Interpretacion: La tabla 59 muestra los modos de falla de las actividades
criticas, del proceso de entrega de vehiculo cliente final, donde se pondero la
Severidad, Ocurrencia y Deteccion de cada una de las actividades, dando como
resultado un diagrama Pareto de ponderacion de porcentajes acumulados, los

cuales se grafican en la Figura 30.

Diagrama Pareto
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Figura 30: Diagrama Pareto matriz FMEA, cliente final, concesionario automotriz,
2017.

Fuente: Tabla 59: Matriz FMEA, de actividades criticas del cliente final, concesionario
automotriz.

Interpretacion: La figura 30 identific6 del 80% de las actividades con mayor
importancia como “Colocar accesorios” con 67.26%, ldentificar ubicacion de
vehiculo con 8.94%, “Otorgarla lave al cliente” con 3.57% y “Mostrar el vehiculo
al cliente” con 3.25%. Estas actividades son las que seran reevaluadas en el la
matriz FMEA propuesta, lo que permitid hallar una solucion 6ptima para las

actividades criticas halladas anteriormente.
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Tabla 60: Matriz FMEA de soluciones, area de inspeccion de pre entrega, cliente final, concesionario automotriz, 2017.

. - Nueva Sustento de
Actividad NPR Solucion - y
Ponderacion Ponderacion
Al asumir la colocacion de
Colocar 48 El asistente de PDI 1 coloque los accesorios, seguro de 2 este equipamiento, el
accesorios aros y seguro de espejos apenas finalice su inspeccion. lavador tendréa que invertir
menos tiempo.
- Crear una macro donde se pueda visualizar el almacén .y . .
Identificar T . . Permitira reducir el tiempo
S dividido en espacios numerados, para que no se pierda . .
ubicacion de 252 : , p : 3 de busqueda de Chasis
. mucho tiempo al ubicar el vehiculo y saber si esta en .
vehiculo Qo de Vehiculo
exhibicion
Mostrar el . . : Es mas facil que lea algo
. Antes de estacionar el vehiculo al espacio de entrega, :
vehiculo al 84 . . . 3 conciso que el manual
: realizar una segunda observacion del asistente de PDI o
cliente completo del propietario
Genera que el vendedor
no utilice mas horas de
Crear una aplicacién que se enlace al cuadro de tiempos y las necesarias para
Otorgar la llave . i ) ; i
al cliente 504 |envie datos de estado de vehiculo y tiempo de progreso de 2 entregar e_I vehiculo , asi
lavado como el cliente no tendra
que esperar demasiado
tiempo

Fuente: Tabla 59

: Matriz FMEA, de actividades criticas del cliente final, concesionario automotriz.
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Tabla 61: Matriz FMEA Propuesta, cliente final, concesionario automotriz, 2017

S| 8| <
g8l
o - = o | Nuevo
Actividad Solucién 5l 2| g
> 5] 8| NPR
O] O (O]
w| ol o
. El asistente de PDI 1 coloque los
Colocar )
. accesorios, seguro de aros y seguro de 3| 3| 2 18
accesorios . S / .
espejos apenas finalice su inspeccion
- Crear una macro donde se pueda visualizar
Identificar P .
. |elalmaceén dividido en espacios numerados,
ubicacion : .
de para que no se pierda mucho tiempo al 3122 12
. ubicar el vehiculo y saber si esta en
vehiculo R
exhibicion
Mostrar el | Antes de estacionar el vehiculo al espacio
vehiculo al de entrega, realizar una segunda 413|3 36
cliente observacion del asistente de PDI 2
Otorgar la Crear una aplicacion que se enlace al
llave al cuadro de tiempos y envie datosde estado | 4 | 3 | 3 36
cliente | de vehiculo y tiempo de progreso de lavado

Fuente: Tabla 60: Matriz FMEA de soluciones, cliente final, concesionario

automotriz, 2017.

Interpretacién: La tabla 61 muestra las actividades a solucionar y las propuestas

efectuadas, las cuales se desarrollaran en el analisis econémico en el objetivo 3.
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Tabla 62: Matriz FMEA, de actividades criticas del cliente salas de exhibiciones, concesionario automotriz ,2017.

%
ol 8 c FACTOR FACTOR
o Modos g| Causas S O COST DE DE
. Objetivo 2| Reales o | g|Controle| Q/NP| O RIESGO
Actividad de Efectos | 5 | = O RIESGO
(5 porque) S| Potencia | 5 S 2 R | UNID DE
Falla @ les | B o AD |PONDERA | PE
N O CION PONDERA
CION
Cumplir con la No
cuota que la | entregar No
Entreca la llave al marca pide de | lallave Puede informar
& i test drive, al 5| antesde | 3| Ninguno |2 | 30
encargado de tienda . . perderse .
ademas el jefe | encarga dejar el
de tienda es do de vehiculo 0.0409
responsable tienda 3699 1.23 0.08%
Tiene que N.O tener Se
v tiempo . El
regresar rapido ara | €nsucie o encaraad
Deja el vehiculo afuera ya que hay otras b puedan |2 9 5| Ninguno | 3|30
colocarlo 0 estaba
labores por malograrl
. dentro apurado
cumplir del local 0 0.6182
9041 18.55 1.22%
No hay o
: Inspeccid
. . Demora estandariz :
) Para brindar un | vehiculo s n visual
Lavar el vehiculo - : en 6| acibonde |3 2|36
buen servicio sucio . del
entrega método lavad 2.6194
de lavado avador
€ 0208 94.30 6.21%
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No tener

certeza
No
' ., Evitar posibles | confirma gle No vieron .
Confirmacién de correo o cuando Ninguno 24
ventas pérdidas rel estar el correo
correo lista la 0.1363
unidad 9667 3.27 0.22%
Es |mpor:[ante No Posiblem No listado
. , saber dénde . . de
Ubicar vehiculo en AR ubicarlo | ente esté o . 16
. esta ubicado ubicacion Ninguno
almaceén ara reducir en el en otro fisica de 8
par almacén | local hicul >.7066
tiempos veniculos 4603 958.72 63.14%
No Tendran
Para tener una No se
. . o colocar que
Verificar si llevara optima percataro .
equipamiento adicional resentacion el volver a n de la Ninguno 60
P fﬂncionamientz/) equipam | - traer el indicacion 0-1698
iento vehiculo 576 10.19 0.67%
Jefe de
No No area
. , comunic | informar No asigné revisa
Comunicar al lavador sus Cumplir con los P
, , . ar las lo que correctam periddica 60 | 4.34
vehiculos por lavar del dia | requerimientos .
tareas tiene ente mente el
del dia | prioridad desempe
fio 260.55 17.16%
: No poder No le L
Es necesario No Inspeccio
mostrar colocaron
para poder colocar p n del
. . el mas .
Colocar gasolina mostrar el gasolina : . asistente 8 | 19.20
: . e vehiculo gasolina
funcionamiento | suficient que
. correcta antes de
del vehiculo e i I traslada
mente salir 153.62 10.12%
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No

, Tener la certeza No . Se les
Envio de correo a Jefe de . . repondra ,
PDI que las solicitudes | enviar n el olvido 0.2976
seran atendidas. correo vehiculo realizarlo 6133 17.86 1.18%
1518.28214 100%

Fuente: Tabla 42: Andlisis 5 porqués actividades criticas del proceso de entrega, cliente salas de exhibicién, concesionario automotriz

Interpretacion: La tabla 62, muestra las actividades criticas, acompafiado de sus 5 porque, con lo cual se pretende identificar

los modos de falla existentes en, durante el proceso de entrega de vehiculo a salas de exhibiciones. Con ello se formulé el

siguiente diagrama Pareto:

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%

Diagrama Pareto

I Seriesl

Series2

Figura 31: Diagrama Pareto matriz FMEA, cliente final, concesionario
automotriz, 2017.
Fuente: Tabla 62: Matriz FMEA, de actividades criticas del cliente final,
concesionario automotriz.
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Interpretacion: La figura 31, muestra que las actividades mas importantes
dentro del proceso son: Ubicar vehiculo en almacén con un 63,14% y Comunicar
al lavador los vehiculos a lavar en el dia con un 17.16% constituyendo entre

ambos el 80% de mayor ponderacion.

Tabla 63: Matriz FMEA de soluciones, cliente vehiculos para exhibicién, concesionario

automotriz, 2017.

Actividad NPR| Solucién | Nuéva | Sustentode
Ponderacién |Ponderacion
Agilizard la
Ubicar vehiculo en almacén 168 . bu.squ?,da de la
Creacion de ubicacion de un
Macro 2 vehiculo
Sirve de
Implementar recordatorio de
Check List los vehiculos
Comunicar al lavador sus vehiculos por 60 para informar por entregary
lavar del dia el gueda como
cumplimiento antecedente de
de cumplimiento
actividades 2 de trabajo,

Fuente: Tabla 62: Matriz FMEA, de actividades criticas del cliente salas de

exhibiciones, concesionario automotriz ,2017.

Interpretacion: La tabla 63 muestra posibles soluciones para mejorar el servicio
realizado por el area de inspeccion de pre entrega, concluyendo que para tener
un orden en el trabajo, se les agencie a los lavadores un check list de vehiculo
del dia, con ello se podra monitorear su avance y observaciones durante el
proceso. Ademas que se sugiere disminuir el tiempo que demoran buscando el
vehiculo en el almacén a través de la creacién de una macro que facilite el flujo

de datos
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Tabla 64: Matriz FMEA Propuesta, cliente salas de exhibiciones,
concesionario automotriz, 2017.

o] © c
g o S
o - = o Nuevo
Actividad | Solucién 5 t 3}
> = ot NRP
(b} o (]
0 @) (@)
Ubicar
vehiculo en
almacén Creacidn de
Macro 3 3 3 27
. Implementar
Comunicar .
Check List
al lavador .
para informar
sus
, el
vehiculos L
cumplimiento
por lavar
del dia de
actividades 3 3 3 27

Fuente: Tabla 63: Matriz FMEA de soluciones, cliente vehiculos para
exhibicién, concesionario automotriz.

Interpretacion: La tabla 64 muestra que al aplicar las soluciones propuestas, el
nivel de indice de Severidad, Ocurrencia y Deteccion bajan obteniendo un nuevo
NRP bajo de 168 a 27 en el caso de la actividad “Ubicacion de vehiculo”,
mientras que la actividad” comunicar al lavador sus tareas”, bajo de 60 a 27

puntos.
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Tabla 65: Matriz FMEA, de actividades criticas del cliente vehiculos de Test Drive, concesionario automotriz ,2017.

© 0
B| Causas |o S cosTo | FACTOR DE D/OEFI;?IEE?BS
. Objetivo | Modos de 2| Realeso | @| Control | ©| NP RIESGO DE
Actividad (5 porque) Falla Efectos Q| potenciale | = es o R UNIDA PONDERACI DE
porg 3 . 3 T D oN PONDERACI
2 @) o ON
. Se pueden
Ir al local I?lfeatllg?jre perder
donde se pmane'o No ir al oportunidad Demora en
requiere el ermi{e local a es de 8 | abastecimie | 5 | Ninguno | 2 | 80
abastecimie P t tiempo realizar nto
concretar ruebas de 8.582669
nto mas ventas P
manejo 68 686.61 68.28%
El vehiculo
. d_e prueba Dejar el Dejar a la
Dejar el tiene que . . .
) vehiculo en | tienda sin Poca .
vehiculo en estar ) : 3 o 1| Ninguno | 2| 6
Ia tienda disponible otra tle_nda unldc'ad.de prevision
en un punto sin avisar test drive 0.364150
de venta 49 2.18 0.22%
Nzcgfasrlta Estuvo
Solicitud de disponible | Hacer caso No tener trasladando
abastecimie para omiso a la vehiculo 8 otros 5 | Ninguno | 2 | 80
nto de cugl Lier solicitud abastecido vehiculos al 9
combustible pruega de a tiempo local de 0.635112
manejo entregas 13 50.81 5.05%
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No contar

Solicitar el Demora en
di Declarar con la Tuvo que
nero en todos sus | atencion de el salir el Ninguno 16
Administraci . .| abastecimie
] gastos Administraci encargado
on 6N nto 4.036824
64 64.59 6.42%
El asistente
Enviar al de PD,I 3 ' Realizar el
es el unico .
encargado a Demore abastecimie L .
. encargado Trafico Ninguno 16
la oficina del mucho nto con
central abastecimie retraso 9.228646
nto 55 147.66 14.68%
Se tiene que
llevar un No Tomaron la
Pedir Il . .
ed'r. ave cont_rol de a encontrar la No poder llave sin Ninguno 48
de unidad quien se lave abastecer autorizacion
otorga las 1.120619
llaves 74 53.79 5.35%
1005.64473 100%

Fuente: Tabla 58: Andlisis 5 porqués actividades criticas del proceso de entrega, cliente vehiculos de test drive, concesionario automotriz

Interpretacion: La tabla 65 de FMEA, muestra los procesos criticos y su ponderacion de acuerdo de acuerdo a niveles de

Deteccidn, Severidad y Ocurrencia, con los cuales se ha podido determinar el factor de riesgo de ponderacién tabulandolo con

el costo de cada actividad para generar el diagrama Pareto (Figura 32).
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Diagrama Pareto
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Figura 32: Diagrama Pareto matriz FMEA, cliente vehiculos de Test
Drive, concesionario automotriz, 2017.

Fuente: Tabla 65: Matriz FMEA, de actividades criticas del cliente
vehiculos de Test Drive, concesionario automotriz.

Interpretacion: La figura 32 muestra que las actividades con mayor
criticidad son: “Ir al local donde se requiere el abastecimiento” con 62,28%
y “enviar al encargado a la oficina central” con 14.68%, constituyendo asi

el 80% que tomaremos para hallar una solucion.

Tabla 66: Matriz FMEA de soluciones, cliente vehiculos de Test Drive,
concesionario automotriz, 2017.

. ., Nueva Sustento de
Actividad NPR Solucién ., s
Ponderacion | Ponderacion
Cambiar este proceso
el |0C3! donde se de abastecimi(fnto or El encargado
reqw'ere' ° 80 implementacion dpe tiene mas
abastecimiento p 2 tiempo para
vales de s/50 para
atender las
) poder ahorrar el actividades en
Envrfwlal encargado a 16 tiempo del encargado AP
la oficina central y agilizar el A,
abastecimientos 2 8

Fuente: Tabla 65: Matriz FMEA, de actividades criticas del cliente vehiculos de
Test Drive, concesionario automotriz.

Interpretacion: La tabla 66 muestra la solucién planteada para la mejora del
proceso de abastecimiento de vehiculos para prueba de manejo, el cual ayuda a
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bajar el tiempo realizacion de actividad, ya que con esta propuesta se busca que
a través de vales de combustible, el vendedor pueda ir al grifo mas cercano a
abastecerse en el momento que desea, dandole posibilidad al area de PDI de

emplear su tiempo en otras labores.

Tabla 67: Matriz FMEA Propuesta, cliente vehiculos de Test Drive,
concesionario automotriz, 2017.

o] = c
('5 g \o
S 2
. ., = (@) o
Actividad Solucion o = © 3 Nuevo
> : +—
) ) 5) NRP
0 @) @)
Ir al local Cambiar este
donde se proceso de
requiere el abastecimiento
abastecimiento por 2 2 2 8
implementacion
de vales de s/50
ara poder
Enviar al P P
ahorrar el
encargado a la .
. tiempo del
oficina central
encargadoy
agilizar el
abastecimientos 2 2 2 8

Fuente: Tabla 66: Matriz FMEA de soluciones, cliente vehiculos de Test
Drive, concesionario automotriz, 2017.

Interpretacion: La tabla 67 muestra la mejora que se obtendria al implementar
esta solucion, ya que disminuye las valoraciones de 80 a 8 y de 16 a 8 puntos,
para “Ir al local donde se requiere el abastecimiento” y “enviar al encargado a la

oficina central” respectivamente.
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Para estimar el efecto, se identificaron las posibles soluciones y se les separ6 en
Costos Operacionales y monto de Inversion. Previo a este paso, se desarrollé un
nuevo costeo y un nuevo mapeo de procesos con las mejoras establecidas en la
Matriz FMEA.

3.2.1. Cliente Final.

Se desarroll6 un nuevo Pitoc y Costeo ABC, donde resulté que siguiente mapeo

ya que hubo una reduccién de tiempos (Ver tabla 63).

Ciborarma e oo el Area de nspeschin de pre-enbega P00

mmiviae e | Haea o rrirga ge
|

eeeeeeee

Figura 33: Nuevo mapeo de procesos, cliente final, concesionario automotriz, 2017.
Fuente: Tabla 63: Nuevo Pitoc y Costeo ABC, cliente final, concesionario automotriz.

Interpretacion: En el mapeo anterior, se muestra lo cambios propuestos, en
primer lugar se reasigné la colocacién de los accesorios que estaban a cargo del
lavador y pasaron a realizarse por el asistente de PDI 1, quien podra realizar esta
colocacion luego de finalizada su inspeccion, tomando en cuenta los tiempos que
le demora inspeccionar cada uno de los vehiculos cuando arriban al almacén,
puede finalizar la tarea colocando dichos accesorios (seguro de aros, seguro de

espejos, pisos ) lo cual permitird que se realicen dias antes de la entrega restando
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el tiempo para el alistado de entrega, ya que el asistente cuenta con tiempo

disponible para realizar dicha actividad. Ademas se combiné la actividad

“Verificacion de ralladuras”, con la “Verificacion de abolladuras”, ya que como es

un proceso poco frecuente, se pueden efectuar ambos a la vez. A continuacion se

muestra en un cuadro resumen los tiempos iniciales y propuestos para justificar el

cambio de usuario en la actividad “Colocacion de accesorios”. Ademas con la

implementacion de la macro para poder ubicar los vehiculos en el almacén, se

evitard la busqueda del vehiculo en todo el almacén, lo cual generaba mucho

tiempo perdido.

Tabla 64: Tiempo de Inspeccién de vehiculos,
concesionario automotriz, 2017.

OPERACION INSPECCION DE VEHICULOS
Trabajador Asistente de PDI 1
Tiempos Inicial Propuesto
Segundos 2586.17 2409.86
Minutos 43.10275357 40.16430247
Horas 0.718379226 0.669405041

Fuente: Tabla 63: Nuevo Pitoc y Costeo ABC,

cliente final, concesionario automotriz
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3.2.2. Cliente Salas de Exhibiciones.

Para este nuevo cliente también se desarroll6 un nuevo Pitoc y Costeo ABC, para

disminuir tiempos. (Ver tabla 68)

¢
de PDI

Asistente de PDI2

Colocar
I

Limpiezs de
Quitar sticker Lavar el Quitsr manchas Limpieza de e Puido de - e
protectores veniculo de sticker lunas vehiculo e gasolina

Figura 34: Nuevo mapeo de procesos, cliente final, concesionario automotriz, 2017
Tabla 68: Nuevo Pitoc y Costeo ABC, cliente salas de exhibicién, concesionario
automotriz.

Interpretacion: Al reducir el tiempo de la colocacion de accesorios y emplear la
macro propuesta, generara una reduccion de tiempos de desarrollé de proceso
permitiendo tener una mayor capacidad de respuesta del area con respecto al
traslado de los vehiculos a las exhibiciones. Contrastandolo con lo mostrado en la
Figura 21: Cantidad de vehiculos trasladados para exhibiciones, la cual
demuestra que en promedio se atiende 1 vehiculo para exhibicion al dia, y
teniendo un tiempo desde que se solicita la unidad, hasta que llega a sala, de

2,35 horas, propuesto, lo cual puede ser mejorado con investigaciones futuras.
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3.2.3. Cliente Vehiculos de Test Drive.

En el caso de los vehiculos de prueba de manejo se propuso la implementacién
de vales de combustible para que los vendedores abastezcan ellos mismos sus

unidades.

Irasladar Llenar de .
a . Trasladar la Dejar el
vehiculo al combustible ) p
T Pe i [ unidad a la wehioulo en la
g tienda tienda
CErcanao indicada

Yendedor

Solicitar wales a
administracian

Abastecimiento de combustible unidades de
Test Drive

Administracion de
Finanzas

Figura 34: Nuevo mapeo de procesos, cliente final, concesionario automotriz, 2017
Tabla 69: Nuevo Pitoc y Costeo ABC, cliente vehiculos Test Drive, concesionario
automotriz.

Interpretacion: La figura 34, muestra que al cambiar al duefio de la actividad

“Asistente de PDI 3” por el “Vendedor”, se genera una reduccién de tiempo de
2.10 horas a 37 minutos, lo cual agiliza el trabajo y permite que el asistente de
PDI tengas mas tiempo para realizar otras tareas y el vendedor pueda tener la

unidad de test drive abastecida en menos tiempo.
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3.3. Efecto que produce la mejora de los procesos en la calidad del
servicio.

Para determinar el efecto que produce la mejora de los procesos, se aplicé una
encuesta a un grupo de clientes con el fin de conocer su percepcion sobre la
calidad de servicio al implementar las propuestas planteadas, con una escala
valorativa, donde: 0 significa “no mejord el proceso” y 5 significa “Mejord
totalmente el proceso”. Con ello se demuestra que no solo se aumenta la calidad
de servicio sino que también se logra disminuir tiempos generando disminucion de
costos, traduciéndolas en ganancias para la empresa.

Tabla 74: Respuestas de clientes, concesionario automotriz, 2017.

Respuestas

N° Encuestados Puntaje / N° Preguntas

1 3 5 5

2 1 3 3

Cliente Final 3 4 4 2
4 3 3 5

5 4 > 5
Promedio 3 3.4 4.4

Promedio

*100% | 60% 68% 88%

N° encuestados

Puntaje / N° Preguntas

N° Encuestados

1 2
1 4 5
Cliente 2 2 4
Salas de 3 2 5
Eth1|b[[C|[())r?es 4 3 5
y Test Drive 5 1 3
Promedio 2.4 4.6

Promedio

*100% | 48% 92%

N® encuestados
Fuente: C.7. Encuesta de calidad de servicio, cliente final, C.8.

Encuesta de calidad de servicio, cliente salas de exhibiciones y test
drive, concesionario automotriz.

Interpretacion: La tabla 74, muestra las respuestas de las personas encuestadas
para obtener el porcentaje de aumento de la calidad de servicio percibida por el

cliente al aplicar las mejoras.
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De esta manera, se pudo inferir lo siguiente:

Tabla 75: Propuesta de mejora, area de inspeccion de pre entrega, concesionario

automotriz, 2017.

KPI

Formula

Actual

Mejora

Detalle

Cumplimiento de
entrega

Vehiculos entregados a tiempo

* 100%

Total de vehiculos atendidos

42,9%

60%

Tabla
10

Tabla
74

La propuesta, crear
una aplicacién para
que el vendedor le
pueda avisar la
hora exacta en que
se encontrara listo
su vehiculo,
contribuye a un
aumento de calidad
de servicio
alcanzando el 60%.

Reprogramacione
s

# Reprogramaciones

* 100%

Total de vehiculos atendido

12%

68%

Tabla
20

Tabla
74

La propuesta de
realizar
inspecciones
previas al vehiculo
antes de ser
entregado,
generarda que el
nivel de calidad de
servicio  percibido
por las
reprogramaciones
mejore hasta
alcanzar un 68 %.

Tiempo de
alistado

Tiempo real alistado de vehiculo

Tiempo estandar para alistado de vehiculo

100%

2.04
horas

1.79
horas

La propuesta de
colocar el
equipamiento  de
regalo (seguro de
aros, seguro de
espejos y pisos)
apenas llegue el
vehiculo a almacén
contribuira en
mejorar tiempo de
alistado del
vehiculo, el cual
tiene un tiempo
estandar de 2.04
horas mejorandolo
a 1.79 horas, que
es 1 hora con 47
minutos, cual
impacta en la
calidad de servicio
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Tabla
15

Tabla
68

percibida en un
88%

Tiempo de
entrega

Dia de entrega
— Dia de solicitud

3.04
horas

2.52
horas

Tabla
34

Tabla
69

La propuesta de
crear una macro,
para ubicacion de
vehiculos en
almacén o0 en
tiendas, mejore el
tiempo de entrega
de vehiculo en sala
de exhibicion. El
cual actualmente
es 3.04 horas
mejor6 a 2.52
horas, es decir 2
horas con 31
minutos, lo cual
genera un
porcentaje de
mejora  percibida
de un 48%

Tiempo de
atencion

Dia de entrega —
Dia de solicitud

2.10
horas

31
minuto
s

Tabla
46

Tabla
70

La propuesta de
implementar vales
de combustible,
para que los
tengan disponibles
en cualquier
momento y sean
abastecidos por el
vendedor, mejorara
el tiempo de
atenciéon de esos
vehiculos de 2.10
horas a 31
minutos,
generando que
puedan
concretarse  mas
pruebas de manejo
y llegando a
obtener una
satisfaccion de un
92% de los clientes
encuestados

Fuente: Tabla 10: Cantidad de vehiculos entregados a tiempo, cliente final, Tabla 34:

Costeo ABC y Pitoc, cliente salas de exhibiciones, Tabla 15: Estudio de Tiempos, cliente
final Tabla 46: Costeo ABC y grafico PITOC, Cliente vehiculos de test drive ,Tabla 75:

Propuesta de mejora Tabla 68: Nuevo Pitoc y Costeo ABC, cliente final, Tabla 69: Nuevo

Pitoc y Costeo ABC, cliente salas de exhibicién, Tabla 70: Nuevo Pitoc y Costeo ABC,

cliente salas de exhibicién, concesionario automotriz.
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3.4. Determinar la viabilidad econémica de la propuesta.

Para concluir se detalla el Costo de la propuesta general, aqui se describen los
elementos que contribuirdn a tener una mejor calidad de servicio a través de la

mejora de procesos realizada.

Tabla 76: Propuesta de mejora, area de inspeccion de pre entrega,
concesionario automotriz, 2017.

OP%%SATT?VO COSTO OPERATIVO
PROPUESTA INVERSION POR NUMERO TOTAL
(S/)| DEATENDER | ‘e ) +ENCIONES (S/
1 VEHiCULO POR MES) '
(S1.)
Creaciéon de Macro
para ubicacion de 400 0.17 22.89
vehiculos
Asistente de PD! 0 1.5 209.32
coloca los accesorios
Crear aplicacion 450 0.17 22.89
Empleo de vales de 0 57.19 343.13
combustible
Nueva Inspeccion 0 1.07 177.90
Total 850 776.14

Fuente: Tabla 61: Matriz FMEA Propuesta, cliente final, Tabla 64: Matriz FMEA
Propuesta, cliente salas de exhibicion, Tabla 67: Matriz FMEA Propuesta,
cliente vehiculos de Test Drive, concesionario automotriz.

Interpretacion: La tabla 76 muestra la inversion necesaria, asi como el costo
operativo que implicara el nuevo cambio realizado para demostrar la factibilidad
de la propuesta, calculado en base mensual para llevarlo posteriormente a la

evaluacion financiera.
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Tabla 77: Costos operativos propuestos, area de inspeccién de pre entrega,
concesionario automotriz, 2017.

COST
TIEMP COSTO
A;;:;” P | T (o) C (o] UNITARIO ACFr)IVI
(SEG) (s/.)
DAD
RR-HH (Jefe de .
Area PDI) H-H Inicio 0.0027342
RR-HH Buscar
(Asistente de H-H en el 0.0019769
PDI 2) sistema Admi
Ubicar Escritorio nistra 0.0000033
vehiculo - Vehiculo | cién
. Silla . 0.0000039 .
en Loglstica Computa | Ubicaci ubicado de 09 0173
almacén P , Venta 0.0000345
dora on de ;
Claro Internet | llaves 0.0002395
Hidrandina | Cere@ 0.0000001
Eléctrica
Terreno Fin 0.0007841
H-H Inicio
Colocar RR-HH Colocar Vehiculo | Proce
.| (Asistente de | Accesorio .| con sode | 405.8 | 0.0023063
accesori accesori . . 1.254
PDI) s accesorio | alista 5
os o
- s do
Terreno Fin 0.0007841
Compru RR-HH
ebaque | (Asistente de H-H Inicio 0.0029376
el que el PDI 2)
equipa E , Verifica | Informaci | Client | 286.4 1.066
miento | Hidrandina NeTEld | cisnde | on e 1 | 0.0000001 |
Eléctrica .
este equipos
|
°°":)p ] rerreno Fin 0.0007841

Fuente: Tabla 68: Nuevo Pitoc y Costeo ABC, cliente final, Tabla 69: Nuevo Pitoc y
Costeo ABC, cliente salas de exhibicion, Tabla 70: Nuevo Pitoc y Costeo ABC, cliente

salas de exhibicién, concesionario automotriz.
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Tabla 78: Propuesta de mejora, area de inspeccion de pre entrega,
concesionario automotriz, 2017.

VEHICULOS
CLIENTE COSTEO COSTEO AHORRO | ATENDIDOS | TOTAL
INICIAL FINAL
AL MES
Cliente1 | 209.05 | 196735 | 12.32 132 1627.41
Clente2 | 187.44 | 179781 | 7.66 35 266.32
Clente3 | 88.98 57.19 31.79 6 190.75
48547 | 43371 | 51.77 2084.49
100% 89% 11%

Fuente: Tabla 68: Nuevo Pitoc y Costeo ABC, cliente final, Tabla 69: Nuevo
Pitoc y Costeo ABC, cliente salas de exhibicién, Tabla 70: Nuevo Pitoc y
Costeo ABC, cliente salas de exhibicidon, concesionario automotriz.

Interpretacion: La tabla 78, muestra la comparacién del costeo inicial, con el
costeo final, mediante la implementacion de la propuesta podria lograr el 11% de

ahorro en cada ciclo del proceso.

Tabla 79: Andlisis financiero aplicacién de propuesta, area de inspeccion de pre entrega,
concesionario automotriz, 2017.

Ingresos:
Meses 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
ahorros 2084 | 2084 | 2084 | 2084 | 2084 | 2084 | 2084 | 2084 | 2084 | 2084 | 2084 | 2084
Egresos:
Inversion 850
costo operativo 776 | 776| 776| 776| 776| 776| 776| 776| 776| 776| 776| 776
resultado -850 | 1308 | 1308 | 1308 | 1308 | 1308 | 1308 | 1308 | 1308 | 1308 | 1308 | 1308 | 1308
TIR 153.92%
ROE 3.80%

S/.
VAN 11,572.69

Fuente: Tabla 78: Propuesta de mejora, area de inspeccion de pre entrega, concesionario
automotriz.

Interpretacion: La tabla 79, muestra que para estimar valorativamente el impacto
que producirian las propuestas en la calidad de servicio se realizé un flujo de caja
del cual se pudo obtener un del VAN de S/. 11,572.69 y un TIR de 153.92% con

inversién de S/ 850 y gastos operativos de S/. 776, haciendo al proyecto viable.
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V. DISCUSIONES



Es estudio determind, que para mejorar los procesos tal como lo dice
Rodriguez (2007) es necesario conocer su estructura y organizacion. Por tal
motivo, en el area de inspeccion de pre entrega, se tuvo que delimitar los
tipos de clientes (Figura 7) y generar un mapeo de procesos para cada
cliente: Cliente final (Figura 8), cliente salas de exhibiciones (Figural8) y
cliente vehiculos de Test Drive (Figura25), tal como lo hizo Mera (2011) es
su tesis empled flujogramas para conocer a detalle el proceso y llegar a la
reduccion de tiempo de lavado de 17 minutos a 12 minutos, lo cual es
comparado con este estudio, ya que aqui se alcanz6 reducir tiempo de
alistado del vehiculo, el cual tiene un tiempo estdndar de 2.04 horas (Tabla
18) mejorandolo a 1.79 horas, que es 1 hora con 47 minutos (Tabla 68)

Ademés empled la herramienta CAS, donde se realizé una encuesta para
identificar los atributos mas importantes para los clientes, los cuales fueron:
La Buena explicacion del producto con el 16.67%, la buena atencion con
13,89%, limpieza, el buen estado, sin problemas con un con el 11.11%
respectivamente, sin dejar de lado atributos importantes como buen
funcionamiento, puntualidad, acorde a lo ofrecido, etc., lo cual es similar al
empleado por Droguett (2012) quien evalu6 a sus clientes aplicando
multiples encuestas y llevando sus datos a una regresion lineal para
identificar el 63% de atributos que desea el cliente como confiabilidad,
tiempo de atencion, rapidez en la bienvenida, comodidad, entre otras. A
diferencia de Droguett (2012), en este estudio se desarrollé estos datos al

Sub Cas, para encontrar los KPI's del proceso.

Ademas se desarroll6 la casa 1 de la calidad para conocer los KPI, apoyado
en la teoria del libro (Stanley, 2000) donde indica el despliegue de la
metodologia QDF, aplicada en la tesis de Llontop (2017) junto a la
realizacion de un focus group, logré estandarizar sus procesos y disminuir el
13% de reprocesos, mientras que en este estudio al aplicar la casa 1, se

obtuvo que el KPI de reprogramaciones con un indice de 12%

El estudio consideré luego de aplicar la casa 2 de la calidad, el desarrollo

de las mejoras, evaluar solo las actividades criticas, tal como lo dice en el
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libro OMBOK de (APICS, 2011) y en QBOK de (Hacker, y otros, 2009),
estas deben ser analizadas cuando se quiere mejorar la calidad. Este
mismo criterio fue aplicado en la tesis de Chaman (2016) quien analizo6 los
procesos de ventas de otra concesionaria automotriz de la misma localidad,
teniendo como resultado 26 actividades criticas, mientras que en este
estudio se identificd las actividades criticas de cada uno de los 3 clientes,
siendo 20, 9 y 6, respectivamente. y luego en ambas tesis se aplico la
técnica 5 por qué para determinar las mejoras, con la variacion de que en
este estudio se llegd hasta la aplicacion de una matriz FMEA para
identificar los modos de falla y efectos de cada actividad y generar la
propuesta de mejora, tal como lo propone el libro de Backer (2001), donde
se puede comprender el proceso de desarrollo de dicha matriz. Con ello se
obtuvo una propuesta de econdmica factible con un VAN de S/.11,572.69 y
TIR de 153,92%. Replanteando el Pitoc del Proceso y se generaron
nuevos costeos ABC (Tabla 68, tabla 69, tabla 70) donde se generd un
ahorro de s/. 51.77 por ciclo de atencién de vehiculo, lo cual también se ve
en la metodologia aplicada por la tesis de Chaman (2016), la cual realiza
un costeo de todas sus actividades para conocer el costo de cada una 'y
asi poder sustentar su ahorro de s/. 432,66 al mejorar 4 actividades en 1
ciclo del proceso de ventas, con VAN de: 75532 y un TIR de 30.38% La
base teorica se refuerza con lo dicho en el libro de (Toro, 2016) donde
explica el desarrollo del Costeo ABC.

Asi mismo, esta metodologia de empleo de CAS, SUB CAS, CASAl,
CASA2, SMART y analisis econémico, fue empleada en la tesis de Serrano
(2016), quien obtuvo 10 indicadores para su proceso de mejora en una
lavanderia Trujillana, mientras que en este estudio se obtuvieron 6 Kpis
fundamentales, lo cual sugiere que la metodologia aplicada es correcta en

la aplicacion de la gestidén por procesos y calidad.
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V. CONCLUSIONES



El analisis de procesos permitio identificar KPl fundamentales como:
Cumplimiento del plazo de entrega con un 42,9%, el tiempo de alistado con
2.04 horas y el tiempo de entrega con 2.54 horas, para el primer cliente.
Para el segundo cliente, se establecieron 2 KPIs importantes, Niamero de
preposicion de vehiculos de 35 mensuales y el Tiempo de entrega 3.04
horas, y finalmente para el tercer cliente, Tiempo de atencion de 2.10 horas
y Frecuencia de abastecimiento 6 vehiculos al mes.

Las propuestas de mejora, las cuales fueron: El asistente de PDI 1
cologue los accesorios (seguro de aros y seguro de espejos) apenas
finalice su inspeccion, crear una macro donde se pueda visualizar el
almacén dividido en espacios numerados, para que no se pierda mucho
tiempo al ubicar el vehiculo y saber si esta en exhibicién. Otra propuesta
fue, antes de estacionar el vehiculo al espacio de entrega, realizar una
segunda observacion del asistente de PDI 2, crear una aplicacién que se
enlace al cuadro de tiempos y envie datos de estado de vehiculo y tiempo
de progreso de lavado y finalmente, implementar vales de s/50 de
combustible para que el jefe de tienda, designe un vendedor para
abastecer el vehiculo en lugar del asistente de PDI 3 generando mas
tiempo para que pueda trasladar vehiculos otros locales, con lo cual se
espera lograr el 11% de ahorro en cada ciclo del proceso.

El efecto que genera al aplicar las mejoras, aumenta la calidad de servicio
percibida por el cliente hasta llegar a un 60% en el cumplimiento de
entrega, ademas genera un beneficio de disminucion de tiempos en
algunos procesos, asi como disminucién de costos, lo cual es favorable

para la empresa.

Finalmente, se desarrollé6 una evaluacién financiera de la propuestas
halladas en cada una de las matrices FMEA, lo cual, demostr6é un ahorro
de s/2084.49, ademas del impacto que producirian las propuestas en la
calidad de servicio se realizo un flujo de caja del cual se pudo obtener un
VAN de S/.11,572.69 y TIR de 153,92% muestra es factible con una

inversion de S/. 850 nuevos soles y gastos operativos de S/. 776 soles.
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VI. RECOMENDACIONES



El presente estudio servira como un precedente para futuros
investigadores, que quieran ahondar en el proceso de entregas de
vehiculos, ya que este un campo que debe mantenerse bajo mejora
continua, los resultados hallados en este estudio permitirdn mejorar la
calidad de servicio , pero aun existe la posibilidad de mejorar y redisefar el
proceso ya que en ese estudio no se considero el trabajo realizado por los
terceros, como tiempo de colocacibn de GLP vy colocacion de
equipamientos adicionales (como laminado, camaras de retroceso o
alarmas) solo se consider6 el equipamiento del Kit de seguridad, ya que
eso lo hacen a la par de las otras actividades, siendo dificil de realizar la
toma de tiempos.

Se debe de considerar el tema de verificacion antes de colocarlo en el
espacio de recojo de vehiculo para evitar que pueda existir una no
conformidad que pueda afectar la percepcion de calidad que tiene el
cliente sobre nuestra marca ya que, es importante brindar el mejor servicio
para asi generar recomendaciones que beneficien a la empresa en un
futuro.

Considerar que una mejor comunicacion entre el area de Inspeccion de
pre- (PDI) y el area de ventas, es fundamental para evitar que el cliente
este esperando por demasiado tiempo y el vendedor pueda perder
oportunidades de venta, las cuales son la actividad central de la empresa,
las ventas.

Es recomendable mantener las bases de datos y no desecharlas para
poder gestionar un mejor control del proceso.

Estas propuestas estan sujetas a mejora continua, que podran ser

aplicados por futuros invesigadores.
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ANEXOS



A.ANEXO DE TABLAS



Tabla 2: Cantidad de guias de remision emitidas a clientes finales,
concesionaria automotriz, Enero a Septiembre del 2017

GUIAS DE ENTREGA

MES CANTIDAD
Enero 172
Febrero 116
Marzo 115
Abril 106
Mayo 117
Junio 153
Julio 126
Agosto 135
Septiembre 149
Total 1189
Promedio mensual 132

Diario 5

Fuente: Elaborada a partir de datos otorgados por la empresa

Tabla 3: Cantidad de guias de trasladado entre sucursales para
exhibicion, concesionario automotriz, Enero — Septiembre 2017

MES N° GUIAS DE TRASLADO PARA
EXHIBICIONES

Enero 43
Febrero 27
Marzo 22
Abril 32
Mayo 47
Junio 36
Julio 39
Agosto 44
Septiembre 36
TOTAL 326
PROMEDIO 36

Fuente: Elaborada a partir de datos otorgados por la empresa
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Tabla 4: Diagrama de explosién de actividades, Area de Inspeccién de Pre Entrega,
cliente final, 2017.

MACRO
PROCESO

PROCESO

OPERACION

ACTIVIDAD

ENTREGA
DE
VEHICULO
A CLIENTE
FINAL

Recepcién
de unidades
compradas

Verificar las
unidades

Recepcion del correo electronico o llamada
para confirmar fecha proxima de llegada de
Ciguefia

Recepcion de Ciguefia

Descarga de autos

Identificar los chasis

Hacer un listado de los objetos que trae.

Tomar fotos a los autos que llegaron

Ubicar en
almacén

Trasladar cada vehiculo

Colocar llave en el tablero de identificacion
de espacio

Reporte

Firmar acta de entrega del trasportista

Ingresar guia al sistema

Alistado de
unidad para
entrega

Inspeccioén
de unidades

Trasladar al lugar de inspeccién

Verificar abolladuras

Verificar ralladuras

Colocar en el elevador de carros

Verificar posibilidad de corrosién

Enviar reporte si hay algin dafio que
impligue cambio de pieza por garantia

Trasladar a otro local por el caso de pintura
0 carroceria

Trasladar unidad a su espacio
correspondiente

Elaboracion
de listado de
entrega

Elaborar listado de unidades de entrega
programadas por el vendedor

Enviar reporte de unidades programadas al
area de placas para el envio respectivo

Identificar ubicacién de vehiculo

Traslado de unidades a espacio de
unidades para alistado.

Asignar a cada lavador un nimero de
unidades

Alistado de
entrega

Identificar qué proceso pasara ( GLP ,
colocacion de equipamiento)

Llevar al area de GLP

Llevar al Area de equipamiento

Colocacion de vehiculo en lavadero

Quitar sticker protectores

Lavar el vehiculo

Quitar manchas de sticker

Limpieza de lunas
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Encerado total

Pulido de vehiculo

Limpieza de interior de vehiculo

Hechar silicona

Pulido de vehiculo

Pedir accesorios de obsequio (seguro de
aros, seguro de espejos, pisos , otros)

Colocar accesorios

Colocar gasolina

Colocacion de placa si la hubiera

Entrega de
unidad

Conducir vehiculo al &rea de entrega

Traslado de Estacionar en un espacio libre
unidad pacto
Llevar las llaves a vigilancia
Recepcion del manual de garantia
Entrega de El vendedor solicita guia de remision
documentos -
Se elabora la guia
al vendedor .
Se entrega la guia
Llega el cliente al &rea de entregas
Otorgar la llave al cliente
Mostrar el carro al cliente
Comprueba que el que el equipamiento
Entrega del | este completo (GLP, herramientas)
carro al Verifica luces
cliente Verifica motor

El vendedor explica la garantia y lugares de
servicio post venta.

Cliente firma los documentos

Cliente se retira del local de entregas

Fuente: Elaboracion de acuerdo al proceso observado en el Area de Pre- Entrega,

concesionario automotriz.
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Tabla 5: Respuestas del cuestionario CAS, Cliente final, concesionario automotriz, 2017.

N2 Ne Clientes Encuestados
PREGUNTA/
PROCESO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19
- . Puntualid ; Buena ; Puntualid Adecuada Buena Puntualida . Amabilid [Amabilida [Puntualida , Amabilida Buen
Amabilidad |Puntualidad Cortesia L Cortesia Buen trato ) L, Buen trato L, Puntualidad Cortesia
ad atencién ad orientacion atencion d ad d d d trato
1
. . . Buena . - Buena
Buena Puntualida|Puntualid Buena |Puntualida - . . 3 , . . |Puntualida Buena Amabilida Buena L
Atento L. L, Amabilidad | Puntualidad | Amabilidad Cortesia Cortesia orientaci L . ., |atencié
atencién d ad atencidn d n d atencién d orientacion n
Buena Amabilida |Amabilida |Amabilida[Puntualida Buena Buen Buena Amabilida Buena Amabili
., Atiempo Cortesia |Amabilidad Amabilidad Buen trato ., Buen trato Répido L, Cortesia .,
2 atencidn d d d atencidn trato atencién d atencién dad
R , Puntualid Puntualida L. . Amabilida . , . - , . . ‘. ‘.
Atiempo Cortesia ad d Répido Atiempo d Atiempo Cortesia Atiempo | Amabilidad | Cortesia Répido Atiempo Répido Répido
) Buena Minuciosi Buena e Buena Buena . Buena Buena Sin Buena Buena . .
Preciso Completo | Adetalle L . |Especifico L, ., Especifico Buen estado L S ., | Completo | Adetalle ., Limpio
3 explicacidn dad explicacio explicacid atencidn explicacidn | explicacién |problema]explicacié atencién
R . . . oo e i . . P B i B i . . i B
Limpio Limpio Especifico | Completo | Especifico [ Completo Sin Acorde_a lo Limpio Rapido L_Jena” Completo Sin uer_\é Completo Sin Limpio Sin ue_na
problema | ofrecido explicacidn problemas Jatencién problemas problemas |explicac
Acorde a lo Complet
Completo Completo |Completo ofrecido Completo Limpio |[Completo | Completo Completo Limpio Completo Limpio Completo [Completo| Limpio Limpio Completo | Completo Op
4
Buen estado| Atiempo Limpio Buen Limpio fi byen Limpio Limpio Buen estado Atiempo Limpio Buen Limpio Buen Buen Buen Limpio Limpio A
u 1 1 1 1 1 I I 1 I u 1 1 I I I 1 1 1 1
P P estado P unuo:mm P P P P estado P estado estado estado P P tiempo
Buen . ) o, Correcto X L, . ., | Correcto Correcto Buen ) o, Correcto Correcto Buen Correcto Buena Correcto Sin
i . Sin Explicacié . .| Explicacid | Explicacio . . i . Explicacién Buena . . . . N . . . L . .
funcionamie funcionami funciona [funcionam [funcionamie S funcionami [funcionamie | Limpio [funcionam |funcionami|explicacié |funcionami|problem
problemas nclara nclara nclara X X clara explicacion )
5 nto ento miento iento nto ento nto iento ento n ento as
Correcto o Sin o S Sin .
L Buen X Explicacion L Buen Explicacion . L Explicacion L L Sin
Limpio funciona Limpio problema Sin problemas Limpio problema| Limpio Limpio
estado ) clara estado clara clara problemas
miento S S
Buen Buena Buena . ) Buena Buen Buena Buena
Buena ) . Buena . L, . . L, Buena Sin Buena . Sin . ) . . . L, ) )
. L, Claridad funciona . L, explicacié | Claridad | Adetalle | explicacid . L, . L, Preciso explicaci | Adetalle |funcionami|explicacié | Claridad [explicac
explicacion N explicacion explicacion problemas explicacion problemas , )
6 miento n n 6n ento n ién
BUeNn TATormacr BUen - BUen BUeN — BUen TATormacio | Buen
i . Buena Buen ) , . Sin . i . . . i Informacié ) ) A ) ) Buen . . .
Limpio . L, Adetalle funcionam on funciona funcionamie Limpio funcionamient Limpio funciona Limpio Limpio n funcion
explicacion estado N el N problemas N n detallada N estado il N
Buena Minuciosid Minuciosida Buena Buena Buena Buena A
7 Preciso Buen trato |explicacio Buen trato | Rapidéz Preciso Preciso Claridad Adetalle Claridad R R Claridad |explicacio . A Claridad ] .
N ad d explicacion N explicacion explicacion | detalle
" S s s . . Informacio [Informacio
, Informacion Buena , Explicacié [Amabilida |Amabilida , , - Informacion | Informacio , , , . , Buen
8 Cortesia L, Cortesia Cortesia Cortesia Amabilidad Cortesia Cortesia n n Répido Cortesia
detallada | atencién nclara d d detallada n detallada trato
detallada | detallada
Buena Amabilida Sin Buena Amabilida Sin Buena Buena Sin
9 L, Cortesia Cortesia L, Cortesia Cortesia L, Cortesia Amabilidad | Cortesia Cortesia L Cortesia |Cortesia
atencién d problemas atencién d problemas atencién atencién |problemas
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Ne N2 Clientes Encuestados
PREGUNTA/
PROCESO 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38
. Buena . . . Buena R .
Buena Buen Puntuali Cortesia |atencis Amabilid|Puntuali Cortesia Puntua [Amabili |Puntua atencid Puntuali | Buena |Puntua Cortesia Puntual Cortesia Puntualid
atencidn trato dad n ad dad lidad dad lidad N dad atencién| lidad idad ad
1
Buena Buena | Buena Buena . . )
. i Buena i A . | Amabili Amabili | Amabil Buena
orientaci L, atenci |orientac orientaci . L,
j atencion ) o, j dad dad idad atencion
én én ion én
Amabilid [ Amabili | Buena |Amabili|Cortesi [Amabilid . Buena |Amabil [Amabili| Buena | Buena | Amabili | Buena |Amabil . | Buena | Buena .
. Cortesia D o, o, . X Cortesia o, ., | Cortesia
2 ad dad atencién dad a ad atencié | idad dad [atencid|atencié dad atencién| idad atencié|atencié
Puntuali Rabido A Cortesia Puntual A Puntuali A Puntual A
dad P tiempo idad tiempo dad tiempo idad | tiempo
Adetalle Sin Buena |Especifi |Comple| Buena A Especifi | Compl |Especifi | Buena Sin Buena |Complet| Buena [Especifi |Comple| Buena Buena
3 problem [atencién co to explicaci| detalle co eto co atencid| proble |explicaci o atencid co to explicac|explicaci
Acorde a Buena Buena Buena Sin Buena |[Complet . Buena Sin Comple|Comple [ Complet Complet| Acorde
o o . . Preciso . Completo
lo explicaci|explicaci {explicac| proble [atencién o explica | proble to to o o alo
Complet | Complet |Complet|Comple| Complet | Complet [Comple | Compl [Complet|Comple| Buen |Complet| Buen [Comple|Complet|{Comple| Buen
Completo P p p p p p p p p p p p p p Completo
4 o o o to o o to eto o to estado o estado to o to estado
. . . . . Buen Buen . . Buen . . Buen . . A A . . . A A A A Buen
Limpio Limpio [Atiempo funcion| Limpio [funciona | Limpio Limpio | . . Limpio [Atiempo]. . X . X
estado . N estado tiempo | tiempo tiempo | tiempo [tiempo | tiempo | estado
Correcto X . Correcto| Buen X i i Buen Buen Buen i i
Buen Buena Buen | Sin Sin | ) Sin Sin Sin Buen K . K Sin Sin
. , . i funcion | Buen funcion | funcio Buen A funcion| funcion |[funcion
funciona [explicaci|funciona . problem |problem . X proble |[percan percance [funciona ) X . problem|problema
. , X amient |estado amient|namie estado . amient| amient |amient
miento on miento as as mas ces s miento as s
5 o o nto o o o
Correcto Sin Sin
Buen funciona Limpio Buen roble |Limpio Buen Limpio Buen Limpio roble | Limpio Buen Limpio
estado i P estado P P estado P estado P P P estado P
miento mas mas
. Buen
Buena Buena | Buena ) Buena Buena Sin K Buena | Buena Buen Buen
X . . . . . Buen Clarida . . i . . i funcion . . . .
Claridad |explicaci|A detalle|explicac|explica|Claridad estado d explica | Preciso | Limpio | explica | Preciso |problem amient explicac|explica | funcion | funciona
6 on ion cion cion cion as o ion cion |amiento| miento
BUEN ThToTm ST BUEN BUEN [TATOrm BUEN ST
R Buen . Buen i R X R . . R . Buen R R Buen .
Limpio funciona acion Limpio [problem |funcion |Limpio | funcion | acién | Limpio [funciona Limpio | proble |Limpio Claridad
estado X estado X ) . estado estado
miantn daotalla ac amiant amiant |datalla miantn mac
Buena Buena i Buena ) Buena Buena Buena Buena | Buena Buena
7 explicacio|Claridad |explicaci A Clarida explicaci [Claridad A darida A explica A explicaci [explicaci A explicac|explica |explicac|A detalle
P P detalle | d P detalle| d |detalle |¥®'“®|detalle |**P P detalle [**° P P
n on on cion on on ion cion ion
Informac Informac Informa | Inform Informa [Informac Inform [Informa Informa
s Cortesia Amabili ion Buen [Amabil ion Amabili cion acion [Amabili [Amabil| cion ion Amabili | acion cion cion Amabilid
dad detallad| trato idad [detallad dad detalla [detalla dad idad |detalla|detallad dad detalla | detalla detalla ad
a a da da da a da da da
. Sin , - . . . Sin , Buena
Amabilid ; , | Cortesi .| Amabili , | Cortesi ., |Amabil | Cortesi ; Cortesi ; L, ; .
9 Cortesia | problem [Cortesia Cortesia Cortesia Cortesia | . Cortesia [problem Cortesia |atenci6 | Cortesia | Cortesia
ad as a dad a idad a as a n




Ne Ne Clientes Encuestados
PREGUNTA/
PROCESO 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55
Puntuali , Buena . Buen Amabili | Puntu Buen Puntuali| Buen |Puntual Buen Buen |Puntual |Corte . Buena
Cortesia L, Cortesia i | | , Cortesia L,
dad atencion trato dad alidad trato dad trato idad trato trato idad sia atencion
1
Buena Buena |[Amab
Puntuali Buena . Puntuali ., |Puntuali A
. Cortesia atenciod atencid | ilida
dad atencién dad dad
n n d
. Buena . Amabili Buena Amabili |Cortesi A , Buen Buen Buen Cortesi L. Corte |Amabili Buena
Cortesia L, Cortesia L, . Cortesia Rapido . L,
2 atencidén dad atencidén dad a tiempo trato trato trato a sia dad atencién
A Puntuali Rapid Puntuali At Rapid A Ripid Puntual Amabili [Puntu Répid
apido iempo apido apido
tiempo dad P dad P o tiempo P idad dad alida P
Especific|Especific|Puntuali . Especific| Buena . . |Complet|Acorde a | Buena [Especifi | Buena |Acorde | Buena |Buen | Buena . .
Preciso . . |Limpio . . L, . Limpio
3 o o dad o explicaci o lo explica co explicac alo atencid a explicac
Acorde a Acorde a| Buena Sin Compl | Buena Sin . . Sin Sin Buen . . Sin
. o, Limpio Limpio
lo lo atencién | problem eto atencié |problem proble proble a problem
Complet Buen Complet Buen Complet | Complet |Compl [Complet Buen Compl Buen Complet|Comple| Buen |Comp|Comple Ui )
impio
a o estado o estado o o eto o estado eto estado o to estado | leto to P
A Buen A tiempo Buen fbue'n Limpio Limpio A Limpio fuue'n A Limpio |ijter;I A Complet
i i i i i i i i i
tiempo | estado P estado unc!o s P tiempo s ur?uo‘n tiempo P esta tiempo o
Buen Buen Buen Buen
Sin Buen Sin Sin Sin . Sin Sin . Sin . . Sin Sin Buen
Buen R funcio funcio Buen funcion|funcion R
problem funciona|problem | problem |problem . |problem |problem . proble . . probl | proble |[funciona
estado . namie namie estado |[amient|amient .
as miento as as as as as mas emas mas miento
5 nto nto o o
Sin Buen . . Sin
Limpio |problem estad Buen Limpio Limpi problem
estado o
as o as
Buen Buen Buena Buena A Buen Buena . Sin Buena Buena . Buena Buena
. . . . . K . R Buen . Clarida . . Clari . . .
funciona|Claridad |funciona |explicaci [A detalle|explicaci | detall | funcion estado explica d problem |explica |explicac dad explicac|explicaci
6 miento miento én én e amiento cién as cién ion ion on
BUeEN STh BUen STh BUEnN STh BUen BUen BUEnN STh BUen
. . . Buen . . . Buen Buen . . .
Limpio |funciona|problem funciona |problem | funcio problem | funcio funcion funci | proble |funciona
i nt ac eStado i nt ac noanai ac namiao eStadO eStado o nt nonn mac i nt
Buena Buena Buena . Buena Buena . Buena Buena Buena . Buen . Buena
. . . A . . . . .| Clarid . . _|Clarida . . i Clarida Clarida _ .
7 explicaci|Claridad detalle explicaci | Claridad |explicaci ad explicac |explicaci d explicac|explicac|explica d a d explicaci
on on on ion on ion ion cion expli on
Informac|Informac Informac Informac Inform [Informa
8 Amabili ion ion Rapid ion Cortesi Cortesi Rapid ion Cortesi Cortesia | cortesi acion cion Corte Cortesi Buena
apido ortesia apido ortesia | Cortesia . ortesia .
dad detallad|detallad P detallad a P detallad a detalla | detalla sia atencidén
a a a a da da
Sin Buena Buena Amab| Buena
Amabili . Amabili . Amabili i ., , Cortesi | Amabili . Cortesi . . ., |Amabilid
9 problem | Cortesia Cortesia atenci | atenci6 | Cortesia Cortesia Cortesia| ilida [atencio
dad as dad dad on n a dad a d n ad

Fuente: C1: Cuestionario clientes CAS
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Tabla 6: Respuesta de cuestionario SUB — CAS, cliente salas de exhibicion,
concesionario automotriz, 2017.

ATRIBUTO DONDE 112(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

Usted llega al rea de entregas X| X X X{X|X|X]|X X[X|X X[ X]X|X]|X]|X

. |Elvendedor otorga la llave al cliente| [X]| |X X X
Buena atencion

Usted firma los documentos X XX X

Usted se retira del lugar X X X X

Usted llega al &rea de entregas X|X X|X XX X|X|X|X[X X[ X]| X XX

Puntualidad El vendedor otorga la llave X X X X X

Verifica que el equipamiento este
completo

Usted llega al area de entregas X X

Le muestran el vehiculo XIX[X] [X[X[X XIX|X[X|X X[X]X XX X|X

Verifica luces X

Buena

explicacion Verfica Motor X X|X|[X

El vendedor explica la garantia y
lugares de senvicio

Usted firma los documentos X

El vendedor otorga la llave al cliente X XIX]IX XX X[X]X XXX X X|X

Rapido El vendedor explica la garantia y
lugares de senicio

Usted firma los documentos

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

Le muestran el vehiculo

>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

Verifica que el equipamiento este
Limpio completo

Verifica luces X X X

Verfica Motor X X[ X X X X

Le muestran el vehiculo X X| X XX X[ X[X XX X X

Completo  |Verifica que el equipamiento este
completo

Le muestran el vehiculo X|[XIX[ [X]X]X]X[ X X|X X XX X[X]X X X
Acorde alo

Verifica que el equipamiento este

ofrecido
completo

Le muestran el vehiculo X|X|X X|X X|X|[X]X X X XX

Verifica que el equipamiento este
Buen estado  |completo

Verifica luces X [X X

Verfica Motor X X XXX X

Verifica que el equipamiento este
Buen completo

funcionamiento |Verifica luces X x| Ix X

Verfica Motor XIX|X|X XX X XX

Le muestran el vehiculo X|X|X X|X XX X|X XX X]X

Verifica luces X X X X

Sin problemas
Verfica Motor X[X]X X

Usted se retira del lugar X X|X[X | X([X X[ X]|X
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ATRIBUTO

DONDE

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

41

42

43

45

46

47

49

50

51

52

53

54

55

Buena atencién

Usted llega al area de entregas

>

El vendedor otorga la llave al cliente

Usted firma los documentos

Usted se retira del lugar

Puntualidad

Usted llega al &rea de entregas

El vendedor otorga la llave

Verifica que el equipamiento este
completo

Buena
explicacion

Usted llega al &rea de entregas

Le muestran el vehiculo

Verifica luces

Verfica Motor

El vendedor explica la garantia y
lugares de senicio

Usted firma los documentos

Rapido

El vendedor otorga la llave al cliente

El vendedor explica la garantia y
lugares de senicio

Usted firma los documentos

Limpio

Le muestran el vehiculo

Verifica que el equipamiento este
completo

Verifica luces

Verfica Motor

Completo

Le muestran el vehiculo

Verifica que el equipamiento este
completo

Acorde a lo
ofrecido

Le muestran el vehiculo

Verifica que el equipamiento este
completo

Buen estado

Le muestran el vehiculo

Verifica que el equipamiento este
completo

Verifica luces

Verfica Motor

Buen
funcionamiento

Verifica que el equipamiento este
completo

Verifica luces

Verfica Motor

Sin problemas

Le muestran el vehiculo

Verifica luces

Verfica Motor

Usted se retira del lugar

Fuente: C2: cuestionario SUB - CAS
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Tabla 12: Programacion web de vehiculos,
area de Inspecciébn de Pre Entrega, cliente

final, Concesionario Automotriz, 2017

MES PROGRAMACION
Enero 156
Febrero 99
Marzo 104
Abril 90
Mayo 110
Junio 142
Julio 125
Agosto 120
Septiembre 123
TOTAL 1069
PROMEDIO 119

Fuente: Concesionario Automotriz

Tabla 13: Reprogramacion de vehiculos, area
de Inspecciéon de Pre Entrega, cliente final,

Concesionario Automotriz, 2017

MES REPROGRAMACIONES
Enero 16
Febrero 17
Marzo 11
Abril 16
Mayo 7
Junio 11
Julio 1
Agosto 15
Septiembre 26
TOTAL 120
PROMEDIO 13

Fuente: Concesionario Automotriz
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Tabla 14: Determinacién del tamafio de muestra, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz, 2017

Observacion Piloto

Total Tiempo
ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 promedio N
(Seg) |7 (g
(Seg)
Recepcion del correo electrénico o llamada para
confirmar fecha proxima de llegada de Ciglieia 165 168 171 177 141 165 159 160 151 166 1623 162.3 6
Recepcidn de Ciglefa 53 53 53 53 53 51 51 51 51 51 521 52 0
Descarga de autos 337 329 351 350 343 315 343 314 327 324 3333 333.3 2
Identificar los chasis 49 51 48 55 45 42 51 45 48 50 484 48.4 8
Hacer un listado de los objetos que trae. 241 254 235 220 229 254 221 221 234 220 2329 232.9 5
Tomar fotos a los autos que llegaron 165 143 172 163 164 147 151 145 134 142 1526 152.6 10
Trasladar cada vehiculo 242 265 230 261 262 231 274 311 284 301 2661 266.1 15
Colocar llave en el tablero de identificacion de
espacio 124 135 124 132 137 128 128 134 136 129 1307 130.7 2
Firmar acta de entrega del trasportista 13 13 13 14 13 13 13 12 14 13 131 13.1 3
Ingresar guia al sistema 126 113 122 129 134 114 111 125 112 110 1196 119.6 7
Trasladar al lugar de inspeccién 367 356 345 408 323 345 336 354 353 411 3598 359.8 9
Verificar abolladuras 352 412 352 375 352 362 351 312 364 351 3583 358.3 7
Verificar ralladuras 312 341 252 267 342 326 312 307 284 291 3034 303.4 14
Colocar en el elevador de carros 364 374 324 374 375 383 352 312 363 374 3595 359.5
Verificar posibilidad de corrosion 463 473 423 436 411 452 431 389 401 426 4305 430.5 6
Trasladar unidad a su espacio correspondiente 324 374 374 323 302 378 365 364 352 381 3537 353.7 9
Elaborar listado de unidades de entrega
programadas por el vendedor 528 512 574 532 525 545 542 511 512 543 5324 532.4 2
Enviar reporte de unidades programadas al area de
placas para el envio respectivo 244 200 238 212 241 232 222 252 242 219 2302 230.2
Identificar ubicacion de vehiculo 421 451 432 451 421 487 469 420 385 411 4348 434.8
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Traslado de unidades a espacio de unidades para

alistado. 364 375 303 389 366 399 416 321 362 352 3647 364.7 13
Asignar a cada lavador un nimero de unidades 183 187 176 180 179 180 165 143 159 171 1723 172.3 9
Identificar qué proceso pasara ( GLP , colocacion de

equipamiento) 185 185 180 184 192 182 179 183 175 197 1842 184.2 2
Llevar al 4rea de GLP 310 0 325 0 0 0 0 374 365 354 1728 172.8 8
Llevar al Area de equipamiento 0 0 375 0 0 0 360 0 0 0 735 73.5 1
Colocacioén de vehiculo en lavadero 125 124 128 129 120 134 122 119 126 123 1250 125 2
Quitar sticker protectores 179 223 203 190 195 264 221 198 242 212 2127 212.7 21
Lavar el vehiculo 1103 956 1322 1274 1023 992 1263 994 1118 1272 11317 1131.7 22
Quitar manchas de sticker 111 98 84 86 96 91 96 95 76 92 925 92.5 15
Limpieza de lunas 497 496 623 512 489 572 621 472 632 523 5437 543.7 19
Encerado total 354 365 423 324 325 412 421 342 413 325 3704 370.4 19
Pulido de vehiculo 623 645 678 631 634 663 732 623 823 673 6725 672.5 12
Limpieza de interior de vehiculo 624 582 732 523 635 723 674 564 764 621 6442 644.2 21
Echar silicona 325 311 324 389 398 362 311 318 342 354 3434 343.4 12
Pulido de vehiculo 623 597 612 603 678 742 835 673 789 623 6775 677.5 22
Pedir accesorios de obsequio (seguro de aros,

seguro de espejos, pisos , otros) 362 352 462 412 386 404 375 398 434 463 4048 404.8 13
Colocar accesorios 352 362 352 363 312 298 353 314 253 324 3283 328.3 17
Colocar gasolina 253 276 254 242 281 251 253 263 253 242 2568 256.8
Colocacién de placa si la hubiera 0 0 362 375 0 38 354 386 0 362 2224 222.4
Conducir vehiculo al area de entrega 123 123 118 132 113 125 124 118 121 123 1220 122
Estacionar en un espacio libre 173 167 167 187 165 154 132 176 165 168 1654 165.4 11
Llevar las llaves a vigilancia 69 58 61 65 57 64 64 63 53 56 610 61 9
Recepcion del manual de garantia 189 211 201 194 188 199 214 217 196 189 1998 199.8

El vendedor solicita guia de remisién 210 213 198 187 189 184 178 201 205 178 1943 194.3 6
Se elabora la guia 353 362 453 363 397 417 435 385 363 476 4004 400.4 17
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Se entrega la guia 50 42 40 53 40 42 40 47 47 40 441 44.1 17
Llega el cliente al area de entregas 2100 3600 2280 1200 1560 900 120 300 1500 2700 | 16260 1626
Otorgar la llave al cliente 155 165 131 145 148 157 146 145 146 154 1492 149.2
Mostrar el carro al cliente 941 867 946 675 876 836 1134 823 1023 835 8956 895.6 28
Comprueba que el que el equipamiento este
completo (GLP, herramientas) 252 217 254 276 216 288 245 287 243 231 2509 250.9 16
Verifica luces 180 0 183 0 195 0 175 0 164 0 897 89.7 5
Verifica motor 277 0 254 245 250 0 234 253 257 0 1770 177
El vendedor explica la garantia y lugares de servicio
post venta. 244 264 274 324 304 263 319 284 296 229 2801 280.1 18
Cliente firma los documentos 64 78 84 69 62 64 89 77 61 66 714 71.4 28
Cliente se retira del local de entregas 271 252 254 252 256 263 217 251 172 209 2397 239.7 24
1711 1610 | 1614 | 1598| 1650| 1515
5| 17772] 18652 9 3 6 6 4| 17094 | 17860 168337 | 16839.2 7

Fuente: Procesos del area de Inspeccion de Pre entrega, cliente final, concesionario automotriz.
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Tabla 15: Estudio de Tiempos &rea de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz, 2017

Estudio de Tiempos

T. Desv
Prom | iaci6 cl):racci:; TS TS
ACTIVIDAD N| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 | 12| 13| 14| 15 . N | valor TN TS | (Seg (Min)
(Seg | esta L )
acion
ndar
Recepcion del correo
electrénico o llamada
para confirmar fecha
proxima de llegada 16 14| 16 16|15 | 16 161. 179. 196.
de Ciglefia 6 5| 168| 171| 177 1 5| 159| 160| 151| 166| 164 2|5 0| 156 33| 8.61| 1.11 08| 1.10 99| 3.28
Recepcién de 52.7 58.5 64.4
Cigliefia 0| 53 53 53 53| 53| 51 51 51 51 51 54| 54| 54| 54| 54 5| 1.11| 1.11 5| 1.10 1| 1.07
33 34| 31 36| 34| 32 337.| 14.6 374. 411.
Descarga de autos 2 7| 329| 351| 350 3 5| 343| 314| 327| 324| 352 2 6 1| 342 07 3| 1.11 14| 1.10 56| 6.86
48.7 54.0 59.5
Identificar los chasis |8 | 49 51 48 55| 45| 42 51 45 48 50 45| 51| 53| 51| 47 3| 349 1.11 9| 1.10 0| 0.99
Hacer un listado de 24 22| 25 23| 20| 22 228.| 13.2 253. 278.
los objetos que trae. |5 1| 254| 235| 220 9 4| 221| 221| 234| 220| 219 1 9 4| 215 47 7| 1.11 60| 1.10 96| 4.65
Tomar fotos a los 11| 16 16| 14 12| 14| 11 144.| 16.9 160. 176.
autos que llegaron 0 5| 143| 172| 163 4 7| 151| 145| 134| 142| 130 1 2 2| 134 33 1 1.11 21| 1.10 23| 2.94
Trasladar cada 1| 24 26| 23 24| 26| 27 262.| 234 291. 320.
vehiculo 5 2| 265| 230| 261 2 1| 274| 311| 284| 301| 253 1 3 1| 251 67 0| 1.11 56| 1.10 72| 5.35
Colocar llave en el
tablero de
identificacion de 12 13| 12 12| 12| 13 129. 143. 158.
espacio 2 4| 135| 124| 132 7 8| 128| 134| 136| 129| 112 4 7 1| 143 60| 7.31| 1.11 86| 1.10 24| 2.64
Firmar acta de
entrega del 12.8 14.2 15.6
trasportista 3| 13 13 13 14| 13| 13 13 12 14 13 10| 11| 13| 13| 14 0| 1.08| 1.11 1| 1.10 3| 0.26
Ingresar guia al 12 13| 11 13| 12| 12 119. 132. 145.
sistema 7 6| 113| 122| 129 4 4| 111| 125| 112| 110| 111 1 3 5| 105 40| 8.97| 1.11 53| 1.10 79| 2.43
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Estudio de Tiempos

T Desviacion | Factor de TS TS
ACTIVIDAD N 1 2 31415 6 | 7| 8|9 10|11 |12 |13 |14 I(DSrcgrg). estandar | valoracion| ™ TS (Seg) | (Min)
Trasladar al
lugar de
inspeccion |9 367|356 |345|408|323|345|336|354|353|411|342(324|327|313|350.29 94.71 1.11|388.82(1.10|427.70| 7.13
Verificar
abolladuras |7 3521412 |352|375|352|362(351|312|364|351|311|324|327|312|346.93 93.60 1.11|385.09(1.10|423.60| 7.06
Verificar
ralladuras 14 [312(341|252|267|342(326|312|307|284|291|264|285|325|315|301.64 82.57 1.11|334.82(1.10|368.31|6.14
Colocar en
el elevador
de carros 6 364 374|324 |374|375|383(352(312|363|374|312(326|331|342|350.43 93.73 1.11|388.98|1.10|427.87| 7.13
Verificar
posibilidad
de corrosién | 6 4634731423 |1436(411|452(431|389(401|426|421|403|416|427|426.57 112.47 1.11473.49|1.10|520.84 | 8.68
Trasladar
unidad a su
espacio
correspondi
ente 9 3241374374 |323|302|378|365|364|352|381|294|310|286|364|342.21 94.31 1.11|379.86|1.10|417.84 | 6.96
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Estudio de Tiempos

T D(?i?’)\:lia F%Cetor TS TS
ACTIVIDAD 1 2 3 4 516 |7 8 9 11011 |12| 13 | Prom. estand | Valoraci TN TS (Seg) | (Min)
(Seg) ar 6n
Elaborar listado de
unidades de entrega
programadas por el 52 52| 54| 54 51| 54| 53| 51| 53| 531.4| 184.4
vendedor 8| 512| 574| 532 5| 5 20 511 2 3] 4| 3| 8 6 4 1.11|589.92 1.10|648.91| 10.82
Enviar reporte de
unidades
programadas al area
de placas para el 24 24| 23| 22 24| 21| 24| 23| 22| 230.7
envio respectivo 4| 200| 238 | 212 1| 2 2| 252 2 9 1] 6 1 7| 78.98 1.11| 256.15 1.10|281.77| 4.70
Identificar ubicacién 42 42| 48| 46 38| 41| 42| 46| 43| 436.3| 152.0
de vehiculo 1| 451 | 432| 451 1y 7 9 420 5 1| 6| 2| 7 8 0 1.11|484.39 1.10|532.83| 8.88
Traslado de unidades
a espacio de unidades 36 36| 39| 41 36| 35| 32| 36| 31| 358.0| 126.0
para alistado. 4| 375| 303| 389| 6| 9| 6| 321| 2| 2| 7| 4| 7 8 8 1.11|397.47 1.10|437.21| 7.29
Asignar a cada
lavador un nimero de 18 17| 18| 16 15| 17| 17| 16| 18| 173.0
unidades 3| 187| 176| 180| 9| O| 5| 143| 9| 1| 5| 7| 4 0| 58.09 1.11|192.03 1.10|211.23| 3.52
Identificar que
proceso pasara ( GLP,
colocacion de 18 19| 18| 17 17| 19| 18| 17| 19| 184.5
equipamiento) 5| 185| 180| 184| 2| 2| 9| 183| 5| 7| 4| 9| 4 4| 61.16 1.11|204.84 1.10|225.32| 3.76
31 36| 35 36| 160.8| 176.0
Llevar al area de GLP 0 0| 325 0Ol 0| O| 0| 374 5| 4| 0| Oof 3 5 8 1.11|178.54 1.10|196.39| 3.27
Llevar al Area de 36 36| 36 112.7| 166.8
equipamiento 0 0| 375 of 0| 0| O 0| 0| o0 7| 4| O 7 4 1.11|125.17 1.10|137.69| 2.29
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Estudio de Tiempos

Fact

T. Desv

Prom | iaci6 | & TS

ACTIVIDAD 1123|145 1|6|7]|8]9 111 12 L 14| 15| 16 11 1920|2122 . n de TN | TS TS (Mi

01 3 7|8 (Seg | esta Val_q (Seg) n)

racio
ndar n

Colocacién 1 1 11 1 11

de vehiculo 1212 12| 12} 12| 3| 12| 11| 12| 2| 2| 12|3| 13| 12| 12| 2|3| 12| 13| 11| 11| 125. 139.| 1.| 156.| 2.6

en lavadero 5(4| 8| 9| 0|4 2| 9| 6|3|5| 5(2| 6| 1| 4|82 3| 4| 6| 7 59| 5.56|1.11 411 12 13 0
Quitar 2 2 2|1 2 2|2

sticker 2412 20| 19| 29| 6| 25| 19| 24|1(9| 23(4| 20| 19| 18|3| 1| 18| 16| 21| 23| 219.| 29.8 244.| 1.| 273.| 4.5

protectores 5(3| 3| O 3,4 3| 8| 2|2|5| 0|1 1| 9| 9|6|8| 5| 7| 8| 7 95 6|1.11 15| 12 45 6
9 9 8|8 8 719

Lavar el 11|5] 13| 12} 109 12| 99| 11(2|5| 76|7| 84| 92| 10|2|5| 91| 67| 8| 91| 962.| 171. 1068 | 1.| 1196 19.

vehiculo 036 22| 74| 23|2| 63| 4|18|7|0| 41| 5| 517|147 2| 5| 2| 2 55 81|1.11 43112 64| 94

Quitar 1

manchas de 121 9| 12 121 8| 11 10| 2| 8 9] 11| 12 6|8 10| 99.5| 16.8 110.| 1.| 123.| 2.0

sticker 5(8| 18| 4|9| 6|95 5|1(5|/93|1| 3| 193|712 86| 75|99| 6 9 9/1.11 55112 81 6
5 5 515 5 6|5

Limpieza de 541 6| 62| 51| 48|7| 71| 47| 72|22|45|2| 55| 62| 65|2|2| 72| 48| 52| 69| 575.| 84.5 638.| 1.| 715.| 11.

lunas 414, 3| 2| 92| 5| 2| 1|3|3| 81| 9| 6| 4|(5|4| 5| 9| 3| 8| 45 811.11 751 12 41| 92
3 4 313 3 313

Encerado 3211, 42| 32| 323|143 31|41|2|1|31|6|24|32|32,7|1| 36| 32| 41| 32| 346.| 494 384.| 1.| 430.| 7.1

total 3(2| 3| 4| 5|7 1| 2| 3|5(0| 7{3| 5| 4| 1|57 5| 4| 3| 5 55 311.11 671 12 83 8
6 6 515 5 416

Pulido de 6214 67| 63| 63|6| 73|62 82|2|5|52|3|53|49|63|1|7|69| 42| 36| 59| 591.| 109. 656.| 1.| 735.| 12.

vehiculo 3|5 8 1| 4|3| 2| 3| 3|4(2| 1(1| 4| 9| 4|54 6| 1| 4| 7 55 61]1.11 62| 12 41| 26
Limpieza de 5 7 4|5 5 5|5

interior de 621 8| 73| 52| 63|2|67|56| 76|83 688|5861|629|7| 65| 45| 45| 62| 603.| 84.0 669.| 1.| 750.| 12.

vehiculo 412 2| 3| 53| 4| 4| 412|7| 47| 3| 0| 5(2|4| 4| 2| 1| 4| 45 9/1.11 83112 21| 50

Hechar 3213/32138|39(3|31|31|34|32|31{2|31]32|30|3|3| 31| 30| 32| 29| 327.|31.0 363.| 1.| 407.| 6.7

silicona 5(1| 4 9| 8|6| 1| 8| 2|5(7| 88| 2| 8| 4|6|5| 8| 6| 4| 9 91 6(1.11 98| 12 66 9
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1 2 4|4 4 2|1
5 7 414 4 415
Pulido de 58| 9| 61| 60| 58| 4| 83| 54| 78| 3|3| 46| 8| 42| 42| 58| 1| 0| 41| 31| 35| 56| 532.| 135. 590.| 1.| 661.| 11.
vehiculo 67| 2| 3| 3|2| 5 2 9|52 719 5 1) 91|11 7| 5| 4| 2 14 2711.11 67| 12 55| 03
Pedir
accesorios
de obsequio
(seguro de 3 4 3|3 4 3|3
aros, pisos, 36|5| 46| 41| 38| 0| 37| 39| 43|2|5|37|7| 35| 42| 38|8|7| 42| 39| 37| 39| 391.| 36.3 434.| 1.| 487.| 8.1
otros) 212 2 2| 6|4, 5| 8| 4|62 44| 4| 5 662 6| 5 1] 2 73 1(/1.11 82|12 00 2
3 2 3|2 3 2|3
Colocar 35| 6| 35| 36| 31|9| 35| 31| 25/2|9|32|1| 25| 31|28|9|4| 36| 35| 36| 39| 326.| 36.8 362.| 1.| 405.| 6.7
accesorios 22| 2| 3| 2|8| 3| 4| 3|/4|/8| 4|5| 1| 6| 5|62 3| 1| 7| 1| 45 811.11 36| 12 85 6
3 2 2|2 2 3|3
Colocar 32| 5| 31| 20| 28|5| 25| 26| 25|4|7| 31|8| 28| 27| 29|0|1| 26| 25| 31| 32| 283.| 35.1 314.| 1.| 352.| 5.8
gasolina 42| 0| 1| 21(21| 3| 3| 3|24 o|6] 5| 5| 3|7|5| 3| 2| 8| 7| 41 31111 58| 12 33 7
Colocacién 3 3 3
de placasila 36| 37 8| 35| 38 6 2| 34 31 32| 31| 35| 190.| 178. 211.| 1.| 236.| 3.9
hubiera o|0| 2| 5| o|5| 4| 6| 0|20 O|1] 2| O 3|0|0| O| 4| 1| 2| 32| 88|111 25| 12 60| 4
Conducir
vehiculo al 1 1 11 1 11
area de 122 11| 13| 11| 2| 12| 11| 12| 2|2} 11| 2| 10| 12| 13|1| 0| 12| 12| 12| 12| 120. 134.| 1.| 150.| 2.5
entrega 33| 8| 2| 3|5| 4 8| 1|3|7| 4|4 2| 5| 2|6|6| 1| 6| 2| 5| 91|732|111 21| 12 31 1
Estacionar 1 1 1|1 1 1|11
enun 17| 6| 16| 18| 16| 5| 13| 17| 16| 6| 4| 15|5| 14| 17| 17| 3| 2| 13| 12| 13| 14| 154.| 18.3 171.| 1.| 191.| 3.2
espacio libre 37| 7| 7| 5|4| 2| 6| 5/8/6| 6/7| 2| 3| 3{2/8| 2| 9| 2| 2| 36 0(1.11 34|12 90 0
Llevar las
llaves a 5 6 5|5 6 5|6 59.5 66.1| 1.| 74.0| 1.2
vigilancia 69| 8| 61| 65| 57|4| 64| 63| 53| 6|3| 55/3|61|57|587|0| 59| 58| 62| 58 9| 4.03|1.11 5|12 8 3
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De
ACTI PT , aci| Fac TS ;
VIDAN1234567891111111111222222222n':°énordeTNT(Se(
o|1|2|3|4|5|/6|7|8|9l0|1|2|3|4|5|6]|7|8| |est|Valor s .
b (Se, ., g)[\/“
g)anaC|on n)
da
r
Rece
pcion
del
manu
al de 10 2| 2l 1| 11| 22| 1| 1| 1| 2|2la|1| 1| 2|2|2[2]| 1| 2|1|1]| 2| 1| 1|1] 19] 10 21|1.| 24| 4.
garan 8| 1/ 0| 9/ 8/9|1/1| 9| 8/ 8| 9|8/9/9| 9/ 0|1|/0|9| 8| 1/9|8| 1| 9| 9|8|70| .7 87| 1|06| 0
tia |4 9| 1| 1| 4| 8|9| 4|7| 6| 9| 3| 3|5|3|7| 5| 1|5|4|4| 3| 5|5|2| 4| 5| 2/4| 7| 7| 111] 5|0| 2| 1
El
vende
dor
solicit
a guia
de 2l 20 1| 1| 11| 1|2] 2| 1| 1| 2]2|2|2] 1| 1|2]|2|2| 1] 1|2|2] 1| 2| 1|1]| 19|14 21(1.| 23] 3.
remisi| | 1| 1| 9| 8| 88| 7| 0| o| 7| 7| 1|o|1|1| 8| 9| 9|1|3| 9| 9|9|8| 8| 9| 7|7|59]| 6 75/ 1/92| 9
6n |6l o| 3| 8| 7| 9l4| 8|1| 5| 8| 9| 4|8|o|5| 4| 5|5|4|1| 8| 8|a|7| 3| 2|34 6| 8| 1.11] 2/0| 7| 9
Se
elabor| | 3| 3| 4| 3| 3|4| 4|3| 3| 4| 4| 4|3|3|4| 4| 3|3|3|3]| 4| 3|4|4| 4| 4| 3|3]| 40| 40 a4|1.| 48] s.
ala |1| 5| 6| 5| 6| 9|1| 3|8| 6| 7| 1| 2|6|8|5| 2| 9|8|9|7| 1| 9]|2|2| 5| 6| 3|1]/09] .2 50| 1|95] 1
guia |7| 3| 2| 3| 3| 7/7| 5|5| 3| 6| 2| 4|2|3|3| 3| 4|5|5|5| 0| 5/4|6| 4| 2| 3|2 3| 6| 1.11] 3|0| 3| 6
Se
entre 1. 0.
gala |1| 5| 4| 4| 5| 4|4| 44| 4| 4| 4| 4|4|a|la| 4|l ala|la|s|a|5|a|a|4|4|5|4]s5] 4 49.| 1|54.| 9
guia |7/ 0/ 2|/ 0| 3| 0]|2| 0|7]| 7] 0] 4] 7|2|6|4| 1| 1|5|8|1| 2| 2|7|2| 7| 2| 2| 6| 00| 05| 1.11| 95| 0| 95| 2
Llega 2 3 20 1| 1/9] 1|3 1| 2| 1| 2/9l1|3] 1| 3|6|8[9] 2| 1[7|3] 4| 2| 1|1| 14| 11 16(1.| 18] 3
el 1/ 6| 2| 2| s|o| 2|o| 5| 7| 8| 5/0|2|0| 3| 3|0|4|0| 1| 5|2|0| 5| 7| 5|2]|78.| 22 41.| 1] 05.] 0.
client [7| 0| o| 8| o| 6|/0| o|lo| o| o] ol o|o|o|o| 8| o|o|o|o| ol o|o|o| of o] 6|0| 57| .4| 1.11] 21| 0| 34| O

130



eal 0| 0| 0| 0|0 0] 0| 0] O 0ol 0 0] 0 0] 0|0 0 9
area
de
entre
gas
Otorg
ar la
llave
al 1/ 1(1(21} 2|1y 2{2} 21y 1(2{2}1y2j2)2y2j1|2{1|1,142{112j12j2|1|@ 14 16(1.| 17| 2.
client 5/ 6| 3| 4| 4|5| 44| 4| 5| 3| 4|3|3|5|5|34/4,5|/3|4/3|4| 4| 3| 4|5|5.5] 8. 1.5/ 1(76] 9
e 5/ 5/ 5| 1| 5| 87| 6|5/ 6|4, 6|6|6|/7/3|7  6/3/7/3| 6|2/ 85|6|5 2|4 0|26| 1.11| 1|/0| 6| 6
Mostr
ar el
carro 1 1 1 1
al 9/ 8/ 9| 6|88 1|8/ 0| 8/ 6|6|/7|8/6|/0|8|6/9/6|/6|6|7|7|8|6|6|8| 79 14 88|1.| 96| 6.
client (2| 4| 6| 4| 7| 73| 3|2| 2| 3| 7| 3|2|3|2| 3| 4|2(2|3|3|1|2(4| 2| 2| 8|5]|3.3| 4. 06187 1
e 8/ 1| 7| 6|5 6|6| 4/3| 3| 5| 2| 5/4|5|5|5|5|5|4/4|5|5|3|3|3|4|6|6| 9/08| 111 7|0| 3| 5
Comp
rueba
que el
que el
equip
amien
to
este 21 2|1 2| 2] 22| 22|22 2|2|2|2|2|2|2|2|2(2] 2| 2|21 2| 1| 2|2| 23|26 26(1.| 28| 4.
compl 1| 5| 1| 5| 7| 1|8| 4|8 4| 3| 5/ 3|1|3|5|1|5|2|2|1|5|3|1|8|5|]9|1{0(45]| .0 03164 7
eto 6| 2| 7| 4| 6|, 6|8| 57| 3| 1|3 2|1|4|3| 4| 3|4|8|1| 3| 1|1|3|3|5|5|5| 7| 3| 111 7|0 1| 7
Verific 1 1 1 1 1 1111 111/1|1 1] 1 1 82 1.1 10| 1.
a 8 8 9 7 6 5| 6|6 41523 4] 6 7 86.| .9 95.| 1| 54| 7
luces |5| 0| 0| 3| O| 5/0| 5/0| 4| 0| 3| 2|3|0|0| 0| 2(2|9|8| 0| 0/0|8| 3|0 2|0| 39| 3| 1.11| 90| 0| 9| 6
Verific 2 21 2] 2 212| 2 212121212 2| 2 21 212122 2| 2| 22| 20| 10 2211.| 25| 4.
a 7 5/ 4| 5 3/5|5 6| 4|7/1(8] 4| 1 11 4| 7/9|5| 5| 1| 8/3|6.2| 0. 89|1|17] 2
motor |4| 7| O| 4| 5| 0|0| 4|3| 7| 0| 3] 1/3|1|5| 7| 8/0|0|5| 2| 4|5|2| 6| 3|2|7| 1|18| 1.11| 0| 0| 9| O
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El
vende
dor
explic
ala 21 2 2| 3| 3
garan
tia

ool
SN
SN
N
N
N
ODNDN
g w
WO
Dk W
DN
WOoON
O wWwN
N B~ W
= 01w
g N

3D OON

27
6.6

1.11

30
7.0

33
7.7

wo Y

Client
e

firma
los
docu
mento|2| 6| 7| 8| 6| 6/6| 8/7| 6| 6| 5| 5/6|6|6| 7| 6/5|5|/6| 8/ 6|/6|/6| 6
S 8| 4| 8| 4|9 24| 9|71 1

65.
89

1.11

73.
14

80.
46

Client
e se
retira 2
del
local

AN
=

OON
=

» O
(6 (el ]
NODN
whN
= 01N
N O N
ArERN
WNN

23
6.1

N
g1 N

1.11

26
2.1

28
8.3

= oo ™

Fuente: Procesos del area de Inspeccidn de Pre entrega, cliente final, concesionario automotriz.
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Tabla 16. Valoracion Westinghouse

De la tabla Westinghouse
Destreza Buena 0.03
Esfuerzo Bueno 0.05
Condiciones Buena 0.02
Consistencia Buena 0.01
Suma 0.11
Calificacion 1.11

Fuente: (Rodriguez, 2007)

Tabla 17. Valoracion de Suplementos OIT

De la tabla de la OIT

Para Asistentes y Administrativos

NECESIDADES | FATIGA BAST. MONOTONO SUMA
5% 4% 1% 10% 1.10
Para lavadores
NECESIDADES | FATIGA POR TRABAIJAR DE PIE BAST. MONOTONO | SUMA
5% 4% 2% 1% 12% 1.12

Fuente: (Rodriguez, 2007)
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Tabla 18: Costeo ABC y Pitoc de actividades del proceso de entrega, rea de PDI, cliente final, concesionario automotriz, 2017.

: COSTO
OPERACH acTiviDAD P ! T 0 c |Tiemp [Costo ACTIVID
ON o (seg)|unitario (s/.) AD
Administracion de Informacion . 0.00023949
Ventas Inicio
I;elcepcmn RR-HH (Jefe de Area H-H 0.002734182
€ correo PDI) celular Ingreso a correo 2.89352E-05
electronico o — > - f i6n |Asi
llamada para Escritorio Verificar via llamada In ormac:on S'tSte 3.33868E-06
. ara e nte
confirmar Logistica Computadora _ P 196.99| 3.45253E-05 0.801
fecha - Confirmar a&stsgtle de Pd&
préxima de Silla 3.89512E-06
llegada de Hidrandina Energia Eléctrica Colgar el teléfono 7.9121E-08
Ciguefia Claro Internet Fi 0.00023949
in
Terreno 0.000784115
Administracion de Informacién B 0.00023949
i Ventas Inicio
Ve::alscar Logistica Computadora 3.45253E-05
unidades Ir hacia la entrada Asiste
. RR-HH (Asistente de Recepcionar guias de Guias de
Recepcioén de H-H . nte 0.002306327
Cigiefia PDI) entrega ver;llculos de 64.41 0.217
Contar numero de guias que flegaron | o,
Hidrandina Energia Eléctrica|  par la indicacion para 7.9121E-08
Claro Internet comenzar descarga 0.00023949
Terreno Fin 0.000784115
Inicio
RR-HH (Asistente de . .
H-H Descarga el vehiculo 0.002306327
Descarga de PDI) -arg Vehiculo | 2'€2 41156 1.272
autos Deja en la entrada PDI
Terreno Fin 0.000784115
Identificar los| RR-HH (Asistente de H-H Inicio Guiade |Asiste| 59.50 | 0.002306327, 0.184
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chasis PDI) verificacion | nte
Transportista Guia de entrega Ubicar Chasis Pdlgl
. . Llenar chasis en cada guia
Logistica Lapicero por cada vehiculo 6.67735E-06
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (s\gstente de H-H Inicio
Hacer un ; Llenar el check list con los Asiste 0.002306327
. Check List : .
listado de los o objetos que trae Check List | nte 278.96 0.864
objetos que Logistica . lleno de : :
. Verificar estado de llegada
trae. Lapicero de vehiculo PDI 6.67735E-06
Terreno Fin 0.000784115
RR-HR (Postente de H-H Inicio 0.002306327
Tomar fotos a ) Area
los autos que ot Camara Tomar fotos para dejar Fotos 176.23 i 0.546
llegaron Logistica fotogréfica  |constancia PDI 8.90313E-06
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Asi d inicio
- sistente de ‘
Trasladar PDI) H-H Manejar vehiculo hasta co\r/reegltgrlr!%nt Ama | oo -, 0.002306327 0.991
cada vehiculo lugar de almacenaje . cén ’ ’
e ubicado
Terreno Fin 0.000784115
Ubicar en . i
Imacén RROAR (Pestente de H-H Inicio 0.002306327
Colocar llave )
en el tablero Tablero Dirigirse a oficina Llaves en Area 8.90313E-07
. .d_e . Logistica Etiquetas Colocar llave en tablero orden de 1158.24 6.67735E-06| 0-491
identificacion - - PDI
de espacio Lapicero Colocar sticker 6.67735E-06
Terreno Fin 0.000784115
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Firmar acta | T HH %*S'Steme de H-H Inicio 0.002306327
de entrega : Actas Transp
del Logistica Lapicero Firmar dcé(r:]ltjrrgegtos ylos firmadas | ortista | ->"%3| 6.67735E-06) 0-048
trasportista X d
Terreno Fin 0.000784115
Reporte RR-HH (ﬁgﬁte”te de H-H Inicio Almace 0.002306327
Ingresar guia Logistica Computadora Ingresar datos de guias de| Sistemade |\, .15 45 7 3.45253E-05 0,456
al Sistema Esritorio vehiculos que llegaron INGresos 1 o il 9 3.33868E-06| -
- - - — - - actualizados
Hidrandina Energia Eléctrica Archivar guias Vn de 7.9121E-08
. entas
Terreno Fin 0.000784115
RR'HHFﬂgf'i;e”te de H-H Inicio 0.002306327
Buscar vehiculo en _
Trasladar al Logistica Tablero almacen Vehiculo por ArS]'tZte 8.90313E-07
lugar de Tomar la llave del tablero pasar de 427.70 1.322
inspeccién - inspeccion PDI
Hidrandina Energia Eléctrica Trasl:_;ldar \/.eh'CUIO."f‘l 7.9121E-08
espacio de inspeccion
Terreno Fin 0.000784115
Inspeccié . .
RR-HH (Asistente de Inicio Asiste
nde | Verificar o H-H _ | Vehiculo en | nte | 5 | 0002306327 | |
abolladuras Realizar Inspeccion visual buen estado | de . .
Terreno Fin PDI 0.000784115
RR-HH (Asistente de Inicio Asiste
Verificar F(>DI 1) H-H Realizar | o visual Vehiculo en | nte 368.31 0.002306327 1138
ralladuras ealizar Inspeccion visual | e estado | de ' '
Terreno Fin PDI 0.000784115
Colocar en el RR-HH (ASiStente de H-H Inicio Vehiculo |Asiste 0.002306327
elevador de PDI 1) colocado en | nte |427.87 1.419
carros Hidrandina Energia Eléctrica Colocar vehiculo maquina de 7.9121E-08
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Logistica Elevador de Elevar vehiculo PDI 0.000226362
autos
Terreno Fin 0.000784115
RR'HHP(/Sfft)e”te de H-H Inicio 0.002306327
- Asiste
Verificar Hidrandina Energia Eléctrica| Realizar Inspeccion visual | vehiculo en | nte 7.9121E-08
posibilidad Elevador de maquina de 520.84 1.728
de corrosion Logistica Bajar el vehiculo q 0.000226362
autos PDI
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Asistente de H-H Inicio Area 0.002306327
. PDI 1) de
Enviar garan
reporte si hay Hidrandina Energia Eléctrica Dirigirse a oficina tias 7.9121E-08
algun dafio Admi
que implique Logistica Computadora Redactar reporte reporte nistr?all 0 3.45253E-05| (.000
cambio de Escritorio Describir dafio cion 3.33868E-06
ieza por
%aranﬁia Claro Internet Enviar reporte por correo y edrft . 0.00023949
Terreno Fin s 0.000784115
Area de garantias Inicio Local 0.02
de
Orden de Vehiculo por |plach
Trasladar a . traslado Generar orden de traslado | reparar  |adoy 0.001565008
otro local por Caja pintur
el caso de a 0 0.000
pintura o H-H Imprimir guia Asiste 0.002306327
carroceria RR-HH (Asistente de Guia de nte
PDI) H-H trasladar el vehiculo traslado de
Terreno Fin PDI 3 0.000784115
Trasladar ( q Inicio
unidad a su RR-HH (Asistente de _ - - . Area
espacio PDI 1) H-H Conducir al espacio de IVeh|culod de 141784 0.002306327 1.901
correspondie almacenado almacenado | 5
nte Terreno Fin 0.000784115
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Elaboraci
6n de
listado de
entrega

Asiste

3 H-H Inicio 0.002734182
RR-HH (Jefe de Area nte
PDI) Celular Ingreso a correo de 2.89352E-05
v
unidades de Computadora Listado de 3.45253E-05
entrega Logistica Silla Descar_garddata _dde g entregas del 648.91| 3.89512E-06| 2.466
rogramadas o programacion de unidades | 45 siguiente
P % o Escritorio del dia siguiente 9 Lavad 3.33868E-06
vendedor Claro Internet ores 0.00023949
Hidrandina Energia Eléctrica| Ingresa datos al sistema 7.9121E-08
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (geDfS de Area H-H Inicio 0.002734182
Enviar Celular Ingreso a correo Encar 2.89352E-05
reporte de -
unidades i Escritorio _ gado 3.33868E-06
rogramadas Logistica - Redactar correo Listado de | de
P algérea 4o Silla entregas del | entre |281.77| 3-89512E-06| 1 79
placas para el Computadora Enviar lista dia siguiente |ga de 3.45253E-05
envio Hidrandina Energia Eléctrica| Recibir la confirmacion plzca 7.9121E-08
respectivo Claro Internet - 0.00023949
in
Terreno 0.000784115
RR-HH (FJ,eDfS de Area H-H Inicio Asiste 0.002734182
L Llavesde |\
RR-HH (Asistente de H-H Buscar en el sistema  |vehiculos del} - 0.001976852
- PDI 2) dia siguiente PDI 2
Identificar o Escritorio Ubicacion de llaves 3.33868E-06
ubicacién de Logistica c . 532.83 3. 45253E.05 3.078
: omputadora . -
vehiculo p- Elaborar listado d Listado de |Asiste
Silla _Elaborar listado de vehiculos | nte 3.89512E-06
unidades por trasladar de ara retornar| de
Claro Internet locales hacia PDI p 0.00023949
. . . - de salas |PDI3
Hidrandina Energia Eléctrica 7.9121E-08
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Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Asistente de .-
Traslado de PDI 2) H-H Inicio \Vehiculos por Jefe 0.001976852
unidades a - Ubicar en almacén el entregar
espacio de Logistica Tablero vehiculo programados A?ga 437.21| 8:90313E-07) 1 508
unldgdes Hidrandina Energia Eléctrica Trasladar para _eI dia PDI 7.9121E-08
para alistado. siguiente
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (I‘:],eDfS de Area H-H Inicio 0.002734182
Asignara | RR-HH (Asistente de H-H Brinda informe o 0.001976852
cada lavador PDI 2) Asignacién |Lavad
p - 211.23 1.182
un numero de Silla de lavado | ores 3.89512E-06
unidades Logistica _
g Papel Designa encargados 0.02
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio 0.002734182
PDI)
H-H 0.002937592
Administracién de Area
Identificar ventas Orden de GLP Ingresar al correo de GLP 0.02
que proceso Listado de 2.89352E-05
pasara ( GLP equipamiento Priorizar
» colocacion Hidrandina Energia Eléctrica - _ colocacione 22532\ 79121E-08 1545
Alistado ~de — Verificar sistema s
) Logistica Silla _ Area 3.89512E-06
Computadora Derivar a las areas de 3.45253E-05
involucradas Equipa
Claro Internet miento 0.00023949
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Jefe de Area - i )
Llevar al area (PDI ) H-H Inicio Equipode | £ ... 0.002734182
de GLP . _ _ GLP de GLP 196.39 1.100
RR-HH (Asistente de H-H Verificar sistema colocado 0.001976852
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PDI 2)

Logistica Silla 3.89512E-06
Area de GLP Orden de GLP ] 0.02
- - - — Entregar vehiculo
Hidrandina Energia Eléctrica 7.9121E-08
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (PJgfle) de Area H-H Inicio 0.002734182
RR-HH (Asistente de H-H , Area 0.001976852
Llevar al area PDI 2) Recoger vehiculo Vehiculo de
de Logistica Silla Equipado |Equipa 137.69| 3.89512E-06| 0.777
equipamiento Area de GLP Orden de GLP ) miento 0.02
- - - — Entregar vehiculo
Hidrandina Energia Eléctrica 7.9121E-08
Terreno Fin 0.000784115
Inicio
Colocacidén RR-HH (ASiStente de H-H , .
- Trasladar vehiculo 0.001976852
de vehiculo PDI 2) veniculo en/tavadol ;g6 13 0.431
en lavadero Colocar en lavadero P
Terreno Fin 0.000784115
_ _ RR-HH (Lavador) H-H Inicio _ |Asisten 0.001565008
qurg?écstg(rtsr Hidrandina Energia Eléctrica Quitar stickers Ve;:gEI:rssm te de |273.45| 7.9121E-08| 0.642
Terreno Fin PDI 0.000784115
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.001565008
ROC;Z?E de Activa el rociador de agua 4.05093E-05
Lavar el Logistica shampoo Esparce el agua Vehiculo |Lavado|1196.6| 0-000106838 3.133
Veh iCU|O toallas microfibra Esparce el Shampo en los |Imp|0 r 4 4.00641E-05 .
Waype vidrios 6.94444E-05
Hidrandina Energia Eléctrica Seca con las toallas 7.9121E-08

microfibra
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Sedalib Agua Verifica 1.22997E-05
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.001565008
Quitar Logisti tiner Echa tiner en el waype 1.14658E-05
ogistica 1 i
manchas de g waype Frota en la superficie anh;ﬁléfazm Lavrado 123.81| 4.00641E-05| 0.297
stickers Hidrandina Energia Eléctrica Limpia 7.9121E-08
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.001565008
Rociador de Rocia agua en los vidrios 4.05093E-05
agua
Logistica shampoo \Ifizrr)i?)rsce el shampo en los . del 0.000106838
. unas de
Limpieza de . Lavado
lunas toallas microfibra ;riitrzf(i:grrélas toallas Vﬁrr;'silélo r 71541\ 4.00641E-05 1.824
Hidrandina Energia Eléctrica|Rocia agua en los vidrios 7.9121E-08
Sedalib Agua Seca con las toallas 1.22997E-05
microfibra
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Lavador) H-H Inici 0.001565008
nicio
cera 4.86111E-05
Logistica Waype Colocar cera en el vehiculo 6.94444E-05
Encerado de toallas microfibra| ~ ESParce con toallas Vehiculo |Lavado 4.00641E-05
vehiculo microfibra Encerado ro 43083 1.086
Hidrandina Energia Eléctrica Encerado,de todo el 7.9121E-08
vehiculo
Sedalib Agua Fi 1.22997E-05
in
Terreno 0.000784115
RR-HH (Lavador) H-H Inici 0.001565008
i nicio 1
Pulido de - toallas microfibra Vechiculo [Lavado| ;a5 41 [ 4 00641E-05| 1.820
vehiculo Logistica limpio r
Pulidor Pulir usando waype 1.66934E-05
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Waype 6.94444E-05

Hidrandina Energia Eléctrica Dejar brillante 7.9121E-08

Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.001565008

toallas microfibra . . 4.00641E-05
Limpieza de Logistica e q Echar aire para limpiar los Vehiculo ILavad
interior de OMPIesor@e | pisos y suciedad def suelo | VEIIEI0 R8VAC0\760 51 | 9 45058E-05 |  1.863
vehiculo aire impio r
Hidrandina Energia Eléctrica Limpieza interna 7.9121E-08
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.001565008
o Silicona Cubrir con silicona el 0.000270833
Logistica waype
inEIiCcr:)ira Waype Esparcir en el vehiculo VﬁmCliJOb LaVradO 40766 6:94444E-05 | 4 101
Hidrandina Energia Eléctrica Dejar limpio P 7.9121E-08
Sedalib Agua Fi 1.22997E-05
in
Terreno 0.000784115
_ RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.001565008
Puh@o de Logistica toallas microfibra| Limpiar por dltima vez Veh'C.UIO Lavado 661.55| 4.00641E-05 | 0.519
vehiculo limpio r
Terreno Fin 0.000784115
Pedir Inicio
accesorios RR-HH (Lavador) H-H Ir a pedir los accesorios al 0.001565008
de obsequio almacén Lavado
(seguro de Accesorios h 487.00 1.144
aros, seguro )
de espejos, Terreno Fin 0.000784115
pisos , otros)
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.001565008
Colocar i Vehiculo Lavado
Acemsorios o Seguro de aros | Colocar los accesorios con i 405.85 18 128.953
ogistica .
g Segur(_) de Acomodarlos accesorios 40
espejos
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Pisos Verificar 70
Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Lavador) H-H Inicio . 0.001565008
Colocar . . : Vehiculo Lavado
gasolina Logistica Gasolina Colocar gasolina con h 352.33| 18.49205238| 19.320
Terreno Fin gasolina 0.000784115
col 5 RR-HH (Lavador) H-H Inicio Vehl'lculo
olocacion P 2 con placas 0.001565008
de placasila Administracion de Placas Pedir y colocar placas y Lavado 236.60 0.556
: ventas r
hubiera - holograma
Terreno Fin colocado 0.000784115
Conducir RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.000784115
vehiculo al - avador - ; Vehiculo en |Lavad :
area de Trasladar vehiculo posicion or 150.31 0.236
entrega Terreno Fin 0.000784115
Traslado Estacionar en RR-HH (Lavador) H-H Inicio Vehiculo en Lavad 0.001565008
de unidad| un espacio Hidrandina Energia Eléctrica Estacionar vehiculo estacionamie or 191.90| 7.9121E-08| 0.451
libre Terreno Fin nto 0.000784115
Llevar las RR-HH (Lavador) H-H Inicio Liaves en | Vigila 0.001565008
llaves a Hidrandina Energia Eléctrica Trasladar llaves vigilancia ngt]e 74.08 7.9121E-08| 0.174
vigilancia Terreno Fin 0.000784115
RR-HH (Jefe de Area - 0.0027341
PDI) H-H Inicio 82
Entrega Vendedor H-H El vendedor se va a la 0.0029375
de Recepcion de oficina vend 92
documlent manual de libro de cargos Manual | o = 240.62 6-67735(;5(; 1.558
03 ad garantia . Solicita el manual 3 33863E
vendedor Logistica Escritorio ' 0(;
Silla Entrega de manual 3.89512E-
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06

Lapicero 6.67735E-
P 06
Hidrandina Energia Eléctrica| Llenar libro de cargos 7'912155;
Terreno Fin 0.0007841
15
Cajera H-H Inicio 0.00lSGgg
Vendedor H-H Vendedor va a la oficina 0-0029352
Computadora 3.45253E-
Vendedor solicita guia 05
- . g 3.89512E-
El vendedor Logistica Silla .,

L . Elaboracion |Vend 06
solicita guia deGuia |edor | 23927 [333s68E 3%
de remision Escritorio Cajera pide el nombre del ' 06

cliente o chasis del 7 9121E-
Hidrandina Energia Eléctrica vehiculo : 08
Claro Internet Ubica en el sistema 0'0002393
Terreno Fin 0.0007841
15
Cajera H-H Inicio 0.0015683
Computadora Se llenan los datos 3'4525355'
1.45701E-

Impresora . }
Se elaborala Elaboracion de Guia o Vend 05

guia Logistica papel Guia impresa edor 489.53 0.02/ 1316
i 3.89512E-
Silla 06
; 6.67735E-
Lapicero ) . ;

Se imprime la guia 06
Hidrandina Energia Eléctrica 7.9121E-
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08

Claro Internet Se firma la guia 0-0002393
Terreno Fin 0.0007841
15
Cajera H-H Inicio 0.00lSGgg
Vendedor H-H 0.0029327)2
Computadora 3.45253CI)EE;
Se entrega la - . p L. Vend 3.89512E-
guia Logistica Silla Entrega de guia Guia impresa edor 54.95 06 0.293
Escritorio 3.33868E-
06
Hidrandina Energia Eléctrica 7-9121c|)5é
Terreno Fin 0.0007841
15
Vigilancia H-H Inicio 0-0015683
Indi I I i
_Llegael _ _ - |Indica que pase a la sala Ciente en | 1605.| 7 9121E.
cliente al area Hidrandina Energia Eléctrica|de espera sala de Cliente 34 08 4.241
de entregas El cliente espera espera
Entrega Terreno Fin 0.0007841
o 0 00293%2
vehiculo Vendedor H-H Inicio : »
al cliente Otorgar Ia
Pedir llave a vigilancia i -
llave al Hidrandina Energia Eléctrica J - Encenfildo de Cliente 177.6) 7.9121E 0.661
cliente entregar llave al cliente vehiculo 6 08
Terreno Fin 0.0007841
15
Mostrar el Vendedor H-H Inicio Informacién | Cliente |968.7|0.0029375| 3.605
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vehiculo al 3 92
cliente
Hidrandina Energia Eléctrica| Demostracion de vehiculo 7'91215;
Terreno Fin 0.0007841
15
Comprueba - 0.0029375
que el que el Vendedor H-H Inicio 92
equipamiento . . . f o e . . -
9 r;zste Hidrandina Energia Eléctrica| Verificacion de equipos | |nformacion | Cliente 285-4 ! 912158 1.066
completo
(GLP, Terreno Fin 0'00078112;
herramientas)
Ve;rificg el Vendedor H-H Inicio 0.0029375
equipamiento Obsequios 92
Z{;?ﬁ:gg ( Hidrandina Energia Eléctrica| Verificacién de obsequios |correctament| Cliente 1095'4 7'9121&; 0.393
laminado o n - e colocados 0.0007841
pantalla) erreno n 15
Vendedor H-H Inicio 0'0029332
Verifica luces Hidrandina Energia Eléctrica Verificacion Vehiculo en Cliente 25L.7) 7.9l21E- 0.937
buen estado 9 08
Terreno Fin 0.0007841
15
Inicio
Vendedor H-H . 0.0029375
Verificacién de motor 92
Verificacion de liquido de |\/eniculo con
Verifica frenos niveles : 251.7
motor Hidrandina Energia Eléctrica| Verificacion de nivel de | correctos de Cliente g | (9121E-| 0937
ite i 08
acel fluidos
Verificacién de refrigerante
Terreno Fin 0.0007841
15
El vendedor Vendedor H-H Inicio Informacién | Cliente |337.7|0.0029375| 1.257
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explicala 4 92
garantia y Brinda datos de i -
. . . P garantia y 7.9121E
sggﬁ;riispdoit Hidrandina Energia Eléctrica nimeros de contacto 08
venta. Terreno Fin 0'0007841%
Vendedor H-H Inicio 0'0029352
o 3.33868E-
Escritorio
Verificacion de documentos 06
. . 3.89512E-
Logistica Silla
. . . 06
Cliente firma Copias de 6.67735E-
los Lapicero formatos Cajera |80.46| 06 0.321
documentos Firma de documentos firmados
. Formatos de
Caja 0.02
entrega
Hidrandina Energia Eléctrica Entrega de dqcumentos a 7.9121E-
caja 08
Terreno Fin 0.0007841
15
. Inicio
Cliente se Vendedor H-H . . . 0.0029375
retira del Retiro del cliente Cliente lleva Cliente 288.3 92 1073
local de su vehiculo 3 '
. 0.0007841
entregas Terreno Fin 15
20012(146.82779| 209.0536
.82 97 39

Fuente: Procesos observados, concesionario automotriz.
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Tabla 26: Casa de la calidad 1, area de Inspeccion de
Concesionario Automotriz, 2017

Pre Entrega, cliente final,

KPI
Cumpli
miento Repro Tiem
de po de | Tiempo de
grama | ' .
plazo : alista | entrega
ciones
de do
entrega
% SUB
CAS SUB -CAS CAS | CAS A B C D
Llega el cliente al &rea de 6.82
entregas % 3 0 3 1
El vendedor otorga la llave 3.79
Buena |al cliente 1389 | % 9 1 3 1
atencion | El cliente firma los % 1.77
documentos % 3 0 0 1
El cliente se retira del 1.52
lugar % 3 1 0 1
Llega el cliente al &rea de 4.55
entregas % 3 3 9 9
Puntuali El v_endedor otorga la llave 1.36
al cliente 8.33% | % 9 3 9 3
dad —
Verifica que el
equipamiento este 2.42
completo % 9 3 9 9
Llega el cliente al &rea de 0.61
entregas % 1 0 3 9
Muestra el vehiculo al 11.21
cliente % 9 3 1 3
Buena - 0.61
explicaci Verifica luces % 1 3 1 9
. 16.67
on del % 1.52
product | Verifica Motor % 1 3 1 9
o] El vendedor explica la
garantia y lugares de 2.12
servicio % 1 0 1 3
El cliente firma los 0.61
documentos % 1 0 0 9
El vendedor otorga la llave 3.64
al cliente % 9 1 9 3
El vendedor explica la
Rapido |garantia y lugares de 8.33% | 0.61
servicio % 1 0 0 3
El cliente firma los 4.09
documentos % 1 0 9 1
Muestra el vehiculo al 7.47
cliente % 9 1 9 9
Verifica que el 11.11
Limpio |equipamiento este % 0.61
completo % 9 9 9 9
Verifica luces 0.81
% 9 9 9 9
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2.22

Verifica Motor % 9 9 9 9
Muestra el vehiculo al 2.83
Complet cliente % 9 9 9 9
o Verifica que el 5.56%
equipamiento este 2.73
completo % 9 9 9 9
Muestra el vehiculo al 3.54
Acorde |cliente % 9 9 9 9
alo | Verifica que el 5.56%
ofrecido | equipamiento este 2.02
completo % 9 9 9 9
Muestra el vehiculo al 6.06
cliente % 9 9 9 9
Verifica que el
equipamiento este 2.22
Buen completo 1111 % 9 9 9 9
estado — % 081
Verifica luces % 9 9 9 9
2.02
Verifica Motor % 9 9 9 9
Verifica que el
equipamiento este 5.45
Buen |completo % 9 9 9 9
funciona Verifica luces 8.33% | 0.76
miento % 9 9 9 9
2.12
Verifica Motor % 9 9 9 9
Muestra el vehiculo al 4.85
cliente % 9 9 9 9
. . 1.21
prOSk;Ir;m Verifica luces 1111 | % 9 9 9 9
as 3 % 1.62
Verifica Motor % 9 9 9 9
El cliente se retira del 3.43
lugar % 3 9 1 3
100.0| 100.0
0% 0% 7.10 4.89| 6.41 6.22

Fuente: Tabla 5: Respuestas del cuestionario CAS, Cliente final, concesionario .
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Tabla 27: Casa de la Calidad 2, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz, 2017

Recepcion
del correo
electrénico
| ollamada
Puntuacion para
CASAT | confirmar Colocar llave
fecha Hacer un Tomar en el tablero | Firmar acta
préxima Recepcidén listado de |fotos alos de de entrega |Ingresar
de llegada |de Descarga |ldentificar |los objetos |autos que |Trasladar cada identificacion | del guia al
de Cigliefia | Cigliefia | de autos |los chasis | que trae. llegaron vehiculo de espacio trasportista | sistema
Cumplimiento
de plazo de 29% 0 0 1 3 0 0 0 1 0 1
entrega
Tiempo de 26% 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0
alistado
Tiempo de 25% 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
entrega
Total 0.26 0.26 0.29 0.87 0.26 0.00 0.00 0.29 0.00 0.29
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Enviar Enviar
. Elaborar
reporte si | Trasladar a listado de reporte de
Verificar | hay alguin | otro local Trasladar . unidades Identificar
Trasladar e - Colocar en L . : unidades de S
Verificar Verificar posibilidad | dafio que | por el caso unidad a su programadas | ubicacion
al lugar de el elevador L . : entrega .
; .-~ | abolladuras | ralladuras de implique | de pintura espacio al area de de
inspeccion de carros . . X programadas .
corrosiéon | cambio de o} correspondiente or el placas para | vehiculo
pieza por | carroceria ve?w dedor el envio
garantia respectivo
3 3 3 1 3 1 1 0 9 1 9
1 1 1 1 0 0 0 0 9 0 3
1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1
1.38 1.13 1.13 0.55 0.87 0.29 0.29 0.00 5.19 0.54 3.63
Traslado
de Asignar a | Identificar qué L
. < Colocacion .
unidades a cada proceso Llevar al | Llevar al Area , Quitar N
. , de vehiculo Lavar el Limpieza Encerado
espacio de | lavador un | pasara ( GLP, area de de , manchas
. . . . . en vehiculo ) de lunas total
unidades | nimero de | colocacidn de GLP equipamiento protectores de sticker
. . . lavadero
para unidades |equipamiento)
alistado.
9 3 9 3 3 0 9 0 3 0
3 3 1 1 9 1
1 1 1 1 1 1 3 0 0 0
3.63 1.90 3.63 1.38 1.38 1.03 5.70 0.26 1.13 0.26
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Pedir
accesorios
de . .
Limpieza obsequio Colocacion Conducir | Estacionar Llevar las
Pulido de . P . Echar Pulido de g Colocar Colocar .| vehiculo al enun
, de interior . , (seguro de . . de placasi i . llaves a
vehiculo , silicona vehiculo accesorios | gasolina . area de espacio . .
de vehiculo aros, la hubiera . vigilancia
entrega libre
seguro de
espejos,
pisos)
1 1 0 0 1 3 1 1 1 1 0
1 1 1 1 0 1 0 1 1 0 1
0 0 0 0 0 0 0 1 3 0 1
0.55 0.55 0.26 0.26 0.29 1.13 0.29 0.80 1.31 0.29 0.51
Comprueba El
El que el que el vendedor .
. . . . . Cliente se
Recepcién | vendedor Otorgar la | Mostrar el | equipamiento . - explica la Cliente .
L , | Se elabora | Se entrega Verifica Verifica , . retira del
del manual | solicita guia , , llave al carro al este garantiay firma los
, la guia la guia . . luces motor local de
de garantia de cliente cliente completo lugares de | documentos
sl . entregas
remision (GLP, servicio
herramientas) post venta.
1 1 0 0 9 3 9 1 1 0 3 1
0 0 0 0 3 9 9 0 1 0 0 1
1 1 3 1 3 9 3 1 1 1 1 1
0.54 0.54 0.76 0.25 4.13 5.48 5.70 0.54 0.80 0.25 1.12 0.80

Fuente: Tabla 26. Casa de la Calidad 1, Imagen 13. Diagrama Fast, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario

Automotriz.
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Tabla 30 .Andlisis 5 porqués actividades criticas del proceso de entrega, cliente final, concesionaria automotriz, 2017

N . . Valoracié
R Actividad éPor qué? Respuesta
° n
P1 R1. P1. Para entregarlo limpio 2
i Por qué Lavar el vehiculo? .
¢ 9 R2. P1. Asi es el proceso 3
R1. P2 Para entregar el vehiculo en éptimas 3
P2 éPor qué el proceso es asi? T condiciones
R2. P2. Para eliminar la suciedad externa 1
Porque tiene que entregarse con una correcta
Lavar el . . , _ - R1. P3. 9 3
1 vehiculo P3| ¢Por qué entregar el vehiculo en éptimas condiciones? presentacion
R2. P3. Asi son todas las entregas 1
L Para que el cliente se sienta satisfecho con su
¢Por qué tiene que entregarse con una correcta R1. P4. 2
P4 resentacion? compra
P ' R2. P4. Para que de fe del buen servicio 1
pS ¢Por qué el cliente tiene que sentirse satisfecho con su | R1. P5. Para generar futuras compras de referidos
compra? R2. P5. Para que recomiende a la empresa
P1| ¢OR QUE Comprueba que el que el equipamiento este | R1.P1. Pueden haberse olvidado de colocarlo 3
completo (GLP, herramientas)? R2. P1. Puede no ser el solicitado 1
R1. P2. Por descoordinaciones previas 2
Comprueba . . . -
P2 éPor qué pueden haberse olvidado de colocarlo? Porque no contaban con el accesorio
que el que el R2. P2. . . 1
- ) disponible
equipamiento 1 <i6n del listado d : .
, este R1. P3. a revmoncoci1 IZ:a :nt?cfggggr]a se realizé 1
completo P3 éPor qué por descoordinaciones previas? 8 p P —
(GLP, R2. P3 No se comunicé al encargado de colocacién 3
herramientas - de equipamiento
) R1 P4 El vendedor solicitd su aprobacidn a ultima 3
pa éPor qué no se comunicd al encargado de colocacién de o hora
equipamiento? Se tomo registro de manera manual y no se
R2. P4. olvidé 1
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éPor qué el vendedor solicitd su aprobacion a ultima

Para evitar errores, establecer mayor

P5 R1. P5. .
hora? comunicacion
Se tiene que verificar el estado del vehiculo
p1 , _ R1.P1. g . y 3
éPor qué mostrar el carro al cliente? mostrar las funciones
R2. P1. El cliente lo pide 1
Para disolver todas las dudas con respecto al
. , . . , R1.P2. | funcionamiento y pardmetros normales del 1
éPor qué se tiene que verificar el estado del vehiculo y ,
P2 . vehiculo
mostrar las funciones? ; -~ -
Para solucionar de manera rapida cualquier
R2. P2. . 3
Mostrar el duda del cliente
carro al p3 ¢Por qué solucionar de manera rapida cualquier duda del | R1. P3. Para brindar un buen servicio 3
cliente cliente? R2. P3. Para que se retire satisfecho 2
El cliente sabrd que puede acudir al
RL. P4, Sabra que p 3
. o - concesionario si tiene una duda
P4 ¢Por qué brindar un buen servicio? - ; -
Cumplir las buenas expectativas que tiene de
R2. P4. 1
la empresa
Recomendara el producto y servicio que
éPor qué cumplir las buenas expectativas que tiene de la | R1. P5. P Y g
P5 ofrece la empresa
empresa? P
R2. P5. Se sentira satisfecho con su compra
Ayuda a organizar las entregas del mes con
P1 ¢Por qué Elaborar listado de unidades de entrega R1.P1. y g anticipaciéng 3
rogramadas por el vendedor? -
Elaborar prog P R2. P1. Previene errores 1
listado de R1.P2. Prevenir demoras 2
unidades de | p2 | sPor qué organizar las entregas del mes con anticipacion? Cumplir con los procesos dentro del tiempo
entrega R2. P2. 1
8 antes de la entrega
programadas Para cumplir el plazo pactado del vendedor
por el R1.P3. con el cliente con respecto a su fecha de 3
vendedor | p3 éPor qué prevenir demoras? entrega
R2. P3. Evitar incomodidades 2
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Evitar que el vendedor tenga que reprogramar

. . R1. P4.
P2 éPor qué cumplir el plazo pactado del vendedor con el su entrega
cliente con respecto a su fecha de entrega? R2. P4 Poder avanzar la colocacién de equipamiento
U adicional y no retrasarlo
p { evit | vendedor t R1. P5. Para evitar incomodidad e en el cliente
or qué evitar que el vendedor tenga que reprogramar - .
ps| ¢ g q gadq prog Para que el cliente sienta que se cumple lo
su entrega? R2. P5.
qgue le prometen
P1 , . R1. P1. Ya esta listo el vehiculo para entrega
éPor qué Otorgar la llave al cliente? — P - g
R2. P1. Es el duefio del vehiculo
R1. P2 Se cumplieron correctamente los procesos de
. . . , o alistado
Otorear la P2 ¢Por qué esta listo el vehiculo para entrega? .
g R2. P2 Esta colocado en el espacio de entrega de
llave al i vehiculo
cliente , .
p3 éPor qué Se cumplieron correctamente los procesos de | R1. P3. No hubo demoras en los procesos
alistado? R2.P3. Se realizé un buen trabajo
P4 | iPor qué no hubo demoras en los procesos? R1. P4. Se trabajé correctamente
PS5 | éPor qué trabajo correctamente? R1. P5. Hubo buena coordinacion
Para conocer si ya llegd a Trujillo o sigue en
P1 . o L , R1. P1. i
éPor qué Identificar ubicacion de vehiculo? Lima
R2. P1. Para proceder con el alistado
Para saber si se encuentra en el almacén o en
- R1. P2. e
Identificar alguna sala de exhibicidn
ubicacionde | P2 | ¢Por qué conocer siya llegd a Truijillo o sigue en Lima? Para informar al vendedor si no esta el
vehiculo R2.P2. | vehiculo en Trujillo, que existe la posibilidad
gue demore y reprograme el vehiculo.
] . ] Para poder programar el retorno del vehiculo
P3 éPor qué saber si se encuentra en el almacén o en alguna | R1. P3. <i esta en sala
sala de exhibicion? X
R2. P3. Para prever posibles demoras
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Puede generar que se retrasen los otros

éPor qué programar el retorno del vehiculo si esta en R1. P4. 3
P4 sala? procesos
’ R2. P4. Puede estar en Chimbote. 1
. ) R1 PS5 Depende si tiene equipamiento o Glp por
p5 éPor qué puede generar que?se retrasen los otros - Fo. colocar
rocesos? ; ;
b R2. P5. No se entregaria el dia programado
Para tener ubicadas los vehiculos que pasaran
P1 | ¢Por qué traslado de unidades a espacio de unidades para | R1. P1. auer 3
i al proceso de entrega
alistado?
R2. P1. Para tener un orden 1
Traslado de | py éPor qué tener ubicadas los vehiculos que pasaran al R1. P2. Para tener un control 2
unidades a proceso de entrega? R2. P2. No estar buscandolas el mismo dia 3
espacio de R1. P3. Minimizamos posibles demoras 1
unidades P3 éPor qué no estar buscandolas el mismo dia? R2. P3 Tener todo previsto para continuar con los 3
para alistado. T otros procesos
pa ¢Por qué Tener todo previsto para continuar con los otros | R1. P4. Se realiza una mejor gestion 2
procesos? R2. P4. Permite trabajar mejor 3
, ) ) ] R1.P5. | Permite cumplir eficientemente los procesos
P5 éPor qué Permite trabajar mejor? -
R2. P5. Acabamos a tiempo
. ) ” . . | .. R1. P1 Permite planificar tiempos necesarios para 3
P1 | ¢Por qué Identificar qué procesp pasara (GLP, colocacion -PL cada proceso
de equipamiento)? - -
R2. P1. Se tiene que prever los tiempos 1
Identificar - - p
) Permite coordinar con ambas areas los
qué proceso . i . . ) R1. P2. . id d 1
pasard (GLP, | p2 ¢Por qué planificar tiempos necesarios para cada tiempo requeridos por cada uno
’ ? . s
colocacién de proceso? R2. P2, Determmar el c,)rden en que las areas 3
equipamiento realizardn sus procesos
) . . . o R1. P3. Para planificar los tiempos 2
éPor qué determinar el orden en que las areas realizaran - X . .
P3 Evitar que ambas areas quieran realizar el
sus procesos? R2. P3. . . . 1
trabajo al mismo tiempo
P4 | ¢Por qué evitar que ambas areas quieran realizar el R1. P4. Tener una mejor organizacién de trabajo
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trabajo al mismo tiempo?

Para lograr tener terminado el trabajo a

R1. P5. .
P5 éPor qué tener una mejor organizacién de trabajo? tiempo
R2. P5. Mayor comunicacién
P1 .. , . R1.P1. | Para que cada uno sepa sus deberes del dia 1
éPor qué asignar a cada lavador un nimero de unidades? q P
R2. P1. Mantener un orden 3
R1. P2. Para que se organice con el avance del dia 1
P2 | ¢Por qué cada uno tiene que saber sus deberes del dia? g 8
R2. P2. Tener claro los objetivos del dia 2
Asignar a , - , R1.P3. Para realizar el trabajo eficientemente 3
cadaglavador P3 éPor qué tener claro los objetivos del dia? J
9 ) R2. P3. Tener prioridades 1
e 1.P4 li laj da diari 1
: R1. P4. para cumplir con la jornada diaria
R P4 ¢Por qué realizar el trabajo eficientemente?
R2. P4. Para entregar a tiempo los vehiculos 3
Para evitar que el cliente pase mas de una
R1. P5. ,
. , . , hora esperando su vehiculo
P5 éPor qué entregar a tiempo los vehiculos? } :
R2. PS5 Para que el vendedor no pierda tiempo
T entregando autos en lugar de vender mas
Para inspeccionar posibles fallas que afecten a
P1 ) ) » R1. P1. | lidad 3
¢Por qué trasladar al lugar de inspeccién? a calida
R2. P1. Porque es parte del proceso 1
Para poder subsanarlas antes de llegar a las
éPor qué inspeccionar posibles fallas que afecten a la R1. P2. P . & 2
trasladaral | P2 ) manos del cliente
calidad? —
10| lugarde R2. P2. Encontrar una solucién 1
Inspeccion p3| ¢Porqué subsanarlas antes de llegar a las manos del R1.P3. Evitar molestias 1
cliente? R2. P3. evitar quejas innecesarias 3
R1 P4 Porque se puede arreglar o pedir arreglo a la )
P4 éPor qué evitar quejas innecesarias? o marca
R2. P4. Es evitable 3
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Si de identifica una falla se puede corregir con

R1. P5. L,
anticipacion
P5 éPor qué es evitable?
R2. P5. Se puede llevar al taller si afectar los tiempos
de entrega
P1 ¢Por qué llevar al drea de GLP? R1. P1. Si tiene GLP, hay que colocarlo
R2. P1. Porque es el proceso siguiente
R1. P2. Ya que el cliente pagé por su colocacion
P2 ¢Por qué si tiene GLP, hay que colocarlo? Ry py. | Tieneque estar colocado antes de entrar a
o lavado
11 LIe\éar al area P3 ¢Por qué tiene que estar colocado antes de entrar a R1.P3. ai)lrrc)):(?r;easgaﬁeﬁf?ﬁzg zorr:Zs
e GLP lavado?
R2. P3. Para no retrasar la entrega
R1. P4 Hay que cumplir la fecha de establecida de
P4 éPor qué no retrasar la entrega? entrega
R2. P4. Porque el GLP lo realizan terceros
pS ¢Por qué hay que cumplir la fecha de establecida de R1 P5. El sistema GLP tiene que estar colocado el dia
entrega? de la entrega
R1. P1L. Porque se tiene que colocar accesorios segun
indique la programacién de entrega
& ¢Por qué llevar al Area de equipamiento? Porque hay obsequios que siempre se otorgan
R2.P1. | como seguro de aros, seguro de espejos, pisos
Llevar al Area y porta placa
12 _ de . R1. P2 Porque tienen que estar colocados antes de la
equipamiento P2 éPor qué se tiene que colocar accesorios segun indique la - entrega
programacion de entrega? R2 P2 Durante la venta se ofrecieron obsequios
adicionales
P3 | éPor qué tienen que estar colocados antes de la entrega? | R1. P3. Sino estan colocados retrasa la hora de

entrega pactada
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R2. P3. Podrian causar reprogramacién 1
R1. P4 Porque puede interferir con el tiempo de
P2 éPor qué si no estan colocados retrasa la hora de entrega T alistado y lavado
pactada? R2. P4 Puede que el cliente llegue a recoger su
" | vehiculo y alin estar realizando la colocacidn.
, . , No tener una buena coordinacién de tiempos
éPor qué puede que el cliente llegue a recoger su vehiculo | R1. P5. . P
P5 , . P de trabajo con PDI
y aun estar realizando la colocacién?
R2. P5. Falta de comunicacion
P1 . . . . R1.P1. Ya finalizé todo el proceso de alistado 2
éPor qué conducir vehiculo al drea de entrega? — -
R2. P1. Estd listo para ser mostrado al cliente 3
R1. P2. Ya puede ser entregado 3
P2 éPor qué esta listo para ser mostrado al cliente? i i
: R2. P2. Se completé el proceso del area de PDI 1
Conducir
13 vehiculo al R1 P3 Ya estd colocado en el espacio de entrega y la 1
area de P3 éPor qué a puede ser entregado? T llave se le dio al vigilante
entrega R2. P3. El cliente ya puede verlo e inspeccionarlo 3
, . . . Se colocé todo lo informado en la
P4 | éiPor qué el cliente ya puede verlo e inspeccionarlo? R1. P4. .,
programacion
éPor qué se colocé todo lo informado en la , .
P5 - R1. P5. Se concluyé el proceso de alistado
programacion?
P1 R R1. P1. Para poder tomar acciones de reparacion
éPor qué verificar abolladuras? _
R2. P1. Para descartar que existan 2
R1. P2. Tendria que llevarse a reparar 3
P2 :Por qué descartar que existan? N ria bien vi rel cliente sin
Verificar é q q R2. P2 o seria bien visto por el cliente si no se 1
14 detectan antes que llegue a sus manos
abolladuras
R1. P3. No puede ser entregado en ese estado 1
P3 éPor qué tendria que llevarse a reparar? R2. P3 Para entregar un vehiculo en éptimas )
T condiciones
P4 | ¢Por qué entregar un vehiculo en éptimas condiciones? | R1. P4. Afectaria la calidad percibida por el cliente 2
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Demuestra el buen trabajo de inspeccion

R2. P4. o 1
preliminar
R1. P5. Puede generar inconformidad
P5 éPor qué afectaria la calidad percibida por el cliente? 8 -
R2. P5. Puede generar quejas
P1 . R R1. P1. Eliminar la posibilidad de su existencia 2
éPor qué verificar ralladuras? - —
R2. P1. Para tomar medidas si existiera alguna 3
. . L R1. P2. Para arreglar su estado con anticipacion 3
P2 ¢Por qué tomar medidas si existiera alguna? g P
R2. P2. Para evitar molestias en el cliente 1
s | P o ool |
erificar P3 éPor qué arreglar su estado con anticipacién? Prog P g _
15 Hay que trasladarlo a otro local si es muy
ralladuras R2. P3. 3
notable
pa| ip ) trasladarl tro local si table? R1. P4. Se tiene que uniformizar la apariencia 1
or qué que trasladarlo a otro local si es muy notable?
crorqueq ¥ R2. P4. Dejarlo en perfectas condiciones 2
R1 PS5 Porgue es un vehiculo traido de fabricay es su
A . e rimer uso
P5 éPor qué dejarlo en perfectas condiciones? - P - -
R2. PS5 Cumplir las expectativas del cliente y no
T generar molestias en él.
Es parte del proceso de alistado de entrega de
P1 o R1.P1. . 3
¢Porque limpiar las lunas? vehiculo
R2. P1. Todo el vehiculo tiene que estar limpio 2
P2 éPor qué es parte del proceso de alistado de entrega de | R1. P2. Es importante entregar un vehiculo limpio 1
o vehiculo? R2. P2. Siempre se realiza 3
Limpieza de . ; —
16 lunas b3 /Por qué es importante entregar un vehiculo limpio? R1. P3. Brinda una buena imagen del servicio 3
i vehi impio?
¢ au P gart cu P R2. P3. Es un vehiculo nuevo 1
L . . R1. P4. Ya que se realizd un buen lavado 3
P4 éPor qué brinda una buena imagen del servicio? 9 —
R2. P4. Demuestra que el encargado es eficiente 2
, . R1. P5. Se cumple con las expectativa del cliente
P5 éPor qué se realizé un buen lavado? . -
R2. P5. El vehiculo estd impecable
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Hay obsequios que siempre se otorgan como

P1 i . R1. P1. seguro de aros, seguro de espejos, pisos Y 1
éPor qué colocar accesorios?
porta placa
R2. P1. Porque asi se facturd 2
, , R1. P2. La empresa siempre otorga esos obsequios 3
P2 éPor qué asi se facturd? P - P ‘g — . g
Col R2. P2. No necesitan autorizacion previa 2
17 acczsgfigs P3 i Por qué la empresa siempre otorga esos obsequios? R1.P3. Es politica interna 3
< g P P & g ' R2. P3. | Siempre se ha realizado, excepto en camiones 1
. e R1. P4. Autorizado por gerencia general 3
P4 éPor qué es politica interna? - pore g -
R2. P4. Siempre compran stock de esos obsequios 2
R1. P5. Siempre sale en la boleta
P5 éPor qué es autorizado por gerencia general? R2. P5S Es parte de la politica de la empresa entregar
T esos obsequios
b1 R1.P1. | Estd conforme con la entrega de su vehiculo 3
éPor qué cliente firma los documentos? R2. P1 Es un protocolo, entregar guia de remisién , 1
T acta de entrega y manual de garantia
, , , R1. P2. Cumplid sus expectativas 1
P2 | ¢Por qué esta conforme con la entrega de su vehiculo? p P
R2. P2. Concluyd el proceso de entrega 2
Cliente firma . , . R1. P3. Todo en el vehiculo estaba conforme 2
18 los P3 éPor qué concluyd el proceso de entrega?
R2. P3. Tiene el equipamiento colocado 1
documentos .
. . , R1. P4. Se completaron los procesos del drea 3
P4 éPor qué todo en el vehiculo estaba conforme? 5 ;
R2.P4. | No tuvo observaciones que ameriten reclamo 1
R1 P5. Era el dia de Icaocre]:ltrrzizdel producto
P5 éPor qué completaron los procesos del area? p -
R2. PS5 Porque se programo a tiempo y no hubo
T imprevistos ni contratiempos
» P1 , , R1. P1. Permite iniciar el trabajo al lavador 1
Colocacion de éPor qué colocar el vehiculo en lavadero? —
, R2. P1. Alli inicia el proceso de lavado 2
19| vehiculo en 5 ot to de inici I
ATV ermite tomar un punto de inicio, para la
lavadero P2 | éPor qué alli inicia el proceso de lavado? R1. P2. P P

toma de duracién de lavado
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Para tener una referencia de cuanto tiempo le

R1. P3. . 3
. . . L puede tomar el trabajo
éPor qué permite tomar un punto de inicio, para la toma - -
P3 ., Da una referencia para comunicar al
de duracién de lavado? . .
R2. P3. vendedor, en cuanto tiempo estara listo su 1
vehiculo
pa éPor qué tener una referencia de cuanto tiempo le puede R1. P4 Para conocer cuantos vehiculos puede lavar al
tomar el trabajo? U dia
Tener un aproximado de cantidad de
¢Por qué conocer cudntos vehiculos puede lavar al dia R1. P5. , P .
P5 dia? vehiculos que pueden ser atendidos
ia?
R2. P5. Tener un orden en el proceso
Para elaborar el reporte para el drea de
RL. P1. eporte b 3
P1 . . e . administracion
éPor qué identificar chasis? -
Mantener un control de vehiculos que
R2. P1. 1
llegaron
Para corroborar que llegaran todos los
, , R1. P2. vehiculos comprados y programados por 3
P2 éPor qué elaborar el reporte para el drea de P lle ayrp & P
administracién? & -
Informar el estado de llegada de los vehiculos
R2. P2. . 1
al almacén
20 Identificar p3 ¢éPor qué corroborar que llegaran todos los vehiculos R1. P3. | Por si faltara alguno , comunicar al importador 2
los chasis comprados y programados por llegar? R2. P3. Actualizar la ubicacidn de vehiculos 3
Par nocer si demorara el pr
R1 P4 ara conocer si demorara el proceso de 1
entrega
P4 éPor qué actualizar la ubicacién de vehiculos? Mantener informado a los vendedores que
R2. P4. esperaban la llegada de sus vehiculos para 3
notificar a sus clientes
. . Puedan generar las programaciones de
éPor qué mantener informado a los vendedores que R1. P5. g P g
, L entrega con tiempo
P5 | esperaban la llegada de sus vehiculos para notificar a sus - - .
. Garantizar al cliente la fecha préxima de
clientes? R2. P5.
entrega
21 Verificar P1 R1. P1. Para detectarlo con anticipacion 3
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posibilidad de
corrosion

éPor qué verificar posibilidad de corrosién? R2. P1. No entregar un vehiculo con defectos 1
P2 éPor qué detectarlo con anticipacion? R1. P2. Para poder tomar medidas correctivas 2
R2.P2. | Para poder solucionarlo antes de la entrega 1
p3 ¢Por qué tomar medidas correctivas? R1. P3. Para evitar reclamos innecesarios 2
R2. P3. Es solucionable mediante garantia 1
pa éPor qué evitar reclamos innecesarios? R1. P4. Se pudo prevenir 4
R2. P4. Para no hacer quedar mal a la empresa 2
p5 ¢Por qué se pudo prevenir? R1. P5. Si se revisa bien el vehiculo
R2. P5. Si se informa a tiempo

Fuente: Tabla 28: Actividades criticas del proceso entrega de vehiculo a cliente final, concesionario automotriz.
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Tabla 31: Diagrama de explosion de actividades del Area de Inspeccién de Pre Entrega,
clientes sala de exhibicién, concesionario automotriz, 2017

MACRO
PROCESO

PROCESO

OPERACION

ACTIVIDAD

ENTREGA
DE
VEHICULO
A SALAS
DE
EXHIBICION

Solicitud
de
reposicion
de
vehiculos
para salas
de
exhibicion

Eleccién del
vehiculo

Escoger el modelo requerido

Mandar correo a administracién de ventas

Asignacion de chasis

Envio de correo a Jefe de PDI

Ubicar vehiculo en almacén

Confirmacion de correo

traslado de
unidad

Comunicar al Asistente

Traslado de unidades a espacio de unidades
para alistado.

Comunicar al lavador sus vehiculos por lavar
del dia

Alistado de
entrega

Verificacion
de
accesorios

Verificar si llevara equipamiento adicional

Llevar al Area de equipamiento

Colocacion de vehiculo en lavadero

Alistado

Quitar sticker protectores

Lavar el vehiculo

Quitar manchas de sticker

Limpieza de lunas

Encerado total

Pulido de vehiculo

Limpieza de interior de vehiculo

Echar silicona

Pulido de vehiculo

Pedir accesorios de obsequio (seguro de aros,
seguro de espejos, pisos )

Colocar accesorios

Colocar gasolina

Entrega de
unidad

traslado de
unidad

Conducir vehiculo a caja

Solicitar guia de traslado

Elaborar guia de traslado

Recoger guia de traslado

Conducir a la tienda indicada en la guia

entrega del
carro al
cliente

Llega a la sala de exhibicién indicada

Entrega la llave al encargado de tienda

Deja el vehiculo afuera

Se retira en taxi

Fuente: Proceso observado en el area inspeccion de Pre- entrega, cliente salas de
exhibicién, concesionario automotriz.
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Tabla 32: Respuestas del cuestionario CAS, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente
salas de exhibicion, Concesionario Automotriz, 2017.

ENCUESTADOS
PRE?“'\'T 1 2 3 4 5 6
Limpio Limpio Limpio ) Limpio | Limpio
Bien equipado | Con todos | Arreglado | Optimas
1 los Publicidad condicione
Con seguros | accesorio | ' uPicida s
s llamativa
Inmediatament RApido Réapido al Conforme Rapido
e traerlo Ala
2 Mutua breveda
honesto | coordinacio d
n
De
. acuerdo Listo
Listo para . |
exhibir Limpio alo ) para
3 Colocado Con solicitad | exhibir
dentro del local gasolina 0
con Todo en Ubicado
gasolina orden en el
local

Fuente: C2: Cuestionario clientes CAS, dirigido a jefes de Tienda.

Tabla 33: Respuesta de cuestionario SUB — CAS, cliente salas de exhibicion,
Concesionario Automotriz, 2017.

ATRIBUTO

DONDE

11213

6

Limpio

Escoger el modelo que se requiere

Mandar correo a administracion de
ventas

Entregar la llave al encargado de tienda

Rapido

Escoger el modelo que se requiere

Mandar correo a administracion de
ventas

Entregar la llave al encargado de tienda

Abastecido

Escoger el modelo que se requiere

Mandar correo a administracion de
ventas

Entregar la llave al encargado de tienda

Ubicado en
el local

Escoger el modelo que se requiere

Mandar correo a administracion de
ventas

Entregar la llave al encargado de tienda

Fuente: C2: Cuestionario clientes SUB-CAS
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Tabla 34: Costeo ABC y Pitoc de actividades del proceso de entrega, area de PDI, cliente salas de exhibiciones, concesionario automotriz,

2017.
p Tiemp Costo COSTO
OPERACIO ACTIVIDAD P T (0] C 0] unitario | ACTIVIDA
N
(seg) (sl) D
H-H Inicio 0'0053375
RR-HH (Jefe de Tienda) > 89352E-
celular o .
Verifica que modelo de vehiculo - . 05
Escoger el Eneraia falta en exhibicion Modelo Administraci
modelo que Hidrandina Eléctr?ca seleccionad 6n de 31.38 | 7.9121E-08 0.125
se requiere o] Ventas
Claro Internet Solicita el Vehiculo 0'00%2394
Terreno Fin 0'00357841
H-H Inicio 0'0053375
RR-HH (Jefe de Tienda) — > 89352E-
celular Ingreso a correo electrénico 05
Elecciéon Escritorio Redactar correo 3'3308585
del
vehiculo Mandar Logistica Silla . . Solicitud de 3.89512E-
correo a Especificar el vehiculo que se . 06
L L envio de PDI 164.41 0.663
administracio Combutadora desea vehiculo 3.45253E-
n de ventas P 05
Hidrandina qurgla Mandar el correo 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet 0'00%2394
Terreno Fin 0.0007841
15
RR-HH (Administracion H-H Inicio 0.0029375
de ventas) 92
Asignacion Modelo 3.33868E-
9 ; Escritorio Ubicar Chasis seleccionad PDI 31.50 ' 0.126
de chasis Logistica o 06
9 . 3.89512E-
Silla Redactar correo 06

166




Computadora 3.4502553E-
Hidrandina Erjergla Mandar el correo 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet 0.00%2394
Fin 0.0007841
Terreno o
RR-HH (Administracion L 0.0029375
de ventas) H-H Inicio 92
Escritorio Redactar correo 3-33(?585'
Logistica Silla 3.89512E-
Envio de Especificar el vehiculo que se | golicitud de 06
correo a Jefe Computadora desea enviode | JefedePDI | 74.36 | 3:45253E- | 0.2098
de PDI vehiculo 05
: : Energia
Hidrandina Eléctrica Mandar el correo 7.9121E-08
Claro Internet 0.00%2394
Fin 0.0007841
Terreno I
RR-HH (Jefe de Area HoH Inicio 00027341
PDI) 82
RR-HH (Asistente de H-H Buscar en el sistema 0.0019768
PDI 2) 52
Escritorio 3.33868E-
06
Ubicar Logistica Silla Vehiculo Administraci 3'89512&;
vehiculo en ubicado 6n de 987.91 3. 45253E- 5.707
almacén Computadora Ubicacién de llaves Ventas ) 05
Claro Internet 0.0002393
Hidrandina Energia 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.0007811%
Confirmacion | RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio Correo Administraci | 35.90 | 0.0027341 0.136
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de correo PDI) electronico 6n de 82
Ventas
Escritorio Redactar correo 3'33085 8E-
L . 3.89512E-
Logistica Silla Especificar el vehiculo que se 06
desea 3.45253E-
Computadora 05
Hidrandina qurg.'a Mandar el correo 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet 0'00%2394
Terreno Fin 0.0007841
15
RR-HH (Jefe de Area .- 0.0027341
PDI) H-H Inicio 82
RR-HH (Asistente de H-H 0.0019768
PDI 2) 52
Escritorio 3'33(?: 8E-
Comunicar al . Asistente de 1.2213135
- . . Avisar al encargado de la tarea Orden 220.57 | 3.89512E-
Asitente Logistica Silla a realizar PDI 2 06 3
Computadora 3.45253E-
05
Hidrandina Energia 7.9121E-08
Traslado d Eléctrica
rastado de . 0.0007841
vehiculo Terreno Fin 15
RR-HH (Asistente de H-H Inicio 0.0019768
PDI 2) 52
Comunicar al . 0.0015650
lavador sus RR-HH (Lavador) H-H Avisar al encargado de la tarea Informacion 1003.7 08 4.3424242
vehiculos por Hidrandin Energia a realizar de g??;?/:lfs Lavador 8 7 9121E-08 2
lavar del dia andina Eléctrica P ) j
. 0.0007841
Terreno Fin 15
Trasla_do a RR-HH (Asistente de H-H Inicio Vehiculo en 0.0019768
espacio de PDI 2) . 52
. espacio de Lavador 156.17 0.431
unidades Logistica Tablero Ubicar en almacén el vehiculo alistado 8.90313E-
para alistado. 9 07
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Energia

Hidrandina P Trasladar 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0'00078‘1%
RR-HH (Jefe de Area L 0.0027341
PDI) H-H Inicio 82
Escritorio Verificar correo 3'3308585
Verificar si Logistica Informacion 3.45253E-
Computadora Especificar equipamiento . :
llevara sobre Asistente de 44.75 05 0170
equipamiento . . Energia equipamient PDI 2 ' '
adicional Hidrandina Eléctrica . o 7.9121E-08
L Enviar al encargado a colocarlo
Verificacion Claro Internet 0'00%2394
de
accesorios Terreno Fin 0-001357841
RR-HH (Asistente de . 0.0019768
PDI 2) H-H Inicio 52
Llevar al Area | Area de equipamiento Accesorios Colocacién de accesorios Area de 0
de . i Energia ) equipamient | 5.80 0.016
equipamiento Hidrandina Eléctrica Entregar vehiculo 0 7.9121E-08
Terreno Fin 0.0007841
15
Inicio
Colocacion RR-HHF()gsllggente de H-H Trasladar vehiculo Vehiculo en 0'005129768
de vehiculo Colocar en lavadero posicion Lavador 78.08 0.216
en lavadero
Terreno Fin 0.0007841
15
Alistado RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0'0015633
de entrega Quitar - . . .
971 sticker Hidrandina Energia Quitar stickers Vehiculo sin | Asistente de | 534 55 | 7.9121E-08|  0.560
protectores Eléctrica stickers PDI 2
. 0.0007841
Terreno Fin
15
. 0.0015650
Lavar el RR-HH (Lavador) H-H Inicio Vehiculo Lavador | 10276 8| 619
vehiculo _ Rociador de . . limpio 5 4.05093E- '
Logistica agua Activa el rociador de agua 05
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0.0001068

shampoo Esparce el agua 38
toallas Esparce el shampo en los 4.00641E-
microfibra vidrios 05
. . Energia L
Hidrandina P Seca con las toallas microfibra 7.9121E-08
Eléctrica
Sedalib Agua Verifica 1'2299755'
Terreno Fin 0.0007841
15
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0'0015633
tiner Echa tiner en el waype 114658&
Quitar Logistica . . -
manchas de waype Frota en la superficie Vehiculo sin Lavador 99.76 6.94444E 0.242
. manchas 05
stickers Enerar
Hidrandina ergla Limpia 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.0007841
15
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0'0015632
Rociador de . . 4.05093E-
Rocia agua en los vidrios
agua 05
- Esparce el shampo en los 0.0001068
Logistica shampoo o
vidrios Lunas del 38
Limpieza de t_oallz_as Frota con las toallas microfibra Vehiculo Lavador 580.28 4.00641E- 1.479
lunas microfibra S 05
. . Energia I limpio
Hidrandina Lo Rocia agua en los vidrios 7.9121E-08
Eléctrica
Sedalib Agua Seca con las toallas microfibra 1-2299755'
Terreno Fin 0.0007841
15
RR-HH (Lavador) H-H 0'0015632
Inicio
Encerado de Vehiculo 4.86111E-
vehiculo | odistica cera Encerado Lavador 468.80 05 1.181
9 ) 6.94444E-
Waype Colocar cera en el vehiculo 05
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toallas Esparce con toallas microfibra 4.00641E-
microfibra P 05
Hidrandina EElggrgi(I:Z Encerado de todo el vehiculo 7.9121E-08
Sedalib Agua 1'2299755;
Terreno Fin 0.0007841
15
RR-HH (Lavador) H-H 0'0015633
toallas Inicio 4.00641E-
microfibra 05
- . 1.66934E-
. Logistica Pulidor .
Pulido de . Vehiculo 05
vehiculo Waype Pulir usando waype limpio Lavador 693.34 6.94424E- 1.716
05
Hidrandina Sggﬁg Dejar brillante 7.9121E-08
Terreno Fin 0.000781]_;
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0'00385650
toallas 4.00641E-
Limpieza de Logfstica microfibra Echar aire para limpiar los pisos 05
interior de Compresor de y suciedad del suelo Vghlc_ulo Lavador 591.09 9.45958E- 1.468
vehiculo aire limpio 05
. . Energia N .
Hidrandina Eléctrica Limpieza interna 7.9121E-08
Terreno Fin 0.00357841
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0'0035650
Silicona Cubrir con silicona el waype 0'00§§708
Logistica .
Echar . . Vehiculo 6.94444E-
silicona Waype Esparcir en el vehiculo Limpio Lavador 327.84 05 0.886
Hidrandina Egi:ﬁg Dejar limpio 7.9121E-08
Sedalib Agua Fin 1'22(?5975
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0.0007841

Terreno 15
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0'0035650
Pulido de . toallas I _~ Vehiculo 4.00641E-
vehiculo Logistica microfibra Limpiar por Ultima vez limpio Lavador 602.87 05 1.440
Terreno Fin 0.0007841
15
Pedir Inicio
accesorios 0.0015650
de obsequio RR-HH (Lavador) H-H Ir a pedir los accesorios al 08
(seguro de almacen Accesorios Lavador 410.56 0.964
aros, seguro
de espejos,
pisgsl, Terreno Fin 0'00357841
otros)
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0'00385650
Seguro de aros Colocar los accesorios . 18
Colocar . Seguro de Vehiculo
- Logistica ; Acomodarlos con Lavador 493.83 40 129.160
accesorios espejos :
accesorios
Pisos Verificar 70
Terreno Fin 0.00;)57841
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0'0015633
Colocar . . . Vehiculo 18.492052
gasolina Logistica Gasolina Colocar gasolina con gasolina Lavador 302.44 38 19.203
. 0.0007841
Terreno Fin
15
- i Inicio
Conducir RR HHF(;gsllg;ente de H-H - - - Vehiculo 0'0072g'870
vehiculo a Manejar vehiculo hasta la caja | correctamen Caja 41.94 0.137
caja . te alistado 0.0007841
Terreno Fin
Traslado de 15
vehiculo Cajera H-H Inicio 0'0015623
Solicitar guia RR-HH (Asistente de ] o ] Elaboracién . 0.0024870
de traslado IgDI 3) H-H El asistente se dirige a caja de Guia Cajera 52.08 76 0.266
Logistica Computadora Solicita guia 3.45253E-
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05

Escritorio 3.33868E-
Cajera pide el chasis del 06
Hidrandina Energia vehiculo 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet Ubica en el sistema 0'00%2394
Terreno Fin 0.00078411%)
Cajera H-H Inicio 0.0015632
Computadora Se llenan los datos 3'4525355'
Impresora 3'33868&;
Logistica Escritorio Elaboracién de Guia 333868(')56;
Elaborar guia Guia Asistente de
de traslado papel impresa PDI 3 341.09 0.02 0.919
Lapicero 6'67735&;
Energia Se imprime la guia
Hidrandina Eléctrica 7.9121E-08
Claro Internet Se firma la guia 0'0002393
Terreno Fin 0.00078%
Cajera H-H Inicio 0.0015682
RR-HH (Asistente de H-H 0.0024870
Rc?:ct)g\eerSdUCI)a PRL2) Energia Entrega de guia imGL:(Iaia ASISPteDTt?? e 49.63 0 0.240
Hidrandina 1erg P 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078%
Inicio
RR-HH (Asistente de H-H ] . ] 0.0024870
Conducir a la PDI 3) Manejar Vehc'flli"lo ha}Sta lasalida | vehiculo | Salasde |1111.1 76 3635
tienda elloca trasladado | Exhibicién 1 :
indicada en la . 0.0007841
p Terreno Fin
guia 15
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Inicio

Llega a la RR-HH (Asistente de H-H Baja del vehiculo y busca al Vehiculo Salas de 299 27 0.0024870 0.74
sala de PDI 3) encargado de tienda trasladado Exhibicion ' 76 ’
exhibicion -
indicada Fin
RR-HH (Vendedor) H-H Inicio 0'0029332
Entrega la RR-HH (Asistente de ) Vehiculo Salas de 0.0024870 | 0.0409369
llave al PDI 3) H-H Entrega la llave trasladado | Exhibicion | ©-°9 76| 9
Revisién | encargado de . 0.0007841
del vehiculo | tienda Terreno Fin 15
. Inicio
Deja el RR-HH (Asistente de H-H —— i 0.0024870
vetioulo PDI 3) Realiza indicaciones al jefe de | vehjculo Salasde |00 0g 76 0.6182904
; tienda trasladado | Exhibicion ' 1
aiuera . 0.0007841
Terreno Fin
15
) RR-HH (Asistente de H-H Inicio ) 0.0024870
Se retira en PDI 3) Se retira en taxi Trabajo Salas c_ig 187.61 76 6.4665919
taxi finalizado Exhibicion 2
Taxi Fin 6
187.439

Fuente: Proceso del area de Inspeccion de pre entrega, Concesionario automotriz

174




Tabla 39: Casa de la Calidad 2, area de Inspeccion de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz, 2017

Escoger Com | Traslado de Comunicar
el Mandar Asigna | Enviode | Ubicar . . . al lavador | Verificar si Llevar al
Puntua .y , Confirmac | unica | unidades a )
., modelo correo a ciéon | correoa | vehiculo -, ) llevara Area de
clon se administracié | de Jefe de en ion de ral espacio de vehiculos | equipamient | equipamie
CASA1 . . . correo | Asite | unidades para d p . auip
requier | ndeventas | chasis PDI almacén . por lavar | o adicional nto
nte alistado. ,
e del dia
Tiempode | ¢ /o 1 3 3 3 1
entrega
Reposicion |5, 1 0 1 3 1 0
de vehiculo
TOTAL 1.00 0.54 0.00 1.63 2.09 3.00 1.00 0.54 1.91 2.09 0.54
Pedir
accesorios
de
Colocaluon Q.wtar Lavar el Quitar Limpieza Encerado Pulido de L|r.np|ez.a Echar Pulido de obsequio Colocar
de vehiculo sticker , manchas , de interior . , (seguro de )
vehiculo . de lunas total vehiculo , silicona vehiculo accesorios

en lavadero | protectores de sticker de vehiculo aros,

seguro de

espejos,
pisos )
1 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 1
0 0 9 0 1 1 1 1 0 0 0 1
0.54 0.00 5.74 0.00 0.46 0.46 0.46 0.46 0.00 0.00 0.00 1.00
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Conducir a

Llegaala

Entrega la

Conducir Solicitar Elaborar Recoger ) Deja el .
Colocar , , , , la tienda sala de llave al , Se retira en
. vehiculo a guia de guia de guia de . (e s vehiculo .
gasolina ) indicada en | exhibicién | encargado taxi
caja traslado traslado traslado , - . afuera
la guia indicada de tienda

1 0 0 1 0 0 1 9 9 0

3 0 0 0 0 1 1 9 9 0
1.91 0.00 0.00 0.54 0.00 0.46 1.00 9.00 9.00 0.00

Fuente: Tabla 38: Casa de la Calidad 1, cliente Salas de exhibiciones, Concesionario automotriz
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Tabla 42: Andlisis 5 porqués actividades criticas del proceso de entrega, cliente salas de exhibicion, concesionario automotriz, 2017

N° Actividad ¢Por qué? Respuesta Valoracion
p1 ¢ Por qué entrega la llave al R1. P1. | Porque es la persona que solicito el vehiculo 2
' encargado de tienda? R2. P1. Es el responsable de la tienda 1
P2 ¢ Por qgé es la persona que R1. P2. Se necesita para exhibir 2
solicité el vehiculo? R2. P2. Hay un espacio vacio 1
_ , . R1. P3. Las salas deben tener modelos diferentes 3
Entrega la llave P3 ¢Porque se necesita para Siempre deben estar ocupados los espacio en
1 al enc_argado de exhibir? R2. P3. la sala 1
tienda P4 ¢Por qué las sal_as deben tener | R1. P4. | Para ofrecer todos Ios_ p_r_oductos de la marca 1
modelos diferentes? R2. P4. Generar més posibilidades de venta 2
) . . R1. P5. Mayores ingresos para la empresa
P5 (,P(_)r.que generar mas - -
posibilidades de venta? R2 P5. Cl_Jmpllr con,la cuota que_la marca pide de test
drive, ademas el jefe de tienda es responsable
1 ¢Por qué deja el vehiculo R1. P1. | Hay obstaculos para poder ingresarlo a tienda 1
' afuera? R2. P1. Demanda mucho tiempo 2
P2 ¢ Por qué demanda mucho R1. P2. Implica mover muchos vehiculos 1
tiempo? R2. P2. Hay otros traslados por realizar 2
P3 ¢Por qué hay otros traslados | R1. P3. Son varias las salas que realizan pedidos 3
5 Deja el vehiculo por realizar? R2. P3. Ademas se encarga de otras funciones 2
afuera pg | ¢Por qué son varias las salas | R1. P4. Hay varios traslados en un dia 2
gue realizan pedidos? R2. P4, Son diferentes marcas 1
Se rigen a los pedidos por correo de ingreso
_ ) . R1. P5.
P5 ¢ Por qué hay varios traslados web
en un dia? Ro. ps. | Tiene que regresar rapido ya que hay otras
T labores por cumplir
R1 PL. Tiene que estar limpio Ipara la presentacion en 5
3 Lavar el vehiculo | P1. ¢Por qué lavar el vehiculo? o Pl Ningtn vehiculo z;zssucio del area de .
T entregas
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P2 ¢ Por qué tiene que estar limpio | R1. P2. Para colocarlo en sala apenas llega 2
para la presentacion en salas? | R2. P2. Sale lavado 1
) . R1. P3. Para poder mostrarlo al cliente 1
P3 ¢Por queé colocarlo en sala Para que sea mas atractivo a la vista del
apenas llega? R2. P3. ; 2
cliente
P4 ¢ Por quc_é ser més' atractivo ala | R1. P4. Para que se lleve Il\jllaTcior impresion de la 3
vista del cliente? R2. P4. Se puede exhibir mejor 2
p5 ¢Por qué se lleve la mejor R1. P5. Para brindar un buen servicio
impresion de la Marca? R2. P5. Recomiende la empresa
P1. ¢ Por quélconfi,rmar’)el correo | R1. P1. Para saber la fe\(/:gﬁi?&?);r:;ga de llegada del 2
electronico R2. P1. Para que quede el compromiso por escrito 1
¢Por qué saber la fecha
P2 |aproximada de llegada del R1. P2. Para determinar el tiempo de demora
vehiculo a sala?
Confirmacién de | | ¢Por qué determinar el tiempo R1. P3. Para que no excedan el tiempo pactado
correo de demora? R2. P3.
) . , R1. P4. Genera incumplimiento de proceso 1
P4 ¢Por que no exceder el tiempo La sala estara sin exhibir el vehiculo por mas
pactado? R2. P4. . 2
tiempo
¢Por qué la sala estara sin R1. P5. Trabajo a destiempo
PS exhibir elt\ilsr?]lggf por mas R2. P5. Posibles ventas pérdidas
P1 ¢ Por qué Ubicar vehiculoen | R1.P1. | Para saber si se demorard mucho en sacarlo 2
' almacén? R2. P1. Para sacarlo 1
_ . . . | R1. P2. Porgue demorara un poco mas el lavado 2
P2 ¢Por que saber si se demorara Tienen que mover varios carros antes de sacar
Ubicar vehiculo mucho en sacarlo? R2. P2. : 1
en almacén el que se necesita
- ¢ Por qué demorara un poco | R1. P3. Genera retazos en los tiempos de lavado 3
mas el lavado?
R2. P3. No estara a tiempo 2
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Mientras no ubiquen el vehiculo mas se

_ . R1. P4. B} 3
P4 ¢Por queé genera retazos en los retrasara el lavado
tiempos de lavado? Hay un tiempo perdido en buscar la ubicacién
R2. P4. ; 2
exacta del vehiculo
¢Por que m'ef‘”as no ublqu,en Es importante saber dénde esta ubicado para
P5 | el vehiculo méas se retrasara el | R1. P5. S
reducir tiempos
lavado?
P1. ‘;qu que verlflca_r S| llevara R1. P1l. | Necesita estar completo antes de llegar a sala
equipamiento adicional?
¢, Por qué necesita estar
P2 | completo antes de llegar a R1. P2. Se necesita prever el tiempo de colocado
- : la?
verificar si S? a - - - - -
levara P3 ¢Por que se necesita prever el | R1. P3. Se tlgne gue coordinar con otras areas 1
equipamiento tiempo de colocado? R2. P3. Se tiene que trasladar a otros locales 2
adicional P4 ¢ Por qué se tiene que R1 P4 Porque se _necesitan personas esp_ecial'istas en
coordinar con otras areas? T el trabajo de colocacién de equipamiento
¢Por qué se necesitan R1. P5. Para evitar fallas de colocacion
p5 personas especialistas en el . »
trabajo de colocacién de R2. P5. Para tener una pptlma_l presentacion y
equipamiento? funcionamiento
_ . . R1. P1. Para que se organice
P1 ¢, Por qué comunicar al lavador 5 dat G T
| sus vehiculos por lavar del dia? | R2. p1. ara que pueda tomar el tiempo que necesita
para cada uno
P2 | ¢Por qué organizarse? R1. P2. Para que conozca su meta del dia
Comunicar al ¢ Por qué conocer su meta del .
lavador sus P3 dia? R1. P3. Para que pueda cumplirla
vehiculos por b4 p i lifla? R1. P4. Para entregar el vehiculo a tiempo en sala 2
lavar del dia ¢rorque cumpirna: R2. P4. Para cumplir con la programacion 1
P5 ¢Por qué entregar el vehiculo a R1 P5 Tener la sala de exhibicién con los vehiculos

tiempo en sala?

completos , aprovechando el espacio
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R2. P5. Cumplir con los requerimientos
. . R1. P1. Para poder transportarlos 1
; ?
P1. ¢Por qué Colocar gasolina R2. P1. Para que se puedan prender y mostrarlos 3
P2 ¢ Por qué poder prender y R1. P2. Para que el cliente conozca las funciones 2
mostrarlos? R2. P2. | Realizar una buena demostracién de producto 1
P3 ¢ Por qué realizar una buena | R1. P3. Tener mayores herramientas de venta 3
_ demostracion de producto? R2. P3. Para resolver las dudas del cliente 2
8 Colocar gasolina . -
, Por qué tener mayores R1 P4 Al probar el proc_:lucto el cliente q_ueda mas 3
P4 ¢ . T convencido de sus ventajas
herramientas de venta? . — —
R2. P4. El cliente se lleva una mejor impresion 1
¢Por qué al probar el producto | R1. P5. Mayores posibilidades de compra
P5 el cliente queda mas R2. PS Es necesario para poder mostrar el
convencido de sus ventajas? T funcionamiento del vehiculo
P1 ¢, Por qué envio de correo a R1. P1. Para realizar una solicitud formal 1
' Jefe de PDI? R2. P1. | Para que exista una constancia de lo solicitado 2
P2 (',POI' qué necesita gue exista R1. P2. Para gue no se olviden 1
una constancia de lo solicitado? | R2. P2. Para establecer fecha de entrega 3
. . Para que ambas partes sepan en cuanto
Envio de correo | P3 ¢Por que establecer fecha de | R1. P3. tiempo tendran la solicitud atendida 3
9 entrega? R2 P3 P . —— -
a Jefe de PDI . P3. ara conocer si hay algun inconveniente 2
¢Por qué ambas partes sepan | g1 pa Para no estar llamando a cada rato a preguntar >
P4 | en cuanto tiempo tendran la - si ya esta listo el vehiculo
solicitud atendida? R2. P4. Para una mejor comunicacion 3
P5 ¢,Por qué una mejor R1 P5 Tener la certeza que las solicitudes seran

comunicacion?

atendidas.

Fuente: Tabla 40: Actividades criticas del proceso entrega de vehiculo a cliente salas de exhibiciones, concesionario automotriz, 2017
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Tabla 43: Diagrama de explosion de actividades del Area de Inspeccién de Pre Entrega,
vehiculos de Test Drive, concesionario automotriz, 2017

MACRO
PROCESO PROCESO OPERACION ACTIVIDAD
Solicitud de abastecimiento de
., combustible
Recepcidén y :
. Recepcion de correo para colocar gasolina
solicitud - - :
) Hacer listado de unidades que requieren
Pedido de gasolina
colocar X
] Enviar al encargado
gasolina —
o Ir a la oficina central
Solicitud de — - — —
. Solicitar el dinero en Administracion
dinero —
o Recepcion de Cheque
gbacsteckl)mle‘r;tlo Cobro de cheque
€ om'dus:jtl € Ir al local donde se requiere el
e: u:'da_‘ €s abastecimiento
estdrive Informar al encargado de tienda
Pedir llave de unidad
Trasladar vehiculo al grifo mas cercano
traslado de . - . —
unidad Abastecimiento | Llenar de combustible segun lo indicado

Pedir factura

Trasladar la unidad a la tienda

Dejar el vehiculo en la tienda

Otorgar llave al encargado

Llevar las facturas al area de contabilidad.

Fuente: Elaboracion de acuerdo al proceso observado en el area de Pre- entrega
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Tabla 44: Respuestas del

concesionario automotriz, 2017.

cuestionario CAS, Cliente vehiculos de test drive,

ENCUESTADOS
PREGUNTA 1 2 3 4 6
Realizar En el
1 cuando se | Rapido : . | Por correo Rapido Rapido
: mismo dia
requiera
Revisar cada
cierto tiempo
Todo en En el | Que lleven Conforme | Abastecido Con
2 orden local el control gasolina
Limpio

Fuente: Encuesta C3 clientes CAS, dirigido a jefes de tienda, concesionario automotriz.

Tabla 45: Respuestas del cuestionario SUB CAS, Cliente vehiculos de test drive,
concesionario automotriz, 2017.

RESPUESTAS SUB-CAS

ATRIBUTO DONDE 1|2 3 4 | 5| 6 | CANTIDAD
Riid Solicitud de abastecimiento de combustible | X X |X |X 4
apido
P Dejar el vehiculo en tienda X X 2
) Solicitud de abastecimiento de combustible 0
Abastecido - - -
Dejar el vehiculo en tienda X [X |[X |X [X |X 6

Fuente: Encuesta C3 clientes CAS, dirigido a jefes de tienda, concesionario automotriz.
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Tabla 46: Costeo ABC y grafico PITOC, Cliente vehiculos de test drive, concesionario automotriz, 2017.

Costo
p Tiempo e . COSTO
OPERACION ACTIVIDAD P | T (0] C P unitario
(seg) ACTIVIDAD
(s/.)
RR-HH (Jef
H (Jefe de H-H Inicio 0.00293759
tienda)
Escritorio Redactar 3.3387E-06
correo
o Logistica Especificar el
SO"C't_Ud.de & vehiculo que se . .
abastecimiento Computadora desea Solicitud Area de PDI | 158.82 | 3.4525E-05 0.635
de combustible abastecer
Hidrandina Energia Mandar el 7.9121E-08
Eléctrica correo
Claro Internet Fi 0.00023949
in
Terreno 0.00078412
Recepcion RR-HH (Jefe de H-H Inicio 0.00293759
solicitud Area PDI)
Escritorio Leer correo 3.3387E-06
Recepcion de Logistica o Dgr
correo para Computadora | indicaciones al Orden de Asistente de 3.4525E-05
. o 162.38 0.649
colocar asistente abastecimiento PDI 3
gasolina Hidrandina Er'merglla Anotar 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet Fin 0.00023949
i
Terreno 0.00078412
RR-HH (Jefe de ..
Identificar la ; H-H Inicio Lugar que . 0.00293759
tiend | Area PDI) i Asistente de 4114 0.165
lenda f‘ue ° L Escritorio Leer correo nec<=_j5| 'a PDI 3 ) 3.3387E-06 ’
requiere Logistica — abastecimiento
Computadora | Identificar local 3.4525E-05
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Energia

Hidrandina C Anotar 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet Fin 0.00023949
i
Terreno 0.00078412
RR-HH (Jefe de -
Area PDI) H-H Inicio 0.00293759
RR-HH(Asistente Llamar al
Enviar al de PDI 3) H-H encargado Encargado _ 0.00197685
doal boal Asistente de 1027.52
encargacos Logistica Escritorio | Enviarlo allocal | [UM902 3 | ppy 3 027.5213.3387e-06 | 8805
oficina centra Claro Celular Llega al local oficina centra 2.8935E-05
Taxi 6
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH ..
. I (Administrador) H-H Inicio N 0.00293759
olicitar e : sistente
RR-HH(Asistente i
dinero en de(PDI ) H-H Habla conel | esperando el AS'S;‘ET; de| 660.29 [0.00197685| 3765
SoIiFitud de |Administracion Logistica Escritorio administrador dinero 3.3387E-06
dinero Terreno Fin 0.00078412
RR-HH ..
(Administrador) H-H Inicio 0.00293759
RR-HH(Asi
Cecencisn d de(PS:S_,t,;ente H-H Hablaconel | ristonte d 0.00197685
ecepcién de dministrad eque por sistente de
Cheque Escritorio administrador cobrar PDI 3 206.38 3.3387E-06 1.177
Logistica Entregan el
cheque
cheque 0.00078412
Terreno Fin
Inicio
Cobro de RR-HH(Asistente Cheque Asistente de
- 1822.1 .001 .6021662
cheque de PDI 3) H-H Va albancoy cobrado PDI 3 822.1710.00197685 | 3.60216623

retira el dinero
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Fin

Abastecimiento

Irallocal | pp H(Asistente Inicio
H-H i i 0.00197685
don.de se de PDI 3) Traslado de Asistente en el | Asistente de 1081.20 81373818
requiere el local locas PDI 3
abastecimiento Taxi Fin 6
RR-HH (Jefe de H-H Inicio 0.00293759
inf | tienda)
nformar a -
RR-HH(Asistente Habla con el Asistente de
H-H ié .00197
enca_rgado de de PDI 3) jefe de tienda Informacion oD 3 157.03 [0.00197685 0.895
tienda
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Jefe de H-H Inicio 0.00293759
Pedir llave d tienda) Asistente d
edir llave de - sistente de
unidad RR-HH(Asistente H-H Pedir llave Llave PDI 3 183.40 0.00197685 1.045
de PDI 3)
Terreno Fin 0.00078412
Trasladar Inicio
vehiculo al RR-HH(Asistente Trasladar , Asistente de
grifo mas de PDI 3) H-H vehiculo Vehiculo PDI 3 511.66 [0.00197685 | 1.01147669
cercano Fin
Llenar de RR-HH(Asistente Inicio
. H-H . 0.00197685
combustible de PDI3) Abastecer Vehiculo | AStStentede | 465 44 50.9141685
segun lo PDI 3
indicado Grifo Combustible Fin 50
inici
RR-HH(Asistente - 5 nicio ~ Aistente d
Pedir factura de PDI 3) agary pedir Factura SIStENte A€ 1 173 84 [0.00197685 | 0.3436629
factura PDI 3
Grifo factura Fin
Trasladarla | RR-HH(Asistente Inicio , Asistente de
unidad a la de PDI 3) H-H Traslada 3 Vehiculo PDI 3 572.86 [0.00197685 | 1.13245107
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tienda tienda
Fin
Dejar el . Inicio )
vehiculo en la | R HH(Asistente H-H Dejarentienda| Vehiculo | ASSteNtede | oo 45 1000197685 | 0.30136593
: de PDI 3) PDI3
tienda Fin
. Inicio
f Llevar Ila,s RR‘::(F’?;:S;;ente H-H Llevar a 0.00197685
acturadsea area contabilidad Factura Contabilidad | 203.33 6.40194712
contabilidad. Taxi se retira en taxi 6
Grifo factura Fin
88.981

Fuente: Tabla 40: Diagrama de explosion de actividades del Area de Inspeccion de Pre Entrega, vehiculos de Test Drive, concesionario

automotriz
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Tabla 47: Costos que incluyen depreciacién, Concesionario automotriz, 2017.

COSTOS QUE INCLUYEN DEPRECIACION

Vida | Preci | Depreciacié | Mantenimient Costo
TIPO -~ y
Util o n mensual o Mes dia Segundo
Impresora ~5 450 75 10.23020833 10.9100694 | 0.41961805 | 1.45701E-
afnos 4 6 05
Tablero %5 120 0.63 0 0.66666666 | 0.02564102 | 8.90313E-
anos 7 6 07
Escritorio %5 450 2.5 0 2.5 0.09615384 | 3.33868E-
anos 6 06
Camara 5 400 6.66666666 0 6.66666666 | 0.25641025 | 8.90313E-
fotografica | afios 7 7 6 06
Computador | 7 | 1500 | 17:8571428 | 14 23020833 | 187098802 | 719602316 | 2.49862¢-05
a anos 6 2
Elevador de %5 1551 | 86.1666666 166.6666667 252.833333 | 9.72435897 | 0.00033765
autos anos 0 7 3 4 1
Rociadorde | 5 30.3333333 30.3333333 | 1.16666666 | 4.05093E-
= 1820 0
Agua anos 3 3 7 05
Compr.esor ~5 1250 20.8333333 150 6.57051282 | 0.00022814
de aire afios 3 283.17 1 3
Silla S/-
e 10 | 350 2.92 0 2.92 0.11218 | 0.00000389
ergondémica 5
Fuente: Datos otorgados por la empresa, concesionario automotriz, 2017.
Tabla 48: Otros Costos, Concesionario automotriz, 2017.
OTROS COSTOS
Costo (S/.
Tipo Nombre - (/)
Mes dia Segundo
Servicios Energia Eléctrica 0.5337 0.002278686 7.9121E-08
Agua y Alcantarillado 9.21 0.354230769 1.22997E-05
Telefonia 75 2.5 2.89352E-05
Internet 179.33 6.897307692 0.00023949
Alquiler 1902.1431 63.40477 0.000733852
Otros Libro de Cargos 5 0.192307692 6.67735E-06
Lapicero 5 0.192307692 6.67735E-06
etiquetas 0.12 0.000004006
Papel 20| 0.769230769 0.000213675
Toallas microfibras 30 1.153846154 4.00641E-05
Waype 14 2 6.94444E-05
Shampo 80 3.076923077 0.000106838
Pulidor 12.5 0.480769231 1.66934E-05
silicona 202.8 7.8 0.000270833
Cera 91 35 0.00005

Fuente: Datos otorgados por la empresa, concesionario automotriz, 2017.
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Tabla 49: Salarios de trabajadores, Concesionario automotriz, 2017.
Salario (s/.) Total Gastos (s/.) Total
Suel N Salar . - Asig.
Cargo | do Pasaj | Alimen : Vacacio | Gratifica CTS Essal Famili M Segund
Brut es tos 10 nes cién ud amifia €s 0s
o (sl.) r
Jefe 1950 133 2362. | 0.002
de 200 | 200 | 1600 | 133.33| 266.67 " 144 85 o
Area 0 33 33 734
Asiste | 100 116. 1992.| 0.002
nte 1 0 200 | 200 | 1400 | 116.67 | 233.33 67 126 0 67 306
Asiste | 100 100. 1708. | 0.001
nte 2 0 100 | 100 | 1200 | 100.00 | 200.00 00 108 0 00 977
Asiste | 100 120. | 130. 2148.| 0.002
nte 3 0 250 | 200 | 1450 | 120.83 | 241.67 33 5 85 33 487
Lavad 79.1 1352. | 0.001
or 1 850 | 50 50 950 | 79.17 | 158.33 7 85.5 0 17 565
Lavad 79.1 1352.| 0.001
or 2 850 | 50 50 950 | 79.17 | 158.33 7 85.5 0 17 565
Lavad 79.1 1352. | 0.001
or 3 850 | 50 50 950 | 79.17 | 158.33 7 85.5 0 17 565
Asiste
nte de | 100 95.8 | 103. 1636. | 0.001
sistem | 0 100 50 1150 | 95.83 | 191.67 3 5 0 83 894
as
. 79.1 1352. | 0.001
Cajera | 850 | 50 50 950 | 79.17 | 158.33 7 85.5 0 17 565
Vende 600 | comisiones 1747.|145.66 | 291.329 | 145. | 157. | 50.12 | 2538. | 0.002
dor 98 46 23 7 32 821 08 94

Fuente: Datos otorgados por la empresa, concesionario automaotriz.
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Tabla 50: Tamafio de muestra, cliente vehiculos para Test Drive, concesionario automotriz, 2017.

ESTUDIO DE TIEMPOS

Tiempo
ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total (Seg) prom. N
(Seg)
Solicitud de abastecimiento de
combustible 120 134 126 124 138 129 134 137 124 126 1292 129.2 3
Recepcion de correo para
colocar gasolina 122 125 134 126 141 124 132 128 125 129 1286 128.6 3
Identificar la tienda que lo
requiere 31 28 33 34 28 29 32 25 30 31 301 30.1| 11
Enviar al encargado a la oficina
central 921 924 850 864 875 911 841 921 725 870 8702 870.2 7
Solicitar el dinero en
Administracion 624 521 524 511 535 521 674 498 574 551 5533 553.3| 15
Recepcion de Cheque 184 179 165 192 203 167 187 150 153 162 1742 174.2| 14
Cobro de cheque 1812 1530 1640 1570 1843 1547 1469 1432 1421 1587 15851 1585.1 12
Ir al local donde se requiere el
abastecimiento 921 923 824 614 532 978 1350 667 924 857 8590 859 19
Informar al encargado de tienda | 120 125 134 157 127 115 145 125 135 126 1309 130.9| 13
Pedir llave de unidad 187 168 135 161 143 165 184 165 134 152 1594 159.4| 19
Trasladar vehiculo al grifo mas
cercano 425 481 521 436 475 387 386 397 516 478 4502 450.2| 19
Llenar de combustible 370 347 369 351 421 308 462 366 372 368 3734 373.4| 18
Pedir factura 134 128 135 142 128 168 157 159 146 125 1422 142.2 16
Trasladar la unidad a la tienda 428 436 510 478 469 438 524 452 582 429 4746 474.6| 16
Dejar el vehiculo en la tienda 115 132 114 108 137 124 128 133 128 124 1243 124.3 8
Llevar las facturas al drea de
contabilidad. 182 187 164 197 165 178 154 183 172 156 1738 173.8 9

Fuente: Tabla 43: Diagrama de explosion de actividades del Area de Inspeccion de Pre Entrega, vehiculos de Test Drive, concesionario

automotriz.
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Tabla 51: Toma de tiempos, cliente vehiculos para Test Drive, concesionario automotriz, 2017.

Estudio de Tiempos

Tiem . . Tie
. Tie | Tiemp .
po De.sIV| Facto mp o Tie mp<,)
ACTIVIDAD 112]3)als|6|7|8|9|10]/11]12]13|14]15|16|17 18|19 PO |3ciOn| rde | "l q hje [MPO| Estd
medi | estan | Valor estd | ndar
.. | Nor | ment .
o dar | acién ndar | (Min
mal o
(Seg) )
Solicitud de
abastecimiento de 12113(12(12(13|12|13(13|12|12|13|12(12|13|12|11|13|13|16| 131. 145 158.
combustible O| 4/ 6| 4| 8| 9| 4| 7| 4| 6| 4| 8| 4| 7| 9| 8| 4| 4| 4 26| 9.88| 1.11| .70| 1.09| 82| 2.65
Recepcion de correo 12112(13|12(14|12|13(12|12|12|14|13(14|13|14|13|13|15|12| 134. 148 162.
para colocar gasolina 2| 5| 4| 6| 1| 4| 2| 8| 5| 9| 2| 5| 6| 8| 4| 7| 6| 9| 7 21| 9.41| 1.11| 97| 1.09| 38|271
Identificar la tienda que 34.0 37. 41.1
lo requiere 31(28(33|34(28(29|32|25|30(31|35|38(41|38(32|34|42|44|41 0| 5.35| 1.11| 74| 1.09 41 0.69
Enviar al encargadoala [92]92(85|86|87(91|84|92|72|87(72|85|82|76|78|82|86|92|86| 849. 942 102| 17.1
oficina central 1| 4| 0| 4| 5| 1| 1| 1| 5| 0| 6| 4| 7| 9| 4| 4| 5| 1| 4 26(61.99| 1.11| .68| 1.09]|7.52 3
Solicitar el dinero en 62(52|52|51(53|52{67|49|57|55|54|52|57|54|52|51|54|43|62| 545. 605 660.| 11.0
Administraciéon 4| 1| 4| 1| 5| 1| 4| 8| 4| 1| 7| 1| 8| 7| 3| 6| 8| 2| 4 74(53.14| 1.11| .77| 1.09| 29 0
18|17(16|19(20|16|18|15|15|16|15|13|18|16|15|19|16|15| 18| 170. 189 206.
Recepcion de Cheque 4\ 9| 5| 2| 3| 7| 7| 0| 3| 2| 4| 5| 4| 7| 7| 4| 4| 7| 7 5818.02| 1.11| .34| 1.09| 38|3.44
167
18|15|16|15(18|15|14(14|14|15|14|15|15|14|14|13|13|13|12| 1506 | 149.7 1.7 182 30.3
Cobro de cheque 12/30(40|70(43|47|69(32|21|87|87|30(40|58|67|54|25|56|47| .05 2| 111 2| 1.09]2.17 7
Ir al local donde se
requiere el 92192|82(61|53|97(13|66/92|85|85(12|12/98(86|82(85|75|73| 893.|211.6 991 108| 18.0
abastecimiento 1| 3| 4| 4| 2| 8|50| 7| 4| 7| 7|45|65| 5| 4| 1| 7| 9| 6 63 1| 1.11| 93| 1.09]|1.20 2
Informar al encargado 12112|13(15|12(11(14|12|13|12|12|12|12|12({13|13|12|12|13| 129. 144 157.
de tienda O| 5| 4| 7| 7| 5| 5| 5| 5| 6| 8| 8| 6| 7| 4| 1| 5| 5| 3 79| 9.14| 1.11| .07| 1.09| 03] 2.62
18|16|13|16(14|16|18|16|13|15|15|14|14|14|13|15|13|13| 13| 151. 168 183.
Pedir llave de unidad 7| 8| 5| 1| 3| 5| 4| 5| 4| 2| 4| 4| 3| 4| 6| 4| 7| 7| 7 58(16.27| 1.11| .25| 1.09| 40| 3.06
Trasladar vehiculo al 42148|52(43|47|38(38(39|51|47|38(36|38|42[43|41|38|39|34| 422.149.96| 1.11| 469| 1.09|511.| 8.53
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grifo mas cercano 5( 1| 1| 6| 5| 7| 6| 7| 6| 8| 5| 4| 9| 0| 1| 5| 7| 5| 7 89 A1 66
Llenar de combustible 37|34136(35|42|30(46(36|37|36|38|38(42|40|45|42|31(38|34| 382. 424 462.
segun lo indicado o 7| 9| 1| 1| 8| 2| 6| 2| 8| 9| 7| 1| 6| 1| 3| 5| 7| 9 21|41.27| 1.11| .25| 1.09| 44|7.71
13|{12|13|14(12|16|15|15|14(12|12|14|13|14|14|14|15|16| 13| 143. 159 173.
Pedir factura 4| 8| 5| 2| 8| 8| 7| 9| 6| 5| 5| 8| 7| 6| 5| 8| 7| 7| 5 68|13.45| 1.11| .49| 1.09| 84|2.90
Trasladarlaunidadala |42|43|51|47|46|43|52|45|58|42|54|48|46|48|42(43|48|46|45| 473. 525 572.
tienda 8| 6| O| 8| 9| 8| 4| 2| 2| 9| 2| 7| 9| 7| 5| 1| 5| 7| 7 47142.53| 1.11| 56| 1.09| 86| 9.55
Dejar el vehiculo en la 11{13|11(10(13|12|12|13|12(12|12|13|12(13|11|14|13|13|11| 126. 139 152.
tienda 5| 2| 4| 8| 7| 4| 8| 3| 8| 4| 4| 4| 5| 5| 2| 3| 3] 5| O 00(10.09| 1.11| .86| 1.09| 45|2.54
Llevar las facturas al 18|18|16(19(16|17|15|18|17|15|16|15|15(17|16|18|15|15|15| 168. 186 203.
area de contabilidad. 2\ 7| 4| 7| 5| 8| 4| 3| 2| 6| 4] 2| O| 5| 4| 4| 4| 3| 9 05|13.99| 1.11| .54| 1.09| 33]3.39

Fuente: Tabla 50: Tamafio de muestra, cliente vehiculos para Test Drive, concesionario automotriz.
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Tabla 56: Casa de la calidad 2, &rea de Inspeccién de Pre Entrega, cliente vehiculos para test Drive,

Concesionario Automotriz, 2017

. Recepcion Identificar Enviar al Solicitar el .| Cobro
L Solicitud de | de correo . encargado | . Recepci
Puntuacién . la tienda dinero en , de
abastecimiento para ala . 6n de
CASA 1 . que lo . Administra chequ
de combustible | colocar . oficina ., Cheque
. requiere cién e
gasolina central
Tiempo de 61% 3 1 1 1 3 1 1
atencion
Frecuencia de | 55, 3 0 0 1 3 0 0
abastecimiento
TOTAL 3.00 0.61 0.61 1.00 3.00 0.61 0.61
.| Trasladar .
Ir al local Informar | Pedir vehiculo Llenar de Trasladar| Dejar el Llevar las
donde se al llave al erifo combustible Pedir la unidad | vehiculo facturas al
requiere el |encargado| de nfés segun lo factura ala enla area de
abastecimiento | de tienda | unidad indicado tienda tienda contabilidad.
cercano
9 1 1 1 0 0 1 9 0
9 0 1 1 1 1 1 9 1
9.00 0.61 1.00 1.00 0.39 0.39 1.00 9.00 0.39

Fuente: Tabla 55: Casa de la calidad 1, &rea de Inspeccién de Pre Entrega, cliente vehiculos para

test Drive, Concesionario Automotriz, 2017
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Tabla 58: Andlisis 5 porqués actividades criticas del proceso de entrega, cliente vehiculos de test drive, concesionario automotriz,

2017.
Ne Actividad éPor qué? Respuesta Valoracién
p1 éPor qué ir al local donde se requiere el R1. P1. Existe una solicitud de abastecimiento 2
) abastecimiento? R2. P1. Hay que abastecer vehiculos 1
éPor qué existe una solicitud de Se estd por acabar la gasolina del vehiculo
P2 .. R1. P2.
abastecimiento? de prueba
i Por qué se estd por acabar la gasolina del . .
Ir al local donde | P3 | © , qu P & ! R1. P3. Se efectuaron varias pruebas de manejo
. vehiculo de prueba?
1| serequiere el La empresa le exige a los vendedores
.. X1 Vi
abastecimiento éPor qué se efectuaron varias pruebas de R1. P4. P . & 3
P4 maneio? realizar pruebas
Jor R2. P4. Existe meta por prueba de manejo 2
; . . R1. P5. Es parte de las exigencias de la Marca
éPor qué la empresa les exige a los - . -
P5 . Realizar prueba de manejo permite
vendedores realizar pruebas? R2. P5. ,
concretar mas ventas
.. , . R1. P1. De ese punto se recogio 1
P1. i Por qué dejar el vehiculo en la tienda? ——— =
crorgu ) venict ! R2. P1. Alli solicitaron el abastecimiento 3
TR - Siempre se abastece sélo cuando lo
P2 | éPor qué alli solicitaron el abastecimiento? R1. P2. P solicitan
Dejar el iPor qué siempre se abastece sélo cuando lo
2 | vehiculoenla |P3 :olici‘?an? P R1. P3. El trabajo se efectla solo via pedido
tienda .
P4 | éPor qué el trabajo se efectua solo via pedido? R1. P4. Se viene realizando asi 3
¢ g J P " | R2.P4. No se ha conversado sobre el tema 2
, . . , El vehiculo de prueba tiene que estar
PS5 | ¢Por qué se viene realizando asi? R1. P5. . . P q
disponible en un punto de venta
p1 éPor qué realizar una solicitud de R1 P1 Se necesita un correo formal para poder
. " | abastecimiento de combustible? o efectuar la tarea
Solicitud de i Por qué se necesita un correo formal para
3 | abastecimiento | P2 c 9 P R1. P2. Alli se estableceri la fecha
de combustible poder efectuar la tarea?
p3 éPor qué alli se establecera la fecha? R1. P3. Ambas partes llegan a un acuerdo 1
R2. P3. Es necesario abastecer lo antes posible 3

193



éPor qué es necesario abastecer lo antes

Porque el vehiculo siempre tiene que estar

P4 | posible? R1.P4. con combustible 3
R2. P4. Evitar quedarse sin combustible 1
pS éPor qué el vehiculo siempre tiene que estar R1. PS Necesita estar disponible para cualquier
con combustible? T prueba de manejo
P1. | ¢Por qué solicitar el dinero en Administracién? | R1. P1. Es la Unica area que otorga dinero
P2 | éPor qué es la Unica drea que otorga dinero? R1.P2. Lc?s gastos co.rre_n por cuenta de I? fempr_esa L
R2.P2. | Tiene que existir un control administrativo 2
Sc.)I|C|tar el éPor qué tiene que existir un control R1. P3. Porque no se pL.Jed(.a.otorgar dinero sin un 1
dinero en P3 . . justificante
Administracion administrativo? R2. P3. Politica de la empresa 2
P4 | ¢Por qué es politica de la empresa? R1.P4. | Ayudaa mantener al tanto de los gastos
pS ¢Por qué ayuda a mantener al tanto de los R1. PS. Es una empresa que declara todos sus
gastos? gastos
¢Por qué enviar al encargado a la oficina R1. P1. Tiene que ir a SOHCIFar.EI dinero para el 2
P1. central? abastecimiento
R2.P1. | Alli estd el drea administrativa y contable 1
R1 P2, Cada vez que necesita a abastecer , tiene 3
P2 éPor qué tiene que ir a solicitar el dinero para que solicitar dinero primero
el abastecimiento? R2. P2 No asignan un dinero al drea de entregas 5
T para esas labores
Enviar al R1. P3. Ese es el procedimiento 3
encargado a la . , . Si lo hace directamente el jefe de tienda,
oficina central | P3 epor gue cada vez. que n?ce5|ta ? abastecer, luego tiene que presentar su facturay
tiene que solicitar dinero primero? R2. P3. . 1
esperar a ser atendido, por ende devuelto
el dinero, lo cual toma tiempo
R1. P4. Siempre se ha realizado de esa manera 3
P4 éPor qué ese es el procedimiento? R2. P4 Si se hace de la otra manera, la devolucién )
o del importe demora
pS ¢Por qué siempre se ha realizado de esa R1 PS. Porque el asistente de PDI 3, es el Unico

manera?

encargado del abastecimiento
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Pedir llave de
unidad

. . R1. P1. Porque la tiene guardada 3
i ?
P1. ¢por qué pedir la llave: R2. P1. Puede que lo estén usando 1
Es responsabilidad de la tienda saber quien
, e e R1. P2. . 3
P2 éPor qué la tiene guardada? la tiene
R2. P2. Estan realizando prueba de manejo 2
p3 éPor qué es responsabilidad de la tienda saber | R1. P3. Para evitar pérdidas 3
quien la tiene? R2. P3. Siempre esté disponible 1
L o R1. P4, Porque tiene un costo de reposicidn 2
P4 P t didas?
crorque evitar perdidas R2. P4. Hay un responsable de las llaves 3
P5 | ¢Por qué hay un responsable de las llaves? R1. P5. Se tiene que llevar un control a quién se

otorga las llaves

Fuente: Tabla 57: Actividades criticas y no criticas del proceso entrega de vehiculo a cliente salas de exhibiciones, concesionario

automotriz.
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Tabla 68: Nuevo Pitoc y Costeo ABC, cliente final, concesionario automotriz, 2017

Tiem COSTO
OPERACI | ACTIVIDA Costo
p P I T (0] C po e . ACTIVID
ON D unitario (s/.)
(seg) AD
|| Administracionde | .o cign . 0.00023949
Recepcidén Ventas Inicio
del correo | RR-HH (Jefe de Area H-H 0.00273418
electronico PDI) celular Ingreso a correo 2.8935E-05
o llamada Escritorio Verificar via [lamada Informacllon Asistente | 196.9 3.3387E-06
para - para e sistente .
confirmar Logistica Compt.Jtadora Confirmar asistente de | de PDI 9 3.4525E-05| 0.801
fecha Slllal PDI 3.8951E-06
proxima de Hidrandina Er)erg.|a Colgar el teléfono 7.9121E-08
llegada de Eléctrica
Ciglefia Claro Internet Fin 0.00023949
i
Terreno 0.00078412
Verificar Administracion de Informacion N 0.00023949
las Ventas Inicio
unidades Logistica Computadora 3.4525E-05
Ir hacia la entrada
RR-HH (Asistente de Recepcionar guias de i
Recepcién ( H-H P & Guiasde | ) i tente 0.00230633
S PDI) entrega vehiculos 64.41 0.217
de Cigliefia . - de PDI
Contar numero de guias | que llegaron
. . Energia
Hidrandina e Dar la indicacion para 7.9121E-08
Eléctrica p
menzar r
Claro Internet comenzar descarga 0.00023949
Terreno Fin 0.00078412
D de | RR-HH (Asistente d Inicio 411.5
es:s:gi € i (P_;_Is)en €ae H-H Descarga el vehiculo Vehiculo Area PDI 6. 0.00230633 1.272

Deja en la entrada
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Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Asistente de H-H Inicio
PDI)
] 0.00230633
Identifi Transportista Guia de Ubicar Chasis fad Asi
enti |c§r entrega G‘U.Ia ?, sistente 59,50 0.184
los chasis T hasi 4 - verificacion de PDI
Logistica Lapicero ehar chasts en c’a agula 6.6774E-06
por cada vehiculo
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (I,’-;ss.ls)tente de H-H Inicio
.002
I.-|acer un Check List Llenar el check list con los ) _ 0.00230633
listado de Losieti objetos que trae Check List | Asistente | 278.9 0.864
i ogistica
los objetos g Labicero Verificar estado de llegada lleno de PDI 6 6.6774E-06
que trae. P de vehiculo )
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (IADSE;IS)te”te de H-H Inicio 0.00230633
Tomar fotos
a los autos .. Cdmara Tomar fotos para dejar Fotos Area PDI 176.2 0.546
que Logistica (e . 3 8.9031E-06
fotografica |constancia
llegaron
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Asistente d Inicio ,
Trasladar . Joene e H-H Manejar vehiculo hasta vehiculo .| 320.7 | 0.00230633
. cada PDI) ) correctamen | Almacén 0.991
Ubicar en , lugar de almacenaje . 2
| ) vehiculo te ubicado
almacen Terreno Fin 0.00078412
Colocar RR-HH (Asistente de H-H Inicio Llaves en Areade | 158.2 0.00230633| 0.491
llave en el PDI) orden PDI 4

197




tablero de Tablero Dirigirse a oficina 8.9031E-07
identificacio Logistica Etiquetas Colocar llave en tablero 6.6774E-06
n de. Lapicero Colocar sticker 6.6774E-06
espacio Terreno Fin 0.00078412
Firmar acta | (R H (Apgf)te”te de H-H Inicio 0.00230633
de entrega - Actas Transpor
del Logistica Lapicero Firmar d(;rc]t:rrzggtos y los firmadas tista 1563 6.6774E-06 0.048
t tist
rasportista Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Asistente de . .
Reporte PDI) H-H Inicio Almacén 0.00230633
Ingresar Logistica Computadora | Ingresar datos de guias de | sjstema de 3.4525E-05
guia al g Escritorio vehiculos que llegaron ingresos | Administ 14:'7 3.3387E-06 | 0.456
Sistema i actualizados | racién de
Hidrandina Er)erg.|a Archivar guias 7.9121E-08
Eléctrica Ventas
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Asistente de H-H Inicio 0.00230633
PDI 1)
Buscar vehiculo en almacén
Logistica Tablero 8.9031E-07
Trasladar al Tomar la llave del tablero | Vehiculo por | , .
Inspeccid | 1ygar de : : asar Asistente | 213.8 0.661
n de . g D Hidrandina Energia Trasladar vehiculo al P - de PDI 5 7 9121E-08 '
Lo | nspeccion Eléctrica espacio de inspeccion Inspeccion '
Terreno Fin 0.00078412
Verificar | RR-HH (Asistente de H-H Inicio Vehiculo en | Asistente | 423.6 | 0.00230633 1.309
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abolladuras PDI 1) Realizar Inspeccién visual buen estado de PDI 0
y ralladuras Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Asistente de H-H Inicio 0.00230633
PDI 1)
£ - ,
Colocar en Hidrandina nergla Colocar vehiculo Vehiculo Asistente | 427.8 7.9121E-08
el elevador Eléctrica colocado en de PDI 7 1.419
l L
de carros Logistica evador de Elevar vehiculo maquina 0.00022636
autos
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Asistente de H-H Inicio 0.00230633
PDI 1)
Verificar Energia
posibilidad Hidrandina Eléctrica Realizar Inspeccion visual | vehiculo en | Asistente | 520.8 7.9121E-08
L 1.728
de maquina de PDI 4
corrosién
Logistica Elevador de Bajar el vehiculo 0.00022636
autos
Terreno Fin 0.00078412
Enviar | RR-TiH (Asistente de H-H Inicio , 0.00230633
. PDI 1) Area de
reporte s E i arantias
hay algin Hidrandina Elr?etr:'g.la Dirigirse a oficina 8 7.9121E-08
dafio que éctrica
implique ] Computadora Redactar reporte reporte 0 3.4525€-05| 0.000
) Logistica o o Administ
cambio de Escritorio Describir dano racion de 3.3387E-06
. i
pieza por Claro Internet Enviar reporte por correo ventas 0.00023949
garantia Terreno Fin 0.00078412
Trasladara | Area de garantias Inicio Local de 0.02
otro local Orden de Vehiculo por | planchad 0 0.000
por el caso Caja traslado Generar orden de traslado reparar oy 0.00156501 '
de pintura o pintura
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carroceria H-H Imprimir guia 0.00230633
RR-HH (Asistente de , Guia de Asistente
PDI) H-H trasladar el vehiculo traslado de PDI 3
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH [Asistente de H-H Inicio 0.00230633
PDI)
Seguro de aros Colocar los accesorios 18
Colocar Seguro de Vehiculo Proceso 405.8
. Logistica & . Acomodarlos con de ' 40| 129.254
accesorios espejos . . 5
- — accesorios | alistado
Pisos Verificar 70
Terreno Fin 0.00078412
Trasladar Inicio
. RR-HH (Asistente de - -
unelga;ic?osu PDI 1) HH Conducir al espacio de Vehiculo | Areade | 417.8 | 0-00230633 1291
P . almacenado almacenado PDI 4 '
correspondi T Fi 0.00078412
ente erreno in .
RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio Asistente 0.00273418
Elaborar PDI) Celular Ingreso a correo de PDI 2 2.8935E-05
listado de Computadora 3.4525E-05
unidades Logistica Silla Descargar data de Listado de 3.8951E-06
Elaboraci — programacion de unidades 324.4
i de entrega Escritorio R entregas del 3.3387E-06| 1.242
én de del dia siguiente o Lavadore | 6
listado programad Claro Internet dia siguiente < 0.00023949
as por el .
de vendedor Hidrandina Er)erg'la Ingresa datos al sistema 7.9121E-08
entrega Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
Enviar | RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio Listadode | Encargad | ,o - | 00273418
reporte de PDI) entregas del ode - 1.079
unidades Logistica Celular Ingreso a correo dia siguiente | entrega 2.8935E-05
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programada Escritorio Redact de placas 3.3387E-06
. edactar correo
salareade Silla 3.8951E-06
placas p,ara Computadora Enviar lista 3.4525E-05
el envio Energia
respectivo Hidrandina C Recibir la confirmacion 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet £ 0.00023949
in
Terreno 0.00078412
RR-HH (Le;‘f)de Area H-H Inicio Llaves de 0.00273418
vehiculos | Asistente
R (A 5 del dia de PDI 2
-HH (Asistente de H-H Entra a la Macro siguiente 0.00197685
Identificar PDI 2)
ubicacidn . Escritorio 30 3.3387E-06| 0.173
A Logistica
de vehiculo Computadora 3.4525E-05
Silla Ubicacion de llaves en el L|sta,do de 3.8951E-06
Claro Internet tablero vehiculos |\ ictente 0.00023949
Energia para de PDI 3
Hidrandina , g retornar de 7.9121E-08
Eléctrica
salas
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Asistente de H-H Inicio 0.00197685
Traslado de PDI2) ,
) Vehiculos
unidades a ] Ubicar en almacen el por entregar
espacio de Logistica Tablero . Jefe de 8.9031E-07
‘ vehiculo programado | . 240 0.663
unidades .| Area PDI
para Energia s para el dia
. i i siguiente -
alistado. Hidrandina Eléctrica Trasladar g 7.9121E-08
Terreno Fin 0.00078412
Asignar a | RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio Asignacién | Lavadore | 211.2 0.00273418 | 1.182
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cada PDI) de lavado s 3
lavador un | RR-HH (Asistente de o
nimero de PDI2) H-H Brinda informe 0.00197685
unidades o Silla 3.8951E-06
Logistica -
Papel Designa encargados 0.02
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio 0.00273418
PDI)
H-H 0.00293759
Identificar | Administracion de Area de
qué proceso ventas OrLc.ietnjedGLP Ingresar al correo GLP 0.02
pasara ( IStado de 2.8935E-05
GLP, equipamiento Priorizar 112.6
i Energia . 0.782
colocacidén Hidrandina ! g colocaciones 6 7.9121E-08
de Eléctrica Verificar sistema
equipamien Escritorio 3.3387E-06
Alistado to) Logistica Silla Cervar a las 4 Area de 3.8951E-06
de Computadora erlvar a1as areas Equipami 3.4525E-05
entrega involucradas
Claro Internet ento 0.00023949
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio 0.00273418
PDI)
RR-HH (Asistente de H-H - . Equipo de ’ 0.00197685
Llevar al PDI 2) Verificar sistema GLp Areade | 196.3 1.100
area de GLP Logistica Silla GLP 9 3.8951E-06 '
— colocado
Area de GLP Orden de GLP 0.02
t Entregar vehiculo
Hidrandina Energia 8 7.9121E-08
Eléctrica
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Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio 0.00273418
PDI)
RR-HH (Asistente de
H-H 0.00197685
L,Ievar al PDI 2) Recoger vehiculo ) Area de
area de Logistica silla Vehiculo | £ ioami | 1376 | 3.8951E-06| (777
equm;:;men Area de GLP Orden de GLP Equipado ento 9 0.02
i Entregar vehiculo
Hidrandina Energia & 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Asistente d Inicio
Colocacién - sistente ae
H-H Traslad hicul q ) 0.00197685
de vehiculo PDI 2) rasiadar venicu’o Vehlc.ulg €M | Lavador 156.1 0.431
Colocar en lavadero posicion 3
en lavadero
Terreno Fin 0.00078412
Quit RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
uitar p , . .
sticker Hidrandina Er)erg.|a Quitar stickers Veh'_CUIO sin | Asistente | 273.4 7.9121E-08| 0.642
rotectores Eléctrica stickers de PDI 5
P Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
Rociador de Activa el rociador de agua 4.0509E-05
agua
o shampoo Esparce el agua 0.00010684
Logistica toallas
Lavar el D Esparce el shampo en los Vehiculo 1196. 4.0064E-05
vehiculo microfibra vidrios limpio Lavador 64 3.133
Waype P 6.9444E-05
Hidrandina Energta seca con las toallas 7.9121E-08
Eléctrica microfibra
Sedalib Agua Verifica 1.23E-05
Terreno Fin 0.00078412
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RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
. L. thinner Echa thinner en el waype 1.1466E-05
Quitar Logistica F [ fici Vehiculo sin 123.8 4,0064E-05
manchas de Waype rota en la superficie Lavador ) : _ 0.297
; . . Energia o manchas 1
stickers Hidrandina , o Limpia 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
Rociador de Rocia agua en los vidrios 4.0509E-05
agua
Logistica shampoo 5isdpr?(l;§e el shampo en los 0.00010684
. Lunas del
Limpieza de '.coallz.ﬂs Frf)ta c.on las toallas Vehiculo Lavador 715.4 4.0064E-05| 1.824
lunas microfibra microfibra L. 1
Energia limpio
Hidrandina C Rocia agua en los vidrios 7.9121E-08
Eléctrica
sedalib Agua Seca con las toallas 1.23E-05
microfibra
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H o 0.00156501
Inicio
cera 4.8611E-05
- Waype Colocar cera en el vehiculo 6.9444E-05
Logistica T = T
Encerado 'Foa ?S sparc.e coh toallas Vehiculo 430.8 4.0064E-05
, microfibra microfibra Lavador 1.086
de vehiculo = - c o de todo el Encerado 3
Hidrandina nergia neerado ge todo € 7.9121E-08
Eléctrica vehiculo
Sedalib Agua £ 1.23E-05
in
Terreno 0.00078412
- L - .001 1
Pulido de RR-HH (Lavador) H-H .. Vehiculo 735.4 0.0015650
, . toallas Inicio . Lavador 1.820
vehiculo Logistica _— limpio 1 4.0064E-05
microfibra
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Pulidor . 1.6693E-05
Pulir usando waype
Waype 6.9444E-05
Hidrandina Energia Dejar brillante 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
toallas . o 4.0064E-05
Limpieza de Logistica microfibra Echar aire para limpiar los
i i | suel i .
interior de Comprlesor de | pisosy suciedad del suelo Ve.h|cylo Lavador 750.2 9.4596E-05 1.863
, aire limpio 1
vehiculo Eneral
Hidrandina ,e g.la Limpieza interna 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
o Silicona Cubrir con silicona el waype 0.00027083
Logistica w Esparcir en el vehicul 6.9444E-05
Echar ayp,e Sparcir en € vehicu’o Vehiculo 407.6 :
- . . Energia T L Lavador 1.101
silicona Hidrandina , o Dejar limpio Limpio 6 7.9121E-08
Eléctrica
Sedalib Agua Fi 1.23E-05
in
Terreno 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio . 0.00156501
Colocar — - - Vehiculo 352.3
. Logistica Gasolina Colocar gasolina ) Lavador 18.4920524 | 19.320
gasolina con gasolina 3
Terreno Fin 0.00078412
» RR-HH (Lavador) H-H Inicio Vehiculo
Colocacion = 4 nistracion de con placas 236.6 | 0.00156501
de placasi Placas Pedir y colocar placas P y Lavador ) ' 0.556
. ventas holograma 0
la hubiera -
Terreno Fin colocado 0.00078412
Traslado | Conducir RR-HH (Lavador) H-H Inicio Vehiculo en | Lavador | 150.3 | 0.00078412 0.236

205




de vehiculo al Trasladar vehiculo posicion 1
unidad area de ]
Terreno Fin 0.00078412
entrega
Estacionar RR-HH (Lavador) H-H Inicio ) 0.00156501
enun Energia Vehiculo en 191.9
: Hidrandina , g Estacionar vehiculo estacionami | Lavador ) 7.9121E-08| 0.451
espacio Eléctrica 0
. - ento
libre Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
Levar las Energia Llaves en
llaves a Hidrandina , g Trasladar llaves .. . Vigilante | 74.08 7.9121E-08| 0.174
. . Eléctrica vigilancia
vigilancia )
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio 0.00273418
PDI)
El |
Vendedor H-H vendedor seva a la 0.00293759
oficina
. libro de cargos 6.6774E-06
Recepcion : .g Solicita el manual Vendedo | 240.6
de manual Logisti Escritorio Manual 2' 3.3387E-06| 1.558
, ogistica - r
de garantia Silla 3.8951E-06
Entrega g _ Entrega de manual
de Lapicero 6.6774E-06
documen Hidrandina Er)erg|a Llenar libro de cargos 7.9121E-08
tos al Eléctrica
vendedor Terreno Fin 0.00078412
Cajera H-H Inicio 0.00156501
Vendedor H-H Vendedor va a la oficina 0.00293759
El vendedor .,
solicita guia Computadora Vendedor solicita guia Elaboracion | Vendedo | 239.2 34525805 1.332
gy Logistica silla de Guia r 7 3.8951€-06|
de remision —
Escritorio Cajera pide el nombre del 3.3387E-06
Hidrandina Energia cliente o chasis del vehiculo 7.9121E-08
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Eléctrica

Claro Internet Ubica en el sistema 0.00023949
Terreno Fin 0.00078412
Cajera H-H Inicio 0.00156501
Computadora Se llenan los datos 3.4525E-05
Impresora Elab 51 de Gui 1.457E-05
aboracién de Guia
Se elabora Logistica papel Guia Vendedo | 489.5 0.02 1316
la guia Silla impresa r 3 3.8951E-06|
Lapicero 6.6774E-06
t Se imprime la guia
Hidrandina Energia P & 7.9121E-08
Eléctrica
Cajera H-H Inicio 0.00156501
Vendedor H-H 0.00293759
Computadora 3.4525E-05
. X , v i
Se entr,ega Logistica Silla Entrega de guia ' Guia endedo 54.95 3.8951E-06 0.293
la guia Escritorio impresa r 3.3387E-06
Hidrandina Energia 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
Vendedor H-H Inicio 0.00293759
Entrega | Otorgarla . : . .
Pedir llave a vigilancia .
del llave al Hidrandina Er'\erg'|a g - Encenc'1|do Cliente 177.6 7.9121E-08 0.661
) : Eléctrica entregar llave al cliente | de vehiculo 6
vehiculo cliente ,
al cliente Terreno Fin 0.00078412
Mostrar el Vendedor H-H Inicio Informacion | Cliente | 968.7 0.00293759| 3.605
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veh.lculo al Hidrandina Er)erg|a Demostracion de vehiculo y 3 7 9121E-08
cliente Eléctrica entrega folleto
Terreno Fin 0.00078412
Comprueba Vendedor H-H Inicio 0.00293759
que el que i
| Hidrandina Er)erg|a Verificacién de equipos 7.9121E-08
e Eléctrica
equipamien
286.4
to este Informacién | Cliente Sf 1.066
completo T Fi 0.00078412
(GLP, erreno in .
herramient
as)
Verifica el Vendedor H-H Inicio 0.00293759
equipamien i .
to ofrecido ( Hidrandina Elilr)erg|a Verificacion de obsequios Obsequios 105.4 7.9121E-08
ectrica correctamen| Cliente ) 0.393
alarmas, 9
. . te colocados
laminado o Terreno Fin 0.00078412
pantalla)
Vendedor H-H Inicio 0.00293759
Verifica Hidrandina Energia Verificacion Vehiculoen |- ve | 2217 | 791216-08| 0.937
luces Eléctrica buen estado 9
Terreno Fin 0.00078412
Inicio
Vendedor H-H —— 0.00293759
Verificacion de motor
Verificacidn de liquido de Vehiculo
Verifica frenos con niveles 251.7
i Client 0.937
motor Hidrandina Er)erg'|a Verificacion de nivel de correctos de lente 9 7.9121E-08
Eléctrica . .
aceite fluidos
Verificacidn de refrigerante
Terreno Fin 0.00078412
El vendedor Vendedor H-H Inicio Informaciéon | Cliente | 337.7 0.00293759| 1.257
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;:s:mct?alil Hidrandina EElzstrﬁlcaa Indica que esta en el folleto 4 7.9121E-08
lugares de
servicio Terreno Fin 0.00078412
post venta.
Vendedor H-H Inicio 0.00293759
Escritorio L 3.3387E-06
o - Verificacion de documentos
. Logistica Silla 3.8951E-06
Cliente . i
firma los Lapicero Copias de 6.6774E-06
documento ) Formatos de Firma de documentos formatos Cajera 80.46 0.321
Hidrandina Energia Entrega de documentos a 7 9121E-08
Eléctrica caja )
Terreno Fin 0.00078412
Cliente se Inicio
retira del Vendedor H-H Retiro del cliente Cliente lleva . 2883 | 0:00293753
, Cliente 1.073
local de ] su vehiculo 3
entregas Terreno Fin 0.00078412
15322 146.818363 | 196.216

Fuente: Procesos propuestos, cliente final concesionario automotriz.
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Tabla 69: Nuevo Pitoc y Costeo ABC, cliente salas de exhibicién, concesionario automotriz, 2017.

Tiem Costo COSTO
OPERACI e .
P ACTIVIDAD P | T 0] C po unitario ACTIVID
ON
(seg) (s/.) AD
RR-HH (Jefe de H-H Inicio 0.00293759
Tienda) lul ini 2.8935E-05
Escoger el Ecrfeur al,; Verifica que modelo de Modelo Adm_'f"s :
modelo que Hidrandina EIéctrgica vehiculo falta en exhibicién | selecciona tl’a:lon 31.38 | 7.9121E-08 0.125
e
i d
5€ requiere Claro Internet Solicita el Vehiculo ° Ventas 0.00023949
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Jefe de H-H Inicio 0.00293759
Tienda) celular Ingreso a correo electrdnico 2.8935E-05
Mandar Escritorio Redactar correo Solicitud 3.3387E-06
. 5 — - olicitu
Eleccién correoa Logistica Silla Especificar el vehiculo que se | 44 anvio 164.4 3.8951E-06
del administraci Computadora desea de PDI 1 3.4525€-05 | 0.663
vehiculo on de Hidrandina Energia Mandar el correo vehiculo 7.9121E-08
ventas Eléctrica )
Claro Internet Fin 0.00023949
Terreno 0.00078412
RR-HH
(Administracién de H-H Inicio 0.00293759
ventas) Model
i i Escritorio Ubicar Chasis odelo 3.3387E-06
A5|gnaC|9n . X selecciona PDI 31.50 0.126
de chasis Logistica Silla 3.8951E-06
Redactar correo do
Computadora 3.4525E-05
Hidrandina Er'\erg'|a Mandar el correo 7.9121E-08
Eléctrica
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Claro Internet 0.00023949
Fin
Terreno 0.00078412
RR-HH
(Administracion de H-H Inicio 0.00293759
ventas)
Escritorio Redactar correo 3.3387E-06
Envio de Logistica Silla Especificar el vehiculo que se 30"““{0' . 3.8951E-06
Correo Computadora desea e 32"'0 Jep?m © | 7436 | 3.45256-05 | 0.298
Jefe de PDI . ) Energia ‘
Hidrandina .o Mandar el correo vehiculo 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet 0.00023949
Fin
Terreno 0.00078412
RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio 0.00273418
PDI)
RR-HH (PADsllszt)ente de H-H Buscar en el sistema 0.00197685
Ubsicar Escritorio Adminis 3.3387E-06
vehiculo en Logistica silla Vehiculo | tracion | 5 ) [ 3.8951E-06| 0.173
almacén Computad ubicado de 3.4525E-05
omputadora Ubicacién de llaves Ventas . _
Claro Internet 0.00023949
Hidrandina Energia 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH “Peéf)de Area H-H Inicio Adminis 0.00273418
Confirmacio - Corr,e(? tracion 3590 0136
n de correo L. Escritorio Redactar correo electrénico de 3.3387E-06
Logistica
- Ventas
Silla Especificar el vehiculo que se 3.8951E-06
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Computadora desea 3.4525E-05
Hidrandina Er,\erg.la Mandar el correo 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet Fi 0.00023949
in
Terreno 0.00078412
RR-HH (Jefe de Area H-H Inicio 0.00273418
PDI)
RR-HH (Asistente de
PDI 2) H-H N 0.00197685
Comunicar Escritorio o to de| Orden ez:ztsgtl 220.5 | 3.3387E-06 | 1.221313
al Asistente Logistica Silla Avisar al encargado de la 7 | 3.8951E-06 53
tarea a realizar 2
Computadora 3.4525E-05
Hidrandina Energia 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
Traslado | Comunicar | RR-HH (Asistente de H-H Inicio 0.00197685
de al lavador PDI 2) Informacié
, RR-HH (Lavador H-H 0.00156501
vehiculo >US ( ) - Avisar al encargado de la n'de Lavador 1003. 4.342424
vehiculos . . Energia . vehiculos 78 22
Hidrandina , tarea a realizar 7.9121E-08
por lavar del Eléctrica por lavar
dia Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Asistente de H-H Inicio 0.00197685
PDI 2)
Traslado a
esp.acm de Logistica Tablero Ubicar en ,almacen el Veh|cuI(? 156.1 8.9031E-07
unidades vehiculo en espacio | Lavador ; 0.431
para - de alistado
: . . Energia
alistado. Hidrandina , o Trasladar 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
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RR-HH (Jefe de Area

PDI) H-H Inicio 0.00273418
i . Escritorio Verificar correo .y 3.3387E-06
Verificar si Logistica Informacié Asistent
Computadora Especificar equipamiento 3.4525E-05
llevara P P adip nsobre | 4o ppi| 44.75 0.170
equipamien ‘ _ Energia equipamie 5
to adicional Hidrandina Eléctrica Enviar al encargado a nto 7.9121E-08
e s | [
Verificacié Claro Internet colocario 0.00023949
n de Terreno Fin 0.00078412
accesorios .
RR-HH (A
(Asistente de H-H Inicio 0.00197685
Y | PDI 2)
Jevar a Area de . . . Area de
Area de . . Accesorios Colocacion de accesorios . 0
equipamien equipamiento equipa | 5.80 0.016
quip . . Energia , miento
to Hidrandina . Entregar vehiculo 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
i6n | RR-HH (Asistente d Inicio '
Colocacion sistente de H-H Trasladar vehiculo Vehiculo 0.00197685
de vehiculo PDI 2) en Lavador | 78.08 0.216
Colocar en lavadero .
en lavadero posicion
Terreno Fin 0.00078412
. RR-HH (Lavador) H-H Inicio . 0.00156501
Quitar Energia Vehiculo Asistent 238.5
. sticker Hidrandina , g Quitar stickers o e de PDI ) 7.9121E-08| 0.560
Alistado Eléctrica sin stickers 8
protectores - 2
de Terreno Fin 0.00078412
entrega RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
Roci
oc;agcloar de Activa el rociador de agua 4.0509E-05
L i 1027.
av’ar el Logistica shampo Esparce el agua Vt.ehlcylo Lavador 027 0.00010684 | 2.619
vehiculo toall c < I limpio 65
'oa gs sparce e .s gmpo en los 4.0064E-05
microfibra vidrios
Hidrandina Energia Seca con las toallas 7.9121E-08
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Eléctrica microfibra
Sedalib Agua Verifica 1.23E-05
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
. L thinner Echa thinner en el waype , 1.1466E-05
Quitar Logistica Erot I fic Vehiculo 6.9444E-05
manchas de ;"’ayp,e ro%a én ;a superficie sin Lavador | 99.76 | - 0.242
stickers Hidrandina nereta Limpia manchas 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
Roci
ociador de Rocia agua en los vidrios 4.0509E-05
agua
E I sh I
Logistica shampo visdpr?(;ze €l shampo en fos 0.00010684
N Lunas del
Limpieza de 'Foallés Frf)ta c.on las toallas Vehiculo | Lavador 580.2 4.0064E-05| 1.479
lunas microfibra microfibra L 8
Energia limpio
Hidrandina L Rocia agua en los vidrios 7.9121E-08
Eléctrica
I Il
Sedalib Agua seca con las toallas 1.23E-05
microfibra
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H . 0.00156501
Inicio
cera 4.8611E-05
- Waype Colocar cera en el vehiculo 6.9444E-05
Logistica T c T
Encerado de 'Foa ?s sparc'e corm toallas Vehiculo 468.8 4.0064E-05
. microfibra microfibra Lavador 1.181
vehiculo = - Encerado 0
Hidrandina r'\erg'|a Encerado de todo el vehiculo 7.9121E-08
Eléctrica
Sedalib Agua Fi 1.23E-05
in
Terreno 0.00078412
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RR-HH (Lavador) H-H 0.00156501
Inicio
toallas 4.0064E-05
o microfibra
Pulido de Logistica Pulidor _ Vehiculo 693.3 | 1.6693E-05
. Pulir usando waype S Lavador 1.716
vehiculo Waype limpio 4 6.9444E-05
Hidrandina Energia Dejar brillante 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
toallas . - 4.0064E-05
Limpieza de Logistica microfibra Echar aire para limpiar los
nterior de Compr.esor de | pisosy suciedad del suelo Vghmylo Lavador 591.0 9.4596E-05 1.468
, aire limpio 9
vehiculo Eneraia
Hidrandina , g Limpieza interna 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio 0.00156501
L. Silicona Cubrir con silicona el waype 0.00027083
Logistica Waype Esparcir en el vehiculo 6.9444E-05
Echar ypl P Vehiculo 327.8 .
- . . Energia T L Lavador 0.886
silicona Hidrandina f Dejar limpio Limpio 4 7.9121E-08
Eléctrica
Sedalib Agua Fin 1.23E-05
i
Terreno 0.00078412
RR-HH (Lavador) H-H Inicio
Pulido de L toallas L . Vehiculo
J Logistica . Limpiar por ultima vez L Lavador
vehiculo microfibra limpio
Terreno Fin
RR-HH (Lavador) H-H Inicio Vehiculo 0.00156501
Colocar — - - 302.4
gasolina Logistica Gasolina Colocar gasolina con Lavador 4 18.4920524 | 19.203
Terreno Fin gasolina 0.00078412
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Traslado
de
vehiculo

Inicio Vehiculo
Conducir RR-HH (Asistente de
H-H ; ‘ .002487
vehiculo a PDI 3) Manejar veh|f:ulo hasta la correctam Caja 41.94 0.00248708 0.137
; caja ente
caja - .
Terreno Ein alistado 0.00078412
Cajera H-H Inicio 0.00156501
RR-HH (PADs‘l'S;)‘e”te de H-H El asistente se dirige a caja 0.00248708
Solicitar L Computadora Solicita guia By 3.4525E-05
, Logistica — Elaboracio .
guia de Escritorio . . . , Cajera | 52.08 3.3387E-06| 0.266
traslado Energia Cajera pide el chasis del n de Guia
Hidrandina o vehiculo 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet Ubica en el sistema 0.00023949
Terreno Fin 0.00078412
Cajera H-H Inicio 0.00156501
Computadora Se llenan los datos 3.4525E-05
Impresora 3.3387E-06
Logistica Escritorio Elaboracién de Guia ) 3.3387E-06
Elaborar | Guia Asistent 341.0 0.02
guia de pa.pe imoresa | € de PDI 9' . 0.919
traslado Lapicero | p 3 6.6774E-06
i Se imprime la guia
Hidrandina Energia P & 7.9121E-08
Eléctrica
Claro Internet Se firma la guia 0.00023949
Terreno Fin 0.00078412
Cajera H-H Inicio 0.00156501
RR-HH (Asi
Recoger (F,S'I'S;)e"te de H-H uia | Asistent 0.00248708
guia de Enereia Entrega de guia imoresa | € de PDI | 49.63 0.240
traslado Hidrandina , g P 3 7.9121E-08
Eléctrica
Terreno Fin 0.00078412
Conducira | RR-HH (Asistente de H-H Inicio Vehiculo |Salasde| 1111. | 0.00248708 3.635
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la tienda PDI 3) Manejar vehiculo hasta la | trasladado | Exhibici | 11
indicada en salida del local on
la guia Terreno Fin 0.00078412
Llegaala Inicio Salas de
sa‘Ia.d.e, RR-HH (Asistente de H-H Baja del vehiculo y‘busca al Vehiculo Exhibici 299.2 0.00248708 0.74
exhibicién PDI 3) encargado de tienda trasladado on 7
indicada Fin
Entrega la RR-HH (Vendedor) H-H Inicio Salas d 0.00293759
- , alas de
o llaveal | RR-HH (Asistente de H-H Entrega la llave Vehiculo | 0\ ihici | 6.59 | 0.00248708 | 9040936
Revisién | encargado PDI 3) trasladado | 99
del de tienda Terreno Fin 0.00078412
vehiculo Inicio
i RR-HH (Asistente d
DeJ,a el (Asistente de H-H Realiza indicaciones al jefe Vehiculo Sala§ de 189.0 | 0.00248708 | 0.618290
vehiculo PDI 3) ) Exhibici
Afuera de tienda trasladado n 1 41
Terreno Fin 0.00078412
RR-HH (Asi Inicio
Se retira en (Asistente de H-H . . Trabajo | 2359 | 1876 | 0.00248708 | 6.466591
. PDI 3) Se retira en taxi - Exhibici
taxi - . finalizado , 1 92
Taxi Fin on 6
8484,
31 178.341

Fuente: Procesos propuestos, cliente salas de exhibicién, concesionario automotriz.
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Tabla 70: Nuevo Pitoc y Costeo ABC, cliente vehiculos de test Drive, concesionario automotriz, 2017.

Costo
. Tiempo . s COSTO
OPERACION | ACTIVIDAD P | T (o) C P unitario
(seg) ACTIVIDAD
(s/.)
ici RR-HH L. i
Recepcién Solicitar vales - H-H Inicio Asistente Asistente 0.00293759
o a (Administrador) esperando 660.29 2.457
solicitud . ., . de PDI 3
administracién - el dinero
Terreno Fin 0.00078412
Trasladar Inicio
vehiculo al RR- HH Trasladar , Asistente
grifo mas (Vendedor) H-H vehiculo Vehiculo de PDI 3 422.89 |0.00293759| 1.24229236
cercano Fin
- inici
Llegartq; (vzsdgdHor) H-H Ab:sllc::er Asistent 0.00293759
combustible Vehiculo | > ™€ | 462.44 51.35845
segun lo Grif bustibl Fi de PDI 3
indicado rifo Combustible in 50
Abastecimiento -~
Trasladar la Inicio
unidad a la RR- HH H-H Traslada | coulo | ASISteNte | o) 86 10.00293759 | 1.68281687
. (Vendedor) a tienda de PDI 3
tienda -
Fin
Deiar el Inicio
ejare " .
vehiculo en la RR- HH H-H Dejaren |y oniculo |25t | 155 45 |0.00293759 | 0.44782832
. (Vendedor) tienda de PDI 3
tienda -
Fin
57.189

Fuente: Procesos propuestos, cliente salas de exhibicién, concesionario automotriz.
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Tabla 71: Tamafo de muestra, cliente salas de exhibiciones, concesionario automotriz, 2017.

Estudio de tiempos

Total Tiempo
ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 promedio
(See) (Seg)

Escoger el modelo que se requiere 25| 31| 26| 23 24| 22 29 25 24| 28 257 25.7 17
Mandar correo a administracion de ventas 120| 124| 120| 150| 134| 126| 150| 120| 122| 127| 1293 129.3 12
Asignacién de chasis 30| 28| 22| 31 28| 27 29 28 32| 24 279 27.9 17
Envio de correo a Jefe de PDI 62| 56| 63| 68 61| 66 54 63 62| 53 608 60.8 10
Ubicar vehiculo en almacén 780| 805| 792 | 780| 832| 945| 794| 956| 831| 800| 8315 831.5 9
Confirmacién de correo 26| 30| 30| 31 25| 28 25 35 30| 28 288 28.8 17
Comunicar al Asistente 184 | 193| 188| 180| 199| 182| 142| 193| 217| 188| 1866 186.6 15
Traslado de unidades a espacio de unidades

para alistado. 831| 721| 813 | 824 | 734| 825| 745| 989| 974| 843| 8299 829.9 17
Comunicar al lavador sus vehiculos por lavar del

dia 128 | 131| 124| 130| 128 137| 131| 109| 132| 120| 1270 127 5
Verificar si llevara equipamiento adicional 42| 40| 37| 38 37| 30 35 32 37| 37 365 36.5 13
Llevar al Area de equipamiento 0 0 0 0 0 0 0 0 95 0 95 9.5 1
Colocacion de vehiculo en lavadero 66| 69| 71| 77 64| 62 63 69 71| 76 688 68.8 8
Quitar sticker protectores 198 | 214 | 184 | 221| 243| 218| 223| 210| 168| 202 2081 208.1 15
Lavar el vehiculo 847| 958 | 861 | 824| 853| 759| 796| 987| 921| 895| 8701 870.1 10
Quitar manchas de sticker 68| 94| 92| 89 82| 85 98 76 82| 82 848 84.8 16
Limpieza de lunas 524 489 | 423 | 496| 485| 473| 496| 401| 405| 497| 4689 468.9 12
Encerado total 348 | 367 | 352| 421| 406| 371| 438| 357| 382| 401| 3843 384.3 9
Pulido de vehiculo 514| 624 | 632| 587 | 549| 578 | 645| 512| 532| 621| 5794 579.4 11
Limpieza de interior de vehiculo 551| 540| 489 | 426| 475| 468| 537| 546| 544| 432| 5008 500.8 14
Echar silicona 286| 271| 268| 331| 298| 251| 287| 289| 245| 213| 2739 273.9 20
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Pulido de vehiculo 485| 467| 510| 534| 487| 530| 496| 501| 487| 499| 4996 499.6 2
Pedir accesorios de obsequio (seguro de aros,

seguro de espejos, pisos ) 345| 368 | 378 | 345| 321| 301| 352| 375| 324| 327| 3436 343.6 8
Colocar accesorios 425 | 487 | 462 | 412 321| 430| 426| 423 487 | 378 4251 425.1 20
Colocar gasolina 2841 264 | 204 | 230 278 | 295 276 241 231| 240 2543 254.3 19
Conducir vehiculo a caja 31| 35| 42| 36 34| 35 34 38 31| 35 351 35.1 12
Solicitar guia de traslado 48| 47| 45| 45 38| 36 42 47 46| 39 433 43.3 14
Elaborar guia de traslado 243 | 287 | 271 | 246 321| 297 287 214 287 | 257 2710 271 19
Recoger guia de traslado 35| 47| 46| 45 44| 48 39 38 39| 42 423 42.3 15
Conducir a la tienda indicada en la guia 958 | 967 | 984 | 973 | 1020| 968 | 1080| 1200| 1080| 780| 10010 1001 17
Llega a la sala de exhibicién indicada 324 | 257| 256| 254| 231| 289| 278| 236| 221| 254| 2600 260 20
Entrega la llave al encargado de tienda 6 5 6 5 6 6 5 5 6 5 55 5.5 13
Deja el vehiculo afuera 184 | 188| 164 | 152| 179| 135| 168| 145| 140| 165| 1620 162 19
Se retira en taxi 150| 164 | 178| 164| 159 153| 157| 142| 184| 165| 1616 161.6 9

Fuente: Tabla 31: Diagrama de explosién de actividades del Area de Inspeccion de Pre Entrega, clientes sala de exhibicién, concesionario

automotriz.
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Tabla 72:

Toma de tiempos, cliente salas de exhibicidn, concesionario automotriz, 2017

Estudio de Tiempos

Tleomp Desvia Fa;tor Tiem Tiempo Tiem T:eom
ACTIVIDA 1(1|1(1(1|1j1]|11 cién e po po .
D NiLj2]3(4]51617 1819 0(1(2(3|4|5|6|7]|8 20 prqm estdnd | Valora | Nor suplem estdn Estan
edio ., ento dar
(Seg) ar cion | mal dar (Min)
Escoger
el
modelo ;
que se 2| 3] 2| 2 2 20 2] 2| 2| 2] 2| 2| 2| 3 28.5
requiere 5| 1| 6| 3| 24| 2| 29| 25| 24| 8| 5| 4| 5| 3| 3| 4| 9| 0 23| 25.70 2.89 1.11 3 1.10|31.38| 0.52
Mandar
correoa |,
administr ) 1] 1| 1| 1 1 1) 1| 1) 1| 21| 1| 1| 1| 1
acion de 2| 2| 2| 5| 13| 2| 15| 12| 12| 2| 3| 4| 2| 3| 5| 5| 3| 4 13| 134.6 149. 164.4
ventas 0| 4| 0| O| 4| 6| 0| O 2| 7| 4| 7| 6| 2| 4| 1| 7| 5 6 5| 11.53 1.11 46 1.10 1| 2.74
Asignacio 1
nde 7 31 2| 2| 3 2 20 2] 2| 2| 2] 2| 2| 2| 3 28.6
chasis O| 8| 2| 1| 28| 7| 29| 28| 32| 4| 5| 2| 4| 1| 3| 4| 9| 0 18| 25.80 3.91 1.11 4 1.10|31.50| 0.53
Envio de
correoa |1
Jefe de 0| 6| 5| 6| 6 6 5| 6| 5| 5| 6| 6| 6| 6| 7 67.6
PDI 2| 6| 3| 8|/ 61| 6| 54| 63| 62| 3| 2| 6| 3| 2| 6| 4] 9| 1 55| 60.90 5.75 1.11 0 1.10|74.36| 1.24
Ubicar
vehiculo 9 71 8 7| 7 9 8| 7| 7| 8| 8| 8| 7| 8| 8
en 8| 0| 9| 8| 83| 4| 79|95(83| 0| 4| 3| 4| 2| 4| 1| 4| 4 74| 809.1 898. 987.9
almacén 0| 5{ 2| 0| 2| 5| 4| 6| 1| 0| 2| 4| 4| 3| 5| 2| 3| 5 5 0| 64.00 1.11 10 1.10 1]16.47
Confirma 1
cion de . 2| 3] 3| 3 2 2| 3] 2| 2| 2| 3| 3| 2| 2 32.6
correo 0| 1| 25| 8| 25| 35| 30| 8| 2| 8| 6 9 33| 29.40 2.96 1.11 3 1.10|35.90| 0.60
Comunic |1] 1] 1| 1 19 1| 14| 19| 21| 1 1(1 1] 1 1/ 1 15| 180.6| 17.41 1.11| 200. 1.10| 220.5| 3.68
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ar al 8| 9| 8| 8| 9| 8| 2| 3| 7| 8| 8| 7| 7| 9| 5| 7| 6| 8/ 7| 6 5 52 7
Asistente 41 3| 8| 0 2 8| 8| 3| 6| 7| 3| 8| 2| 7|7

Traslado

de

unidades

a espacio

de

unidades 8| 7| 8| 8 8 8| 7| 8| 7| 9| 8| 8| 7| 8| 8

para 3| 2| 1| 2| 73| 2| 74198 97| 4| 5| 1| 3| 1| 4| 2| 9| 4| 3| 78| 822.1 912. 1003.
alistado. 1| 1| 3| 4| 4| 5 5 9| 4| 3| 6| 2| 4| 2| 3| 3| 8| 5| 3 7 0| 72.07 1.11 53 1.10 78| 16.73
Comunic

ar al

lavador

sus

vehiculos 1111 1)1 1 1 1| 1 1} 21| 1} 1| 1| 1] 1

por lavar 20 3| 2| 3| 12| 3| 13| 10| 13| 2| 2| 3| 1| 2| 3| 1| 3| 3| 2| 14| 1279 141. 156.1

del dia 8| 1| 4| o 8| 7| 1| 9| 2| 0| 2| 2| 8| 6/ 5| 5|/ 5| 6| 8| 1 0| 8.00| 1.11| 97 1.10 7| 2.60
Verificar

si llevara

equipami

ento 4| 4| 3| 3 3 3| 3| 4| 3| 3| 4| 4| 3| 3| 3 40.6

adicional 2| 0| 7| 8| 37| 0135|3237 7| 2| 1| 6| 8| 2| 4| 7| 1| 0] 37| 36.65 4.06 1.11 8 1.10|44.75| 0.75
Llevar al

Area de

equipami

ento 0| 0| 0| O| 0| O| O| O|95| 0| O| O| O| O] O| O] O| O| O| O] 4.75| 21.24 1.11| 5.27 1.10| 5.80| 0.10
Colocacio

nde

vehiculo

en 6| 6| 7| 7 6 7| 6| 5| 5| 6| 6| 6| 5| 5| 6 70.9

lavadero 6| 9| 1| 7| 64| 2| 63| 69| 71| 6| 2| 3| 9| 3| 6| 2| 8| 4| 1| 53| 63.95 6.86 1.11 8 1.10| 78.08| 1.30
Quitar 1] 2 2| 24 22| 21| 16| 2 1 2 1|1 12| 195.4| 34.38 1.11| 216. 1.10|238.5| 3.98
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obsequio

(seguro

de aros,

seguro

de

espejos,

pisos )

Colocar 4| 4| 4| 4 4 31 3|1 4| 3| 3| 3|4 4| 3| 3

accesorio 2| 8| 6| 1|32 3|42 42| 48| 7| 4| 5| 6| 8| 4| 2| 1| 6| 7| 37| 4044 448. 493.8

S 5| 7] 2| 2 1/ 0] 6| 3 7| 8| 6| 2| 2| 4| 5| 3| 5| 4] 3| 4 5| 47.01 1.11 94 1.10 3| 8.23
2| 2| 2| 2 2 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2

Colocar 8| 6| O 3|27| 9| 27| 24| 23| 4| 3| 5| 5| 4| 2| 5| 2| 6| 3| 23| 247.7 274. 302.4

gasolina 41 4| 4] 0| 8| 5 6 1 1) 0] 1| 3| 3| 2| 3| 1| 5| 3| 6| 4 0| 23.18 1.11 95 1.10 4| 5.04

Conducir

vehiculo 3| 3| 4| 3 3 3|1 3| 3] 3| 3|3 3| 3| 3 38.1

a caja 1 5| 2| 6| 34| 5| 34| 38|31| 5| 0| 5| 4|, 8| 0 0| 2| 6| 33| 34.35 3.18 1.11 3 1.10|41.94| 0.70

Solicitar

guia de 41 4| 4| 4 3 3| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 4] 4| 4 47.3

traslado 8| 7| 5| 5/ 38| 6| 42| 47| 46| 9| 5| 2| 7| 6| 8| 7| 1| 2| 4| 48| 42.65 4.13 1.11 4 1.10|52.08| 0.87

Elaborar 20 2| 2| 2 2 20 2 2| 3| 2| 2| 3| 3| 2| 2

guia de 4| 8| 7| 4| 32| 9| 28| 21| 28| 5| 6| 7| 1| 9| 6| 1| 2| 4| 6| 32| 279.3 310. 341.0

traslado 3| 7,1 6| 1| 7| 7| 4| 7| 7| 5| 5| 2| 5| 5|6 1| 3|1 4 5| 30.75 1.11 08 1.10 9| 5.68

Recoger

guia de 3| 4| 4] 4 4 4| 3| 3| 3| 3| 4| 4| 4| 3| 3 45.1

traslado 5| 7| 6| 5| 44| 8| 39| 38| 39| 2| 6| 6| 9| 5| 4| 2| 8| 5| 4| 41| 40.65 4.70 1.11 2 1.10|49.63| 0.83

Conducir

ala

tienda 9| 9| 9| 9 9 71 7| 7| 8| 8| 7| 7| 7| 8| 9

indicada 5| 6| 8| 7| 10| 6| 10| 12| 10| 8| 5| 3| 3| 1| 3| 3| 6| 4| 5| 10| 910.0 1010 1111.

en la guia 8| 7| 4| 3| 20| 8| 80| 00| 80| O| 6| 5| 4| 3| 5| 4| 2| 6| 4| 21 0|137.77 1.11| .10 1.10 11|18.52

Llegaala 3| 2| 2] 2| 23| 2| 27| 23| 22| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1| 1| 1| 2| 26| 245.1 272. 299.2

sala de 2| 5/ 5|5 1| 8| 8| 6 1| 5| 5| 3| 6| 3| 5| 9| 7| 7| 5 5 0| 35.47 1.11 06 1.10 7| 4.99
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exhibicio 4, 7| 6| 4 9 4| 4| 4| 1| 2| 5| 8| 5| 4| 4
n
indicada
Entrega
la llave al
encargad
ode
tienda 6| 5| 6| 5| 6| 6/ 5| 5| 6| 5| 5| 5|5|5|5| 6| 7|5|5| 5/ 540 0.60 1.11| 5.99 1.10| 6.59| 0.11
Deja el 11 1] 1| 1 1 1 1) 2| 1} 1] 1| 1| 1| 1] 1
vehiculo 8| 8| 6| 5| 17| 3| 16| 14| 14| 6| 3| 3| 4| 3| 7| 6| 5| 4| 3| 14| 154.8 171. 189.0
afuera 4| 8| 4| 2| 9| 5| 8| 5| 0| 5|/ 5| 5| 2| 8 5| 3| 8 9|9 2 0| 17.44| 1.11| 83 1.10 1| 3.15
1111 1|1 1 1 1) 1) 1) 1) 1) 1] 1| 1] 1
Se retira 5| 6| 7| 6| 15| 5| 15| 14| 18| 6| 4| 2| 3| 3| 5| 6| 3| 5| 5| 16| 153.6 170. 187.6
en taxi O| 4| 8| 4| 9| 3| 7| 2| 4| 5/ 5/ 5|4 2| 4| 1| 2| 4] 5| 5 5] 15.30 1.11 55 1.10 1| 3.13
182.5
0
3.04

Fuente: Tabla 71: Tamafno de muestra, cliente salas de exhibiciones, concesionario automotriz.
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Tabla 73: Tiempo de espera del cliente final, Concesionario
Automotriz, 2017.

Tiempo de espera del cliente Entregado a
N° T. segundos T. minutos tiempo
1 2100 35 NO
2 3600 60 NO
3 2280 38 NO
4 1200 20 NO
5 1560 26 NO
6 900 15 NO
7 120 2 Sl
8 300 5 Sl
9 1500 25 NO
10 2700 45 NO
11 1800 30 NO
12 1500 25 NO
13 900 15 NO
14 120 2 Sl
15 300 5 Sl
16 1380 23 NO
17 3300 55 NO
18 600 10 Sl
19 840 14 Sl
20 900 15 NO
21 2100 35 NO
22 1500 25 NO
23 720 12 Sl
24 300 5 SI
25 4500 75 NO
26 2700 45 NO
27 1560 26 NO
28 120 2 Sl

Fuente: Tabla 15: Estudio de Tiempos area de Inspeccién
de Pre Entrega, cliente final, Concesionario Automotriz.

226



B.ANEXO DE FIGURAS



causas principales

mraren e e
#@ \ O\

>

Téenica grifica del medio AN ial
causa Diagrama Causa-Efecto ambiente| | de obra
— @
causa principal Técnica de las Seis M

()

Figura 1: Diagrama Causa Efecto - Técnica de Construccion

Fuente: Administracion de la calidad Total. Autor: Roberto Caro Paz, Daniel
Gonzélez Gémez
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Figura 2: Casa de la calidad
Fuente: (Camison, y otros, 2016)
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Figura 6: Matriz FMEA.
Fuente: (Backer-IAG, 2001)
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Figura 22: Diagrama Fast,

concesionaria automotriz, 2017.
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Fuente: Tabla 17: Costeo ABC y Pitoc de actividades del proceso de entrega, area de
PDI, cliente salas de exhibiciones, concesionario automotriz, 2017.
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Figura 23: Diagrama Fast, area de Inspeccion de pre entrega, cliente salas de

exhibiciones, concesionaria automotriz, 2017.

Fuente: Tabla 17: Costeo ABC y Pitoc de actividades del proceso de entrega, area de

PDI, cliente final, concesionario automotriz, 2017.
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Figura 27: Diagrama Fast, area de Inspeccién de pre entrega, cliente vehiculos de Test

Drive, concesionaria automotriz, 2017.
Fuente: Tabla 17: Costeo ABC y Pitoc de actividades del proceso de entrega, area de
PDI, cliente vehiculos de Test Drive, concesionario automotriz.
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Figura 28: Pruebas de manejo realizadas, concesionaria
automotriz, 2017.
Fuente: Datos otorgados por concesionario automotriz.
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C.ANEXO DE
INSTRUMENTOS



C1l:. Cuestionario CAS, dirigido a clientes a quienes se les entregdé un
vehiculo

Mediante las siguientes preguntas se busca saber cudles serian los atributos que
le gustaria recibir en cada parte de nuestro proceso de entregas

Indicaciones: Responder de manera precisa y sincera. Indicar el atributo (*)
que desearia.

1. ¢Cbmo le gustaria ser tratado cuando llega al area de entregas?

2. ¢Cbomo le gustaria que el vendedor le entregue la llave de su vehiculo?

3. ¢Como le gustaria que le muestren el vehiculo?

4. ¢Cbémo le gustaria que se encuentre el equipamiento?

5. ¢Como le gustaria que se encuentren las luces del vehiculo?

6. ¢Como le gustaria que se encuentre el motor del vehiculo?

7. ¢Como le gustaria que el vendedor explique la garantia y lugares de

servicio?

8. ¢Como le gustaria que lo traten al firmar los documentos?

9. ¢Como le gustaria que lo traten al retirarse del lugar?

Muchas gracias
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C2:. Cuestionario SUB — CAS, dirigido a clientes que se le entregdé un

vehiculo

Indicaciones: Mediante este check list, marque con una

“X” Unicamente en el

proceso donde usted considera mas importante que recibir el atributo durante el

proceso de entrega de su vehiculo.

ATRIBUTO

DONDE

Buena atencién

Usted llega al area de entregas

El vendedor otorga la llave al cliente

Usted firma los documentos

Usted se retira del lugar

Puntualidad

Usted llega al area de entregas

El vendedor otorga la llave

Verifica que el equipamiento este completo

Buena
explicacion

Usted llega al area de entregas

Le muestran el vehiculo

Verifica luces

Verifica Motor

El vendedor explica la garantia y lugares de servicio

Usted firma los documentos

Réapido

El vendedor otorga la llave al cliente

El vendedor explica la garantia y lugares de servicio

Usted firma los documentos

Limpio

Le muestran el vehiculo

Verifica que el equipamiento este completo

Verifica luces

Verifica Motor

Completo

Le muestran el vehiculo

Verifica que el equipamiento este completo

Acorde a lo
ofrecido

Le muestran el vehiculo

Verifica que el equipamiento este completo

Buen estado

Le muestran el vehiculo

Verifica que el equipamiento este completo

Verifica luces

Verifica Motor

Buen
funcionamiento

Verifica que el equipamiento este completo

Verifica luces

Verifica Motor

Sin problemas

Le muestran el vehiculo

Verifica luces

Verifica Motor

Usted se retira del lugar
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C3: Cuestionario CAS, dirigido Jefes de Tienda.
Mediante las siguientes preguntas se busca saber cuales serian los atributos que le

gustaria recibir en cada parte de la reposicion de vehiculos de entrega.

Indicaciones: Responder de manera precisay sincera. Indicar el atributo (*) que

desearia.

1. ¢Cbmo desearia que se encuentre el vehiculo para exhibicion de su local?

2. ¢Como desearia le respondieran el correo de requerimiento de unidades para
exhibicion?

3. ¢Cbmo desearia que le entreguen el vehiculo en su tienda?
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C4: Cuestionario CAS, dirigido Jefes de Tienda.
Mediante las siguientes preguntas se busca saber cuales serian los atributos que le
gustaria recibir en cada proceso de abastecimiento de gasolina las unidades de prueba

de manejo.

Indicaciones: Responder de manera precisay sincera. Indicar el atributo (*) que

desearia.

1. ¢Cbmo desearia que le respondan la solicitud de abastecimiento de combustible?

2. ¢Como desearia que le entreguen el vehiculo después de abastecerlo de

combustible?
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C5: Ficha de Registro de Informacion de Aplicacion de la Técnica del Grupo

Nominal

FICHA DE REGISTRO DE INFORMACION DE APLICACION DE LA TECNICA
DEL GRUPO NOMINAL

Pregunta: | ; Qué problemas presenta el area de Entregas de vehiculos?
AREA: Comercial N° DE PERSONAS: |6
N°| Problemas |Posibles Causas | Soluciones Recomendaciones
1 El cliente llegaal | Tomar en
area de entregas | cuentalas | Tener un listado diario de las
y recién lavan el horas unidades por entregar
carro rogramadas
Entregas de brog
p . . Informar con
vehiculos |Recién estan L
: . anticipacion .
fuerade |instalando algun . Prever las colocaciones
. ) al area de
tiempo accesorio. : .
equipamiento
pactado 7
Estan lavando
Respetar la
otro carro que se S : : :
- programacion | Avisar ante una contingencia
programo a
Gltima hora
2 Llevar un
No hubo
N control de la . .
coordinacion con roaramacion Realizarlo con un dia de
Vehiculo sin | el area de GLP o | P9 de anticipacion
ipamiento | equipamientos . :
equipamiento | €quip instalaciones
colocado .
. Tener un listado de los
Se les olvido Prever las : !
: vehiculos que pasaran por
programarlo colocaciones . .
colocaciones exteriores
3 La
reprogramacion
de entregas
9 Uso de
Entregan los | genera que no
. bolsas Cada vez que se lave un
vehiculos se abastezcan
e cobertoras ya carro
empolvados en limpiar los :
existentes
carros que se
guedan de un
dia otro
4 | Traslado a
destiempo de | No se abastecen . .
P Retirarlas Tener un listado de los
las salas de | en traer todos
o con carros que se entregaran en
exhibicion | los carros de un L
. anticipacion la semana
para la dia a otro

entrega final

Fuente: Respuestas de la aplicacion de la técnica nominal.
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C6: Ficha de Registro de Informacion de Entrevista

FICHA DE REGISTRO DE INFORMACION DE APLICACION DE

ENTREVISTA

Area:

Comercial

N° de personas 6

Preguntas:

1. ¢Alguna vez
reprogramaron la entrega
de su vehiculo?

2. ¢Por qué reprogramaron su entrega de
vehiculo?

N° Respuestas:

1 Si Equipamiento incompleto

2 Si El vehiculo en otro local

3 Si Desperfecto no detectado a tiempo
4 Si Pedido del cliente

5 Si Equipamiento incompleto

6 Si Pedido del cliente

Fuente: Respuestas de las entrevistas, concesionario automotriz.
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C7: Encuesta de calidad de servicio, cliente final

Mediante las siguientes preguntas se busca conocer su opinién sobre las mejoras
propuestas para mejorar el proceso de entregas. Marque con una “X” el recuadro
del puntaje donde usted califique, en una escala del 0 al 5, donde 0 significa “no

mejoro el proceso” y 5 significa “Mejoro totalmente el proceso”.

1. ¢Considera usted, que la propuesta de crear una aplicacion para que el
vendedor le pueda avisar la hora exacta en que se encontrard listo su vehiculo,
mejorara el cumplimiento de entrega y asi poder tenerlo listo para cuando usted

llegue, disminuyendo el tiempo de espera en recepcion?

2. ¢Considera usted, que la propuesta de realizar inspecciones previas al
vehiculo antes de ser entregado, generara que el nivel de reprogramaciones

disminuya, mejorando asi la calidad de servicio brindada?

3. ¢Considera usted, que la propuesta de colocar el equipamiento de regalo
(seguro de aros, seguro de espejos y pisos) apenas llegue el vehiculo a

almacén contribuird en mejorar tiempo de alistado de su vehiculo?

Muchas gracias.
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C8: Encuesta de calidad de servicio, Cliente salas de exhibiciones y test drive.

Mediante las siguientes preguntas se busca conocer su opinién sobre las mejoras
propuestas para mejorar el proceso de entregas. Marque con una “X” el recuadro
del puntaje donde usted califique, en una escala del 0 al 5, donde 0 significa “no

mejoro el proceso” y 5 significa “Mejoro totalmente el proceso”.

1. ¢Considera usted, que la propuesta de crear una macro (gestor de
almacenamiento de datos), para ubicacion de vehiculos en almacén o en

tiendas, mejore el tiempo de entrega de vehiculo en sala de exhibicion?

2. ¢Considera usted, que la propuesta de implementar vales de combustible para
que usted los tenga disponibles, mejorard el tiempo de atencion de esos

vehiculos y no perder posibles pruebas de manejo?

Muchas gracias.
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