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TITULO: DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORA EN EL
PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE LA EMPRESA
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DIRECTOR: JAIRO NUNEZ RODRIGUEZ
RESUMEN

El mejoramiento continuo ha tomado mayor importancia y prioridad en las
empresas como factor de evolucion, desarrollo y mejora dentro del mercado
competitivo por lo cual se ha convertido en herramienta para la identificacion de
las deficiencias. Alcanzar los mejores resultados no es labor de un dia, se trata de
un proceso progresivo en el que se esta en continuo aprendizaje, se tiene el
pensamiento de una filosofia de gestion y la participacion activa de todos los
implicados, el mejoramiento continuo conlleva a elaborar un plan de accién de
mejora que contribuya a las posibles propuestas que mitiguen o solucionen dicho
problema.

La mejora ha de alcanzarse en todos los campos, del buen servicio al cliente, en la
eficiencia de los recursos, en el clima organizacional, con la sociedad, ya sea una
mejora en el producto o servicio que se ofrece.

Teniendo en cuenta lo anterior y en busca de implementar acciones que mejoren
la productividad y el servicio al cliente de GARCILLANTAS S.A.se procedio a
realizar el diagndstico de todas las Servitecas, identificacion de las anomalias y el
respectivo analisis de sus posibles causas; se estandariz6 las diferentes
actividades que se requieren para el desempefio de cada proceso, se implemento
el plan de accion autorizado por gerencia con la participacion y el apoyo de todo el
personal de la empresa, se visualizd los resultados del plan de mejora en cada
area de trabajo y la reaccion que tuvo el personal con los cambios realizados. De
acuerdo a lo ejecutado se permitié identificar las actividades que no generaban
valor e interrumpian el flujo de informacion durante el servicio, se logré que todas
las Servitecas utilizardn el mismo método de trabajo con el fin de unificarse e
identificarse como uno solo, se desarrollaron aptitudes y destrezas que permitieron
gue el desempefio del trabajo fuera con mayor eficiencia y calidad.

PALABRAS CLAVES: Mejoramiento continuo, plan de mejora, participacion,
anomalias, servicio al cliente.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: DESIGN AND IMPLEMENTATION OF A PLAN OF IMPROVEMENT IN
THE PROCESS OF PROVISION OF SERVICES OF THE COMPANY
GARCILLANTAS S.A.

AUTHOR: LIZETH VERONICA ARDILA ARDILA
FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERING
DIRECTOR: JAIRO NUNEZ RODRIGUEZ

ABSTRACT

The constant improvement has taken major importance and priority in the
companies as factor of evolution, development and improvement inside the
competitive market for which it has turned into tool for the identification of the
deficiencies. To reach the best results is not a labor of one day, It is a question of a
progressive process in the one that one is in continuous learning, the thought of a
management philosophy is had and the participation activates of all the implied
ones, the constant improvement carries to elaborating an action plan of
improvement that he contributes to the possible offers that mitigate or solve the
above mentioned problem.

The improvement has to be reached in all the fields, of the good service to the
client, in the efficiency of the resources, in the climate organizational, with the
company, already it is an improvement in the product or service that offers.

Bearing the previous thing in mind and in search of implementing actions that
improve the productivity and the service to the client of GARCILLANTAS S.A. it
proceeded to realize the diagnosis of all the Servitecas , identification of the
anomalies and the respective analysis of his possible causes; there were
standardized the different activities that are needed for the performance of every
process, there was implemented the action plan authorized by management with
the participation and the support of the whole personnel of the company, there
were visualized the results of the plan of improvement in every area of work and
the reaction that had the personnel with the realized changes. In agreement to the
executed it was allowed identify the activities that were not generating value and
were interrupting the flow of information during the service, it achieved that all the
Servitecas will use the same method of work in order to be unified and to identify
as the alone one, there developed aptitudes and skills that allowed that the
performance of the work was with major efficiency and quality.

KEYWORDS: constant Improvement, action plan of improvement, participation,
anomalies, service to the client.
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INTRODUCCION

Para las organizaciones es importante tener claro que la calidad total en sus
procesos es el factor clave como se consigue hacer llegar el producto o servicio a
aguellos que se denominan (consumidores, usuarios, clientes) y que por tanto los
procesos son los que aumentan la satisfaccidbn de estos y aseguran que sigan

contando con los servicios de la organizacion.

Es radical que las organizaciones utilicen como estrategia la vinculacion del
personal a las mejoras implementadas, de esta manera se sentiran identificados
con la empresa y asi mismo daran su aporte significativo al mejoramiento de los
procesos. Muchas de las organizaciones ya estan aplicando la gestién y la mejora

a sus procesos Yy a su vez experimentando resultados satisfactorios.

En la actualidad la gerencia de varias organizaciones tienen interés en realizar
cambios y mejoras en los procesos para no quedarse atras con los requisitos de
los (consumidores, usuarios, clientes) y poder estar actualizada con los avances

del mercado.

Acorde con lo anterior, el informe final se estructura de la siguiente forma: primero
se realiza las generalidades de la organizacion, resefia histérica, mision, vision,
filosofia y valores. Segundo, se describe la maquinaria empleada en cada servicio,
sus proveedores de llantas, aceites y filtros, sus clientes a nivel nacional. Tercero,
se efectla el diagnostico por Serviteca para identificar los problemas vy dificultades
en cada una de ellas. Cuarto, se analizan las causas mediante diagramas de
causa-efecto, se identifican los desperdicios en la prestacion del servicio. Quinto,
se determina el tiempo de atencion de los servicios y el tiempo estandar para el
servicio de balanceo auto camioneta. Sexto, se elaboran los nuevos
procedimientos e instructivos graficos para mejorar el servicio al cliente. Séptimo,
se hace la medicion y muestra de los resultados de los indicadores establecidos

para el mejoramiento.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1NOMBRE DE LA EMPRESA

Garcillantas S.A.

1.2 RESENA HISTORICA

En el afo 1943, en la ciudad de Barranquilla, se da inicio a la empresa GARCIA
HERMANOS Y CIA. Cuyo objetivo principal era la comercializacion de productos
varios y trilla de café: en 1950 se funda la sede en la poblacion santandereana de

San Vicente de Chucuri.

En 1955, empieza a crearse la historia de la comercializacion de llantas en
Bucaramanga, con la apertura de GARCIA HERMANOS Y CIA., como distribuidor
de GOODYEAR DE COLOMBIA S.A

Diciembre de 1964 se inaugura el moderno almacén de llantas GARCIA HNOS &
CIA., en la Avenida Quebrada Seca con Cra. 13. Este almacén ofrece todas las

comodidades para los clientes de la época

En el afio 1975, la empresa cambia de razén social a GARCILLANTAS LTDA,,
bajo la acertada orientacion de Don Julian Garcia Gémez, el 18 de Mayo de 1987
se inaugura la Serviteca GARCILLANTAS BARRANQUILLA, en una de las zonas
mas importantes de la ciudad.

Hoy somos GARCILLANTAS S.A., una empresa con un grupo humano
comprometido que trabaja en 5 puntos de venta en la ciudad de Bucaramanga,

uno en la ciudad de Barranquilla y uno en Santa Marta.
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2. PLAN ESTRATEGICO

2.1MISION
Somos una empresa dedicada a la prestacion de servicios automotrices y la
distribucion de llantas y partes para el sector automotriz del nororiente colombiano.
Estamos comprometidos con la satisfaccion de nuestros clientes entregando
productos y servicios de calidad, mejorando continuamente los procesos.
Buscamos generar bienestar a nuestros empleados, seguridad y rentabilidad a

nuestros accionistas y participacion en el desarrollo regional.

2.2VISION
En el 2015 GARCILLANTAS sera un referente de gestion en el sector automotriz,
reconocida como una empresa innovadora en la prestacibn de servicios
automotrices y contara con un portafolio amplio de servicios y productos para

atender las necesidades de sus clientes. (Garcillantas S.A.)

2.3FILOSOFIA Y VALORES
Lograr el mejoramiento continuo de la empresa y sus integrantes dentro de
parametros de respeto, capacitacidon y optimizacién de la eficiencia de los
procesos operativos y administrativos, para sobrepasar las expectativas de
nuestros clientes en la calidad de los productos y servicios que brindamos
Nos apoyamos en valores y principios que nos destacan tales como:
Etica: Es un principio moral, basado en la seriedad de los integrantes de la
compaifia.
Honradez: Es un principio de rectitud e integridad que ha permitido trasmitir a
través de los afios confianza a nuestros clientes y a los miembros de nuestra
organizaciéon
Vocacion de Servicio: Excelencia en servicio al cliente para exceder sus
expectativas.

Trabajo en equipo: Estimulamos la integracion de los esfuerzos individuales.
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Respeto: Hacia nuestros colaboradores, nuestros clientes y a la competencia
Responsabilidad: En el cumplimiento de los compromisos con el Estado, con la
Sociedad, con los Clientes y los Colaboradores.

Productividad: En todos los aspectos para garantizar la permanencia exitosa en

el mercado. (Garcillantas S.A.)

2.4ACTIVIDAD ECONOMICA
Compra y venta, importaciobn y exportacion de mercancias nacionales y
extranjeras relacionadas con la industria automotriz; la distribucién, compra, venta,
importacion o exportacion de repuesto, partes y accesorios para vehiculos
automotores de toda clase y marca, herramientas y demas insumos relacionados
con la industria automotriz y de maquinaria de todo tipo. (Camara de Comercio de

Bucaramanga)

2.5 PRODUCTOS Y SERVICIOS
Garcillantas cuenta con un portafolio de productos y servicios que busca brindar al
cliente, estabilidad, seguridad y confort en la conduccion, atendiendo las

necesidades de personas y empresas de la region y a nivel nacional.

Figura 1. Productos y servicios de Garcillantas S.A.

4 -Alineacion Rk
-Balanceo
= - -Montaje de llantas
-Llantas | -Servicio de reencauche
«-Llantas Reencauchadas -SOAT
*-Neumaticos y protectores -Recarga de extintores
ol-if/zilgrc]ag para camién pesado y i e
n +-Vélvulas, repuestos para %) -Sincronizacion
|9 valvulas, extensiones ®) -Pulverizacion de inyectores
O *-Caucho para vulcanizar O -Mecanica General diesel y
8 «-Zafety lug lock S gasolina
o *-Aceites o -Enderezada de rines
@ +Plumilias - -Rotacién de llantas
o +-Baterias n .
- -Amortiguadores -Inflado con Nitrogeno
*-Filtros -Reparacion y despinche de llantas

-

Fuente: Elaboracion Propia
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2.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ADMINISTRATIVA
Figura 2. Organigrama administrativo

JUNTA DE
SocIos
REVISORIA
FISCAL
—
GERENTE
GENERAL
SECRETARIA DE
GERENCIA
1 1
GERENCIA GERENCIA DE SUBDISTRIBUCION
VENTAS PERSONAL DIESEL

Fuente: Garcillantas S.A.

2.7ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL OPERACIONAL
Figura 3. Organigrama operacional

I GERENTE VENTAS

\

I ADMINISTRADOR
|
| ]

I DIVISION TECNICA I I DIVISION ADMIMISTRATIVA I

4. JEFE DE SERVICIOS I I CAJA Y FACTURACION |

—I ALINEACION I 4. BODEGA |
—I MONTAJE Y BALANCEQ 4. SERVICIOS GENERALES |

—I CAMBIO DE ACEMTE
—I JEFES SERV. MECANICA I

I SINCRONIZACION 0
i ELECTRICIDAD |
i AIRE ACONDICIONADO |
0 MECANICA GENERAL |

Fuente: Garcillantas S.A.
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2.8NUMERO DE EMPLEADOS

Segun el registro de Némina del mes de Agosto del 2013 se cuenta con:
e 5 Servitecas en la Ciudad de Bucaramanga
e 101 empleados

2.9DIRECCION Y TELEFONO DE LA OFICINA PRINCIPAL
Avenida Quebrada Seca No. 13-07 Esquina

6300063 Ext (2)

2.9.1 Numero de Empleados por Serviteca y nivel de servicio

involucrados con la prestacién de servicios.

Tabla 1. Namero de empleados por Serviteca y nivel de servicio

Serviteca Jefes Areade | Areade [ Cambio| Areade
de alineacion | balanceo de Facturacion | Empleados
Servicio y Aceite
montaje

2 2 4 0 1 9
3 2 4 1 2 12
1 1 2 1 2 7
Centro 1 1 3 1 1 7

Camionero
Fuente: Elaboracién Propia basado en la Nomina de Garcillantas

Se cuenta con 35 empleados en el area de prestacién de servicios, las personas
restantes estan ubicadas en los talleres de mecénica, laboratorio de Bosch Diesel

y area administrativa.
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2.10 DESCRIPCION DEL AREA ESPECIFICA DE TRABAJO

Figura 4. Area especifica de trabajo de la practica

I GERENTE VENTAS I

ADMINISTRADOR

I DIVISION TECHICA I

T | \

1 l SERVICIOS ALINEACION

%

MONTAJE % BALAMNCEO

! CAMBIO DE ACEITE

Fuente: Elaboracion propia

El trabajo de practica a desarrollar se implementara en el area técnica de la
prestacion de los servicios. Dicha é&rea se encarga de la reparacion y
mantenimiento de los vehiculos para su buen funcionamiento y esta conformada
por el Administrador, Jefe de Servicio y Operarios. Se realizard un plan de
mejoramiento con el objeto de aumentar el nivel de satisfaccion del cliente y
disminuir el tiempo de atencion en la prestacion del servicio.

Las areas de Ingenieria Industrial, las cuales fundamentaran el trabajo y seran

punto de referencia son: Produccion, Logistica y Administracion.

3 MAQUINARIA
Garcillantas actualmente cuenta con equipos de alta tecnologia en los procesos de
Balanceo, Montaje, Alineacion y Cambio de Aceite. Con base en la informacion y
la experiencia que tiene el técnico de mantenimiento de estos equipos se procede

a hacer una descripcion de cada uno de ellos.
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3.1BALANCEO
BALANCEADORA HUNTER DSP 9000Equipo de Balanceo Intuitivo de Facil uso
con Panel Tipo Display, posee Doble Brazo de Medicidbn Automética proceso de
Verificacion Patentado para el Centrado del Rin, caracteristica de Frenado del eje
con blogueo de pedal para ayudar a soltar facilmente la mariposa. Equipo ideal
para Talleres y Servitecas que Requieran un Optimo Servicio con una minima

Inversion.

Figura 5. Balanceadora Hunter DSP 9000

wine EQUIN | ASTER 32 con

Fuente: Manual de Equipos y Herramientas de Garcillantas S.A.

BALANCEADORA DE CARRITO CON LUZ ESTROBOSCOPICA

Preseleccion de tamafio de llanta, balanceado directo sin uso de contrapeso
patrén. Memorias en todos los resultados (peso, lugar y necesidad de repartir),

son maguinas extremadamente rapidas y exactas.

Figura 6. Balanceadora de carrito con luz estroboscoépica

Fuente: Manual de Equipos y Herramientas de Garcillantas S.A.
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BALANCEADORA DE CARRITO PRESTIGE FAIP

Balanceadora de neuméticos de camion puesto en el vehiculo, electrénica
computarizada a rayos infrarrojos. Incluye un captador para camiones de gran
porte. Pinza, etc. Consola de comando desmontable. Freno oleodinamico Auto
calibrado y auto diagnosis.

Figura 7. Balanceadora de carrito PRESTIGE FAIP

Fuente: Manual de Equipos y Herramientas de Garcillantas S.A.
BALANCEADORA CAMION ITAL EQUIP WB210

La AT WBT210 est& disefiada con tecnologia para realizar un balanceo perfecto
en llantas de camidn con rines desde 14” hasta 32”. Esta balanceadora es simple,
sofisticada y de facil operacién; proporciona al operario sefiales de salida
indicando el peso correcto, el equilibrio y las posiciones de montaje de las pesas
en la rueda. Es capaz de diagnosticar problemas y generar cédigos de error para

que el operador pueda corregirlos.

Figura 8. Balanceadora Camion

Fuente: Manual de Equipos y Herramientas de Garcillantas S.A.
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3.2MONTAJE

MONTA LLANTAS FAIP F-39950223756

Desarmadora de ruedas automatica, 2 cilindros bajo el plato. Doble sentido de
rotacion con elevada fuerza de fijacion. Dispositivo para inflado tubeless
incorporado. Con palanca alza taléon y filtro lubricador que protege los

componentes interiores para una mayor duracion. . Bloqueo de llantas hasta 24"".

Figura 9. Monta llantas FAIP

Fuente: Manual de Equipos y Herramientas de Garcillantas S.A.

3.3. ALINEACION

HUNTER G111

Con cuatro sensores 0Opticos, cuatro cables, control remoto, impresora.
Figura 10. Equipo Alineacion HUNTER G111

Fuente: Manual de Equipos y Herramientas de Garcillantas S.A.
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HUNTER P311

Incluye pantalla LCD, mueble, impresora de punto, con repuesto de papel,
herramienta de alineador y cuatro mesas de alineacion, dos de ellas con platos

delanteros, estabilizador de corriente.

Figura 11. Equipo Alineacion HUNTER P311

Fuente: Manual de Equipos y Herramientas de Garcillantas S.A.

HUNTER OJO DE HALCON

Opresor de freno, tranca volante. Control remoto Ref.: 146-55-1. Monitor de 19”,
impresora Hp 6940. Cartucho con base de datos de mas de 35000 vehiculos e
historial de mas de 20 afios. Sensores de dos camaras digitales HS200FC1E
Altura fija. Columna central fija. Juego de arafias auto centrado Rin 107-24,5”
Figura 12. Equipo Alineacion HUNTER OJO DE HALCON

Fuente: Manual de Equipos y Herramientas de Garcillantas S.A.
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4. PROVEEDORES

Garcillantas cuenta con varios proveedores nacionales que les suministra ya sea
repuestos, materiales e insumos para el proceso de la prestacién de los servicios,

y agrega valor al servicio por la calidad de los materiales utilizados.

4.1PROVEEDORES DE LLANTAS

Tabla 2. Proveedores de llantas

Agroindustriales Cafiaveralejo
Comercializadora llantas unidas

Llantas e importaciones Fago

Motomart S.A.

Cemotos

Surtillantas Santander

Comercializadora internacional de llantas
Clinica de llantas y rines

Pierco Ltda.

Fuente: Area de Contabilidad de Garcillantas S.A.

4.2PROVEEDORES DE FILTROS Y ACEITES

Tabla 3. Proveedores de Filtros y Aceites

Filtros Aceites
Marca | Distribuidor Marca | Distribuidor
Partmo: Multifiltros Mobil Repsing
Fleetguard: Tryenergy Terpel Lubriexel
Donalson: Avantek Sheln Abersa
Todas Repsing Lubrygas Lubrygas

Fuente: Area de Contabilidad de Garcillantas S.A.
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5. CLIENTES

Los clientes de GARCILLANTAS S.A. son tanto empresas como personas
naturales, todos ellos son clientes directos, que se encuentran ubicados en el
departamento de Santander, como Bucaramanga y su Area Metropolitana y
municipios como Barrancabermeja, Agua chica, Puerto Wilches, Socorro,
Piedecuesta, Girdn, Floridablanca, Barbosa, Curiti, Curumani, Cimitarra, Lebrija,
Vetulia, Barichara. También atiende clientes en ciudades como Barranquilla, Cali,
Medellin, Arauca.

Figura 13. Clientes a nivel nacional

NORTE DE
SANTANDER

ANTIOQUIA

Fuente: Mapa de division politica de Santander
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5.1CADENA DE VALOR DE GARCILLANTAS

Figura 14. Cadena de valor de Garcillantas

GARCILLANTAS

PROVEEDORES INVENTARIO EN CLENTE
TRANSITO FINAL
Good yearde - Renting
Colombia
Comercializadora Abivesa Mac
llantas unidas Pollo
Surtillantas
Santander Incubadera
: A Santander
Pierco LTDA d .
GARCILLANTAS m
5 B Frimac
Multifitros v
m Servicios de llantas -
y Mecanica general ~ Persona naturalo
r juridica, que %
Tryenergy desea recibir los Acevedo Siva
servicios de la
Avantak empresa. S
Repsing -
Norgas
Lubriexel
Cotranscol
Abersa
Fuente: Elaboracion Propia basada en la Cadena de Valor
En esta Cadena de Valor se muestran los distintos proveedores con los que

cuenta Garcillantas para la realizacion de pedidos de llantas, filtros y aceites. Sus

clientes finales son personas naturales y empresas que deseen recibir los

servicios ofertados por la empresa, para ello se tiene un programa de convenios

con aquellas empresas que quieran obtener un menor precio.
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6. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Garcillantas S.A. es una empresa que se dedica a la compra y venta de llantas
nacionales e internacionales, prestadora de servicios automotrices, cuenta con
cinco sucursales ubicadas de manera estratégica en el area metropolitana de la
ciudad. Actualmente solo brindan atencion al publico cuatro sucursales, debido a

gue una de ellas se encuentra cerrada por motivos de reestructuracion.

Hoy en dia la competencia de venta de llantas nacionales e internacionales, los
talleres de mecéanica, los concesionarios con sus servicios de reparacion y
mantenimiento automotriz, impulsa y hace que Garcillantas S.A. se convierta en

un referente competitivo en el sector automotriz.

La descripcion del proceso operacional de GARCILLANTAS S.A. se realiz6
utilizando principalmente la observacion directa de los procesos y entrevista a los
Administradores, Jefes de Servicio y Operarios de cada Serviteca. Asi se pudo
recolectar toda la informacion necesaria para realizar esta etapa. Segun el
recorrido hecho por las instalaciones de la empresa, se observé que la atencién y

el servicio que se le presta al cliente no son eficientes.

DEFICIENCIAS DEL PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIOS

Tabla 4. Deficiencias del proceso de Prestacion de servicios

e ¢l personal no atiende a las necesidades del cliente.

e Se generan demoras en la realizacion de la factura al Cliente, esto se evidencia
por el malestar e inconformidad de los clientes.

e los empleados no llevan a cabo el protocolo que se debe utilizar desde la
recepcion del vehiculo hasta la salida del mismo, se evidencia en el flujo de la
informacion interrumpido por falta de datos en los documentos, poca informacion al
cliente, demora en la entrega de formatos al area de facturacion, como
consecuencia de ello, el cliente debe esperar a que se tenga toda la
documentacion requerida para realizar la factura de los servicios y/o productos
demandados.

¢ No hay conciencia por parte de la empresa de invertir en capacitacion.
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Tabla 4. (Continuacion)

e Gestion de repuestos lenta.
e Falta auditoria en proceso de alistamiento de Vehiculos.

Fuente: Elaboracion propia

Los procesos estan definidos, pero no estandarizados. Adicionalmente dado que
conocen los pasos del proceso, tratan de llevarlos a cabo, pero frecuentemente
omiten algunas actividades para realizar el servicio en un menor tiempo, lo que
puede significar que el proceso no esta bien definido y por esa razén las personas
involucradas omiten pasos, o falta control y seguimiento en la realizacion del

proceso para que sea llevado a cabo.

6.1 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS REALIZADOS EN GARCILLANTAS
S.A.
ALINEACION

GARCILLANTAS alinea la posicion de las llantas ajustandolo a los valores
especificados por los fabricantes, garantizando estabilidad, seguridad, y confort en
la conduccion. Se determina si su vehiculo requiere alineacién doble o sencilla,
realizando ademas una inspeccién del sistema de suspension y direccion del

vehiculo, para realizar una alineacion mas exacta.

Figura 15. Servicio de Alineacion

Fuente: Pagina Web de GARCILLANTAS S.A.
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BALANCEO

Se balancean las llantas para todo tipo de automovil, campero, camioneta, bus,
camion o trailer. El desbalanceo del conjunto llanta — rin, ocasiona desgaste
anormal y prematuro de la llanta; asi como vibraciones que disminuyen el confort y
la seguridad, causando ademas dafios a los componentes del sistema de
suspension del vehiculo. El Balanceo, previene el desgaste irregular de la banda

de rodamiento y aumenta el rendimiento kilométrico de las llantas.

Figura 16. Servicio de Balanceo.

Fuente: Pagina Web de GARCILLANTAS S.A.
MONTAJE

GARCILLANTAS Ofrece un servicio de montaje de llantas con los mas altos
requerimientos técnicos, se realiza el montaje de todo tipo de llantas, incluidas las
de bajo perfil y/o blindadas. La tecnologia actual de los rines, exige equipos y

personal capacitado, para un correcto montaje de las llantas

Figura 17. Servicio de Montaje

Fuente: Pagina Web de GARCILLANTAS S.A.
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CAMBIO DE ACEITE

El aceite desempefia un papel esencial en la buena operacion y duracién del
motor, por tanto, el vehiculo debe ser atendido por una organizacion de total
confiabilidad como GARCILLANTAS, con equipos dispensadores de aceite
debidamente calibrados y técnicos expertos. Aceites y Lubricantes de las mejores
marcas, con la garantia de manejo de productos originales, envasados a granel o

en empaques individuales.

Figura 18. Servicio de Cambio de aceite

Fuente: Pagina Web de GARCILLANTAS S.A.
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6.2 DIAGNOSTICO POR SERVITECA

6.2.1 Garcillantas principal

Figura 19. Garcillantas Principal

Fuente: Garcillantas S.A.

Se encuentra ubicado en la Avenida Quebrada Seca # 13-07.Es la sucursal
principal que controla y regula el funcionamiento de las demas, se encarga de
suministrar insumos y productos a los otros almacenes. En esta sucursal se

encuentra el Area Administrativa y el Area Comercial.

Se ofrecen los servicios de Balanceo, Venta de llantas, Montaje y Alineacion, se
cuenta con personal calificado para la prestacién de los servicios brindando

estabilidad y seguridad a los vehiculos.

Con las visitas realizadas en la sucursal Principal se encontraron algunas
deficiencias que entorpecen e interrumpen la calidad en el servicio y la atencion.
(Ver Tabla 6)
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6.2.2 Garcillantas el parque

Figura 20. Garcillantas el Parque

Fuente: Garcillantas S.A.

Se encuentra ubicado en la Carrera 27 con Calle 32, frente al Parque de los
Nifios. Se hace diferenciador a los demas por su amplitud de servicios, por utilizar

equipos de mayor tecnologia y por contar con taller de mecénica.

Se ofrecen los servicios de Balanceo, Montaje, Alineacion, Enderezada de Rines,
Venta de llantas, Cambio de Aceite, mecanica General, etc. Atiende cualquier tipo
de Automovil, Campero o Camioneta, para realizarles un mantenimiento correctivo
0 preventivo, con personal altamente capacitado, equipos de diagnostico y
herramientas especializadas, amplias y cdmodas instalaciones, al menor costo, en

el menor tiempo.

Con las visitas realizadas en la sucursal el Parque se encontraron algunas
deficiencias que entorpecen e interrumpen la calidad en el servicio y la atencion.
(Ver Tabla 6)
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6.2.3 Garcillantas Boulevar

Figura 21. Garcillantas Boulevar

Fuente: Garcillantas S.A.

Se encuentra ubicado en la Carrera 19 con Calle 19 Esquina, se diferencia de los
demas almacenes por ser el centro de servicios autorizado BOSCH, para sistemas

de inyeccién Diesel y/o productos Diesel marca BOSCH.

Se ofrecen los servicios de Balanceo, Montaje, Alineacion, Enderezada de Rines,
Venta de llantas, Cambio de Aceite, Mecanica General, Mantenimiento y
repuestos de sistemas mecénicos de inyeccion diesel para todo tipo de motores,
Reparacion de motores diesel, Mantenimiento preventivo del sistema de inyeccion,

etc.

Se cuenta con equipos de Ultima tecnologia para comprobacion, reparacion,
calibracion de inyectores y bombas diesel con tecnologia Common Rail y Cam

Box.

Se realiza comprobaciéon, reparacion y ajuste de bombas, mantenimiento y
reparacion de turbos. Banco de pruebas marca BOSCH para bombas de Inyeccion

Diesel, se cumple con todas las normas ISO 4008. Sistema electrénico de
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medicion y programacion. Entrega de informes técnicos acerca del estado de sus

equipos.

Con las visitas realizadas en la sucursal Boulevar se encontraron algunas
deficiencias que entorpecen e interrumpen la calidad en el servicio y la atencion.
(Ver Tabla 6)

6.2.4 Garcillantas centro camionero

Figura 22. Garcillantas Centro Camionero

Fuente: Garcillantas S.A.

Este Almacén se encuentra ubicado en la Via Palenque-Café Madrid, contiguo a la
E.D.S. de Centro Abastos. En esta sucursal por lo general se le prestan los
servicios a Vehiculos de carga pesada, cuentan con los equipos y herramientas

robustas requeridas para esta labor.

Se ofrecen los servicios de alineacion, balanceo, montaje, venta de llantas,
lubricacion, alineacion de tréiler, lavado, reparacion de llantas, con los mas altos
requerimientos técnicos y de calidad, con equipos de ultima tecnologia, Técnicos

capacitados, comprometidos con la seguridad del cliente y la del vehiculo.
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Con las visitas realizadas en la Serviteca Centro Camionero se encontraron
algunas deficiencias que entorpecen e interrumpen la calidad en el servicio y la

atencion.( Ver Tabla 6)

Durante la estadia en cada centro de servicio, se observo que el procedimiento
que realizan para recibir al cliente no es el mismo u omiten pasos en algunas de
estas Servitecas; por lo tanto se elabor6 un cuadro del procedimiento que llevan a

cabo, siendo similares en unas actividades y a la vez omitiendo otras de ellas.

PROCEDIMIENTO ACTUAL DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Tabla 5. Procedimiento actual de la prestacion de servicios

GARCILLANTAS |
Proceso: Recursos necesarios:
Prestacion del formatos,
Servicio portafolio de productos y
servicios,
lista de precios publico,
lista de precios descuento,
teléfono, equipo de computo
Pasos Descripcion
1 Ingresa el vehiculo a la Serviteca
2 El Jefe de Servicio aborda el cliente
3 El Jefe de Servicio indaga a que viene el cliente, si
es para servicios o para llantas
4 El Jefe de Servicio hace Cotizacién y cierra la venta
5 El Jefe de Servicio diligencia la Orden de Servicio
6 El Jefe de Servicio asigna el operario
correspondiente
7 El Jefe de Servicio entrega la Orden de Servicio
original a Facturacion, la copia azul se deja en el
parabrisas y la copia amarilla se la entrega al cliente
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8 El operario acondiciona el vehiculo en su bahia

9 Con la Orden de Bodega se solicita la mercancia
necesaria

10 Con la Orden de Servicio, la Facturadora actualiza o
crea los clientes

11 La Facturadora pide a Cartera autorizacion de
crédito

12 La Facturadora realiza Factura al Cliente

Fuente: Elaboracién propia basado en el Gerenciamiento de Rutina

Este es el procedimiento que se realiza actualmente en Garcillantas para atender
a los clientes que ingresan por servicios y/o productos. Las actividades 7, 9y 11

no son realizadas por todas las Servitecas.

Debido a que el procedimiento no es el mas indicado y puesto que no lo realizan
igual en todos los centros de servicio, se evidencia claramente una serie de
deficiencias que llevan a generar disgustos al cliente, perdida de informacion,
productos sin cobrar, clima laboral regular, todo esto por un flujo de informacion

intermitente.
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Deficiencias en el Proceso de Prestacion de Servicios

Tabla 6. Deficiencias en el proceso de Prestacion de servicios por Serviteca

Deficiencias Principal | Parque | Boulevar | Camionero
Se demoran los repuestos en llegar X X
y no se puede empezar el trabajo.
El jefe de servicio no avisa a la X X X X

Facturadora, los cambios
adicionales realizados al Vehiculo.

El sistema no funciona o es muy X X X X
lento.
El jefe de servicio entrega los X X X X
formatos con la informacion
incompleta.
El jefe de servicio y/o la Facturadora X

se equivocan con las referencias de
los productos.

Los proveedores no envian factura X X
junto con los repuestos.
El jefe de servicio no informa al X

cliente sobre los precios de los
productos y servicios.

Hay dos Facturadoras y trabajan X
con una impresora
El jefe de servicio no entrega X X X

diligenciado el folleto de
especificaciones técnicas que se le
da al cliente por compra de llantas.

El jefe de servicio no diligencia X X X
orden de bodega para permitir la
salida de la mercancia

El operario no diligencia el formato X X
de medicién de tiempos, cuando
esta realizando su trabajo

La facturadora no actualiza X X
constantemente la informacion
personal de los clientes

Fuente: Elaboracion Propia mediante observacién directa
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7. DEFINICION DEL PROBLEMA

La prestacion de los servicios de Balanceo, Alineacion, Montaje, Cambio de
Aceite, etc. Para el sector automotriz en Garcillantas S.A. Presenta anomalias que
impiden el buen funcionamiento y el buen flujo de informacién de los procesos
involucrados en el mantenimiento de los vehiculos, por tal motivo, el comité de
Gerencia se vio en la necesidad de solicitar asesoria externa sobre como mejorar

los procesos de la prestacién de servicio al cliente.

Con base en el diagnostico anterior, se identifican los problemas en el area de
Facturacion, pues en esta area repercuten todas las demoras que se generan
desde que ingresa el vehiculo hasta su salida. Es importante hacer un analisis
para poder plantear posibles mejoras, entre estos se puede resaltar, la falta de
estandarizacion de las actividades en cada proceso, no hay documentacién que
sean instructivos para capacitar al personal sobre métodos, operaciones y
actividades fundamentales para la ejecucion de los servicios. El excesivo tiempo
gue espera el cliente la entrega del vehiculo, junto con el tiempo de espera de la
llegada de los repuestos y la realizacion de la Factura, segun lo observado esto
genera como respuesta del cliente insatisfaccion con el servicio y asi mismo

varios tipos de desperdicios en el area de operacion.

Por lo tanto se propone analizar cada etapa de servicio directa con el cliente para
encontrar las posibles causas y poder dar una respuesta favorable a los

trabajadores y clientes.
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8. ANTECEDENTES

En el afio 2005 el Ingeniero Industrial Alfonso Mantilla Rodriguez, realizé un
proyecto de mejoramiento continuo a los procesos Administrativos de Garcillantas.
Con el objetivo de establecer los instructivos y procedimientos para el buen

desempefio de cada Area Administrativa.

Se disefi0 el Mapa de Procesos mostrando la visidon general del sistema de
gestibn de la empresa, representando las areas estratégicas, misionales y de
apoyo, uniendo mediante flechas la relacion de cada una de ellas.

Figura 23. Mapa de Procesos de GARCILLANTAS S.A
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Fuente: Garcillantas S.A.

Se aplico el mejoramiento a los procesos de: Tesoreria, Caja Menor, Contabilidad,
Facturacién, Caja Mayor, Cartera, Inventarios-Bodega, caracterizando cada area
con los siguientes items: Proveedores, Entradas, Actividades, Salidas, Clientes,
Recursos Requeridos, Seguimiento y monitoreo, Medicion (Indicadores),

Documentos y Registros.
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En mercados globalizados con un altisimo grado de competitividad, debido a la
caida de las barreras aduaneras, la existencia de un sistema de informacion en
tiempo real y de bajisimo costo, una fuerte convergencia de gustos estandares a
nivel planetario, la creciente y cada vez mas importante la economia digital y el
surgimiento de fuertes bloques regionales de libre comercio, hace imperiosa a las

empresas la necesidad de mejorar de manera continua y sistematica.

La mejora continua implica alistar a todos los miembros de la empresa en una
estrategia destinada a mejorar de manera sistemética los niveles de calidad y
productividad, reduciendo los costos y tiempos de respuestas, mejorando los
indices de satisfaccion de los clientes y consumidores, para de esa forma mejorar

los rendimientos sobre la inversion y la participacion de la empresa en el mercado.

Mejorar de manera continua implica reducir constantemente los niveles de
desperdicios, algo que se adecua a la época actual signada en la necesidad de
salvaguardar los escasos recursos del planeta, pero también significa reducir
continuamente los niveles de contaminacion del medio ambiente, algo que es y

sera cada dia mas vital en un planeta sujeto a profundos y graves desequilibrios.

La Mejora Continua implica tanto la implantaciéon de un Sistema, como asi también
el aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una filosofia de
gestion, y la participacion activa de todo el personal. Las empresas no pueden
seguir dando la ventaja de no utilizar plenamente la capacidad intelectual, creativa

y la experiencia de todo su personal.
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9. JUSTIFICACION

La realizacion de este proyecto surge debido a la necesidad que tiene Garcillantas
S.A. por seguir liderando en el mercado automotriz y de autopartes con la mejor
oferta de productos diferenciadores en calidad y precio, estar a disposicion de los
clientes en puntos estratégicos de la ciudad para que se atienda la demanda de
los servicios de balanceo, alineacion, montaje, cambio de aceite y venta de llantas,
entregandole al cliente no solo los productos o servicios, sino la buena atencion y
oportunidad en el proceso de prestacion de servicio, con el objeto de crearle al
cliente una mejor perspectiva de la empresa, una buena experiencia con el

servicio a su vehiculo y fidelidad con la marca de Garcillantas.

Por esta razon se implementara el plan de mejoramiento para evaluar el
procedimiento, observar la funcion que se estd empleando en cada area, asi
mismo identificar las anomalias que estan interrumpiendo el buen desempefio

causando demora al cliente en el area de facturacion.

La verdadera razén de existencia de la empresa es el cliente, es lo que le da
ventaja competitiva en el mercado o sector; para ello es necesario cumplir con las
necesidades de este, que abarca: la calidad, la oportunidad, la entrega y la
atencion, cuando se dan estas caracteristicas se dice que la empresa logra la
satisfaccion del cliente en los productos y servicios ofertados. Se pretende tener la
capacidad de proponer experiencias mejoradas y diferentes al cliente, interaccion
y buen flujo de informacion entre los componentes que integran el servicio, es
decir, que exista dependencia entre el personal, los recursos, los equipos y se

trabaje como un solo 6rgano.

El plan de mejoramiento que se pretende implementar le va permitir a Garcillantas

reconocer las fallas en el proceso y a su vez tomar medidas de mejora para la
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buena gestion del procedimiento a realizar, agregando valor a cada una de las

ejecuciones del servicio.

La practica empresarial que se realiza en GARCILLANTAS S.A. permite adquirir
un vinculo laboral que facilita el desarrollo de las actividades relacionadas con la
Ingenieria Industrial, poniendo en practica todos los conocimientos y técnicas del

programa académico, dando como resultado un proyecto especifico.
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10.0BJETIVOS

10.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar un plan de mejora en la prestacion de servicios de la empresa Garcillantas
S.A. Enfocado al cumplimiento de las necesidades del cliente, para lograr un

mejor desempefio y la estandarizacion en la gestion de los procesos.

10.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Efectuar un Diagnostico del proceso productivo actual en GARCILLANTAS
S.A., con el proposito de identificar anomalias y desperdicios mediante la

observacion y analisis de los procesos.

e Documentar los procesos de prestacion de servicios existentes en
GARCILLANTAS S.A.

e Establecer el plan de accién de mejora necesario para ajustar la calidad del

proceso actual de la empresa.

e Planear y desarrollar sesiones de capacitacibn a los operarios para
sensibilizar al personal sobre la importancia que tiene el mejoramiento de

los procesos de la empresa.

e Disefar e implementar un sistema de indicadores de gestion que permitan
evaluar y controlar las mejoras realizadas en el proceso de la prestacion de

servicios.
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11.MARCO TEORICO

11.1 GESTION POR PROCESOS

Una Organizacion tiene sentido si puede satisfacer con sus productos o servicios
las necesidades de los clientes. En la organizacién también hay otros grupos de
interés (empleados, proveedores, administracion, etc.) a cuyas necesidades y

expectativas también hay que dar respuesta.

En base a la gestion de procesos, tenemos que tener muy claro qué es lo que
quieren nuestros clientes y demas grupos de interés, y en funcion de sus
requisitos, identificar, definir y desarrollar los procesos necesarios para conseguir

los objetivos establecidos. (Gestion por procesos)

11.2 PLAN DE MEJORA

El plan de mejora es un instrumento que permite identificar y jerarquizar las
acciones factibles para subsanar las principales debilidades. Ademas, se
constituye en el insumo béasico para construir el plan de accién o plan operativo. El
plan de accion integra la decision estratégica sobre los cambios que deben
incorporarse a los diferentes procesos y las tareas que deben desarrollarse para
gue sean traducidos en una mejor oferta. La implementacion de este plan requiere
el respaldo y el compromiso de todos los responsables que, de una u otra forma,
tengan relacién con el programa. Dicho plan, ademas de servir de guia para la
organizacion de los aspectos a mejorar, debe permitir el control y seguimiento de

las diferentes acciones a desarrollar. (Planes de Mejoramiento)

El desarrollar un plan de mejora permite definir mecanismos que le permitiran a la
empresa alcanzar aquellas metas que se ha propuesto y que le permitirdn ocupar

un lugar importante y reconocido dentro de su entorno.
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Las estrategias permitiran:

Contar con procesos mas competitivos y eficaces

Tener mayor control y seguimiento de las acciones que se van a emplear para

corregir los problemas que se presentan en los procesos
Conocer las causas que ocasionan los problemas y encontrar la posible solucion
Decidir los puntos prioritarios y la estrategia que se debe seguir

Determinar en un plan, las acciones a realizar en el futuro, al igual que la manera

en que se controlara y se dara seguimiento

Aumentar la eficacia y eficiencia de la empresa (Plan de Mejora)
Pasos para el plan de mejora

Seleccion de los problemas

Cuantificacion y subdivision del problema

Andlisis de las causas raices especificas

Establecimiento de los niveles de desempefio exigidos
Definicion y programacién de soluciones

Implementacion de las soluciones

Acciones de garantia (Gestion Administrativa: Plan de Mejoramiento Empresarial,
2009)

49



GARCILLANTAS

11.3 EL CIRCULO DE DEMING
El circulo de Deming PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), hizo hincapié a la
alta direccion a participar constantemente en programas de mejora de calidad

dentro de la organizacion.
Se mencionan las cuatro etapas del circulo de calidad:
» Planear. Se desarrollan las siguientes actividades:

- Primero es la vision o metas, por lo que se pretende establecer el objetivo

de la mejora.

- Establecido el objetivo, la persona realiza una descripcion de su situacién
actual, refiriéndose a todos los aspectos y determinar su problematica o
areas gue tengan mejoras, asi mismo realizando una seleccion de las mas

sobresalientes y las de mayor impacto.

- Por dUltimo, se define un plan de trabajo a realizar, un plan de

implementacion para probar la teoria de solucion.

= Hacer. En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo planeado,
estableciendo un control de seguimiento para tener la seguridad de que se
desarrolle dicho programa. Para desarrollar la implementacién, existen
herramientas tales como la grafica de Gantt o la lista de verificacion de

tareas realizadas, que dan lugar a checar el avance del proceso.

= Verificar. La siguiente etapa es verificar en la que se validan los resultados
obtenidos y se hace una comparacion con los planeados. “ lo que no se

puede medir no se puede mejorar, al menos en forma sistematica”
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= Actuar finalmente se concluyen las etapas del ciclo de calidad y se realizan.
Por lo tanto si la verificacion fue satisfactoria y se lograron los beneficios
deseados, es vital sistematizar y hacer una documentacién de dichos

cambios realizados para asegurar los beneficios. (Garza, 1996)

Figura 24. Circulo de Deming

* Objetivo: satisfacer mas h

( * Acciones Correctivas: las personas que los
acciones en el proceso ( competidorees y de
medio) para mantener y manera mas economica.

mejorar los resultados.
» Método: cumplir con la
norma, sistema estandar,
proceso técnico estandar,
procedimiento estandar
operativo

\

PLANEAR

s

« Ejecucién: trabajo

disciplinado de acuerdo con

los procedimientos estandar
operacionales.

* 5S: clasificacion y descarte,
organizacion, limpieza, hiene
y visualizacion, diisciplinay
compromiso
* Moral: motivacién, unién,
participacion, amistad,

aprendizaje, crecimiento,
proteccion ambiental /

« Iltems de Control: cémo
estan mis resultados?,
c6mo se comparan con los
objetivos?, como se
comparan con los
parametros de referencia?

\.

Fuente: (Falconi Campos, 1994)
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11.4 MEJORAMIENTO CONTINUO
El mejoramiento es una necesidad en el campo de los servicios que debe ser

implementado mediante mecanismos de busqueda continua de mejora.

Se solicita a la alta gerencia, a los mandos intermedios, a los prestadores de
servicios, y a los demas miembros del personal indirecto que no solo alcancen los
estandares, sino que los excedan como un medio de elevar el nivel de satisfaccion

del usuario o cliente.

La calidad se puede mejorar de muchas maneras; algunas de las cuales son:
mejorando los medios de comunicacion con los clientes, identificando y
solucionando problemas, modificando o creando estandares, fortaleciendo la
supervision, mejorando procesos, desarrollando planes de capacitacion y

entrenamiento.

En un plan de mejoramiento continuo, los miembros del equipo trabajan juntos
para identificar y resolver los problemas que comprometen la calidad de atencion,
de acuerdo con demandas potenciales y reales del cliente. Se usan herramientas
de diagnéstico y analiticas y se sigue un proceso sistemético. Este enfoque de
trabajo en equipo ayuda a las organizaciones a utilizar sus recursos de una

manera mas eficaz y a mejorar la administracion y prestacion de los servicios.

Las experiencias en actividades de mejoramiento continuo por parte de
organizaciones de clase mundial indican que los proyectos implementados por los

equipos han tenido gran impacto en areas como:

Suministros: se han resuelto problemas al mejorar los procesos de adquisicion,

recepcion y almacenaje de articulos y materiales.

Procesos: los equipos han podido registrar éxito al evaluar procesos existentes,
mejorandolos sustancialmente, especialmente en cuanto a tiempos de ejecucion y

reasignacion de tareas y eliminacion de actividades que no agregan valor.
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Cultura Organizacional: el equipo, mas que resolver problemas especificos,
genera cambios de gran alcance en la cultura organizacional, la cual considera

valores, creencias y habitos comunes

La meta es cumplir con las expectativas del usuario o cliente, pero con un bajo

costo, este mejoramiento tiene entre otros, los siguientes objetivos:

- Mejorar el disefio de servicio implementando los requerimientos del cliente.

- Mejorar el rendimiento de los procesos, a fin de cumplir con las

expectativas de disefo.

- Organizar todas las actividades para lograr un mejoramiento continuo de la

calidad del servicio.

- Buscar los medios para que los productos o servicios se brinden de
acuerdo con los requerimientos del cliente y segun las limitaciones del

sistema.

La busqueda de metas de mejoramiento continuo debe hacerse en unidad con los
objetivos que se siguen por todos los miembros de la organizacion, se busca que

todas las personas sigan la misma ruta hacia el mismo horizonte. (Acuiia, 2004)

11.5 MANUFACTURA ESBELTA

Consiste en varias herramientas que permiten eliminar todas las operaciones que
no le agregan valor al producto, servicio y/o proceso, aumentando el valor de cada
actividad realizada y eliminando lo que no se requiere. Una empresa que gestiona
Sus procesos segun los principios de este sistema de produccion, busca
sistematicamente conocer aquello que el cliente reconoce como valor agregado y
estd dispuesto a pagar por ello, también implica flexibilidad y adaptabilidad.
(Villasefior, 2007)
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Su objetivo es Desarrollar una filosofia de mejora continua que le permita a las
compafiias eliminar los desperdicios en todas las areas (desde el departamento de
compras de materias primas, hasta servicio al cliente, pasando por recursos
humanos, finanzas, etc.), reducir sus costos, mejorar los procesos, aumentar la
satisfaccion de los clientes y mantener el margen de utilidad. Manufactura Esbelta
proporciona a las compafias herramientas para sobrevivir en un mercado global

gue exige alta calidad, entrega rapida a menor precio y en la cantidad requerida.

Especificamente los objetivos son:
- Reducir considerablemente los desperdicios
- Reducir el inventario y el espacio en el piso de produccién
- Crear sistemas de produccion mas robustos
- Desarrollar sistemas de entrega de materiales apropiados

- Mejorar las distribuciones de planta para aumentar la flexibilidad (Just in

Time,Toyota Production System & Lean Manufacturing)

11.6 HERRAMIENTAS DE MEDIDA

11.6.1 Histograma

Es una representacién grafica de una variable en forma de barras, donde la
superficie de cada barra es proporcional a la frecuencia de los valores
representados. En el eje vertical se representan las frecuencias, y en el eje
horizontal los valores de las variables, normalmente sefialando las marcas de

clase, es decir, la mitad del intervalo en el que estan agrupados los datos.

Se utiliza cuando se estudia una variable continua, como franjas de edades o
altura de la muestra, y, por comodidad, sus valores se agrupan en clases, es decir,
valores continuos. En los casos en los que los datos son cualitativos (no-
numericos), como sexto grado de acuerdo o nivel de estudios, es preferible un

diagrama de sectores. (Webster, 1998)
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Figura 25. Histograma

Histogrsma de lo distribucién del promedio scadémico

Fuente: (Webster, 1998)

11.6.2 Diagrama de Pareto

Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las causas que
los generan. El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor del
economista italiano VILFREDO PARETO (1848-1923) quien realiz6 un estudio
sobre la distribucién de la rigueza, en el cual descubrié que la minoria de la
poblacién poseia la mayor parte de la riqueza y la mayoria de la poblacion poseia

la menor parte de la riqueza.

El Dr. Juran aplicé este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce
como la regla 80/20. Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas
causas, podemos decir que el 20% de las causas resuelven el 80 % del problema

y el 80 % de las causas solo resuelven el 20 % del problema.

Se recomienda el uso del diagrama de Pareto:

- Para identificar oportunidades para mejorar

- Para identificar un producto o servicio para el analisis de mejora de la

calidad.

55



GARCILLANTAS

- Cuando existe la necesidad de llamar la atencion a los problemas o causas

de una forma sistematica.
- Para analizar las diferentes agrupaciones de datos.

- Al buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad

de las soluciones

- Para evaluar los resultados de los cambios efectuados a un proceso
comparando sucesivos diagramas obtenidos en momentos diferentes,

(antes y después)
- Cuando los datos puedan clasificarse en categorias
- Cuando el rango de cada categoria es importante

- Para comunicar facilmente a otros miembros de la organizacion las

conclusiones sobre causas, efectos y costes de los errores.

Los propdsitos generales del diagrama de Pareto:

- Analizar las causas
- Estudiar los resultados
- Planear una mejora continua

(Johnson & Kuby)
Figura 26. Diagrama de Pareto
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Fuente: (Johnson & Kuby)
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Un diagrama de Causa y Efecto es la representacion de varios elementos (causas)

de un sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue desarrollado en

1943 por el Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es denominado

Diagrama Ishikawa o Diagrama Espina de Pescado por su parecido con el

esqueleto de un pescado. Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y

situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccion de datos.

El Diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles causas de

un problema especifico. La naturaleza grafica del Diagrama permite que los

grupos organicen grandes cantidades de informacién sobre el problema y

determinar exactamente las posibles causas. Finalmente, aumenta la probabilidad

de identificar las causas principales. (Diagrama de Causa-Efecto)

Figura 27. Diagrama de Causa-Efecto
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Fuente: (Diagrama de Causa-Efecto)
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11.6.4 Diagrama de flujo

Es una herramienta comprensible que graficamente representa las actividades
gue conforman un proceso y como se adaptan en forma conjunta los diferentes

elementos.

Un diagrama de flujo u organigrama es una representacion diagramatica que
ilustra la secuencia de las operaciones que se realizaran para conseguir la
solucién de un problema. Los diagramas de flujo se dibujan generalmente antes
de comenzar a programar el codigo frente a la computadora. Los diagramas de
flujo facilitan la comunicacién entre los programadores y la gente del negocio.
Estos diagramas de flujo desempefian un papel vital en la programacion de un
problema vy facilitan la comprensién de problemas complicados y sobre todo muy
largos. (Juran, Gryna, & Bingham, 2005)

Figura 28. Diagrama de Flujo
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Fuente: (Juran, Gryna, & Bingham, 2005)
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11.6.5 Indicadores de gestion

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones

correctivas o preventivas segun el caso.

Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que vaya
desde la correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la de toma
de decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan

cuenta.

Empleandolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener
control adecuado sobre una situacién dada; la principal razén de su importancia
radica en que es posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas o

negativas observadas en su desempefio global.

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de monitorear
el avance o la ejecuciéon de un proyecto y de los planes estratégicos, entre otros. Y
son mas importantes todavia si su tiempo de respuesta es inmediato, 0 muy corto,
ya que de esta manera las acciones correctivas son realizadas sin demora y en

forma oportuna.

CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestibn deben cumplir con unos requisitos y elementos para
poder apoyar la gestion para conseguir el objetivo. Estas caracteristicas pueden
ser:

e Simplicidad
Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende medir,

de manera poco costosa en tiempo y recurso.
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e Adecuacion
Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el fenémeno
o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviacion

real del nivel deseado.

e Validez en el tiempo

Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un periodo deseado.

e Utilidad
Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las causas

gue han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas. (Perez Jaramillo)

11.7 VALORACION DEL RITMO DE TRABAJO

Simultdneamente al cronometraje el trabajo, se debe abordar una de las etapas
mas criticas del estudio de tiempos, dado que la valoracién del ritmo de trabajo y
la determinacién de los suplementos son los dos temas mas discutidos del
estudio, mas aun la valoracion, dado que esta se determina por correlacion con el
juicio del especialista. Cuando se decide valorar el ritmo de trabajo, es muy
probable que el objeto del estudio sea determinar tiempos estandar de ejecucion y
establecer sistemas de remuneracibn con incentivos por eficiencia. La
metodologia que utilice el especialista en tiempos influye decisivamente en el
ingreso de los trabajadores, en la productividad y de manera corolaria en la
rentabilidad de la organizacion.

11.7.1 Métodos de valoracion del ritmo de trabajo
Podria decirse que existen tantos métodos de valoracion como especialistas en el
estudio de tiempos, dado que incluso siguiendo un algoritmo sistémico de

valoracion, siempre el juicio del especialista forma parte fundamental de la
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estimacion de la cadencia del trabajo. Sin embargo en este modulo abordaremos
una serie de métodos que han generado buenos resultados en su aplicacion en

diferentes procesos.
11.7.2 Método de nivelacion

Este método de valoracion considera cuatro (4) factores: habilidad, esfuerzo,

condiciones y consistencia.

La "habilidad" se define como el aprovechamiento al seguir un método dado, el
observador debe de evaluar y calificar dentro de seis (6) clases la habilidad
desplegada por el operario: habilisimo, excelente, bueno, medio, regular y malo.
Luego, esta clasificacion de la habilidad se traduce a su equivalencia porcentual,
que va de 15% a -22%.

El "esfuerzo" se define como una demostracion de la voluntad para trabajar con
eficiencia. El esfuerzo es representativo de la velocidad con que se aplica la
habilidad y es normalmente controlada en un alto grado por el operario.

Las "condiciones" son aquellas circunstancias que afectan solo al operador y no a
la operacion. Los elementos que pueden afectar las condiciones de trabajo
incluyen: temperatura, ventilacion, monotonia, alumbrado, ruido, etc.

La consistencia es el grado de variacion en los tiempos transcurridos, minimos y
maximos, en relacion con la media, juzgado con arreglo a la naturaleza de las
operaciones y a la habilidad y esfuerzo del operador. Es sumamente importante
considerar que una vez un elemento como la iluminacion afecte un factor como las

condiciones, se debera descartar de considerarsele en la determinacién de los

suplementos. (Salazar Lopez, 2013)
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Tabla 7. Determinacion de los suplementos

HABILIDAD ESFUERZO
+0.15 Al +0.13 Al
+0.13 A2 - Habilisimo +0.12 A2 - Excesivo
+0.11 Bl +0.10 Bl
+0.08 B2 - Excelente +0.08 B2 - Excelente
+0.06 C1 +0.05 C1
+0.03 C2 - Bueno +0.02 C2 - Bueno
0.00 D - Promedio 0.00 D - Promedio
-0.05 El -0.04 El
-0.10 E2 - Regular -0.08 E2 - Regular
-0.15 F1 -0.12 F1
-0.22 F2 - Deficiente -0.17 F2 - Deficiente

Fuente: (Salazar Lopez, 2013)
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12.MEDICION

12.1 ANALISIS DE LAS CAUSAS QUE GENERAN DEMORA EN LA
GENERACION DE LA FACTURA AL CLIENTE

Figura 29. Diagrama Causa-Efecto de la demora en la entrega de la

Factura al cliente

Demoraenla Falta de Se diligencia
entrega de buen flujo Noledan  \—s jncompletala
los formatos de entrada a la orden de
diligenciados informacién mercancia a senvido Toma de datos del
tiempo cliente en el drea de
\ 5 facturacion
Falta de : Le asignan : \
I % : No se informa
informacion al Cuando es _, tareasaldiiente Equivocacion stk
cliente sobre cliente quenole enla G
portafolio de frgcuente,lse corresponden referencia de delcllenta
productos y ignora e los productos
precios protocolo
A<
£
Bloqueo Genera :
del factura e Demora en
istema anulada 0t la llegada
2 fisicoynoen el R
inventario R
Se hacen Fallo de las
remisiones, impresoras
ocasionando
malestar al Proveedores
i no envian
B Muestra error en factura
la bisqueda de e
cualquier
SISTEMA producto PRODUCTOS

Fuente: Elaboracién Propia basado en el diagrama causa-efecto

El resultado de estas causas es la demora en la entrega de la factura al cliente, y

cada grupo de ellas, genera un tipo de demora diferente.

Por lo que fue necesario, separar el diagrama de causa-efecto anterior para
diferenciar y distinguir los tipos de demora que ocurren y las causas que lo

generan.
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El area de Facturacién es donde recae todo el trabajo mal hecho de los demés
involucrados en la prestacion del servicio, pues alli se presenta una serie de

factores negativos que interrumpen la generacion de la Factura rapida al cliente.

Como consecuencia de lo anterior, aumentan las quejas y reclamos por parte de

los clientes que visitan las Servitecas y disminuye la calidad del servicio.

12.1.1 Tipos de demora en el area de facturacion

Figura 30. Diagrama Causa-Efecto de la demora en facturacién por falta de
comunicacién con los proveedores

No envian la Factura
o Remision valorada

No envian a tiempo
la mercancia

AN

N

)

El Jefe de Taller no
avisa al Proveedor
que el repuestoesel
correcto

/

El jefe de taller no
estdpendiente dela
llegada de los
repuestos

Demora en facturacion por
falta de comunicacidn con
los proveedores

Fuente: Elaboracion Propia basado en el diagrama causa-efecto

Este tipo de demora se presenta por falta de comunicacién con los proveedores,
debido a que los jefes de servicio no estan atentos a la recepcién de los repuestos

y que estos cumplan con las especificaciones solicitadas.
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Figura 31. Diagrama Causa-Efecto de la demora en facturacion por fallas en el
sistema
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Fuente: Elaboracion Propia basado en el diagrama causa-efecto

Este tipo de demora se presenta por las diferentes fallas que se tienen en el
sistema, en todas las sucursales se cae la red, se bloquea el sistema y esto hace

que las facturadoras deban hacer remisiones.

Figura 32. Diagrama Causa-Efecto de la demora en facturacién por falta de
documentos e informacién

El jefe de servicio
no solicita la
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crédito
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informacion

completa
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L
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e informacion

Cuando se trata de crédito, el
jefe de servicio no solicita la
orden de pedido al cliente
empresarial o autorizacion al
enviado por tercera persona

Cartera autoriza el
crédito y ocurre gue
el cliente no tiene
cupo disponible
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Este tipo de demora se presenta por la falta de documentos e informacién, es
decir, no se tiene un buen flujo de informacién, no hay comunicacion constante y

directa entre los involucrados en el proceso.

Figura 33. Diagrama Causa-Efecto de la demora en facturacion por mal
procesamiento de informacion

Mo se le da Se crean mal las

entradaala referencias de

mercancia a los productos
tiempo

de informacion

\ \ [ Demora en facturacion
L por mal procesamiento

El nombre con el que El inventario no
se crea el producto es se encuentra
diferente acomo actualizado

viene en la factura

Fuente: Elaboracion Propia basado en el diagrama causa-efecto

Este tipo de demora se presenta por el mal procesamiento de la informacién, esto
hace referencia a las equivocaciones que se generan en el ingreso de los

productos y/o servicios al sistema.
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Figura 34. Diagrama Causa-Efecto de la demora en facturacion por congestion de
clientes

El jefe de servicio Hay horas pico No hay
demaora en rotacion rapida
entregar los de los
formatos y
documentos
.

\ Demora en

facturacion por
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L

La facturadora La facturadora
acumula las realiza la factura
drdenes de al final del

servicio servicio

Fuente: Elaboracién Propia basado en el Diagrama causa-efecto

Este tipo de demora se presenta por la congestion de clientes en el area de
facturacion, esto ocurre porque no hay una atencién rapida y eficiente en el

servicio.

En cuanto a los formatos y/o documentos utilizados en la prestacién del servicio
no existe igualdad y unificacion de los mismos. Actualmente se utilizan dos tipos
de Ordenes de Servicio; una Orden para la Serviteca de la Principal y Centro
Camionero y la otra Orden para la Serviteca el Parque y Boulevar. Se disefiaron
de esta forma debido a que la Serviteca Principal y sucursal Centro Camionero no
cuentan con Taller de Mecanica por lo tanto era necesario incluir en la Orden de

Servicio solo los servicios prestados en cada punto de venta.
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12.2 ESTUDIO DE MEDICION DE TIEMPOS DE LOS SERVICIOS
Con el estudio de medicién de tiempos que se ha venido haciendo a partir de abril
del afo 2013, se ha contado con datos relevantes y significativos que permiten
hacer una evaluacion sobre el desempefio de los técnicos en cada servicio, los
resultados obtenidos se deben a que no tienen definidas las actividades a realizar

y no tienen un tiempo estandar establecido para cada servicio.

A continuacion se muestran los eventos que se presentan con los vehiculos

durante la prestacion del servicio ocasionando demora en la atencion

Tabla 8. Caracterizacion de las observaciones que se presentan con el vehiculo
en la prestacion del servicio.

PROBLEMAS
1. Instalacién de llantas

Rotacion de llantas

Rectificacion de Rines

Arreglo de Mecénica

El cliente se demora en recoger el vehiculo

La bodega no tiene las llantas que se necesitan

N[O 01 A0

Rectificacion de disco y pastillas

8. Se piden llantas a la bodega principal

Fuente: Elaboracion propia basado en las Observaciones registradas durante la
prestacion del servicio
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Tabla 9. Caracterizacion de las Observaciones en la Serviteca Boulevar

CARACTERIZACION | FRECUENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA
PORCENTUAL ACUMULADA
1 53 63.09% 63.09%
2 5 5.95% 69.04%
3 6 7.14% 76.18%
4 6 7.14% 83.32%
5 14 16.7% 100%
6 0 0%
7 0 0%
8 0 0%
TOTAL 84 100%

Fuente: Elaboracion propia

Se calcula la frecuencia con la que se presentan los posibles eventos en un
servicio especifico. Se identifica que la caracterizacion 1 es decir la instalacion de

llantas es de mayor ocurrencia con un 63.09%

Tabla 10. Caracterizacion de las Observaciones en la Serviteca Centro Camionero

CARACTERIZACION | FRECUENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA
PORCENTUAL ACUMULADA

1 76 72.38% 72.38%

2 5 4.76% 77.14%

3 15 14.28% 91.42%

4 0 0% 91.42%

5 4 3.81% 95.23%

6 0 0% 95.23%

7 2 1.90% 97.13%

8 3 2.85% 100%

TOTAL 105 100%

Fuente: Elaboracién propia

Se calcula la frecuencia con la que se presentan los posibles eventos en un

servicio especifico. Se identifica que la caracterizacion 1 es decir la instalacion de

llantas es de mayor ocurrencia con un 72.38%
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Tabla 11. Caracterizacion de las Observaciones en la Serviteca Parque

CARACTERIZACION | FRECUENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA
PORCENTUAL ACUMULADA
1 66 65.34% 65.34%
2 10 9.9% 75.24%
3 8 7.92% 83.16%
4 4 3.96% 87.12%
5 6 5.94% 93.06%
6 0 0% 93.06%
7 1 0.99% 94.05%
8 6 5.94% 100%
TOTAL 101 100%

Fuente: Elaboracion propia

Se calcula la frecuencia con la que se presentan los posibles eventos en un

servicio especifico.. Se identifica que la caracterizacion 1 es decir la instalacion de

llantas es de mayor ocurrencia con un 65.34%

Tabla 12. Caracterizacion de las Observaciones en la Serviteca Principal

CARACTERIZACION | FRECUENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA
PORCENTUAL ACUMULADA
1 16 88.89% 88.89%
2 2 11.11% 100%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 0 0%
8 0 0%
TOTAL 18 100%

Fuente: Elaboracién propia

Se calcula la frecuencia con la que se presentan los posibles eventos en un

servicio especifico. Se identifica que la caracterizacion 1 es decir la instalacion de

llantas es de mayor ocurrencia con un 88.89%
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Todas las Servitecas coinciden en que el evento que tiene mayor incidencia es la
instalacion de llantas, lo cual significa que constantemente se le sugiere al cliente

la necesidad de cambiar las llantas que se encuentran en estado de desgaste.

12.2.1 Toma de datos
La medicién de tiempos se realiz6 en la jornada de la mafiana y tarde, de la

jornada seleccionada se hizo medicion a todos los clientes que ingresaron a la
Serviteca por algun servicio especifico. Los datos que se muestran a continuacion
fueron registrados hasta el 15 de Noviembre del 2013. El horario de atencién de la
Serviteca Boulevar es de 8:00 -12:00 y 2:00 — 6:00

Figura 35. Medicion de tiempos Boulevar
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Fuente: Elaboracion Propia basado en el diagrama de barras

Segun los datos registrados, los servicios que tienen mayor tiempo de atencion en
el mes de Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre son: la alineacion de camion

con 25 minutos promedio, la alineacién doble con 27 minutos promedio, balanceo
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de camidn con 24 minutos promedio. Estos tiempos de atencidn se relacionan con

alguna de las caracterizaciones mencionadas anteriormente.

La medicién de tiempos se realiz6 en la jornada de la mafana y tarde, de la
jornada seleccionada se hizo medicion a todos los clientes que ingresaron a la
Serviteca por algun servicio especifico. Los datos que se muestran a continuacion
fueron registrados hasta el 15 de Noviembre del 2013. El horario de atencion de la

Serviteca El Parque es de 7:30 am - 6:30 pm Jornada continua.

Figura 36. Medicion de tiempos el Parque
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Fuente: Elaboracion Propia basado en el diagrama de barras

Segun los datos registrados, se puede observar que en la Serviteca el Parque no
se realizan los servicios de alineacion de camién y balanceo de camién, debido a
gue sus equipos no estan disefiados para este tipo de vehiculo. Los servicios que

tienen mayor tiempo de atencion en el mes de Agosto, Septiembre, Octubre y
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Noviembre son: la alineacién sencilla con 21 minutos promedio, el balanceo de
auto camioneta con 27 minutos promedio, estos tiempos estan relacionados con

las caracterizaciones que se pueden presentar durante la prestacion del servicio.

La medicién de tiempos se realiz6 en la jornada de la mafiana y tarde, de la
jornada seleccionada se hizo medicién a todos los clientes que ingresaron a la
Serviteca por algun servicio especifico. Los datos que se muestran a continuacion
fueron registrados hasta el 15 de Noviembre del 2013. El horario de atencion de la
Serviteca La Principal es de 7:30 — 12:00 y 2:00 - 6:00

Figura 37. Medicion de tiempos Principal
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Fuente: Elaboracion propia basado en el diagrama de barras

Segun los datos registrados, se puede observar que en la Serviteca Principal los
servicios que tienen mayor tiempo de atencion en el mes de Agosto, Septiembre,

Octubre y Noviembre son: la alineacién doble con 22 minutos promedio, el
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balanceo de auto camioneta con 27 minutos promedio, estos tiempos estan
relacionados con las caracterizaciones que se pueden presentar durante la

prestacion del servicio.

La medicion de tiempos se realizé en la jornada de la mafana y tarde, de la
jornada seleccionada se hizo medicién a todos los clientes que ingresaron a la
Serviteca por algun servicio especifico. Los datos que se muestran a continuacion
fueron registrados hasta el 15 de Noviembre del 2013. El horario de atencion de la
Serviteca Centro Camionero es de 7:30 am - 5:00 pm jornada continua.

Figura 38. Medicion de tiempos Centro camionero

Medicion de tiempos serviteca Centro Camionero
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Fuente: Elaboracion propia basado en el diagrama de barras

Segun los datos registrados, se puede observar que en la Serviteca Centro
Camionero los servicios que tienen mayor tiempo de atenciéon en el mes de
Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre son: la alineacion doble con 29 minutos

promedio, el balanceo de auto camioneta con 23 minutos promedio, la alineacion
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sencilla con 21 minutos promedio, estos tiempos estan relacionados con las

caracterizaciones que se pueden presentar durante la prestacién del servicio.

Se realiz6 medicion de tiempos a cada Serviteca durante el mismo periodo y se

elaboré un diagrama general de la toma de tiempos de todas las Servitecas

Figura 39. Medicién de tiempos de las Servitecas
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Fuente: Elaboracion propia basado en el diagrama de barras

Segun los datos obtenidos de las Servitecas, se puede analizar a nivel general
que durante el mes de Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre, los servicios
gue tienen mayor tiempo de atencion son: alineaciéon doble con 25 minutos

promedio, balanceo auto camioneta con 25 minutos promedio.
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12.2.2 Tiempo promedio por servicio para cada Serviteca

Tabla 13. Tiempo promedio por servicio para cada Serviteca

SERVITECA SERVICIOS

Balanceo Balanceo Alineacién Alineacién  Alineacion Diagno
Auto camion sencilla doble camion stico
camioneta
Principal 30 24 16 18 21 14
Parque 29 16 19 8
Camionero 17 19 22 30 23 11
Boulevar 20 23 22 27 24 12

Fuente: Elaboracion propia

Los tiempos promedio que se muestran en la tabla son pardmetros de medida que
parten del historico que se tiene a partir del mes de Abril del 2013. Para cada
Serviteca se tiene un promedio por servicio distinto debido a que los equipos de
trabajo son diferentes, unos con mejor tecnologia que otros y el nimero de

operarios para cada servicio también es diferente.

La Serviteca el Parque no ofrece el servicio de Balanceo y alineacion de camion,

pues no cuenta con los equipos pertinentes para la realizacion de estos servicios.

12.2.3 Frecuencia de los servicios de Garcillantas S.A.
Tabla 14. Porcentaje de Frecuencia de los servicios

SERVICIOS  Frecuencia  %acumulado %
‘Balanceo 10546 47.35093391  47.35093391
‘Montaje 6354 75.88002874  28.52909483
Alineaciéen 4572 96.40804598  20.52801724
Diagnostico 800 100 3.591954023

Fuente: Elaboracién Propia
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La frecuencia de los servicios que se ofrecen en GARCILLANTAS S.A. son datos
a partir del mes de Agosto hasta el mes de Noviembre. Hace referencia al nUmero
de servicios que se realizaron en todas las Servitecas y se comparan con la meta

estipulada por la Gerencia de Ventas.

Tabla 15. Frecuencia de los servicios

Balanceo 10546
Montaje 6354
Alineacion 4572
Diagnostico 800
Fuente: Elaboracion Propia
Figura 40. Histograma
Histograma
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Fuente: Elaboracién propia basado en el Histograma

Se elabord el histograma para determinar la frecuencia de realizacion de los
servicios ofertados en GARCILLANTAS S.A. Los datos que se utilizaron fueron los

del mes de Agosto al mes de Noviembre.
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Figura 41. Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracién Propia Basado en el Diagrama de Pareto

Se elabord el Diagrama de Pareto para sefialar y determinar los servicios que
tienen mayor impacto y relacion con los resultados de la empresa, con el objeto
de enfocarse y continuar con el buen desempefio y mejora en aquellos servicios,
es importante tener mayor prioridad y concentracion en el balanceo y la alineacién

gue son los que tienen mayores frecuencias.

12.2.4 Produccién total por Serviteca

SERVITECA PRINCIPAL

Tabla 16. Produccion total Serviteca Principal

PRODUCCION TOTAL
MES | MONTAJE | BALANCEO META ALINEACION | META
AGO | 490 unds 592 unds 677 unds 252 unds 432unds
SEP | 450 unds 577 unds 626 unds 241unds 288unds
OCT | 410 unds 674 unds 689 unds 225 unds 342unds
NOV | 370 unds 484 unds 688 unds 177 unds 321unds

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17. Produccion total Serviteca el Parque

GARCILLANTAS

PRODUCCION TOTAL
MES | MONTAJE | BALANCEO META ALINEACION | META
AGO | 527 unds 1100 unds 1674 unds 388 unds 545
unds
SEP | 500 unds 1074 unds 1482 unds 366 unds 508
unds
OCT | 473 unds 1238 unds 1920 unds 416 unds 609
unds
NOV | 490 unds 1235 unds 1810 unds 395 unds 565
unds
Fuente: Elaboracion propia
SERVITECA BOULEVAR
Tabla 18. Produccién total Serviteca Boulevar
PRODUCCION TOTAL
MES | MONTAJE | BALANCEO META ALINEACION | META
AGO | 297 unds 577 unds 826 unds 290 unds 349und
SEP | 280 unds 497 unds 814 unds 251 unds 333und
OCT | 263 unds 636 unds 925 unds 298 unds 361und
NOV | 254 unds 535 unds 905 unds 278 unds 398und
Fuente: Elaboracion propia
SERVITECA CENTRO CAMIONERO
Tabla 19. Produccién total Serviteca Camionero
PRODUCCION TOTAL
MES | MONTAJE | BALANCEO META ALINEACION META
AGO | 396 unds 263 unds | 319 unds 215 unds 350 und
SEP | 387 unds 360 unds | 349 unds 284 unds 314 und
OCT | 378 unds 409 unds | 358 unds 266 unds 368 und
NOV | 389 unds 295 unds | 421 unds 230 unds 367 und

Fuente: Elaboracion propia
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Para todas las Servitecas se puede evidenciar que el servicio que se realiza con
mayor frecuencia es el balanceo de auto camioneta, a partir del mes de Octubre

se aumento la cuota del mes para alineacién y balanceo en un 10%.

Para el servicio de Montaje no se estipula meta durante el mes, debido a que esta
relacionado con la venta de llantas, y por lo general se montan las llantas al

vehiculo y no se cobra este servicio.

Durante el mes de Agosto y Septiembre las ventas del mes fueron inferiores a la
meta estipulada por la Gerencia de Ventas.
En el caso de la Serviteca Centro camionero, en el mes de Septiembre sobrepaso

la cuota de los balanceos con un crecimiento del 103%

Para el mes de Octubre ninguna Serviteca cumplié con la cuota estimada para los
servicios, excepto Centro camionero que solo cumplié con la cuota de balanceos y

tuvo un crecimiento de 114%

12.2.5. Medicion del nivel de la productividad de la empresa

La Productividad puede definirse como la relacion entre la cantidad de servicios
realizados y la cantidad de recursos utilizados. En términos de servicios la
productividad sirve para evaluar el rendimiento de los equipos de trabajo y los
empleados.

Productividad: Numero de unidades realizadas/ Insumos empleados
(Productividad en las empresas de servicios, 2014)

Para medir la productividad se debe tener en cuenta el tiempo dedicado del
operario con el vehiculo, el tipo y la tecnologia de la maquina a utilizar, existencia
de los recursos y otros insumos que estén involucrados en el proceso. Por lo tanto

no ha sido posible ejecutar el nivel de productividad por servicio, debido a que no
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se cuenta con la informacién requerida para la medicion, tan solo se cuenta con el
tiempo estandar del servicio de balanceo auto camioneta y el nUmero de unidades

realizadas por cada servicio.

12.3 DETERMINACION DEL TIEMPO ESTANDAR DE SERVICIO PARA
EL PROCESO DE BALANCEO AUTO CAMIONETA

Se determiné el tiempo estandar para el proceso de balanceo auto camioneta
debido a que es el servicio que tiene mayor frecuencia en todas las Servitecas y
representa el 48% de la produccién total.

Para el hallazgo del tiempo del servicio se realiz6 un tiempo para balanceo de 2
llantas y otro tiempo para balanceo de 4 llantas, debido a que la repeticién de los

elementos es diferente para cada caso.

A continuacion se describen los elementos que intervienen en el servicio de

balanceo y el nUmero de observaciones hechas.
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Tabla 20. Elementos del Balanceo auto camioneta

BALANCEO AUTO CAMIONETA

ELEMENTOS

1. Ubicar el vehiculo en la bahia de servicio

Segun la herramienta que se utilice:

2. Elevar el vehiculo

Pistola 2.1 Elevador
2.2 Gato hidraulico
3. Retirar los accesorios del rin y aflojar las tuercas
1. Retirar los accesorios del rin y aflojar las tuercas
Cruceta 2. Elevar el vehiculo

3.1 Elevador

3.2 Gato hidraulico

Colocar el conjunto rin —llanta en la brida

Ensamblar el rin en la maquina

Realizar diagnostico visual

Extraer las pesas adicionales de anteriores balanceos

Programar el tipo de pesas a instalar en el rin

®|~|o |01 a|w

Programar el rin

9. Inicia el balanceo

10. Interpretar los datos

11.Instalar las pesas en el rin

12. Iniciar un nuevo lanzamiento

13. Retirar el conjunto rin-llanta de la maquina

14.Instalar el conjunto rin-llanta en el vehiculo

15.1 Pistola

15.2 Cruceta

15.Descender el vehiculo

16.1 Elevador

16.2 Gato hidréaulico

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 21. Numero de observaciones por elemento

NUMERO DE OBSERVACIONES (SEG)

Ele |1 |2|3|4 |56 |7 |8|9)|10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 TS_T PEAO
15 SEG
1 [13[14[13[13|13[10|14[13[14] 13 [ 11 | 11 | 14 | 13 | 14 | 161 | 134
21 9|9 9 9 | 9 [ 9 54 | 9
292 | 27 28 27 | 82 | 27.3
3 10 | 11 | 10 9 10 10 11 10 10 82 | 10.3
2 30 31 30 | 30 30 | 30 181 | 30.2
3.1 9 909 9 36 | 9
3.2 27 27 54 | 27
4 | 881110111011 |20[20] 12 [ 20 [ 10 [ 11 | 10 [ 8 [ 125|104
5 |[11|11]6 6|6 |11|11|6 |6 | 6 |11 | 6 | 6 | 11 | 6 | 66 | 11
6 8 (8|8 |7 |8|9]|]9)|8]8 8 8 8 9 9 9 117 | 8.4
7 819199199109 8 9 9 9 9 9 9 134 | 8.9
8 |10[12]10[10]10[12|12[10[12] 10 | 10 [ 12 | 10 | 12 [ 12 | 84 | 12
9 81919919 |8 |8 )| 8] 8 8 8 9 9 9 9 72 9
10 91919191999 |8]9 9 9 9 9 9 9 134 | 8.9
11 | 717|766 |6 |7]|6]6]| 6 7 7 6 6 6 | 97 | 65
12 [10]10] 9 [10|11[10[11[10[20] 11 | 20 | 10 | 11 | 10 | 11 | 145 | 104
13 919191919199 |9]9 9 9 9 9 9 9 135 9
14 6 | 8|6 |6 |6 |8|8)|8]|6 6 6 8 8 8 8 64 8
15.1 | 13|12 [ 13 12 12 12 [ 12 | 13 12 | 111 | 123
15.2 28 30 30 | 30 28 | 27 173 | 346
16.1 14 |13 14 | 14 13114 14 | 13 | 14 14 137 | 137
16.2 | 10 10 | 10 10 10 | 50 | 10

Fuente: Elaboracién propia mediante observacion directa
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12.3.1 Evaluacién de los limites de control

Se evallan los datos de los elementos que tienen mayor variabilidad para

GARCILLANTAS

confirmar aquellos que son aceptados y se encuentran dentro de los limites.

Elemento 1: Programar el tipo de pesas a instalar en el rin

Tabla 22. Datos del elemento 1

No Obse Tiempo LS LC LI Promedio | 10.933333
1 10 11 10.93 10 Desviacién | 1.03
2 12 11 10.93 10 n 15
3 10 11 10.93 10 Z (2,5%) 1.96
4 10 11 10.93 10
5 10 11 10.93 10
6 12 11 10.93 10
7 12 11 10.93 10
8 10 11 10.93 10
9 12 11 10.93 10
10 10 11 10.93 10
11 10 11 10.93 10
12 12 11 10.93 10
13 10 11 10.93 10
14 12 11 10.93 10
15 12 11 10.93 10

Fuente: Elaboracion propia

Limite superior: promedio + (z(error) *(desviacidon/ raiz cuadrada de n)
Limite inferior: promedio - (z(error) *(desviacién/ raiz cuadrada de n)

Tabla 23. Limites de control del elemento 1

Intervalo de 95% Limite superior 11.46
confianza
Margen 5% Limite interior 10.41
de error

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 42. Gréfico de limites de control del elemento 1
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Fuente: Elaboracion propia

Datos aceptados

Tabla 24. Datos aceptados de la evaluacién
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Fuente: Elaboracion propia
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Elemento 2: Programar el Rin

Tabla 25. Datos del elemento 2

NoObse | Tiempo LS LC Ll Promedio | 8.53333333
1 8 9.00 8.53 8.27 Desviacion 0.52
2 9 9.00 8.53 8.27 n 15
3 9 9.00 8.53 8.27 Z (2,5%) 1.96
4 9 9.00 8.53 8.27
5 9 9.00 8.53 8.27
6 8 9.00 8.53 8.27
7 8 9.00 8.53 8.27
8 8 9.00 8.53 8.27
9 8 9.00 8.53 8.27
10 8 9.00 8.53 8.27
il 8 9.00 8.53 8.27
12 9 9.00 8.53 8.27
13 9 9.00 8.53 8.27
14 9 9.00 8.53 8.27
15 9 9.00 8.53 8.27

Fuente: Elaboracion propia

Limite superior: promedio + (z(error) *(desviacion/ raiz cuadrada de n)
Limite inferior: promedio - (z(error) *(desviacién/ raiz cuadrada de n)

Tabla 26. Limites de control del elemento 2

Limite superior 8.79

Limite interior 8.27

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 43. Gréfico de limites de control del elemento 2
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Fuente: Elaboracion propia

Datos aceptados

Tabla 27. Datos aceptados de la evaluacion
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Fuente: Elaboracion propia
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Elemento 3: Retirar el conjunto rin llanta de la maquina

Tabla 28. Datos del elemento 3

GARCILLANTAS

No Tiempo LS LC LI
Obse Promedio 7.06666667

1 6 8.00 7.06 6.54 Desviacion 1.03
2 8 8.00 7.06 6.54 n 15
3 6 8.00 7.06 6.54 Z(2,5%) 1.96
4 6 8.00 7.06 6.54

5 6 8.00 7.06 6.54

6 8 8.00 7.06 6.54

7 8 8.00 7.06 6.54

8 8 8.00 7.06 6.54

9 6 8.00 7.06 6.54

10 6 8.00 7.06 6.54

11 6 8.00 7.06 6.54

12 8 8.00 7.06 6.54

13 8 8.00 7.06 6.54

14 8 8.00 7.06 6.54

15 8 8.00 7.06 6.54

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29. Limites de control elemento 3

Limite superior: promedio + (z(error) *(desviacidn/ raiz cuadrada de n)
Limite inferior: promedio - (z(error) *(desviacion/ raiz cuadrada de n)

Intervalo confianza: 95%

Limite superior

7.59

Margen error: 5%

Limite interior

6.54

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 44. Gréfico de los limites de control del elemento 3
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Fuente: Elaboracion propia

Datos aceptados

Tabla 30. Datos aceptados de la evaluacion elemento 3

Nl | W| N
00| 00| 00| CO| 00| CO| O} O

Fuente: Elaboracion propia

Seguido se determind la frecuencia logica de cada elemento y se hall6 el tiempo
base segun el numero de balanceos, multiplicando el tiempo promedio por la
cantidad de balanceos(es decir, el nUmero de llantas a corregir). Los espacios en
blanco significa que algunos elementos solo se realizan una vez sin importar el

numero de balanceos.
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Frecuencia Numero de
l6gica balanceos

X2 X4

1

1

1 55 109

1 21 41

1 60 121

1

1 54 108

1 21 42

1 22 44

1 17 33

1 18 36

1

1

2 18 36

1 13 26

1 21 41

1 18 36

1 16 32

1 25 49

1 69 138

1

1 20 40

Fuente: Elaboracion propia

El siguiente paso fue determinar los suplementos, teniendo en cuenta la habilidad

y esfuerzo de cada operario, por medio de este método se hall6 el tiempo normal

segun el numero de balanceos multiplicando el tiempo base por el coeficiente de

evaluacion
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Tabla 32. Determinacion de los suplementos

1+H+E
Evaluacion Coeficiente Tiempo Normal
Habilidad Esfuerzo de x1 X2 x4
evaluacion
0.03 0.02 1.05 14.1
0 0 1 9.0
0.06 0.05 1.11 60.7 | 121.4
0.03 0.02 1.05 215 | 431
0.06 0.05 1.11 67.0 | 133.9
0 0 1 9.0
0.06 0.05 1.11 59.94 | 119.9
0.03 0.02 1.05 21.88 | 43.8
0.06 0.05 1.11 24.42 | 48.84
0.03 0.02 1.05 176 | 35.1
0.03 0.02 1.05 18.76 | 37.52
0.06 0.05 1.11 13.3
0.03 0.02 1.05 9.5
0 0 1 18.76 | 35.73
0.03 0.02 1.05 13.58 | 27.16
0.03 0.02 1.05 21.75| 435
0 0 1 18 36
0.03 0.02 1.05 16.8 | 33.6
-0.05 -0.04 0.91 22.45 | 44.89
-0.05 -0.04 0.91 62.97 | 125.9
0 0 1 13.7
0.08 0.08 1.16 23.2 | 46.4

Fuente: Elaboracion propia
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Como ultimo paso se determind el rango de tolerancia de cada elemento, para
mano de obra con un 10% y maquina con un 15%, seguido de esto se hall6 el
tiempo estandar de servicio segun el numero de balanceos utilizando la siguiente

férmula: (Tn*%manual 6 %emaquina)+Tn

Tabla 33. Rango de tolerancia

TOLERANCIA
Manual (10%) Maquina Tiempo estandar
(15%)
x1 x2 x4

10% 15.50

15% 10.35
10% 66.75 | 133.50
10% 23.68 | 47.36
10% 73.67 | 147.33

15% 10.35
10% 65.93 | 131.87
10% 24.06 | 48.13
10% 26.86 | 53.72
10% 19.31 | 38.61
10% 20.64 | 41.27
10% 14.65
10% 10.40

15% 21.57 | 41.09
10% 1494 | 29.88
10% 23.93 | 47.85

15% 20.70 | 41.40
10% 18.48 | 36.96

15% 25.81 | 51.63
10% 69.27 | 138.54

15% 15.76
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10% | | 125.52 | 51.04 |
Fuente: Elaboracion propia

Para determinar el tiempo estandar total para uno, dos y cuatro balanceos se hizo

lo siguiente:

e Para cada numero de balanceos se hizo la sumatoria total del tiempo
estandar de todos los elementos.
e Ese resultado se dividié en 60 para convertirlo a minutos.

Tiempo estandar

Tabla 34. Tiempo estandar segun el nUmero de balanceos

X2 X4
77.00 | 541.11 | 1080.17
1.2833 | 9.0185 | 18.003
10.30 | 19.29
Fuente: Elaboracién propia

El tiempo estandar para dos balanceos es 10.30 minutos y para cuatro balanceos

es 19.29 minutos.
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13.DESPERDICIOS EN EL PROCESO DE LA PRESTACION DE SERVICIOS
Actividades que no transforman el producto o servicio y ocasionan que la empresa

no llegue a la meta, que no se tenga el resultado esperado o que se tengan

problemas de calidad y que al final el cliente esté insatisfecho.

Tabla 35. Desperdicios en el proceso de prestacion de servicios

Desperdicio % Cémo se Por qué En qué area se
presenta ocurre evidencia
20% Los repuestos se La ubicacion Area de servicio
demoran en llegar | del proveedor
a la Serviteca esta lejos a
Garcillantas.
Bastante
trafico de
Vehiculos
10% El proveedor no No realizan Area de Compras
entrega los Factura,
documentos debido a que
especificos al el repuesto
auxiliar de gue entregan
Compras para que es para ser
pueda ingresar los | probado en el
Espera repuestos al vehiculo
33% sistema
20% La facturadora Falta de Area de
debe esperar a procedimiento. Facturacion
gue el Jefe de Hay varios
Servicio le vehiculos en el
entregue los patio.
documentos
necesarios para
realizar la Factura
50% | Al pedir nUmero de Solo existe Area de Cartera
autorizacion de una extension
crédito para

comunicarse
con cartera.

Cartera recibe
llamadas de
todas las
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sucursales al
mismo tiempo

30% La Facturadora se Existen Area de
equivoca en la referencias de Facturacion
busqueda de productos
referencias similares.
Reproceso 50% Bloqueo del Mal manejo Area de
15% Sistema contable | con el sistema Facturacion
por parte de
las
facturadoras
20% Cuando el El repuesto no | Area de Servicio
repuesto que se es el correcto
solicita no cumple y debe
las devolverse
especificacionesy | para cambio
debe devolverse
Referencias de No tienen alta Area de
Exceso de llantas obsoletas y rotacion. Almacenamiento
Inventario 30% contindan
Obsoleto almacenadas No se colocan
30% en oferta.
70% Demora en el Cuando son Area de Servicio
traslado del vehiculos de
vehiculo de una carga, solo
bahia a otra puede
manejarlo el
conductor del
Transporte vehiculo.
22%
Las bahias
estan
ocupadas por
otros
vehiculos.
25% | Al pedir llantas a la No se Area de Servicio
bodega principal encuentran
disponibles las
camionetas de
la empresa.
Defectos 5% Los vehiculos Falta ajuste en | Area de Servicio
5% regresan a las las piezas. Por

Servitecas por

vibracion o tiro
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garantia de los de la direccion
servicios hacia un lado.
prestados

Fuente: Elaboracion Propia basado en Lean Manufacturing

Este cuadro muestra los tipos de desperdicios que ocurren en la empresa, y que

son relevantes para la productividad, los cuales se califican y ponderan con

respecto a su importancia en el mercado asi:

Desperdicio de Espera: dentro de este tipo de desperdicio se analiza los
repuestos que se demoran en llegar a la Serviteca, cuando el proveedor no
entrega los documentos especificos al auxiliar de Compras para que pueda
ingresar los repuestos al sistema, la espera de la Facturadora de los
documentos necesarios para realizar la Factura, la espera para las
respectivas autorizaciones de crédito. A este desperdicio se le asigna un
valor de 33% de importancia en el analisis ya que la demora o el
desperdicio de tiempo es un factor que afecta negativamente a la
produccion de la empresa, el hecho de no tener los documentos necesarios
para realizar una factura atrasa el proceso de atencion al cliente, la demora

de los repuestos en llegar retrasa el proceso productivo.

Desperdicio de Reproceso: se otorga un 20% de importancia para este
tipo de desperdicio, debido a que este interviene directamente con el
sistema contable que utiliza la empresa, pues ocurren equivocaciones con
las referencias de los productos y es necesario devolverse para digitar
correctamente los codigos, cuando ocurren bloqueos en el sistema esto
obliga a empezar de cero con la actividad que se venia desarrollando. El

hecho de regresarse o volver a empezar implica un desperdicio.

Desperdicio Exceso de Inventario Obsoleto: se le asigna un 30% de

importancia debido a que el exceso de inventario implica espacio de
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almacenamiento, dinero congelado y productos obsoletos, estas llantas no
tienen una alta rotacion y no se manejan estrategias para promocionarlas
en el mercado. Existe una alta preocupacion en cuanto al espacio que
ocupa este producto, pues ese espacio podria utilizarse para las referencias

de llantas que rotan constantemente.

Desperdicio de Transporte: con un nivel de importancia de 17% se tienen
en cuenta dos variables: la demora del traslado del vehiculo de una bahia a
otra y la disponibilidad de las camionetas al realizarse pedido de llantas.
Ocurre que en muchas ocasiones se retrasa el proceso productivo de
cualquier Serviteca por motivo de que las llantas que se solicitaron no han
sido llevadas a dicho lugar y pasa con frecuencia debido a que la empresa
solo cuenta con dos camionetas y no pueden cumplir a tiempo con los

pedidos de las Servitecas y de los clientes.

Desperdicio por Defectos: se le asigna un 5% de importancia debido a
gue a los vehiculos se les otorga 30 dias de garantia de los servicios
prestados, durante ese periodo se presentan pocos vehiculos a las
Servitecas a una nueva revision, por lo general las garantias se reportan en
mecanica por mal ajuste de piezas y para los demas servicios por vibracion

o tiro de la direccién hacia un lado.

13.1 JUSTIFICACION DE LA DETERMINACION DEL PORCENTAJE

El porcentaje que se le otorgd a cada desperdicio se hizo teniendo en cuenta la

incidencia de aquellos en el area de trabajo, lo cual significa que el desperdicio

gue mas ocurre es la espera con un peso de 33%, seguido el exceso de inventario

obsoleto con un peso de 30%, luego el transporte con un peso de 22% y el de

menor ocurrencia el reproceso con un peso de 15%; se pudo identificar por medio

de las visitas realizadas a cada Serviteca, que permitieron observar y preguntar
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cuales eran los desperdicios que generaban mayor interrupcién, otro factor
importante para la determinacion del porcentaje fueron los comentarios de los
Administradores sobre la situacion critica de cada Serviteca, pues cada parte
argumento los problemas que ocurren.

De cada desperdicio se observé la forma como se presentaba y a ello se le dio un

porcentaje equivalente a su ocurrencia.

14.PROCEDIMIENTO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

14.1 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO
AL CLIENTE

Figura 45. Diagrama de flujo del proceso de prestacion del servicio al cliente

El cliente
toma el
servicio

J

Orden de servicioy
estacionamiento en
bahia

2

Cotizacion |

Recepcion del vehiculo

Dt

Requiere
otro
servicio

Se dirige a la
otra bahia de
servicio

Asignacion de
turno y operario
para vehiculo

¢ ﬂ
5 2 [
Prestacion del

servicio
v
Bahia en
Espera
12
Entrega del
Vehiculo

gﬂ—

Fin

Requiere
mercancia

Orden de
bodega

Envio de
formatos
facturacion

Despacho 6
de bodega

Fuente: Elaboracion Propia basado en el diagrama de flujo

*Se dirige a la bahia de espera
=> muestra la secuencia del proceso
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Este diagrama es la representacion gréfica del proceso de prestacion de servicio
al cliente, contiene los diferentes procedimientos que intervienen en la produccién
de la empresa, empieza desde la recepcion del vehiculo esto incluye ( la
cotizacion de los productos y servicios, la realizacion de la Orden de Servicio y la
asignacion de turno y operario), luego sigue la prestacion del servicio que
involucra todos los servicios que ofrece Garcillantas dentro de esto se incluye( la
recepcion de repuestos e insumos, el traslado de vehiculos de una sucursal a otra,
y la entrega del vehiculo), y termina con la facturacién de los productos y servicios.
Cada color es una etapa del proceso que muestra los pasos a seguir para la
realizacion de dicha actividad.

A continuacion se muestra uno de los procedimientos que se elabor6 para cada

etapa, los demas se encuentran en anexos.( Ver Anexo A,B,C,D,E,F,G)

Tabla 36. Procedimiento operacional elaborado

PROCEDIMIENTO OPERACIONAL FECHA 3T
JULIO -2013
PAGINA: 2 DE

17

Proceso: prestacion
del servicio
PTP:0001

Tarea: Recepcién del Para clientes que traigan
vehiculo hasta entregar el vehiculo

el original de la orden
de servicio a
facturacion

Recursos necesarios: formatos, Cuidados especiales: al
portafolio de productos y servicios, ingreso del vehiculo hacer
lista de precios publico, anotacion de golpes, rayones

lista de precios descuento, teléfono, equipo de computo | y faltantes de elementos

Pasos Descripcion
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Ingresa el vehiculo a la Serviteca

El Jefe de Servicio le da la bienvenida y saludo cordial al
cliente y Consulta las necesidades del cliente

El cliente expone sus necesidades y/o el motivo de su visita

El Jefe de Servicio revisa el vehiculo para realizar un
diagnostico

El Jefe de Servicio presenta oferta de productos y/o servicios,
con sus respectivos precios, descuentos, garantias y
promociones

Cuando sea necesario, el Administrador consultara
existencias en las diferentes bodegas, de las referencias
especificas de llantas solicitadas por el cliente

El Jefe de Servicio realiza una cotizacion y negociacion de los
servicios y productos al cliente. Consultara con los clientes si
tienen opcién de descuento en el programa de convenios.

Si el cliente no autoriza la realizacion del servicio, se retira de
la Serviteca

Si el cliente autoriza la realizacion del servicio, el Jefe de
Servicio procede a diligenciar la Orden de Servicio completa,
con los datos personales del cliente, las cantidades y los
precios de los servicios, el técnico, los descuentos
autorizados, quien los autoriza, la marca del vehiculo, el
modelo, el kilometraje actual, la placa del vehiculo y forma de

pago

10

Si la venta es a crédito, el almacén verifica vencimientos y

cupo del cliente. Si es cliente empresarial o es enviado por

tercera persona solicitara orden de compra o autorizacion
escrita.

11

El Administrador diligenciara el formato Gnico para
autorizacion y asignacion del nimero consecutivo. Este
formato unico estara en Google Drive.

12

En caso de haber vencimientos o falta de cupo de crédito, el
Administrador o el Jefe de Servicio solicitaran autorizacion a
Cartera para que asigne dicha autorizacion.

13

Si el pago es con cheque se debe verificar que sean
autorizados por las entidades de aval establecidas por la
empresa, antes de prestar el servicio

14

El Jefe de Servicio realiza inventario de las partes del vehiculo
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junto con las observaciones, cuando el cliente se va a retirar
de la Serviteca, se le hace firmar la orden para que quede
como aceptado lo inventariado y lo hegociado

15 Se le asigna el turno al vehiculo para mantener el orden de
atencion segun la llegada

16 El Jefe de Servicio asigna el operario y ubica el vehiculo en la
bahia de servicio

17 El Jefe de Servicio entrega el original de Orden de Servicio a
facturacion con la firma del cliente, copia azul al parabrisas del
vehiculo dentro de bolsa plastica, copia amarilla al cliente.
Inicio de diligenciamiento de formato de tiempos, hora de
recepcion

Fuente: Elaboracion propia

14.2 DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS TECNICOS DE PRESTACION DE
SERVICIOS

Se elaboro el procedimiento correspondiente a cada uno de los procesos técnicos
gue existen en la empresa, con el fin de que todas las Servitecas utilicen el mismo
método de trabajo con las respectivas pautas e instrucciones, este documento
sirve como soporte al operario para que identifigue sus funciones y la forma
correcta de hacer su operacion, a su vez es el control de los directivos que les

indica que el personal esta implementando el procedimiento. (Ver Anexo H, I)
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Tabla 37. Procedimiento técnico operacional

GARCILLANTAS

GARCILLANTAS

PROCEDIMIENTO TECNICO ESTANDAR

Servicio: Balanceo

PTP: 000.1 Recursos Necesarios: Maquina Balanceadora,

Proceso: Prestacién del pesas, gato de zorra, gato hidroneumatico, crucetas, pistola neumética, multiplicador de
Servicio torque

Fecha: 15/07/2013

No. P.R.O: Balanceo de Camién con maquina de Brida

Diagrama de Flujo
INICIO

1. Ubicar el vehiculo
en la bahia de servicio

2. Elevar el vehiculo

3. Aflojar las Tuercas

4. Bajar el conjunto
rin-llanta

)

No.
Tarea

Tarea

Descripcién de la Tarea

Indicadores
de Calidad

El Jefe de Servicio ubica
el vehiculo en la bahia de
servicio

El Jefe de Servicio estaciona el
vehiculo en el area de trabajo donde
se va a intervenir. Apaga el Vehiculo

y coloca el freno de seguridad.

Se eleva el Vehiculo

Con un gato de zorra/
hidroneumatico de la capacidad
adecuada el operario eleva la
suspension correspondiente a la
llanta que se va a bajar.

Se Aflojan las tuercas

Se aflojan las tuercas con la pistola
neumética, en caso de que no sea
posible aflojarlas de manera normal,
se debe utilizar el multiplicador de
torque para realizar la labor, y se
finaliza la extraccién de la tuerca con
la ayuda de la pistola neumética

Se baja el conjunto rin-
llanta

El conjunto rin-llanta se libera con la
ayuda de palancas y se rueda hasta
la maquina de balanceo
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Se instalan los Segun el tipo de rin que se vaya a
Q 5 accesorios adecuados en balancear ( de disco o artillero) se
la brida acomoda en la brida el accesorio
5. Instalar los correspondiente para el ensamble
accesorios en la brida del rin a la maquina
Se coloca el conjunto de rin-llanta en

| la plataforma, se activa la palanca o

6 pedal de ascenso hasta ubicarlo

6. Ensamblar el rin Ensamble del Rin a la frente a la brida, se desliza para

en la maquina Méaquina acoplarlo y ajustarlo. Se baja la
plataforma para dejar libre el

conjunto rin-llanta
En el menu de servicio de la

: maquina, se localiza la opcién que
7. Programar el tipo 7 define la ubicacion de las pesas a lo
de pesas a instalar Programacion del tipo de ancho del rin y el tipo de peso a
enelrin pesas a instalar en el rin. | hacer utilizado (adhesivo o gancho) y

se oprime la tecla ok/enter para
validar la opcion escogida
Distanciay didmetro del rin ala

maquina: con el brazo distanciador

8. Programar el rin a se toma lectura de la distancia que
ser balanceado separa el rin al chasis de la maquina
8 Se realiza la y a la vez mide el diametro del rin.
programacion del rin a Ancho del rin: se mide con el
ser balanceado Compés que viene graduado en mm

y pulgadas, se instalan las puntas del
compas sobre la base donde se
colocan las pesas de gancho en el

rin y el valor tomado se digita en
9. Ex’Frf_ier las pesas pantalla,
adicionales de 9 Se debe extraer todas Con la ayuda de las pinzas saca
anteriores balanceos las pesas adicionales de | pesas se extraen todas las pesas de
anteriores balanceos gancho y las pesas adhesivas se
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retiran con una pala de plastico

Se baja la capota protectora y el
conjunto rin-llanta comienza a girar
con la brida, dando inicio a la lectura

10 de los pesos requeridos para
. Se da inicio al Balanceo balancear que seran reportados en
10. Iniciar el del conjunto rin-llanta pantalla simultaneamente con el

freno de la maquina. ( No se debe
levantar la Capota antes de que pare
la brida completamente)

balanceo del
conjunto rin-llanta

Tan pronto frene la brida, el operario

11 Interpretacion de los sube la capota y verifica en la
11. Interpretar los datos arrojados por la pantalla los pesos(Gr,0z) arrojados
datos arrojados por Maquina por la maquina, la ubicacién a lo
la maquina ancho del rin y la ubicacién angular
de los mismos

Se gira la llanta sobre la brida hasta
que la maquina sefialice con el color
verde la ubicacion en la que debe
instalarse la pesa en el punto de las

12. Instalar las 12. Se instalan con el martillo saca

pesas en el rin pesas las pesas de gancho y para
12 Instalacion de pesas en las pesas adhesivas se realiza

el rin limpieza con alcohol en el hombro

donde van a ser adheridas en la
posicién angular que la maguina
sugiere, teniendo en cuenta la
ubicacién a lo ancho del rin que se le
haya programado segun el paso 7.

Se baja la capota protectora para dar
13 Se da inicio a un nuevo inicio al lanzamiento; Tan pronto
lanzamiento frene la brida, se sube la capota
13. Iniciar un protectora y se corro_bora la lectura
de haber hecho los ajustes correctos
nueyo que deben ser iguales a cero
lanzamiento De no ser asi, se busca la posicién
angular que la maquina esta
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pidiendo del nuevo peso y se
observa donde quedo ubicado el
peso que se le aplico y se procede a
acercarlo de manera minima al punto
de referencia de las 12.

Se baja la capota protectora para
iniciar un nuevo lanzamiento que
arroje valores iguales a cero
Se asciende la plataforma hasta el

. conjunto rin-llanta, se suelta el
1_4' Retl_rar €l 14 acople entre el rin y la brida, Con la
conjunto rin-llanta Se retira el conjunto rin- plataforma se libera el rin y se
de la maquina llanta de la Maquina de | desliza fuera de la brida. Se activa la
Balanceo palanca para descender la
plataforma hasta el suelo
15. Instalar el Se t[aslada la llanta rodada hasta el
conjunto rin-llanta - _ veh|c1_JIo, con la ayuda Qe palancas
3 15 Instalacién del conjunto se reinstala en los esparragos, se
en el vehiculo rin-llanta en el Vehiculo colocan las tuercas y con la pistola

neumatica se torquean en cruz

Se acciona el gato de zorra o
16. Descender la Se desciende la hidroneumatico hasta que la llanta se
suspension 16 suspension del Vehiculo | pose plenamente sobre el suelo y el

gato quede libre para poderlo retirar

Fuente: Elaboracién propia
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15. PLAN DE ACCION DE MEJORA

El plan de accién de mejora surge como resultado del analisis de la problematica
presentada por los directivos de la empresa, se tiene en cuenta las dificultades
presentadas, se evalla y se propone una posible solucion. Este plan permite
fortalecer los puntos fuertes y resolver los débiles de manera prioritaria, por ello es

importante la participacion de todo el personal para que el objetivo de dicho plan

de acciéon sea alcanzado.

Tabla 38. Plan de accion de mejora

PROBLEMA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

INDICADOR DE
MEDIDA

No hay
estandarizacion en
los procedimientos

de prestacion de

Documentar los
procedimientos de
prestacion de
servicio con sus
diagramas de flujo

Verdnica Ardila

Entregar el nuevo
proceso con los
estandares de

Veronica Ardila
Gerente General
Grupo de trabajo

(No. Actividades

servicio calidad al personal | Administradores cumplidas/ Total
de cada area de Dra. Olga Lucia de
prestacion del Dr. Jaime Flaker | Actividades)*100%
servicio
Hacer Veronica Ardila
capacitacion y Dr. Jaime Flaker
evaluacion para
sensibilizar al
personal acerca
de los cambios
realizados
No se tiene Realizar la Veronica Ardila Tiempo real de
establecido un medicion de los Grupo de trabajo | atencion/ Tiempo
tiempo estandar tiempos de estimado de
para la prestacion | servicio, mediante atencion

de cada servicio

un formato para
establecer el
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tiempo estandar
del servicio con
mayor frecuencia

Para las facturas
de crédito, se
solicita
autorizacion al
Departamento de
Cartera por lo que
esto demora la

Disefiar un
formato de
autorizaciones de
crédito en la web
para que cada
Administrador sea
el responsable de

Veronica Ardila

Dr. Jaime Flaker

Administradores
Auditoria
Cartera

(No.
Autorizaciones
dadas/ No.
Facturas de
crédito
contabilizadas en
el mes)*100%

transaccion del dar dicha
cliente autorizacion
No se tienen Elaborar los Verdnica Ardila
instructivos que correspondientes
definen las diagramas de

actividades y
métodos para
cada proceso

ensamble para
cada proceso

No se utilizan
indicadores de
gestiéon para medir
el desempefio de
cada Serviteca

Participar en la
elaboracion de los
indicadores de
gestion de los
Administradores

Verodnica Ardila
Dr. Jaime Flaker
Dr. Alfonso
Mantilla

No hay control ni
orden en la
realizacion de las
actividades de
trabajo en la
Serviteca Boulevar

Controlar el
cumplimiento del
nuevo
procedimiento en
la Serviteca
Boulevar

Veronica Ardila

(Tareas
incumplidas/ Total
de tareas)*100%

Fuente: Elaboracion propia
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15.1 CRONOGRAMA DEL PLAN DE ACCION

Figura 46. Cronograma del plan de accion

Hombre Dias | Total Inicio Final &
Documentar los procedimientos de prestacidn de servicios con su diagrama de flujo : 15.0 - 10-06-13 : 28-08-13
Entregar el nuevo procesos con los estandares de calidad 7.0 28-06-13 08-07-13
Hacer capacitacidn para sensibilizar al personal acerca de los cambios realizados 2.0 08-07-13 08-07-13
Establecer el tiempo estandar del servicio de Balanceo 77.0 01-08-13 15-11-13
Disefiar un formato de autorizaciones de crédite en Google Drive 3.0 . 08-10-13 ' 10-10-13
Elaborar los correspondientes diagramas de ensamble para cada proceso 15.0 11-10-13 31-10-13
Participar en la elaboracidn de los indicadores de gestidn de los Administradores 7.0 01-11-13 11-11-13
Controlar el cumplimiento del nueve procedimiento en la Senviteca Boulevar 4.0 12-11-13 15-11-13

130.0

Fuente: Elaboracion propia basado en el Software Gantter

En la primera ilustracion se describe el nombre de la actividad, su duracion, la
fecha de inicio y terminacion. Los iconos que se encuentran a la izquierda
discriminan que la tarea tiene cierta restriccion que aplica: no antes de la fecha de

inicio y recursos sobre asignados.

Figura 47. Duracion de cada actividad

Junio 2013 Julio 2013 Agosto Septiembre | Octubre 2013 | Noviembre
2013 2013 2013

511 (123|112 |3|7|1|2|2|4|1|1]|2]|2|9|1|2|3|6|/]1|2]|2

21916 0O|7]4]|1 4118 1/8]|5 6 3|0 3/0]7

Practicante
Practicante, Gerente Mercadeo, Jefe personal, Administrador
Practicante, Gerente Mercadeo

Practicante

Practicante, Admr.

Practicante

Practicante

Fuente: Elaboracién propia basado en el Software Gantter
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En la segunda ilustracion se describe el tiempo de duracion de cada actividad con

Su respectivo recurso o responsable.

15.2 ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN LA PRACTICA /METODOLOGIA

A partir de la situacion planteada en GARCILLANTAS S.A. se hace necesario
empezar con una serie determinada de actividades relacionadas con el circulo de
Deming con el objeto de encontrar una mejora a las inconformidades del cliente.

Figura 48. Actividades desarrolladas

- Realizar diagnostico .

la situacion actual de
Hacer seguimiento vy proceso de prestacién de
tomar correctivos para el servicios.

n:gjé)erg(r)n;ento de los - Proponer acciones de
P : mejora en el proceso de
prestacion de servicios

Analisis de la capacidad de
atencion en cada area del
Implementar el proceso de prestacion de
procedimiento en todas EEMEIDE
las servitecas de la Disefiar ] nuevo

empresa procedimiento con los
estandares para la
prestacion de servicios

Medir los indicadores
gestion

Fuente: Elaboracion propia basado en el circulo de Deming
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15.3 RESULTADOS DEL PLAN DE ACCION

La implementacion del plan de accion establecido obtuvo buenos resultados tales
como:

e La estandarizacion de las actividades para cada proceso

e Se hizo entrega del nuevo procedimiento al personal implicado y se logré la
participacion y colaboracion para la ejecucion del mismo, hubo un buen
clima laboral.

e En cuanto a la medicion de los tiempos, solo se determind el tiempo de
estandar del servicio con mayor frecuencia y para los demas se estimé un
tiempo promedio teniendo en cuenta el historial de medicidn de tiempos que
se tienen desde el mes de Abril del afio 2013. Se observé que los operarios
estan haciendo su trabajo dentro del tiempo estimado, pues saben que
ahora tienen control con el tiempo para evitar largas esperas y vehiculos en
cola.

e Con el disefio del formato por web de las autorizaciones de crédito, se le ha
quitado gran peso al departamento de cartera y ha permitido q se puedan
atender otras actividades del area, para el buen uso de este formato se
capacitd a cada Administrador sobre como manejar el formato y la forma de
busqueda del estado de cuenta del cliente en el sistema contable de la
empresa.

e La elaboracion de los indicadores de gestion para los Administradores han
sido de gran apoyo para el orden y el cumplimiento de las funciones que les
competen, ahora bien, se reconoce la importancia de una buena gestion en

cada centro de costo. ( Ver Anexo L)
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16.ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Se aplico una encuesta en una de las Servitecas de GARCILLANTAS para evaluar
la opinion del cliente acerca del servicio que se ofrece. Se realiz6 una serie de
preguntas teniendo en cuenta dos factores: la atencion telefénica y la recepcion al
cliente, el rango de calificacion fue: Excelente, Bueno, Regular, Deficiente.

El nimero de la muestra fue de 60 clientes que representa el 12% de la poblacion

Horario: jornada de la mafiana y tarde

Tabla 39. Encuesta de satisfaccion del cliente

I P ] ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado Cliente: necesitamos de su colaboracion para completar esta pequefa
encuesta. La informacion que nos proporcionara sera utilizada para la mejora de
nuestro servicio. Sus repuestas seran confidenciales

EXCELENTE |BUENO |REGULAR |DEFICIENTE

Atencién telefénica

a. Respuesta rapida al
teléfono

b. Sus preguntas fueron
contestadas con
claridad

Nuestra recepcion

a. Agilidad de respuesta

b. Trato

c. Su tiempo de espera fue
razonable

d. Preparacion y
profesionalidad

e. Valoracién general de la
atencion

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Fuente: Elaboracion propia
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16.1 DATOS PARA DETERMINAR LA MUESTRA

Tabla 40. Determinacién de la muestra

e 1%
500

N
(o] 5%
Confianza 90%
Areade la 0.05
izquierda de -Z
QY4 -1.64
V4 1.64

Fuente: Elaboracion propia

16.2 FORMULA PARA HALLAR LA MUESTRA

_ Z?02N
e2(N-1)+Z2q2

_ 1.6420.5%500 _
n= =60
0.12(500—1)+1.6420.52
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16.3 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

ATENCION TELEFONICA

Figura 49. Respuesta rapida al teléfono

Respuesta rapida al télefono

M Excelente

M Bueno
Regular

M Deficiente

B N.R

Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos obtenidos, el 37% de los clientes encuestados que equivale a 22
personas, califican como excelente la respuesta rapida al teléfono. Seguido de ello
un 33% de los clientes encuestados que equivale a 20 personas, califican como

buena la respuesta rapida al teléfono.
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Figura 50. Preguntas contestadas con claridad

Sus preguntas fueron
contestadas con claridad

0%

7% M Excelente
W Bueno

m Regular

H Deficiente

B N.R

Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos obtenidos, el 47% de los clientes encuestados que equivale a 28
personas, califican como excelente que las preguntas son contestadas con
claridad. Seguido de ello un 36% de los clientes encuestados que equivale a 22
personas, califican como excelente que las preguntas son contestadas con

claridad.

RECEPCION
Figura 51. Agilidad de respuesta

Agilidad de respuesta

0%

M Excelente
B Bueno
 Regular

m Deficiente

Fuente: Elaboracion propia

114



GARCILLANTAS

Segun los datos obtenidos, el 50% de los clientes encuestados que equivale a 30
personas, califican como excelente la agilidad de respuesta. Seguido de ello un
38% de los clientes encuestados que equivale a 23 personas, califican como
bueno la agilidad de respuesta y un 12% de los clientes encuestados que equivale

a 7 personas, califican como regular la agilidad de respuesta.

Figura 52. Trato

Trato

1%

M Excelente
B Bueno
Regular

B Deficiente

Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos obtenidos, el 67% de los clientes encuestados que equivale a 40
personas, califican como excelente el trato. Seguido de ello un 32% de los clientes
encuestados que equivale a 19 personas, califican como bueno el trato y un 1% de

los clientes encuestados que equivale a 1 persona, califica como regular el trato.
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Figura 53. Tiempo de espera razonable

Su tiempo de espera fue
razonable

B Excelente
M Bueno
Regular

H Deficiente

Fuente: Elaboracion propia

Segun los datos obtenidos, el 50% de los clientes encuestados que equivale a 30
personas, califican como bueno que el tiempo de espera fue razonable. Seguido
de ello un 40% de los clientes encuestados que equivale a 24 personas, califican
como excelente que el tiempo de espera fue razonable y un 10% de los clientes
encuestados que equivale a 6 personas, califican como regular que el tiempo de

espera fue razonable.

Figura 54. Preparacion y profesionalidad

Preparaciony
profesionalidad

7%

M Excelente
M Bueno

Regular

M Deficiente

®mN.R

Fuente: Elaboracion propia
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Segun los datos obtenidos, el 48% de los clientes encuestados que equivale a 29
personas, califican como excelente la preparacion y profesionalidad. Seguido de

ello un 40% de los clientes encuestados que equivale a 24 personas, califican
como bueno la preparacion y profesionalidad, un 5% de los clientes encuestados

gue equivale a 3 personas, califica como regular la preparacion y profesionalidad y

un 7% de los encuestados no respondio la pregunta.

Figura 55. Valoracion general de la atencion

Valoracion general de la
atencion

2%

M Excelente
B Bueno
Regular

H Deficiente

Fuente: Elaboracién propia

Segun los datos obtenidos, el 51% de los clientes encuestados que equivale a 31
personas, califican como excelente la atencion en general. Seguido de ello un 47%
de los clientes encuestados que equivale a 28 personas, califican como bueno la
atencién en general y un 2% de los clientes encuestados que equivale a 1

persona, califica como regular la atencion en general.
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17.IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS
17.1 DOCUMENTACION

Manual de procesos de la prestacion de servicios:

Con el proposito de estandarizar los procesos que se llevan a cabo en el area
operacional de la empresa se elabor6 un manual de procesos que contiene los
diagramas de operaciones de los procesos mas importantes, asi como las
herramientas y especificaciones. Este manual sera una guia para dar las pautas e

indicaciones necesarias para que pueda cumplir y ser eficiente en su labor.

La elaboracion del manual se llevd a cabo a través de la observacion directa,

entrevistas con los funcionarios, comités de direccion.

17.1.1 Formato de autorizacion de crédito

Debido a las quejas y reclamos de todos los funcionarios de las Servitecas, con
respecto al tema de llamar a Cartera a solicitar autorizacion de crédito, se
consideré con Gerencia, elaborar un formato en Excel y habilitarle al Administrador
de cada Serviteca las autorizaciones de crédito, realizando el respectivo control y

seguimiento del buen uso de este formato.

El formato de Excel estara publicado en Google Drive, para que cada
administrador lo diligencie en linea y cualquier cambio que se realice quede
guardado automaticamente, ademas se asignara un prefijo para cada Serviteca
qgue identifique el lugar de origen de dicha factura de crédito. Los prefijos son los

siguientes:
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Tabla 41. Prefijos para las Servitecas

A= N]) SERVITECA

PR PRINCIPAL
PQ PARQUE

BO BOULEVAR

SL SOLOLLANTAS LA 21

cC CENTRO CAMIONERO

BD DISTRIBUCION BOSCH DIESEL

Fuente: Elaboracion propia

Se permitira acceso para revision y control a: Gerencia General, Auditoria Interna,
Cartera y Gerencia de Mercadeo y Ventas. También se elaboré el respectivo
procedimiento que especifica cdmo debe ser el ingreso, el uso al formato y

algunas condiciones a tener en cuenta.

Tabla 42. Formato de Autorizaciones de Crédito

GARCILLANTAS NOMBRE SERVITECA

. NOMEBRE VALOR PRODUCTOS/
PREFLO|No.Consecutivo, PLACA PLAZO ORDEN NO.
CLIENTE AUTORIZADO |SERVICIOS

Fuente: Elaboracion propia basado en archivo de Excel

Junto al Formato de Autorizacién de crédito se elaboré el respectivo procedimiento
que direcciona las actividades que se deben realizar para el funcionamiento del

mismo.
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Tabla 43. Procedimiento de Autorizacién de crédito

PROCEDIMIENTO OPERACIONAL
OCTUBRE
-2013
PAGINA:
120 DE 2

Proceso: Solicitud de
autorizacion de crédito
PTP:0001

Tarea: Diligenciamiento
del formato de
Autorizacion de crédito

Recursos necesarios: Sistema | Cuidados especiales: Revisar y verificar
SIIGO, Formato de Autorizacién | que el estado de cuenta del cliente no tenga
de crédito, Equipo de Computo vencimientos y tenga cupo disponible.

Pasos Descripcion

1 El Administrador diligenciara el formato Unico para
autorizacion y asignacion del nimero consecutivo. Este
formato Unico estara en una hoja de célculo subida a
Google Drive. Para diligenciar el formato de Autorizacién
de crédito debera realizar los siguientes pasos:

1.1 Ingresar al correo corporativo asignado por la empresa a
través del navegador

1.2 Una vez esté en la pestafia del correo, el Administrador
dara clic en la opcién “Drive” y seleccionara el formato de
Autorizacién de crédito compartido por Cartera

1.3 Para un acceso directo al formato, se podra agregar a la
barra de marcadores o favoritos y dara clic cuando se
requiera.
2 Informacién a diligenciar en el formato de "Autorizacién
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de Crédito”
2.1 Fecha en la que se solicita la autorizacion (dia-mes-afio)
2.2 Nombre del cliente o0 Razén Social
2.3 Placa del Vehiculo
2.4 Valor autorizado a facturar de los productos y servicios
2.5 Breve descripcion de los Productos y/o servicios que
facturaran.
2.6 El plazo de pago de la Factura
2.7 La Orden de Compra de quien autoriza la realizacion de

los servicios (Si aplica)

3 El Administrador dara el nUmero de autorizacion
correspondiente antecedido de un prefijo especifico para
cada almaceén.

Los prefijos para los almacenes son:
Principal: PR
Parque: PQ
Boulevar: BO
Centro Camionero: CC
Bosch Diesel Center: BD
Solo llantas: SL

4 Toda la informacion escrita o cambios realizados en el
formato serén guardados automaticamente y en linea en
Google Drive

5 En caso de que el Administrador no se encuentre en el
almaceén, el Jefe de Servicio debera llamar a Cartera a
solicitar el nUmero de autorizacién. Quien dara un
numero consecutivo antecedido de prefijo “CA”

6 En cuanto a Ventas Externas, solicitara Unicamente
numero de autorizacion de crédito a Cartera

Fuente: Elaboracion propia
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18.INSTRUCTIVO PARA CAPACITAR AL PERSONAL SOBRE METODOS,
OPERACIONES Y ACTIVIDADES FUNDAMENTALES PARA LA
EJECUCION DE LOS SERVICIOS

Se elaboré para cada servicio, un diagrama de procesos operacional también
conocido como diagrama de ensamble, que determina cada uno de los pasos

como se debe hacer la labor. (Ver Anexo K)

Este diagrama sirve para tener claridad en la secuencia de los elementos de cada
proceso, para disminuir las demoras y tiempos improductivos y permite conocer el
tiempo empleado por los operarios y los equipos. Con base en esto se puede
conocer la eficiencia de los operarios y los equipos con el fin de aprovecharlos al

maximo.

Los simbolos que se usaron son de operacion, transporte e inspeccion y se

numeraron en secuencia.

Figura 56. Simbolos del diagrama de ensamble

Operacién Transporte Inspeccidn Espera

O = D

Fuente: Elaboracién propia basado en los simbolos del diagrama de ensamble

Se elabor6 cada diagrama con fotografias para un mejor entendimiento a la hora
de leer los pasos de realizacion de cada servicio. El diagrama que se muestra a

continuacion es el del proceso de balanceo auto-camioneta.
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Tabla 44. Diagrama de ensamble

GARCILLANTAS

Simbologia

Actividad
Balanceo Auto
Camioneta

Ubicar el
vehiculo en la
bahia de
servicio

Retirar los
Accesorios del
rin y aflojar las
tuercas

Elevar el
vehiculo

Trasladar el
conjunto rin-
llanta a la
maquina

Colocar el
conjunto rin-
llanta en la
brida

Ensamblar el
rin en la
maquina

Realizar
Diagndéstico
Visual

Extraer las
pesas
adicionales de
anteriores
balanceos
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http://www.google.com.co/imgres?biw=1012&bih=461&tbm=isch&tbnid=Ts4YZ_DV5MxDsM:&imgrefurl=http://alineadoras-y-balanceadoras.blogspot.com/2011_03_01_archive.html&docid=ZPrHwyCWmBQauM&imgurl=https://lh5.googleusercontent.com/-v6XfIZRPaGk/TYVxZ9vUpLI/AAAAAAAAAF8/s7rR0tPXCD4/s1600/K4159T33.jpg&w=288&h=332&ei=0laNUtzTLIzUsAT6n4G4Dg&zoom=1&ved=1t:3588,r:29,s:0,i:170&iact=rc&page=3&tbnh=188&tbnw=187&start=26&ndsp=15&tx=104.48150634765625&ty=63
http://www.google.com.co/imgres?biw=1012&bih=461&tbm=isch&tbnid=BcbgrlcahCo3WM:&imgrefurl=http://www.heesemann.de/es/tecnologia/industrie-pc/&docid=RmJqSFTSCjVzzM&imgurl=http://www.heesemann.de/uploads/media/teaser_ipc_02.jpg&w=768&h=256&ei=rFeNUvr0G4W-sQSW-4Eg&zoom=1&ved=1t:3588,r:33,s:0,i:182&iact=rc&page=4&tbnh=129&tbnw=377&start=32&ndsp=14&tx=251.11114501953125&ty=80.77780151367187

GARCILLANTAS

Programar el
tipo de pesas a
instalar en el
rin

Realizar la
programacion
del rin a ser
balanceado

Iniciar el
balanceo

Interpretar los
datos

Instalar las
pesas en el rin

Iniciar un
nuevo
lanzamiento

Retirar el
conjunto rin-
llanta de la
maquina

Llevar el
conjunto rin-
llanta al
vehiculo

Instalar el
conjunto rin-
llanta en el
vehiculo

Descender el
vehiculo

Fuente: Elaboracién propia basado en el diagrama de ensamble
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http://www.google.com.co/imgres?bih=461&biw=1012&tbm=isch&tbnid=sm-M0g02LrkcMM:&imgrefurl=http://www.autofacil.es/accesorios/2013/07/03/sistema-repara-pinchazos-deberia-llevar-coche/14885.html&docid=ectkQH8DiZDqGM&imgurl=http://www.autofacil.es/elementosWeb/gestionCajas/AUF/Image/rueda_repuesto_normal_2.JPG&w=990&h=743&ei=J1yNUrv5BuWzsATg8YGwBg&zoom=1&ved=1t:3588,r:36,s:0,i:191&iact=rc&page=4&tbnh=179&tbnw=224&start=32&ndsp=11&tx=84.70370483398437&ty=84.25926208496094
http://www.google.com.co/imgres?start=287&biw=1012&bih=461&tbm=isch&tbnid=fTKhhIQkVn0P7M:&imgrefurl=http://www.alamaula.com.co/valle-del-cauca/otros/serviteca-servialamos-40-llantas-y-servicios-41-quot-su-confianza-es-nuestro-negocio-quot/982945&docid=d7UKyzLmrELi2M&itg=1&imgurl=http://www.alamaula.com.co/uploads/5/183/Classified/982945/serviteca-servialamos-quot-un--662_big2.jpg&w=550&h=412&ei=sVaNUrLvCKrRsATuo4DgBA&zoom=1&ved=1t:3588,r:3,s:300,i:13&iact=rc&page=26&tbnh=183&tbnw=225&ndsp=17&tx=46.25927734375&ty=91

Se disefiaron 5 indicadores con el fin de medir y llevar control sobre los procesos y desperdicios de la empresa.

DESPERDICIO POR DEFECTOS EN LA SERVITECA EL PARQUE

Tabla 45. Indicador de desperdicio por defectos

GARCILLANTAS

19.MEDICION DE LOS INDICADORES DE GESTION

GARCILLANTAS

Cddigo Indicador:

HOJA DE VIDA DEL INDICADOR Version: 1.0
Pagina: ldel
SEDE: Garcillantas
PROCESO: Prestacion del Servicio
FECHA DE CREACION DEL INDICADOR: ‘ DIA: 1 MES: 8 ANO: 2013
NOMBRE DEL INDICADOR: Defectos
TIPO DE INDICADOR: Eficacia Eficiencia X Efectividad
Tendencia Ascendente Descendente X Constante
DESCRIPCION DE LAS VARIABLES:
Numero de garantias reportadas
DESCRIPCION DEL INDICADOR
FORMULA DEL INDICADOR FUENTE DE NIVEL DE FREC[L)JEE’\,ICIA UNIDAD DE META RES&%’SISS?)LNE DE
DATOS APLICABILIDAD | MEDICION MEDIDA
Numero de garantias/Total garantias 'Uforme Serviteca diaria Numero dNe0 vhe%iurfazogﬁ Veronica Ardila
reportadas Sistema

garantia

Fuente: Elaboracion propia
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RESULTADOS DEL INDICADOR

e FECHA: Agosto

Tabla 46. Resultados indicador mes Agosto

GARCILLANTAS

SERVICIO RECLAMO SOLUCION
Mecanica Vehiculo al frenar Se desmonto la campana
presenta golpeteo parte | y se rectifica nuevamente
trasera lh
Mecénica Vehiculo al frenar Se cambiaron las
presenta chillido pastillas por garantia
Unifrenos
Mecanica Vehiculo al frenar Se cambiaron las
presenta chillido pastillas por garantia
Unifrenos
Mecénica Vehiculo al frenar Pulir campanas
presenta jaloneo Unifrenos
Mecanica Vehiculo largo de frenos Se realiza purga frenos
Mecénica Vehiculo no enciende Tornillo de masa suelto
ubicado en la carcasa de
la caja y bombillo luz
techo quemado
Mecénica Vehiculo presenta fuga Se cambiaron retenes

de aceite

frontales 2 al momento de
instalar se molestarony
presento fuga de aceite

Fuente: Elaboracién propia

En el mes de Agosto se presentaron en la Serviteca el Parque siete garantias por

servicio de Mecénica. En el cuadro anterior se describe el reclamo o queja del

cliente y la solucién dada por parte de la Serviteca.

e FECHA: Septiembre

Tabla 47. Resultados indicador mes de Septiembre

SERVICIO RECLAMO SOLUCION
Mecanica Testigo pastilla delantera Se cambiaron pastillas
encendido por otra marca ya que
esta pastillas traen
sensores
Mecanica Revisar fuga de Se completa nivel de

hidraulico

hidraulico y se cambian
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pines

Mecanica

Vehiculo se queda
frenado

Se desmonta rueda para
revisar graduacion. el
cliente se molest6 ya que
la mama regreso el dia
de ayer 03-09-13 y José
le informo que no tenia
nada

Sincronizacion

Vehiculo al realizar
entrega no prendio

Se desmonto el
carburador para limpieza.

Mecanica

Vehiculo presenta fuga
de aceite

cambio oring caja

Sincronizacion

Vehiculo en las mafianas
demora para encender

se desmonta carburador
para limpieza y ajustar

Mecanica

Vehiculo en las mafianas
demora para encender

Se desmonta carburador
para limpieza y ajustar

Fuente: Elaboracion propia

En el mes de Septiembre se presentaron en la Serviteca el Parque siete garantias

por servicios de Mecénica y Sincronizacién. En el cuadro anterior se describe el

reclamo o queja del cliente y la solucidon dada por parte de la Serviteca.

e FECHA: Octubre

Tabla 48. Resultados indicador mes de Octubre

SERVICIO RECLAMO SOLUCION

Mecénica Vehiculo no entran Se gradua guaya de
cambios embrague

Mecanica Vehiculo presenta fuga Se baja Carter para
de aceite aplicar silicona

Fuente: Elaboracién propia

En el mes de Octubre se presentaron en la Serviteca el Parque dos garantias por

servicio de Mecéanica. En el cuadro anterior se describe el reclamo o queja del

cliente y la solucién dada por parte de la Serviteca.
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e FECHA: Noviembre

Tabla 49. Resultados indicador mes de Noviembre

GARCILLANTAS

SERVICIO RECLAMO SOLUCION

Mecanica Vehiculo no entran Se gradua guaya de
cambios embrague

Mecanica Vehiculo presenta fuga Se baja Carter para
de aceite aplicar silicona

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 50. Comparacién de resultados

Mes No. Garantias No. Garantias
reportadas

Agosto 7 7
Septiembre 9 7
Octubre 4 2
Noviembre 2 2
Fuente: Elaboracion propia
Figura 57. Total Garantias
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A N\ ——No. GARANTIAS

2 \\_

0 . . . ~ =—No. GARANTIAS

© \?& «© REPORTADAS
W ¢
R °

Fuente: Elaboracion propia

El nimero de garantias ha disminuido debido a que los técnicos realizan

eficientemente su trabajo evitando alguna queja o reclamo del cliente, por lo

general las garantias se presentan en mecanica, pues en esta area se hace

mucha manipulacion con las partes del vehiculo y en algunas situaciones quedan

desajustadas.
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Justificacion del resultado

El resultado del indicador es positivo, pues ha disminuido el nUmero de garantias
en el servicio de mecéanica, en el mes de Agosto se presentaban 8 garantias y
para noviembre disminuye la cifra a 2 garantias, este resultado puede ser debido a
qgue los técnicos estan siendo mas cuidadosos con las piezas de los vehiculos,
evitando fugas y desajustes. En cuanto a los demas servicios los clientes no se
han presentado por garantia, lo que bien es cierto es que este indicador debe
medirse constantemente porque en algunas ocasiones ocurre que los jefes de

servicio no reportan la garantia por lo tanto es dificil llevar control de ello.
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TIEMPO DE ATENCION DE LOS SERVICIOS DE LLANTAS

Tabla 51. Indicador de tiempo de atencion de los servicios

GARCILLANTAS

Cadigo Indicador:

GARCILLANTAS HOJA DE VIDA DEL INDICADOR Version: 1.0
1de
Pagina: 1
SEDE: Garcillantas
PROCESQO: Prestacion del Servicio
FECHA DE CREACION DEL INDICADOR: ‘ DIA: 01 MES: 08 ANO: 2013
NOMBRE DEL INDICADOR: Tiempo de atencion de los servicios de llantas
TIPO DE INDICADOR: Eficacia Eficiencia X Efectividad
Tendencia Ascendente Descendente X Constante
DESCRIPCION DE LAS VARIABLES:
Tiempo real de atencion Vs Tiempo estimado de atencién
DESCRIPCION DEL INDICADOR
FRECUENCIA
FORMULA DEL INDICADOR FUENTE DE NIVEL DE DE UNIDAD DE META RDESI\PAE';?S?)LNE
DATOS APLICABILIDAD | MEDICION MEDIDA
Balanceo auto-
camioneta: 19<1<23
Balanceo Camién:
18<I<21
(Tiempo real de atencion/ Tiempo estimado Informe . . . Alineacion CamiGn: . .
L . Serviteca Diaria porcentaje 21<1<23 Verdnica Ardila
de atencion) Sistema . S .
Alineacion doble:
20<I<25
Alineacion Sencilla:
15<I<18

Diagndstico:8<1<10

Fuente: Elaboracion propia
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RESULTADOS

Tabla 52. Resultados indicador tiempo de atencién de los servicios

SERVICIOS AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE
ALINEACION CAMION 1.0% 1.09% 1.04% 1.02%
ALINEACION DOBLE 1.08% 1.0% 1.0% 1.0%
ALINEACION SENCILLA | 1.11% 1.06% 1.28% 1.17%

BALANCEO AUTO

CAMIONETA 1.0% 1.0% 1.0% 1.04%
BALANCEO CAMION 1.0% 1.43% 1.0% 1.54%
DIAGNOSTICO 1.30% 1.0% 1.60% 1.0%

Fuente: Elaboracion Propia

Para evaluar si se cumple el indicador, el resultado debe ser igual a 1%, ese valor
significa que el tiempo de atencion se encuentra dentro del rango estimado y si el
resultado es mayor a 1%, quiere decir que el tiempo de atencion esta por encima
del estimado. El rango de evaluacion se establecio teniendo en cuenta el tiempo
promedio de atencidn por servicio en todas las Servitecas.

Solo se establecio el tiempo estandar de atencion para el servicio de balanceo
auto camioneta, pues su demanda es creciente a la de los demas servicios y esta

relacionado con la venta de llantas.
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REPRESENTACION GRAFICA

Figura 58. Grafico de los resultados del indicador
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Fuente: Elaboracion propia

Justificacion del resultado

El resultado que arroja la medicion del indicador es deficiente en cuanto al tiempo
de duracion de la operacion con el vehiculo, realmente no se tiene estandarizado
el tiempo promedio de servicio para cada proceso, pero se cuenta con un historial
de tiempos que ha sido la base para definirlo. Son varios factores que intervienen
en la demora del servicio: se acaban los recursos, el vehiculo presenta otros
problemas, las tuercas estan pegadas, etc. Cualquier inconveniente que se
presente con el vehiculo interrumpe el proceso, ademas no hay personal que
controle el tiempo de duracién de cada operario, para lograr identificar si hay

mucho tiempo ocioso.
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CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS

Tabla 53. Indicador cumplimiento de procedimientos

GARCILLANTAS

Cadigo Indicador:

GARCILLANTAS HOJA DE VIDA DEL INDICADOR Version: 1.0
1lde
Pagina: 1
SEDE: Garcillantas
PROCESO: Prestacion del Servicio
FECHA DE CREACION DEL INDICADOR: ‘ DIA: 01 MES: 09 ANO: 2013
NOMBRE DEL INDICADOR: Cumplimiento de procedimientos
TIPO DE INDICADOR: Eficacia Eficiencia X Efectividad
Tendencia Ascendente X Descendente Constante
DESCRIPCION DE LAS VARIABLES:
Actividades establecidas para el buen funcionamiento del servicio al cliente
DESCRIPCION DEL INDICADOR
FRECUENCIA
FORMULA DEL INDICADOR FUENTE DE NIVEL DE DE ) UNIDAD DE META RDEESI\PACI;E“SS?)LNE
DATOS APLICABILIDAD | MEDICION MEDIDA
. . Informe . o . . - .
(No. Actividades cumplidas/ Total Sj Serviteca Diaria Porcentaje 100% cumplimiento Verédnica Ardila
- istema
actividades)*100%

Fuente: Elaboracion Propia
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RESULTADOS

Tabla 54. Resultados indicador mes de Septiembre

Septiembre PARQUE BOULEVAR CENTRO PRINCIPAL
CAMIONERO
Recepcion del 13/17=76% 13/17=76% 13/17=76% 12/17=70%
vehiculo
Prestacion del 12/13=92% 11/13=84,6% 11/13=84,6% 11/13=84,6%
Servicio
Recepcion de 9/10=90% 5/10=50% No aplica No aplica
repuestos
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 55. Resultados indicador mes de Octubre
Octubre PARQUE BOULEVAR CENTRO PRINCIPAL
CAMIONERO
Recepcion del 14/17=82,3% 11/17=64,7% 15/17=88,2% 15/17=88,2%
vehiculo
Prestacion del 12/13=92% 10/13=76,9% 11/13=84,6% 11/13=84,6%
Servicio
Recepcion de 9/10=90% 5/10=50% No aplica No aplica
repuestos
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 56. Resultados indicador mes de Noviembre
Noviembre PARQUE BOULEVAR CENTRO PRINCIPAL
CAMIONERO
Recepcion del 17/17=100% 13/17=76% 17/17=100% 17/17=100%
vehiculo
Prestacion del 12/13=92% 8/13=61,59% 13/13=100% 11/13=84,6%
servicio
Recepcion de 10/10=100% 5/10=50% No aplica No aplica
repuestos

Fuente: Elaboracion propia

La Serviteca que tuvo mayor dificultad con el cumplimiento del procedimiento fue
Boulevar, pues les cost6 trabajo adaptarse a los cambios realizados y al principio
se presentd inconvenientes entre el personal de la Serviteca. Las demas han

cumplido con las actividades establecidas para el buen servicio al cliente.
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Justificacion del resultado

El resultado que se obtuvo con la medicion del indicador tuvo un crecimiento
positivo en cuanto a tres Servitecas ( Principal, Parque, Centro camionero),
realizaron las actividades establecidas en el procedimiento y se identifico el
cambio a favor mediante la atencién al cliente y la aplicacion de una encuesta de
satisfaccion, por lo contrario a la Serviteca Boulevar no le fue muy bien con la
implementacion del nuevo procedimiento, se presentaron confusiones con algunas
actividades, falta de colaboracion entre el personal, por lo que obligd a controlar la

ejecucion del procedimiento y servir de apoyo ante cualquier interrogante.
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AUTORIZACIONES DE CREDITO

Tabla 57. Indicador de Autorizacion de crédito

GARCILLANTAS

Cadigo Indicador:

GARCILLANTAS HOJA DE VIDA DEL INDICADOR Version: 1.0
1de
Pagina: 1
SEDE: Garcillantas
PROCESO: Prestacion del Servicio
FECHA DE CREACION DEL INDICADOR: ‘ DIA: 01 MES: 10 ANO: 2013
NOMBRE DEL INDICADOR: Autorizaciones de crédito
TIPO DE INDICADOR: Eficacia Eficiencia X Efectividad
Tendencia Ascendente X Descendente Constante
DESCRIPCION DE LAS VARIABLES:
Autorizaciones dadas por el Administrador y facturas de crédito realizadas durante el mes
DESCRIPCION DEL INDICADOR
FRECUENCIA
FORMULA DEL INDICADOR FUENTE DE NIVEL DE DE UNIDAD DE META RDESK’ACE";?SE‘)hE
DATOS APLICABILIDAD | MEDICION MEDIDA
o Informe . - L L. .
(No. Autorizaciones dadas/ No. Facturas de Sistema Serviteca Diaria % 100% cumplimiento Verdnica Ardila

crédito contabilizadas en el mes)*100%

Fuente: Elaboracién propia
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RESULTADOS

Tabla 58. Resultados del indicador

MES Parque Boulevar Camionero Principal
Oleiloid=i ] 63/80=78,7% 179/356=50,2% 592/654=90,5% 458/530=86,4%

NoITETlelg=ly 70/78=89,7% 337/413=81,59% 578/600=96,3% 705/721=97,7%

Fuente: Elaboracion propia

Los datos mostrados en el cuadro han sido suministrados por el departamento de
cartera, son las autorizaciones dadas y las facturas de crédito contabilizadas
durante los meses de Octubre y Noviembre. Se realiz6 la medicion a partir de
Octubre debido a que para esa fecha se dio autorizacion para dar inicio con el
procedimiento de autorizaciones de crédito, los porcentajes obtenidos como
resultados aun no dan el 100%, esto se debe a que los Administradores estan
pasando por alto algunas autorizaciones para la realizacién del servicio y las
facturadoras no estan identificando si la orden de servicio tiene dicho numero de
autorizacion. La orden de la gerencia es que toda factura de crédito debe tener su

correspondiente nimero de autorizacion.

Justificacion del resultado

El resultado obtenido por la medicion del indicador fue negativo en el mes de
octubre, esto se produjo debido a que los Administradores apenas estaban
realizando esta funcién y dejaron pasar por alta varias facturas sin la respectiva
autorizacion, no se realizo control de cartera y aumentaron las cuentas por cobrar.
Para el mes de noviembre los Administradores estuvieron atentos a cada factura
de crédito para hacer la respectiva revision del estado de cuenta del cliente, por lo

que el resultado aumento de una forma positiva.
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DEMORA AL PEDIR LLANTAS A LA BODEGA PRINCIPAL

Tabla 59. Indicador demora al pedir llantas a la bodega Principal

Cadigo Indicador:

GARCILLANTAS HOJA DE VIDA DEL INDICADOR Version: 1.0
1de

Pagina: 1
SEDE: Garcillantas
PROCESO: Prestacion del Servicio
FECHA DE CREACION DEL INDICADOR: ‘ DIA: 01 MES: 08 ANO: 2013
NOMBRE DEL INDICADOR: Demora al pedir llantas a la bodega principal
TIPO DE INDICADOR: Eficacia Eficiencia X Efectividad
Tendencia Ascendente Descendente X Constante

DESCRIPCION DE LAS VARIABLES:

Las veces que se piden llantas a la bodega principal y se demora en ser entregadas a la Serviteca correspondiente
DESCRIPCION DEL INDICADOR

FRECUENCIA
FORMULA DEL INDICADOR FUENTE DE NIVEL DE DE UNIDAD DE META A O L E
DATOS APLICABILIDAD | MEDICION MEDIDA
(No. Veces que e“‘fega” tarde las llantas Informe_ . Serviteca Diaria Porcentaje No haya demoras Verdnica Ardila
/Total veces que se piden llantas a la bodega Observacion
principal)

Fuente: Elaboracion propia
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RESULTADOS

Tabla 60. Resultados del indicador

Mes Parque Centro
camionero
Agosto 22/30=73% 30/47=63%
Septiembre 14/25=56% 16/32=50%
Octubre 6/19=31% 8/26=30%
Noviembre 16/28=57% 7122=31%

Fuente: Elaboracion propia

La Serviteca Boulevar posee una bodega de llantas con todas las referencias que
se ofrecen en la empresa, por lo que no realiza constantemente pedidos
esporadicos de llantas, para las Servitecas del parque y centro camionero son las
mas afectadas con la entrega de las llantas, debido a que en ocasiones demoran
este traslado ocasionando demasiado tiempo de servicio y espera del cliente. Los
vehiculos de la empresa no se desplazan de inmediato a la Serviteca que solicita
las llantas debido a que ellos también son los encargados de entregar lotes de

llantas comprados por empresas en la region.

Los resultados de la tabla muestra la proporcion en la que ocurre la demora de la

entrega de producto.

Justificacion del resultado

El resultado obtenido con la medicion del indicador fue negativo debido a que el
cumplimiento de la entrega de llantas a las Servitecas ha sido uno de los mayores
problemas, esta demora en el traslado de los recursos ha sido un factor mas que
genera la espera del cliente. La Serviteca mas afectada es la de centro camionero
pues su ubicacion es en centro abastos y la empresa solo cuenta con dos
vehiculos para esta funcionalidad y para entregar pedidos a partes externas. por lo

gue siempre se va a presentar retardos con los pedidos.
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20.CAPACITACION DE LOS PROCEDIMIENTOS OPERACIONALES DE

PRESTACION DE SERVICIOS DE LLANTAS
La capacitacion fue disefiada con el objeto de transmitir los nuevos procedimientos
que se deben implementar en la prestacion de servicio al cliente. Mediante el
contenido de estd, los trabajadores tuvieron la oportunidad de diferenciar un buen
servicio y mal servicio al cliente, saber la importancia de un cliente satisfecho,
actualizar conocimientos y métodos que ayudan a aumentar sus competencias,
para desempefarse con eficiencia en su puesto, permitiendo a su vez a
GARCILLANTAS alcanzar su meta.

La capacitacion se dividié en dos sesiones que consistieron en lo siguiente:
Primera Sesion:
e Presentacion de la capacitacion (Objetivo, para que se hace)

e Presentacion y discusion sobre video: Caso Honda, con este video los
trabajadores hicieron observaciones sobre lo que es un buen y mal servicio

al cliente

e Entrega y conocimiento del nuevo procedimiento: se explicé el diagrama de

flujo y las actividades que se deben realizar durante el proceso

Segunda Sesion:

e Examen para evaluar el aprendizaje y entendimiento del procedimiento

operacional de la prestacion de servicios de llantas. ( Ver Anexo J)
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Figura 59. Personal en capacitacion

Fuente: Elaboracion propia
CONTROL DE ASISTENCIA

Se realizé un control de asistencia como constancia del desarrollo de la
capacitacion y la asistencia de todo el personal involucrado en el tema
especifico, este control se llevé a cabo durante las dos sesiones de la

reunion.

Primera Sesion
Fecha: 26 de Agosto del 2013
Hora inicio y terminacion: 6:30 pm a 8:00 pm

Lugar: Garcillantas el Parque
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Figura 60. Control de asistencia primera sesion
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Fuente: Elaboracion propia

Segunda Sesién
Fecha: 28 de Agosto del 2013

Hora inicio y terminacion: 6:30 pm a 8:00 pm

Lugar: Garcillantas el Parque
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Figura 61. Control de asistencia segunda sesion
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Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Por medio del diagndstico realizado en cada centro de servicio, se lograron
identificar las anomalias y se analizaron sus posibles causas, de esta forma
se determind el plan de accion de mejora correspondiente que necesitaba

la empresa para lograr sus objetivos y ser competitivo en el mercado.

Con la elaboracion y estandarizaciéon de los procedimientos para cada
proceso, se permitid identificar las actividades que no generaban valor e
interrumpian el flujo de informacién durante el servicio. Se logré que todas
las Servitecas utilizaran el mismo método de trabajo con el fin de unificarse

e identificarse como uno solo.

Mediante el desarrollo del plan de accion de mejora, se obtuvo una
capacidad organizacional fortalecida cuyo entendimiento permitié ejecutar
de manera practica lo planeado con el fin de lograr el mejoramiento en cada

area de trabajo.

Tanto la capacitacion como el acompafiamiento fueron factor clave para el
cumplimiento de los objetivos de la empresa. Se desarrollaron aptitudes y
destrezas que permitieron que el desempefio del trabajo fuera con mayor

eficiencia y calidad.

los indicadores de gestion establecidos fueron instrumento para analizar el
desempefio de la empresa e identificar las deficiencias o dificultades del

proceso que interrumpen el cumplimiento de los objetivos.
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RECOMENDACIONES

Continuar con la implementacion de los procedimientos establecidos, ya
que estos son fundamentales para que el servicio al cliente no sea
deficiente y permiten evaluar y hacer seguimiento de como se estan
recibiendo los servicios.

Realizar més seguido capacitaciones a personal nuevo y antiguo para que
estén enfocados en lo que desea la empresa y los cambios que se
requieren hacer para lograrlo, ademas ensefiarles el uso correcto de los
procesos para el buen funcionamiento de la misma.

Realizar auditoria constantemente a los cambios efectuados para llevar
acabo un control sobre las acciones ejecutadas por el personal.

Reconocer al cliente como una de las partes mas importantes que integra la
empresa mejorando la comunicacién de tal forma que se pueda hacer una
retroalimentacion con ellos acerca del nivel de satisfaccién con el servicio
prestado.

Es indispensable mantener una cultura activa que contribuya con los pagos
de cartera que los clientes con frecuencia tardan en cancelar a la empresa
y esto permita disminuir las cuentas por cobrar.
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ANEXOS

148



GARCILLANTAS

PROCEDIMIENTOS DE LA PRESTACION DE SERVICIOS

Anexo A. Proceso de Prestacion del servicio

PROCEDIMIENTO OPERACIONAL FECHA: 31
JULIO -2013
PAGINA: 2 DE

17

Proceso: prestacion
del servicio

PTP:0001

Tarea: Prestacion del
servicio hasta la
ubicacion del vehiculo
en la bahia de espera

Recursos necesarios: formatos Cuidados especiales: prevenir dafios y/o
de medicién de tiempos, rompimientos de partes del vehiculo durante la
diagnéstico de alineacion prestacion del servicio.
Herramientas de trabajo, Hacer uso adecuado de las herramientas de
,equipo de balanceo, equipo de trabajo.
alineacion, equipo de montaje, Al estacionar el vehiculo en la bahia de servicio,
equipo de computo, impresora, verificar que esté asegurado
insumos

Pasos Descripcion

1 El operario recibe del Jefe de Servicio el vehiculo respectivo al

gue se le haré el trabajo

2 Antes de iniciar, el operario diligencia el formato de Medicién
de Tiempos, escribiendo la hora de inicio del servicio
especifico
3 El operario comienza con la realizacion de los servicios,

autorizados por el cliente
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Si el operario observa que se necesita realizar labores de
mecanica o servicios adicionales para continuar el servicio,
se lo comunica al Jefe de Servicio.

El Jefe de Servicio debe llamar y/o preguntar al cliente si
autoriza la reparacion, informandole los costos.( en la principal
y en centro camionero se llama para decirle que no se le
puede prestar el servicio)

Si el cliente no autoriza los servicios adicionales, no se puede
prestar el servicio

Si el cliente autoriza los servicios adicionales, el Jefe de
Servicio pide lo requerido a la bodega

cuando son elementos que se tienen en la bodega, el Jefe de
Servicio diligencia la orden de bodega, la original se la entrega
al Almacenista para que le permita la salida de lo solicitado y
la copia se la entrega a Facturacion

Si la bodega no tiene la mercancia requerida disponible en
inventario de la empresa, se solicita el despacho a la bodega
mas accesible

10

El AlImacenista despacha la mercancia al patio, se la entrega
al operario 0 la envia a la sucursal que lo requiera

11

Cuando el operario finaliza el servicio, diligencia en el formato
de Medicién de Tiempos la hora de terminacién

12

El operario entrega a Facturacion los documentos respectivos,
ya sea el diagnéstico o medidas cuando se trata de alineacion

13

Si el vehiculo necesita otro servicio, se dirige a la otra bahia
de servicio, y se debe empezar desde el paso 2

14

Después de finalizado todos los servicios, el vehiculo se
estaciona en la bahia de espera

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo B. Proceso de Facturacion

GARCILLANTAS

PROCEDIMIENTO OPERACIONAL FECHA: 31-

JULIO -2013

PAGINA: 2 DE
17

Proceso: prestacion
del servicio

PTP: 0001

Tarea: Facturacion

Recursos necesarios: Formato Cuidados especiales: introducir correctamente los
de orden de servicio, orden de datos del cliente y las referencias de los productos.

bodega, folletos de las

Verificar la cantidad de los servicios

especificaciones técnicas, equipo | Revisar si el cliente tiene descuento

de computo, el sistema,

impresora, papeleria, Teléfono

Pasos Descripcion

1 El Jefe de Servicio entrega a la Facturadora los formatos y
documentos respectivos

2 La Facturadora revisa que el cliente esté creado en el sistema,

de no ser asi, se realiza la respectiva creacion y se actualizan
datos

3 La Facturadora revisa que en la Orden de Servicio no haga falta
ni cantidades ni precios

4 La Facturadora verifica si el pago es de contado o con crédito

5 Si el pago es con crédito, revisa de que en la Orden de Servicio

esté el nimero de autorizacion de crédito
6

Si el pago es con cheque pos-fechado, la Facturadora llama a
cartera para que se asigne el cupo del valor del crédito segun el
plazo establecido con la entidad aval o Garcillantas
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7 Si el cliente no es conocido y/o el monto es alto y paga con
cheque a la vista se pide autorizacion a las entidades de aval
8 Al haber sido aceptada la autorizacion, la Facturadora busca en
el sistema los productos y/o servicios escritos en la Orden de
Servicio y Orden de Bodega
Si los productos no se encuentran en el sistema, debe esperar
9 a gue el responsable de dar ingreso, le dé entrada al producto
10 La Facturadora realiza la Factura de los servicios y/o productos
diligenciados en la Orden de Servicio y Orden de Bodega
11 La Facturadora le informa al cliente el valor a cancelar por los
servicios prestados
12 El cliente paga la Factura o firma si tiene crédito
13 La Facturadora le entrega al cliente junto con la Factura los
anexos respectivos segun el servicio
14 Se despide al cliente y el Jefe de Servicio diligencia en el

formato de Medicion de Tiempos la hora de salida del vehiculo

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo C. Proceso de Recepcion de repuestos e insumos

GARCILLANTAS
PROCEDIMIENTO OPERACIONAL FECHA: 31-
JULIO -2013
PAGINA: 2 DE
17

Proceso: prestacion del Cargos involucrados:

servicio Jefe de servicio

PTP: 0001 Almacenista

Tarea: Recepcién de Auxiliar de compras

repuestos e insumos

Recursos necesarios: Cuidados especiales:
Orden de Compra (Orden de Verificar que la mercancia que ingresa a la
Pedido) - Factura o Remisién bodega, cumpla con las especificaciones y la
valorada — Orden de Bodega calidad requerida por GARCILLANTAS
Pasos Descripcion
1 El Jefe de Servicio o de Taller cotiza y compra repuestos y/o

insumos para la prestacion del servicio a diferentes
proveedores autorizados. Una vez definida la compra,
elaborara una Orden de Compra (Orden de Pedido) e informa
al proveedor el numero de dicha orden para que quede
consignada en la factura o remisién emitida por el proveedor.

2 El Jefe de Servicio o de Taller debe entregar original
(Contabilidad), copia celeste (Proveedor) y copia rosada
(Archivo Almacén) de la Orden de Compra (Orden de Pedido)
a la bodega con el objetivo de informar al Almacenista sobre
los repuestos y/o insumos a recibir. Se debe escribir en la
Orden de Compra(Orden de Pedido) la placa del Vehiculo

3 El Almacenista, es el funcionario encargado de recibir todos
los materiales que ingresen a la sucursal, sean éstas
repuestos, insumos o materiales.

Todo requerimiento de repuestos y/o insumos, sera soportado
por una Orden de Compra (Orden de Pedido), anotando las
4 especificaciones técnicas, referencias o numero de parte, asi
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como las cantidades solicitadas y toda la informacién
necesaria para la adecuada identificacién del producto

Cuando sea necesario, el proveedor revisara con el Jefe de

Servicio, si el producto solicitado, es el correcto. En caso de

ser correcto, el proveedor pasara a la bodega, para hacer la
entrega, si no es el correcto se devuelve, esta para su cambio

El Almacenista exigira al proveedor, como condicién para el
recibo de la mercancia, la factura en original o remision
valorada

El Almacenista revisa las cantidades y especificaciones
técnicas de los repuestos e insumos, confirmando que lo
recibido corresponda a lo solicitado en la Orden de Compra
(Orden de Pedido).

Una vez revisado lo anterior, el Almacenista firma con sello de
recibido la factura o remision valorada y entrega copia
celeste(Proveedor) de la Orden de Compra (Orden de Pedido)
al proveedor

La recepcién de los repuestos e insumos debe ser
comunicada al Jefe de Servicio o de Taller, por parte del
Almacenista para que este diligencie la Orden de Bodega y se
le permita la salida de la mercancia

10

El Almacenista entrega la factura con copia y original
(Contabilidad) de la Orden de Compra (Orden de Pedido), a la
Auxiliar de Compras o al funcionario responsable del ingreso

de las compras al sistema, para realizar este proceso

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo D. Proceso de Recepcion de repuestos

GARCILLANTAS
PROCEDIMIENTO OPERACIONAL FECHA: 31-
JULIO -2013
PAGINA: 2 DE
17

Proceso: prestacion del El Mensajero Cargos involucrados:

servicio compralos Mensajero

PTP: 0001 Repuestos Jefe de Servicio

Almacenista

Tarea: Recepcion de
repuestos e insumos

Auxiliar de compras

Recursos necesarios:

Cuidados especiales:

Orden de Compra (Orden de Pedido) | Verificar que la mercancia que ingresa a la
- Factura - Orden de Bodega bodega, cumpla con las especificaciones y la

calidad requerida por GARCILLANTAS

Pasos

Descripcion

El mensajero cotiza y compra repuestos para la prestacion
del servicio a diferentes proveedores autorizados. Una vez
definida la compra, elabora una Orden de Compra (Orden de
Pedido) y le entrega al proveedor la copia correspondiente
(Copia Celeste)

Todo requerimiento de repuestos y/o insumos, sera
soportado por una Orden de Compra (Orden de Pedido),
anotando las especificaciones técnicas, referencias o
numero de parte, asi como las cantidades solicitadas y toda
la informacion necesaria para la adecuada identificacion del
producto

El Mensajero entrega todos los repuestos y/o materiales en
la bodega al Almacenista. Adjuntando el Original de la
Orden de Compray la Copia (Copia Rosada).
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4 Cuando sea necesario, el Jefe de servicio revisara, si el

producto solicitado es el correcto. En caso de ser correcto,

El mensajero pasara a la bodega para hacer entrega, si no
es el correcto se devuelve, esta para su cambio

5 El Almacenista exigira al Mensajero, como condicién para el
recibo de la mercancia, la factura, en original y copia

6 El Almacenista revisa las cantidades y especificaciones
técnicas de los repuestos e insumos, confirmando que lo
recibido corresponda a lo solicitado en la Orden de Compra
(Orden de Pedido).

7 Una vez revisado lo anterior, el Almacenista firma con sello
de recibido la factura

8 La recepcién de los repuestos e insumos debe ser
comunicada al Jefe de Servicio o Taller por parte del
almacenista, para que este diligencie la Orden de Bodega y
se le permita la salida de la mercancia

9 El Almacenista entrega la factura con original
(contabilidad),de la Orden de Compra (Orden de Pedido) a
la Auxiliar de Compras o al funcionario responsable del
ingreso de las compras al sistema, para realizar este
proceso

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo E. Proceso de Transito de Vehiculos entre sucursales

PROCEDIMIENTO OPERACIONAL AECliiy S
JULIO -2013
PAGINA: 2 DE

17

Proceso: prestacion del
servicio

PTP: 0001

Tarea: Transito de
Vehiculos entre sucursal
Boulevar Y sucursal
Parque

Recursos necesarios:
Licencia de Conducciéon Publica o
Particular-
Documentos del Vehiculo-
Control de Traslados de Vehiculo

Cuidados especiales:

En la via puablica se debera transitar respetando
las normas de transito y las regulaciones
contempladas en el Cédigo Nacional de

Transito.

No realizar maniobras que pongan en riesgo la
integridad del vehiculo, la propia y de las
personas que transitan en las vias del recorrido
hacia la otra sucursal

Pasos

Descripcion

1 Los talleres de GARCILLANTAS EL PARQUE Y
GARCILLANTAS BOULEVAR, incluiran dentro de su
portafolio de servicios a ofrecer, todos los prestados en
ambos talleres. (Incluyendo, Mantenimiento de Aire
Acondicionado, Mantenimiento de Inyeccién diesel,

Mantenimiento eléctrico)

2 En caso de ser aceptado por parte del cliente, la realizacion

de servicios que se prestan en la otra sucursal, se solicitara

autorizacion escrita del cliente en la Orden de Servicio para
movilizar el vehiculo de una sucursal a otra
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Cada vez que un vehiculo requiera un servicio especifico
prestado solo en otra sucursal, el Administrador enviara este
para la realizacion del mismo, anunciando y coordinando
previamente el desplazamiento del vehiculo, con el
Administrador de la otra sucursal.

Los vehiculos que deban ser trasladados entre las
sucursales, deberan ser conducidos, exclusivamente por los
funcionarios asignados para tal fin, los cuales deben ser
escogidos por el administrador y que cumplan con los
requisitos exigidos para realizar esta labor.

Los Administradores de GARCILLANTAS EL PARQUE Y
GARCILLANTAS BOULEVAR, enviaran a la Direccion de
Recursos Humanos, una comunicacion con los datos
personales de las personas designadas para el traslado de
vehiculos, adjuntando fotocopia del pase de cada uno de
ellos. Y conservando un archivo con la comunicacion
enviada y los documentos anexados en esta. Esta
informacién debera ser actualizada cada que se cambie
alguna de las personas asignadas.

Todo traslado de vehiculos entre sucursales, sera registrado
en un Control de Traslados de Vehiculos, anotando el
nombre del conductor, hora de salida de la sucursal,
informacion especifica del vehiculo, hora de recibo de la otra
sucursal, el dia y hora de regreso. La sucursal que facture
entrega y recoge el Vehiculo

El conductor que traslade el vehiculo debe colocar los avisos
de vehiculo en prueba y movilizarlo por la ruta establecida
por la empresa y no podra desviarse de esta, salvo que
existan condiciones de las vias que asi lo obliguen. No podra
utilizar el vehiculo para fines personales o familiares y no
podra transportar pasajeros ajenos al servicio de la empresa

Al llegar a la sucursal que le prestara el servicio, el
conductor debe entregar el Control de Traslados de
Vehiculos al Administrador del almacén
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El responsable de recibir el vehiculo debera escribir en el
formato de Control de Traslado la hora de llegada con su
nombre y firma, Ubicandolo en la bahia de servicio
especifico

10

Cuando sea necesario agregarle al vehiculo repuestos
adicionales, se le enviara el Traslado de Repuestos y la
mano de obra a la otra sucursal para que sea facturado alli

11

Terminada la realizacién del servicio, el responsable de
entregar el vehiculo escribe en el formato de Control de
Traslados de Vehiculos, el dia y la hora de salida con su
respectivo nombre y firma y se lo entrega al conductor
asignado

12

El administrador debe comunicar a la otra sucursal que el
vehiculo ha sido despachado para tener control del tiempo
de transito entre las dos sucursales

13

El conductor traslada el vehiculo nuevamente a la sucursal
de origen, movilizandose por la ruta
establecida de la empresa.

14

El jefe de Servicio designado para la recepcion, sera
responsable de recibir el vehiculo en perfectas condiciones
con sus partes completas y procedera a entregarlo en la
misma forma

15

Son responsables del cumplimiento de las normas
contenidas en esta actividad, los Administradores, Jefe de
Servicio, Conductores, los Operarios, a cuyo cargo estén los
respectivos vehiculos

Fuente: Elaboracién propia
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Traslado Boulevar-Parque

Anexo F. Rutas de traslado

GARCILLANTAS
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Salir por la Carrera 19, subir por la Calle 18 hasta la Carrera 22, desplazarse por

toda la Carrera 22 hasta la Avenida Quebrada Seca, subir por la Avenida y cruzar

a mano derecha por la Carrera 26 hasta buscar la Calle 32 y por esta subir hasta
la Carrera 27.
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Salir por la Carrera 27 hasta el Boulevar Bolivar, buscar la Calle 19 y cruzar por esta,
para bajar hasta el Boulevar Santander.
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Anexo G. Proceso de Entrega del vehiculo

PROCEDIMIENTO OPERACIONAL FECHA S1

PAGINA: 2 DE
17

Proceso: prestacion
del servicio
PTP:0001

Tarea: Entrega del
vehiculo

Recursos necesarios: Formato de | Cuidados especiales: revisar el vehiculo que no
orden de servicio, Diagndstico de haya sufrido golpes, ni rayonazos durante la
alineacion, Resultados de prestacion del servicio

Alineacion, Teléfono

Pasos Descripcién
1 El Jefe de Servicio inspecciona el trabajo realizado por el
operario
2 Si el cliente no se encuentra en la Serviteca, el Jefe de

Servicio llama para avisar que el vehiculo esta listo

3 Si la persona que llega a recoger el vehiculo, no es el cliente
con el que se hizo la negociacion, el Jefe de Servicio debe
verificar quien es el que viene por el vehiculo y mirar en la
Orden de Servicio que el cliente haya autorizado con las
respectivas firmas

4 El Jefe de Servicio revisa junto al cliente, el inventario inicial
gue se le hizo al vehiculo

5 El Jefe de Servicio le muestra al cliente, el trabajo que se le
realizé al vehiculo
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6 El Jefe de Servicio le hace las respectivas recomendaciones
al cliente y le informa en que situaciones y/o cada cuanto debe
hacerle mantenimiento a su vehiculo

7 El Jefe de Servicio dirige al cliente al area de Facturacion

Fuente: Elaboracion propia
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PROCEDIMIENTOS TECNICOS OPERACIONALES

Anexo H. Proceso técnico de Balanceo de auto camioneta

GARCILLANTAS

PROCEDIMIENTO TECNICO ESTANDAR

Servicio: Balanceo
PTP: 000.1 Recursos Necesarios: Maquina Balanceadora,
Proceso: Prestacién del pesas, gato de zorra, crucetas, pistola neumatica, elevador de plataforma o de cilindro
Servicio
Fecha: 15/07/2013
No. Balanceo de Auto-Camioneta
P.R.O:
Diagrama de Flujo No. Tarea Descripcién de la Tarea Indicadores de
Tarea Calidad
El Jefe de Servicio estaciona el
vehiculo en el &rea de trabajo donde
1. Ubicar el vehiculo 1 El Jefe de Servicio ubica | se va a intervenir. Apaga el Vehiculo y
en la bahia de servicio el vehiculo en I_a bahia de coloca el freno de mano
servicio
Se quita la tapa, copa de lujo, se
solicita la llave seguro del rin en
2 Se retiran los accesorios vehiculos de alta gama y con la

2. Retirar los
Accesorios del rin 'y
aflojar las tuercas

L

del rin y se aflojan las
tuercas

cruceta o pistola neumética se aflojan
las tuercas. ( el operario debe marcar
la posicion de cada llanta en el
Vehiculo)

Elevador de plataformay de
Cilindro:
El operario instala los tacos de caucho
(4 tacos) entre la plataforma y el
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chasis del Vehiculo para protegerlo,
eleva el vehiculo a una altura que
permita liberar la llanta del suelo. Se
extraen las tuercas y se retira el
3 Se eleva el Vehiculo conjunto de rin-llanta

3. Elevar el vehiculo
Gato Zorra:

Se bloquean las llantas colocando

tacos para evitar que el vehiculo se
ruede, Con un gato de zorra de la
capacidad adecuada el operario eleva
la suspension correspondiente a la
llanta que se va a bajar. Se extraen las
tuercas y se retira el conjunto de rin-
llanta

Se rueda el conjunto rin-llanta hacia la
4. Colocar el conjunto Se coloca el conjunto de maquina de balanceo, teniendo en
rin-llanta en la brida 4 rin-llanta en la brida de la cuenta una adecuada posicion
Balanceadora corporal se levanta la llanta y se ubica
en la brida

Se selecciona el cono adecuado al
orificio central del rin, se introduce al

5. Ensamblar el rin tornillo de la brida para que se acople
en la maquina 5 Ensamble del Rin a la al rin y con la tuerca de ensamble de
Méaquina masa ( Tuerca Mariposa o de ajuste

rapido) se procede a asegurar la llanta
El operario realiza un diagnéstico

6. Realizar visual para determinar si es factible
Diagnéstico Visual 6 Diagnostico Visual realizar el balanceo por irregularidades

gue traiga el conjunto rin-llanta
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7 Se debe extraer todos los

pesos adicionales de Con la ayuda de las pinzas saca pesas
anteriores balanceos se extraen todas las pesas de gancho
7. Extraer las pesas y las pesas adhesivas se retiran con
adicionales de una pala de plastico

anteriores balanceos

E?' Programar el En el menu de servicio de la maquina,
tipo de pesas a Programacion del tipo de se localiza la opcion que define la

instalar en el rin 8 pesas a instalar en el rin. | ubicacion de las pesas a lo ancho del
rin y el tipo de peso a hacer utilizado

(adhesivo o gancho) y se oprime la
tecla Ok/Enter para validar la opcién
escogida
Distancia y diametro del rin ala
maquina: con el brazo distanciador se
toma lectura de la distancia que
separa el rin al chasis de la maquina y
a la vez mide el diametro del rin.
Ancho del rin:

Maquina con brazo medidor de

i ancho del rin
9. Realizar la Se ubica el brazo medidor de distancia
programacion del en el hombro del lado interno del rin y
rin a ser simultaneamente se acerca el brazo
balanceado 9 Se realiza la externo medidor del ancho del rin
programacion del rin a ser | hacia el hombro del lado externo, se
balanceado espera que la maquina reporte la toma

de la lectura que arroja la posicion de

los brazos en el rin, y se regresan los
brazos a su posicion inicial.

I::l Maquina sin brazo medidor de

ancho del rin
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Con la ayuda del Compas que viene
graduado en mm y pulgadas, se
instalan las puntas del compas sobre
la base donde se colocan las pesas de
gancho en el rin y el valor tomado se
digita en pantalla.

10. Iniciar el
balanceo

Se baja la capota protectora y el
10 Se da inicio al Balanceo conjunto rin-llanta comienza a girar
del conjunto rin-llanta con la brida, dando inicio a la lectura

de los pesos requeridos para
balancear que seran reportados en
pantalla simultdneamente con el freno
de la maquina. ( No se debe levantar
la Capota antes de que pare la brida
completamente)

Tan pronto frene la brida, el operario
11. Interpretar sube la capota y verifica en la pantalla
los datos los pesos(Gr,0z) arrojados por la
11 Interpretacion de los maquina, la ubicacion a lo ancho del

datos arrojados por la rin y la ubicacién angular de los

Maguina mismos

Se gira la llanta sobre la brida hasta
gue la maquina sefialice con el color
verde la ubicacién en la que debe
instalarse la pesa en el punto de las

12. Se instalan con el martillo saca
12. Instalar las pesas las pesas de gancho y para las
pesas en el rin 12 Instalacion de pesas en el adhesivas se realiza limpieza con
rin alcohol en el hombro donde van a ser

adheridas en la posicion angular que
la maquina sugiere, teniendo en
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cuenta la ubicacion a lo ancho del rin

gue se le haya programado segun el
paso 8

Se baja la capota protectora para dar
inicio al lanzamiento; Tan pronto frene
la brida, se sube la capota protectora y
se corrobora la lectura de haber hecho
los ajustes correctos que deben ser

13. Iniciar un
nuevo iguales a cero
lanzamiento De no ser asi, se busca la posicién
angular que la maquina estéa pidiendo
del nuevo peso y se observa donde

13 Se da inicio a un nuevo
lanzamiento guedo ubicado el peso que se le aplico
y se procede a acercarlo de manera
minima al punto de referencia de las
12.
Se baja la capota protectora para
iniciar un nuevo lanzamiento que
arroje valores iguales a cero

Se suelta el acople entre el rin y la
brida, aflojando la tuerca de ensamble
de masa (Tuerca Mariposa), se activa

14. Retirar el
conjunto rin-llanta

de la maquina
14 Se retira el conjunto rin-
llanta de la Maquina de el sistema de liberacion de la
Balanceo herramienta, se retira el cono
deslizandolo por el tornillo de la brida y
15. Instalar el se baja el conjur_lto rin-_IIanta.
) . Se traslada el conjunto rin- llanta
conjunto r|n,—llanta rodada hasta el vehiculo, se reinstala
en el vehiculo 15 Instalacién del conjunto | la llanta en el mismo, se colocan y se
| rin-llanta en el Vehiculo ajustan las tuercas. (se debe tener en
cuenta la ubicacion al eje respectivo)
Se desciende el elevador de

16. Descender el
16 Se desciende el Vehiculo plataforma/
Elevador de cilindro/gato de zorra, se

vehiculo
le da el ajuste final a las tuercas en

cruz con la cruceta o pistola neumética
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| yse coloca la tapa o copa de lujo. |

Anexo |. Proceso técnico Montaje de camién

GARCILLANTAS

PROCEDIMIENTO TECNICO ESTANDAR

Servicio: Montaje Recursos Necesarios: gato de Zorra/ Hidroneumatico, pistola neumatica, multiplicador de
PTP: 000.1 torque, base de caucho, palanca despegadora, palanca de desmonte, palanca de montaje,
Proceso: Prestacion del pasta para montaje, llantas.

Servicio
Fecha: 15/07/2013
No. P.R.O: Montaje de Camidén con Rin Artillero

Diagrama de Flujo

INICIO

1. Ubicar el vehiculo
en la bahia de servicio

2. Elevar el vehiculo

3. Extraer el aire de la
llanta

4. Aflojar las tuercas

No. Tarea

Tarea

Descripcién de la Tarea

Indicadores de
Calidad

El Jefe de Servicio ubica
el vehiculo en la bahia
de servicio

El Jefe de Servicio estaciona el
vehiculo en el area de trabajo
donde se va a intervenir. Apaga
el Vehiculo y coloca el freno de
seguridad.

Se eleva el Vehiculo

Con un gato de zorra/
hidroneumatico de la capacidad
adecuada el operario eleva la
suspension correspondiente a la
llanta que se va a bajar.

Extraccion del aire
comprimido de la llanta

Se retira el gusanillo de la
valvula y se espera a que
disminuya la presién contenida
en la llanta.

Se Aflojan las tuercas

Se aflojan las tuercas con la
pistola neumatica, en caso de
que no sea posible aflojarlas de
manera normal, se debe utilizar
el multiplicador de torque para
realizar la labor, y se finaliza la
extraccion de la tuerca con la
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ayuda de la pistola neumatica

D 5 Se baja el conjunto rin- El conjunto rin-llanta se libera

llanta con la ayuda de palancas y se

rueda hasta el area de Montaje

El conjunto rin-llanta se acuesta

sobre la base de caucho, Con la
ayuda de la palanca

5. Bajar el conjunto rin-
llanta

despegadora se golpea la

pestafa de la llanta hasta que

se separe del rin. ( Esta accién

se debe realizar en los dos
lados del rin)

El conjunto rin-llanta se acuesta

Despegue de la llanta
sobre el plato de la maquina de

6. Despegar la llanta 6
del rin del rin
montaje, se acciona el pedal
del centro para elevar el plato
central hasta una altura
especifica de trabajo que

permita que las ufias se posen
sobre la pestafia superior de la
llanta. Se activa el pedal del
centro para continuar elevando
el plato y con la presion de las
ufias hacer que la pestafa se
vaya despegando del rin. ( esta
accion se debe realizar
alrededor y en los dos lados del
rin)
Con la palanca de desmonte
sobre el rin se levanta la
pestafia superior de la llanta,
con otra palanca se bloquea la
seccion de pestafia liberada,
repitiendo esta accién alrededor

7 Desmonte de la llanta
del rin

7. Desmonte de la
llanta del rin

\ 4

[
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del rin hasta que quede

completamente liberada.
Para liberar la pestafa inferior
se hace el mismo procedimiento
hasta que la llanta quede
completamente por fuera del rin

8. Observacioén del rin
y la vélvula

Observacion del riny la
valvula

Se observa el estado de la
valvula, se ajusta con la
herramienta adecuada, y de ser
necesario se cambia.

Se verifica que no exista
oxidacién alrededor de las
pestafias del rin que impida el
sello hermético entre el rin y la
llanta.

9. Montaje de la llanta

Montaje de la Llanta

Se trae la nueva llanta, y se
sube en el plato, con la ayuda
de los ganchos de las ufias, se

separan las pestafias para
facilitar el ensamble del
protector y el neumatico dentro
de la llanta

Se baja la llanta de la maquina,
se lubrica la pestafia por los dos
lados con la pasta para montaje

Se acuesta la llanta sobre el rin,
con la ayuda de la palanca de
montaje, se procede a
enganchar la pestafa inferior en
el rin hasta que quede
completamente ensamblada

Empleando la palanca de
montaje, se procede a

enganchar la pestafia superior
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| en el rin |

Se engancha el clic perezoso de

la manguera de inflado de
llantas en la valvula

Se aplica aire comprimido en la
chita hasta un nivel de presion
de 100 psi. Se coloca la boquilla
10 Inflado de la llanta de la chita entre el riny la
10. Inflar la llanta pestafia para que en el
momento de activarla, se cree el
vacio necesario para que la
pestafia se pegue al rin.
Simultdneamente el inflado de la
llanta continua a través de la
véalvula

Se controla el nivel de presion
de inflado segun las
especificaciones del fabricante

11. Instalar el conjunto 11 Instalacion del conjunto Se traslada el conjunto rin-
rin-llanta en el vehiculo rin-llanta en el vehiculo | llanta rodada hasta el vehiculo,
se reinstala monténdolo en el
troque, se colocan las chapetas
y tuercas, se corrige el alabeo y
se da el ajuste final en cruz con
la pistola neumatica

12. Descender el

Se acciona el gato de zorra o

hidroneumatico hasta que la

llanta se pose plenamente sobre

el suelo y el gato quede libre
para poderlo retirar

vehiculo 12 Se desciende el
vehiculo

FIN

Fuente: Elaboracion propia
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EVALUACION DE LOS PROCEDIMIENTOS OPERACIONALES DE LA
PRESTACION DE SERVICIOS DE LLANTAS

Anexo J. Evaluacion

e Leer detenidamente las preguntas.
o Evitar tachones en la hoja
o Para las preguntas de Seleccién Multiple , margue con una (x) una sola

1. Cuando ingresa un vehiculo a la Serviteca, ¢ Cual es el orden que debe
seguir el Jefe de Servicio al abordar el cliente?
a. Saludar al Cliente, Dirigir al Cliente a la Bahia de Servicio, Enviarlo al
operario para que atienda sus necesidades, revisar el vehiculo.

b. Permitir que el Administrador aborde el Cliente, Preguntar al Cliente sus
necesidades, Presentar promociones.

c. Dar saludo cordial, Preguntar las necesidades al cliente, revisar el
vehiculo, presentar oferta de productos y servicios, consultar al cliente si
tiene opcién de descuentos.

d. Todas las anteriores

2. ¢En qué momento se verifica que los cheques sean autorizados por las
entidades de aval?

a. Durante la prestacion del servicio

b. Cuando el Cliente se acerca a Facturacion a pagar los servicios y/o
productos

c. Enla Recepcion del Vehiculo

d. Ninguna

3. ¢Quién es la persona encargada de revisar existencias en las diferentes
Bodegas de referencias de llantas?
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a. El Operario

b. El Jefe de Servicio
c. El Almacenista

d. El Administrador

. ¢Qué debe hacer el Jefe de Servicio, cuando llega un tercero a recoger e
vehiculo?

. Cuando el operario termina la reparacion y/o mantenimiento del vehiculo y
estd listo para ser entregado al cliente, lo primero que debe hacer el Jefe dg
Servicio es:

. ¢Qué informacion debe contener la Orden de Compra para la debidg
identificacion del producto?

. ¢ Cudl es la condicion para recibir la mercancia?

. ¢ Cudl formato debe entregar el Jefe de Servicio al Alimacenista para
informarle sobre los repuestos e insumos a recibir?

a. Orden de Bodega
b. Orden de Compra

Factura

0o

d. Todas las anteriores
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9. Durante el traslado del vehiculo a la otra sucursal, el conductor debera
cumplir las siguientes reglas:
a. Entregar el formato de Control de Traslados de vehiculos,

b. Llevar la Orden de Servicio a la otra sucursal

c. Colocar los avisos de vehiculo en prueba y transitar por la ruta
establecida

d. Todas las anteriores

10.¢En qué instante el Jefe de Servicio entrega a Facturacion la Orden de
Servicio?

a. Enlarecepcion del vehiculo
b. Al finalizar el servicio al vehiculo
c. Cuando el cliente va a pagar el servicio

d. Ninguna

i EXITOS!

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo K. Diagrama Ensamble Montaje auto camioneta

GARCILLANTAS

Simbologia

Actividad
Montaje Auto
camioneta

Ubicar el
vehiculo en la
bahia de servicio

Retirar los
Accesorios del
rin y aflojar las
tuercas

Elevar el
vehiculo

Trasladar el
conjunto rin-
llanta a la
maquina

Se despega la
llanta del rin

Se coloca el
conjunto de rin-
llanta en la
Maquina de
Montaje

Extraccién de la
llanta del rin
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Cambio de la
llanta

Montaje de la
llanta

Inflado de la
llanta

Se retira el
conjunto rin-
llanta de la
Maquina de
Montaje

Instalacion del
conjunto rin-
llanta en el
Vehiculo

Se desciende el
Vehiculo

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo L. Indicadores de Gestidn

INDICADOR FRECUENCIA | RESPONSABLE FORMA DE CALCULO
MEDICION MEDICION
Cumplimiento de Mensual Admor. Ventas reales/
cuotas de Ventas Ventas presupuestadas

Calidad de la Cartera Mensual | Admor. conla | X(330/BT)"1)+{360/5T)"2)+(390/5T)"3)

vencida informacion de | +(5=90/8T)"4)
Auditoria
Satisfaccidn de los Trimestral Admar. Indicador de la evaluacion
Clientes trimestral.
Quejas de los clientes |~ Mensual Admor. No. De quejas de los clientes/

Promedio de quejas por almacen

Presentacidn Gral. del Mensual Admar/ GMV (Mo.cumplimientos /
Almacén ( Calidad de Total de factores )*100
la maquinaria y equipa,
presentacidn personal)

Calidad del Inventario Bimestral Admor (Unds. Inventario superior a 8 dias/
de llantas Unds inventario total)

* Aplica solo para el Parque y Centro
Camionero

Fuente: Elaboracién propia
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EVALUACION

Ind_=100 Bien
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ind<promedio Bien
Ind= promedio
reqular
ind=promedio
Deficiente

Ind=9% Bien
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1<Ind<1,2 Bien
1.2<ind<2 Regular
Ind=2 Deficiente



