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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo la mejora continua en la empresa Grupo
Pana S.A, para optimizar el proceso de servicio post venta de vehiculos livianos por medio
de mejoras en los procesos y procedimiento que son reflejados en los indicadores.

Se inicia con la descripcion de la realidad problematica del servicio post venta donde se
identifican las deficiencias dentro de la organizacion que afectan el nivel de satisfaccidon de los
clientes. Luego se realiza la formulacién de los problemas y la justificacion, asimismo se definen
los objetivos del trabajo, como también se realiza la descripcion del marco tedrico, conceptos y
términos bésicos.

En el desarrollo se realiza una descripcidon general de la organizacion, sucursal y el area
en estudio, luego se describe la situacion actual del servicio post venta, como también se identifica
las probables causas del problema por medio de un diagrama de causa- efecto (Ishikawa).
Posteriormente se hace un andlisis de todos los indicadores que son usados por la empresa para
medir el nivel de satisfaccion de los clientes, nivel de perdida de los clientes, indice de reprocesos
y perdidas econdémicas, se realiz6 a la recoleccion de datos del dltimo afio para el analisis del nivel
de pérdida de clientes y de los 5 Ultimos meses para el andlisis del nivel de satisfaccion.

Con los datos analizados se plantea el desarrollo de las mejoras, proponiendo mejoras
basadas en la filosofia PDCA para poder mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes, como
también se plantea una mejora en la estructura de manejo de reclamos y la implementacion de
formatos que mejoran los procedimientos, asimismo se recopila algunos resultados de las mejoras
y se realiza una proyeccion de resultados de los indicadores después de la mejora.

Finalmente se realiza una evaluacion y/o comparacién del antes y después de la mejora,
obteniendo resultados favorables, es decir, se incrementd en el nivel de satisfaccion y se redujo la
cantidad de reprocesos, obteniendo beneficios para la empresa, que tendria como resultado el
aumento de clientes satisfechos y un impacto econémico favorable al reducir el nivel de perdida

de cliente y nivel de reprocesos.

Palabras claves:
Mejora continua, Grupo Pana S.A, optimizar el proceso, servicio post venta, vehiculos

livianos, deficiencias, satisfaccion, reprocesos, clientes, PDCA, indicadores, beneficios, reducir.

Alvites Moore, E.; Herrera Arellano, N. xi
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ABSTRACT

The present research aims at the continuous improvement in the company Grupo Pana
S.A, to optimize the post-sale service process of light vehicles by means of improvements in

the processes and procedure that are reflected in the indicators.

It begins with the description of the problematic reality of the post-sale service where the
deficiencies within the organization are identified that affect the level of customer satisfaction.
Then the formulation of the problems and the justification, the objectives of the work are defined, as

well as the description of the theoretical framework, concepts and basic terms.

In the development, a general description of the organization, branch and study area is described,
then the current situation of the post-sale service is described, as well as the probable causes of
the problem by means of a cause-and-effect diagram (Ishikawa). Subsequently an analysis of all
the indicators that are used by the company to measure the level of customer satisfaction, level of
loss of customers, index of reprocessing and economic losses, was made to the collection of data
of the last year for.The analysis of the level of loss of clients and of the last 5 months for the
analysis of the level of satisfaction.

With the analyzed data, the development of the improvements is proposed, proposing
improvements based on the PDCA philosophy to be able to improve the level of satisfaction of the
clients, as well as an improvement in the structure of handling of claims and the implementation of
formats that improve The procedures, also some results of the improvements are compiled and a
projection of results of the indicators is carried out after the improvement.

Finally, an evaluation and / or comparison of before and after the improvement is carried
out, obtaining favorable results, that is to say, it increased in the level of satisfaction and the
amount of reprocessing was reduced, obtaining benefits for the company, that would have as a
result Increased customer satisfaction and favorable economic impact at lower the level of

customer loss and the level of reprocessing.

Key words:
Continuous improvement, Grupo Pana S.A, optimize process, post-sale service, light

vehicles, deficiencies, satisfaction, reprocessing, clients, PDCA, indicators, benefits, lower.

Alvites Moore, E.; Herrera Arellano, N. xii
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética

En la actualidad a nivel mundial el servicio de postventa en el sector automotriz, viene
tomando mayor importancia debido a la gran competencia que ofrece el mercado, con fabricantes
emergentes como el chino o el coreano, que buscan posicionar sus marcas en base a la calidad
de su producto. ¢Pero bastard que las marcas solo se preocupen en sobresalir en brindar un
vehiculo moderno, tecnol6gico y de calidad para obtener el mayor indice del mercado o que
vuelvan a comprar un vehiculo de la misma marca?

Segun Rafael Raga, director de la Unidad de Loyalty de Ipsos Espafa, “la gestion de
atencién al cliente y la medicion permanente de la percepcion de calidad de servicio es vital para
lograr la mayor fidelizacién posible del cliente hacia la marca. La satisfaccion del cliente en
postventa es el primer paso para asegurar una futura renovacion del vehiculo con la marca”.

De acuerdo al estudio realizado hace unos afos por Ipsos Espafia para FACONAUTO11?,
quien es la que integra las Asociaciones de Concesionarios Oficiales de las Marcas
Automovilisticas presentes en el mercado espafiol, el 66 % de los conductores llevan sus autos a
un taller oficial ya sea para reparaciones o mantenimientos habituales, a pesar de ser una cifra
que sobrepasa lo regular no se puede asegurar que dicho valor se mantenga constante. Ante la
rapidez de la informacién actual cualquier variacion de la percepcion de la calidad del servicio
postventa puede dafiar la imagen de la marca y verse afectado econémicamente en sus ventas.

La empresa Grupo Pana SA, concesionario de Toyota del Perl, ubicada en la ciudad de
Lima, dedicada a la actividad comercial de venta de vehiculos, repuestos, asi como servicio
postventa, ha logrado determinar que, ante la agresiva competencia dentro del mercado
automotriz, uno de los servicios méas valorados hoy en dia es el de la postventa, en el que se debe
de poner mayor énfasis para complementar la experiencia del usuario, donde se pretende a través
de un valor agregado en dicho servicio, la diferenciacién, fidelizacién y un servicio de calidad con
el fin de lograr la satisfaccién total del cliente.

Sin embargo, se observa deficiencias en el servicio postventa de vehiculos livianos o
ligeros, lo cual ha mermado su competitividad en el mercado automotriz, debido a diferentes
factores detectados: el nivel de conocimiento que tienen los técnico respecto al producto ,que tiene

como consecuencia el indice de diagnosticos erroneos, ocasionados desde la recepcion de los

L FACONAUTO (Federacidn de Asociaciones de Concesionarios de la Automocion)

Pag.
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vehiculos, sumado a la falta de seguimiento de los procesos de recepcién, produccion y entrega
por parte de los asesores del servicio y el inadecuado gestion de atencion a al cliente,
ocasionando clientes insatisfechos.

En tal sentido, la presente investigacion propone un plan de mejora continua aplicando
distintas herramientas, con el fin de optimizar y mejorar sus procesos del servicio postventa en
todos sus niveles, logrando la sostenibilidad de la organizacién mejorando sus indicadores de

gestién, brindando un mejor servicio a sus clientes.
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1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General

¢, Como a partir del plan de mejora continua, se optimizara el proceso de servicio de Post-

Venta de vehiculos livianos del Grupo Pana SA?

1.2.2. Problemas Especificos

1.2.2.1. Problema Especifico 01

¢,De qué manera los problemas del entorno global influyen en el servicio de postventa

de vehiculos livianos?
1.2.2.2. Problema Especifico 02

¢,Coémo influye la medicién de los indicadores en los problemas del servicio de

postventa de vehiculos livianos del Grupo PANA SA?
1.2.2.3. Problema Especifico 03

¢,Coémo establecer un plan de mejora continua para optimizar el servicio de postventa
de vehiculos livianos del Grupo PANA SA?

1.2.2.4. Problema Especifico 04

¢ qué relacion tienen los resultados de la mejora y su influencia con la rentabilidad de

la empresa?
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1.3. Justificacién

1.3.1. Justificacion Teodrica

En el presente estudio utilizara las bases tedricas de ingenieria aprendidos en clase en los
afios de estudio, como: Lean Manufacturing, mejora continua, Ciclo PDCA, entre otros, con el fin
de proponer un plan de mejora continua utilizando diversas herramientas que ayudaran a mejorar

el servicio postventa.

1.3.2. Justificacion Practica

Los resultados de la investigacién permitieron proponer soluciones a los problemas
encontrados en el servicio postventa, las cuales ayudaron a la empresa Grupo PANA SA con un
sistema de mejora continua sostenible, teniendo un incremento en el nivel de satisfaccion de un

87.1% a un 94.5%, asimismo, se redujo 63.64% los reprocesos.

1.3.3. Justificacion Académica

En el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo la mejora de procesos, donde
se usa los métodos y herramientas de mejora continua, aplicado en el sector automotriz, esto
servira como manual o guia para posteriores trabajos o investigaciones para estudiantes o

profesionales.
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1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Desarrollar un plan de mejora continua para optimizar el proceso de servicio post venta de

vehiculos livianos de Grupo PANA SA.

1.4.2. Objetivos Especificos
1.4.2.1. Objetivo Especifico 01

Analizar el entorno global del servicio de post venta de vehiculos livianos.

1.4.2.2. Objetivo Especifico 02

Evaluar los indicadores que originan los problemas en el servicio de post venta de

vehiculo livianos de Grupo PANA SA.

1.4.2.3. Objetivo Especifico 03

Establecer un plan de mejora continua para optimizar el servicio de post venta de

vehiculos livianos de Grupo PANA SA.

1.4.2.4. Objetivo Especifico 04

Medir los resultados de la mejora y su influencia con la rentabilidad de la empresa.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Tasayco (2015), en la tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial, titulada
“Analisis y mejora de la capacidad de atencién de servicio de mantenimiento periédico en un
concesionario automotriz” desarrollado en la Universidad Pontificia Catélica del Peru, Afirmé que
en el mercado competitivo del sector automotriz es clave tener un servicio de calidad, sin
embargo, es una de las areas vulnerables a tener ciertas fallas o errores.

Teniendo como objetivo incrementar la capacidad de atencion del Servicio de
Mantenimiento Periédico en un Concesionario Automotriz, mediante propuestas de mejora de los
procesos actuales y la implementacién de una estacién especial de servicio de Mantenimiento
Periédico que logre el aumento de la productividad, también enfatizan y concluyen manifestando
que el uso de los diferentes métodos o herramientas de mejor continua generé sistemas y

procesos mas agiles y eficaces , esto genera mayor rentabilidad y satisfaccion de los clientes.

Cruzado (2016), en la tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial, titulada
“aplicacion del método Deming para mejorar la competitividad en el servicio de post — venta de
automdviles livianos. Empresa Divemotor La Victoria” desarrollado en la Cesar Vallejo- lima, cuyo
objetivo principal de la investigacion es mejorar la competitividad de la empresa en investigacion
con respecto a las empresas competidoras en el rubro automotriz, dicho mejor se implementé con
el uso de la herramienta de mejora continua “Ciclo Deming o PDCA”.

Concluyendo que la utilizacién eficaz de una herramienta de mejor continua “ciclo Deming
o PDCA” genero procesos mas agiles, asimismo que la aplicacion del Método Deming ha
permitido mejorar la flexibilidad en el servicio Post - Venta de la Empresa Divemotor
significativamente. La eficiencia de mano de obra ha incrementado de 68.57% a 100.08,

asegurando la total satisfaccién del cliente.

Reyes (2015), en la tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial, titulada
“implementacién del ciclo de mejora continua Deming para incrementar la productividad de la
empresa calzados ledn en el afo 2015” desarrollado en la universidad Cesar Vallejo-Truijillo,
donde cuyo objetivo es determinar la causa raiz de los problemas que generan demoras,,

incremento de gastos operativos y poca productividad, menciona que para en dicha tesis aplicara
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una de las herramientas de mejora continua llamado Ciclo Deming, para poder implementar planes
de mejoras a base de dicha metodologia.

La presente investigacién concluye que Las mejoras implementadas contribuyeron a
mejorar la productividad de mano de obra en 25% y la productividad de materia en 4%, Por otro
lado con la implementacién de la metodologia de las 5’S” se obtuvo puestos de trabajo mas

limpios y ordenados, manifestado en un incremento de un 50% en el total de las 5 “S”.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Aguirre (2015) en su tesis “Analisis de costos del Servicio de Mantenimiento para
camiones de carga pesada y Disefio de Estrategias de Postventa Caso AUTEC SA", Guayaquil, se
llegé a la siguiente conclusién:

A través de la investigacion lograron identificar que la empresa en estudio tuvo ingresos
menores por sus servicios de postventa, esto conlleva a replantear sus estrategias para brindar un
valor agregado con el fin de incrementar su porcentaje de ventas y lograr una satisfaccién mayor

del cliente.

Botia y Rivera (2008) en su tesis "Propuesta de mejoramiento para el servicio al cliente del
Grupo UNIHARM, Bogota, se llegé a la siguiente conclusion:

Debido a los reclamos y devoluciones que presenta la empresa en estudio se determina
realizar un andlisis para detectar las falencias mediante encuestas a los clientes. A raiz de ello se
planteara estrategias enfocadas al servicio siendo la prioridad; el cliente.

Recopilada la informacién, se definirdn los indicadores de gestion y el costo de la
implementacion para posteriormente se medira y evaluard con el fin de mejorar los procesos

nuevamente, mejorando la percepcion del cliente.
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2.2. Mejora Continua

Segun Lynch, R. (2003), concluye que: “La mejora continua es un sistema vy filosofia
gerencial que organiza a los empleados y procesos para maximizar el valor y la satisfaccién para
los clientes. Como sistema gerencial global, la mejora continua provee una serie de herramientas y
técnicas que pueden conducir a resultados sobresalientes, si se implementan consistentemente

durante un periodo de varios afos”.

Segun Deming (2012), “la administracion de la calidad total requiere de un proceso
constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccidon nunca se logra, pero

siempre se busca”.

De acuerdo a estos conceptos, toda empresa que desee lograr una calidad total dentro de
su organizacién, es necesario la implementacion de un sistema de mejora continua en todos sus
procesos, con el fin de ofrecer un producto o servicio de calidad logrando la satisfaccién del
cliente.
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2.3. Herramientas de Mejora Continua

2.3.1. Diagrama de Pareto

Segun Guajardo (1996), el principio de Pareto favorece la determinacion de las pocas
causas vitales en la solucién de un problema, discriminando los muchos efectos triviales, y ayuda
a concentrarlos esfuerzos en lo méas beneficioso y facil para dichas soluciones.

Un ejemplo de este principio, es que el 80% de los productos son comprados por el 20%
de los clientes; el 80 por ciento de los defectos son producidos por el 20 por ciento de las
magquinas; y que también se encuentran en relacion de 80 a 20 las fallas, las cuales se solucionan,
resolviendo solo el 20 por ciento de los problemas. (Guajardo, 1996).

De acuerdo con Guardo (1996), para construir un gréfico de Pareto es necesario seguir los

siguientes pasos:

e Conocer y definir el problema o situacién a analizar.

e Hacer una lista de las posibles causas, ordenandolas de acuerdo a su importancia.

e Seleccionar la forma de medicion de las causas. Las unidades de medicion pueden ser
dinero, tiempo, frecuencia, o0 nUmero seguin corresponda.

e Organizar los factores de mayor a menor.

e Calcular el porcentaje relativo de cada factor.

e Calcular el porcentaje acumulado de cada factor y ordenarlos de mayor a menor.

e Trazar en el eje vertical las unidades seleccionadas previamente.

e Dibujar en el eje horizontal un grafico de barras con los valores decrecientes. En el eje
vertical derecho colocar una escala del 0 al 100 por ciento.

e Dibujar una grafica lineal que represente el porcentaje acumulado para cada factor.

Por ultimo, se puede trazar una linea vertical interceptando la curva acumulada cerca del

80 por ciento, para poder identificar los factores vitales.
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2.3.2. Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa o causa-efecto, es una herramienta que se utiliza para identificar
causas potenciales de un problema. El diagrama representa la relacion entre el efecto (problema)
y sus causas probables.

Segun Montgomery (2006), para elaborar un diagrama de Ishikawa, se debe de considerar

los siguientes pasos:

o Definir el problema o efecto que va a analizarse.

e Formar el equipo para realizar el andlisis.

e Con frecuencia el equipo descubrira las causas potenciales mediante el procedimiento de
lluvia de ideas (brainstorming).

e Trazar el rectdngulo de efecto y linea central.

e Especificar las categorias principales de las causas potenciales y anexarlas como
rectangulos conectados a la linea central.

¢ Identificar las causas posibles y clasificarlas dentro de las categorias del paso anterior. De
ser necesario, crear nuevas categorias.

o Clasificar las causas para identificar las que parezcan tener mayores posibilidades de
incidir en el problema.

¢ Emprender una accion correctiva.

2.3.2.1. Los 5 Por qué

Si bien es cierto el diagrama de Ishikawa nos facilita la identificacién de las causas ante un
problema, la herramienta de los 5 por qué nos asiste a profundizar en el andlisis de las causas

encontradas, para poder hallar el problema principal.

Segun Ries (2012), preguntando y respondiendo “por qué” cinco veces, se puede llegar a
la causa real del problema. Esta técnica consiste en realizar sucesivamente la pregunta “por qué”
con el objetivo de poder tomar las acciones necesarias para eliminar la causa raiz y buscar

contramedidas para solucionar el problema.
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2.4. Modelos de Gestion

2.4.1. Ciclo PDCA

El Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) o también conocido como Ciclo Deming, es base

fundamental para establecer politicas de calidad ya que sirve como guia para la mejora continua.

Figuran. ° 1 Ciclo PDCA

Definir acciones de
Asegurar lo .
. mejora(tras un
conseguido S
. andlisis del
mediante roceso que haga
estandarizacion y procesoq g
evidentes sus

formacion -
debilidades actual)
Comprobar Ejecutar las
C resultados y sacar acciones o en su D
conclusiones defecto simularla.

a—

Elaboracion: Propia

De acuerdo con Aldana, Alvarez, Bernal, Diaz, Gonzalez, Galindo y Villegas (2011), el
Ciclo PDCA, desarrolla de manera articulada y profunda un plan (planear); este se comprueba en
pequefia escala o sobre una base de ensayo tal como se ha planeado (hacer), se supervisa si se
obtuvieron los efectos esperados y la magnitud de los mismos (verificar), y se actia en
consecuencia (actuar), ya sea generalizando el plan si dio resultado y tomando medidas
preventivas para que el mejoramiento no sea reversible, o reestructurando el plan debido a que los
resultados no fueron satisfactorios, con lo cual vuelve a iniciarse el ciclo. Con este ciclo se logra
mejorar en cualquier etapa.
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Tabla n.° 1 Ciclo PDCA aplicado a la solucién de problemas

Etapa del ciclo | Paso N° | Nombre del paso Posibles técnicas por usar
Delimitar y analizar la | Pareto, hoja de verificacion,
1 . .
magnitud del problema. | histograma, carta de control.
. Observar el problema, lluvia
Buscar todas las lluvias . :
2 . de ideas, diagrama de
de posibles causas. .
Ishikawa.
. . Pareto, estratificacion,
Plan 3 Investigar cual es |a diagrama de dispersion
(Planear) causa mas importante 1ag : P '
diagrama de Ishikawa.
Por qué... necesidad.
Considerar las Ql,Je"' objetivo.
4 ; : Dénde... lugar.
medidas remedio . .
Cuanto... tiempo y costo.
Cémo... plan.
Do Poner en practica las Seguir el plan elat_Jorado
5 ; ) en el paso anterior e
(Hacer) medidas remedio. )
involucrar a los afectados.
Check 6 Revisar los resultados | Histograma, Pareto, carta de
(Verificar) obtenidos. control, hoja de verificacion.
Estandarizacién, inspeccion,
7 Prevenir la recurrencia | supervision, hoja de
del mismo problema. verificacion, cartas de
Act control.
(Actuar) -
Revisar y documentar el
8 Conclusion. procedimiento 'y planear
el trabajo futuro.

Fuente: Administracion por calidad

Elaboracion: propia
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2.4.2. Lean Manufacturing

Tasayco (2015), define que lean manufacturing o manufactura esbelta es un conjunto de
técnicas desarrolladas por la compafila Toyota Motor Corporation a partir de 1950 que son
utilizadas para optimizar los procesos operativos de una empresa manufacturera.

Es una filosofia de gestibn enfocada a la reduccion de los 7 tipos de muda
(sobreproduccion, tiempo de espera, transporte, exceso de procesos, inventario, movimiento y
defectos) en productos manufacturados.

Eliminando la muda, la calidad de los productos desarrollados mejora y el tiempo de
produccion y el costo se reducen.

Los principios utilizados en la manufactura esbelta se detallan a continuacion:

e Calidad perfecta a la primera - busqueda de cero defectos. Deteccion y solucion de los
problemas en su origen.

¢ Minimizacion del despilfarro - eliminacion de todas las actividades que no son de valor
afiadido y redes de seguridad, optimizacion del uso de los recursos escasos (capital,
gente y espacio).

e Mejora continua - reduccién de costos, mejora de la calidad, aumento de la productividad y
el compartir de la informacion.

e Procesos "pull" (Just in time) - los productos son tirados (en el sentido de solicitados) por
el cliente final, no empujados por el final de la produccion.

e Flexibilidad - producir rapidamente diferentes mezclas de gran variedad de productos, sin
sacrificar la eficiencia debido a volimenes menores de produccion.

e Construccion y mantenimiento de una relacion a largo plazo con los proveedores tomando

acuerdos para compartir el riesgo, los costos y la informacion.

A continuacion, se explicara con mayor detalle las herramientas de Lean Manufacturing o

Manufactura Esbelta que se utilizaran en el desarrollo.
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2.4.2.1. Kaizen

Es la palabra japonesa que hace referencia a la mejora continua dentro de cualquier tipo
de proceso, en un método de gestidn de calidad muy conocida en el mundo de la industria.

TMC (2016), sostiene lo siguiente:

Nosotros mejoramos continuamente nuestras operaciones comerciales siempre en la
busqueda de la innovacion. Adoptar un estado de mente Kaizen y pensamiento creativo, construir
sistemas y estructuras agiles y promover el aprendizaje organizacional.

Ademas, el principal beneficio de aplicar el Kaizen es el poder evaluar y optimizar los
recursos que se utilizan y de tal forma ayuda a encontrar, soluciones y prevenir problemas o

errores en el trabajo, esto ayudara a la reduccion de los costos operativos.

2.4.2.2. Jidoka

Es una palabra muy conocida en el ambito de la filosofia TPS o sistema de produccion
Toyota, Jidoka es una metodologia japonesa que se centra en la verificacion de calidad en las

lineas de produccion y estas tienen la capacidad para detenerse cuando se detectan problemas.

Figuran. ° 2 Esquema JIDOKA

Mo produzca ni pase o — —
productos defectuosos e R |

1. La calidad se incorpora a los

productos en cada proceso H

No asigne
personal para

abservar las
macuinas

2. Ahorro de mano de obra

Fuente: Toyota Motor Corporation

Elaboracion: Propia
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2.4.2.3. Control visual de operaciones

Tasayco (2015), Como parte de la filosofia de Lean Manufacturing, las herramientas de
control visual permiten la identificacion inmediata de errores y estado actual del trabajo, de manera
que todos los involucrados en el desarrollo de los procesos puedan estar enterado.

Las herramientas de control visual son parte fundamental de los procesos, ya que
cualquier trabajo o actividad sea controlado, también hacer que las irregularidades y desperdicios
seas rapidamente identificados por cualquier personal del area, esto ayudara a que el proceso se
detenga y no se produzca productos defectuosos, de igual manera, permite identificar aspectos
que necesiten mejorar. Esta herramienta de control visual busca que todo esté perfectamente

visualizado, documentado y reportado.

2.4.2.4. Logistica Lean

Es una herramienta conocida como “JIT” Just In Time, el sistema Kamban en japonés el
cual significa “registro visible”. Se refiere a una que permite al personal controlar visualmente el

flujo de produccion en fabrica y la comunicacion eficaz entre los procesos.

TMC (2016), sostiene los siguientes puntos respecto Just In Time:

e El suministro de repuestos Justo a tiempo usando un sistema de Ordenes diarias para
ordenar repuestos basandose en la demanda de ventas. “Principio de vender uno-compra
uno”

e Recoleccidn previa y suministro de repuestos para los clientes de cita de servicio.

e Entrega a tiempo del vehiculo de mantenimiento expreso
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2.4.25. Las 5 “S”

Tuvo sus inicios en los afios 1960 en la empresa Japonesa Toyota, con el objetivo de
lograr lugares de trabajo mejor organizado, mas limpios, mas ordenados de forma permanente
para obtener mayor productividad y un mejor entorno laboral.

El nombre de 5°S proviene delas palabras japonesas que inician con la letra “S”, Seiri:
Organizar; Seiton: Ordenar; Seiso: Limpiar; Seiketsu: Estandarizar, y Shitsuke: seguimiento.

A continuacion, se detallara cada una de las “S”:

A. Seiri (Organizar) manifiesta remover de nuestras areas de trabajo todo lo que no
necesitamos para realizar nuestras operaciones de manera muy productivas.

B. Seiton (Ordenar) es ordenar todos los articulos, equipos y documentos que se necesitan
para facilitar su uso e identificar, de manera adecuada, para encontrarse y, luego, regresar
a su funcién habitual.

C. Seiso (Limpiar) quiere decir mantener en buenas condiciones el equipo de trabajo y la
conservacion limpia | lugar del trabajo y alrededores.

D. Seiketsu (Estandarizar) es definir una manera consistente de llevar a cabo las
actividades de seleccion, organizacion y limpieza.

E. Shitsuke (Seguimiento) es crear las condiciones que fomenten el compromiso de los

integrantes de la organizacion para formar un habito con las actividades relacionadas.
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2.5. Servicio de Postventa

2.5.1. Concepto de Postventa

El servicio post venta se define como el soporte o atencién al cliente después de la
compra, consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al cliente, y si
es posible, asegurar una compra regular o repetida, una venta no concluye nunca por que la meta
es tener siempre al cliente completamente satisfecho. El servicio post venta es una increible
fuente de ingreso para la empresa, pues este nos ayuda a fidelizar clientes y brinda la posibilidad
de conseguir nuevos. El servicio post venta son caracteristicas de las empresas industriales,
también se considera un elemento diferenciador respecto a empresas similares, ya que nos da la
posibilidad de brindar un servicio Unico respecto a las competencias, el servicio post venta es la

ventana principal para la fidelizacion de los clientes.

2.5.2. Principales Procesos del Servicio de Post Venta

Se procedera a explicar los principales procesos desarrollados para el proceso productivo

de Servicio Post Venta:

Figura n. °© 3 Esquema de Servicio Postventa

SERVICIOS POST VENTA

MAMTEMIMIENTO TRABAIOS
PERIODICO GEMERALES

CLIENTE
CLIENTES
SATISFECHOS

CARROCERIA Y
FINTURA

REQUEIMIENTO DEL

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: Propia

Pag.
Alvites Moore, E.; Herrera Arellano, N. 29



UNIVERSIDAD SERVICIO POST VENTA DE VEHICULOS LIVIANOS DE GRUPO PANA

Y
}'F PLAN DE MEJORA CONTINUA PARA OPTIMIZAR EL PROCESO DE
4 PRIVADA DEL NORTE SA.

a. Mantenimiento Periddico: el servicio de mantenimiento peridédico es un servicio completo
gue se realiza a los vehiculos, segin el manual y/o programacion contemplado por cada
fabricante, que esta dado en tiempo o kilometraje, los mantenimientos periédicos se
consideran como unos de los requisitos para el cubrimiento de la garantia, dichos

mantenimientos deberan realizarse con los concesionarios autorizados por la marca.

b. Trabajos Generales: los servicios de trabajos generales se consideran como trabajos
adicionales al servicio de mantenimiento periddico, estos pueden ser solicitados por el
cliente o cuando el vehiculo necesite o requiera algun tipo de reparacion, sea por
desgaste, fatiga o cumplimiento de vida util de los componentes, sin embargo, cabe

mencionar que todo tipo de reparacion tiene que tener un diagndstico previo.

c. Carroceria y Pintura: los servicios de carroceria y pintura se realiza a los vehiculos que

hayan sufrido algun dafio o simplemente para mejorar la apariencia externa del vehiculo.

2.5.3. Atencién al cliente

El servicio de atencién al cliente o llamado simplemente servicio al cliente, es la relacion
que ofrece una empresa para con sus clientes, es un conjunto de actividades interrelacionadas
que brinda con el objetivo de que el cliente obtenga un producto o servicio en el momento y lugar
adecuado. Se trata de una herramienta o estrategia de mercadeo que puede ser muy eficaz en

una organizacion, esta herramienta es utilizada de manera adecuada.

TMC (2016), sostiene que una sola experiencia negativa por pequefia que sea, corre el
riesgo de destruir toda la confianza que se ha construido con el cliente, ademés un cliente
insatisfecho puede contar a su familia y amigos sobre su mala experiencia.

Por lo tanto, al ofrecer un alto y constante nivel de servicio al cliente, este se convencera
de seguir conduciendo un Toyota y se convertird en un defensor de la marca.

Todo el personal que se dedica al servicio al cliente tiene que mantener siempre en la
mente, “cliente primero” y siempre preguntarse si esta proporcionando un nivel de servicio al

cliente que es amable y preciso.

Ofrecer servicio de calidad en cada punto de contacto y siempre preguntdndose, “; Estara

satisfecho el cliente?”
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Figura n. ° 4 Esquema Servicio al cliente

Amabilidad

—_
Precision /-

Confi_anza
s 1

Fuente: Toyota Motor Corporation

Elaboracion: propia

2.5.3.1. Estructura de soporte para cuidado del cliente

TMC (2016) Manifiesta que el objetivo del cuidado profesional del cliente es la satisfaccion
total del cliente en linea con la filosofia del cliente primero. Se logra identificando las necesidades
y expectativas del cliente y brindando las mejores opciones de servicio.

Figura n. ° 5 Estructura de Soporte al cliente

1
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5 o principales def
COmeIReserin cliente

Cuidado def
cliente

Apariencia y actitud

Fuente: Toyota Motor Corporation

Elaboracion: propia
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A. Acciones de Satisfaccion al cliente

TMC (2016) Sostiene que existe 4 importantes acciones de satisfaccién al cliente que son:

Promover, recomendar, contribuir confianza y satisfacer.

e Promover: promover los beneficios del servicio, los repuestos, accesorios e incentivar a los
clientes usando componentes y/o repuestos originales tendra mejores beneficios.

e Recomendar: Determinar lo que realmente necesita, y darles la mejor recomendacién
sugiriendo el servicio mas efectivo al costo basandose en la condiciéon del vehiculo.

e Construir confianza: significa crear una relacién confiable entre el asesor de servicio y el
cliente.

e Satisfacer: es apuntar a sobrepasar las expectativas basicas del cliente. Hacer el trabajo
bien la primera vez, dar explicaciones claras sobre lo que se hizo, y hacer el seguimiento
para asegurarse que el cliente esté completamente satisfecho.

B. Expectativas principales del cliente

TMC (2016) indica que los clientes tienen 4 principales expectativas: servicio
personalizado, honestidad, valor por el dinero y conveniencia.

El servicio personalizado se logra con una comunicacion de manera amable y cortés,
brindando consejos precisos basado en su solicitud, esto reflejara la honestidad del asesor del
servicio y de tal forma también de la empresa, asegurando y garantizando los trabajos de calidad,
ademas la conveniencia se vera reflejado en las recomendaciones sobre otros servicios o

productos adecuados para el uso de su vehiculo.

C. Aparienciay actitud

TMC (2016) manifiesta que la apariencia y la actitud son puntos fundamentales para la
atencion del cliente, el personal de atencion debe estar bien arreglado con ropa limpia, pelo
ordenado y debe ser identificado facilmente por su fotocheck o identificacion, también tenga
actitud, haciendo lo siguiente: salude o reconozca al cliente, preséntese a si mismo para hacer del
cuidado del cliente mas cercanos y personal, use respetuosamente el nombre del cliente.
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D. Habilidades de actitud

TMC (2016) sostiene que, con el objetivo de entregar un excelente servicio al cliente, el
personal en contacto con el cliente debe tener las habilidades de comunicacién como: emocional

(escuchar, reflejar, comunicacion no verbal) logica (preguntas, escritura, explicar)
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2.6. Definicion de términos béasicos

2.6.1. KPI (Key Performance indicator)

Es un Indicador de Rendimiento, es un tipo de medida de rendimiento, que evallan el
éxito de una empresa o de una actividad particular (como proyectos, programas, productos y otras

iniciativas) en los que participa la organizacion.
2.6.2. FIR

Proviene de las siglas en inglés “Fix It right”, que es utilizado en el Sistema de produccion

Toyota, que hace referencia al llamado “Reparacion a la Primera”
2.6.3. CS (Satisfaccion del cliente)

Cruzado (2016), sostiene que La satisfaccibn del cliente depende del desempefio
percibido del producto, en relacién con las expectativas del consumidor. Si el desempefio del
producto no cubre las expectativas, el cliente se sentird insatisfecho. Si el desempefio coincide
con las expectativas, este estara satisfecho. Si el desempefio supera las expectativas, se sentira

muy satisfecho o incluso encantad.
2.6.4. CPUS

El CPUS es la terminologia que se utiliza en los concesionarios de Toyota, como un

indicador que hace referencia Cantidad de vehiculos que ingresaron al concesionario.
2.6.5. Cliente

Cliente se conoce a aquella persona que habitualmente realiza compras en un
establecimiento o requiere sus servicios. Los clientes tienen necesidades que el vendedor o la
empresa debe satisfacer. Dichas necesidades generan en los clientes una serie de expectativas
con respecto al producto o servicio. Si dichas expectativas 0 necesidades no son satisfechas, es
probable que el cliente deje de comprar o adquirir en aquel lugar o, mas especificamente, el

producto en cuestion.
2.6.6. TMC

Son las siglas de Toyota Motor Corporation, empresa japonesa fabricante multinacional de
automoviles, Toyota es el segundo mayor fabricante de automéviles del mundo detras del grupo
alemén Volkswagen. Toyota fue el primer fabricante de automdviles del mundo en producir més de

10 millones de vehiculos al afo.
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CAPITULO 3. DESARROLLO

3.1. Organizacion

Grupo Pana SA es un concesionario de Toyota en el Perd que tiene 51 afios en el
mercado automotriz, iniciando sus operaciones con la apertura de Pana Autos el 2 de Agosto de
1966 y brinda desde la venta de vehiculos hasta el mantenimiento y comercializacién de
repuestos, para el pablico en general y para mayoristas lo que nos permite ofrecer un servicio a la

medida de su necesidad.

Siempre fortaleciendo su filosofia de orientacion al cliente y vocaciéon de trabajo.
Asimismo, el Grupo Pana ha recibido una serie de distinciones que premian su nivel de atencién
en la venta de vehiculos, servicios post-venta y premios de habilidad mecanica, concursos
organizados por Toyota del Peru a nivel nacional demostrando el alto grado de preparacién de su
personal.

En la actualidad, Grupo Pana puede mirar al futuro con optimismo, orgulloso de tener el
equipo humano méas ganador y premiado en los concursos organizados por Toyota del Pert a
nivel nacional, todos especialistas calificados para el servicio y mantenimiento de su vehiculo,

infraestructura de primera linea y el stock de repuestos para Toyota mas grande en el pais.

Visién
Que nuestro nombre sea simbolo de excelencia, que nuestro cliente sienta la confianza y

el respeto a los valores que hacen grande a una organizacion.

Mision
Servir a nuestro cliente para ofrecerle una excelente inversion en la adquisicién y

conservacion de su medio de transporte, aportando asi, al desarrollo de la sociedad.
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Valores

e Cliente primero

Lograr identificar las necesidades y expectativas del cliente y brindando las mejores
opciones de servicio.
Tener claro que no es s6lo un método corporativo para comercializar vehiculos, repuestos

y servicios, sino que es un estilo de vida que esta presente en la familia Toyota de todo el mundo.

e Kaizen- mejora continua

Mejoramos continuamente nuestras operaciones comerciales siempre en la busqueda de

la innovacion.

3.1.1. Sucursales

Grupo Pana S.A se ha expandido sustancialmente a lo largo de este tiempo
atendiendo en sus 5 locales principales en la ciudad de Lima y Callao, en donde todos los
esfuerzos estan abocados en satisfacer al cliente con esmero, rapidez y confiabilidad.

El presente trabajo se realizara en la sede Grupo Pana S.A — SAN ISIDRO ubicado en la

Av. Republica de Panama 3321 en el area de Post venta.

3.1.2. Areas Comerciales de Post venta

A. Servicios
El &rea de servicios estd enfocado a la atencién de los vehiculos después de la venta,
para realizar los mantenimientos preventivos y reparaciones en general.
B. Repuestos
El 4rea de repuestos es donde se comercializa los autopartes o repuestos al publico y
también se encarga de proveer los repuestos al area de Servicios y Planchado & Pintura.
C. Plancha & Pintura
El area de Planchado & Pintura esta dedicado a la reparacién general de la carroceria

realizando el planchado y el pintado de los vehiculos.
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3.1.3. Servicio de Post venta

El servicio post venta es el area que se encarga de ser el soporte para los clientes y de
los vehiculos después de la venta, donde existen 7 principales procesos que son: recordatorio de
citas, planeacién de citas, planeamiento de produccién, recepcién de vehiculos, produccion,
entrega de vehiculos y seguimiento post servicio, donde en cada proceso existe diversos paso
para la atencion, sin embargo a peras de tener pasas establecidos existen deficiencias que
generan reclamos de los clientes, diagnésticos errébneos, demoras en la atencién de los clientes
durante la recepcion, también durante la entrega de los vehiculos y como también existe la alta
rotacion del personal (gerente/jefe de servicios).

Las reparaciones y mantenimientos que se realizan en el area de servicios contemplan
solo los vehiculos livianos que esta siendo considerado los diversos modelos que tiene la marca

Toyota para el mercado de Pera (ver anexo n.° 1).
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3.1.4. Organigrama general de Grupo Pana SA

Figura n. ° 6 Organigrama general de Grupo Pana SA

Gerencia
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Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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3.1.5. Organigrama de la sucursal Grupo Pana SA - San Isidro

Figuran. ° 7 Organigrama de la sucursal Grupo Pana SA — San Isidro
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Fuente: Grupo Pana SA.
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Elaboracion: propia
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3.2. Desarrollo de Objetivos

3.2.1. Analisis del Entorno Global del Servicio de Post Venta de Vehiculos

livianos

El area de servicio post- venta cuenta con mano de obra calificada y con experiencia
debido a los estandares internacionales de Toyota Motor Corporation. El personal se va
desarrollando y conociendo los procesos ya establecidos por la marca Toyota durante la induccion
y también durante las capacitaciones que realiza Toyota del Perd, enfocado para todos los
concesionarios a nivel nacional.

Sin embargo, existen deficiencias en el area de servicios de parte del personal como son,
la falta de compromiso, el incumplimiento de procesos, la falta de capacidad del personal para la
atencién y la realizacion de los trabajos técnicos.

En el dia a dia de las actividades del &rea de servicios existe una descoordinacion en los
procesos que generan la insatisfaccion de los clientes, como, por ejemplo, tiempos prolongados de
espera en la atencion, en la entrega de los vehiculos, la descoordinacién entre el proceso de
preparacion de citas y el proceso de recepcion por parte de los asesores, hacen que los clientes
opten por descalificar el servicio en las encuestas de satisfaccion.

Asimismo, el proceso de recepcion presenta deficiencia como: inadecuada recepcién de

quejas, inadecuado manejos de clientes de reclamo y la demora de atencion de las quejas o

reclamos.
Tabla n.° 2 Indicadores de Satisfaccién Grupo Pana SA.
GRUPO GRUPO
" GRUPO PANA GRUPO GRUPO PANA META | VARIACION
Ao PANA SAN PANA PANA SAN % %
0 (1)
CALLAO MIGUEL SURQUILLO| SURCO ISIDRO
2014 93.4 92.1 90.1 95.0 92.3 90 2.3
2015 93.0 93.5 89.8 95.5 91.0 92 -1.0
2016 94.1 93.5 88.8 94.1 88.0 92 -4.0
Fuente: Grupo Pana SA.
Elaboracion: propia
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e Evaluacion de causas

Para identificar las causas que originan la insatisfaccién de los clientes en el servicio post-
venta el area de servicios y tomando la base de analisis anteriormente expuesto se hara uso del
Diagrama de Ishikawa como herramienta de gestion, para lo cual se listara las causas probables
del problema del servicio de post venta.

Para asignar el peso de cada causa se tomara como base el cuadro o tabla N° 2, el cual

contiene el criterio para la ponderacion de los valores a cada causa del problema.

Tabla n.° 3 Criterios para la ponderacion de valores de causas

Concepto Yelzmes
escalares

Leve impacto en la 1
satisfaccion al cliente

Mediano impacto la 5
satisfaccion al cliente

Alto impacto en la 3
satisfaccion al cliente

Muy alto impacto en la 4
satisfaccion al cliente

Elaboracion: propia

Esta tabla esté se realiza a base de la experiencia del trabajo en el &rea de servicios post-
venta y el apoyo del gerente del servicio de Grupo Pana SA, el cual servira para determinar el
impacto de cada causa respecto a la insatisfaccion del cliente. El leve impacto en la satisfaccion
del cliente se asigha un valor escalar 1, para las causas que generen un impacto mediano en la
satisfaccion del cliente se le asigna un valor escalar 2, para los de impacto alto se asigna un valor

escalar de 3 y para impacto muy alto se le asigna un valor escalar de 4

Tabla n.° 4 Posibles causas de la insatisfaccién de cliente

N° Posibles causas Material Mggo Método | Maquina| Total | %
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obra
1 Diagnéstico erréneo 3 3 | 12%
2 Reparaciones incorrectas 4 4 16%
3 Falta de personal 2 2 8%
Deficiencia en coordinacion de
0
4 trabajo 2 2 8%
5 | Incumplimiento de los procesos 3 3 12%
6 Demora en las entregas 4 4 16%
Implementacion inadecuada de 0
7 herramientas 1 1 4%
Mantenimiento de elevadores 0
8 deficiente 1 1 4%
Inadecuado stock de repuestos 2 2 8%
Demora en abastecimiento de 0
10 repuestos 3 3 12%
Total 5 13 5 2 25 [ 100%
Proporcién % 20% 52% 20% 8% 100

Elaboracion: propia

Como resultado de la evaluacién en la tabla de Posibles causas de la insatisfaccion de

cliente se ha identificado que la criticidad en el &rea de servicio estd en lo que respecta la MANO

DE OBRA donde se obtiene como resultado el 52 %, una notable diferencia al resto de casusas

probables, también se observa que el resultado mas bajo de dicha tabla esta en la MAQUINA, por

lo tendra mas enfoque en un analisis profundo de la MANO DE OBRA.

A continuacion, se realiza una descripcion de la mano de obra.

> Mano de Obra

Alvites Moore, E.; Herrera Arellano, N.
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e Diagnosticos erroneos

Los diagndsticos erréneos que generan el reproceso de los trabajos en el area de servicio
y como consecuencia la insatisfaccién de los clientes, se genera desde la recepcion de los
vehiculos a cargo del asesor de servicio, quien no registra correctamente los trabajos a realizar,
asimismo no cumple con el proceso ya establecido para los casos de reparacién y/o diagnosticos,

teniendo como resultado que los técnicos no hagan el diagndstico de forma correcta.

e Reparaciones incorrectas

Las reparaciones Incorrectas son producto de lo ya antes descrito que son los
diagndsticos erréneos, que generan que no se realice una reparacion correcta a la primera vez,
asimismo los técnicos realizan reparaciones incorrectas a pesar del buen diagnéstico, esto debido
la falta del personal en el area del servicio, que hace que los técnicos tengan que realizar los
trabajos con mayor presion y en un menor tiempo, teniendo como consecuencia, el reproceso,
costos que generan el reproceso, la horas de los técnicos, los reclamo potenciales y la
insatisfaccion de los clientes.

e Falta de personal

Las faltas de personal en el area de servicios generan que el personal en actividad tenga
menor tiempo para realizar sus labores y en ocasiones no cumplir con los procesos que se debe
realizar en cada trabajo o actividad, esto hace que los diagnostico errébneos y las reparaciones

incorrectas incremente en el area de servicios.

e Demoras en las entregas

Las demoras en las entregas de los vehiculos de los clientes que ya fueron realizadas los
servicios de mantenimiento y/o reparaciones, son a causa de la mala coordinacién o simplemente
porque el asesor de servicio no realiza el seguimiento correspondiente, por lo que genera en
algunos momentos la aglomeracién de los cliente, es decir, mas un cliente llega en una misma
hora, por lo que tiene que esperar que el asesor de servicio a cargo pueda terminar con uno para
luego hacer la entrega al siguiente cliente, esto puede tardar hasta aproximadamente 30 o 60

minutos, generando como consecuencia una molestia he insatisfaccion de los clientes.
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Figura n. ° 8 Diagrama Causa - Efecto Servicio Postventa

MANO DE OBRA MAQUINA
52% 8%
Di st 5 12% Implementacion inadecuada de herramientas 4%
Demora en las
. : 16% entregas 16% Mantenimiento de elevadores deficiente 4%
Falta de personal 8% Las deficiencias en el proceso de servicio
> Post-Venta de vehiculo, Genera
/ insatisfaccion del cliente

Incumplimiento de los procesos 12%

/44— Inadecuado stock de repuestos 8%

/" Demora en abastecimiento de repuestos 12%
/
METODO MATERIAL
20% 20%

Elaboracion: propia
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3.2.2. Evaluacion de indicadores del servicio de post venta de vehiculos

livianos del Grupo Pana SA.

A continuacién, se procede a mostrar y analizar la situacién actual del servicio postventa
con referencia al nivel de satisfaccion del cliente, nivel de pérdida de los clientes, indice de
reproceso del servicio de reparacion y el indice de pérdidas economicas.

Dichos indicadores son tomados del concesionario en estudio, para la medicion de sus
procesos.

3.2.2.1. Nivel de satisfacciéon del Cliente

El nivel de satisfaccién de los clientes en el area de servicio, se encuentra detallado en

una data que toma como referencia los 5 primeros meses del afio 2017 (ver anexo n.° 2).

e Nivel de satisfaccion Sede San Isidro (enero — mayo 2017)

En la figura n.° 9 se muestra el nivel de satisfaccion de los clientes de la sede San Isidro
desde el mes de enero hasta el mes de mayo, segun Toyota del Pert el cumplimiento estandar
establecido a todos los concesionarios a nivel nacional es del 95%, por lo que cada concesionario
tiene como objetivo superar la valla que exige la casa matriz en el Peru.

De acuerdo al comportamiento en la grafica, el nivel de satisfacciéon no llega a superar la
valla minima que exige Toyota del Perq, ya que dicha sede tiene una alta rotacion del personal
(Gerente post venta), debido a la rotacion del personal que se encarga de tomar acciones en la
sede, se ha identificados diferentes carencias en el area de servicios que conllevan a tener un
nivel bajo en la satisfaccién de los clientes.
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Figura n. ° 9 Nivel de Satisfaccion Mensual
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Elaboracion: propia

En la figura n.° 9 Se muestra el comportamiento del nivel de satisfaccion de los clientes
mensuales, donde se observa que durante los 5 primero meses del afio 2017 no llega a la valla
minima, ya que el servicio post venta tiene deficiencias en sus diferentes procesos, como son los
diagnésticos erroneos, malas reparaciones, falta de seguimiento de los procesos y una incorrecta
estructura de atencion de reclamos, los cuales generan un resultado negativo en las encuestas de

satisfaccion del cliente.
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e Nivel de satisfaccion de atencidon de citas

La atencioén al cliente inicia desde la separacién de su cita ya sea para el mantenimiento

de su vehiculo o reparacién, donde el personal a cargo tomar las anotaciones del requerimiento,

como también realizar el planeamiento del area de servicios antes de la llegada del cliente al taller.
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Figura n. ° 10 Nivel de Satisfaccion de atencién de citas
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Fuente: Grupo Pana SA
Elaboracion: propia

En la figura n.° 10 se muestra el nivel de satisfaccion de la empresa Grupo Pana SA,

donde la sede de San Isidro tiene el 86.4 % en el nivel de satisfaccién de la atencién de citas, en

comparacion al resto de las sedes podemos observar que la sede San Isidro es un nivel por

debajo del resto, como también esta por debajo de lo que exige la casa matriz de Toyota en el

Peru, teniendo en cuenta que el objetivo es obtener como minimo el 95%, que es un estandar

dado por Toyota del Per( quien es el representante de Toyota Motor Corporation.

El resultado negativo en las encuestas de satisfaccion de atencién de citas se visto

afectado en los ultimos tiempos, debido a los cambios realizado por la empresa, uno de los puntos

clave fue la creacion de las llamadas centralizadas en una sola oficina, esto conllevd a la

saturacion de las lineas telefonicas, los cuales imposibilitaron a que los clientes puedan llamar

facilmente para separar su cita.
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e Nivel de satisfaccion del Asesor de Servicio

En la figura n.° 11 se muestra el nivel de satisfaccion de la empresa Grupo Pana SA,
donde la sede de San lIsidro tiene el 92.12 % en el nivel de satisfaccién del asesor de servicio,
teniendo en cuenta que el objetivo es obtener como minimo el 95%, que es un estandar dado por
Toyota del Pert quien es el representante de Toyota Motor Corporation.

El nivel de satisfaccion del asesor de servicio, tiene resultados negativos a raiz de
multiples deficiencias que tiene en sus procesos, asimismo la falta de seguimiento de los
procesos, los asesores de servicios no cumplen con la realizacién de todos los procesos, sumado
al incumplimiento de realizar los seguimientos de los vehiculos y el poco conocimiento técnico que
tienen, generan un nivel bajo de satisfaccion de los clientes.

Figura n. ° 11 Nivel de Satisfaccion del asesor del servicio
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Fuente: Grupo Pana SA
Elaboracion: propia

e Nivel de satisfaccion recepcién de vehiculos
La recepcién de los vehiculos es uno de los procesos muy importantes, ya que es donde
el asesor de servicio interactia, donde el cliente pone en manifiesto todas las necesidades, el
asesor de servicio debera tomar nota para poder ser trasmitido dichas necesidades a los técnicos

para luego ser reparado o realizado de forma correcta los trabajos.
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Figura n. ° 12 Nivel de Satisfaccion recepcion de vehiculos
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Fuente: Grupo Pana SA

Elaboracion: propia

En la figura n.° 12 se muestra el nivel de satisfaccion de la empresa Grupo Pana SA,
donde la sede de San Isidro tiene el 92.5 % en el nivel de satisfaccién de recepcion de vehiculos,
teniendo en cuenta que el objetivo es obtener como minimo el 95%, que es un estandar dado por
Toyota del Peru quien es el representante de Toyota Motor Corporation.

La recepcion de los vehiculos muestra resultados negativos por diversos factores como es
la falta de identificacién de los vehiculos con cita, sin cita, puntuales he impuntuales, asimismo el
procedimiento de recepcion no adecuada, genera demorar y gran cantidad de vehiculos en espera
por recepcion.

e Nivel de satisfacciéon de reparacién o mantenimiento

Las reparaciones 0 los mantenimientos son procesos operativos que son realizados por
los técnicos, sin embargo, la mala reparacion o el simple hecho de no haber realizado algin
trabajo que el cliente lo haya solicitada, generara la insatisfaccion del cliente y la percepcion que

conllevara a una baja calificacion con respecto a las encuestas de satisfaccion.
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Figura n. ° 13 Nivel de Satisfaccion de Reparacién o mantenimiento
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Fuente: Grupo Pana SA

Elaboracion: propia

En la figura n.° 13 se muestra el nivel de satisfaccion de la empresa Grupo Pana SA,
donde la sede de San Isidro tiene el 82.92 % en el nivel de satisfaccion reparacion o
mantenimiento, teniendo en cuenta que el objetivo es obtener como minimo el 95%, que es un
estandar dado por Toyota del Peru quien es el representante de Toyota Motor Corporation.

El bajo nivel de satisfaccion de reparacién o mantenimiento es debido a los altos indices
de diagnésticos errobneos y malas reparaciones, ocasionados por un inadecuado registro de las
solicitudes del cliente desde el momento de la recepcién que es a cargo del asesor de servicio que
hace que los técnicos no tengan una suficiente informacion para hacer un buen diagnostico y

reparacion.

e Nivel de satisfacciéon de entrega del vehiculo

El proceso de la entrega del vehiculo es realizado por el asesor del servicio y si fuera
necesario un técnico master para las explicaciones de los trabajos de reparacion, durante la
entrega el asesor de servicios explica los trabajos realizado y las recomendaciones de los trabajos
gue requieran realizar en el futuro, por ende, el proceso de entrega es la fase final donde se trata

de cara a cara con el cliente.
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Figura n. ° 14 Nivel de Satisfacciéon de entrega de vehiculos
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Elaboracion: propia

En la figura n.° 14 se muestra el nivel de satisfaccion de la empresa Grupo Pana SA,
donde la sede de San Isidro tiene el 81.3 % en el nivel de satisfaccion de entrega del vehiculo,
teniendo en cuenta que el objetivo es obtener como minimo el 95%, que es un estandar dado por
Toyota del Peru quien es el representante de Toyota Motor Corporation.

El resultado negativo en la satisfacciéon de entrega de vehiculos, son ocasionados por el
poco conocimiento técnico de los asesores de servicios, sumado a la falta de programacion de
entregas que generan horas punta de entrega, haciendo que los clientes tengan que esperar que

los asesores puedan desocuparse.

3.2.2.2. Nivel de pérdidas de Clientes

A continuacion, se detalla en el siguiente cuadro el nivel de pérdida que se esta dando en
el area de servicios Post venta de todas las sucursales de la empresa Grupo Pana SA de los 12
meses del afio 2016, obtenido en base a los registros que tiene dicha empresa.
El tener un alto nimero de pérdida de los clientes genera no solo la inestabilidad econémica de la

empresa, sino también la inestabilidad laboral de sus colaboradores.
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Tabla n.° 5 indice de Pérdidas de Clientes por Sede

Numero Sucursal Numero de clientes
1 Surco 166
2 San Miguel 177
3 Surquillo 59
4 San Isidro 202
5 callao 66

Fuente: Grupo Pana SA

Elaboracion: propia

Figura n. ° 15 Nivel de pérdida de clientes

Nivel de perdida de clientes
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Fuente: Grupo Pana SA

Elaboracion: propia

El Nivel de pérdida de los clientes que tiene la Sucursal o sede de San Isidro es de 202
clientes que no acuden a dicha sucursal ni a ninguno de las sucursales de la empresa Grupo pana
SA, segun el registro dado por la empresa (ver anexo n.° 3), de acuerdo a lo mostrado en el
cuadro, la sucursal de San Isidro tiene un alto nivel de perdida de los clientes, que repercutira en

la pérdida economica para la empresa.
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3.2.2.3. Indice de Reprocesos del Servicio de Reparacién

Uno de los puntos criticos dentro del servicio, es la incorrecta reparacion de los vehiculos
ingresados al taller, esto ocasiona reprocesos generando demorada en las entregas ya que los
técnicos dejan de realizar sus labores cotidianas para atender los reclamos presentados por este

motivo. A continuacion, se observa el indice de reprocesos de los 5 primeros meses del afio 2017.

Tabla n.° 6 Reporte de Reproceso

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo
FIR interno 16 19 7 7 9
Reprocesos
internos 15 15 12 17 11
Control de Calidad 31 34 19 24 20
% Reproceso 0 0 o 0 o
internos 48% 44% 63% 71% 55%
Horas de 42 31 32 43 39
Reproceso
Fuente: Grupo Pana SA
Elaboracion: propia
e Leyenda

» Control de Calidad
El control de calidad hace referencia a la cantidad de reclamos que ingreso en cada mes.
» FIR Internos
Cantidad de reclamos que se solucionaron en la primera visita.
» Reprocesos Internos
Cantidad de reclamos que se registra como no solucionados en la primera visita, es decir
que los reclamos fueron registrados como recurrentes.
> % Reprocesos
El porcentaje de reprocesos que se registro con referencia al control de calidad
» Horas Reprocesos:
La cantidad de horas que tomo solucionar los reclamos que fueron considerados como

reprocesos.
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Figura n. ° 16 indice de porcentaje de procesos internos
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Elaboracion: propia

En la figura n.° 16 se muestra el comportamiento del nivel de porcentaje de los reprocesos
interno del afio 2016, donde el porcentaje mayor se alcanzé en el mes de abril con un 71%, es
decir en el mes de abril se reporté 24 reclamos, donde 7 de ellos fueron atendidos y solucionados
en la primera visita, mientras que 17 reclamos no fueron solucionados en la primera visita, siendo

considerados como reclamos recurrentes y siendo considerados reclamos potenciales.
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Figura n. ° 17 indice de horas de reprocesos
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Elaboracion: propia

En la figura n.° 17 se muestra el comportamiento de las horas de los reprocesos de cada
mes durante los 5 primeros meses del afio 2017, donde podemos observar que el mes de abiril

registra 43 horas, que tomo realizar o solucionas los reclamos.
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3.2.2.4. indice de pérdidas econ6micas

e Indice de pérdidas econ6micas por reduccion de clientes

Segun lo detallado en la figura n.° 15 que hace referencia al nivel de pérdida de los
clientes, se mostrara el siguiente cuadro de pérdidas econémicas.

Donde se observa que las pérdidas econdmicas en la sucursal de Grupo Pana SA- San
Isidro Asciende al monto de S/. 138 882.01, esta pérdida econémica esta basado con relacién al
nivel de perdida de los clientes, es decir, a todos los clientes que en la actualidad no realizan sus

servicios de mantenimiento y reparacion (ver anexo n.° 3).

Tabla n.° 7 indice de Perdidas Econémicas

MONTO DE

N° SUCURSAL PERDIDA S/.
1 Surco 105 357.42
2 San Miguel 115 466.85
3 Surquillo 366 28.45
4 San Isidro 138 882.01
5 Callao 42 072.79
Total 438 407.52

Fuente: Grupo Pana SA

Elaboracion: propia
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Figura n. ° 18 indice de pérdida econémica
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Fuente: Grupo Pana SA

Elaboracion: propia

En la figura n.° 18 muestra las pérdidas econdémicas de la sede de San Isidro en

comparacion al resto de las sedes, dichas perdidas estan en relacién también a la pérdida de los

clientes (ver anexo n.° 3).

e Indice de pérdidas econémicas por reprocesos en horas/hombre

El nivel de pérdidas econémicas generado por los reprocesos internos reportados mes a

mes, asciende a montos altos que perjudican a la empresa.
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A continuacion, se mostrara los reportes de los 5 primeros meses del afio 2017.

Tabla n.° 8 pérdidas econémicas por reprocesos en horas/hombre

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo
Hora/hombre ($) 40 40 40 40 40
Tipo de cambio

Soles 3.3 3.3 3.3 3.3 3.3
Horas de Reproceso 42 31 32 43 39
Total Soles 5544 4 092 4 224 5676 5148
Fuente: Grupo Pana SA.
Elaboracion: propia
Figura n. ° 19 indice Pérdidas por Reprocesos en horas/hombre
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Hora / Hombre S/. 5544 4092 4224 5676 5148

Fuente: Grupo Pana SA

Elaboracion: propia

En la figura n.° 19 se muestra el comportamiento de las horas/hombre en soles, el valor de
las horas/hombre es tomada del concesionario en estudio, ya que dicho concesionario lo
considera que cada hora’/hombre es de $ 40.00 do6lares americanos, para el calculo se toma el tipo

de cambio referencial de S/. 3.3 soles.
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La pérdida econémica se estéd calculando basado a la cantidad de Horas/hombre que
fueron generado por los diferentes reprocesos en el taller, mas no se consideran otros gastos que
podrian implicar en la solucion de los reclamos como son los taxis, repuestos, prestamos de

vehiculos y materiales administrativo.
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3.2.3. Propuesta de Plan de Mejora Continua

e Alcance

El plan de mejora se enfocara en el area de servicios, con referencia a la satisfaccion del
cliente en los procesos de atencion al cliente, por presentar indices de satisfaccion por debajo del

objetivo.

e Responsables
Ricardo Okamoto Kuniyishi — Gerente de Servicios- San Isidro
Enrique Alvites Moore — Tesista UPN — Ingenieria Industrial

Noé Herrera Arellano — Tesista UPN — Ingenieria Industrial
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e Cronograma de Actividades

Figura n. ° 20 Cronograma de actividades

Mes | Ene-17 | Feb-17 | Mar-17 | Abr-17 | May-17 | JunA7 | Jul17 | Ago-17 | SetA7 | OctA7 | Nov-17 | Dic-17
Semana|1|2(3|4]1(2|3|4|1(2|3(4|1]2|3|4|12(3|4]1|2(3|4]1|23|4|1|2|3[4|1]2|3|4|1|2|3|4{1]|2[3|4]1|2|3|4

ACTIVIDADES

Evaluar la situacion actual del senicio postventa de Grupo Pana SA.

Evaluar la situacion actual del senicio postventa de la sede San Isidro

|dentificar las causas que determinan |a baja satisfaccidn de los clientes en [a sede San Isidro

Recopilar informacion y documentacion(manuales, procesos, historial de reclamos, etc)

Realizar matriz PDCA para la atencion de reclamos

Evaluar resultados de la mejoray su influencia en lo indicadores

Estandarizar resultados exitosos

reevaluar casos no exitosos

Clol~Nlo ||l I -

Evaluar resultados de Ia mejoray su influencia en los indicadores

=
f—

Reestructuraciin de estructura de atencion al clientes

—
=

Implementacion de formato de diagnostico FIR (Fix It Right)

—
~No

Evaluacion parcial de los resultados de mejora y su influencia en los indicadores

—
>

Evaluacion continua de los resultados de mejora y su influencia en los indicadores

—
-

Evaluacion Final de los resultados de mejoray su influencia en los indicadores

Elaboracion: propia
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e Presupuesto

Para la elaboracion del presupuesto de las mejoras, que se muestra en la Tabla n°. 9, se
considera el costo de las impresiones de los formatos FIR que se plantea la implementacion en el
proceso de la recepcidn, las horas extras del personal técnico que sera apoyo del AT y TL durante
las mafianas de 8 - 9 am y durante la tarde de 5 - 6 pm, también se considera el costo por la
compra de los conos que se implementaran en la recepcion para la identificacion de los vehiculos
de acuerdo a la cita, tipo de trabajo y hora de llegada.

Tabla n.° 9 Presupuesto

N® Descripcion Costo (5/.)

1 Impresion de formatos 180

2 |horas extras de personal tecnico 750

3 |materiales (conos) 625
Total 1555

Elaboracion: propia
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3.2.3.1. Estrategias para la mejora: Ciclo de Deming

En la presente mejora esta basada en la filosofia de calidad de Edwar Deming (PDCA),
gue es una herramienta de la mejora continua que nos permitira mejorar los niveles de satisfaccion
de nuestros clientes y ayudara a la reduccion de los gastos, reducir niveles de reprocesos, nivel de
pedida de los clientes y un alto nivel de calidad en atencion al cliente, realizando eficazmente el

manejo de reclamos y/o reprocesos que generan un bajo nivel de satisfaccion de los clientes.

a. Propuesta de mejora en la calidad del Servicio

A continuacién, en la tabla n.° 11 se detalla la propuesta de mejora desde la planificacién
hasta las medidas a implementar como resultado de la evaluacion de las problematicas iniciales
gue se presentan en el proceso de Servicio de Post venta que aterrizan en los reprocesos como

resultado de los reclamos de los clientes por el servicio ofrecido.

Leyenda:

AS: Asesor de Servicios

AT: Asesor Técnico

TL: Técnico lider

Exitoso: Se considera exitoso cuando la contramedida hecha para los reclamos o
reprocesos se haya generado de forma correcta, se haya implementado una mejora y se

haya solucionado el reclamo reportado por el cliente.

e Actividades del Asesor Técnico y Técnico Lider.
Antes de la mejora:

El AT y TL son encargado de realizar el seguimiento de las garantias, que comprende el cambio
de repuestos, llenado de formatos y el envio de dichos repuestos a la casa matriz, asimismo
realizan la programacion de los trabajos durante el dia, seguimiento de los trabajos, pruebas de
ruta, soporte técnico en el taller y un menor tiempo para el soporte técnico de los asesores de

servicio. (Ver anexo n.° 4)
Desde la mejora:

El AT y TL realizan un monitoreo de las garantias y el envio de los repuesto y reportes, asimismo

realizan la programacién de los trabajos durante el dia, seguimiento de los trabajos, pruebas de
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ruta, soporte técnico en el taller y emplean mayor tiempo para el soporte técnico de los asesores

de servicio y la atencién de los reclamos. (Ver anexo n.° 5)

En la Tabla n.° 10 se muestran los reprocesos reportados en el mes de mayo y junio, los
cuales han servido de base para elaborar la tabla n° 11.

Tabla n.° 10 Reporte de procesos: mayo - junio 2017

Reprocesos registrados en el mes de mayo y junio

Mes de VoZ
medicion (Uso referencial)

Mayo | Indico que hay fallas y no lo solucionan tengo que ir una y ofra vez

Hice un comentario que lo revisé porque el carro jala a la izq. Parece que la llanta izg. Se hunde parece como suspensidn, sigue

Mayo igual.

Mayo |Lo que pasa es que en el Ultimo servicio que realice se me prendid un sensor del tablero.

Cuando realizaron el Servicio De 5000KM solicité que revisaran la palanca de cambios no entra a veces. Asesor se comunicd conmigo

Mayo mientras estaba almorzando para pedir la tarjeta de propiedad para probar el vehiculo, al final no lo revisaron (cliente espera 1 hora).

Mayo |Porque ya van 2 o 3 veces que llevo el auto les digo que verifiquen algo y ne lo hacen solo es estandar o lo minime.

Mayo |La poca informacion que me dieron de lo que se hizo al vehiculo

Yo compré un auto TOYOTA el afio pasado tuve una duda con la alarma del carro y que el carro era muy bajo que golpeaba mucho

Junio
con los rompe muelles

Junio | Esperé 35 minutos para que mi auto pueda ingresar al faller.

Junio | La dltima vez me entregaron el vehiculo estaba algo sucio, es la primera vez que me pasa.
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Tabla n.° 11 Matriz de contramedidas PDCA 1

PLAN DO CHECK ACTION
voz Fechade | Fechade [ o . | Mesde |Exitoso:
Mesde | Atributo (Uso oot Contramedida inicio de fin i " | resultado | Estandarizacion
medicion Critico 2 Propuesta Implemen | Implemen para No Exitoso: Toma de
referencial) tacion tacion Dealer check [ accion répida.
ltsaraags AS debe contactarse Exitoso:
proporciona | Indico que hay |[AS no fea_llizé ;?:eﬁ: E:r:aejec?iheznat(ra Se esta man!eniendo
da sobre el fallas.y no lo prgcedlmleqto. y verificar falla. Se Ricardo _ como un estandar la
Mayo servicio a solucionan Cliente no tiene implement6 la 10.05.17 | 10.06.17 Okarmoto Julio presencia del AT
realizar al tengo que ir tlem_po para permanencia del AT durante la recepcion.
momento de | una y otra vez | realizar prueba. thol G da En algunos casos la
la recepcion recepcién solucion es inmediata.
Hice un 5 .
comentario que Exitose:
La i roisa q El AS en el momento
s e AS debe comunicarse de la explicacion de
z);?:l‘l:::;ogel ;c;;q:('eae:zgarro AS no realizé con el cliente los trabajos
Mayo Stridio Parece que la procedimiento. lnformal)qo el costo 120517 | 12,0617 Ricardo il realn.zados, entregara
; p En el momento | del servicio de las Okamoto al cliente un
realizado al | llantaizq. Se i t dach i del
inomento dé | hunde parece e la entrega. recomendaciones presupuesto de las
antes de la entrega. observaciones
I sunean come encontradas durante
suspension, A
5 : el servicio.
sigue igual.
Lo que pasa es .
SR i AS debe realizar la . .
£ nvbntaio gle‘revi?:li]oelttl‘(latlmo Ar?):;d:;ai‘grzm?o inspeccién exterior 6 SEex:te?cf;aré roleypla
o revision : q P ' | interior del vehiculo, Ricardo . e yplay
Mayo realice se me durante la : 15.05.17 | 15.06.17 Julio de recepcion y
general al erdié un recepcion del guardar articulos de Okamoto e T A
vehiculo P P los clientes en los g7 g
sensor del vehiculo. lockers resultado check julio.
tablero. )
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PLAN DO CHECK ACTION
Fecha de | Fecha de Mes de - N A
o Atributo ... Causa Raiz | Contramedida | iniciode | fin RESBOUS | resuftada | 000 ESENWERN
S ritico so referenc Propues mplemen | Implemen ra = s
medicion ( ) SN G Dealer c'l,:adt accion rapida.
Cuando realizaron el
Servicio De 5K
solicité que AS debe
La revisaran la palanca contactarse con
informacién | de cambios no entra AT para realizar Exitoso:
%ropo;)cion? a veces. Asesor se|AS no realizé| prueba con el Se esta ‘manteniendo
a sobre el | comunicé conmigo | procedimiento. | cliente > :
Mayo servicio a mientras estaba %liente no tiene| verificar fallay. 15.05.17 | 15.06.17 (l)?klcardo julio Lomoun estandarla
g = 2 : amoto presencia de AT
realizar al | almorzando para | tiempo para| Se implemento durante la recepcién
momento de | pedir la tarjeta de | realizar prueba. [ la permanencia ’
la recepcion | propiedad para del AT en el
del vehiculo | probar el vehiculo, al area de
final no lo revisaron recepcion.
(cliente espera 1
hora).
AS debe
contactarse con
La Porque ya van 2 o 3 AT para realizar Exitoso:
explicacion | veces que llevo el| AS no realizé| prueba con el Se esta:\ SR, 3.1
detallada del | auto les digo que | procedimiento. | cliente y Ricardo oo i Getandar Ja
Mayo servicio verifiquen algo y no | Cliente no tiene| verificar falla.| 17.05.17 | 17.06.17 Ok julio S
3 5 . z amoto presencia de AT
realizado al |lo hacen solo es|tiempo para| Se implemento durante la recepcién
momento de | estandar o lo | realizar prueba. | la permanencia p i
la entrega | minimo. del AT en el
area de
recepcion.
expliI;::cién Larbacaanforiiiacion gl:':i‘ft:sté que AS i debe Exitoso:
detallada del epme Feron-daito el AV, no le gz?allf:c;amente Ricardo Se reforzara roleyplay
Mayo sgwicio gze o hive Al explico . _sobre sobre el servicio | 22-05.17 | 25.06.17 | 5, - 1o julio de recepcién y entrega.
realizado al hicul los servicios de lizad Mes de resultado check
momento de | YEMCUIO mantenimiento | '€2zado a su julio
2 vehiculo.
la entrega a realizar
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PLAN DO CHECK ACTION
Exitoso:
Fecha de | Fecha de Mes de < o
Mes | Atributo voz P Y Contramedida iniciode | fin Reshons || resiside || EaadaRzaE0n
odicion Critico (Uso referencial) Propuesta Implemen | Implemen Dealer para Toma de accibl;
tacion tacion check répida
Yo compré un e
AS no comunicé al
auto TOYOTA el 5
afio:pasada; Rive ﬁ; o(::ggl:naduepa;a Exitoso:
Nivel de [ una duda con la h‘? lo al 9 U AS deb . c . T2 m
. conocimi | alarma del caro y vehiculo al pasar por ebe comunicarse Ricardo . omunicacion
Junio e ue el carro era|Yn rompe muelle con| con AT para atender 05.06.17 | 05.07.17 Okinota Julio del AS con AT
técnico ?nu baio e 03 personas en el al cliente ylo TL para
olyeabaj mucclho asiento posterior, solicitar ayuda.
gonp los rompe rozaba en la parte
muelles baja.
Exitoso:
. Se _Iogré
'(Il’lempo Esperé 35| Gran cantidad de|Promover el sistema mce’jig;aéglchas
Jiinio ese Sava minutos para que | clientes sin cita | de citas durante la 120617 | 12.07.17 Ricardo Julio reducir
se? mi auto pueda| generan congestion| recepciony a través B e Okamoto zonsiderableme
atendido ingresar al taller. | en las mafianas. de mailing. nte los tiempos
de espera para
Recepcion.
La ditima vez me E:ltosiz:duccién
Limpieza | €ntregaron el| Nuevo operador de| Se establecera Rriorofedio v
X A vehiculo estaba |lavado no fue | proceso de induccion Ricardo . - Y
Junio del & & p < 18.06.17 | 18.07.17 Julio que el lavado se
vehiculo algo sucio, es la| debidamente para operarios de B o Okamoto realiza g
primera vez que | capacitado. lavado. .
menor tiempo y
e pasa: mas detallado.
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PLAN Do CHECK ACTION
Fecha de | Fecha de Mes de | Exitoso:
Mes de Atributo vyoc . Contramedida inicio de fin Responsa| resultado |Estandarizacion
iy o _ Causa Raiz .
medicion Critico [Uso referencial) Propuesta Implement | Implement | ble Dealer para Mo Exitoso: Toma de
acion acion check | accidnrapida.
lewe el wehiculo en 3 Mo Esitoso:  Se  esta
... | oportunidades, =in 25 debe contactarse con manteniendo como un
La explicacion . . . P
embargo no me solucionan| AS no realiza| AT para realizar prusba estandar la presencia
detallada del L . . "
N hasta hoy la Falla que|procedimiento. Cliente no|con el cliente y werificar RICARDO . de AT durante la
flayo sery. realizado . . . . . 1062017 1.06. 2017 Junio _ .
R reporte, a demas no estoy|tiene tiempo para realizar|falla. Se implementd la OkARMOTO recepeion.
de  acuerdo  con las|prueba. permanencia del AT en el HNueva Accidn; AS debe
de la entrega . L ’ )
respuestas, ya que la falla Area de recepoian, ubicar al AT para realizar
continua. prueba con el cliente.
- A5, debe  realizar  a . :
‘f'oindique que arreglaran la . e . No Ezitoso: Se reforzard
s inspeccion del wehiculo L
Eusplicacion |puerta  post. lzq. Mo roleyplay  de recepcion |
: antes  de  la  entrega, o :
detallada del |funcionaba con la alarma, enkrega. Se realizara
L. . . durante la entrega debe s .
Servicio cuando me entregaron el A5 no realizd procedimiento . L RICARDO . seguimiento de contral visual
Mayo A . explicar y  werificar los| 19.05.2017 19.06.2017 Junio .
realizado al | carro no funcionaba la otra) ankes de la entrega, . . OkAMOTO 4 la tarjeta estatus, para
B B trabajos solicitados por . . o
momento de |puerta, ademas no estd " . confirmar  inspeccion  del
. el cliente, ademas .
laentreqa | conforme con el precio del . wvehiculo por el A5, Mes de
. comunicar el costo del L
Servicio L. rezultado check Diciembre
SEMVIGIO
AS,  debe  realizar la Mo Ezistoso: Se reforzari
Ellos ze preocupan mas en inspeccion del vehiculo roleyplay  de  recepcion g
Laexplicacion | darme cafémas satifecho antes  de  la entrega, entrega. Mes de resultado
detallada de | me sentiria cuando el carra - o comunicar el costo del check. Diciembre. Se
. L .| A5 no realizd procedimiento L. . . RICARDO . . L.
Junio los siguientes | no tenga problema, habian zervicio, ademas realizar] 05082017 08072017 Julio realizara sequimiento a A5
. antes de la entrega. . QOkAMOTO .
pasosde  |ocosas deterioradas  pero presupuesto por trabajos para confirmar entrega  al
servicio,  |nunca  me  hicieron  la pendientes  observados cliente de trabajos
recomendacion. durante el proceso de pendientes ob=ertados
producaicn duranke el servicio.
Fuente: Grupo Pana SA.
Elaboracion: propia
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b. Propuesta de Mejora en la Atencion de Reclamos
El manejo de reclamos es fundamental para una empresa de venta de servicios como es
Grupo Pana SA, los reclamos tienden ser cada vez més dificiles de tratar cuando no son tratados

en su fase inicial.

Antes de la mejora:

El manejo de reclamos de Grupo Pana SA — San Isidro, tiene una estructura el cual recae
en los asesores de servicios, teniendo al gerente o jefe de servicios como la siguiente persona que
estd encargada de poder solucionar los inconvenientes o quejas de los clientes, por lo que en
oportunidades no se da abasto o simplemente no se encuentra disponible, por lo que las quejas o
reclamos simples se convierten en reclamos potenciales y con clara disconformidad de los
clientes, que dicha disconformidad pone en riego el nivel de satisfaccién de cliente, incluso el riego
de perder a los clientes.

En la figuran n.° 21 se detalla la estructura de la atencion de los reclamos.

Figura n. ° 21 Estructura de la atencion de los reclamos actual

Alta gerencia del

concesionario

| Mand r Ichicawa

Gerente de post

venta
Jorge Osaki

IJ

Gerente/ Jefe
tienda

Ricardo Okamoto

LI

Asesores de
servicios

Fuente: Grupo Pana SA.
Elaboracion: propia
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Basado en la estructura inicial de manejo de reclamos en la empresa en investigacion, se

observa deficiencias para poder actuar rapidamente y solucionar los problemas o reclamos que los

clientes hacen llegar dia a dia, para ello se incorpora al encargado del area técnica (diagndstico /

Reparacién) y también a los lideres/encargados del area de operaciones, quienes tiene el encargo

de buscar la solucion inmediata a los reclamos que se reportan.

La rapida accién en la atencién a los reclamos, busca la reduccién de los reclamos

potenciales o reprocesos que seran reflejados en la reduccion de costos por reproceso y elevar el

nivel de satisfaccion del cliente.

Figura n. ° 22 Estructura de la atencién de los reclamos propuesta

Alta gerencia del

concesionario

Gerente de post

venta

Jorge Osaki

Gerente/ Jefe
tienda

Diagnostico/
Reparacion

Operaraciones

Carlos Castillas
Carlos Yllescas

Enrique Alvites
Norka Moreno

1

Asesores de
Servicios

Asesores de
Servicios

Elaboracion: propia
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c. Implementacién de Formato de Diagnostico (Fix It Right)

La empresa no cuenta con un formato de diagnéstico que ayude a identificar de manera
correcta y rapida las fallas o reclamos que se reportan, ya que el registro de fallas se realiza en la
orden de trabajo (ver anexo n.° 6)

El formato FIR es un formato para la recepcion de las quejas o reparaciones que solicita
el cliente para su vehiculo, dicho formato contiene una serie de preguntas y datos importantes que
ayudara a la facil identificacién de la solicitud del cliente, como también sera un formato que ayude
a las personas involucradas (técnicos, asesor de servicio y encargado del taller) a la inmediata
identificacién o diagndstico del sintoma reportado y su posterior solucion.

El formato FIR sera llenado por parte del asesor de servicios durante la recepcion del
vehiculo, de ser necesario solicitara el apoyo de un AT o TL para realizar la identificacion correcta

del sintoma que reporta el cliente, por lo cual sera estandarizado en el proceso de la recepcion.
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Figura n. ° 23 Formato de Diagnostico (Fix It Right)

Hoja de Diagndstico

il Datos del vehiculo

[Coordinador de Servicio / Asesor de Servicio]

PLACA

of |

| MODEL® |

Nombre / Razén social

Kilometraje

Reparacion repetida [ |« O/T | |

Afio de fabricacion

Fechq |

Descripcion del sintoma por el cliente (voz del cliente)

[Coordinador de Servicio / Asesor de Servicio / Técnico Asesor]

Revisado por:

OK (lera revision) r

4.5 Antecedente
[” Reparacion realizada en TALLER NO AUTORIZADO

4.7 Testigos encendidos (MIL)
|| Check engine [ | ABS [ Presion de aceite

4.8 Aire acondicionado

Temperatura, Velocidad del ventilador

[ Airbag

Switch A/COnl | Offl

Cuéndo se presentd el sintoma: Desde Ios| |km Desde hace| |mes/dias Siempr+ |
Condiciones de manejo en que el sintoma ocurre [Coordinador de Servicio / Asesor de Servicio / Técnico Asesor]

4.1 Generales 4.2 Motor 4.3 Frecuencia 4.4 Superficie

Velocidad del vehiculo [| Apagado [| Permanentemente [ Asfaltado

Posicion de cambio ["| Encendido ["| Frecuentemente [ No asfaltado

Ndmero de ocupantes/carga || Ralenti [ Algunas veces [ | Baches

Altura (provincia) rpm || Poco frecuente Otros

[ | Acelerando [ | Avanzando [ Frio Otros

[| Desacelerando | | Retrocediendo [| Temp. Normal solo una vez [| Subida

[ Frenando [| Girando De!/ Iz [ Bajada

4.6 Accesorios instalados
Faros HID/ equipo de sonido / alarma / trabagas / neblineros / GPS / Gas Veh.

[| Bateria | | EPS I¥| Otros

Parpadea |  Recirculante On |

Alvites Moore, E.; Herrera Arellano, N.

Pag.
72




w PLAN DE MEJORA CONTINUA PARA OPTIMIZAR EL PROCESO DE
SERVICIO POST VENTA DE VEHICULOS LIVIANOS DE GRUPO PANA

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE SA.

Reproduccic’m del sintoma (plan):

[Coordinador de Servicio / Asesor de Servicio]

5.4 Conductor conoce el sintoma ™ obs.:

5.1 Reproduccién por: [ A I As 5.2 Forma de reproduccioén: [ Prueba de ruta

™ Recepcion 5.3 Tiem po: [

Responsables por registro:

Coordinador de Servicio

Asesor de Servicio

Técnico Asesor

E Reproduccién del sintoma:

[Técnico Asesor / Asesor de Servicio]

Reproduccion por: Forma de reproduccion: Detalles de reproduccién:

rueba de ruta
Recepcién

Reproduccioén: Si No Normal

Responsable/Sello

Fecha:

Hora:

Resultado del diagnéstico

[Técnico Asesor / Técnico en Diagndstico / Técnico]

Responsable: Inicio: : Fecha:__/ _Final: Fecha:_/
7.1 Resultado del diagnéstico - solo en caso de reproceso
7.2 Solicitud de soporte: |Responsable: Inicio: : Fecha: / Final: : Fecha: /
Interno (TL) Tel/Mail (TDP) Asistencia TDP Responsable: Fecha: / Hora:
nlnstrucciones para la reparacién [Técnico Asesor / Técnico en Diagnéstico]
Responsable: Fecha: / / Técnico: Fecha: / /
8.1 Instrucciones para reparacién - solo en caso de rep ‘-oceso
Responsable: Fecha: / / Técnico: Fecha: / /

Co ntrol de Calidad:

[Técnico Asesor / Asesor de Servicio]

FIR Reproceso = [7.1/8.1]

Después del reproceso interno:

FIR Solicitud de Soporte = [7.2]

Responsable/Sello

Fecha: i

Hora:

Pre—entrega

[Técnico Asesor / Asesor de Servicio]

Resultados del trabajo seran explicados por:

Prueba de ruta para confirmacién de eliminacién del sintoma

R i
ree

Responsable:

Fecha: /1

|:|Contactar al cliente cuando el vehiculo esta list

ler contacto:

!/ /

Hora: :

kB Entrega

[Técnico Asesor / Asesor de Servicio]

Asesor de Servicio |:|Técnico Asesor
Explicar resultados del diagndéstico
Explicar resultados del trabajo realizado

Uso de repuestos/fotografias/videos para la explicacion Fecha: i
Confirmacion de eliminacién del sintoma con el cliente Responsable/Sello Hora: :
Fuente: Grupo Pana SA.
Elaboracion: propia
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d. Propuesta de mejora en la recepcion de Vehiculos

e Antes de lamejora

En el anexo n. © 7 se muestra el proceso de la recepcion de los vehiculos, realizado por el
asesor de servicios, el cual consta de 17 pasos, los cuales no son suficientes para la correcta
recepcion de los vehiculos, habiendo identificado cierta deficiencias como es la identificacion de
los vehiculos con cita, sin cita, puntuales he impuntual, la incorrecta recepcién de clientes que
requieren trabajos adicionales o reportan fallas en sus vehiculos, los asesores de servicio registran
las fallas o solicitudes en las ordenes de trabajo, sin embargo no es suficiente informacién para
gue los técnicos puedan realizar un diagnostico correcto, asimismo la poco informacién que se
brinda a los clientes, ya que lo asesores tiene poco conocimiento técnico de los trabajos
realizados, por lo que se genera un alto indice de reparaciones incorrectas, los cuales a la vez

afectan el nivel de satisfaccion de los clientes.

e Propuestade la mejora
Se plantea una mejora en el proceso de la recepcién para generar una atencién mas
eficaz y efectiva para las solicitudes del cliente, la rapida identificacién de los vehiculos que
ingresan y el soporte técnico para las explicaciones de los trabajos realizados, el cual tiene como
objetivo principal disminuira la cantidad de reclamos o reprocesos en el &rea de servicios, que a la

vez incrementara el nivel de satisfacciéon de los clientes.

La propuesta de mejora se dara en los pasos 1, 5, 8 y 19 de la figura n.° 24
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Figura n. ° 24 Propuesta de mejora en la recepcion de Vehiculos

Pasos Donde Qué Operacion Nota
Area de Seleccionar Cuando el cliente llega al area de recepcion debera esperar | nota: Existen 3 tipos de clientes:
Recepcion asesor de | hasta que un asesor de servicio se encuentre disponible para 1- EM/PM/GR.
1 (Cerca al tablero servicio la recepcion, segun los siguientes puntos: 2 2 aes .
de control del disponible / 2: Preferencia del asesor de servicio {(algunos clientes prefieren
progreso del Ant’i)triona ve la na i dEhS . =T . Vehiculos] atencion de un asesor de servicio en particular)
anfitriona colocar los Conos en los Vehiculos 5 =
trabajo) disponibilidad del 3: Planchado y pintura (B&P)
Asesor .
= Si el cliente tiene cita, el asesor de servicio disponible | Tipos de conos:
debera revisar el tablero de control de citas y recoger la | _cono azul B&FP: Siniestro
hoja de cita. -Cono rojo: cliente de mantenimiento expreso (EM)
- Si el cliente no tiene cita, el asesor de servicio debe | -Cono azul: clienie con cita (Puntual)
verificar primero la disponibilidad del taller y luego iniciar Ia | -Cono amarillo: cliente con cita (Impuntual)
recepcion. " - 2
Si es un vehiculo Express, entonces mantener el cono rojo durante
todo el mantenimiento
Si el cliente no contaba con cita, incentivar a que para una proxima
vez lo realice ya que todas las ordenes con cita tendran prioridad
en la atencion de lo contrario debera acomodarse de acuerdos al
horario y disponibilidad de los técnicos.
2 Area de pre-| ggjudar y guiar | Darle la bienvenida al cliente por su nombre e indicarle la zona | Si el cliente desea ser recibido por un asesor de servicio de su
recepaon al cliente a la | de recepcion [en fila] al que debera acercarse. preferencia, entonces el SA disponible debera indicarle al cliente
recepcion 2 . = que el otro asesor podria demorar unos minutos y que &l podria
Abrirle el acceso de entrada al estacionamiento (en caso de =
que esté lieno la zona de recepcion). atenderio o si desea esperar.
Recoger los items de cortesia (Bolsa de asiento y pisa papel)
y acercarse al vehiculo del cliente.
3 Area de JPCB Revisar Revisar el chip magnético y verificar que si se puede cumplir
disponibilidad del | la fecha prometida de enirega.
talier
(Controlador v
Asesor)
4 Alrededor del | Abrir Ia orden de | Abrir la orden de reparaciéon o mantenimiento
Vehiculo reparacion
IPAD ™y
’ mantenimiento
5 Alrededor del | gojicitar si | Cliente solicita un adicional Tomar nota de la solicitud del cliente usando Ia hoja FIR
Vehiculo requiere  algun - " .
/1IPAD adicional Cliente manifiesta un problema con su vehiculo Solicitar el apoyo del AT o TL para una prueba de ruia o

reproduccion del sintoma que reporte el vehiculo.
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Pasos Donde Qué Operacion Nota
Alrededor  del | Confirmar Confirmar el vehiculo, contacto e informacion del duefio. [Realizar actualizacion | Subir la informacion si es necesario [para
Vehiculo informacion del | de datos si requiere] clientes nuevos].
/IPAD cliente b Si no hay informacion del cliente en el DMS,
requerimientos o ) preguntar al cliente e ingresar la informacion
Confirmar el requerimiento del cliente. en el DMS.

3 Solicitar la llave de vehiculo. Si el cliente requiere diagnostico y necesita que
el asesor técnico confirme el problema con el
cliente para poder realizar el diagnostico.
[Casos especiales / Casos FIR]

7 Puesto de | Revisar Ingresar al vehiculo e instalar los cobertores de asiento y los tapetes de papel

recepcion alrededor  del | N presencia del cliente (ltems de cortesia).
/1PAD vehiculo Llenar etiqueta del vehiculo y colgario en el espejo retrovisor (Status).
(Inventario Revise la lectura del odometro y anote los resultados en el DMS en el IPad.
V|s~ual I Ver Revisar el seguro de ruedas
danos en ; ? P :
Carroceria) Confirmar con el cliente si hay objetos de valor en el vehiculo.
Llevar a cabo junto con el cliente la revision alrededor del vehiculo e ingresar
los resultados en la columna apropiada en la orden de reparacion.
Explicar los resultados de la revision mientras camina alrededor del vehiculo.
Ingresa al sistema y el asesor de servicio registra los resultados del WAC.

8 Puesto de | Revisar las Revisar el menu de mantenimiento periodico y reparaciones generales y | Si el costo de mano de obra no es claro,
recepcion horas hombre encontrar cuanto es el costo de mano de obra requerido. requerir asistencia del asesor técnico o del
/1IPAD necesario personal de control de calidad, si es necesario.

9 Puesto de | Revisar costo Revisar el costo en el menu de mantenimiento periodico y reparaciones
recepcion generales. Luego explicar el costo y reconfirmar el método de pago con el
{IPAD cliente, y después ingresad los resultados en la columna apropiada de la orden

de reparacion.

10 Puesto de | Volver a Leer los detalles del contenido de trabajo [ver OT], para evitar omisiones de
recepcion confirmar algtin requerimiento del cliente. Y confirmar la fecha y hora de entrega del
[ IPAD vehiculo al cliente basado en la orden de reparacion.
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Pasos Donde Qué Operacion Nota
11 Puesto de recepcion Ofrecer Ofrecer trabajos adicionales al cliente, basado en los Requerir asistencia del asesor técnico o del personal de
| IPAD trabajos resultados del WAC, recomendaciones o historial del control de calidad si es necesario.
adicionales vehiculo.
12 Escritorio del asesor Confirmar la El asesor de servicio debera revisar el JPB para verificar | Si no esta claro para el asesor de servicio que tiene las
de servicio disponibilidad | la disponibilidad de los técnicos y su horario. habilidades del tecnico, consultar con el controlador.
deltecnico/ | (Incluso si el horario ya ha sido fijado en la cita, el asesor
g?tlg cliente Sin | de servicio debera revisar en el JPB para confirmar si Si es un cliente sin cita, coordinar con el jefe de taller la
hay algun cambio de cita por el horario de trabajo.) disponiblidad de técnicos y horario de entrega del vehiculo.
13 Puesto de recepcion Fecha y hora Decirle al cliente |la hora y fecha estimada de la entrega
{1PAD estimada del del vehiculo.
vehiculo
14 Puesto de recepcion Colocar la hora | Si el cliente es un cliente en espera, establezca PDT de | Si el cliente no es un cliente en espera, preguntar a cliente
/IPAD prometida de | acuerdo al dia y hora de finalizacion del vehiculo. qué horario es conveniente para que pueda recoger el
entrega vehiculo.
Colocar la fecha prometida de entrega en |a orden de
reparacion. Luego colocar la fecha prometida de entrega de acuerdo al
tiempo deseado del cliente.
15 En la impresora Imprimir la Imprimir la orden de reparacion.
orden de
reparacion.
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Pasos Donde Qué Operacion Nota
16 Puesto de | Ordenar los | En caso se presenten repuestos que apliquen a pedidos de orden| Si el repuesto no se encuentra en stock,
recepcion repuestos especial, consultar con repuestos la disponibilidad de los repuestos y| comunicarse con el cliente, solicitar su
/IPAD fecha de armmbo [mayormente en adicionales]. aprobacion e indicarle la fecha de llegada del
repuesto.
Realizar Ia solicitud de pedido y el seguimiento. Si la fecha de armribo del repuesto varia, llamar al
Llegado el repuesto, el personal de repuestos informa al Asesor de cliente para reprogramar la fecha de enirega.
Servicio para que realice la notificacion al cliente.
El Asesor de Servicio se comunica con el cliente y le informa sobre el
arribo del repuesto, luego transfiere la llamada al Personal de Citas para
continuar con el procedimiento de citas.
17 Estacionamiento | Mover el | El asesor de servicio debera mover el vehiculo al estacionamiento | El asesor de servicio debe manejar el vehiculo al
temporal vehiculo temporal. estacionamiento de “"Espera por servicio™

Si es un vehiculo para mantenimiento de EM, se
deberd mover el vehiculo al estacionamiento
temporal.

En el caso de que el estacionamiento temporal
este lleno, el conductor de servicio manegja el
vehiculo al estacionamiento de “Espera por
Servicio”.
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Pasos Donde Qué Operacion Nota
18 Area de Ir al area de | El asesor coloca los sellos de “paquete cargado” Si es un cliente con cita, el asesor de servicio debera revisar la
JPCB JPB *QC” si es necesario. informacion del chip magnético (hora de llegada y fecha prometida de
entrega), confirmando que estos coincidan.
Si es un mantenimiento EM, se debera colocar el
sello rojo “EM". Si es un cliente sin cita, el asesor de servicio debera lienar el chip
magnético y asignarlo como plan de trabajo en el JPB.
El asesor de servicio coloca la orden de reparacion
en el tablero de control del progreso del trabajo enla | Si hay un vehiculo, que se va a llevar a cabo un mantenimiento
columna de “Espera por servicio” 0 “Proximo servicio” | periddico y también se llevard a reparaciones generales (trabajos
de acuerdo con el plan de trabajo en el JPB. adicionales) con diferentes técnicos, el asesor de servicio deberd
crear 2 chips, uno para mantenimiento periddico y otro para
reparaciones generales y adjuntar los chips en el JPB por separado.
19 Area de Solicitar = d 452 : I ionista
recepcion | vale de taxi asesor de servicio se aproxima a la recepcionista y

le indica que el cliente requiere taxi de retorno. Le
brinda el nimero de placa del vehiculo o nimero de
orden de trabajo y le brinda la direccion del cliente.

El asesor de servicio debe quedarse en el drea de
recepcion esperando al siguiente cliente si se
encuentra en el horario de 8 gm a 10 am. Caso
confrario debera dirigirse a su modulo de trabajo y
continuar con sus ofras actividades.

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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e. Propuesta de mejoraen el proceso de entrega del vehiculo

e Antes de lamejora
El proceso de la entrega es el Ultimo proceso donde el asesor de servicios tiene el
contacto cara a cara con los clientes, es donde explica los resultados, recomendaciones, costos y
el préximo servicio a realizar, para lo cual es necesario que el asesor tenga las habilidades

necesarias para tener una clara y correcta explicacion.

En el anexo n.° 8 se muestra los pasos a seguir durante la atencién en la entrega del

vehiculo, dichos paso estan implementados en y estandarizados en el concesionario.

e Propuestade mejora

Luego de un analisis en el proceso de la recepcidn, teniendo como referencia los pasos ya
existentes en el concesionario, se plantea una propuesta de mejora, que consiste en mejorar los
pasos 3 y 5, dichos pasos estdn enfocados en generar una clara explicacién técnica de los
trabajos realizado y de los trabajos que en futuro se requiera realizar, esto ayudar a que el cliente
tenga una mejor explicacién técnica de los trabajos realizados asi como también ayudara a los

clientes con la planificacion de los proximos trabajos o servicios que se tienen que realizar.
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Figura n. ° 25 Propuesta de mejora en el proceso de entrega del vehiculo

Pasos Dande Que Operacion Mota
1 Recepcién/ | Recibir al cliente | El asesor de servicio recibe al cliente Si el cliente no es un cliente de espera por servicio:
area de
entrega -El asesor de servicio le pregunta al cliente que espere mientras élva a
recoger la orden de reparacién.
- El asesor de servicio recoge la orden de reparacion del tablero de control
del progreso de trabajo.
-El asesor le solicita al conductor que mueva el vehiculo de espera por
servicio mientras el cliente realiza el pago en caja.
Si el conductor no se encuentra disponible, el asesor de servicio debera
traer el vehiculo de la estacién "Espera por entrega” a "Entrega”
Recepcién/ | Explicar el El asesor de servicio explica y registra la
2 area de | contenido del informacion de los detalles del trabajo, resultados
entrega trabajo y del control de calidad y el costo al cliente.
consejos
Explicar al cliente sobre la hoja de servicios de
mantenimiento.
Preguntar al cliente qué tipo de comprobante de
venta e ingresar al sistema
3 Recepcion/ | Confirmar las El asesor de servicio debera solicitar el apoyo del EL asesor Técnico puede solicitar una prueba de ruta con e| clienta antes
drea de | reparaciones AT o TL para realizar la explicacion. de terminar la entrega de ser necesario para la confirmacion de la
entrega realizadas reparacion.
En caso de los reclamos o reprocesos el proceso de prueba ylo
confirmacién de la reparacion serd,_un proceso obligatorio.
4 Recepcion/ | Seguimiento El asesor de servicio confirma con el cliente el diay
area de | post servicio hora de su preferencia para realizar el seguimiento
entrega post servicio e ingresa la informacién al sistema.
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Pasos Ddénde Que Operacion MNota
5 Recepcidn/ Explicar las El asesor de servicio explica la importancia de las recomendaciones que tiene que
area de | recomendaciones tener con el vehiculo
entrega Yy proximo El asesor de servicio explica el proximo servicio a realizar (costo y tiempo)
mantenimignto
Recepcion/ FPreguntar al El asesor de servicio envia la informacion de factura al cajero.
6 area de | cliente sobre el
entrega pago El asesor de servicio guia al cliente hacia cajero y le pide que regrese al escritorio
del asesor despues del pago vy espere mientras el asesor regresa con el vehiculo._
Recepcign/ Inspeccion antes En el caso de Mantenimiento expreso (clientes en espera): Si el cliente no es un “cliente
T area de | de entrega en espera por servicio”,
entrega El asesor va al puesto de entrega y realiza la preparacion de entrega realizar la preparacion de
entrega después de hacer la
» Asesor de servicio realiza la inspeccién de pre entrega. notificacidn de finalizacion
* Revisar que los documentos estén listos para ser entregados al cliente | vehicule al cliente segdn la
incluyendo las condiciones de lavado y limpieza. hoja se secuencia de trabajo
. Ingresar los resultados de confirmacion de pre entrega y el nombre del cierre de trabajo.
personal en la columna correspondiente de la hoja de etiquetas
8 Recepcidn/ Confirmar la Guuiar al cliente hasta su vehiculo Si el cliente deja Sus
area de | condicion del El asesor de servicio abre la maletera pertenencias en el casillero, el
entrega vehiculo al cliente | Asesor de servicio realiza la revisién alrededor del vehiculo junto con el cliente asesor de servicio debe ir con
el cliente para recoger sus
Sacar las piezas sustituidas si el cliente acepta pertenencias del casillero.
El asesor de servicio le muestra al cliente el interior del vehiculo.
El asesor de servicio le muestra al cliente los documentos del vehiculo y el
dispeositive de seguridad del neumatico.
El asesor de servicio saca los articulos de cortesia del vehiculo.
El asesor de servicio entrega las llaves del vehiculo al cliente.
El asesor de servicio despide al cliente.
9 Recepcidn/ Archivar la orden El asesor de servicio coloca la orden de reparacidn en el escritorio de la asistente
area de | de reparacién de servicio (bandeja).
entrega

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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3.2.4. Resultados de la Mejora

El plan de mejora se encuentra en un proceso de implementacion en un promedio del
50%, Se evaluaron los indicadores medidos inicialmente los cuales tuvieron una tendencia de
mejora en comparacion con periodos anteriores, lo cual demuestra que las estrategias propuestas
en el plan han sido asertivas.

3.2.4.1. Nivel de satisfaccion del Cliente

De acuerdo a los datos obtenidos en la medicién de la satisfaccién del cliente en el mes de
junio y julio se aprecia una mejora de 4.7% en el mes de junio y un 7.4% en comparacion al mes
de mayo (ver figura n.° 9), aun no se ha llegado al objetivo que es el 95%, sin embargo, vemos

una sustancial mejora de forma ascendente.

Figura n. ° 26 Nivel de satisfaccion del Cliente: junio - julio

100 95.0
[ L
90 94.5
80 94.0
70 93.5
60 93.0
50 92.5
40 92.0
30 91.5
20 91.0
10 90.5
0 90.0
Junio Julio

I Resultado =—®= Objetivo

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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3.2.4.2. Nivel de pérdida de Clientes

En base a las diferentes mejoras propuestas sobre el nivel de satisfaccion, manejo de
reclamos y la atencién a los clientes, se pone como objetivo la reduccion de pérdida de clientes en
un 30 % menos con respecto al afio 2016, esto significa tener una pérdida de clientes no mayor a

141 unidades y no mayor a 70%, ya que el afio 2016 se registré una pérdida de 202 clientes.

Figura n. ° 27 Nivel de pérdida de Clientes

100%
80%
60%
40%

20%

0%

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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3.2.4.3. indice de Reprocesos del Servicio de Reparacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la medicién del indice de reprocesos del servicio de
reparacién en el mes de junio y julio se aprecia una mejora del 15% y 40% menor en comparacion
al mes de mayo (ver figura n.° 16), con respecto a la cantidad de reclamos registrados.

Asimismo, podemos apreciar que el indice o niumero de reprocesos disminuyo un 36.64 %
y 63.64 % en comparacién al mes de mayo, a raiz de las diferente mejoras propuestas que

sirvieron para reducir la cantidad de reprocesos.

Tabla n.° 12 Reprocesos del Servicio de Reparacién: junio - julio

Control de Calidad 17 12
FIR internos 10 8
Reprocesos internos 7 4
% Reprocesos 0 0
internos 41% 33%
Horas Reproceso 15 9

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia

Figura n. ° 28 indice de reprocesos: junio - julio

18 45%
16 40%
14 33% 35%
12 30%
10 25%
8 20%
6 15%
4 10%
2 5%
0 0%

Junio Julio

I FIR int. = Reprocesos int.  ==O== % Reprocesos int.

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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Figuran. ° 29 indice de horas/hombre: junio - julio

18 25
16
1 1205 20
12
10 15
8
10
6
4 5
2
0 0

Junio Julio

I FIR int. " Reprocesos int.  ==O== Horas Reproceso

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia

3.2.4.4. indice de pérdidas econ6micas

De acuerdo a los datos obtenidos durante el mes de junio y julio del 2017, podemos
observar en la siguiente figura n.° 30 que existe una reduccion del 51% en comparacion al mes de
mayo y un 72.5% en el mes de Julio en comparacion al mes de mayo (ver tabla n.° 8).

Tabla n.° 13 indice de pérdidas econémicas: junio - julio

Hora /Hombre $ 40 40
Tipo de Cambio: 3.3 3.3
Hora /SI—/|.ombre 2 640 1452
Horas
Reproceso 20 11

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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Figura n. ° 30 Nivel de pérdidas econdmicas: junio - julio

I Horas Reproceso ~ ==O== Hora / Hombre S/.

25 2640 3000
20 2500
2000
15 1452
1500
10
1000
3 500
0 0
Junio Julio
Horas Reproceso 20 11
Hora / Hombre S/. 2640 1452

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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CAPITULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

4.1. Resultados

De acuerdo a la mejora en el proceso de servicio post venta de la empresa Grupo Pana
SA se obtuvieron los siguientes resultados:

4.1.1. Nivel de satisfaccion del Cliente

e Antes de lamejora

El nivel de satisfaccion del cliente se registra muy debajo del objetivo que tiene la

empresa.

e Después delamejora
Las diferentes mejoras implementadas en el &area de servicio, genera resultados
ascendentes que estdn muy cercanas al objetivo que es el 95%, donde en la figura n.° 31
Podemos observar que el nivel de satisfaccion del cliente esta muy cerca de llegar al 95% y mayor

en comparacién al mes de mayo que fue de 87.1%.

Figura n. ° 31 Nivel de satisfaccion del Cliente

100
95
920

85
80
75
70
65 : 87.2 ! ‘ 87.
60
55
50
a5
40

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

I Resultado  ==®@== Objetivo K j

Fuente: Grupo Pana SA.
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Elaboracion: propia
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4.1.2. indice de Reprocesos del Servicio de Reparacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la medicién del indice de reprocesos del servicio de
reparacién en el mes de junio y julio se aprecia una mejora del 15% y 40% menor en comparacion
al mes de mayo, con respecto a la cantidad de reclamos registrados.

Asimismo, podemos apreciar que el indice o nimero de reproceso disminuyé un 36.64 %y
63.64 % en comparacién al mes de mayo.

Tabla n.° 14 indice de Reprocesos del Servicio de Reparacion

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Control de Calidad 31 34 19 24 20 17 12
FIRint. 16 19 7 7 9 10 8
Reprocesos int. 15 15 12 17 11 7 4
% Reprocesos int. 48% 44% 63% 71% 55% 41% 33%
Horas Reproceso 42 31 32 43 39 20 11
Fuente: Grupo Pana SA.
Elaboracion: propia
Figura n. ° 32 Nivel de Reprocesos del Servicio de Reparacion
FIRint. W Reprocesos int. =O= Horas Reproceso
40 50
35 a3 ( \ %0
39
30 31
25 32 30
20
15 I 20
10
16 19 11 10
5 7 7 9 10
1] 0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo \Junio JuIioJ

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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4.1.3. indice de pérdidas econémicas

De acuerdo a los datos obtenidos durante el mes de junio y julio del 2017, podemos
observar en la siguiente figura n.° 33 que existe una reduccién del 51% en el mes de junio y un

72.5% en el mes de Julio en comparacién al mes de mayo.

Figura n. ° 33 Nivel de pérdidas econdmicas

I Horas Reproceso Hora / Hombre S/.
6000 50
5000 oy o 5148 45
4092 40
4000 4224 35
30
3000 [ 5
2640 0
2000 5
1452
1000 . 0
0
Enero Febrero Marzo Abril Maya Junio Julio
Horas Reproceso 42 31 32 43 39 20 11
Hora / Hombre S/. 5544 4092 4224 5676 5148 2640 1452
Fuente: Grupo Pana SA. \

Elaboracion: propia
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4.1.4 Atencién de Reclamos

e Antes de la mejora

La atencion de reclamos una estructura de atencion que se inicia desde la recepcién de
los reclamos por parte de los asesores de servicios, quien deriva directamente al jefe o gerente de
tiene para la solucién o el trato con el cliente, sin embargo, en muchas oportunidades el jefe o
gerente esta ocupado o no se encuentra en el local, por lo que los clientes no tienen una rapida
solucion de sus reclamos, generando una mayor insatisfaccién y creando una mala experiencia

para el cliente.

Figura n. ° 34 Estructura de atenciéon de reclamos

Alta gerencia del

concesionario

Mandy Ichicawa

Gerente de post
venta

Jorge Osaki

Gerente/ Jefe tienda

Ricardo Okamoto

Asesores de

servicios

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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e Después de la mejora

Se incorpora dos areas en la estructura de atencion de reclamos, que son especialistas
cada uno en su materia, que son lideres de cada area incorporada en la estructura de atencién de
reclamos, quienes actuaran en el menor tiempo posible para la soluciones de los reclamos,
teniendo como objetivo principal la reduccién de reclamos potenciales o llamados también
reprocesos, la nueva estructura agilizara la atencién y la solucién de dichos reclamos, con el fin de

mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes.

Figura n. ° 35 Propuesta de Estructura de atencion de reclamos

Alta gerencia del

concesionario

Mandy Ichicawa

Gerente de post
venta

Jorge Osaki

Gerente/ Jefe
tienda

Diagnostico/ Operaraciones

Reparacion
Carlos Castillas Enrique Alvites
Carlos Yllescas Norka Moreno
1 I

Asesores de
Servicios

Asesores de
Servicios

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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4.1.5 Formato FIR

e Antes de la mejora

El asesor de servicios realiza la recepcion los vehiculos donde los clientes reportan que el
vehiculo presenta fallas en el funcionamiento, el asesor procede a registrar la voz del cliente en la
orden de trabajo, para luego pasar dicha orden de trabajo (ver anexo n.° 6) a los técnicos para el
diagndstico de la falla o requerimiento de los clientes.

e Después de la mejora

Se implement6 un formato que ayudara a un mejor registro de informacion de las fallas
gue los clientes reportan, dicho formato facilita al asesor de servicios realizar preguntas abiertas,
cerradas, conducentes y de sondeo, que nos conduce a tener una informacion mas detallada, que
seran de utilidad para que los técnicos puedan realizar un mejor diagnostico, con el objetivo de
reducir los diagndsticos erroneo y reducir los reprocesos.

Péag.
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Figura n. ° 36 Hoja de diagndstico FIR (Fix It Right)

Hoja de Diagndstico

il Datos del vehiculo [Coordinador de Servicio / Asesor de Servicio]
o1 | PLACA | MODEL® |
Nombre / Razén social
Kilometraje Afio de fabricacion
Reparacion repetida || |« O/T | | Fechg |
Descripcion del sintoma por el cliente (voz del cliente) [Coordinador de Servicio / Asesor de Servicio / Técnico Asesor]

Revisado por:

OK (1era revision) I

Cuéndo se present6 el sintoma: Desde Iosl |km Desde hacel |mes/d|’as Siempr+ |
Condiciones de manejo en que el sintoma ocurre [Coordinador de Servicio / Asesor de Servicio / Técnico Asesor]

4.1 Generales 4.2 Motor 4.3 Frecuencia 4.4 Superficie

Velocidad del vehiculo [| Apagado ["| Permanentemente [ Asfaltado

Posicién de cambio | | Encendido | | Frecuentemente [ | No asfaltado

Numero de ocupantes/carga || Ralenti ["| Algunas veces | | Baches

Altura (provincia) rpm [ Poco frecuente Otros

[ Acelerando I"| Avanzando [ Frio Otros

[| Desacelerando | | Retrocediendo [} Temp. Normal solo una vez ["| Subida

|| Frenando ["| Girando De/ Iz [| Bajada

4.5 Antecedente 4.6 Accesorios instalados

™ Reparacion realizada en TALLER NO AUTORIZADO Faros HID/ equipo de sonido / alarma / trabagas / neblineros / GPS / Gas Veh.

4.7 Testigos encendidos (MIL)
[ Check engine | | ABS [ Presion de aceite | | Airbag |/ | Bateria [ | EPS | Otros

G AMARILLO AMARILLOE ROJO ROJO ROJO @ ROJO

4.8 Aire acondicionado

Temperatura, Velocidad del ventilador Switch AICOn| | Offi | Parpadea |  Recirculante On [
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Reproduccion del sintoma (plan): [Coordinador de Servicio / Asesor de Servicio]

5.1 Reproduccién por: I A I~ ;As 5.2 Forma de reproduccién: [ 'Pruebaderuta [ Recepcién 5.3 Tiem po: IRl

5.4 Conductor conoce el sintoma ™ obs.:

Responsables por registro: | | | |

Coordinador de Servicio Asesor de Servicio Técnico Asesor

B Reproducciéon del sintoma: [Técnico Asesor / Asesor de Servicio]

Reproduccién por: Forma de reproduccion: Detalles de reproduccion:

Técnico Asesor
Técnico Lider
Asesor de Servicio

Prueba de ruta
Recepcion

Fecha:

Reproduccién: Si No Normal Hora:

Responsable/Sello

Resultado del diagnoéstico [Técnico Asesor / Técnico en Diagnéstico / Técnico]

Responsable: Inicio: H Fecha:___/ Final: H Fecha:_/
7.1 Resultado del diagnoéstico - solo en caso de reproceso

7.2 Solicitud de soporte: |Responsable: Inicio: : Fecha: / Final: : Fecha: /
Interno (TL) Tel/Mail (TDP) Asistencia TDP Responsable: Fecha: / Hora:
E Instrucciones para la reparacién [Técnico Asesor / Técnico en Diagnostico]
Responsable: Fecha: / 1/ Técnico: Fecha: / 7/

8.1 Instrucciones para reparacion - solo en caso de rep ‘oceso

Responsable: Fecha: / / Técnico: Fecha: / /
Mntrol de Calidad: [Técnico Asesor / Asesor de Servicio]

I:l FIR Reproceso =» [7.1/8.1]

Después del reproceso

terno: Fecha: /7

—L FIR Solicitud de Soporte = [7.2] Responsable/Selio Hora:
kel Pre-entrega

[Técnico Asesor / Asesor de Servicio]

e [ — I:IPI'_
[ Técnico Asesor | [_Asesor de Servicio ree

Prueba de ruta para confirmaciéon de eliminacién del sintoma Responsable: Fecha: / 7/

I:'cuntactar al cliente cuando el vehiculo esta list
ler contacto: /1 Hora: :

iRl Entrega

[Técnico Asesor / Asesor de Servicio]

Asesor de Servicio I:lTécnico Asesor
Explicar resultados del diagnéstico
Explicar resultados del trabajo realizado
Uso de repuestos/fotografias/videos para la explicacion Fecha: 1/

Confirmacion de eliminacién del sintoma con el cliente Responsable/Sello Hora: .

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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4.2. CONCLUSIONES

e De acuerdo a las mejoras planteadas, se ha obtenido mejorar el nivel de satisfaccién de

los clientes donde en el mes de mayo se obtuvo un 87.1% antes de realizar las mejoras, a
partir del mes de junio se realiza las mejoras, obteniendo un 91.8% en el mes de junio y un
94.5% en el mes de julio.

e Como resultado de la mejora, la empresa se proyecta a reducir la pérdida de clientes un
30% o 61 clientes la durante el afio 2017, habiéndose reportado 202 clientes perdidos
durante el afio 2016.

e Las propuestas y mejoras planteada para la reduccién de los reprocesos del servicio
tuvieron resultados favorables, obteniendo una reduccién del 36.64 % en el mes de junio y
un 63.64% en el mes de julio, teniendo como base o mes de comparacion el mes de
mayo.

e En base al plan de mejora planteada se obtuvo resultados favorables con respecto a las
pérdidas econdmicas, obteniendo un 51% menor en el mes de junio y un 72.5% menos en
el mes de julio, teniendo como mes de comparacion el mes de mayo.
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4.3. RECOMENDACIONES

Los procesos productivos de las empresas siempre tienden a tener o presentar problemas,
por lo que existe la oportunidad de mejorar dichos procesos, las mejoras deben estar basados en
un andlisis, estudio y evaluacién de los factores que ocasionan las deficiencias, por ende, las
mejoras en las empresas generan ahorros sustanciales.

Por tales motivos se recomienda a la empresa lo siguiente.

¢ Implementar las mejoras propuestas en las diferentes sedes que tiene la empresa, ya que,
al tener mejores resultados en los indicadores, genera una mejor imagen de la empresa,
asimismo un ahorro por la reduccién de los reprocesos y reclamos.

e Fomentar la participacion constante de todo el personal en los cambios y/o mejoras
propuestas, de tal forma se buscara tener un resultado positivo y en menor tiempo.

¢ Implementar capacitacion contante de todo el personal involucrado, en busca de una
cultura de mente positiva, enfocado al compromiso en sus tareas.

e Realizar un monitoreo constante de las mejoras implementadas y la evaluacién de los
resultados.

e Crear un equipo para el monitoreo de las mejoras implementadas y realizar reuniones
periédicas para dar conocer al personal en general los resultados de las mejoras
implementadas.
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Anexo n.° 1 Modelos de vehiculos livianos Toyota

Modelos de vehiculos livianos
Auris

Avanza

Camry

Corolla

Etios

FJ Cruiser
Fortuner

Hillux

Land Cruiser Prado
RAVA4

Yaris Hatchback
Yaris Sedan
4Runner

Toyota 86
Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo n.° 2 Nivel de satisfaccion del Cliente

87 @87 000 @87 ORI |URI

Om 05 0% 0% 0% Om
643 @643 (@857 (@857 |[@857 @857
73 @727 (0303 (0908 100 3.5
80 85 |0 & 0 8 |0 %0
867 @867 @867 10333 10100 O 100
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(= tz oE oo @ > o o BF =T o T = Em Ta
zw =3 £% | gac | zw = | 3% | ouw L z c 3E EE
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0 L o gm0 | 5% oo | 25 o E T o cE 5o
o | § | T |FEc| 9% | 55 |fT | & | 3 § 1 08 | 8% | i
= = E Zc = oE i L E = o m g 5l
u 3 £ 00 @ p= =E P 2 E‘ o = i3
= E m ] = § o %’ o m = g L

= m - -2 : E | =3 . - 3 ; @
E [ -
Enero 2883 |0 &= @ a0 |00 948 |O 00 |[@as [B80 [@ 5 @0 @ 75 n @ &5
Febrero 2089.3 2 @ @ [Ens5 @ @ |68 2 @7 @6 @ @
Marzo 905 |_ 905 |[@57 |05z | 900 |0 905 (@535 [s00 |97 | 905 |0z | me @ 74
GRUPO PANA SAN ISIDRO Abril 905 | 905 |[@a57 |0 952 | 900 | 905 |@&as [es00 |@&57 | 905 |0z | mz @ 74
Mayo 20885 [0%c @733 a7 |0883 [Dwe (@ a0 [0713 [@733 [0 63 |[@733 [@azs | 154
Junio 939 [ % 335 331 | 95.2 |0 o7 333 |0, 89.9 50 30 @ 5 [0 % 913
Julio 9.7 [0 [0 [0%x [95s1 |0 5 [05%: 93.4 53 g1 0 [0 % |0 %5
Fuente: Grupo Pana SA.
Elaboracion: propia
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Momelo | Afo [ OE s 2] Pleca | WM ServMant [ O EM | PromEmoCiE Fecha ProxManf ProxSsrviiant | precio osl 58 nacio HE
WARIS 2016| 2SEEE |ARCE0D 000 4995 15504 2092016 10000 S6E3 Surgulkn
AVANTA | Z016] ZoNE 2016 [APQEES 5000 6T 671 01 2018 10000 B56 54 Callzo
CORDLLA 2017 04a0E 3018 [BEXM342 125000 125004 2166 TS 2T 130000 E40 E7 San Migual
CORDLLA 2016| ZI0EI0E |ARDS: 000 E418 17445 120082016 10000 San Migual
YARS 2015] I IE |ARMSDS 000 [=E] 16351 1022016 10000 SURd
AVANTA | Z016] 0SOTIA0TE [ANY 151 5000 ] 14935 1507 2016 10000 656 54 N
YARS 26| BINGEHE |ARIDOSR 25000 11511 13507 22016 30000 TI8 45 Suro
WARS 2017| 2S50EE |ANBSST 000 s 1701 217 10000 ] San ksdnn
AVANTA | Z016] 22 B01S [ANAIZZ 5000 o583 ST 2016 10000 B56 54 Suro
TARS 28| 2SOTIE0E |APBISS 15000 179 15082016 20000 683 Calizo
TARS Z016] FONDE/B01E |ARC44S =000 12022 D505 20168 10000 K] Suro
YARS 2015] 1S 301E |ARKEED 000 117.56 ST 201G 10000 K] San Migual
RAVL 201E] 10 B01E |APS40S 000 14024 14022016 10000 T40 23 San lsidno
YARS 2016] 102018 [ARE 111 000 2017 3 Z208216 10000 K] San kskdno
FAVL 2016| 01NEAE |AHFSEE 15000 39068 190112016 20000 T40 25 San Miguel
CORCLLA 2016| 230G 201E |AEDIEZ 15000 10815 Q052016 20000 640 67 San kskdno
TARS 28] Z40NI01E |APERLD 2000 14722 e 2018 10000 683 San Miguel
RAVL O I ] =000 4.3 ORM22016 10000 T40 23 San ksidno
CORDLLA 2015] 2Tas 201 [T WESD 45000 1296 15022016 50000 640 BT Surgullo
COROLILA 2016] I 1S 2018 [AKET1E 5000 174 48 20022016 40000 Til4 Surullo
YARS 2016 17TAN2E JAVESS1 000 2807 216 10000 K] Surculka
RAVL 2015] 13018 |D6 =205 25000 IrN22016 0000 T2 SURd
FAVL 2017| 2SI AE |ETPE 0000 24052017 &3000 655 23 Surgulko
AVANTA | 2016] 150E 2016 [AREZ41 2000 Q4102018 10000 =) San kskdno
WARS 2016 ISNTIANE |APR2O9 000 111216 10000 ] San Miguel
TARS 26| ZENTIB0E |ARKAES 5000 2EAE 2016 10000 683 Suro
TARS 2016 QRS I01E |ANCY4D 15000 01102016 20000 ] San Migual
TARS Z016] 1T B01E |ARKIES =000 02120168 10000 K] Calizo
TARS 2018] 1N B01E |ARE 2SS =000 1102016 10000 K] San kskdng
CORCLILA 2016] 18ME 2018 [APW 4TS 000 19102016 10000 640 67 San Migual
YARS 2018] 21NN IS [ART XS 10000 27 2016 13000 435 23 SURd
WARIS 2016 OIS IE |ANESSD 15000 19102016 20000 ] San Miguel
COROLLA 2016] 0202016 |AHWESS 20000 20007 2016 25000 S48 35 SUr0
RAVL 2016] 1TeS2E |WIkMIET 10000 1102016 15000 B55 25 San Miguel
TARS Z01E] 10WE 2016 |ARCSES 5000 4022018 10000 683 Suro
CORCLILA 2016] O20E 201E |ARZ0S0 =000 1022016 10000 640 &7 Surcullo
TARS 2018] 11 R0E |ARIZED =000 14022016 10000 K] Surgullo
YARS 2015] IS IS |ARDSE0 15000 IR 2016 20000 K] San kskdng
WARIS 27| 1S 1E |ALELSS 5000 E0L2T 10000 S68.3 [
YARS 2016] 180018 JAMCE2S 10000 165352016 15000 435 23 San kskdno
CORCLLA 2016| 0SS/ 2E |ARYLSE 20000 1507 2116 25000 548 35 San Miguel
COROLLA 2015] 1400802018 |ALALSS 20000 BT 201E 25000 548 35 San ksldno
RAVE 28] 2O0S/201E |AHE41E 145000 ZENT 201 150000 S8T2 San ksidno
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Moo | Afo | LFec_3arv]| Pleca | LN ServMant | INCKM | Prom Km0 Dizex Recorrar [Fechs ProxMam] ProxZsnddant | precio del ssnacio % ucureal
mAVL 2017 OGS 6 |F2I525 85000 SBT3 21 27734 1352017 20000 T2 Callzo
TARS FEE EEFA N ey 145000 145188 4283 112.7 22102016 150000 72846 San kskdro
CORDLLA 2016 30 N6 |AERSES 10000 10367 a2 158.45 04112016 15000 548 35 San kskdro
mAVL 2016] 1ROTANE |ARCASS 10000 10174 3165 15234 141220168 15000 65523 Suro
TARS 2015 THMANE JASW LR 40000 40220 1176 41 170206 45000 5525 San Miguel
CORDLLA 2017| O5E 2016 |FEnVIiZ2 75000 73080 3146 21996 14012017 S0000 233488 San ksldro
TARS 2016) 2WER A6 |ATTSD 10000 10352 o744 2208 15000 ] Suro
TARS 2016 Ze NG JASTRG 20000 20015 105.66 12082016 Z5000 5525 San Miguel
TARS 2016] DRSNS |[FTEds 30000 JI23E 10603 18112016 5000 [ Sk
TARS 2016] IS |ANEGED 5000 5000 3585 Q4062018 10000 5683 San Miguel
AVANTA | 2017 ZAOTANE |ANES1S 2000 2165 12551 [T 10000 [ SUR0
CORDLLA 2016| 14062016 |AMNIS2Z 5000 4571 11826 102016 10000 640 67 San ksldno
mAVL 2016] IS A1E |AMD1S4 5000 5825 404 23052016 10000 74023 Suro
CORDLLA z016| 24062016 [AMMRLS 2000 5555 152158 23112016 10000 B40 67 San ko
CORCLLA 2017| OS0W201E |AMKZES T000 5545 51481 Q352017 T3000 54535 San ksldro
TARS 2016] ZWENAE |AMRZES 5000 243 4554 Qrias 2016 10000 5683 Suro
YARES 2016] 200G |ANZLD 10000 ] 277 07 2018 15000 523 San Miguel
TARS 2016| ZHDEIANE [ARUSIE 30000 J3ITS6 ENF QA7 2016 5000 43523 Callzo
CORCLLA 2016] 1302016 |ALRL 11 15000 18360 2503 arioa2016 20000 640 67 Suro
YARE 2016] 0TS/ AE JANAETD 10000 13457 1257 190062016 15000 3523 San Miguel
TARS 2016 Z1ANE [ANCEES 5000 4205 T 28052016 10000 5683 San ksldro
TARS 2016] O |CER0ES 150000 150236 6507 Q062016 155000 35323 Suro
CORDLLA 2016] 01ASI e | TS 355 110000 113731 3169 CHADE 6 115000 548 35 San Miguel
TARS 2016 1MN21E [ANAS20 5000 5218 8385 1352016 10000 5683 San ksldro
TARS 2015 ZH0N NG JANADET 10000 S5a1 4739 10007 206 15000 5525 San ks
TARS 2016] ZW0EIANE [ANE DS 5000 5655 9875 22092016 10000 5683 San ksldro
mAVL 2016| 21N AE [AADEES 20000 20825 9579 27052016 23000 655 23 Surgullo
AVANTA | Z016] 1602016 |ANY 357 5000 S0 1045 23062016 10000 [ San kskdno
TARS 2016] ZROTIANE [ANY 35S 10000 10422 [ FH Q8092016 15000 [ Surgullo
TARS 2017 ZRDEIAE [AFYEST 5000 EiE] 31322 Q052017 10000 5683 Callzo
TARS 2015 0402016 |APERIE 2000 B 3049 Q07 2016 10000 683 San kskdro
CORDLLY 2016| 2e0w 2016 |FOR124 40000 [ H 1462 Q062016 45000 54535 Sk
mAVL 2016] 18872016 |14 D0 40000 41236 T465 28092016 45000 655 23 San ksldro
AVANTA | 2016] ZTRTIAE |AMNKS 45 2000 = 10259 05112016 10000 556 54 San ko
TARS 2016| OEATIANE [ARHSE 5000 5040 118.32 Q2H12016 10000 5683 Surgullo
CORCLLY 2016| 110male |[CETa4 135000 135015 a7 22092016 140000 640 67 San Miguel
YARES 2016] I10AE JARKMES 15000 16950 209 Q907 2016 20000 S683 =1
TARS 2016| ZAOTIANE |ARMES 10000 10655 130189 23112016 15000 [ San ksldno
TARS 2016 1TRS 2018 |AlJEEd 20000 ZX5E 17.51 Q3062016 25000 43523 San Miguel
mAVY 2016] OO IANE JAMHOS S000 S411 ar Oros 2016 10000 T4023 SuRo
TARS 2016] IWENANE [AMELU 5000 TE7S 1513 14042018 10000 5683 San ksldno
mAVL 2015 TWOSH 206 |P1X045 40000 F556 2032 351172016 435000 [5FE] San ks
CORDLLA 2016 1508016 |AFND12 55000 57099 2315 11882016 50000 214 SuEo
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MoOsie | AMo | O Fec_2erv] Pleca | M SanvMant | LKW | PromBmDEE | Kmake comar | Diss ReComrer |Facha ProxMant] Proxservidant | precho 08 62 nacho 5 ucuresl
raRs | 2016[ 18R p0E |AndaT 10000 11157 189,57 3843 2024 T4 2016 15000 43525 Suro
TARS 2016] ZWERAE [ANFZ2D 5000 5082 714 218 S5.86 1407 2016 10000 5683 San Miguel
CORDLLA 2017] OTMM A0S |AMDS2Z 25000 47ar &7 25213 3r2.58 14042017 30000 7214 San ksl
vrams | 20iE] 14manis |ansaEz 5000 M7 7841 FE 2016 10000 5583 San kskirg
TARS 2016] 16016 [ANFESZ 5000 [TRE] 7144 26407 2016 10000 5683 San Miguel
TARS 2016] ORMIAE |ANGDES 5000 2653 12583 20042016 10000 5683 San ksl
CoOROLL] 2016[ 1B 018 |ASAE1S 0000 3046 R 5745 Q3052016 35000 54535 Surgulla
TARS 2016| ZROTAE [ADCSTL 15000 15496 LT = 14638 181220168 20000 5683 San Miguel
TARS 2016| IR0 NS |FOR4ad 100300 BT E281 5535 803 21092016 125000 43535 Suro
ARS | 2018] 150E B8 |ARL4cE 5000 4583 13572 5007 FHE2 AT 2016 10000 5583 San kskiro
TARS 2016] 2RMANE |ALNEED 5000 5514 42241 4186 2217 Q2052016 10000 5683 San Miguel
CORDLLA 2016] 220706 |JANVE1 2D 5000 5002 4377 255 9134 21102016 10000 540 57 Surgullo
vaRS | 2016 2E0EIB01E |aRLdss 5000 5000 17323 5000 2886 20007 22016 10000 5583 Surn
TARS 2017 1NERAME |F4T1S 0000 EnE ] 4585 14827 14501 2017 35000 43535 Surgullo
mAVL 2016 01 AE |APHLaL 5000 234 10223 4748 642 168022016 10000 T4 23 San ksldro
TARES | 2016| DS P01E |ANKZZS 5000 ] EE] =07 E7.01 1062016 10000 583 ]
=AY 2016| ZFOTAE |AFESA 25000 362 S6.92 E TaT QEN02016 30000 T2 San ksl
COROLLY 2016] 24MEV 2018 ARV 245 10000 10050 5534 4220 I 16112016 15000 54535 San ksldro
TARS 2016] WO AIE AR 45000 43435 5442 4565 PN 01082016 50000 5683 San Miguel
TARS 2016] OTATIANE |ARFISE 10000 10506 14694 4424 55 05052016 15000 43535 San ksl
TARS 2016 ORGHAIE [ANNESZ 5000 5120 17568| 4550 T 0052016 10000 5683 Surgullo
TARS 2016] RO MIE |ANGETL 10000 10765 15627 232 2705 210062016 15000 [ ] San Miguel
TARS 2016|1276 [ANE 09T 15000 15671 11423 = T4 184052016 20000 5683 Surgullo
TARS 2016 0N A0S |ANCIES 5000 S5 13559 4234 4G 150052016 10000 5683 San Miguel
TARS 2016] ZROWAIE [ANCESD 5000 5362 158.82 [ 282 21042016 10000 5683 San ksldra
TARS 20| ZWNOANE [ANAISL 10000 5961 el 203 ars 4052016 15000 43535 San ksl
TARS 2017 IR AE |TI0E2 40000 JETE9 a2 23 ZXEZ3 17427 45000 43523 San Miguel
TARS 2016] ZRGHAIE [AFNIGL 50000 61783 16545 217 1244 130062016 E5000 [ ] San ksldra
TARS 2016|160 AE [ANALST 20000 21105 12764 895 52 158022016 25000 43535 San Miguel
mAVL 2017 OWNOTIANE ARG 15000 14636 e 5364 18332 05 2T 20000 T4 23 San ksldro
TARS 2016| ZEGEAIE |TIRP4EL 120000 124418 4573 581 1182 065092016 125000 3535 San ksldro
TARS 2016] 1580TAME |FOMNEE S 50000 TS5T 8413 Ti4d 84T 141020168 55000 43535 Callzo
TARS 2016] 1R AE [ANESLD 5000 4761 Tz 23 6786 210062016 10000 5683 Suro
TARS 2016|160 A1E |ACRZES 20000 19984 022 5006 12447 1722016 25000 3535 San Miguel
TARS 2016|210 AE [ALI20E 5000 7100 122.35) 2200 237 140052016 10000 5683 Suro
COROLLY 2016 01ASI201S [A-PETD 10000 10071 239 4228 14536 24102016 15000 54535 San ksldro
TARS 2016] OSOTANE ARV 5000 5171 1447 4528 337 7052016 10000 5683 Suro
TARS 2016] OAGH NS [ANNETS 5000 4041 5174 125804 [ 10000 5683 UKo
TARS 2016 180 ANE [ANCLES 5000 17114 4555 2839 140052016 10000 5683 Suro
CORDLLA 2017] 2THEI 2018 |AFY4ZE 10000 2389 4650 1259 100052017 15000 54535 Suro
=AY 2016] ZAGHMIE [FSE30 45000 4353 ZBET [ 26102016 50000 74025 UKo
TARS 2016] 140083018 |ACID 3D 23000 872 243 13541 202016 30000 TZ8. 46 San ksldro
=AY 2016] 1580706 |AMEZ0E 5000 k] &3 11816 13112016 10000 74023 San ksldro
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vaRs | 20iE] 31N A8 [ANDiSL 5000 5306 14281 4554 3287 25016 10000 583 San kskdro
TARS 2016] Z1A0SI A6 |AJITS 15000 17121 [FEE] 25T 3858 ST 2016 20000 5683 San ksldno
CORDLLA Z017] J0s! 2016 [ALNEE 5000 5000 2183 5000 Zra04 148022017 10000 540 57 San Miguel
vars | 206] eesis |[SoET2 150000 151755 4274 3245 7592 1THOZME 155000 435 23 San kskdro
CORDLLA 2016] 10 2018 |AJRE 12 20000 20635 4365 TE.89 25102016 25000 54535 Surgullo
TARS 26| ZAM NS | TE20 40000 40758 241 8627 27062016 45000 L3523 Sk
TARS 2017] GANEE N1E |FORSS4 20000 20339 4691 161.31 10801 22017 25000 43523 San Migusl
TARS 2016] 2N A1E |ASE0aS 25000 26202 Irad 3738 Q5052016 20000 T28.46 Sk
TARS 201E] ZTRAN 2016 |ACADSS 0000 30104 S 291238 26/005/2016 25000 L3523 San Miguel
CORDLLA 2016] IO I01E |AMVLES 5000 4200 5100 6549 Q5052016 10000 640 67 San Migusl
TARS 2016] OTADSI AE |ARELTS 15000 15177 4523 a5 10022016 20000 5683 Surgullo
TARS 201E] G1ATIANE |ARSLS 5000 5405 45a7 353 SOF 2016 10000 5683 San ksldno
RAWL ZOE] 1 TR e |ANAT4Z 5000 ST 4253 7291 28052016 10000 T4023 Sk
CORDLLA 2016] 250& 2016 [FEL197 0000 31876 o124 3473 18102016 25000 54535 Callzo
CORDLLY 2016] 28042018 |D0654 100000 100513 4482 11169 17382016 105000 54535 Sura
TARS 201E] Z1A0SI 2016 |APEEa0 5000 HE 10503 454 £08 Q5352016 10000 5683 =T
AVARTA | 2016 OIS NE |ARPEDRS 15000 15223 15594 47T 3006 122016 20000 656 .54 San ksldno
CORDLLA 2016] 18072018 |APEZLZ 5000 [ 2474 1973 2053 Q51052016 10000 640 57 Sura
RAWL 2016 11AE A |AJRIES 20000 21936 6552 004 43484 230972016 25000 B85 23 Surgullo
COROLLA 2016] 1802018 |AMRSH 5000 5555 13781 a2 3194 18042016 10000 540 57 Sk
TARS 27| 2SS A6 [ANTE4 23000 11010 7146 15950 ETL 20052017 0000 TZ8 .46 San ksldno
TARS FEIE IR 150000 148436 41.16 5514 13387 11112016 155000 L3523 Sk
TARS 2017] 1 AR AE [ALSSES 5000 4574 2438 5126 21017 1S 2017 10000 5683 Surgullo
RAVL 26| 1RO AE [AASS1S 15000 17259 s i 10137 24102018 20000 T40 23 Surgullo
TARS FEE REEEFE I T 20000 12591 12294 sS40 4163 20062016 25000 L3523 San ksldno
CORDLLA 2016] OROTI 2018 [ANSEES 5000 5170 B3.05 4530 TE61 120022016 10000 540 57 San ksldno
TARS 26| 1N 2018 [ANSZE 5000 5416 17823 4584 2572 04042016 10000 5683 Surgullo
TARS 201E] 130T AE JANRIS 5000 5172 J23d 4523 14228 15122016 10000 5683 Sk
TARS | 2016| 1H06 3018 |APFaTS 5000 ErE] 14823 4071 ] 11007 2016 10000 T ]
TARS FEE TR O 5000 5555 16724, R B33 22052016 10000 5683 San ksldno
CORDLLA 2016) 14008/ 2018|8962 E5000 85050 4270 10652 28092016 20000 7214 San Miguel
TARS | 2016| 20072018 |ARAEOE 10000 10648 552 [FEEE] 251172018 15000 (] ]
RAVL 27| ZEAER A0S [ALLL4d 10000 10173 4527 14396 16801 22017 15000 655 23 Sura
TARS 2016] ZW0SI A6 |CEMESS 0000 TOASS 4965 15757 212016 75000 L3523 San ksldno
COROLLA Z016] &M D018 [ALTE4T 10000 11396 04 BER 7052016 15000 54535 Calizn
TARS 26| GASERA1E [ANESZS 5000 621 4378 12043 12016 10000 5683 Sura
TARS 26| 120 A6 JANTE1L 5000 B 4573 5064 1062016 10000 5683 San ksldno
AV Z016] OE0E 2018 | AW 283 30000 30053 4567 11562 01122016 35000 [ San Migosl
TARS 26| ZWENAIE [AMSZTD 5000 24z T35 40 Q20052016 10000 5683 Sura
RAWL 2016] 20T A0S |AMLMES 5000 =] 4010 11098 arH12016 10000 T4023 San ksldno
COROLLA Z076] 0H0s 2018 [ANSIES 5000 5050 [EFA] [FEEH 102016 10000 540 67 San sk
TARS 206|130 2016 [ANTOD2 23000 5491 245 18378 18022016 0000 TZ8 .46 San ksldno
TARS ZOE] 14082018 JANSLED 10000 10024 4376 [EE 2906/2016 15000 3523 =T
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WoOsiD | ARD | N Fec_serv| Placa | Sarvmant | (NLRM | Prom KmDiE | KmeRecomsr | DiEss Recoiial |Fecha PIOENEM] Fronserviiant | precio 0 58 s S ucureal
vams | z018] 1saesa01e |AncczaT 5000 6309 a1 B617 FR0EL0E 10000 SER3 San ko
TARS Z016] 182018 [AMTEST 5000 5558 4411 3203 170420168 10000 5683 San kskdno
AVANZA | Z016] 1HOWI0E [AMLIEE 5000 S35 607 [ 06062016 10000 56 54 Ean Miguel
varRs | 206] eTessa0ie |AKLSTH 15000 16300 10443 3700 3543 12007 206 20000 SEA3 San Miguel
CORDLLY Z016] 1807a0E |Fasisd 20000 2400 2995 2600 86,81 12402016 25000 54535 Callzo
COROLLA Z016] 1¥ew2016 |FOZis0 30000 1] HE TR 7305 07 2016 35000 54835 Callan
CORDLLA 2017] ZTREAME |F4E0H 45000 45136 37T 4554 16122 o4z 2T 50000 640 67 Surgullo
TARS Z016] DSNE 2018 [ASL1OS 23000 20334 4071 666 2005 61152016 32000 TZ8.46 Callzo
AL 2016 11052016 _[AJAGED 20000 46 G 61 =] TO3ZT 7 2016 25000 B55 15 San Miguel
COROLLA Z016] Z0AME 2016 |ANDSES 20000 20671 2506 ) 4554 402018 25000 54535 SuEo
TARS Z016] 13M0E 2018 |FSE564 45000 43454 g 536 118.4 14102018 50000 5683 Suro
TARS | 2016 ZINE/2016 |CGT 66 140000 142415 T34 2585 &2 TN 2016 145000 3515 Ean Miguel
COROLLA Z016] O3S 2016 |AKIGEIET 20000 20241 3043 ) 2437 Q51152016 25000 54535 San kskdro
COROLLA 2016 11M7a01E |ALG0aS 5000 5185 2853 4505 16542 26M252016 10000 640 67 Surgullo
YARS | Z016] 17M&/201E [FEGELT 25000 i 346 848 1141 E8H0/2016 30000 TZ8 46 Callao
TARS Z016] 200 A01E [ACE 461 23000 2041 [Ny 25 572 1606.2016 32000 TZ8.46 Suro
TARS Z016] 182018 [ARIEST S 25000 25661 21433 [ 024 Q5042016 30000 TZ8.46 Surgullo
AVANZA | Z01E| DENEIT0IE 5000 5541 13585 TS 28z [CEE 10000 56 54 EI]
RAVL Z017] 012018 [ARRESET 5000 B 2204 [EF 2233 12042017 10000 74025 San Miguel
TARS | Z016] 0EMWI01E [AJTESS 10000 11155 T 845 B181 TEO7 2016 15000 3515 ]
COROLLA Z016] 137016 |ARROT 1 5000 5197 8394 L3505 22 14092016 10000 640 67 San kskdro
TARS Z016] DENMSIA0IE [ALXNDES 5000 5185 4195 4515 11475 31072016 10000 5683 Suro
FAVE 2016 130616 _[ADGIZ 10000 10581 [T TS e 20112016 15000 BS5 15 Ean Miguel
COROLILY Z016] 1202018 [ T3 125000 105872 3213 [ 12537 15122016 110000 640 67 San Miguel
CORDLLA Z016] OSGEA0E |FarRddd 50000 54236 B2.56 TE4 222 1435.2016 655000 54535 Suro
AVANZA | Z016] Z3WOWI0IE [ALNGT 5000 ST [ 1278 5077 12052016 10000 56 54 Callan
TARS 2016 0INH201E [CES1D 40000 [ B0 it 13128 12122016 43000 43523 Surgullo
TARS Z016] Z4M0EIH01E [ALSLES 10000 A% 3467 5564 177 QA3M02016 15000 43535 San kskdno
TARS | Z016] 1302018 |AFEDSE 35000 5150 141.06 4850 3438 17007 2016 40000 T943 San Miguel
TARS Z016] 292018 [P 83000 a5240 16076 4TE0 2961 ZTO420E 20000 TZE. 46 Suro
TARS Z016] 18ME 2018 [APL121 5000 5620 157.58] 4380 31.54 17007 2016 10000 5683 Suro
AV 2016 16M& 016 [AREETT 10000 10962 4 1038 11069 04122016 15000 [ Ean Miguel
COROLLY Z016| OSGE2016 |AASESZ 15000 16170 3145 B3 12566 1122016 20000 640 67 San kshdro
TARS Z016] 202016 [APEOTZ 5000 5085 15296 207 163 190062016 10000 5683 Suro
TARS | Z016] 0SMTI201E |AN4EL 10000 12570 11453 2430 HFF FENO7 2016 15000 3515 Suro
COROLILY Z016| ZROTIA0ME |FOM4E2 S5000 546806 TAST s394 TEAS 102016 60000 7214 San kMguel
COROLLY Z016] 1508/ 2016 [Friesd 20000 20507 22915 483 15413 19112016 25000 54535 San kshdro
TARS | Z016] 042016 |Frredi 35000 250 W|TT T4 407 [ 40000 7943 San Miguel
TARS 2016 1002018 [ARLSY 5000 5653 (L 17 2587 Q4062016 10000 3683 Callzo
TARS | Z016] ZTMGI201E |ARAZLT 5000 B4 11714 6D 81 T 2016 10000 ETH Ean Miguel
TARS Z017] A0S A01E [COWIEd 115000 114669 3183 533 167458 164012017 120000 Ta4L3 SuEo
TARS 2016] 182018 [AN15E 15000 16519 5765 3181 3515 1007 2016 20000 3683 San kMguel
TARS | Z016] 13072016 [FG0010 40000 853 50,6 1047 1757 FONOT 2016 45000 3515 San sk
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COROLLA 2016] 08MTIAE |FSCE13 15000 2278 iTES 16075 13122016 20000 G40 67 Suro
TARS 2016 22 A0S [ADVESS 75000 18422 2555 14035 061052016 50000 125612 San kguel
TARS | 2016 0GNSI0IE [BOT 09 125000 T3 ATal 6199 0607 2016 130000 S6E.3 R
COROLLA 2016] 19 201E |AHS 031 15000 211 4510 51.73 DRA05.2016 20000 G40 67 Surgullo
TARS | 2016] Z6MMIP0IE [ABJAGT 25000 L iTEG B3 T 1807 2016 30000 TI6 AR Callan
TARS | 2016 01N&2016 |DOFSE0 25000 .14 TR 9857 0a11/2016 30000 TI5 AR San Miguel
varms | 2016] 1emTiaie [ADALTS 15000 ] 4456 1651 ZRM220ME 20000 SEE3 SR
AV 2016 OEMNI0IE |FToase 40000 [EET] 5097 10544 190082016 45000 655 23 San lsidro
COROLLA Z017| 1THEB0IE |TASSS 20000 095 5401 2578 01052017 25000 S San Miguel
COROLLY 2016] 0TMMiP01E [AKTEZS 5000 5065 4600 EEH 067 206 10000 64067 San lsidro
AV Z016| ZSOEI0IE |AECTI6 25000 ATl 10509 02016 30000 ¥ San Miguel
YARS | 2016 0SOTIA0E |FTERSS 5000 1916 EH 02016 40000 7943 San lsidro
COROLLY 2016] 230&/2018 |BOUBSE 70000 7 06 9143 2112016 5000 54835 Suro
YARS | 2016 0WE/201E [BORISY 140000 K| 4830 12448 11102016 145000 35 25 S
AVANZA | 2016 IS0MII01E [ANNOLGE 5000 13893 ATEL 3429 052016 10000 656 54 Callzo
YARS | 2016 IWNOEI0IE [ANP OIS 20000 1333 16530 13085 ITN8 2016 25000 35 25 San lsidro
YARS | 2017| IWOEIA0E [FOZIT1 20000 1314 T ] 1601 2017 25000 535 33 Ean Miguel
YARS | 2016 16M/301E [AMVIED 5000 Ta.89 4819 6109 16/06/2016 10000 5683 Callzo
YARS | 2016 040016 [AMFEET 15000 1707 Tal 237 TS 2016 20000 5683 Ean Miguel
AVANZA | T016] 0THEIH01E [APDSEE 5000 1037 1835 346 S06 2016 10000 656 54 San Miguel
YARS | 2016 T40SH01E [AME1TT 5000 3546 FTE] 12465 25082016 10000 5683 San ksidro
AV Z017| ZEMTA0IE [ALW41T 5000 T 4508 18244 2401 20T 10000 T40FS SurKo
RAVYL 2016] TR IS |FEVEIT 25000 e 500 243 22062016 2000 T2 San ksldno
TARS 2016] 14082016 [ALE002 10000 Fa.7a 5356 67935 200052016 15000 435 23 San ksldno
TARS 2016] OROT A0S |ARCISS 5000 13822 1416 1017 15007 2016 10000 5683 SuEo
TARS 2016] 010E 2016 |ARADDE 5000 17108 4140 242 250062016 10000 5683 San ksldno
TARS 2017 OREHANE |ADCSD0 65000 229 [ 16513 174012017 TO200 5683 Surculio
TARS 2017| OREHANE |ADCS 0D 65000 =] [FE] 16513 178012017 To200 5683 SuEo
TARS FEERECFEIC =] 30000 5599 ITES 724 218052018 5000 43523 SuEo
RAVL 2016| DAGHAE |RIREEE 115000 43 =z ET24 03102016 120000 T2 San ksldno
TARS 2016] 2N AE |ALVESS 5000 108,15 ZE 2048 150420168 10000 5683 Surgullio
COROLLA 2016] 04SN |ARDESD 50000 NE 2 &7 1806.2016 5000 4835 San ksldno
TARS 2016] 2W0EIAE [F1E4T4 E0000 408 4283 14617 13112016 85000 435 23 Suro
RAVL 2016] OS0SAE |LEEETE 110000 526 256 2577 Q307 2016 115000 B55.23 Suro
AVARTA | 2016 140836 [ANCEE 5000 5365 4567 267 120092016 10000 B35 .54 Suro
TARS 2016] 2GRS [ATDEE 13000 a2 4182 963 018092016 20000 5683 San ksldno
TARS 2016] 120N AE [ATKES 40000 13878 1232 142 110042016 45000 435 23 San kguel
TARS | Z016] 113016 [ANCE1L 1000 [F=FH 4137 5201 12042016 6000 [F=F] ]
TARS | 2016 JTNWE0IE [ANE 135 5000 14689 AT 11 3207 2052016 10000 S6E.3 ET]
TARS | 2017| 04NEP01E [ACKOSE 15000 375 5256 31 13052017 20000 S6E.3 San Miguel
AV 2016 20T 2016 |FSO520 105000 (5T 1363 96 ZI062016 110000 T40ZS Surgulio
TARS | 2016 01NEI0IE [AEIESS 35000 TE8.5 FEF] 1884 190092016 40000 7943 San lsidro
TARS | 2016 13NMIB0IE [ALVI4S 5000 ] 51 STI6 0906 2016 10000 S68.3 ]
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AVARTA | 2016 ZTRRANE |ANP4DZ 5000 e =Xl 521 1807 2016 10000 B35 .54 San Miguel
TARS 2016] 1904 3E [FShE 5000 35253 [=] Ta35 Q307 2016 40000 Ta43 San Miguel
CORDLLA 2016 17aS/ e |FERSZE 15000 15672 786 11432 0102016 20000 540 67 San Miguel
TARS 2016] OIS [ANMEZET 5000 S402 a7 11295 23112016 10000 5683 San ksldno
AVARTA | 2016] 1SS [ANNZZS 10000 10620 7135 B085 17102016 15000 452 56 Sura
YARS 2017 1S A1 |AAFDSR 20000 AT 21596 2128 1S T 25000 435 25 San kidro
CORDLLA 2016] 28020168 |ANDIES 15000 15601 Ta44 5535 190062016 20000 B40 67 Sura
TARS 2017 I A01E |ASW 163 2000 [es] 1583 5789 ZEod T 10000 ] SU0
CORDLLA 2016] O2NI1E |FO0H3 30000 ] 2247 16866 18102016 25000 54535 Surgullo
FAWL 2016) OTATIAME |ANESE 10000 10452 T 5655 82016 15000 B35.23 San ksldno
TARS 2015 T2/ 01E |FES4E 150000 130354 4T3 ars9 T 155000 435235 San ksdo
mAWL FEEIRE O 25000 24325 [ 12543 16102016 100000 T4023 San ksldno
TARS 2016] 1902016 |ADL 120 20000 250 ITE6 12082 1TH22016 25000 43523 San Miguel
TARS 2015 oS |ANENTT 2000 454 Tz 6527 2L05/2016 10000 683 San Miguel
TARS 2016| 040 S [ADLZEE 30000 LG TrEZ 525 26007 12016 25000 43523 Surgullo
TARS 2016] 0SNR21E |AFZITL 5000 T256 6514 4212 20062016 10000 5683 Sura
CORDLLA 2018 I1E201e |ACLETS 20000 199938 4443 11258 2iz2016 25000 S48.35 =1
TARS 2016| OENER201E |AKLOSL 15000 17159 aT06 263 OFiE2016 20000 5683 Surgullo
TARS ZO1E] 140402018 [AREETZ 15000 15325 TOE1 6521 190062016 20000 5683 San ksldno
YARE 2016 DTS A |ARMNZ2L 25000 24428 [ 5592 0102016 0000 T AR San Miguel
TARS 2016 140403018 (AN LS 20000 20534 216382 2032 Q4052016 25000 43523 San ksldno
TARS FEE RECFA O T 5000 B6183 3318 11504 111072016 o000 S68.3 San ksldno
CORDLLA 2017 200 S |FTUSS 5000 B3 E 402 16445 3012017 40000 TZ14 San ko
TARS 2018 Z1OTIANE [ARCLdL 5000 15619 N 19008/2016 10000 5683 Callao
AVARTA | 2016] I1NER S [AREITS 5000 2574 4092 11072016 10000 = San Miguel
RAVY 2016] OSOEA1E |PLATE 85000 4425 9152 04112016 20000 72 San kidro
RAVL 2016] 2SS AE [AHETSS 15000 T332 11482 2010:2016 20000 T4DZ3 Sura
CORDLLA 2018) 1002018 |AFSEZ4L 25000 211435 2473 O=092016 0000 T4 San kBl
TARS Z01E] 1203018 [LWEMEZE 5000 11113 41.76 23052016 10000 5683 SR
RAVL Z016| 202016 [ALWM S 5000 333 14602 18022016 10000 T4DZ3 San Miguel
TARS 2015 ZTTIENIE |ALQSS4 S000 HLIT 1023 05112016 10000 683 San Miuel
TARS 2016] 1602016 [ANTITE 5000 6416 150.38 2383 089065/2016 10000 5683 San Miguel
RAVL 2016 ZAOTIANE [AFEITL 15000 18209 4393 549 290052016 20000 T4DZ3 San ksldno
TARS 2015 TS |ANTLIS 10000 1465 18274 24482 21052016 15000 435235 San ko
TARS FEE R A O i 5000 [EEE £33 [ 151072016 o000 5683 San Miguel
TARS FEE I EEEL O 100000 101096 409 9545 27082016 105000 43523 Sura
CORDLLA 2018 2002018 AN 184 2000 2 14552 3164 21052016 10000 540 67 =1
TARS 2016] 130T e |FS0E3a 5000 35360 B 11644 061172016 40000 Ta43 Sura
CORDLLA 2017| 2R0&/2018 [DeMI1E 1350000 143380 F2B3 20283 13012017 155000 54535 ko
YARE 2016 TSNS/ AE |ANNMILEL S000 5SS 4556 25038 MH020E 10000 S5E3 Surculia
AVARTA | 2016 140NAE |AKUTO 15000 15242 7143 B6.55 19007 22016 20000 = San ksldno
TARS 2018 GNOTII1E [ASYZS1 15000 13474 406 8372 SA0R2016 20000 SEE3 San kBl
YARS 2016 1500A018 |ANHSES 5000 5505 17346 2591 1052016 10000 S6E3 San kidro
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vARS | 2016] 01NTR0IE |ANNIZE 5000 07 2E7 14926 2THAB0E 10000 5583 San ksking
TARS 2016] OTOTIAME |ANPE4L 5000 S500 ol 16617 201272016 10000 56483 San Miguel
TARS 2016| 20N AIE [AFEEE0 15000 15783 7133 5859 2052016 20000 56483 San Miguel
COROLLA 2016[ 130802018 [ANNG13 10000 10073 4376 101.05 211 2016 15000 54835 San Miguel
CORDLLA 2016] 20M0TIA0E JANUMTS 10000 10022 3447 EIE] 18402016 15000 4535 San Miguel
mAVL 2016| 2SN AIE [AMZED 5000 4255 51.3% 2523 182016 10000 T4023 Sk
vams | 2016] osadaie |anoeTe 5000 =3 %651 3149 [T 10000 5583 San Migusl
TARS 2016] OHGH NS [AN 422 20000 15704 15803 3859 1082016 25000 43523 San Miguel
TARS 2016] 1TIEI A0S |AHD2 S 5000 Smed 3654 11583 10102016 10000 56483 Sk
vARS | 2016] 08NS a8 |ARsEL 5000 =] 15097 W57 (207 P06 10000 5583 San kskdno
TARS 2016] 2ENTIANE |ARCHH 10000 10251 | 4322 aria2016 15000 43523 San Miguel
CORCLLA 2016 0SS/ A0S |ARE240 5000 S5 125,56 3652 15407 2016 10000 B4 67 San ksldno
TARS 2016| OX0EMIE |ARJ15S 5000 4552 171.35) 2981 A7 2016 10000 56483 Sk
mAVL 2017 150816 [AMELT 150000 148575 IFL ZETE 1004 2017 155000 B85 23 San Miguel
TARS 2016 21EAE [ANEL1D 5000 1443 629 B827 17352016 10000 56483 San Miguel
AVARTA | 2016] 120TIHE [AMYS 02 10000 10481 9605 £ad 2752016 15000 459 56 San Migusl
TARS 2016|160 AE [AMNELSS 5000 4953 93355 5346 08062016 10000 56483 San Miguel
CORDLLY 2016 2RSS [ANCADS 10000 10117 138613 3587 27062016 15000 4535 Callao
TARS 2016] 1T A6 ALK 5000 5555 3366 13206 2082016 10000 56483 =T
TARS 2016] 120N A6 [ALMDSS 5000 5358 5524 B263 20052016 10000 56483 San Miguel
mAVL 2016 IS AE |ADGE0S 15000 14683 4346 12211 FM02016 20000 T4 23 Surgullo
TARS 2016] 160TAE |ARCIT 5000 ] 12907 3638 218352016 10000 56483 Callao
TARS 2016| ZHOHAIE [AMFI4T 5000 Sr2a TEAT 55 16052016 10000 56483 San Miguel
TARS 2017| ZTHOEAE |CR0E3S &3000 83055 2519 1971 Q501 72017 20000 TIEAR Sura
TARS 2016|158 AE |ANDZES 5000 THE 9586 3182 18052016 10000 56483 Surgulla
TARS 2016| ZHOHAE [ALW 144 5000 aTad 6413 8631 2TE2016 10000 56483 San ksldno
mAVL 2016 20N ANE |ALNERS 5000 ] 983 11745 15052016 10000 T4 23 Sura
CORCLLA 2016] 0SS0 |AATETS 0000 31201 5515 6558 121072016 5000 EEES =T
TARS 2017| 1W0TA0E [ATIETL 20000 20000 2521 17724 3801 2017 25000 43523 San ksldno
TARS 2016| 2S0EAE |ARTI12 5000 6413 17544 2042 1807 2016 10000 56483 Sura
TARS 2017 160TAE [ARYODT 5000 5456 2575 17647 3801 2017 10000 56483 Callzo
TARS 2017| 20OTIANE 5225 TO000 FO120 26,89 18143 17001 2017 TS000 435 23 Surgullo
TARS 2016| 0SOTANE |FOALE 15000 15055 33497 14616 X2H22016 20000 56483 San Miguel
TARS 2016| 156816 |FEE5E0 40000 43055 S6.47 3474 215092016 45000 43523 Sk
AVANEA | Z016| 1EMEIDNIE |APE1EE 5000 [ 16503 2054 0507 2016 10000 B5E 54 San Bl
mAVL 2016 0SS AE LGRS T3000 TEIST T4 TATE 101072016 S0000 243398 Sura
TARS 2016| INEHAE |DRST4S 75000 Fa3z0 2933 5046 18102016 50000 125612 San ksldno
COROLLA Z0716| ZTMS D018 |AFZdas 10000 10746 XS B1Z7 ZT07 2016 15000 54835 2 MguEl
CORCLLA Z016] 2TMTIA01E |ANN4Z3 5000 il 4315 11423 181172016 10000 640 67 Sura
AVARTA | 2016) OWES NS AN 5000 ] 4054 121.72 T2H22016 10000 = Sk
TAMS | 2017| IWOMDIIE |Farads 40000 @i ] 17764 BN 01T 45000 435 25 S
mAVL 2017 01 AE |ANHEED 5000 5250 2858 16614 140022017 10000 T4 23 San Miguel
TARS 2016] OSOTIAE |ANHEST 10000 10500 10421 318 20052016 15000 43523 San ksldno
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COROLLA 2016] 280N IIE |ANGET 10000 10554 13705 3259 22062016 15000 54835 Suro
TARS 2016] 1102016 |ANE4SS 5000 6319 12241 307 100062016 10000 San Miguel
TARS 2016] 2N AIE |ANSET 5000 5147 12516 FBIT 06A05.2016 10000 Callzo
COROLLA 2016] 0N 01S |ARY 100 5000 5700 524 Ti83 210072016 10000 Surgullo
CORDLLA 2016] 2R0IA01E |ARN 362 25000 2626 T2 4481 03405.2018 20000 S0
COROLLA 2016] 2R0AE |ANEELS 5000 5255 2545 45148 120062016 10000 San ksldno
mAWL 2016) ONENAIE |ALFI14 10000 arar 13352 31.43 Q20420168 15000 Suro
CORDLLA 2016 31 A0IS |AAVDSS 35000 35312 61.09 TET4 15112016 40000 San Miguel
TARS 2016] 0TS A01E |ARKDE1 15000 15204 B565 7305 19007 2016 20000 S0
CORDLLA 2017 1WA |DLRTIS 70000 71386 2345 14161 112017 75000 San Miguel
TARS 2016| 240N A6 |AFDE 10000 10055 SLE 16009 31102016 15000 San ksldno
TARS 2016] 14083018 |FaZiar 35000 JMOT 5081 155.8 18112016 40000 San Miguel
CORDLLA 2017] 2T A0S |DETS B5000 23003 1529 262485 1302207 20000 San ksldro
TARS 2016] 1902016 [AMWESZ 5000 S04 131893 El 250062016 10000 S0
TARS 2016 ZHMAE [ANE2DS 5000 16003 1873 125.2016 10000 San ksldro
=AY Z01T| FLOEAE | T2TESL 75000 ] el 10042017 50000 San Miguel
COROLLA 2016 31N A0S |ARY 002 5000 11483 4238 12007 2016 10000 San ksldno
mAVL 2017| ZTOTIANE |FaExzs0 20000 20050 257 19253 04022017 25000 Callzo
TARS 2016| ZTHOEHAE AN LEZ 5000 5251 EXF 12265 Z2H22018 10000 S0
TARS 2016| ZENNAIE |ANEETZ 50000 T835 13862 18456 06102016 25000 S0
TARS 2016| IS A6 |AFDOE0 13000 16587 4074 8353 210052016 20000 San Miguel
TARS 2016] ZWMAIE |ANDHES 10000 11129 11057 =01 2B05.2018 15000 S0
TARS 2016] 2T AE |ANDGSS 10000 10000 5555 5626 220620168 15000 San Miguel
CORDLLA 2016] 28M 2018 |ALLSTS 5000 231 IrAT 128.3 102016 10000 Suro
TARS 2016| 2SR MIE | T23516 35000 5557 4655 ELE] 28112018 40000 Callzo
CORDLLA 2017] 2001 |FOZ238 10000 B 11 4813 18412017 15000 San Miguel
mAVL 2016| Z40EHAIE [AKDL19 20000 19355 R BT 261172016 25000 San Miguel
TARS 2016] Z0EI A6 |ALS1SE 40000 2120 23447 25038 15407 2016 45000 San ksldno
=AY 2016| 2R0EIAE |ALRESS 10000 10221 4214 2583 2809.2018 15000 Callzo
CORDLLA 2017 1M1 |AJZZEE 20000 10076 T4 31478 220207 25000 Suro
TARS 2016| 20 AIE |AEC1ES 20000 20189 5142 2556 2209.2016 25000 San Miguel
TARS 2016] 2TRTIANE |FaMI0S 55000 55725 Ta45 5381 1509.2016 50000 San ksldno
mAVL 2016| OSGEAIE [ADUZNS 25000 2451 T 10646 201172016 0000 San ksldro
=AY Z016| 1407Va0E |ALKZET 5000 5562 o728 11905 13112016 10000 San ksldno
TARS 2016] 0TS NS |ASISS 35000 5931 5877 E2Z4 15435.2016 40000 San ksldno
COROLLY 2016] 00T |ACID0D 35000 447 4956 Ti.79 140092016 40000 San ksldro
COROLLA 2017| 2A0TIAE |ALEEE 5000 4361 18.6 2TE28 240427 10000 San ksldno
TARS 2016| ZHONAIE |ALLSES 5000 S423 5635 &1.09 11/06.2016 10000 San ksldno
CORDLLA Z016] 120TIA01E |AFELN 13000 16160 56 10503 253M0/2016 20000 San Miguel
=AY 2016| 2406 |LIEETT 50000 B0454 2408 1577 21172016 E5000 San Miguel
TARS 2017| 2GRS |ALNLA 5000 5100 2073 23T 1304207 10000 San Miguel
TARS 2016] I0EIA1E [ALWET1 10000 dz2 5335 8576 23092016 15000 Suro
TARS 2016] OENTIANE |P1USTS 40000 41767 2671 12104 04112018 45000 S0
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FAVL 2016 152016 |AATI10D 699 i 451 Q51072016 25000 65523 San Miguel
TARS 2017 OENEAE |AALERD 214 [ 17876 Q22017 20000 ] SuEo
TARS 20E| O2OTVANE [ASESE 4134 3825 24324 Q4072018 25000 435323 San kskdro
FAVL 2016| ORGEAE |FEVOED 304 =2 12801 121252016 120000 672 San kskdro
CORCLLA 2016] 20072018 [O5A409 4206 3423 ATy 2T0R2016 75000 S45.35 Surgulio
TARS 2016| 2O A6 |ACTESS 6316 iT4s 7509 121172016 40000 743 San Miguel
FAVL 2016| OSOTIAE |AHMGED B335 5424 8574 ZE09/2016 25000 65523 SuEo
CORDLLA 2017| 12018 |FOTETZ 28358 4255 17604 Q422017 15000 S45.35 San kskdro
TARS FRERE A R & 3% TIE4 241072018 40000 743 San kskdro
TARS 26| 1TRNAME |FTViss E61.73 3662 150572016 5000 43523 Callzo
CORCLLA 2016] IMOTa0e [FeCss2 5.8 wae 272018 0000 7214 San kskdro
TARS ZUE] 120TAE [FasE 2m B35 16092016 £5000 435323 San Miguel
CORDLLA 2016] 11 aiie [AM 44 B245 670 D06 2016 15000 S45.35 San Miguel
TARS 2016] 1S A0E |AFCeU a551 4580 17A38/2016 25000 435323 San Miguel
mAVL 2017 OAOTIANE |ASPOOT 2425 4553 1801 2017 25000 655 23 Suro
TARS 2017| IROTIAE |ASPSES 15000 12740 T2 T260 Q5022017 20000 ] San Miguel
CORDLLA 2016] 182018 |AADUDS E0000 80169 1545 4531 1707 22016 E5000 S45.35 San kskdro
CORDLLA 2017| 28N 2018 |FTOE25 40000 22 4191 15406 Za0E2017 45000 S45.35 Suro
CORDLLA 2016] 18Ms/ 2018 |A=144 25000 24742 6959 5251 0150972016 0000 7214 San kskdro
CORDLLA 2016] 0&MTIA0IE |ADA 320 25000 ] 4155 3ATT 111072016 0000 7214 San kskdro
TARS 2016| 04N AME | DOX1 02 30000 30085 2T [=Tve] T2M02016 25000 43523 San ksldro
mAVL 2016] ITASI A0S |Fo0dsL 45000 45561 [ [RE-] Q30972016 50000 T4023 San kskdro
TARS FEE FEEFIC 20000 21075 4511 3825 101072016 25000 435323 San kskdro
mAVL 206 110TIA0E [FaTasd 30000 IZ66 [N FiE 25105/2016 25000 55 23 San higuel
TARS 2016] IS |[DOL04S 50000 52001 Fls 2999 170872016 55000 435323 SuEo
TARS 2016 O4ME 016 |AAFSES 50000 28500 11695 6500 2B09/20168 25000 435323 San Miguel
CORCLLY 2016] Q4201 |DvVEE2 20000 T [T 5% 241172018 25000 S45.35 San higuel
mAVL 2016| ZGEAE |FEVERS 40000 41169 6.7 K 41172016 45000 65523 San kskdro
mAVL 26| 150TA0E |ALRSE 20000 21957 RN 63 121072016 25000 65523 San Miguel
mAVL 2017| 2REEAE | TILZGE 40000 40000 2053 5000 204207 45000 655 23 San higuel
mAVL 2017 1982016 |ABDG1S 15000 15025 24l 4375 ZE0E2017 20000 T4023 San kskdro
TARS 2016] 2WeN A6 |DOCESS 143000 145006 5574 1284 20052016 150000 TZ8.45 San kskdro
mAVL 2016| 2SI A6 [AATI0S 25000 el 41T T Q507 2016 20000 T Suro
mAVL FEE FEFE T EREE 20000 20005 2718 4285 2 2017 25000 65523 SuEo
CORDLLA 2016 OSOTIA0IE |F3YE1D 20000 20027 EE| 4873 061172016 25000 S45.35 San Miguel
mAVL 26| TINTIAE [FiREE 15000 16252 2455 ErE 161272016 20000 T4D 23 San higuel
mAVL 26| 240N AIE [FAVETT 45000 45539 45 4001 21835:2016 50000 T4 23 San Miguel
CORDLLA 2016] 29018 |FLASTL 35000 EriH 356 2905 Q407 2018 40000 7214 San Miguel
CORCLLY 2017 11N I0NE |FIXEZS 25000 25556 2348 444 10272017 20000 T4 San ksldro
mAVL 2016] DA e P06 50000 51199 5676 501 arH0:2016 55000 65523 San Miguel
TARS 2016] OS0SIAE [FoVES 25000 25026 A5 4274 231072016 0000 TZ8.45 San kskdro
TARS 26| 130T AE [Faiad E5000 85213 13799 ATaET 1635/2016 20000 TZE.A5 San higuel
CORCLLA 2017] DM A01E [Fai2s7 25000 25355 20497 B2 B4 2017 0000 7214 San kskdro
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mAVL Z016] 14072018 [Ea34T 5000 65190 3815 4510 17112016 70200 T4023 San ksldro
CORDLLA 2016 IS/ 018 |Faldsz 0000 29158 2.3 5542 2TH22016 25000 4835 Surn
CORDLLA 2016] 264 A0ME |Fa84z 0000 EOnE 4505 4585 05352016 25000 4835 Surn
TARS 2016] 1302018 [DSEZSD S5000 6025 Tas TS Q20052016 40000 743 San Miguel
CORDLLA 2016 OAEA01E |F3C555 0000 S3ET0 ERF 4130 24112018 25000 4835 San Miguel
RAVL 26| 172018 [FRI13S 23000 25676 4212 1324 13082016 20000 T2 San Miguel
mAVL Z016] ZeAE [F1C4S5T 0000 INII 5255 4567 2772016 35000 65523 San Miguel
TARS 2016] ZENTIA0E |DOWESS 50000 BO5T1 8395 ] 16092016 E5000 L3523 San Miguel
RAVL 2017 1802018 [DOS014 15000 15013 B 4987 260012017 20000 T4023 San Miguel
DOROLLA 2016 15042016 |F1E603 30000 30206 345 4794 SOE2016 35000 54535 Sur
COROLLA 2016 02016 |F15541 5000 36130 S48 57 18407 2016 40000 714 San Miguel
CORDLLA 2016 208/ 2016 |F1HEST 5000 65281 E-RF irig 12063 2010:2018 70200 540 67 Surn
DOROLLA Z016] osmmiane |FiL14z 30000 30593 FERE] Mz 1125 281072016 35000 54535 San Miguel
CORDLLA 2017] 2SI 016 |DOZ253 5000 EIEE] ] i 14309 171 2017 40000 714 Surn
RAVL 2016 oSOTAE [F10E3T 25000 95350 4224 4630 13529 240720168 100000 T4D 23 San Miguel
AL Z016) ZEMe B0IE |Fi1= 18 40000 [ TE] s 521 [FEN 02112018 45000 [ Calizo
RAVL 2016] 130402016 |DEWISE 5000 =3E S969 3397 5691 13062016 50000 243388 San ksldro
TARS 2016 20201 [DOFDST 85000 BTG 12347 6124 496 0310:2016 20000 TZE.A6 Surgullo
RS | 2016] 040TIa018 |FiKoaT 45000 45520 [T HE0 10092 12102016 50000 K Caliz
RAVL 2016] 2102018 [F12100 0000 SMZT o 4573 15656 24112018 25000 65523 San Miguel
COROLLA Z016] 1W0Ta0e |DORITS 50000 52152 iT6d 2543 5873 100272016 55000 4535 Callzo
AVANZA | T016| 2w a0s | 0o HaE 50000 50552 &7.50 468 B4 Z05 2016 E5000 [ San skarg
CORDLLA 2016 20008/ 2018 |DaC2s 115000 115101 2404 4592 14392 10112016 120000 714 San ksldro
COROLLY 2017] 11M& 2018 |D0ESE 0000 3159 254 454 19052 1Tz 207 25000 4535 San Miguel
TARS | 2016 ZaoTiauis AL 110000 107&2 HET 4218 38 231052018 115000 [ San Migoel
CORDLLA 2016] 0TS/ 2016 |DaCETT 0000 Sa240 31.78 4TEQ 14873 031172016 25000 4835 Callzo
COROLLA Z016] 16082018 |DoRIzd 5000 [E=ET 5554 4361 ENF 2aM0/2016 70200 640 67 Callzo
TARS | 2016 2WOTI2018 |Cakare 150000 148480 [ E510 14258 1222016 155000 [ Sur
COROLLA 2016 2R 2016 |DOFIES 45000 [EEE] 4224 4567 i 25005/2016 50000 540 67 Callzo
TARS 2016 0T 201 (Dl VIR 435000 45192 5686 4505 8456 ST 2016 50000 S68.3 Callzo
TARS | 2016| DHosi 2018 |Cr ks 5000 5102 FHAT (e 13542 1502016 50000 72546 San =k
COROLLA 2016] 0GR A01E |DoWis 23000 2582 4564 N 911 041172016 20000 714 Surn
COROLLA Z016] 11AE201E |Dakdis 15000 16852 2655 313 114.4 Q3272016 20000 640 67 San Miguel
COROLLA Z016| 25052018 |D0eses 115000 14174 = R [T 120000 7214 San =k
TARS 2016 2T A0IE [DOMELS 50000 7811 TS 5188 Q2007 2016 85000 L3523 San ksldro
COROLLA Z017] oM adie |DOCdsa 5000 35192 2866 4505 15022017 40000 T4 Surgullo
AL Z016| DS0s 2016 |DaHIEs 50000 [EarEE] T 4261 12081 0612 /2016 ES000 [ San kskdn
RAVL 2016] 2SOTA0E [DaRE0 5000 B5536 B39 4 6586 1102016 70200 T4023 San ksldro
COROLLY 2016] 30 aME |DeZ251 15000 16666 11647 333 2863 28052016 20000 640 67 San Miguel
AL 016 1508l B018 | DB VAES 70000 a7 4 =588 [ o GRS /2016 75000 [ San Miguel
CORDLLA 2016 2W0TIA016 |De3362 5000 =K 10034 B0 =R 05092016 70200 540 67 Surn
RAVL 2016 01 A0E [DE-ET2 25000 25455 R 542 X549 Q57 2016 100000 T4D 23 San ksldro
mAVL 2016] 14002018 [CEE4ZE 5000 TEed19 B5.04 3581 422 Q7382016 80000 243388 San Miguel
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YARS | 2016 0M0SI 2018 |DEK142 50000 TT56 4976 544 15362 EHOAHE 85000 435 23 Callzo
TARS 2016] OFeRAE |DEESH 45000 45560 S3TS 1040 19.35 22052016 50000 5683 San sk
=AY 2017 @1 AE |CEY0ET 45000 45164 A4S 453% 13264 11801 2017 50000 74023 Suro
YaRS | 2016 0SNEIM01E |DEXETS 30000 23525 5284 E375 12065 EH2 6 35000 435 23 San lskd
=AY 2016] 1182018 |DEHdas 50000 50100 219 4200 9589 12112016 55000 B85 23 Suro
=AY 2017 10T a0E |DOE406 0000 014 2885 42356 172482 ari1 207 35000 B85 23 Ean Miguel
CORDLLA 2016] 29ME/ 2016 |DEXCEE 55000 E=Tall 4553 4288 242 NH22016 50000 T4 Suro
COROLLA 2016] 0S0TIANE |CFidds 50000 500135 1.2 4282 ar3 14102016 55000 54535 Callao
TARS Z01E| IFOHAE |DEHLZ 135000 135082 406 4213 12113 2207 2016 140000 5683 Ean Miguel
=AY Z016] 1TSS |DENI4L 45000 45T24 335 4278 1354 22016 50000 74023 Ean Miguel
TARS 2016] 186216 |CFE1SS 0000 T4 EES 559 T4 250052016 75000 L3523 Ean Miguel
CORDLLA 2016] 1M/ 201 |DE220a 50000 51660 4505 2340 7402 231072016 55000 54535 San sk
=AY 2016] D4 S |O5Y 125 145000 143024 455 4276 1026 14112016 150000 72 San kskdro
COROLLA 2016] OTATIANE |CFWGSD 45000 5139 4185 4561 11615 31102016 50000 540 &7 Suro
TARS FEE LRI s 20000 352 a1l 4543 4837 SMS2016 25000 43523 Ean hguel
TARS FEERETFEA T A 145000 146735 9589 205 224 21052016 150000 72846 Surn
=AY FEE REEFA O =T S0000 50000 a4 5000 13565 26122016 E5000 B85 23 Surgulio
TARS 2016|204 A0E | DE'L0SD 150000 148740 17443 S260 16 20052016 155000 43523 Suro
TARS 2016] 11eTas |CFCied 50000 2114 7255 5886 [ 29092016 55000 L5323 Ean Miguel
=AY 2016] 0SS |CFELDT 25000 k] & 177 14433 27052016 40000 T2 Ean Miguel
mAVL 2016 91NTANE |DEREES 40000 43439 4182 1511 ERE] Q5352016 43000 655 23 Ean hguel
=AY 2016] OF0SAE |DEEE2 75000 T53TE B5.3 4622 7075 17382016 E0000 243389 San sk
TARS 2016] IR AE |CEIG46 150000 130026 1085 4274 453 OLM02016 155000 35323 San kskdra
TARS 2016 TAOTIANE |DEWERD 150000 130006 12952 4924 84T 290052016 155000 435 23 Suro
=AY 2016] 1TRE NS |Cdvaad 45000 45585 5518 3102 622 12007 2016 50000 74023 Ean Miguel
TARS 2016] 10N AE |50 150000 130029 166 4271 2285 03042016 155000 35323 San kskdra
TARS 2016 91N ANE |D5X555 150000 142314 13874 5086 4 Q50272016 155000 43523 San kskdro
TARS 2017 ZWEH 2016 |CEMATE 45000 LTS =g 272 15875 25012017 50000 5683 Ean Miguel
TARS | 2017| ZW0s2016 |Colsas 30000 =I5kl 05 ] 21447 ZS0E 20T 5000 (] =20 MiguEl
TARS 2016] 1 RN 216 |05V130 110000 111029 1165 =] 4 18042016 115000 43523 Ean hguel
=AY 2016] IWeSAME |DEA 08 E5000 SEE1T 7812 3183 4075 QN7 2016 20000 T2 San sk
AV IR A ] 30000 2142 Faa2 2858 BT 051172018 5000 [ ]
TARS 2016| ZTIEI PG |CA T3S 0000 T2ME 3 2252 a2 18905/2016 73000 43523 Suro
CORDLLA 2016] oMV IE |DEXEE1 45000 reed T3 2008 i Q2052016 50000 540 &7 Suro
AV FE A A 70000 TOHT SEES 55 568 12062016 75000 [ Ean Migusl
COROLLA Z016] 187201 |CEEE1 23000 2EST A4S 2343 10202 2TH02016 30000 T4 Suro
TARS 2016] ORI ANE |CoCES 100000 101769 Tiza 23 452 1290052016 105000 L3523 San sk
AV FEE AL 35000 0TS 361 R 10502 11172016 40000 [ San Eln
mAVL 2016| 2ROTANE |CAFI32 20000 ] ] i 10512 Q51172016 35000 655 23 Suro
CORDLLA 2016] 01Ms/ 2018 |OEVIT0 25000 ] 6167 3155 5116 2207 2016 40000 T214 Suro
COROLLA Z016| 11063018 |Co o 50000 50151 5516 548 KR 060112016 55000 54535 Suraulio
CORDLLA Z016] 1872018 |CERIad 45000 arrad RN 218 2375 03052016 50000 640 57 Ean hguel
TARS 2016] 18R AE |325103 50000 50511 2.2 4658 11111 Q40820168 55000 L5323 Surn
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MoOsio | Aho | DL Fec v Pleca | LN SenvMant | LNCKM | Prom Km DiE | KmaRe comer | Dissx Recormer |Fecha Proxhen] ProxSarviiant | preci ol 58 nac 3 ucursal
CORILLA DENSME |CEQ0Ee 50000 S4TE 5318 e 8503 ST 2016 S5000 54535 Suro
TARS 2 A0NE |TWATS 65000 65141 22323 554 7383 11807 22016 70000 5683 Callzo
CORDLLA 110716 [DES546 40000 40495 BAET 4505 15604 14122016 45000 S48 35 San kskdmo
CORILLA 1S 2018 |DETa4 50000 B3E55 4711 1345 2855 Ori0a2016 5000 54535 San kskdno
CORDLLA IS MG [Dd 53R 5000 35064 1967 535 2044 08042017 40000 TZ14 San Miguel
CORILLA I TS E E0000 [Z=T [ 4603 9215 19007 22016 E5000 54535 S
CORILLA TS AE |TdPIT0 E5000 B5749 ;25 4231 11727 21/09:2016 70000 B40.67 Callzo
COROLLA 1E0N 06 [CdESST S0000 [EeEE] 6406 4TET 7441 2307 2016 S5000 S45.35 SU0
=AY ZO0SI 018 |ABSS1E 43000 44560 1443 5440 AT569 062017 50000 74023 San ksldno
CORILLA ZAENE |DEEZTL 55000 58366 5755 163 2813 22T 20168 50000 7214 San Miguel
FAWL 1T 2016 [DFRHET 50000 43522 417 3378 15739 21012017 25000 [E] San Miguel
TARS 2SS NE AT TS000 TE5T0 3162 43 1401 15112016 S0000 1256.12 Sk
mAVL IWOH e |DETS 50000 50204 345 4T 12157 2809:2016 S5000 65523 Suro
CORDLLA E A e TIO000 Tizd2 [ il 144 1107 2016 TS000 S4835 San Miguel
=AVL 2TOTIAE |DAWa2s 0000 61351 4778 014 6319 2809/2016 E5000 65523 Ean Miguel
TARS OTOTIA0E |CAwWazs 140000 140806 K| 4124 5256 28052018 145000 43523 Ean Miguel
FAVL GRS A0S (O X008 S5000 55402 STE4 4558 7 26082016 S0000 T2 San ko
TARS NS A01E |DEML E0000 TEET 3 555 B327 583 03012017 A3000 43523 San ksldno
=AVL 1R AE |AS10T 25000 Q5766 A28 4234 Q50052016 100000 74023 San kskdno
YARE 190 S [CERIE2 TS000 T4 559 4635 2ra7 2016 S0000 125612 San Miguel
CORILLA 1407208 |CEVEsS 55000 =T B iTE 14997 1272016 60000 7214 Surqulio
TARS JENSNE |DERIES 35000 5520 5386 3480 6461 2207 2016 40000 Ta43 San ksldno
CORDLLA [ e 75000 T3584 5772 6416 11116 108216 50000 235488 San kskdmo
TARS ZANH e |TEELY 130000 130352 12029 45643 1 A7 2016 135000 43523 San ksldno
=AY 1H0S 016 [D6ASES TIO000 0579 2155 4121 T894 S0M1072016 75000 [ San Miguel
TARS SIS A0E |TERASY 40000 258 AR ardd 17686 202017 45000 43523 Callao
mAVL Q40T 2018 | DAz 40000 40115 AT 4582 15035 22016 45000 685523 San ksldno
COROLLA DEMIAE [E65ST 105000 101750 S6.80 8230 14302 2308/2016 110000 640 67 San isdno
CORILLA P S E0000 55589 5386 2411 17473 164012017 E5000 54535 Ean Miguel
CORILLA 13070 | 205420 T Ta201 55 4Tee 8233 DaM0/2016 73000 54535 Suro
FAWL 1202016 |Od G505 5000 [ 4525 4573 2443 14102016 70000 T4023 San sk
TARS 200018 | D0ADST 40000 41706 3452 224 2542 230572016 45000 43523 San ksldno
mAVL 1ROTI e |TEA119 TS000 73180 212 E520 16192 231272016 50000 24339 Ean Miguel
YARES 1L S [DEZES 145000 147617 6153 ] FBETS 21062016 150000 TZEAS Surgulio
=AVL 11 | D045 0000 62120 5.3 2580 4833 22092016 E5000 65523 San kskdno
CORCLLA OGS AE |TEXC3T 60000 EEEE] ] T407 24042 Q2042017 E5000 24535 San ksldno
FAVL OROE MG [DOWITT 20000 20030 1606 4270 0046 100062017 5000 655 23 SuR0
TARS IROENE |AEHLS 75000 TSES3 15.86 4147 26148 130532017 S0000 1256.12 Suro
CORCLLA 11T A0E |Ta3125 50000 50975 4214 40z 2544 1410:2016 S5000 24535 Ean Miguel
YARE OTOTIAE [T S5000 S4475 4378 5525 1262 10112016 50000 TZEAG San Miguel
TARS OROTIAE |DEHESS 50000 12544 4404 5356 12162 061172016 55000 43523 Suro
CORCLLA R e 000 Te1Z6 2216 574 TLIT 16102016 S0000 23349 San Miguel
YARS OR0EA1E |O6M005 20000 Q4512 [l 438 59 08052016 25000 435 23 San kskdmo
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IR T 150000 149765 314 5235 2 AT 155000 54535 San lskd
FEEF O 55000 56315 S2.15 HE2 Q20052016 50000 T214 San sk
20E/A01E JCSVETD 45000 L5205 5075 4Tas 2T082016 50000 5683 Suro
1S e | C3 0074 125000 124860 M8 5040 15127 130000 5583 San lskd
ZTATANE |B4A122 0000 [IlE] | 4587 260022017 75000 L3523 Surgulio
7| OEEEAE |CSD013 40000 ] 23EZ 5278 16042017 43000 L3523 San sk
1100 3018 | DEREED E5000 67134 A8 2866 2TH02016 7000 74023 Ean Miguel
T| FAOTENE | CAADER 55000 55000 2555 5000 012017 50000 T214 San sk
T| OGRS |CSLEES 45000 4T 1763 ol 24012017 50000 5683 Callao
2R AE JCAEST2 75000 Ti144 0zz 4536 Q20352016 50000 2433899 San kskdro
R0 R EE 50000 BO1TS 204 4525 Q12016 655000 B85 23 Surgulio
IEEHFAEE =R 40000 55 4313 4665 Q12016 43000 54535 San sk
QT AE |E3VET2 S0000 81975 443 2 318052016 25000 54535 Ean Miguel
2ENTAE JOEIE14 £5000 ErEad 4034 2706 1102016 T000 74023 San sk
230 A0E |TEV1EE E:5000 BEZ36 4787 En 167 22016 TO00 640 67 San kskdro
1RSI AE |STHIE 45000 43645 4143 4352 2509/2016 50000 640 67 Surgulio
1808 AE |TTRIES 50000 51116 [ZE] 554 15052016 55000 B85 23 Ean Miguel
7| oOTANE |C3E0EE 25000 35105 ;aE 4525 05012017 40000 TILI San kskdro
FRLEF N =] S0000 ST 4325 49383 10082016 B5000 54835 Callao
210sA0e OS50 110000 108256 825 ET44 10022016 115000 L3523 Ean Miguel
AT =i 45000 44530 2545 5120 260022017 50000 T4 23 Ean hguel
HIEEFACE R 40000 L0075 2242 4922 064012017 43000 54535 Suro
IR =R 0000 THMED B 4540 Q322016 73000 54535 Ean Miguel
FETTEO T 150000 145297 4213 5003 240052016 155000 54535 Surqullo
QA1 |CTL125 75000 i G532 2438 O8906/2016 E0000 125612 Surgulio
IEEFAE 55000 T 4445 25122016 £0000 T2 San kskdra
160N E |E2E045 E:5000 614 453 10052016 TO00 640 67 Ean hguel
R0 R E5000 6027 531 23052016 20000 T2 San sk
HFEEFEIA 50000 3106 4530 15001 2017 55000 [ San Ean
2405 A0E |ATYS3S 135000 4337 45356 14102016 140000 T4 23 San kskdro
BRI EEES 25000 ar5d 4562 11102016 100000 5683 Callao
A 105000 BLET 3100 17082016 110000 74023 Sarauiin
QN0 18 |AEMESS 125000 129190 Hal &10 31005/2016 120000 640 67 Ean hguel
Q1 AE 520130 140000 141236 e ITE4 1052016 145000 B85 23 Surgulio
FECEFAL 5000 EEEE] 5447 (5T 12062016 100000 556 Suraulio
18NS 20w T2 70000 EE 434 QN7 2016 73000 43523 Callao
ERLCFE A NE 75000 425 2457 31102016 E0000 125612 Suro
(B ] 150000 07T IS 7S 2017 155000 [ Ean Migusl
7| 2WeE216 |PILSE1 80000 17.06 5835 ZroaanT 65000 655 23 San kskdro
JW0E A01E JETNA14 115000 115003 9602 4292 20052016 120000 T4 Suro
HIEFEEEFI SRR 5000 4187 (] 5813 7B T 40000 7943 San Miguel
O (RS 20000 3055 B7.6 2242 2110:2016 25000 43523 Surqullo
2N e |ATEQ4T 55000 55000 207 5000 2r2nT 60000 T2 Surn
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MO0 | Aho | LFec_=rv] Pleca | N SsnvMant | LNCKM | Prom Km.Dis Fecha Proxhan] Proxssnviant | precio dsl sandcio & ucursal
FAVY 2016 130 A6 |BO54355 40000 40785 3106 DEMZR016 45000 555 23 Callza
AV 206|130 18 |Colses G000 ST 078 S1HO/Z016 T0000 T40 23 San sk
CORDLLA 2016| 0T A1E |C2C570 E5000 66745 4065 24092016 000 640 67 SuR0
FAVY 2016 130T AE |CIRAET 105000 105807 4591 05102016 110000 74023 Callza
FAVE 26| TSNS MIE |l Ts 50000 126 [ T A0IE 5000 [ SR
YARS 2016] 01T S [T K447 0000 0976 M7 28112016 5000 43523 San sk
YARS 2016] 27T NG |ASR24T 75000 TS50 MET 2011 2016 SX100 125612 Surculio
FAVE 2017| GG 216 |Eav1 49 45000 [EiH 1921 22T 50000 T40 23 Calizn
FAVY 2017 W0 A6 [BIVS10 50000 S0045 2486 109032017 55000 655 23 Surculio
YARS 2016 120 W16 |BaFSdd 50000 S1036 iy | FMZ2016 53000 43523 Callza
CORDLLA 2016 2207 M6 | C1 O 10000 41708 TR FGE2016 45000 S8 35 =iz
CORDLLA 2016 230716 |E9C119 55000 55648 3175 ariz 2016 0000 TZ14 San sk
CORDLLA 2016 13716 |551 73 120000 120209 6253 Zr0aa016 125000 54835 Callza
ARG | 2016 190 W16 |BAWSS 150000 150450 R 072016 155000 5 73 Sura
FAVY 2017 29016 |BST142 40000 40533 1077 171327 45000 [ ] Callza
AV Z016| ZEMS W16 |Eas20 120000 117922 [ T9GE/2016 125000 [ CRlE0
CORDLLA 2017| 2008 M6 |BSR250 0000 [ 5 19901 217 7000 54835 San sk
CORDLLA 2016 01MEd 2016 BT 35 95000 95400 4423 1309206 100000 TZ14 San Miguel
COROLLA 2017 0506 2016 |B100s 45000 40807 a2 ITAE 1T 50000 640 67 San higuel
CORDLLA 2016 0SMT 16 |ASDOE2 20000 92383 4263 aroa2016 25000 54835 San sk
FAVY 2017 D50 M1E |Bokd 49 50000 50024 FrE] a2z 2017 55000 [ ] Suro
TARE | 2016] 1 TR 2018 |Baids 0000 =] 1] 2507 /01 5000 55 23 San Wiguel
CORDLLA 2016 19016 |B3L1585 120000 121379 TEZS 04052016 125000 54835 San sk
FAVY 2017 W0 A6 |B5404 45000 44004 427 e E 1001 2017 50000 T40 23 Callza
FAVE FE Al EERE] S5000 GBI T2E1 1700 7 NS /2016 100000 T40 23 2 Wiguel
FAVY 2016] 2oM A6 [BSC219 45000 46657 5088 3313 2407 2016 50000 T4 23 Suro
CORDLLA 2016| 15 218 [B35595 E5000 6895 10927 2102 0062016 000 640 67 Sur
CORDLLA 2016 03M% M1E |BoCeme 95000 = 5Tas 1545 F2N07 2016 100000 7214 =iz
YARS 2016 24008 W16 [OEW 142 55000 34543 5344 5457 Q4102016 40000 T4 San sk
CORDLLA 2016 212016 [S52012 105000 104391 35T 409 14052016 110000 640 67 San Miguel
YARS | 2016 17TME G |COUESD 105000 105195 A2 B STHZ2016 110000 K San sk
YARS 2016] BI0NA1E |OOZ204 H0000 B46T i 2533 2112016 A000 43523 Surculio
TARS | 2016) 1200016 |C=5E4E5 145000 T4EZ5 1 Gar ] FRNO/Z0TE 150000 T8 46 =E
YARS | 2017| 16Ma M6 |ASDEed B5000 5100 Fik 1900 ORNT2 2017 90000 T2E A6 San =l
CORDLLA 2016[ 1582016 |CLE4S 105000 107064 kT 2036 26112016 110000 640 67 Surculio
TAMS | 2016) OS0W D016 |ADRSET 125000 125148 (1A 52 2407016 130000 L] Surn
CORDLLA 2016 06T 016 [ASIZ0Y 75000 TB156 Saad 544 Zra20i6 A0000 235488 San sk
CORDLLA 2016[ 1508016 |AZF150 140000 144231 S064 TeY F0E2016 145000 54835 Suro
I EEEEEEIDGEER 0000 D B FT /A0 5000 435 23 Surgulio
YARS 2016 00 A1E [BO05ET 145000 ST 62 46 2092016 150000 T8 AR San sk
FAVY 2016] BTHE A6 |ROTVEG 130000 4534 4226 T2092016 135000 655 23 San sk
TARG | 2016 28MG 16 |B2ASEL 115000 5T 5457 OTAO/2016 120000 EELE] SR
CORDLLA 2016 21MEi 016 |51M 1S 0000 T 4655 1810206 7000 54835 San sk
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Mool | Afc [ Fec_Serv] Pleca | M ServMant| LNERM | PromokmoDE | RmEhecemer Fecha Proxheml] Prox3erviiant | precio del sandcio 5 ucuresl
coRoL Ly 2016] 01Msi201E [E2C24E TE000 [ F 3 778 ZH026E E0000 3450 Caliza
TARE | 2017 DSMTII0IE |ADNEEY 55000 &7z =219 250 20T 2T 23000 TI8 A EEEEE
RAVE | 2017 Domei20IE |Aeesal 7000 TS FES G T E0000 e San sk
vARE | 2018] 23S 0E [ADS0ES 115000 116105 17281 EES 062016 120000 TA4F San Bl
CORCLLA 2016 16MSI 018 |Eavaed 100000 100673 &4 35 171206 105000 SEE B
CORCALLY 2016 0EMTIZ0NE [ATUMZE 55000 B35 ®1 804 18112016 3000 T2i14 Surgulia
CoROLLY z016] 2eME 2018 [ATZ484 105000 105406 1569 594 D1ZR016 110000 640 7 Caliza
RAVE | ZOTE| 14M7I301E |AEEIE] 7000 wa HEz 006 E0000 539 B
RAVE | ZO1F| ZEMTIIOIE |Earaia TO000 Hig =3 086 TS000 55 25 Caliza
RAVE | z018] 2eMTIa0IE |E5FI1E 70000 44.18 16656 092016 75000 655 23 Surd
CORCLLA 2016 JEM4 016 650546 TE000 6147 1245 407 2016 &0000 Taa4ad g
CORCLLA 2017 25Med 2018 |Eardas 100000 100216 FIE] T N7 105000 SEE EEEEE
mave | zome] eemaoe JasFiEs 115000 116833 R B 18092016 120000 ®TI Bl
CORDLLA 2016 03M& 2016 |Casaam B5000 [ =iz 567 SWZ0E 20000 TZ4 G2l
YARS | 2017| 20072016 |CViE 10000 AR 1779 B3 W27 5000 [ BT
TARE | 2016 TOMI01E |Earadl 45000 16555 B4.51 ESH 11062016 50000 EEE Caliza
RAVE | Z017| 15Me 2016 |eanais E5000 BI1Z1 ] Ba7Y &7 2017 70000 T4 CEliE0
TARS | 2016 15AEI 2018 |Bax4A00 50000 ST R {5 B 55000 55 35 C2liz0
CORCLLA 2016 1TMSI 2018 |Bdnsie 115000 115%5 E551 73z ZE07 206 120000 7214 S
COMCALLY 2016 Z5MTIZ01E |Boiae B0 S 58 B ZE 23000 TZi14 i
VARG | 2017| 2oMTi 2016 |Bacdah 5000 £5054 ENE 16 TROE 20T 50000 EEE C2liz0
YARE | 2016 SOMSI01E |ATHISE 7000 fi=H (=S T 150E20E 0000 125612 =iz
YARE | 2017 20ME 3018 [ATF131 150000 150500 308 500 1201207 155000 5525 San sk
YAMS | 2017] 18712016 |620aTs 35000 356 1165 H3T Tz 20T #0000 TaLF 20 Wigeel
CORDLLY 2016 12052018 |C=ries 150000 145737 | BIES 15082016 155000 SE E2n Wil
Fuente: Grupo Pana SA.
Elaboracion: propia
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Anexo n.° 4 Actividad del AT y TL - Anterior

ACTIVIDAD DELATY TL ANTERIOR

ACTIVIDAD

HORAS

8.0) 8.3 9.0] 9.510.0

10.5[11.011.5]12.0{12.5[13.013.5

14.0

14.5

15.0

15.5

16.0

16.5

17.0

11.5

18.0

Llenado de formatos de garantia

estiguetado de repuesto de garantia (usados)

programacion de trabajos

segumiento de trabajos

control de calidad

apoyo tecnico

soporte tecnico de trabajos complejos

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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Anexo n.° 5 Actividad del AT y TL - Actual

ACTIVIDAD DELATYTL ACTUAL
ACTIVIDAD HORAS
8.0) 8.5 9.0 9.510.010.5{11.0111.5/12.0112.513.0/13.5/14.0{14.5/15.0(15.5/16.0]16.5{17.0/17.5/18.0
soporte tecnico para los asesores de senicio
atencion de reclamos y pruebas de ruta
supenvision de actiidades de garantia
programacion de trabajos
sequmiento de trabajos
control de calidad
apoyo tecnico
soporte tecnico de trabajos complejos
Fuente: Grupo Pana SA.
Elaboracion: propia
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Anexo n.° 6 Orden de Trabajo

Fuente: Grupo Pana SA.
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Anexo n.° 7 Proceso recepcion de vehiculos actual

Pasos Donde Qué Operaciéon Nota
Area de Seleccionar Cuando el cliente llega al area de recepcion debera esperar | Nota- Existen 3 tipos de clientes:
1 | RO ioro | T, 9| iarecapcion, seoun os siguientes puntos: o | 1 EMPMGR
de control del disponible / 2: Preferencia del asesor de servicio (algunos clientes prefieren
DO8 s 2 atencion de un asesor de servicio en particular)
progreso del Anfitriona ve Ia | [La anfitriona debe colocar los Conos en los Vehiculos] 13- Planchad int BaP
trabajo) disponibilidad Si el cliente fi ——— p Mo - - Planchado y pintura (B&P)
del Asesor - i el cliente tiene . el asesor de servicio disponible
debera revisar el tablero de control de citas y recoger la
hoja de cita.
= Si el cliente no tiene cita, el asesor de servicio debe
verificar primero 1a disponibilidad del taller y luego iniciar
la recepcion.
2 Area de pre- | gajudar y guiar | Darle la bienvenida al cliente por su nombre e indicarle la | Si el cliente desea ser recibido por un asesor de servicio de su
recepamn al cliente a la | zona de recepcion [en fila] al que debera acercarse. preferencia, entonces el SA disponible debera indicarle al cliente
recepaon Abririe el acceso de entrada al estacionamiento (en caso de g:’;g;:gz :isgggéapggn;:remorar unos:minutas’y.que &l podiia
que esté lleno la zona de recepcion). P 5
Recoger los items de cortesia (Bolsa de asiento y pisa papel)
y acercarse al vehiculo del cliente.
3 Area de JPCB Revisar Revisar el chip magnético y verificar que si se puede cumplir
disponibilidad la fecha prometida de entrega.
del taller
(Controlador Yy
Asesor)
4 Alrededor  del | aprir |a orden de | Abrir 1a orden de reparacién o mantenimiento
Vehiculo reparacion
/1PAD mantenimiento
5 C’éﬁ?&?gr del | solicitar si | Cliente solicita un adicional Tomar nota de la solicito y registrar en la orden de trabajo
JIPAD ;%?gf’:gl algun Cliente manifiesta un problema con su vehiculo Verificar el problema manifestado por el cliente y poner en la
orden de trabajo
6 Alrededor del | Confirmar Confirmar el vehiculo, contacto e informacion del duefio. | Subir la informacion si es necesario [para clientes nuevos].
Vehiculo infonnadén del | [Realizar actualizacion de datos si requiere] Si no hay informacién del cliente en el DMS, preguntar al cliente e
/IPAD cliente ingresar la informacién en el DMS.

requerimientos

Confirmar el requerimiento del cliente.
Solicitar la llave de vehiculo.

Si el cliente requiere diagnoéstico y necesita que el asesor técnico
confirme el problema con el cliente para poder realizar el
diagnostico. [Casos especiales / Casos FIR]
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Pasos Dénde Qué Operacion Nota
7 Puesto de | Revisar Ingresar al vehiculo e instalar los cobertores de asiento y los tapetes de papel en
recepcion alrededor del | presencia del cliente (ltems de cortesia).
/1PAD vehiculo Lienar etiqueta del vehiculo y colgarlo en el espejo refrovisor (Status).
(Inventario Revise Ia lectura del odometro y anote los resultados en el DMS en el IPad.
X;sﬁug ! Vg Revisar el sequro de ruedas
Carroceria) Confirmar con el cliente si hay objetos de valor en el vehiculo.
Llevar a cabo junto con el cliente la revision alrededor del vehiculo e ingresar los
resuftados en la columna apropiada en la orden de reparacion.
Explicar los resultados de la revision mientras camina alrededor del vehiculo.
Ingresa al sistema y el asesor de servicio registra los resultados del WAC.
8 Puesto : de | Revisar las Revisar el ment de mantenimiento periodico y reparaciones generales y encontrar
recepcion horas hombre cuanto es el costo de mano de obra requerido.
/IPAD necesario
9 Puesto ) de | Revisar costo Revisar el costo en el menu de mantenimiento periodico y reparaciones generales.
recepcion Luego explicar el costo y reconfirmar el método de pago con el cliente, y después
/IPAD ingresar los resultados en la columna apropiada de la orden de reparacion.
10 Puesto ) de | Volver a Leer los detalles del contenido de trabajo [ver OT], para evitar omisiones de algun
recepcion confirmar requerimiento del cliente. Y confirmar la fecha y hora de entrega del vehiculo al
/IPAD cliente basado en la orden de reparacion.
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Pasos Dénde Qué QOperacion Nota
11 | Puestoderecepcion | ofrecer Ofrecer trabajos adicionales al cliente, basado enlos | Requerir asistencia del asesor técnico o del personal de
/ IPAD trabajos resultados del WAC, recomendaciones o historial del control de calidad si es necesario.
adicionales vehiculo.
12 Escritorio del asesor Confirmar la El asesor de servicio debera revisar el JPB para verificar | Si no esta claro para el asesor de servicio que fiene las
de servicio disponibilidad | la disponibilidad de los técnicos y su horario. habilidades del tecnico, consultar con el controlador.
gel| teclfuc? ! | (Incluso si el horario ya ha sido fijado en la cita, el asesor
Cg: cliente Sin | de servicio debera revisar en el JPB para confirmar si Si es un cliente sin cita, coordinar con el jefe de taller la
hay algun cambio de cita por el horario de trabajo.) disponiblidad de técnicos y horario de entrega del vehiculo.
13 Puesto de recepcion Fecha y hora Decirle al cliente |la hora y fecha estimada de la entrega
/IPAD estimada del del vehiculo.
vehiculo
14 Puesto de recepcion Colocar la hora | Si el cliente es un cliente en espera, establezca PDT de | Si el cliente no es un cliente en espera. preguntar a cliente
/ IPAD prometida de acuerdo al dia y hora de finalizacion del vehiculo. qué horario es conveniente para que pueda recoger el
entrega vehiculo.
Colocar la fecha prometida de entrega en la orden de
reparacion. Luego colocar la fecha prometida de entrega de acuerdo al
tiempo deseado del cliente.
15 En la impresora Imprimir la Imprimir la orden de reparacion.
orden de
reparacion.
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Pasos Donde Qué Operacion Nota
16 Puesto de | Ordenar los | En caso se presenten repuestos que apliquen a pedidos de orden | Si el repuesio no se encuentra en stock,
recepcion repuestos especial, consultar con repuestos la disponibilidad de los repuesios y | comunicarse con el clienie, solicitar su
/1IPAD fecha de arribo [mayormente en adicionales]. aprobacion e indicarle la fecha de llegada del
repuesto.
Realizar la solicitud de pedido y el seguimiento. Si la fecha de armibo del repuesto varia, llamar al
Llegado el repuesto, el personal de repuestos informa al Asesor de cliente para reprogramar la fecha de entrega.
Servicio para que realice la notificacion al cliente.
El Asesor de Servicio se comunica con el cliente y le informa sobre el
arribo del repuesto. luego transfiere Ia llamada al Personal de Citas para
continuar con el procedimiento de citas.
17 Estacionamiento | Mover el | El asesor de servicio debera mover el vehiculo al estacionamiento | El asesor de servicio debe manejar el vehiculo al
temporal vehiculo temporal. estacionamiento de_“Espera por servicio™

Si es un vehiculo para mantenimiento de EM, se
debera mover el vehiculo al estacionamiento
temporal.

En el caso de que el estacionamiento temporal
este lleno, el conductor de servicio maneja el
vehiculo al estacionamiento de “Espera por
servicio”.

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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Anexo n.° 8 Proceso Entrega de vehiculos actual

Pasos Dénde Que Operacion Nota
1 Recepcién/ | Recibir al cliente | El asesor de servicio recibe al cliente Si el cliente no es un cliente de espera por servicio:
agrea  de
entrega -El asesor de servicio le pregunta al cliente que espere mientras élva a
recoger la orden de reparacién.
- El asesor de servicio recoge la orden de reparacion del tablero de control
del progreso de trabajo.
-El asesor le solicita al conductor que mueva el vehiculo de espera por
servicio mientras el cliente realiza el pago en caja.
Si el conductor no se encuentra disponible, el asesor de servicio debera
traer el vehiculo de la estacion "Espera por entrega” a “Entrega”.
Recepcion/ | Explicar el El asesor de servicio explica y registra la
2 drea de | contenido del informacion de los detalles del trabajo, resultados
entrega trabajo y del control de calidad y el costo al cliente.
consejos
Explicar al cliente sobre la hoja de servicios de
mantenimiento.
Preguntar al cliente qué tipo de comprobante de
venta e ingresar al sistema
3 Recepcion/ | Seguimiento El asesor de servicio confirma con el cliente el dia y
drea de | post servicio hera de su preferencia para realizar el seguimiento
entrega post servicio e ingresa la informacidn al sistema.
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Pasos Ddnde Qué Operacion Mota
Recepcion/ | Preguntar al El asesor de servicio envia la informacion de factura al cajero.
4 area de | cliente sobre el
entrega pago El asesor de servicio guia al cliente hacia cajero y le pide que regrese al escritorio
del asesor después del pago v espere mientras el asesor regresa con el vehiculo.
Recepcidn/ | Inspeccidn antes En el caso de Mantenimiento expreso (clientes en espera): Si el cliente no es un “cliente
5 area de | de entrega en espera por  sernvicio”,
entrega El asesor va al puesto de entrega y realiza la preparacion de entrega realizar la preparacion de
entrega después de hacer la
s Asesor de servicio realiza la inspeccion de pre entrega. notificacion  de  finalizacién
s Revisar que los documentos estén listos para ser entregados al cliente | vehiculo al cliente segdn la
incluyendo las condiciones de lavado y limpieza. hoja se secuencia de trabajo
s Ingresar los resultados de confirmacion de pre entrega y el nombre del cierre de trabajo.
personal en la columna correspondiente de la hoja de etiquetas
6 Recepcidn/ | Confirmar la Guiar al cliente hasta su vehiculo Si el cliente deja sus
area de | condicién del El asesor de servicio abre la maletera pertenencias en el casillero, el
entrega vehiculo al cliente | psesor de servicio realiza la revisién alrededor del vehiculo junto con el cliente asesor de servicio debe ir con
el cliente para recoger sus
Sacar las piezas sustituidas si el cliente acepta pertenencias del casillero.
El asesor de servicio le muestra al cliente el interior del vehiculo.
El asesor de servicio le muestra al cliente los documentos del vehiculo y el
dispositivo de seguridad del neumatico.
El asesor de servicio saca los articulos de cortesia del vehiculo.
El asesor de servicio entrega las llaves del vehiculo al cliente.
El asesor de servicio despide al cliente.
T Recepcidn/ | Archivar la orden El asesor de servicio coloca la orden de reparacién en el escritorio de la asistente
area de | de reparacién de servicio (bandeja).
entrega

Fuente: Grupo Pana SA.

Elaboracion: propia
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