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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo general el desarrollo de una propuesta de
mejora en las areas de Mantenimiento y Logistica para reducir los costos

operativos en la empresa DIVEMOTOR sucursal Truijillo.

En primer lugar, se desarroll6 el diagnéstico de la situacion actual de la empresa
por cada area en estudio. Se seleccioné el area de Mantenimiento y Logistica ya
que se diagnosticé que eran las de mayor criticidad en la empresa, debido a la
cantidad de pérdidas monetarias que tiene la empresa a causa de tener unidades
paradas en el Taller de Mantenimiento, generando asi la pérdida de clientes,

desconfianza e insatisfaccion.

Una vez que culminé la etapa de la identificacion de los problemas, se procedi6 a
redactar el diagnostico de la empresa, en el cual se tomé en cuenta todas las
evidencias para demostrar lo mencionado anteriormente. Asimismo se realiz
calculos para determinar el impacto econdémico que generan en la empresa estas

problematicas representado en pérdidas monetarias.

Ademas de ello, en el presente informe se explica el procedimiento en el servicio
gue brinda la empresa a través del flujograma de operaciones. Se presentan
planos de distribucion de las areas con la que dispone la empresa. El presente
trabajo de investigacion presenta ademas la implementacion de la propuesta de
mejora enunciada anteriormente, y la evaluacién econémica y financiera que

corresponde a la misma.

En la empresa tomada se pueden evidenciar los problemas que estan

influenciando en el aumento de los costos operativos:

La falta de técnicos nivel 3 en area de mantenimiento.

Ineficiente comunicacién técnico-asesor-cliente.

Deficiencia en la asignacion de técnicos para las unidades a trabajar.

La falta de orden en el area de trabajo.
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- Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos a taller y mostrador.
- Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos por parte del CD.

- Falta de disponibilidad de repuestos

Finalmente y con toda la informacion analizada y recolectada; y a partir del
diagnostico que ha sido elaborado, se realizé un andlisis de los resultados para
poder corroborar con datos cuantitativos las evidencias presentadas y la mejora
lograda con la implementacion las mejoras propuestas en el area de Logistica y
Mantenimiento obteniendo lo siguiente:

El Programa de Capacitacion al personal técnico logré6 aumentar las competencias
del personal técnico en Divemotor Sucursal Trujillo. Por lo tanto la productividad de
los técnicos paso del 88% al 98% ya que con esto sus diagnésticos son mas
exactos.

e Con la herramienta BPM se logra la mejora de los procesos que se traduce
en el aumento del indice de personas que regresarian a Divemotor de un
80% a un 95%, ademas el porcentaje de entrega puntual de unidades
aumenta de un 87% a un 95% y finalmente también con esta herramienta se
logro la reduccion del tiempo sin valor para el cliente de un 3% a un 1% del
total de tiempo laborado que era generado por la demora por el desorden en
taller y los procesos administrativos no automatizados.

e Con las herramientas de control de la calidad: AMFE y Check List se logro
identificar posibles modos de falla e inspeccionar las unidades de salida del
taller, se logra reducir del 4% al 1% el producto no conforme.

e Con la aplicacién de herramientas Lean Manufacturing: Layout, 5’s, estante
prepull, esntate de calzadas especiales y control visual se reduce el tiempo
de despacho del 6% al 1%. Ademas se reduce el tiempo de descarga de
repuestos de un 25% a un 5% del total de tiempo de reposicion. Ademas
con el tablero de control se logra reducir de un 19% a un 5% la cantidad de
unidades en espera de repuestos del total de unidades atendidas.

Finalmente se obtuvo un VAN de $170,896 con un TIR del 77% y un beneficio de
4.02 que nos dice que por cada dolar invertido obtendremos $3.02 de beneficio

logrando reducir costos de un monto de $37,983 mensuales a $10,862 mensuales.



ABSTRACT
The general objective of this work was to develop an improvement proposal in the
areas of Maintenance and Logistics to reduce operating costs in the company
DIVEMOTOR Trujillo branch.

First, the diagnosis of the real situation of the company for each area under study.
The area of Maintenance and Logistics that was diagnosed was the most critical in
the company, due to the amount of costs that the company has because of having
parts in the Maintenance Workshop, thus generating the loss of clients' time,
distrust and dissatisfaction.

Once the identification stage of the problems was completed, the diagnosis of the
company was drafted, in which all the evidences for which previously they were
identified were taken into account. Calculations have been made to determine the

economic impact generated by these problems in monetary companies.

In addition, this report explains the procedure in the service provided by the
company through the flowchart operations. Plans of distribution of the areas
available to the company are presented. The present research work also presents
the implementation of the improvement proposal previously stated, and the

economic and financial evaluation that corresponds to it.

In the company taken, there may be some of the problems that are influencing the

increase in operating costs:

- The lack of level 3 technicians in maintenance area.

- Inefficient technical communication-adviser-client.

- Deficiency in the assignment of technicians for the units to work.

- Lack of order in the work area.

- Inefficient procedure in the dispatch of spare parts to workshop and counter.
- Inefficient procedure in the dispatch of spare parts by the CD.

- Lack of availability of spare parts



Finally with all the information analyzed and collected; there is already the
diagnosis that has been prepared, the results to be able to corroborate with the
guantitative data of the evidences and the improvement achieved with the
implementation of the improvements proposed in the Logistics and Maintenance
Area to reduce or in some cases the errors eradicate operating costs lost
previously calculated.

Finally and with all the information analyzed and collected; and from the diagnosis
that has been prepared, an analysis of the results was carried out in order to
corroborate with quantitative data the evidences presented and the improvement
achieved with the implementation of the proposed improvements in the area of
Logistics and Maintenance obtaining the following:

The Training Program for technical personnel managed to increase the skills of the
technical staff at Divemotor Sucursal Trujillo. Therefore the productivity of the
technicians went from 88% to 98% since with this their diagnoses are more
accurate.

» With the BPM tool, the process improvement is achieved, which translates into an
increase in the number of people who would return to Divemotor from 80% to 95%,
as well as the percentage of timely delivery of units increases from 87% to 95%
and finally with this tool, the reduction of time without value for the client was
achieved from 3% to 1% of the total time worked.

» With the quality control tools: AMFE and Check List it was possible to identify
possible failure modes and inspect the output units of the workshop, it is possible to
reduce the nonconforming product from 4% to 1%.

» With the application of tools Lean Manufacturing: Layout, 5's, prepull shelf and
special roadway, the delivery time is reduced from 6% to 1%. In addition, the spare
parts discharge time is reduced from 25% to 5% of the total replacement time. In
addition, with the control board it is possible to reduce from 19% to 5% the number

of spare units waiting for the total number of units served.
Finally, a NPV of $ 170,896 was obtained with a TIR of 77% and a benefit of 4.02

that tells us that for each dollar invested we will obtain $ 3.02 of profit, managing to

reduce costs from an amount of $ 37,983 per month to $ 10,862 per month.
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INTRODUCCION

De acuerdo a lo anterior, la presente investigacion describe el desarrollo
de una propuesta de mejora para las areas de mantenimiento y logistica
para reducir los costos operativos en la empresa Divemotor Sucursal

Trujillo.

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

la investigacion.

En el Capitulo Il, se describen los planteamientos teoricos relacionados

con la presente investigacion.

En el Capitulo Ill, se describe el diagnostico desarrollado para la empresa,
ademas de la identificacién de las principales causas raices en las areas

escogidas y sus principales indicadores.

En el Capitulo 1V, se describe las propuestas de mejora y las herramientas
usadas para disminuir el impacto de las causas raices en los costos

operativos del area postventa de Divemotor Truijillo.

En el Capitulo V, se describe las inversiones necesarias, costos y la
evaluacion econ6mica que se desarrolla con la puesta en marcha de la

propuesta de mejora.

En el Capitulo VI, se describen los resultados en comparacién del antes y
después, para poder analizar el impacto en los costos e indicadores con la

implementacion de la propuesta de mejora.

Finalmente se plantean las conclusiones y recomendaciones como

resultado del presente estudio.
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CAPITULO 1
GENERALIDADES DE
LA INVESTIGACION



1.1 Realidad problemética

A medida que el mundo se volvié mas globalizado, las organizaciones tuvieron
gue adaptarse al cambio y parte de ello fue ser mas competitivas para de esta
forma poder convertirse en los lideres del mercado en el sector en el cual se
desenvuelven. Para este propdsito se adoptan medidas tales como agregar
valor a su servicio y/o producto, optimizar sus procesos para asi satisfacer a
sus clientes. Para el rubro automotriz se puede afirmar que “es fundamental
tener un excelente servicio postventa que permita conservar la continuidad en
sus ingresos y en la construccion de su imagen a lo largo del tiempo. La
manera de impactar en la mente del cliente es lograr un 6ptimo servicio que
permita que este se encuentre satisfecho, no solo con la compra, sino también
con la postventa de un producto” Cock, Guillermo (2016). Como lo afirma el
autor anteriormente citado el valor de la postventa va mas alla que tan solo
brindar el servicio, ya que este también genera la fidelizacion de los clientes

con la marca, generando un circulo de recompra.

Las empresas automotrices a nivel mundial deben buscar tener un servicio
postventa impecable que permita la continuacion del ciclo de recompra asi lo
explica Hernandez (2016) que nos dice que “indudablemente de uno de los
factores que hacen un cliente esté satisfecho con su automovil es la calidad del
servicio que recibe cada vez que acude al taller del distribuidor”. Ademas este
autos nos muestra los resultados de la encuesta realizada por JD Power en el
afio 2016, es titulada como U.S. Customer Service Index Study analiza a los
propietarios de vehiculos de uno a cinco afios de antigiiedad, de este estudio

algunos datos obtenidos fueron:

-“El 70 por ciento de los clientes estan dispuestos a esperar entre una y dos
horas para tener su vehiculo reparado. Asimismo, la satisfaccion del
servicio de mejora cuando un asesor recibe a los clientes dentro de los dos
minutos de su llegada; sin embargo, el 27 por ciento de los clientes indican
gue tuvieron que esperar mas tiempo. En los primeros cinco afios de
propiedad, los componentes de los vehiculos que los clientes reemplazan
con mayor frecuencia durante los Ultimos 12 meses son los limpiaparabrisas
delanteros (25%); neumaticos (22%); pastillas de freno (6%);

limpiaparabrisas traseros (6%); y baterias (5%)”. Hernandez (2016)

Con estos datos importantes nos podemos dar cuenta que la atencion al cliente

en la postventa es crucial, para que este regrese, dentro de los conceptos que
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enmarca la atencién al cliente se encuentra la rapidez con la que son
atendidos, y la calidad del servicio, estas dos caracteristicas se han vuelto en
ventajas competitivas para los concesionarios que han logrado obtenerla;
ademas segun el estudio mencionado en servicio al cliente Postventa, la marca
Mercedes- Benz dentro de su clasificacion de marca de lujo se encuentra en el

quinto lugar como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen N° 01: Ranking servicios al cliente marcas de lujo

J.D. Power
2016 U.S. Customer Service Index (CSI) Study>"'

Customer Service IndexRanking
Luxury Brands

(Based on a 1,000-point scale) IDPower.com

Power Circle Ratings™
for consumers:

Audi 000 0®

Lexus DO

Cadillac cees
Mercedes-Benz 00
Jaguar 00
Lincoln 209
Luxury Brand Average 000
Infiniti L 1 1}
Porsche XX

BMW 844 @9
Volvo 837 L 1 J
Land Rover 831 @O
Acura 829 L L

Note: The CSl rankings are based on dealer service performance during the first three Power Circle Ratings Legend
years of new-vehicie ownership, which typically represents the majority of the vehicie ® 999 ® Among the best
warranty period. Tesla is not included in the ranking due to non-representative sample. | @@@® - Better than most

frXo About average
Source: J.D. Power 2016 U.S. Customer Service Index (CS1) Study™™ 09 The rest

Charts and graphs extracted from this press reiease for use by the medio must be accompanied by a statement identifying
J.D. Poweras the publisher and the study from which it originated as the source. Rankings are based on numerical scores,
and not necessarily on statistical significance. No advertising or other promotional use can be made of the information in this
release orJ.D. Power survey resuits without the express prior written consent of J.0. Power.

Fuente: J.D. POWER




Mientras que las marcas comerciales del concesionario es decir Chrysler,
Dodge, Jeep y Ram se encuentran en los ultimos lugares de las veintidos

marcas evaluadas en el estudio:

Imagen N° 02: Ranking servicio al cliente marcas de gran consumo

J.D. Power
2016 U.S. Customer Service Index (CSI) Study®"

Customer Service Index Ranking

Mass Market Brands
(Based on a 1,000-point scale) JDPower.com
Power Circle Ratings™
£a3 . . for consumers:
Ul oU 800 9
! 1 1 J
MINI 858 00000
Bk 849 X

GMC 830 'YYY)
Chevrolet 818 o900
Hyundai 814 29000
Nissan 813 900
Kia 811 0000
Toyota 809 L L 1 J
Volkswagen 805 000
smart 804 L L 1
Mass Market Brand Average 797 oe®
Subaru 793 00
Honda 789 e
Mazda 786 20O
Mitsubishi 785 000
Scion 780 L 1 1 J
Ford 777 L L L
Chrysler 775 oe®
Dodge 754 D@
Fiat 747 oe
Jeep 784 Y
Ram Y )

Power Circle Ratings Legend
© @09 ® Among the best
®®0® Better than most
frXo%ud About average
Source: J.D. Power 2016 U.S. Customer Service Index (CSI} Study™™ e The rest

Note: The CSI rankings are based on dealer service performance during the first three
years of new-vehicle ownership, which typically represents the majority of the vehicle
warranty period.

Charts and graphs extracted from this press release for use by the media must be accompanied by o statement identifying
1.D. Power as the publisher and the study from which it originated as the source. Rankings are based on numerical scores,
and not necessarily on statistical significance. No advertising or other promotional use can be made of the information in this
release orJ.D. Power survey results without the express prior written consent of J.D. Power.

Fuente: J.D. POWER

Esto nos indica que tenemos un gran potencial por alcanzar como marca a nivel

mundial.




Por su parte Chile se ha convertido en el mercado mas importante para Nissan,
en lo que respecta al volumen de ventas de vehiculos, por lo consiguiente “La
firma japonesa otorga un valor fundamental al area de repuestos para el éxito
actual de su negocio. Por tal motivo, desde 2010, cuenta con un eficiente y
confiable sistema de optimizacién de inventario del proveedor Slimstock
International”. Se puede entender que una de las “Funciones principales del
area Post Venta es administrar el stock de repuestos para el mercado local,
controlando las transacciones que se realizan con la red de concesionarios”.
“Contamos con un stock de 500 mil piezas, que equivale a cerca de US$12
millones. Eso se traduce en un despacho de casi 95 mil piezas al mes”, sefala
Mauricio Gonzalez, Director Post Venta de Distribuidora Automotriz Marubeni
Ltda.

Por otra parte en Colombia, en el sector Premium, concerniente a las marcas
Mercedes Benz, Audi y BMW, se evidencia “que si bien, las ventas y los
ingresos por servicios de postventa han aumentado (evidenciado por la
ampliacion de las instalaciones para prestar mejor servicio a los clientes y
lograr mejor presencia en el pais por parte de las tres marcas), la satisfaccién
de los clientes incrementd en cuanto a expectativas de innovacion en modelos
y de obtener un vehiculo que les ofrezca servicios adicionales, no ha
incrementado en la satisfaccién de postventa, la cual, catalogada por todo tipo
de clientes, predomina siendo deficiente al momento de acercarse a realizar
una reclamacion por garantia, mantenimientos o reparaciones. Esto enciende
las alarmas en la importancia de reforzar el servicio postventa, ya que sera este
el factor diferenciador real para mantenerse y ser lider en el mercado de
vehiculos de lujo.” Cock, Guillermo (2016). Teniendo en cuenta que Mercedes
Benz es lider el rubro superando en ventas total de unidades a Audi, como
también a BMW.

Por otro lado, en Ecuador existen tres empresas que son los “principales
productores nacionales de automdviles: Motors Omnibus BB GM-OBB
(Chevrolet), MARESA (Mazda) AYMESA (KIA) y, desde el afio 2013, CIAUTO
(Great Wall)”. En la actualidad, el parque automotor de “Ecuador supera los
2.200.000 automoviles, de los cuales mas de 400.000 superan los 25 anos”. El
subsector de repuestos y recambios es el encargado de manufacturar y

distribuir las piezas de los automoviles que deben ser sustituidas, a lo largo del
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tiempo, algunos ejemplos de los productos que periddicamente se reemplazan
en un automovil son: los frenos, ruedas, amortiguadores o suspensiones,
baterias, espejos retrovisores, lamparas y bombillas, escobillas para los
limpiaparabrisas, etc Para el comportamiento de este sector, y su volumen de
negocio, son muy importantes los factores siguientes: nimero de automoviles
en circulacion y su antigiedad. Como se ha comentado, las ventas de
automoviles han aumentado mucho en los Ultimos afios y en consecuencia el
parque movil. El aumento del parque mévil y la prolongacién de la vida atil de

los automéviles implica una mayor demanda de repuestos y recambios.

En el Perl La red de concesionarios automotrices y los talleres de atencion al
cliente, “después de registrar resultados a la baja por tres anos, las ventas del
sector automotor levantaron cabeza y se lograron colocar 45.861 unidades al
término del primer trimestre del presente afio 2017, cifra que mostré un
crecimiento de 9,4%” indica ElI Comercio. Por otra parte en un articulo
publicado en la version electronica del diario Gestion (2017) se indica:
Durante el primer semestre del presente afilo se comercializaron 89,058
autos nuevos, registrando un incremento de 4.8% respecto al primer
semestre del 2016, segun cifras de la Asociacién Automotriz del Peru
(AAP), destacando que el mayor volumen de ventas fue en vehiculos ligeros
durante el primer semestre del 2017, tomando en cuenta que la venta en
este segmento se incrementd 5.2% comparado con el primer semestre del
2016. En menor medida, se registré un ligero incremento en la venta de
vehiculos pesados durante el primer semestre del 2017 (+0.5%),
comparado con el mismo periodo del afio previo. Este ligero incremento se
debié al descenso de las ventas en marzo y abril debido a los impases

suscitados en el norte del pais por el Fenémeno del Nifio.

Este incremento general de ventas en el sector automotriz brinda un panorama
positivo para las empresas automotrices que comercializan unidades vy
especialmente que brindan el servicio post venta ya que con esta refuerzan la

fidelidad del cliente hacia sus marcas.

Por otro lado existen talleres multimarcas que compiten con las concesionarias,
las cuales en muchas ocasiones han demostrado una mayor rapidez y menor
costo en el servicio, ganandose asi la preferencia de los clientes de los

sectores pesados, livianos y autos




El mercado automotriz nacional es competitivo, en el sentido de volumen de
ventas efectuadas. Pero el mercado de “servicio post venta de vehiculos se
vuelve cada vez mas competitiva e incentiva a los concesionarios y talleres a
identificar oportunidades de mejora y pensar en nuevas formas de atraer a este
mercado potencial. Ya que mercado de servicio post venta tiene un gran
potencial en la contribucion de beneficios del negocio, incluso mayor al
generado por el area de distribucién de vehiculos, en especial a aquellos

involucrados en la venta de repuestos”, Tayasco, Gabriela (2015)

Actualmente DIVEMOTOR cuenta con mas de veinte sucursales a nivel
nacional. Brindando una atenciéon de calidad en la venta de automoviles
Mercedes-Benz, Jeep, Dodge, Chrysler y Ram; buses y camiones Mercedes-
Benz y camiones Freightliner. Asi mismo, DIVEMOTOR se esfuerza cada dia
por ofrecer el mejor servicio post-venta y brindar el mayor stock de repuestos.
En el norte cuenta con cinco sucursales dentro de las cuales se encuentran
Cajamarca, Trujillo, Piura, Chiclayo y Huaraz. Como se mencioné inicialmente
la empresa se divide en la venta de unidad y el servicios Postventa, este Ultimo

a su vez se subdivide en el &rea de servicios y repuestos.

En la sucursal Truijillo, se ha encontrado la oportunidad de mejora en el area de
postventa que actualmente cuenta con costos operativos elevados que estan
por encima del presupuesto en un 15%, esto valorizado en promedio mensual
ascienden a $37,983; afectando a la evaluacién de desempefio de la sucursal

entre toda la red de concesionarias del grupo.
Estos costos se pueden explicar de la siguiente manera:

- Lafalta de técnicos nivel 3 es una condicién que afecta operativamente a la
empresa, debido a que hay mas técnicos aspirantes y de nivel 1 presentan
demoras que se valorizan en $1,804 mensuales.(ver pagina 48)

- Ineficiente comunicacion técnico-asesor-cliente, esto se ve reflejado en el
descontento de los clientes que al ser encuestados responden que no
regresarian a Divemotor por esta deficiencia. Esto se valoriza en $4,615
mensuales.(ver pagina 49)

- También hay deficiencia en la asignacion de técnicos para las unidades a
trabajar. Se ha detectado que en muchas oportunidades un grupo de
técnicos abarcan una unidad en especifico dejando de lado a otras,

ocasionando demoras en la entrega final de las unidades, generando




malestar en el cliente final, y también aumento de costos por demora. Esto
se valoriza en $ 11,118 mensuales.(ver pagina 51)

- La falta de orden en el area de trabajo genera un costo de $ 528
mensuales, ya que esto ocasiona demoras en encontrar las herramientas
necesarias para trabajar una unidad.(ver pagina (51)

- La falta de control en trabajos realizados generan producto no conforme
que trae costos traducidos en $11,999 mensuales promedio.(ver pagina 53)

- Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos a taller y mostrador,
ya que en muchas ocasiones la demora en atencion redunda entre 0.1
horas, esto generando malestar en cliente externo y tiempos muertos en
los procedimientos en el cliente interno (area de Taller). Esto se valoriza en
$ 1,320 mensuales.(ver pagina 54)

- Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos por parte del CD, Se
ha identificado que este problema ocasiona demoras en el abastecimiento
de los almacenes de repuesto por parte de los colaboradores, llevandolos a
tomar tiempos de 4 horas en realizar esta actividad, generando costos de
$120 mensuales.

- Finalmente podemos mencionar la falta de disponibilidad de repuestos que
genera unidades paradas por espera de repuestos, esto valorizado
asciende a un costo de $6,480.(ver pagina 55)

1.2 Formulacion del Problema
e (CoOmo influye la propuesta de mejora en las areas de mantenimiento y logistica en
los costos operativos de la empresa automotriz DIVEMOTOR sucursal Truijillo?
1.3 Hipotesis
e La propuesta de mejora en las areas de mantenimiento y logistica
disminuyen los costos de la empresa automotriz DIVEMOTOR sucursal
Trujillo.
1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General
e Reducir los costos operativos de la empresa automotriz DIVEMOTOR

sucursal Trujillo mediante la propuesta de mejora en las areas de

mantenimiento y logistica.




1.4.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar y analizar las areas de mantenimiento y logistica de la
empresa automotriz DIVEMOTOR sucursal Trujillo.

o Simplificar, disefar, simular los procesos de las areas de mantenimiento y
logistica en la empresa automotriz DVIEMOTOR sucursal Trujillo.

e Elaborar una propuesta de mejora de gestion por procesos y gestion de
calidad en el area de mantenimiento de la empresa automotriz
DIVEMOTOR sucursal Truijillo.

e Elaborar una propuesta de mejora de lean manufacturing en el area de
logistica de la empresa automotriz DIVEMOTOR sucursal Trujillo.

e Evaluar econémica y financieramente la propuesta de mejora en las areas
de mantenimiento y logistica de la empresa automotriz DIVEMOTOR

sucursal Truijillo.

1.5 Justificacion.
A. Criterio tedrico
El proyecto de investigacion que se realizara en la empresa automotriz
DIVEMOTOR tiene como finalidad aplicar metodologias, técnicas y/o herramientas

para establecer la gestion por procesos en las areas de mantenimiento y logistica.

B. Criterio aplicativo o practico
Con la implementacion de la propuesta de mejora en las areas de
mantenimiento y logistica se espera reducir los costos operativos de la

empresa automotriz DIVEMOTOR sucursal Truijillo.

C. Criterio valorativo
Con la puesta en marcha de las mejoras en las areas de mantenimiento y
logistica de la empresa automotriz DIVEMOTOR Sucursal Trujillo, se

logrard la diminucién de los costos operativos.

D. Criterio académico
La presente investigacion al aplicar herramientas de ingenieria servira

como guia no instrumento de consulta para futura investigaciones.




1.6 Tipo de Investigacion
1.6.1 Por la orientacion
Aplicada.
1.6.2. Por el disefio
Pre experimental.
1.7 Disefio de la investigacion
1.7.1 Localizacion de la investigacion.
Distrito: Trujillo
Provincia: Trujillo
Departamento: La Libertad
1.7.2 Alcance
La investigacion se enmarca en el area de mantenimiento y logistica de la
empresa automotriz DIVEMOTOR sucursal Trujillo, aplicando las
herramientas de la ingenieria Industrial

1.7.3 Duracion del proyecto

Diagrama N°01: Cronograma de elaboracion de proyecto de tesis

ACTIVIDADES AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Recolecciéon de datos ‘

Elaboracién de Plan de Tesis

Andlisis de datos

Elaboracién de Tablero de Control

Elaboracion de Programa de Capacitacion

Elaboracién de informe

Cinco meses

Fecha de inicio 11 de Agosto del 2017
Fecha de término 11 de Diciembre del 2017
1.8 Variables

¢ Variable independiente:
Propuesta de mejora en el area de mantenimiento y logistica.
e Variable dependiente:

Costos operativos
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1.9 Operacionalizacion de variables

PROBLEMA

¢,Como influird
la propuesta
de mejora en
las areas de
mantenimiento
y logistica en
los costos
operativos de
la empresa
automotriz
DIVEMOTOR
sucursal
Trujillo?

HIPOTESIS

La propuesta de mejora en
las &reas de mantenimiento
y logistica disminuiran los
costos de la empresa
automotriz DIVEMOTOR
sucursal Truijillo

VARIABLES

V. independiente:
Propuesta de mejora en el
area de Mantenimiento y
logistica

Tabla N°01: Operacionalizacion de variables

INDICADORES

Productividad de técnicos

FORMULA

Tiempo total tedrico
x100%

Tiempo total real

N° Clientes que regresarian a Divemotor

[ i 1009
Cllente§ que regresarian a N° Clientes totales encuestados x %
Divemotor (%)
. N°und. entregadas a tiempo 100%
Entrega puntual de unidades N° und. entregadas  ~100%
(%)
. . . N° horas desperdiciadas por desorden
Tiempo sin valor para cliente x100%

(%)

N° total de horas trabajadas

Producto no conforme (%)

N°unidades reingresantes

0,
N° total unidades atendidas x100%
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N°horas en espera para despacho

5 , x100%
Tiempo de despacho de N°® Horas Trabajadas
repuestos (%)
Tiempo de descarga de N hz;a; n “e;npo de descarga 1 0%
repueStOS (%) oras dereposicion
. N°und. en espera de repuestos
Unidades en espera de x100%

repuestos (%)

N°und. atendidas en taller

V. dependiente: Costos
operativos

Costos operativos

Z Costos operativos

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 2
MARCO REFERENCIAL



2.1 Antecedentes de la Investigacion

TESIS INTERNACIONAL

Larrain Cortés, Andrés Daniel (2012) “DISENO DE UNA PROPUESTA
DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA
EMPRESA DEL RUBRO AUTOMOTRIZ". Tesis para la obtencion del
titulo de Ingeniero Civil Industrial. Universidad de Chile. Santiago de
Chile, Chile.

Citamos esta tesis debido a que nos sirve como guia para el andlisis de
los problemas y sus causas raices, nos guiaremos de este estudio para

realizar nuestros diagramas de Ishikawa.

Riqguelme Ampuero, Gabriel Antonio (2014) “DESARROLLO DE
ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION MEDIANTE ANALISIS
MULTIVARIANTE DE CLUSTER DE LOS MEJORES CLIENTES
ACTIVOS DE COMERCIAL KAUFMANN S.A.” Tesis para la obtencién
del titulo de Ingeniero Civil Industrial. Universidad Austral de Chile.
Puerto Montt, Chile.

Esta tesis es relevante debido a que nos habla de la empresa del grupo

Kauffman, grupo al cual la empresa objeto de nuestro estudio pertenece.

TESIS NACIONAL

Gabriela Jesus Tasayco Cabrera. (2015). “ANALISIS Y MEJORA DE LA
CAPACIDAD DE ATENCION DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO
PERIODICO EN UN CONCESIONARIO AUTOMOTRIZ” Tesis para
obtener el titulo de ingeniero industrial. Pontificia Universidad Catodlica
del Pera. Lima, Peru

Citamos esta tesis debido a que al igual que en nuestro proyecto se
busca analizar y mejorar la capacidad de atencion del servicio brindado
por un concesionario Automotriz, nos guiaremos ademas de su forma de
tratar la informacion de los datos obtenidos por los sistemas de
informacion internos de la empresa. Ademas nos permite tener una guia
de la evaluacion técnica y econdmica que nos permite observar que esta

propuesta de mejora en esta tesis un VAN de 176,663 nuevos soles.
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Cueva Campos, Oscar(2016) “PROPUESTA DE MEJORA DE LOS
PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE APLICANDO LA
METODOLOGIA LEAN BELT PARA INCREMENTAR EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DIVEMOTOR
CAJAMARCA 2016” Tesis para obtener el titulo de ingeniero industrial.
Universidad Privada del Norte. Cajamarca, Peru.

Esta tesis nos sirve como guia en las herramientas y realidad
problemética debido a que trate de la empresa DIVEMOTOR sucursal
Cajamarca, la cual pertenece a la misma region que la sucursal Truijillo,
por lo cual su realidad no es indistinta a nuestra empresa objeto de

estudio.

TESIS LOCAL

Alvarado, J., Julca, I.’"PLAN DE MEJORA PARA OPTIMIZAR EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE A NIVEL DE VENTA Y POST
VENTA DE VEHICULOS Y SU IMPACTO EN LA RENTABILIDAD EN LA
EMPRESA AUTONORT TRUJILLO S.A, DE LA CIUDAD DE TRUJILLO
EN EL ANO 2015”. Tesis para optar por el titulo profesional de
Licenciado en Administracion. Trujillo, Peru.

En esta tesis se busca la optimizacion del proceso de atencién al cliente
en una empresa automotriz, y analizar el impacto en su rentabilidad; citar
a esta tesis nos da la validez para continuar con nuestro proyecto debido
a que en esta tesis se demuestra la relacion directamente proporcional
entre la atencion al cliente y la rentabilidad de las empresas
automotrices, obteniendo que la a aplicacion de dicho plan involucra un
costo de 372 mil soles anuales, con un impacto de mejora en la tasa de
cierre alrededor del 23%, incrementandose de 10% a 12,15% y un
incremento de su utilidad neta superior a los 5,6 millones de soles
anuales, es decir un 15,10% superior al esperado de no aplicar el plan

propuesto.

Iglesias Guevara, Diego. “PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION
DEL PROCESO DE PLANCHADO Y PINTURA EN LA EMPRESA
AUTONORT S.A. PARA REDUCIR SUS COSTOS OPERACIONALES”
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Tesis para optar por el titulo profesional de ingenieria industrial. Truijillo,
Peru.

Esta tesis nos es relevante a nivel de que la empresa de estudio es una
automotriz, nos permite tener una idea mas amplia de los costos

operativos elevados y las causas de estos.

2.2 Base Teorica

Marco tedrico o bases tedricas

Tablero de control

Para hablar de esta herramienta citaremos a continuacion un interesante

articulo de este tema de la consultaria Logicalis (2015):
“Los tableros de control o dashboards permiten medir el estado actual
de una serie de indicadores y evaluarlos frente a unos objetivos. De
esta forma, facilitan la toma de decisiones y aumentan su precision,

minimizando la probabilidad de error.

Uno de los elementos que no puede faltar en el trabajo con tableros
de control son los indicadores clave de gestion (KPIs). Estos ratios o
cuantificadores se emplean para medir el estado de la empresa en
general, o de sus departamentos en particular, en funciéon de su
rendimiento y en base a la recogida de métricas.

Existen multitud de indicadores que pueden utilizarse en los tableros
de control, pese a que cada empresa cuenta con los suyos propios,
para el seguimiento puntual de algunas areas concretas.

En cualquier caso, los mas habitualmente empleados en entornos de
negocios son:

- Indicadores de finanzas: ejemplo de ellos son el margen, retorno de
la inversion, rentabilidad, dias de cuentas por cobrar (DCC) y por
pagar (DCP).

- Indicadores de produccién: como los que miden los defectos por
oportunidad por millon de unidades (DPMO) o la eficiencia general de

los equipos (OEE).
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- Indicadores logisticos: normalmente se emplean el de rotacion del
inventario y la tasa de capacidad de transporte utilizada y, no puede

faltar tampoco el de la tasa de rupturas de stock.

- Indicadores de calidad: como la tasa de servicio o el nUmero de

devoluciones.

- Indicadores de recursos humanos: crecimiento de la némina y
accidentalidad laboral (indice de frecuencia, indice de gravedad), son
ejemplos que pueden encontrarse en tableros de control de empresas

de cualquier sector.” (p.01)

Margen Bruto
Segun Nelson Chacon (2015): “Este concepto se refiere al porcentaje o
porcidn de la venta que te queda en el ejercicio de comprar y vender”

El calculo del margen bruto se realiza con la siguiente formula:
PV — PC

—

Donde podemos definir las siguientes variables:

MB (%) =

PV: Precio de venta
PC: Precio de costo

MB: Margen Bruto

Programa de capacitacion
Segun el blog Psicologia y Empresa (2011):
“Un programa de capacitacion en términos generales tiene las
siguientes etapas para su formulacion y ejecucion:
e Definir o determinar la denominacién de curso.
e Definir los objetivos de la capacitacion, es decir que se va a
lograr con ello.
¢ Definir el contenido tematico del curso, que temas abordara.
e Prever los medios y recursos didacticos, que materiales y
soporte tecnoldgico se necesitara.

e Determinar la duracién y el cronograma de desarrollo.
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e Establecer los conocimientos previos, experiencia u otros
requisitos que deben cumplir los participantes.
e Prever al personal de instructores, prever la relacion de
expositores.
e Disefar el sistema de evaluacion, determinar la evaluacion en
funcién de los objetivos del curso.”
Ahondando en las etapas para la realizacion del programa, tenemos la
explicacion mediante en el siguiente articulo de la universidad Esan en
su blog Conexion Esan (2016):
e “Formulaciéon de la estrategia: en funcion de los objetivos
estratégicos de la empresa y sus necesidades de desarrollo de
personal idéneo para los mismos, se formula una estrategia de

capacitacion.

e Definir los objetivos de la capacitacion: dichos objetivos seran
formulados en funcién a los requerimientos de la organizacion,
detectados en el diagnostico de necesidades de capacitacion
(DNC) correspondiente. Existen muchos objetivos por los que
una empresa busca capacitar a su personal. Entre estos
tenemos algunos ejemplo: mejorar el clima organizacional,
aumentar la productividad, disminuir los accidentes de trabajo,
reducir las devoluciones de productos por parte de los clientes,
mejorar el servicio de atencion al clientes, elevar la calidad de
los productos, mejorar el uso de los insumos y materia prima,

etc.

e Elaboracion del presupuesto: definir los items del proceso y

establecer los costos de cada uno.

e Definir el contenido tematico del curso, taller o seminario a
desarrollar: debe existir coherencia entre los objetivos de la
capacitacion y los temas que serdn abordados en la

capacitacion.
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Prever los medios y recursos didacticos: se debe contar con
los materiales y el soporte tecnolégico idoneo para desarrollar
la capacitacion de la mejor manera posible. Definir la
infraestructura necesaria (salas de conferencia o de reuniones,

sala de proyecciones o de simulacion, talleres de préctica, etc.)

Determinar la duracidon y el cronograma: procurar que las
sesiones no sean muy extensas. Preferiblemente desarrollar
las sesiones en hora de trabajo de modo que los trabajadores
se sientan pagados por capacitarse y no sientan rechazo

alguno por la capacitacion.

Seleccionar a los participantes: establecer los conocimientos

previos, la experiencia u otros requisitos que deben cumplir.

Seleccionar a los capacitadores: tanto si la propia organizacion
se hace cargo de la capacitacibn como cuando se contrata una
empresa para ello, es importante saber quiénes son los

capacitadores y cuales son sus competencias para esta labor.

Disefiar el sistema de evaluacion: se debe determinar la
evaluacién en funcion de los objetivos de la capacitacion.
Considerar cuatro criterios basicos para la evaluacion: a)
Reacciones. Como reacciona el personal después de la
capacitacion, referente al contenido y al proceso en general; b)
Aprendizaje. Cuanto han aumentado los participantes sus
conocimientos y han desarrollado habilidades y destrezas. c)
Comportamiento. Cémo actla el personal tras la capacitacion,
preguntarse si hay cambios en su actitud hacia el trabajo, qué
comentan respecto a la capacitacion, como han variado las
relaciones interpersonales, etc. d) Resultados o0 costo
beneficio. Se evalia el impacto de la capacitacion en

indicadores directamente relacionados con la misma, como
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pueden ser numero de accidentes, mejoras en la

productividad, avances en la calidad de los productos, etc.”

BPM

Segun Club BPM (2011), “es un sistema de gestion enfocado a perseguir
la mejora continua del funcionamiento de las actividades empresariales
mediante la identificacion y seleccion de procesos y la descripcion,
documentacion y mejora de los mismos, partiendo del despliegue de la
estrategia de la organizacion, asegurando la misibn empresarial y
alienada a la vision de la empresa. Ademas menciona que actualmente
hay mucha confusién en el mercado respecto al término BPM, ya que se
piensa que adquiriendo tecnologia para la automatizacion de procesos
de negocio se pueden resolver los problemas empresariales y que la
mejora en eficiencia vendra de inmediato. Nada mas lejos de la realidad.
La tecnologia adquirida es s6lo un conjunto de piezas de software que
no incluyen técnicas, ni metodologias de implementacién, ni
conocimientos de una gestion transversal de los procesos de negocio de
principio a fin”.

Diagrama N°02: Diagrama BPM

Técnicas, metodologia

Ténologia [:::] Compromiso de liderazgo g BPM

(BPM'S) Conocimiento de gestion

transversal de procesos

Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo a lo escrito en el libro del BPM los 7 pasos para el éxito del

BPM son los siguientes:
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Diagrama N°03: 07 pasos para el éxito de BPM(S)

7 pasos para el ) (7) Monitorizar y Gestionar (Mejora Continua)

éxito de (6) Generar y Ejecutar (Poner en préctica)
BPM(S) - (5) Simular y Optimizar (Recursos)
(4) Disefiar y Mejorar (Proceso efectiva)
- (3) Publicar y Animar {Comunicacidn)
) (2) Capturar y documentar (Capturar informacidn)
'\1_/,1 Descubrir y Simplificar (Eliminar basura)

Fuente: El libro del BPM (2011)

Paso 1 - Proceso de descubrimiento y Simplificacion

El primer paso da la oportunidad de involucrar a la gente. Cuanto mas
estén involucrados, después mas facil sera su vida cuando se llega a
poner en practica los posibles cambios que usted puede hacer. Se
recomienda completamente el uso de talleres y el pasado de moda papel
marrén y notas tipo "post-it", mas alla de su simplicidad también tiene
beneficios psicolégicos que a veces se pasa por alto. Por ejemplo,
porque el mapa es creado por cada uno fisicamente pegando sus ideas
en el pedazo de papel, el mapa resultante es de todos. Muy a menudo,
cuando alguien actia como un "escribiente" la gente usa la excusa de
"que no era lo que queria decir" y que perciben el escribiente como el

propietario.

Imagen N° 03: Paso 1 Proceso de descubrimiento y simplificacién

\ - \ \ O

Fuente: El libro del BPM (2011)
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El grupo con quien va a trabajar debe ser lo mas transversal posible a
nivel de funciones, garantizando el mayor conjunto de puntos de vista
que se pueda obtener. Muy a menudo los participantes en estas
sesiones van a comentar sobre el hecho que es la primera vez que han
apreciado lo que los otros hacen, o entendido cémo lo que hacen encaja.
Esto es importante ya que puede rapidamente identificar las actividades

duplicadas u otras actividades que ya no se requieren hunca mas.

El propdsito de esta etapa es solo acelerar el descubrimiento efectivo de
lo que estd sucediendo actualmente, e identificar maneras rapidas y
faciles para simplificar el proceso. Si se utiliza bien puede también ser
utilizado para identificar las normas, puntos de interrupcion en el proceso

y las posibles interacciones del cliente con el proceso.

Con el fin de aprovechar al maximo de la oportunidad brindada por este
paso, es aconsejable asegurarse de que sus procesos inician y terminan
con el cliente (por ejemplo, desde el pedido hasta la entrega o la orden
de pago). Las piezas de la simplificacion de este paso pueden caer
facilmente fuera del proceso si la gente empieza a preguntarse por qué
algunas actividades tienen lugar en todo, aunque puede ser pensado
como pensamiento "Lean”. No tiene que seguir el detalle de Lean, pero
por supuesto puede hacerlo si se adapta mejor para usted. Por ultimo,
todo el mundo se encargara de los talleres de manera diferente, lo cual
es bueno siempre y cuando hagamos este paso sin tecnologia. La

tecnologia se interpone en el camino y ralentiza las cosas.

Paso 2 - Proceso de Capturay Documentacion

Para algunas personas, la captura y documentaciéon de procesos han
sido sus finalidades. Vimos mucho de esto en el mundo de la calidad, y
donde el proyecto esta impulsado por la regulacién, tales como Sarbanes

Oxley, todavia puede ser el caso hoy en dia.
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Muy a menudo entre los profesionales de proceso o los vendedores de
tecnologia, hay una tendencia a olvidar que muchas organizaciones aun
no tienen sus procesos y procedimientos capturados y documentados de
una manera significativa. Por supuesto la construccion de un caso de
negocio para aquellos que no lo hayan hecho todavia es un gran reto
también.

Muchos de los que ya han capturado los procesos lo han hecho usando
simples herramientas de diagramacion como Visio, mientras que otros
han recogido la informacion en herramientas como Excel. Es facil criticar
estas herramientas o sefialar los problemas, pero la realidad es que es lo

gue la gente tiene y entonces tenemos que trabajar con esa realidad.

La mejor manera de aprovechar los activos que ya tiene es asegurar que
todos estos mapas y diagramas son capturados en una especie de
almacenamiento central o repositorio.

Imagen N° 04: Captura y documentacion

Business Architects

o)
automodeler v-modeler

IT Architects Operational Staff

Fuente: El libro del BPM (2011)
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De hecho, tomar la salida desde el paso 1y convertirlos en diagramas de
Visio puede ser perfectamente adecuado en algunas situaciones, en
otros, una completa herramienta de modelado puede ser mejor. La clave
es centrarse en el objetivo, que es capturar, documentar y clasificar toda
la informacion de proceso en un unico lugar, utilizando las herramientas
con las cuales estad familiarizado. En esta etapa, si la captura y la
documentacion es su meta, entonces preocuparse por las normas, las

notaciones y herramientas va en detrimento de su meta.

En muchos casos es el tiempo necesario para llevar a cabo esta fase lo
gue preocupa a los gerentes de las empresas, ya que es dificil probar el
valor. Asi que la idea de hacerlo con rapidez y eficacia por lo general
tiene un gran atractivo. Como analistas, nuestro trabajo es orientar y
facilitar este paso en la misma forma que el paso 1; bien hecho esto
también aumentara el apoyo del usuario.

Muchas herramientas BPMS proveen soporte para importar modelos

Visio.

Paso 3 - Proceso de Publicacion y Animacion

Historicamente, una de las razones de la falta de aceptacién por los
usuarios de los modelos de proceso fue la forma en que se presento la
informacion. Todavia hoy sigue sucediendo con algunas herramientas,
pero en general la publicacion de los procesos es cada vez mejor,
aunque todavia hay trabajo a hacer. El punto clave de este paso es
recordar que los datos y los procesos son del usuario y que es nuestro
trabajo el presentarselos a ellos de la manera que desean. Antes el
formato esperado era mediante documentos Word o de otro tipo, pero
hoy vemos que cada vez mas se hace uso de intranets y portales. Para
algunos, los dispositivos moviles también se estan utilizando en una
base mas amplia, especialmente en entornos donde las empresas estan
haciendo uso real de sus modelos de procesos como los manuales de

trabajo para los empleados. Algunos proveedores nuevos se han labrado
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un nicho de mercado fuera de su capacidad de publicar faciimente y

compartir informacion del proceso.

Como el foco de este paso es la comunicacion, vale la pena mostrar que
la animacién puede ser realmente Util aqui. A veces es mas facil para la
gente entender qué pas6 cuando pueden ver objetos moviéndose a lo
largo del proceso.

El tiempo y el dinero invertido en obtener la publicacion y la
comunicacion de sus modelos correctamente pagaran los dividendos.
Algunas grandes organizaciones gastan decenas de miles de dolares
asegurando que la documentacion utiliza la imagen de marca de la
empresa correctamente y que los usuarios disfrutan de la experiencia.
Se ha demostrado que cuanto mas facil es de usar entonces sera mas
frecuente su utilizacion, y cuanto con mayor frecuencia se utiliza lo mas
probable es que la gente va querer mantenerlo actualizado. Este ciclo
ayuda a asegurar que la gente en el negocio esta en la misma onda y
que casi seguramente van a describir los problemas con la
documentacion (asumiendo que, como parte de este paso, hacen

sencillo para ellos proporcionar informacion al equipo de proceso).

Para muchas organizaciones o partes de las organizaciones, esta es la
medida de lo que necesitan 0 desean para continuar su viaje.
Ciertamente, el tiempo dedicado a estos tres primeros pasos va a
satisfacer muchos requisitos regulatorios y de cumplimiento. Al final del
paso 3, en efecto, va a tener una manual de operaciones efectivo, vivo y

con aliento.

Paso 4 - Proceso de Disefio y Mejora

Para algunas personas el paso 4 pudiera llevarse a cabo antes del paso
3, como se ha dicho, todo depende de su objetivo general. En su mayor
parte, obtener informacion, compartida y utilizada lo mas pronto posible
puede ser muy beneficioso. El tiempo necesario para hacer
correctamente esta fase puede ser bastante largo, sobre todo porque el
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proceso que estaba usando, ahora tendra que vincularse y conectarse

con otros procesos.

Es probable que necesite también considerar los modelos de
organizacion y de datos requeridos para apoyar el proceso o cambios en
el proceso. Por lo tanto, es muy probable que vaya a encontrar ventajas
usando una herramienta de modelado profesional en esta etapa. El
mercado de herramientas de modelado ha explotado en términos de
eleccion en el dltimo par de afios, sin embargo, la mayoria de éstas se
han centrado solo en procesos y no han tendido a ser basados en los
repositorios. Como se ha mencionado, tener un almacenamiento o0 un

repositorio central resultara vital en el manejo de artefactos con eficacia.

La clave es poder elegir, tener la habilidad de decidir si quiere que
algunas personas hagan modelos ligeros rapidamente a través de la
web, o si preferiria tener mas usuarios de negocio para continuar usando
Visio. Obviamente para sus analistas va a querer que tengan acceso a
una herramienta profesional de alta calidad. El trabajo que se va a
requerir de ellos no puede estar hecho todavia en los entornos mas
ligeros. La clave para esta etapa es la efectividad del proceso, y para ser
efectivo, tenemos que ser capaces de alinearnos con la estrategia y las
metas, mirar a través de multiples procesos y conectar con nuestros
datos, nuestras aplicaciones y nuestras arquitecturas de red. En muchos
aspectos, esta etapa puede ser descrita como dar contenido a la
Arquitectura de Negocio, y asegurarse de que todas las piezas encajan.
Hasta la fecha, muchos proyectos BPM se han seguido potencialmente
por el mismo camino que los entornos 4GL tomaron antes, centrandose
demasiado en un elemento y haciendo caso omiso de los demas. Es
también la fase donde podriamos necesitar capturar y modelizar las
reglas de negocio. Una vez pensamos que tenemos las respuestas que

estdbamos buscando, podemos seguir adelante.
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Paso 5 - Simulaciéon y Optimizacion de Procesos

Son muchos en la comunidad de BPM que hablan en contra de la
simulacion, sin embargo, puede desempefiar un papel importante en
muchos proyectos. En parte, esto se ha debido a malentendidos sobre
como y cuando es mejor aplicarla. En el 2009 se publicitd mucho los
proyectos principales que su se hubiese simulado primero entonces los
problemas no habrian ocurrido. También es cierto que para algunos
proyectos mas pequefios el coste de recoleccion de datos puede superar

a los beneficios.

La simulacion, ademas de permitirnos optimizar los recursos con mayor
precision, nos permite comprender y evaluar los impactos del cambio y
predecir los picos y los cuellos de botella en el proceso. Aunque el
enfoque de la experimentacién funcionara para algunos, los riesgos

asociados pueden ser demasiado grandes para otros.

Otro reto al utilizar la tecnologia puede ser el nivel de comprension de los
gue tratan de utilizar las herramientas. Esto no tiene por qué ser el caso
y mucho se puede ganar incluso en la planificacion de escenarios

basicos.

Una vez mas, la clave es tener claro lo que quiere lograr, en la
comunidad de Six Sigma el uso de analisis estadisticos se considera
como una herramienta clave para entender las causas desde la raiz y
encontrar problemas que evaden el simple andlisis de procesos. Otros
han visto que en los servicios financieros, se ha sido capaz de evaluar y
predecir las necesidades de recursos siendo extremadamente Util.

El proposito aqui es mostrar donde la simulacion se ajusta a su
estrategia global, y en este caso, requiere modelos bien especificados

sobre los que operan.
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Imagen N° 05: Simulacién y Optimizacion de procesos

Analisis
Estadistico

Planificacién
de Escenarios

Visualizar/Probar
Hipétesis

Fuente: El libro del BPM (2011)
Utilizar el tipo adecuado de simulacion es mas facil para probar y
optimizar antes de la implementacién y también de volver a evaluar el
impacto de los cambios en una parte de su proceso o sistema en contra

de otros.

Puede ser que no sea una necesidad para usted, pero seria conveniente
asegurarse gue tiene la capacidad y el conocimiento para usarlo cuando

corresponda.

Paso 6 - Generacién y ejecucidn de proceso

Este es el paso que ha sido el motor para muchos de los proyectos de
BPM de hoy; como hemos visto hay muchas cosas que hay que hacer
antes de este paso si queremos lograr los maximos beneficios. La
generacion de flujos de trabajo (workflows) desde los modelos de
procesos es una de las principales ventajas de las herramientas
profesionales de modelado sobre el uso de los disefiadores simples de

flujos de trabajo incluidos en muchos sistemas BPMS. Una parte del
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desafio enfrentado por los que han utilizado esto como un punto de
partida ha sido la forma de conectar diversos procesos en conjunto o

para realizar andlisis de impacto al cambiar los flujos.

El uso del término flujo de trabajo en lugar de flujo de proceso se utiliza a
propésito. Hay muchas maneras diferentes de expresar un
mapa/modelo/diagrama de flujos de proceso, cualquiera puede servir al
proposito de la simplificacion o la comunicacion. Pero, si desea generar y
ejecutar un sistema entonces la descripcion del flujo de trabajo tiene que
ser muy precisa. Mirando de otra manera, el modelo de flujo de trabajo
es nada mas que una representacion visual de un programa de
ordenador, y todos sabemos que si tuviera que escribir un programa,
entonces usted tiene que ser muy especifico. Este desafio sobre mayor
precision contra falta de precisidon es la causa de muchos de los debates

en la comunidad de procesos de hoy en dia.

Idealmente usted deberia buscar un entorno que le permita facilmente
vincular los modelos de flujo de trabajo precisos con los modelos de
proceso imprecisos, permitiéndole a continuacion generar los flujos de
trabajo y ejecutarlos en su motor elegido.

La habilidad de ser capaz de rastrear hacia delante y hacia atras a través
de los diversos elementos (modelo de proceso, el modelo de flujo de
trabajo, elemento de la aplicacion) le hara la vida mucho mas facil. Debe
tener en cuenta que linglisticamente es mas importante tener un vinculo
"descrito por" que un vinculo de tipo "herencia", a medida que navega va
a invariablemente a identificar un aumento de la "vaguedad" - esto es

normal y es ventajoso desde un punto de vista de negocio.

Paso 7 - Monitorizacion y Gestion de Procesos

Asumiendo que su objetivo final es la gestiéon continua de su negocio,
entonces tener un cuadro de mando adecuado es esencial. Como con el
paso 3, la forma de compartir eso es importante y es muy probable que

los gerentes de hoy deseen tener acceso a esos datos a través de
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dispositivos méviles o con alertas por correo electrénico. Sin embargo, el
objetivo del panel es seguir y alertar, para no volver a configurar los
sistemas. La complejidad de las empresas significa que es muy probable
que cualquier proceso exista de forma aislada. Las alertas sirven para
permitir a los gerentes asignar el personal de una manera apropiada
para examinar los asuntos.

Imagen N° 06: Re-animar / Re-simular para identificar y aplicar

soluciones
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Fuente: El libro del BPM (2011)

En algunos casos puede ser cierto que una simple reasignacion de
recursos podria ser posible, pero en otros casos puede requerir
rehacerlo o un proceso.

En estos casos es importante que un analista pueda dedicarse, a fin de
examinar la cuestion en su conjunto. Los eficaces cuadros de mando de
proceso son mas que un simple indicador de grafico; son una ventana a
través de la cual puede ver lo que esta ocurriendo en su negocio, no solo
en la aplicacion de software. Lo ideal seria que su cuadro de mando se

uniera a cuadro de mando integral de su empresa, si lo tiene.
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Cuando un analista "abre la campana" tendra que ser capaz de enlazar
directamente con los flujos de trabajo en el caso de problemas
potenciales del sistema, o con los flujos de proceso en el caso de
problemas mas sistémicos. Tener la capacidad de navegar directamente
a través de su proceso y arquitectura de datos es vital si quieren evitar
una mentalidad de silo. Para muchas organizaciones hoy en dia hay un
riesgo real referente a que simplemente se moveran de silos funcionales
a los silos de proceso. La Unica manera de evitar esto es asegurarse que
sigan buscando a través, asi como arriba y abajo, y que monitorizan

constantemente los efectos fuera del proceso.

Cuando se hace bien, este sistema de gestion de informacion le permitira
mejorar continuamente sus procesos; sin embargo se recomienda
encarecidamente que no limitan la mejora para gestionar lo que es y

siempre considerar qué mas.

Estantes Pre-pull

Esta herramienta es aplicada en la empresa Toyota donde como lo

menciona Jorge Quintero (2016) “Segun el procedimiento de citas, el

Asesor de Servicio debe entregar una copia de la pre orden de trabajo

indicando que tipo de trabajo se va a realizar, y que repuestos va a

necesitar al coordinador de repuestos para que este a su vez separe los

repuestos y los pase al estante pre- pull. Esto con el fin que el técnico no

se quede esperando para la entrega de los repuestos”.

En este estudio queremos replicar esta herramienta para de igual

manera disminuir los tiempos de espera de los técnicos por parte de

servicios y los asesores de venta por parte del area comercial de

repuestos.

Las principales funciones de estas herramientas segun Toyota Motor

Corporation (2012):

1. Compartir informacién entre los departamentos de repuestos y
servicios.

2. Visualizar el estado del proceso del pedido para asegurar que todos

los repuestos estén preparados a tiempo para las citas.
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3. Identificar claramente las irregularidades de modo que las

contramedidas se tomen rapidamente.

Imagen N° 07: Estante de pedidos pre pull (pre recolectados)

y’

Fuente: Toyota Motor Corporation

Estantes para calzadas

Imitando la metodologia anteriormente mencionada, se busca plantear la
implementacion de un estante similar pero con el uso Unico para pedidos
calzados, en el cual la metodologia es que segun el criterio de periodo
de inmovilizaciébn de los repuestos calzados, estos se ubican en los
distintos niveles de los estantes, siendo los primeros niveles los
repuestos con menor tiempo de inmovilizacion; esto nos permitiria
optimizar la medicion del costo de almacenamiento de las calzadas,
ademas de que estas por su propia condicibn se presume que son
pedidas por urgencias, por lo tanto su periodo maximo dentro del
almacén debe ser maximo 3 dias. Adicionalmente se identificaran con
tarjetas de colores de acuerdo a su situacion donde se consideraran los
datos del pedido como cddigo SAP del cliente, nombre del cliente,

nombre del asesor/técnico solicitante.
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Imagen N°08: Estante de calzadas

F

Estanta de Repuestos de Padidos Especiales |

GESTION DE LA CALIDAD_ 7 HERRAMIENTAS BASICAS DE LA
CALIDAD

Segun Lean Sis Productividad

Fuente: Toyota Motor Corporation

“1- Diagrama causa-efecto o también llamado diagrama Ishikawa o
espina de pez es la representaciéon grafica y sencilla a modo de mapa
mental, donde se ve rapidamente y de forma clara cuales son las
causas, problemas o espinas a analizar, y como se relacionan con el
problema o efecto. Con esta herramienta de andlisis bien elaborada
podemos detectar la relacion entre un indicador de calidad y los factores
que contribuyen a su existencia.

2- Hoja de recopilacion y/o recopilacion de datos, como su hombre indica
esta herramienta sirve para reunir datos y clasificarlos segun
determinadas categorias, mediante la anotacion y registro de sus
frecuencias bajo la forma de datos.

3- Histograma es una vision gréafica y clara de las variables del sistema.
Nos permitirh mostrar y comparar los resultados de un cambio en el
sistema, la identificacion de anormalidades y, en definitiva, es una
herramienta que esclarece de forma objetiva la calidad de un producto, el

desemperio de un proceso o el impacto de una accion de mejora.
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4-Diagrama de Pareto o la regla del 80-20 es una herramienta que nos
va a facilitar la toma de decisiones en funcion de la prioridad de los
problemas o las causas que los generan. Segun Vilfredo Pareto, “el 80%
de los problemas se pueden solucionar, si se eliminan el 20% de las
causas que los originan”.

5 - Estratificacion, toda la informacion debe ser estratificada de acuerdo
a departamentos y acciones especificas con el objeto de asegurarse de
los factores asumidos y poder aislar la causa de un problema. Cada
grupo es un estrato y se define en funcién de la situacion concreta que
se quiera analizar. Su representacion se hace normalmente a través de
un histograma.

6-Diagrama de dispersion. Esta herramienta grafica nos permite analizar
si hay algun tipo de relacion entre 2 variables. Calculando el coeficiente
de correlacion se puede ver el grado de relacion entre ambas y si es
negativo, positivo o nulo.

7-Grafica de control se utiliza para evaluar la estabilidad de un proceso y

detectar las causas aleatorias o especificas de variacion.”

LEAN MANUFACTURING
Lean Manufacturing es una filosofia de trabajo que persigue la mejora
continua mediante la eliminacion de actividades que no afiaden valor.
Estas actividades se clasifican en los siguientes grupos conocidos como
7 pérdidas:

e Defectos de calidad

e Transportes de materiales innecesarios

¢ Movimientos de operarios innecesarios

e Esperas

¢ Inventarios excesivos

e Reprocesos o retrabajos

e Sobreproduccion
HERRAMIENTAS LEAN

Son muchas las herramientas con las que se trabaja dentro de la

filosofia Lean Manufacturing con el objetivo de atacar las siete
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pérdidas. Entre ellas podemos destacar las que usaremos en la
presente tesis

o Redistribucion en planta: disposicion optimizada de los elementos
del sistema productivo

o Gestion de stocks: minimizacion de los niveles de stock

o 5S: mejora de los niveles de organizacion, orden y limpieza en el
entorno de trabajo

« Estandarizacion de procesos

« Autocontrol: documentacion y control de la calidad por el propio
operario

o Value Stream Map: representacion grafica de los flujos de

proceso, materiales e informacién

VAN

Segun Altuve (2004) “Es el modelo o método de mayor aceptacién, y
consiste en la actualizacion de los flujos netos de fondos a una tasa
conocida y que no es mas que el costo medio ponderado de capital,
determinado sobre la base de los recursos financieros programados con
antelacion. Esto descansa en el criterio ya esbozado en anteriores
oportunidades; las decisiones de inversion deben aumentar el valor total
de la empresa, como parte de una sana Yy productiva politica
administrativa. Algunos autores sefialan que, en ciertos casos, es
pertinente usar lo que se denomina la tasa de descuento, que no es otra
cosa que la tasa que se usa en el mercado para determinar la factibilidad
financiera de los proyectos de inversion.

Tedricamente, se dice que si el VAN 0 se acepta la propuesta de
inversion. Al respecto, Johnson (1998) se expresa asi: “En resumen, un
proyecto de inversion de capital deberia aceptarse si tiene un valor
presente neto positivo, cuando los flujos de efectivo esperados se
descuentan al costo de oportunidad”. (p. 45) Como complemento del
valor actual neto, se puede utilizar el indice de rentabilidad, o relacién
beneficio-costo de un proyecto, el cual consiste en dividir el VPN entre el
desembolso inicial o inversion inicial. Si se llama: IR = indice de

rentabilidad VAN = Valor actual neto lo = Inversién inicial Tenemos: Si IR
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es igual o mayor que 1, la propuesta de inversién es aceptable. Tanto el

VAN como el IR son modelos que se complementan.”(p.15)

TIR

Segun Altuve (2004) “Es aquel valor relativo que iguala el valor actual de
la corriente de ingresos con el valor actual de la corriente de egresos
estimados. Es decir, este concepto envuelve criterios de matematicas
financieras al referirse a valores actuales, y criterios contables al
mencionar o incluir corrientes de ingresos y egresos. Efectivamente, se
trata de actualizar una corriente de ingresos (flujos netos esperados) al
momento cero o inicial de la inversion, y compararla con el valor actual de
una corriente de egresos (volumen de inversién en ese momento) a una
tasa K 6 i denominada costo de capital o costo de oportunidad de la
empresa, enmarcada en una estructura adecuada, previamente

determinada.”(p.12)

2.3 Definicién de Términos

SAP

El blog Consultoria SAP (2014) nos da la siguiente perspectiva de SAP:
“SAP es un sistema. Un programa, software para la computadora. Estamos
hablando de una tecnologia. Desde sus inicios, es un programa para
aplicaciones de negocios. "SAP AG" es la empresa multinacional alemana
creadora de lo que hoy todo el mundo conoce como SAP. Ellos son los
responsables de todo lo que hoy el mundo realiza con este potente
programa, y de todas las metodologias y "buenas practicas" que han ido
desarrollando y el mundo ha ido aplicando a lo largo de los afios (desde
1970 hasta nuestros dias).

Cuando se habla de que SAP es un ERP, es porque partiendo de la
definicion de ERP (Enterprise Resource Planning) que en castellano seria
Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales, SAP es sin lugar a
dudas esto y mucho mas... al ser un sistema modular que combina
muchisimas é&reas de la organizacion entre si formando asi un todo

integrado que posibilita la comunicacion e interaccion de los datos,
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procesando asi grandes cantidades de datos y obteniendo informacién (util

para la toma de decisiones.”

CRM

Acerca de CRM Rouse (2006) menciona lo siguiente:

‘La CRM (Gestion de relaciones con los clientes) es un término de la
industria de la informacion que se aplica a metodologias, software y, en
general, a las capacidades de Internet que ayudan a una empresa a
gestionar las relaciones con sus clientes de una manera organizada. Por
ejemplo, una empresa podria crear una base de datos de clientes que
describiese las relaciones con suficiente detalle para que la direccién, los
agentes de ventas, las trabajadores de servicio y, tal vez, los clientes,
puedan acceder directamente a dicha informacién, responder a las
necesidades de los clientes con planes de productos y ofertas, recordar a
los clientes distintas necesidades de servicio, saber qué otros productos ha

adquirido un cliente, y asi sucesivamente.”

Mix de stock
Es una combinacién de productos de una empresa. El stock es determinado
por la demanda de ciertos productos y la probabilidad de vender estos

productos.

Vehiculos comerciales

Se entiende por vehiculos comerciales a las unidades como camiones,
tractos, buses y urbanos.

Sprinter

Estas unidades son llamadas de esta forma debido al nombre del modelo,
dentro de estas se consideran a todas las unidades de carga liviana que

tiene uso comercial.

Autos
Se considera dentro de la clasificacion de autos todos los autos.

Camionetas marcas Mercedes Benz, Chrysler, Jeep, etc.
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SID

Sistema de informacion DIVEMOTOR, este sistema nos permite obtener las
unidades compradas por nuestros clientes desde el afio 2006, de esta forma
podremos procesar esta informacion para la programacion de citas y la
informacion de la flota de nuestros clientes.

Flota vehicular
Se refiera a la cantidad de unidades con sus numeros de chasis, placas que
tiene cada cliente o grupos de clientes.

Worflow

Es el estudio de los aspectos operacionales de una actividad de trabajo:
como se estructuran las tareas, como se realizan, cudl es su orden
correlativo, cdbmo se sincronizan, como fluye la informacion que soporta las

tareas y como se le hace seguimiento al cumplimiento de las tareas.

Repuesto Calzado

Se refiere al repuesto que cuando es solicitado por el cliente no se
encuentre en stock en la sucursal, entonces se procede a ser solicitado de
otra sucursal a nivel nacional o del centro de distribuciéon ubicado en Lurin-
Lima, a los repuestos que han sido solicitados mediante este procedimiento

se les denomina calzado.

Rotacion de repuestos

La rotacion de repuestos en la empresa de estudio se mide de acuerdo si se
generaron ventas en los ultimos 6 meses, de acuerdo a esto se clasifican en
A gue son los que han tenido movimiento mayor igual a 5, B que son los que
han tenido movimiento mayor igual a 3, los tipo C que son los que han

tenido movimiento menor a 3.

Speach
Este término es un americanismo que se refiere al discurso del asesor de

venta durante su atencion al cliente.
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Roll play
Esta técnica se refiere a la simulacién de una situacion determinada, en
este caso se simulara la atencion al cliente, donde se simularan diversos

casos de acuerdo a los tipos de cliente que se puedan presentar.

Mostrador
En el contexto de estudio mostrador se refiere al canal de venta de
repuestos, en el que concretamente solo se le brinda al cliente la venta del

repuesto mas no el servicio.

Picking
Dentro del entorno de la empresa se define picking como la actividad de
registrar los items desde almacén de un pedido en SAP para su respectivo

despacho a mostrador o taller.

Taller
En el contexto de estudio taller se refiere al canal de venta de repuestos, en
el que se le brinda ademas de repuestos, el servicio de mano de obra a los

clientes.
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CAPITULO 3
DIAGNOSTICO DE LA
REALIDAD ACTUAL



3.1 Descripcion general de la empresa

3.1.1. La Empresa

DIVEMOTOR es una empresa peruana con mas de 24 afios de experiencia en el
mercado automotriz. Esta dedicada a la comercializacién de autos, camiones y
buses y a brindar soporte y servicio Post Venta.

Actualmente DIVEMOTOR cuenta con mas de veintiocho puntos de atencion a
nivel nacional, brindando un servicio de calidad en la venta de automoviles
Mercedes-Benz, Jeep, Dodge y Ram; buses y camiones Mercedes-Benz y
camiones Freightliner. Asi mismo, Divemotor se esfuerza cada dia por ofrecer el

mejor servicio post-venta y brindar el mayor stock de repuestos.

DIVEMOTOR vela por el bienestar de casi 1,400 familias, por lo que trabaja
arduamente para que sus colaboradores sientan que son personas que generan

valor y son reconocidas por la empresa.

Ha sido reconocida como la mejor Marca Empleadora del sector automotriz. Esta
distincién es otorgada por Laborum y Apoyo Comunicacion, ambas instituciones
elaboraron el estudio “Marca Empleadora 2016”, donde DIVEMOTOR fue elegida

como la empresa mas atractiva en su rubro.

Segun la encuesta realizada por Merco Talento 2016, DIVEMOTOR se ubica entre
las 100 mejores empresas del pais, y ocupa el primer puesto en el sector

automotriz por segundo afio consecutivo.

Este 2017, DIVEMOTOR ha logrado posicionarse en el mercado como la empresa
lider en vehiculos pesados y con un notable crecimiento en la division de
automoviles, es por eso que se busca fortalecer el servicio postventa dia con dia
siendo este la columna vertebral del negocio, ya que si se logra fidelizar el cliente

se producira un ciclo de recompra.

Mision de la empresa.
Como empresa comercializadora de autos, buses, camiones y servicio post-venta

en el negocio automotriz, aseguramos la calidad del servicio de venta y post-venta
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logrando la lealtad y la satisfaccion de nuestros clientes y la retribucion adecuada a
los accionistas. Contribuimos al desarrollo de nuestra sociedad mediante nuestro
compromiso de inversion a largo plazo y el desarrollo personal y profesional de

nuestros colaboradores.
Visién de la empresa.

Ser lider en los mercados en los que competimos y ser reconocidos por la calidad

del servicio que prestamos
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3.1.2 Organigrama de la empresa

Diagrama 04: Organigrama DIVEMOTOR

Gerente Sucursal

Trujillo
Analista de Sub Gerente de
gerencia repuestos y sernvicios
. Coordinador de
Asistente Contratos
Asistente LTécnicos
Jefede taller
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Asesar Flanificadaor Asesores Planificadores
Técnicos Técnicos
Jefede
Repuestos
Asesaores de
venta
Jefede efe de ve Jefe de venta
Finanzas e de buses
: Asesores de Asesores de
Asistentes venta venta

Fuente: Divemotor
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3.1.3 Distribucion de la empresa
Imagen N° 09: Layout empresa DIVEMOTOR sucursal Trujillo

/’f—(’é

SEGUNDO PISO

Patio de maniobras

" Taller yehiculos
comerciales

w5 . o= Mantenimiento -
SV L Taller

" Almacén

g Taller Autos,% %

,‘.0'~I ) g N
. %N
/}/f" y ' Estacionam'e%to Cli.egtes

. N

Fuente: DIVEMOTOR

3.1.4 Numero de personal
Se cuenta con 110 personas laborando en DIVEMOTOR Truijillo considerando los
siguientes puestos:
e Gerente Sucursal
e Analista Gerencia
e Sub Gerente de repuestos y servicios
o Jefes de taller
o Jefe de repuestos
e Coordinador contratos de mantenimiento
e Asesores de venta
e Planificadores

e Técnicos
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e Jefes de venta de buses y camiones

e Jefe de finanzas

¢ Asistente de administracion y finanzas.

3.1.5 Principales productos o servicios

DIVEMOTOR es una empresa en el rubro automotriz en las lineas de
autos, buses, camiones Yy servicio postventa. Representantes del grupo
Daimler A.G. y Chrysler Group LLCC, fabricantes de marcas de prestigio
mundial tales como Mercedes Benza, Freightliner, Western Star, Chrysler,

Jeep, Dodge y Ram.

3.1.6 Cantidad de servicio realizado

En Trujillo durante el afio 2017 tiene la siguiente facturacion mensual en
postventa a agosto 2017:
Tabla N° 02: Facturacién mensual postventa DIVEMOTOR

MES |REPUESTOS($)| SERVICIOS($) | TOTAL(S)

enero 402,004 323,190 725,194
febrero 404,984 396,712 801,696
marzo 308,104 333,645 641,749
abril 349,059 425,943 775,002
mayo 478,313 442 344 920,657
junio 405,920 422,083 828,003
julio 448,478 445,766 894,244
agosto 547,875 431,609 979,484
total 3,344,738 3,221,291 6,566,029

Fuente: Divemotor
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3.1.7 Descripcion del flujo de operaciones

A continuacion se muestra diagrama de flujo de la atencion por taller.

Jete e Servicio J Supersisto de talles

Diagrama N ° 05: Flujo de proceso atencién taller
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Fuente: DIVEMOTOR

A continuacion se muestra diagrama de flujo de la atencidn por repuestos.
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Diagrama N ° 06: Flujo de proceso atencion mostrador
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3.2 Descripcion particular del area de la empresa objeto de anélisis
3.2.1 Causa Raiz 01

Descripcion HERRAMIENTA DESCRIPCION INDICADORES

Los técnicos aspirantes no Tiempo total tedrico
S , PROGRAMA DE | tienen conocimientos suficientes, Tiempo total real
CR1 Falta de tecnicos nivel 3 CAPACITACION por esto tardan mas en el
desarrollo de sus actividades
gicador A a3
Tiempo total
real 3,070
Tiempo total - -
; Diferencia (hrs
tedrico 2,709 (hrs) 361
. 88% Costo Hr-H
Productividad ° $5

En este costo considerariamos las horas restantes para que se cumpla el 100% de productividad

Costo total $1,804 |
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3.2.2 Causa Raiz 02

Causa Descripcion HERRAMIENTA| DESCRIPCION INDICADORES

Clientes se sienten
insatisfechos con

) L Clientes que regresarian a
los diagndsticos

Ineficiente comunicacion Divemotor

CR2 técnico-asesor-cliente BPM brindados por los Clientes totales encuestados
asesores, alegan
una deficiencia en
tecnicismo.
Clientes que
regresarian a 20
Divemotor $923.00
Clientes encuestados 25
Indicador 80%

En este costo de debe considerar el ticket promedio por unidad, multiplicado por los clientes que contestaron que ya no regresaran a
Divemotor.

Costo total mensual $4.615
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3.2.3 Causa Raiz 03

Descripcion HERRAMIENTA DESCRIPCION INDICADORES
Grupo de técnicos
abarca una unidad

# und. entregadas a tiempo

Deficiente asignacién

CR3 de técnicos BPM en especifico,
dejando las demas # und. entreagadas
de lado.
; .. o1 ACUE Ticket Promedio

fifeunr:goentregadas a 220
#und entregadas 253 $923.00
Indicador 87%
Costo de espacio en

taller $5 por dia

Costo de penalidad $50 por incumplimiento
Costo de imaaen por cliente al que no se le entregd su unidad a
0 $277 tiempo
Promedio dias
demora 2

En este costo consideramos los costos de espacio en el taller, el costo de la penalidad ya que si no se entrega a tiempo la unidad
se debera dar un vale de consumo por $50 por el incumplimiento y finalmente el costo de imagen, en donde consideramos segun
Arroyo Figaredo(2012) 10 personas gue dejan de ingresar por la mala recomendacion del cliente y en facturacion considerando el
3% de potencial que se tenia con esos clientes
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Costo de espacio en
taller mensual total $330
Costo de penalidad

Mensual total $1,650
Costo de imagen
mensual total $9,138
Costo Total $11,118

3.2.4 Causa Raiz 04

HERRAMIENTA INDICADORES
Falta de orden en el area de # horas desperdiciadas por desorden
CR4 trabajo BPM # total de horas trabajadas

dicador A 3 e 3 dicador A 3
H > O
> O > O
# horas
desperdiciadas por 4.8
desorden 106
# total de horas 192 22
trabajadas 4224
Indicador 3% 3%
5
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En este costo se considerara el producto de las horas desperdiciadas por el desorden por el costo de la Hr-H

Costo total mensual

3.2.5 Causa Raiz 05

HERRAMIENTA | DESCRIPCION INDICADORES

No existe un

seguimiento _ #und. reingresantes por misma falla
CRS5 Falta de control en CONTROL DE | adecuado a la unidad  und. atendidas
trabajos realizados LA CALIDAD al final de la '
realizacion del

servicio

dicador A 3 e

#Und
Promedio re
ingresantes 10

por misma
falla

#Und

atendidas 253
Indicador 4%

$923.00

Cuando una unidad es reingresante, no se le cobra el costo del reingreso al cliente, cargandose esa facturacion a los costos internos,
por esto el costo de esta causa raiz sera el costo de reparacion de las unidades re ingresantes segun el ticket promedio por unidad
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Costol de la causa raiz 5 $9,230

hemos considerado en un 3%

Ahora a este costo se puede adicionar el costo de imagen, que segun Arroyo Figaredo(2012), una persona insatisfecha comenta a
una media de 10 personas de su descontento, a las cuales le pondremos un porcentaje de potencial respecto al ticket promedio que

Costo2 de la causa raiz 5 $2,769
Costo total mensual $11,999

|

|

3.2.6 Causa Raiz 06

Causa Descripcién HERRAMIENTA INDICADORES
Ineficiente procedimiento en el #horas en espera para despacho
CR6 despacho de repuestos a taller y Lean manufacturing # Horas Trabajadas
mostrador
dicador A a C A e O e O dicador A A e O

# horas en
espera para 12 22 264

despacho
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# totql de horas 192 4224
trabajadas
Indicador 6% 6%
$5 |

En este costo se considerara el producto de las horas en espera para despacho por el costo de la Hr-H. Se consideré el tiempo

obtenido del estudio de tiempos realizado (VER ANEXO 01)

Costo total mensual

3.2.7 Causa Raiz 07

Causa Descripcion HERRAMIENTA INDICADORES
Ineficiente procedimiento # horas en tiempo de descarga
en el despacho de Lean —
CR7 . # Horas de reposicion
repuestos por parte del Manufacturing
CD
dicador A o e o
# horas en tiempo
24
de descarga
#Horas reposicion 96
Indicador 25%
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$5

Costo total mensual $120

3.2.8 Causa Raiz 08

Descripcion HERRAMIENTA INDICADORES

CRS Falta de disponibilidad de L facturi # und. en espera de repuestos
repuestos ean manufacturing # und. atendidas en taller
aicador A d S 2

# Unidades en Dias promedio de espera/
espera de 48 '
unidad
repuestos
#Unidades en 253 Costo de espacio en taller/dia
taller
o :
Indicador 19% CoSto HIH

$6,480
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3.3 Identificacion del problema e indicadores actuales

Diagrama N°07: Ishikawa problematica general

Area Mantenimiento

C1: Falta de técnicos nivel

3 C2: Ineficiente comunicacién técnico - asesor - cliente
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mecdnica en VOC

C3: Deficiente asignacion de técnicos C4: Falta de orden en el drea

Demora en la enfrega de de trabajo
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Demora en procesos de
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realizados

Generacion de PNC

C7: Ineficiente procedimiento en
Cé: Ineficiente procedimiento en el despacho el despacho de repuestos por

de repuestos a taller y mosfrador parte del CD

Demora en la enfrega de
repuesfos

ALTOS COSTOS OPERATIVOS EN LA EMPRESA

DIVEMOTOR TRUJILLO

Demora en el abastecimiento

en el almacén de repuestos

C8: Falta de disponibilidad de
repuestos

Unidades paradas por falta de

repuesto Area de logistica

Fuente: Elaboracién propia
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Diagrama N°08: Ishikawa de Mantenimiento
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Diagrama N°09: Ishikawa de Logistica

Ineficiente procedimiento en el Ineficiente procedimiento en
despacho de repuestos a taller y el despacho de repuestos
mostrador por parte del CD

Demora en el
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Fuente: Elaboracién propia
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e Encuesta

Encuesta matriz de priorizacion - Mantenimiento

ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION -
EMPRESA DIVEMOTOR

Area : Mantenimiento(Taller)
Problema : Altos costos operativos

Nombre: Area:

Marca con una "X" segun su criterio de
significacion en el problema.

Valorizacion Puntaje

MUY ALTO 4
ALTO 3
BAJO 2

MUY BAJO 1

EN LAS SIGUIENTES CAUSAS CONSIDERE EL NIVEL DE IMPACTO EN QUE AFECTAN
A LA GENERACION DE COSTOS OPERATIVOS EN EL AREA DE
MANTENIMIENTO(TALLER)

Calificacion
Preguntas con respecto a las

Principales Causas LG Bajo | Alto Muy
bajo alto

Falta de técnicos nivel 3

CR1

Ineficiente comunicacion técnico-
CR2 asesor-cliente

Ineficiente asignacién de técnicos
CR3

Falta de orden en el &rea de trabajo
CR4

Falta de control en trabajos
CR5 realizados
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Encuesta matriz de priorizacion — Logistica

ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION -
EMPRESA DIVEMOTOR

Area . Logistica
Problema : Altos costos operativos

Nombre: Area:

Marca con una "X" segun su criterio de
significacidon en el problema.

Valorizacion Puntaje

MUY ALTO 4
ALTO 3
BAJO 2

MUY BAJO 1

EN LAS SIGUIENTES CAUSAS CONSIDERE EL NIVEL DE IMPACTO EN QUE
AFECTAN A LA GENERACION DE COSTOS OPERATIVOS EN EL AREA DE
LOGISTICA

Calificacion
Preguntas con respecto a las

Principales Causas HLy Bajo| Alto Muy
bajo alto

Ineficiente procedimiento en el
CR6 despacho de repuestos a taller y
mostrador

Ineficiente procedimiento en el
CR7 despacho de repuestos por parte del
CD

CRS8 Falta de disponibilidad de repuestos
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e Matriz de Priorizacion — Mantenimiento

EMPRESA: DIVEMOTOR MUY ALTO 4
AREAS: MANTENIMIENTO Y LOGISTICA  ALTO 3
PROBLEMA: ALTOS COSTOS OPERATIVOS BAJO 2

MUY BAJO 1

CR2:

CR1:‘Ealta de Ineficiente CR3: CRA4: Falta de | CR5: Falta de

Deficiente orden en el control en
asignacion de area de trabajos
técnicos trabajo realizados

COLABORADOR técnicos nivel | comunicacion
3 técnico-
asesor-cliente

3 2
4 3
4 2
4 2
3 2
1 1
3 2
3 2
3 1
2 1
3 3

Mauro Vasquez Campos
John Urbina
Eyson Silva
Ivan Beltran
Carlos Cuzco
MANTENIMIENTO Denisse Matute
Radul Iraita
Roosvelt Silvestre
Paul Jauregui
Ricardo Garcia
Rodolfo Davila

calificacionTotal | | 3 | 21 26 | 18 22

W NDEDNDNMNDNMNNREP P WS
W R FPPFPPFPDNDNMNMNNMNNDNEDN
N NP P FPDNDNWWDNW
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ITEMS CAUSAS

(o4 Falta de técnicos nivel 3

Ineficiente asignacion de técnicos 26
Falta de control en trabajos realizados 22

[63¥4 Ineficiente comunicacion técnico-asesor-cliente 21
Falta de orden en el &rea de trabajo 18

e Matriz de Priorizacidén — Logistica

) CRG6: Ineficiente procedimiento en | CR7: Ineficiente procedimiento en CRS8: Falta de
AREA COLABORADOR | el despacho de repuestos a tallery | el despacho de repuestos por disponibilidad de
mostrador parte del CD repuestos
Roberto Chiclayo 3 3 2
Marlon Acufia 2 4 2
Wilfredo Castafieda 1 3 1
LOGISTICA Manuel Chalan 1 3 1
Carlos Rojas 1 4 1
Victor Chong 4 4 3
Willington Roque 3 3 3
Manuel Villanueva 3 3 3

Calificacion 18 27 16
Total
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ITEMS CAUSAS

Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos por parte del CD
Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos a taller y mostrador 18
Falta de disponibilidad de repuestos 16

Diagrama N°10: Pareto — Mantenimiento
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Fuente: Elaboracion propia
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Falta de técnicos nivel 3 28% 28%
_ Ineficiente asignacion de técnicos 26 22% 49%
_ Falta de control en trabajos realizados 22 18% 68%
Ineficiente comunicacion técnico-asesor-cliente 21 18% 85%
Falta de orden en el area de trabajo 18 15% 100%

Diagrama N°11: Pareto — Logistica

4 N\
Diagrama de pareto CR &rea de logistica
30 - 27 - 120%
25 - - 100%
20 - - 80%
15 - - 60%
10 - - 40%
5 - 20%
0 - - 0%
Ineficiente Ineficiente Falta de disponibilidad
procedimiento en el procedimiento en el de repuestos
despacho de repuestos|despacho de repuestos
por parte del CD a taller y mostrador
CRY CR6 CR8
N\ J

Fuente: Elaboracion propia
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ITEMS CAUSAS Frecuencia
Acumulado

Inef|C|ente procedimiento en el despacho de repuestos por parte del CD 44% 44%
- Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos a taller y mostrador 18 30% 74%
Falta de disponibilidad de repuestos 16 26% 100%
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DESCRIPCION

Tabla N° 03: Matriz de indicadores:

INDICADOR

Productividad de

FORMULA

Tiempo total tebdrico

ACTUAL

META

HERRAMIENTA

PROGRAMA DE

R1 Fal acni nivel o % % -
C alta de tecnicos nivel 3 técnicos. Tiempo total real *100% 88% 98% | CAPACITACION
Ineficiente comunicacion Clientes que N° Clientes que regresarian a Divemotor
CR2 técnico-asesor-cliente regresarian a N° ClieZtes toiales encuestados x100% 80% 95%
Divemotor (%)

CR3 Deﬁmentg asignacion de Entrega puntlﬂ)al de N° und. entregadas a tiempo 100% 87% 95% BPM

técnicos unidades (%) N° und. entregadas
CR4 Falta de orden en el area de Tiempo sin valor para N° horas desperdiciadas por'desorden 100% 3% 1%

trabajo cliente (%) N° total de horas trabajadas

Falta de control en trabajos Producto no conforme N° unidades reingresantes CONTROL DE
0 0 0,
CR5 realizados (%) N° total unidades atendidas x100% 4% 1% CALIDAD
Ineficiente procedimiento en el Tiempo de despacho N°horas en espera para despacho LEAN

CR6 |despacho de repuestos a taller y P P x100% 6% 1% | MANUFACTURING

mostrador

de repuestos (%)

N° Horas Trabajadas

(5s, LAYOUT)
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Ineficiente procedimiento en el

Tiempo de descarga

CR7 despacho de repuestos por N° horas en tiempo de descarga 25% 5%
P parte deFCD P de repuestos (%) N° Horas de reposicion x100%
CRS Falta de disponibilidad de Unidades en espera N°und. en espera de repuestos 19% S0t

repuestos

de repuestos (%)

x100%

N°und. atendidas en taller
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CAPITULO 4
SOLUCION
PROPUESTA



4.1. Herramientas
4.1.1. Programa de Capacitacion
De acuerdo al analisis realizado a la empresa en el area de mantenimiento existe
una deficiencia de capacitacidon en los técnicos, estos se dividen en técnicos
aspirantes, nivel 01, nivel 02 y nivel 03; siendo el nivel 03 el de maximo nivel de
conocimiento, aun asi en la sucursal existe una deficiencia de técnicos con este
nivel de conocimiento por esto se propone la implementacion del siguiente
programa de capacitacion:
Etapas:
o Definir o determinar la denominacion de curso.
Para esta primera etapa hemos considerado que la denominacion del curso
sea el programa de capacitacion continua de técnicos nivel aspirante, nivel
01, nivel 02, nivel 03.
« Definir los objetivos de la capacitacion, es decir que se va a lograr con ello.
A continuacion se describen los objetivos:
1. Incrementar la cantidad de técnicos nivel 03 en Divemotor sucursal
Trujillo.
2. Disminuir el numero de unidades re ingresantes por la misma falla.
3. Aumentar las competencias del personal técnico en Divemotor
Sucursal Trujillo
« Definir el contenido temético del curso, que temas abordara.
Para esto en conjunto con los instructores y el personal de RRHH se

elabor6 la siguiente malla curricular:
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Tabla N° 04: Malla curricular por tipo de técnico.

TECNICAS DE
SEG. APRENDIZAJE Y FUNDAMENTOS Eoles BN RIS MTTO

INDUSTRIAL | MANIPULACION DE DE CAMIONES DE,\'ADE?(D#ETO "U(\B/IF;'%X‘LT)ES ELECT??I?CIDAD PREVENTIVO
) CARGAS (VIRTUAL) (16)

SUSPENDIDAS (8) WAL &)

MANUALES
ASPIRANTE VIRTUALES
MB Y FTL (24)

METROLOGIA | INTRODUCCION
() A TALLERES (8)

FUNDAMENT

. O DE
TECNICO 01 MOTORES

((15))

’ REPARACION | REPARACION | METODOLOGIA

TECNICO 0z | = MgZ?RES EMBRAGUES | DIAGNOSTICO
(40) (16) SP
DIAGNOSTICO : . : ;
DIAGNOSTICO . SEG. ; DIAGNOSTICO DE | DIAGNOSTICO DE | DIAGNOSTICO

TECNICO 03 DEFALLAS | “he paLias | QPERACIONDE |\ 5 jorriaL ANALEIS [o1= FALLAS M2-112 | FALLAS CL-120 | DE FALLAS BUS

ATEGO Y CAMIONES (24) FALLAS (24)

ACTROS (40)

(8) (40) (C10)) 0500 (24)

AXOR (40)

Fuente: Divemotor
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Prever los medios y recursos didacticos, que materiales y soporte

tecnologico se necesitara.

Para la realizacion de la capacitacion se estan considerando los

siguientes puntos:

1.

Determinar la duracion y el cronograma de desarrollo.

Lugar de capacitacion: Sala de capacitacion de segundo piso

DIVEMOTOR Trujillo, parte especial de taller para cursos

practicos.

Equipos: Proyectos, 04 computadoras de

licencias office, ecran. Pizarra acrilica movible.

Materiales:

Hojas bond

Lapiceros

Plumones de punta gruesa para papel.
Papelotes

Plumones de pizarra acrilica
Cuadernos de apuntes.

Lapiceros.

Separatas

Para este paso se elaboré el siguiente cronograma:

escritorio con

-71 -



N

N

(e}

NOMBRE

COMPLETO

AURELIANO
RODRIGUEZ
DEIVI JHON

BAZAN
GUZMAN
JHAN
MICHEL

RODRIGUEZ
CASTILLO
JOSE LUIS

VALDEZ
CISNEROS
ITALO
GRABIEL

VALLEJOS
PERALTA
LEDONIL

JUAN JULIAN
HERRERA

MANUALE
S
VIRTUALE
SMBY
FTL (24)

27/11/2017
al
30/11/2017

04/12/2017
AL
07/12/2017

27/11/2017
al
30/11/2017

04/12/2017
AL
07/12/2017

27/11/2017
al
30/11/2017

04/12/2017
AL
07/12/2017

Tabla N° 05: Cronograma desarrollo plan de capacitacidn técnicos aspirantes.

METROL
OGIA (16)

11/12/201
7 al
12/12/201
7

13/12/201
7 al
14/12/201
7

11/12/201
7 al
12/12/201
7

13/12/201
7 al
14/12/201
7

11/12/201
7 al
12/12/201
7

13/12/201
7 al
14/12/201
7

INTRODUC
CION A
TALLERES

)

03/01/2018

04/01/2018

03/01/2018

04/01/2018

03/01/2018

04/01/2018

SEGURID
AD
INDUSTRI
AL (8)

05/01/2018

08/01/2018

05/01/2018

08/01/2018

05/01/2018

08/01/2018

TECNICAS
DE
APRENDIZAJ
EY
MANIPULAC
ON DE
CARGAS
SUSPENDIDA
S (8)

09/01/2018

10/01/2018

09/01/2018

10/01/2018

09/01/2018

10/01/2018

FUNDAMENT
OS DE
CAMIONES
(VIRTUAL)

Fecha max
15/02/2018

Fecha max
15/02/2018

Fecha max
15/02/2018

Fecha max
15/02/2018

Fecha max
15/02/2018

Fecha max
15/02/2018

CONOCIMIEN
TO DE
PRODUCTO
MB Y FTL
(VIRTUAL)

Fecha max
15/03/2018

Fecha max
15/03/2018

Fecha max
15/03/2018

Fecha max
15/03/2018

Fecha max
15/03/2018

Fecha max
15/03/2018
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LUBRICANT
ES
(VIRTUAL)

Fecha max
30/03/2018

Fecha max
30/03/2018

Fecha max
30/03/2018

Fecha max
30/03/2018

Fecha max
30/03/2018

Fecha max
30/03/2018

FUNDAMENT
OS DE
ELECTRICID
AD (24)

24/04/2018 al
27/04/2018

01/05/2018 al
04/05/2018

24/04/2018 al
27/04/2018

01/05/2018 al
04/05/2018

24/04/2018 al
27/04/2018

01/05/2018 al
04/05/2018

MANTENIMIEN
TO
PREVENTIVO
(16)

07/05/2018 al
08/05/2018

09/05/2018 al
10/05/2018

07/05/2018 al
08/05/2018

09/05/2018 al
10/05/2018

07/05/2018 al
08/05/2018

09/05/2018 al
10/05/2018



11/12/201

27/11/2017
LUIS 7 al Fecha max Fecha max Fecha max 24/04/2018 al 07/05/2018 al
7 TORRES 20 /1f/|2017 12/12/201 08/01/2018 05/01/2018  09/01/2018  15/5515018  15/03/2018  30/03/2018  27/04/2018  08/05/2018

7

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 06: Cronograma desarrollo plan de capacitacién técnicos nivel 01.

NOMBRE COMPLETO FUNDAMENTOS DE MOTORES (16) SP

8  CARDENAS ROSARIO ALFONSO 04/06/2018 al 05/06/2018
GARCIA MEDINA RICARDO
9 s 04/06/2018 al 05/06/2018
10 JULIAN ZAVALETA IVAN EDUARDO 06/06/2018 al 07/06/2018
11 PAREDES GUTIERREZ, JOSE 06/06/2018 al 07/06/2018
HEINER
12 RODRIGUEZ ROJAS FRANK DAVID 06/06/2018 al 07/06/2018
TORRES SAMPERTEGUI
13 e S A 11/06/2018 al 12/06/2018
ROJAS BERNAQUE JOSE
14 SERIOY 11/06/2018 al 12/06/2018

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 07: Cronograma desarrollo plan de capacitacién técnicos nivel 02.

NOMBRE COMPLETO REPARACION DE MOTORES (64) REP%&%%SQUDEESC(QJ)AS Y METODOLOG"(A\]_(?)ESLPDIAGNOSHCO

RODRIGUEZ YUPANQUI ROMER 02/07/2018 al 11/07/2018

12/07/2018 al 18/07/2018
15 GLIDER

23/07/2018 al 26/2018

02/07/2018 al 11/07/2018 12/07/2018 al 18/07/2018 23/07/2018 al 26/2018

16 ANGULO PEREZ ALAN WILLINGTON
17 ANTHONY MARIANO
18 JORGE ENRIQUE LOPEZ

02/07/2018 al 11/07/2018
02/07/2018 al 11/07/2018

12/07/2018 al 18/07/2018
12/07/2018 al 18/07/2018

23/07/2018 al 26/2018
23/07/2018 al 26/2018

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 08: Cronograma desarrollo plan de capacitacion técnicos nivel 03.

DIAGNOSTICO DE | DIAGNOSTICO DE

a SEGURIDAD | ANALISIS | DIAGNOSTICO | DIAGNOSTICO | DIAGNOSTICO
cNo?AthETEo FALLAS ATEGO Y | FALLAS ACTROS %'Zf/l'?éﬁg\'(iﬁ INDUSTRIAL | DE FALLAS | DE FALLAS DE FALLAS DE FALLAS
AXOR (40) (40) ) (24) M2-112 (40) CL-120 (40) | BUS 0500 (24)
19 CH?I{/VEAER?:E(S)AR 01/08/2018 al 15/08/2018 al 22/08/2018 al 03/09/2018 al = 11/09/2018 al = 25/09/2018 al = 09/10/2018 al
JOSSIMAR 07/08/2018 21/08/2018 24/08/2018 05/09/2018 17/09/2018 01/10/2018 11/10/2018
59 GOMEZ IRAITA, 08/08/2018 al 22/08/2018 al 27/08/2018 al 06/09/2018 al = 18/09/2018 al = 02/10/2018 al = 12/10/2018 al
LUIS ENRIQUE 14/08/2018 28/08/2018 29/08/2018 10/09/2018 24/09/2018 08/10/2018 16/10/2018
)1 Aéég?fgxa 01/08/2018 al 15/08/2018 al 22/08/2018 al 03/09/2018 al  11/09/2018 al = 25/09/2018 al = 09/10/2018 al
EDUARDO 07/08/2018 21/08/2018 24/08/2018 05/09/2018 17/09/2018 01/10/2018 11/10/2018
5 MORISULLON, 08/08/2018 al 15/08/2018 al 27/08/2018 al 06/09/2018 al  18/09/2018 al = 02/10/2018 al = 12/10/2018 al
JOSE MIGUEL 14/08/2018 21/08/2018 29/08/2018 10/09/2018 24/09/2018 08/10/2018 16/10/2018

Fuente: Elaboracion propia
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2. Establecer los conocimientos previos, experiencia u otros requisitos que
deben cumplir los participantes.
Dentro de los conocimientos previos 0 experiencia se pide, que se respecte
la malla curricular mostrada en la Tabla N°01, ademés es como requisito
que el técnico labore en Divemotor.

3. Prever al personal de instructores, prever la relacion de expositores.
Por cada curso se requerird de un instructor especializado, es decir se
necesitara la coordinacion del pago de gastos para cubrir la participacion de
instructores para 10 cursos a aspirantes, 01 curso a técnicos nivel 01, 03
cursos a técnicos nivel 02 y 08 cursos a técnicos nivel 03; la necesidad de
estos instructores sera de 01 persona a la vez debido a que no hay cursos
que se traslapen. Es decir en total se necesitara la participacion de los
instructores en 22 ocasiones distintas, estos pueden repetirse o variar de
acuerdo a la disponibilidad.

4. Disefar el sistema de evaluacion, determinar la evaluacion en funcion de los
objetivos del curso.
Para el control de la evaluacion se elaboro la siguiente tabla de control:
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Tabla N° 09: Control participantes de programa de capacitacién.

o NIVEL
NOMBRE COMPLETO SUCURSAL MALLA NIVEL ESTADO ASIGNADO FECHA

JUAN JULIAN HERRERA

LUIS TORRES

AURELIANO RODRIGUEZ DEIVI JHON
BAZAN GUZMAN JHAN MICHEL
RODRIGUEZ CASTILLO JOSE LUIS
VALDEZ CISNEROS ITALO GRABIEL
VALLEJOS PERALTA LEDONIL
CARDENAS ROSARIO ALFONSO
GARCIA MEDINA RICARDO GUILLERMO
JULIAN ZAVALETA IVAN EDUARDO
PAREDES GUTIERREZ, JOSE HEINER
RODRIGUEZ ROJAS FRANK DAVID
TORRES SAMPERTEGUI HEISEMBERG ALEXANDER
ROJAS BERNAQUE JOSE BENJAMIN
RODRIGUEZ YUPANQUI ROMER GLIDER
ANGULO PEREZ ALAN WILLINGTON
ANTHONY MARIANO

JORGE ENRIQUE LOPEZ

ALVARADO CHAVEZ, CESAR JOSSIMAR
GOMEZ IRAITA, LUIS ENRIQUE
JAUREGUI ACOSTA PAUL EDUARDO
MORI SULLON, JOSE MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia

TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO

TRUJILLO
TRUJILLO

TRUJILLO
TRUJILLO
TRUJILLO

VC
VC
VC
VC
VC
VC
VC
VvC
VC
VC
VC
VvC
VvC
VC
VC
VC
VvC
TALLER
TALLER
TALLER
TALLER
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ASPIRANTE
ASPIRANTE
ASPIRANTE
ASPIRANTE
ASPIRANTE
ASPIRANTE
ASPIRANTE
TECNICO 1
TECNICO 1
TECNICO 1
TECNICO 1
TECNICO 1
TECNICO 1
TECNICO 1
TECNICO 2
TECNICO 2
TECNICO 2

TECNICO 2
TECNICO 3

TECNICO 3
TECNICO 3
TECNICO 3



4.1.2 BPM

Los procesos existentes en Divemotor en el area de mantenimiento son vistos de una
manera funcional, mas no de manera transversal con las areas presentes en el
proceso como administracion y logistica, ademas se tiene mucho papeleo de por
medio que no contribuyen con la competitividad de la empresa, es por esto que

proponemos el desarrollo de un BPM, a continuacion su explicacion:

Tabla N° 10: Cronograma desarrollo BPM proceso de atencién de

mantenimientos a clientes VC.

Agosto ‘Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

1]2/34/1 2 3/41234123[4123]4]
X[ X|X|X

Descubrir y Simplificar (Eliminar basura)

Capturar y documentar (Capturar informacion) | x [ x [ X [ x| X | X | x | X | X X

X | X [X

Publicar y Animar (Comunicacién) X | x

Disefiar y Mejorar (Proceso efectivo) X | X|x

Simular y Optimizar (Recursos) X | X|x

Generar y Ejecutar (Poner en practica) X | X

Monitorizar y Gestionar (Mejora Continua) XX |[x]| X

Fuente: Elaboracion propia

1. Proceso de descubrimiento y simplificacién

Para este paso se organizan diversas reuniones, donde los participantes deben
ser involucrados de diversas areas en el proceso a tratar, para asi asegurar la
transversalidad. A continuacion se muestra la lista de participantes:

- Manuel Villanueva ( Codificador de repuestos)

- David Roque (Codificador de repuestos)

- Antonio Trujillo ( Codificador de repuestos)

- Wilfredo Castafieda ( Auxiliar de almacén logistica)

- Roosvert Silverte (Supervisor de taller)

- Raul Iraita (Supervisor de taller)

- Alvarado Chavez, Cesar Jossimar (técnico taller)

- GoOmez Iraita, Luis Enrique (técnico taller)

- Jauregui Acosta Paul Eduardo (técnico taller)

- Mori Sullon, Jose Miguel (técnico taller)
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Dentro de esta etapa se puede identificar lo siguiente:

Los vales manuales de repuestos son obsoletos y quitan tiempo a los
participantes en el proceso.

Las aprobaciones son un cuello de botella debido a que en muchas
ocasiones los técnicos deben buscar a los supervisores o jefes para
gue puedan continuar con el procedimiento.

Existe otro cuello de botella que es la codificacién, debido a que en
algunas ocasiones los técnicos deben estar con los codificadores
explicandoles que repuesto es el que quieren exactamente.

En el proceso de comunicacién del cliente por parte del asesor existe
una falta de informacion y una demora cuando desean saber en qué
estado se encuentra su procedimiento de mantenimiento.

No se percibe una adecuada prioridad en la atencion de las unidades,
cuando los técnicos cambian de unidad sin haber terminado el trabajo
inicial, suelen retrasarse.

El almacén presenta desorden, no se tiene donde colocar los
repuestos a los cuales se les ha realizado picking, generando que se
mezclen con demas repuestos ocasionando la doble busqueda de
estos.

No existe una comunicacion efectiva entre codificador-auxiliar de

almaceén y técnico.

2. Proceso de capturay documentacién

En el caso de DIVEMOTOR, la empresa ya cuenta con un repositorio donde se

encuentran sus diagramas de procesos, para esto hemos tomado el diagrama

de procesos actual:
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icho / Supervisro de taller

Jefe de Servh

Diagrama N ° 12: Flujo de proceso actual atencién taller

ASESOR DE SERVICIO

PLAMFICADOR DE TALLER

CODIFICADOR

@

PRO-SER-011

TEcraco

Fuente: DIVEMOTOR

Como se puede observar, actualmente no incluye el proceso como actividades

transversales que incluyan a las demas areas de administracion y logistica.

Ademas a continuacion presentamos la descripcion de este diagrama:

Tabla N°11: Descripcion atencion de unidades en taller

ITEM DESCRIPCION RESPONSABLE
9.1. ATENCION DE UNIDADES EN TALLER
9.1.1. |Recepcionar en taller la unidad entregada por el Asesor de Jefe de Servicio /
T | Servicio. Supervisor de Taller
Recepcpnar la impresion de la OT (FRM-SER-056), revisar Planificador de
9.1.2. |los trabajos

A evaluar y programar la atencion del vehiculo en el taller.

Taller
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Asignar al técnico a la OT y cargar en SAP (Time Recording

9.1.3. Planificador de

en caso

aplique) la mano de obra. Taller

Nota:

Los sistemas de codificacion de mano de obra de fabrica

para vehiculos

comerciales son:

o  WIZ/ASRA-> Mercedes Benz(bus, camidn, sprinter)

e ACCESS FTL - Freightliner(camion)

. " Planificador de
9.1.4. [Actualizar Tablero de control fisico.
Taller

Entregar OT fisica y formatos asociados al técnico.

Nota:
9.1.5. |Sila Ot tiene el paquete de servicio cargado, el técnico con Planificador de

la Ot impresa solicitara (despacho) a quien corresponda los | Taller

materiales involucrados (Repuestos/Pafiol) y continta con el

punto 9.2.9.

Realizar el diagnostico de la unidad y/o equipo e informar al

Planificador de Taller la necesidad de realizar trabajos -
9.1.6. L - Técnico

adicionales. Asimismo, debe de completar el Informe de

Diagnostico (FRM-SER-056).

Solo para los casos de garantias y acciones de fébrica,

marcar de acuerdo a su avance en los trabajos codificados

(FRM-SER-056 Orden de Trabajo — Informe de diagnéstico L
9.1.7. | de taller) con el reloj marcador instalado en cada taller y una Tecnico

vez terminado adjuntar este formato a la

OT.

Si el Técnico encuentra la necesidad de realizar trabajos

adicionales y que no estan contemplados inicialmente -~
9.1.8. -, . - Técnico

proseguira el punto 9.2.1., caso contrario proseguira el punto

9.2.8.
92 COTIZACIONES A CLIENTES DE TRABAJOS

=" | ADICIONALES EN TALLER

En el caso que se presenten trabajos adicionales que no

estuvieron contemplados inicialmente (sin aprobacion de

cliente), anotar en la OT los trabajos necesarios e informar al

Jefe de Servicio y éste a su vez debe verificar la solicitud del

Técnico.

Si la solicitud amerita realizar los trabajos adicionales, el o
9.2.1. Técnico

Jefe de Servicio debe solicitar al Planificador de Taller la
cotizacion respectiva de estos trabajos.

Si la solicitud no amerita realizar los trabajos adicionales, el
Jefe de Servicio debe indicar que se continie con los
trabajos inicialmente

establecidos.
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9.2.2.

Crear una cotizacion adicional (/DBM/ORDERO02) donde se
cargard la

Mano de Obra necesaria, codificada segun fabrica, que haya
sido escrita por el Técnico en la OT original.

Planificador de
Taller

9.2.3.

Solicitar al Codificador mediante el Vale de Pedido a
Bodega (FRM- SER-017) la cotizaciéon de los repuestos y
una vez estén cargados en la cotizacién SAP debe adjuntar
dicho formato a la cotizacion fisica.

Nota: Para las sucursales que cuenten DRIVE Vale de
Repuestos Taller con se solicitaran los repuestos a través de
un FORMULARIO Vale de

Repuestos Taller.

Técnico

9.2.4.

Solicitar al Asistente de Pafiol la cotizacion de los materiales
e insumos en la OT SAP necesarios segun formatos de
pedidos correspondientes (FRM-SER-012 y FRM-SER-013)
y una vez estén cargados en la

Cotizaciébn SAP adjuntar dichos formatos a la cotizacion
fisica.

Técnico

9.2.5.

Informar al Asesor de Servicio sobre la existencia de
los trabajos

adicionales y enviar la cotizacion generada por estos
adicionales via correo electronico

Nota: Se debe solicitar al cliente la aceptacién de los
trabajos por medio de correo electrénico y colocar dicha
aceptacion en la OT en el mismo sistema SAP (transaccion:
/dbm/order02), en el botdn “texto cabecera”.

En caso la confirmacion del cliente sea por teléfono, el
Asesor de Servicio debe enviar un correo electrénico al
cliente indicando el acuerdo establecido.

Planificador de Taller

9.2.6.

Una vez aprobada la Cotizacién por el cliente, informar al
Planificador de Taller sobre la aprobacion o rechazo de la
cotizacion enviada.

Nota:

e Si el Cliente aprueba o rechaza la cotizacion, el Asesor
de Servicio debera adjuntarlo (por algun medio escrito) a la
OT fisica o en su defecto en la OT SAP a través de la trx
/DBM/ORDERO2 como una nota en el boton “Texto
Cabecera”.

o Si el Cliente aprueba se realizan los trabajos en
Taller.

¢ Si el Cliente rechaza se culminan los trabajos inicialmente
cotizados, dejando sin efecto la realizacion de estos trabajos
adicionales y se le cobra los trabajos realizados de revisién o
en su defecto se asume

Como interno al Taller.

Asesor de Servicio
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9.2.7.

Si se realizan los trabajos, generar la OT en base a la
cotizacion aprobada en SAP (trx: /[DBM/ORDERO0S5,
/DBM/ORDERO02) y entregar al

Técnico la OT.

Taller

Planificador de

9.2.8.

Revisar los trabajos y materiales requeridos especificados
en la OT y solicitar los materiales (repuestos e insumos) y
herramientas necesarias para proceder con los trabajos.
Cualquier requerimiento de repuestos debe realizarse de
acuerdo al procedimiento establecido Venta de Repuestos
a Clientes (PRO-RTO-007). Cualquier requerimiento de
materiales, lubricantes, servicios externos (TFT) o
herramientas

especiales debe realizarse de acuerdo al procedimiento
establecido

Solicitud y Compra a Pafiol (PRO-SER-001).

Técnico

9.2.9.

Realizar los trabajos indicados en la OT de acuerdo a las
especificaciones establecidas por los fabricantes vy
completar, de acuerdo al avance de los trabajos, los
formatos: FRM-SER-082 Ficha de Mantenimiento Camiones
Freightliner, FRM-SER-083 Ficha de Mantenimiento
Camiones MB, FRM-SER-084 Ficha de Mantenimiento
Buses, FRM-SER-085 Ficha de mantenimiento Sprinter,
Informe de Diagnéstico de Taller (FRM-SER-056) segun
corresponda.

Técnico

9.2.10

Finalizado el servicio, el técnico debe realizar el test breve
(test de salida) para verificar que no exista ninguna falla en
la computadora de la unidad y luego imprimir el resultado de
ser necesario mostrarse al cliente.

Nota:

e En caso de encontrar algun desperfecto que no
tenga que ver con la reparacion, se debe regresar al punto
9.2.1.

e Si el desperfecto es por mal montaje por Taller
(mala reparacion) el

técnico debera subsanarlo y en este caso los gastos
deberan ser asumidos por el Taller.

Técnico

9.2.11

Entregar la OT al Planificador de Taller, quien debe
coordinar la

realizacion de la prueba de ruta en caso la necesite, sino
continuar con el punto 9.2.13.

Técnico

9.2.12.

Se debe realizar la prueba de ruta a las unidades (FRM-
SER-056), excepto a las unidades que ingresan por servicio
de conservacion. De no estar conforme se debe devolver el
vehiculo al técnico respectivo para la revision y subsanacion
del problema.

Nota:

Supervisor de Patio
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o Es obligatorio que toda unidad que salga a Prueba
debe regresar al Taller antes de su entrega al Cliente.

e Durante la prueba de la unidad se debe respetar
estrictamente el

reglamento de transito. La persona que realice la prueba de
la unidad (colaborador de Divemotor o propietario del
vehiculo), debe contar con el brevete vigente y adecuado al
vehiculo; asi mismo, el vehiculo

debe contar con documentos en regla.

9.2.13.

Colocar sticker en donde figure el kilometraje de la unidad al
finalizar la

atencion.

Técnico

9.2.14.

Coordinar el traslado de la unidad a la seccion de lavado
(salvo el Asesor de Servicio indique que no se requiere el
lavado de la unidad)

Supervisor de Taller / Jefe de

Servicio

9.2.15.

Realizar inspeccién de calidad por muestreo mediante FRM-
SER-064 Control de Calidad Vehiculos Comerciales (PNC) y
de acuerdo a procedimiento PRO-SER-005 Control de
Producto No Conforme.

Supervisor de Taller / Jefe de
Servicio / Colaborador

designado

9.2.16.

Proceder con el Cierre de Ordenes de Trabajo — Vehiculos
Comerciales

(PRO-SER-011).

Planificador de

Taller

Fuente: Divemotor

3. Proceso de publicacion y Animacion

la intranet.

Proceso de disefio y mejora.

Para este paso se establecen las comunicaciones de los procesos mediante el

correo institucional de la empresa, se propone agregar en las publicaciones de

En este paso se eliminaron las tareas de vales manuales y las tareas de

seguimiento por parte de los técnicos para las aprobaciones de las jefaturas.

Ademas de esta forma se elimina documentacidn innecesaria, para esto nos

apoyaremos de un work flow llamado Kiss Flow.

A continuacion se muestra el nuevo flujo de procesos trabajado:

-83 -




Diagrama N°13: Flujo de proceso para BPMS
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Fuente: Elaboracion propia

5. Simulacion y optimizacién de procesos
Se realiza la simulacion de los procesos disefiados; dentro de esta simulacion

de escenarios se tiene en cuenta:
e Contingencias debido a la resistencia de los usuarios del proceso.

e Cantidad de recursos escasos para el éxito del uso del bpms.

6. Generacion y ejecucién de proceso
Generacion de flujo Workflows: como se menciond anteriormente el programa
escogido para automatizar los flujos de trabajo y reducir la burocracia y papeleo

es Kiss Flow
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Imagen N° 10: 05 Pasos para crear un workflow en kiss flow

UL AL AL AL AL B AL B0 AL B AL A0 BL 21 N ‘:'. 1 3 - :
ittt itintigtintigtigtigtigH gt I

04

Diselio de Configurar
formulario permisos

g/KiSSFLOW

Fuente: Carolina Mufioz (2016)
https://prezi.com/jzgjy48 a felkissflow/

Nombre del proceso: Vale de taller

Imagen N° 11: Formulario de disefio

Vale Trujillo VC ®
Jale re requerimisntas de Mang de Obra, Repuesios y Pang FORMULARIO DE DISENO DEFINIR FLUJO DE CAMBIAR PERMISOS PUBLICAR APP
. TRABAJO
BASIC FIELDS
Datos generales
£ Texto = Area de texto Datos de cabecera
Z  Numero & Divisa
Cliente *
Fecha % Fechayhora
= Si/No ~ Desplegable
Prioridad *
Please choose the value ~
7] checkbox & Richtext
ADVANCED FIELDS
Tipo de Vehiculo *
. Please choose the value A
24 Usuarios £ Maestros

& Archivo Adju.. @~ Signature

Mombre y apellido del solicitante *

Q Blsqueda {} Busquedarem..

Fuente: Kiss Flow Divemotor

v

05

Publicar
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Imagen N°12: Definir flujo de trabajo

Vale Trujillo VC

ale re requerimientes de Mano de Obra. Repuestos y Panol FORMULARIO DE DISERO BEF%\F\{;g;UéO DE CAMBIAR PERMISOS PUBLICAR APP

¢Quién puede iniciar esta app?

Asesores_VC_Trujillo and 5 others can initiate this
app

CHANGE

X Codificacion X SolicitudEntrega X AdicionalesNoCliente X OT Interna

Ocurriendo: CONTAINS(Tipo_de_requerimier Ocurriendo: CONTAINS(Tipo_de_requerimier Ocurriendo: CONTAINS(Tipo_de._requerimier Ocurriendo: CONTAINS(Tipo_de_requerimier

Fuente: Kiss Flow Divemotor

Imagen N°13: Cambio de permisos

Vale Trujillo vC [, * 2 X
e e requarimienioa de Mano de Gbra, Repusstos y Panc FORMULARIO DEDISERIO  DEFINIR FLUJO DE CAMBIAR PERMISOS PUBLICAR APP
: TRABAJO
Nuevo Vale_Trujillo_VG Datos generales
Has Editable, Hidden fields B
v ResenvarCodificacionTFT Cliente
< >
B codficar TFT
v
=] Normbre y apellide del solicitants
Imagen N° 14: Publicar APP
Vale Trujillo VC L * * ® ? X
ale re requerimientos de Mano de Obra, - FORMULARIO DE DISENO DEFINIR FLUJO DE CAMBIAR PERMISOS PUBLICAR APP
TRABAJO
La publicacién de esta aplicacion hace que los cambios en vive pars
todos los usuarios
PUBLISH
Ajustes opcionales
< B .
¢Alojar este formulario en la web? o I
Mostrar |a forma de una columng 2n lugar ds dos No -

Set a Subject to identify i ual ite

{Tipo_de_vale} | {Tipo_de_requerimiento} | {Cliente} | {Numero}

¢Permitir que otros usuarios editen esta app?
Usted es el inico editor de esta app change

Fuente: Kiss Flow Divemotor
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7. Monitorizacién y gestién de procesos.
Para este ultimo paso Kiss Flow nos permite la obtencion de graficos y KPIS a

tiempo real:
Imagen N°15: Indicadores Kiss Flow

Informes INICIO APPS INFORMES ADMINISTRADOR MAESTROS ?
Mis elementos Informe de carga de trabajo del usuario Todos los articulos Informes especificos de Ia aplicacion
Mis elementos Q.
Nombre de la aplicacion < En progreso < Completado < Rechazado < Retirado <
Datos ne encontrados
Tareas en las que trabajé Q.
Nombre de la aplicacién < En progreso < Completado & Rechazado < Retirado <
1 0o 0

Vale Trujillo Autos

Fuente: Kiss Flow Divemotor
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4.1.3. ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTO (AMEF)

Se detectaron que 10 de cada 253 unidades son re ingresantes por una falta de
control de calidad al momento de concluir su atencion, por esto hemos
considerado la realizacion de un analisis modal de fallos y efectos que nos
permita identificar, evaluar y prevenir posibles fallos que generen el producto no

conforme.

1 Seleccidn del grupo de trabajo.
Para la realizacion de este AMFE se consider6 un grupo de trabajo mixto donde

participen 3 técnicos, un supervisor de taller y un planificador.

2 Establecer el tipo de AMFE a realizar, sus objetos y limites

Tipo de AMFE: De proceso

Objeto: Reducir el producto no conforme en el proceso de mantenimiento de
unidades

Limites: se vera limitado a su uso en el taller de la sucursal Divemotor Trujillo

3 Aclarar las prestaciones del proceso

El proceso debe permitirnos obtener unidades 100% operativas

4 Elaboracién de Amfe

A continuacion se muestra Amfe realizado con acciones correctivas:
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Tabla N°12: Amfe de proceso controles actuales

ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE LAS FALLAS

(PROCESO)
Nombre de la proceso: Atencion Vehicular (Mtto Correctivo) Clientes afectados  Todos
Afo del modelo: Fecha del AMFE:
Responsables: Jefe de Taller 2017 12/11/2017
Fecha de produccion:
Otros departamentos involucrados: Logistica 12/11/2017
Contro | Controles actuales Resultados de acciones
Componente/pieza/O | Funci FALLO les x | Acci R Fecha de
peracion on Actual | S @) D | @ [£\CCIONES | Respons implement
Z | tomadas able >
MODO | EFECTO |[CAUSA| €S acion
o
=
9 k4
= ©
8 5 REGULA
[&] ey .,
3 o | cloNDE Poglzle“da ngnmluar Inspecc Inipceoc?o Técnico
3 < | FRENOS . | ion | 3| 6 | 5 |90 de 13/11/2017
= © accidente | atencié | . Check .
3 = | DEFICIEN . visual . calidad
S = TE vehicular n List
[ ()
0 =
e O
e
<
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RUIDO

Insatisfac

Inspeccid

EN cién en la Poca. No 18 n con Técnico
CARROC | conducci SL;?;:V' existe 6 5 0 Check caﬁga d 13/11/2017
ERIA on List
No se
SISTEMA Dificultad | realiza .,
DE al una |Inspecc Inspeccio Técnico
DIRECCI maniobra | correcta ion 4 10 12 h con de 13/11/2017
ON r con el |inspecci| visual 0 Check calidad
IRREGUL | "o 1Sp List
timén 6nala
AR .
unidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Se establecio el Check list como parte del control de calidad para evitar fallos
potenciales:
Tabla N°13: Check list de vehiculo

OoT: TALLER: VEHICULOS COMERCIALES TRUJILLO Fecha /Hora :
/

SUPERVISOR RESPONSABLE TECNICO RESPONSABLE:

CHECK DEL VEHICULO

A. Condicion del vehiculo C NC OBSERVACIONES

1. El vehiculo puede ser facilmente localizado en el area de
entrega de vehiculos?

2.¢,Se han retirado las huellas restantes de todos los
trabajos tanto en el interior como en el exterior?

3. ¢Limpieza externa? (carroceria del auto, parabrisas,
ruedas, etc.)

4. ¢ Limpieza interior? (cenicero, pisos, puertas) D D

(@)

B. Inspeccidn NC OBSERVACIONES

5. Condicién de los neumaticos ok? (banda de rodadura,
dafos en el neumatico)

6. Nivel de fluido: aceite del motor, liquido de frenos,
contenido de refrigerante

7. Sistema de luces (interior/exterior) esta intacto?

8. Panel de instrumentos, ajuste del reloj, restablecimiento
del indicador de servicio

IR N o O B

C. Ejecucidn de Orden de Taller (de acuerdo a la orden de
trabajo/WIP)

9. ¢, Se han realizado todos los trabajos de la orden?

NC OBSERVACIONES

10. ¢ Se han realizado todos los requerimientos del cliente?

11. ¢ Se han retirado todas las herramientas y materiales del
componente reparado?

NN T N I N (N Y AN e MO

12. Se tienen todos los trabajos documentados de la orden?

D. Confiabilidad de funcionamiento asociada a la
realizacién del trabajo

o [1 [J [J [e

NC OBSERVACIONES
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13. Funcionamiento del motor (buen funcionamiento, ruidos) D D
14. Ruidos en la carroceria del automavil D D
15. Luces del vehiculo (exteriores) D D
16. Revisar que la unidad no presente codigos de falla. D D

17. Cinturdn de seguridad, seguros, seguro de asiento
frontal/posterior

18. Aire acondicionado, funcionamiento del sistema de
calefaccién

D. Inspeccién Técnica C NC OBSERVACIONES
19. Presioén de aire de todos los neumaticos (incluye llanta
de repuesto)

20. Prueba de frenos o prueba de rodillos de freno (imprimir) D

21. Direccidn (ajuste del volante, prueba de ruta, traccién) D

22. Suspension frontal y posterior de la rueda (flexibilidad,
anti choque, resortes)

23. Revision de sistema de embrague e ingreso de cambios D

24. Condicion de la quinta rueda y remolque (solo para VC) H

E. Confiabilidad Operacional NC OBSERVACIONES
25. Revisar nivel de liquido y estado de bateria/bornes de

bateria

26. Revisar nivel de aceite de la caja de cambios,
retardador, diferencial y direccion

27. Revisar posibles fugas en toda la unidad

28. Revisar tanque y fugas de aire.

N O s A o O
[ s e s ) s Y [ s )

29. Condicion del arbol de transmision(solo para VC)

Observaciones

Acciones atomar
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Fuente: Divemotor
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Tabla N°14: AMFE de proceso controles implementados

ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE LAS FALLAS
(PROCESO)

Nombre de la proceso: Atencién Vehicular (Mtto Correctivo)

Responsables: Jefe de Taller

Otros departamentos involucrados: Logistica

Clientes
afectados
Afno del

modelo: 2017

Fecha del AMFE:
12/11/2017

Fecha de produccion:
12/11/2017

Controles actuales

Resultados de acciones

FALLO Contr ol sl e
Componente/pieza | Func oles . © 29
g ! 04 = @
/Operacién i6n Actuall s | o |D| g |Acclones |Respon|.=| o8
EFECT | CAUS | s Z | tomadas sable | S| 5|8 =
O A nligolo
(%]
= Q
8 © Posibilid
3 o g REGULA gjldlel Premur
%% o [CIONDE| ~i | anlq | NSPeEC Inspeccion | Técnico
i o (=‘§ FRENOS o atencio cion 3 6 | 5| 90 | con Check de 213|212
O 5 < | DEFICIE . visual List calidad
NS = vehicula n
c o) NTE
2 g r
< S
@)
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RUIDO

Insatisfa

EN ccién en | Poca NoO Inspeccién | Técnico
la supervi . 6 | 5| 180 | con Check de 16
CARRO conducc | sién existe List calidad
CERIA -
ion
No se
realiza
SISTEM - una
A DE Dificulta correct ., ..
DIRECC] dgl a Ins_.pec Inspeccion | Técnico
maniobr | . cion 4 110| 120 | con Check de 4
ON ar con el | MSPEC | Visual List calidad
IRREGU Ay cion a
LAR la
unidad
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Fuente: Elaboracion propia
Finalmente con la implementacion del check list se logré bajar el indicador NPR de los modos de fallas ademas de permitirnos

bajar el indicador de producto no conforme de 4% a 1%.
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4.1.4. Lean Manufacturing
4.1.4.1 Layout.

Distribucion Actual

Con la actual distribucion del almacén, el personal de logistica
demora en la ubicacion de los articulos que se tienen, ya que los
articulos estan distribuidos por el almacén indistintamente de donde
tengan que ser mas accesibles para sus salidas correspondientes
(despacho taller, despacho mostrados). Ademas de ello podemos
notar que la computadora para la verificacion de los articulos de
salida del taller se encuentra en un lugar alejado de su zona de
trabajo. Todo esto genera pérdida de tiempo en la atencion a al
cliente interno (Area de Mantenimiento-Taller) y al cliente externo
(Despacho a mostrador). Ademas, al no contar un area para los
articulos calzada que llegan del Centro de Distribucion, hace que se
genere una pérdida de valor no tener ddénde colocarlos y
despacharlos de manera inmediata.

Imagen N°16: Layout actual almacén logistica Divemotor
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S Ewn
= <O
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= B
3
g B B B
>
w
A
A A A

Fuente: Elaboracion propia
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Distribucion propuesta.

Con la propuesta de mejora se implementa un area donde esta
destinado los estantes pre pull y de calzadas, tanto para la salida a
Taller como para Mostrador; también se incorpora la computadora
auxiliar de taller a la linea de despacho, de esta manera el tiempo de
desplazamiento del personal de almacén se disminuye y asi se
optimiza sus horas de trabajo, ademas con esta variacion se destina
a tener un estante mas con el cual el area de almacenamiento se
amplia.

También, como mejora, se implementan las pistolas con lectura de
barras de cddigo, esto apoyara al personal de almacén a optimizar la
revision del picking que tiene que atender, ya que con anterioridad
este proceso se hacia manualmente acercandose a la computadora
para corroborar, esto ahora se de manera automatizada.

Se implementa los estantes Pre-Pull los cuales serviran para tener
listos los articulos a despachar. Esta herramienta permitira la
visualizacion de los clientes en espera de entrega de logistica a taller
y mostrador, permitiéndonos un control visual.

Lo mas importante es que los articulos estan distribuidos segun la
alta rotacion que tengan para cada salida de despacho (taller,
mostrador). En la linea “A” se encuentran los articulos de alta rotacion
para salida a taller; en “D” se encuetan los articulos de alta rotacion
para salida a Mostrador; en “B”,”"C” se encuentran articulos cuya

rotacion es media o nula.
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Imagen N°17: Layout propuestos almacén Divemotor
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41.4.2.

Fuente: Elaboracion propia

5s
1. Clasificacion u Organizacién (Seiri)

El proceso se realizé en primer lugar de la siguiente manera:

-99 -



Objeto necesarios

ORGANIZARLOS

Objetos dafiados

No

Si

REPARARLOS

Objetos obsoletos

SEPARARLOS

DESCARTARLOS

Diagrama N°14: Proceso Seiri

Objetos de mas

:Son utiles para
alguien mas?

Fuente: Elaboracion propia
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2. Ordenar (Seiton)
Para este paso nos apoyaremos en la siguiente matriz de frecuencia de uso y disposicion:
Tabla N°15: Matriz de frecuencia de uso y disposicion

Frecuencia de uso ‘ Disposicion

Tener a la mano, utilizando correas o

Lo utiliza en todo momento - :
cintas que unan el objeto a la persona

Lo utiliza varias veces al dia Disponer cerca a la persona

Lo utiliza todos los dias, no en todo momento Tener a la mano sobre una mesa de
trabajo o cerca de la maquina

Lo utiliza todas las semanas

Lo utiliza una vez al mes Colocar cerca del puesto de trabajo
Lo usa al menos de una vez al mes, Colocar en el almacén perfectamente
posiblemente una vez cada dos o tres meses localizado.

3. Limpieza
Para esto se asign6 un cuadro de asignacion de responsabilidades para que se aseguren de la limpieza con apoyo se
servicios generales.

Tabla N°16: Programacion semanal limpieza

Programacion semanal

Martes Miércoles Jueves Viernes

Coordinador Logistica

Asistente Logistica

Fuente: Elaboracion propia

Ademas de una hoja de verificacion de limpieza:

-101 -



Tabla N°17: Hoja de verificacion almacén Divemotor

Hoja de verificacion de limpieza diaria Almacén Trujillo

Fecha de limpieza: ‘ Encargado Revisado por

Punto a considerar i Observaciones

Limpieza de anaqueles

Limpieza de piso de almacén

Limpieza de mesa de trabajo

Limpieza de area de despacho

Fuente: Elaboracion propia
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4. Estandarizacion

Para este paso usaremos como herramienta un cronograma de acciones con responsables asignados:

Tabla N°18: Cronograma implementacion 5’S

Fecha

Area de almacén PLAN IMPLEMENTACION 5°S
Aprobado

Revisado

Octubre Noviembre Diciembre
ACTIVIDADES RESPONSABLE STATUS — T T T T T T T T T T T 2 -
Delimitara areas para Programado
1 descarga de Jefe de Logistica
mercaderia

Delimitar area de . .
2 . . Auxiliar de almacén Programado
materiales e insumos

Delimitar el area para
el almacenamiento de
Equipos de Proteccion
Personal (Vestuarios)
Rotular cilindros que se
utilizaran para el

Jefe de Logistica Programado

Coordinador de

4 desecho de materiales . Programado
o s Logistica
tanto plasticos, vidrios,
entre otros
Realizar un plan de
capacitacion de Coordinador de
5 . - o Programado
implementacion de las Logistica
58
Elaborar un
6 cronograma de Auxiliar de almacén Programado
limpieza
7 Supervisar el Jefe de Logistica Programado

cumplimiento de las 5S

Fuente: Elaboracion propia
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5. Disciplina
Para este ultimo paso se programaran rondas de 5S, programadas de la siguiente forma

Tabla N°19: Programacion Rondas 5’S

Rondas de 5's

Area de almacén

Agosto Septiembre Octubre Noviembre

RESPONSABLE | RESPONSABLE
1 2 3 4
Supervisor de Jefe de

! seguridad Logistica X X X X X X

Sub gerente de Auxiliar de
2 servicios almacén X X X X X
3 Jefe de Logistica Jefg (_je X X X X X

Logistica

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.4.3. Control Visual
Esto se implemento junto con los tableros de control donde se puede visualizar distintos colores para los repuestos de acuerdo a

su clasificacién de consumo, asi ademas se puede saber si hay items de alta rotacion sin stock en la sucursal.

Imagen N°18: Tablero de planeamiento para logistica.
DIVEMOTOR

POSTVENTA

&FREIGHTLINER Y N oS

TRUJILLO ABC ITEMS CONSUMIDOS POR MOSTRADOR ULTIMOS 4 MESES AC

LIENTE SAP (Todas) [c+ [x=2

CLIENTE x=1

Total

general

[ - TN - - Y - - - Rotacion [ ) Impor ) A

Etiquetas de fila u DESCRIPCION REPUESTO

= RODILLO TENSOR - SNP15.CLPE 11 3 @ 8 7 1 38 3 11/10/2017 Moter

= SENSOR POS CIGUER/LEVAS SNP.CL 2016 7 & 14 9 7 4 47 & 2601012017 Moter &

a INTERRUP POSICION NEUTRA SNP15.PECL 8 5 4 4 1 4 26 6 30/10/2017 $29.09 Caja 4

= PLATO EMBRAGUE 1 2 3 & 10 22 5 $177.39 26/10/2017 $221.00 Embrague &

= PRENSA DE EMBRAGLUE (430MM) Q400 3 4 1 8 3 317439 21.09% 02/08/2017 $236.55 Embrogue 0

= DISCO DE EMBRAGUE O-500RSD OM457 4 10 ? 12 3 3 44 & $172.22 2207% 23/10/2017 $276.25 Embrague 0

= TAMBOR DE FRENG POST 9 4 5 8 3 & a5 & $70.14 211012017 $82.79 Freno &

a RETEN RUEDA DEL - SNP.CL 2016 18 24 21 10 & 81 5 $3.04 09/10/2017 $5.36 Eje delantero 19
= AMORT. [CPL)DEL/TRAS.Q370 é 10 8 1% 18 81 5 $27.87 30/10/2017 $31.90 Suspensién y direccién 15
= JGO FAJA FRENO DEL. MB120 & 1 3 1 9 20 5 $22.69 31/10/2017 $29.00 Freno 5

= JGO.LONAS FR.POSTECOL MB191 5 2 2 1 12 2z 5 $29.31 2111072017 $35.88 Freno 13
= FILTRO ACEITE 65 &0 79 38 81 133 506 & pag? 27norzoz $6.66 Filtracion 7%
a FILTRO COMBUSTIBELE SEPARADOR 106 &% 123 118 118 132 bab 6 $9.00 31/10/2017 $16.51 Filtracion 160
a ELEMENTC AIRE 45 42 113 127 98 4% 474 é $35.81 3102017 $42.00 Filtracion 0

= FILTRO SEGURIDAD &7 72 41 107 2% 86 423 3 $1603 270207 $23.00 Filtracion 53
= FILTRO COMBUSTIBLE 274 219 271 461 328 234 1787 & $6.23 31/10/2017 $2.10 Filtracion 303
= EMPAQUE MULTIPLE ESC SNP.CL 2016 24 & 24 30 50 & 150 & $1.04 02/10/2017 $2.69 Moter 34
a ORING INYECTOR 28 54 32 28 54 48 244 6 $0.41 31/10/2017 $0.89 Motor 43
a CORREA VENTILADOR SNP15.PE 15 6 17 8 21 3 73 é $18.45 211042007 $25.11 Motor 10
= CORREA VENTILADOR SNP.CL201¢ 8 12 26 15 9 5 73 3 $14m1 2110/2017 $31.35 Motor 10

Fuente: Elaboracién propia
En este tablero permitira al area de repuestos planificar de acuerdo a la rotacion y al stock actual el pedido de los repuestos

- 105 -



4.2 Sobrecostos

4.2.1 Sobrecosto: Programa de mantenimiento

Existen unidades re ingresantes por la misma falla, para lo cual hemos identificado que
la causa es que los técnicos no estan bien capacitados como diagnosticadores,
generando que la solucién mecanica brindada no sea la adecuada.

Esto se traduce en costos debido a que este monto no se le cobra al cliente y la

factura por el reingreso se carga a costos internos de la empresa.

A.1 Causaraiz CR1 Falta de técnicos Nivel 3.

Para realizar este diagndstico del costo perdido se consider6 el costo de las horas que

no son cubiertas por la productividad deficiente.

dicador A a e a
Tiempo total real 3.070
Tiempo total tedrico 2709
Productividad 88%
Diferencia (hrs) 361
Costo Hr-H $5
Costo total $1,804
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4.2.2. Sobrecosto: BPM
Esta herramienta abarca 03 causas raices debido a que es una herramienta

transversal que abarca un conjunto de tareas con un fin comun:

B.1. Causaraiz CR2 Ineficiente comunicacion técnico-asesor-cliente
En la empresa se ha encontrado este problema ya que los clientes se sienten
insatisfechos con speech brindados por los asesores, alegan deficiencia en

tecnicismos.

Para el diagnoéstico de la CR2 se calculé el costo de los clientes que insatisfechos, no

regresarian a DIVEMOTOR, el cual es el 20% del total de clientes encuestados.

Indicador Actual (mensual Ticket Promedio

Clientes que
regresarian a 20
DIVEMOTOR $923.00
Clientes encuestados 25
Indicador 80%

Costo total mensual $4,615

B.2. Causa Raiz CR3 Deficiente asignacion de técnicos

Esta causa genera costos ya que un grupo de técnicos abarca una unidad en
especifico, dejando las demas de lado.

Para el diagnostico se considerd los costos por espacio de taller, el costo de la
penalidad ya que si no se entrega a tiempo la unidad se deberd dar un vale de
consumo por $50 por el incumplimiento y finalmente el costo de imagen, en donde
consideramos segun Arroyo Figaredo(2012) las 10 personas que dejan de ingresar por
la mala recomendacion del cliente y en facturacion considerando el 3% de potencial

gue se tenia con esos clientes

; .. Ot ACUE Ticket Promedio
fiﬁeljr:]wgoentregadas a 220
#und entregadas 253 $923.00
Indicador 87%
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Costo de espacio en

taller $5 por dia
Costo de penalidad $50 por incumplimiento
. por cliente al que no se le entrego su
COED G [TEGED $277 unidad a tiempo
Promedio dias
demora 2
Costo de espacio en taller mensual
total $330
Costo de penalidad Mensual total $1.650
Costo de imagen mensual total $9,138
Costo Total $11,118

B.3. Causa Raiz CR4 Falta de orden en area de trabajo

Esta causa se explica facilmente ya que hay herramientas en desorden, mal ubicadas,
ademas también hay residuos en area de trabajo

Se determind los costos que incurre esta causa raiz. En este costo se considerara el

producto de las horas desperdiciadas por el desorden por el costo de la Hr-H

adicador A 3 e a H dicador A 3
> O > O > O
# horas
desperdiciadas por 4.8 106
desorden 29
# total d_e horas 192 4924
trabajadas
Indicador 3% 3%

Costo Hr-H $5 \
Costo total mensual

4.2.3 Sobrecosto: Herramientas béasicas de calidad
C.1 Causa Raiz CR5: Falta de control en trabajos realizados
Por la falta de correcta supervision en el control de trabajos realizados se genera

Producto No Conforme.
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Se consideraron los costos de la generacion del PNC.

gdicador A 3 s

a O 0|[0
#Und Promedio
re ingresantes 10
por misma falla $923.00
#Und atendidas 253
Indicador 4%
Costol de la causa raiz 5 $9,230|

Ahora a este costo se puede adicionar el costo de

imagen, que segun Arroyo Figaredo(2012), una persona
insatisfecha comenta a una media de 10 personas de su
descontento, a las cuales le pondremos un porcentaje de

potencial respecto al ticket promedio que hemos
considerado en un 3%

Costo2 de la causa raiz 5 $2,769|
Costo total mensual $11,999|
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4.2.4 Sobrecosto: LEAN MANUFACTURING
Esta herramienta abarca 02 casusas raices.
D.1 Causa Raiz CR6: Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos

a taller y mostrador.

Esta causa raiz se explica en el sentido que los técnicos y asesores demoran
esperando el despacho de sus repuestos, y estas demoras representan perdida de

dinero para la empresa.

Diagnéstico de costo
En este costo se considerara el producto de las horas en espera para despacho

por el costo de la Hr-H

dicador Actua e 3 # Indicador Actual/
& 0 Técnicos técnicos
# horas en

espera para 12 264
depacho
# total de 22
horas 192 4224
trabajadas
Indicador 6% 6%

Costo Hr-H $5 \

Costo total mensual $1,320
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D.2 Causa Raiz CR7: Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos

por parte del CD.

Personal de logistica demora en descargar los pedidos de emergencia, debido a

que la carga viene en desorden desde el CD

En el costo se considera las horas gastadas descargando y ordenando los

repuestos mal enviados por el CD debido a que este tiempo podria ser invertido en

otras actividades como el ingreso de calzadas, retrasando asi todo el proceso

productivo( taller y venta mostrador)

Indicador Actual (mensual

# horas en tiempo de descarga 24
#Horas reposicion 96
Indicador 25%
Costo Hr-H $5 |

Costo total mensual $120
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D.3 Causa Raiz CRS8: Falta de disponibilidad de repuestos

La falta de disponibilidad de repuestos genera unidades paradas en taller,
retrasando la fecha de entrega

En este costo se considera el costo de espacio en el taller ademas del costo de

mano de obra de técnicos

Indicador Actual (mensual)

#
Unidades ’ .
en espera 48 Dias promet_jlo de espera/ 3
unidad
de
repuestos
#Unidades 253 Costo de espacio en taller/dia
en taller %5
0 -
Indicador 19% Costo Hr-H $5

$6,480
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CAPITULO 5
EVALUACION
ECONOMICA
FINANCIERA



INVERSION AREA MANTENIMIENTO

ITEMS DOLARES
COMPRA EQUIPOS INFORMATICOS PARA CAPACITACIONES $8,500
LICENCIAS OFFICE PARA COMPUTADORAS $1,400
MATERIALES DE ESCRITORIO $76
SILLAS $110
PIZARRA $78
ECRAN $150
PROYECTOR(2) $943
IMPRESIONES MANUALES $550
INSUMOS PARA CAPACITACIONES $680
HERRAMIENTAS EXTRAS $762
HERRAMIENTAS DE LIMPIEZA $457
FORMATERIA PARA 5S $152
FORMATERIA ASIGNACION DE TECNICOS $152
TABLETS PARA CHECK LIST (2 SUPERVISORES) $1,067
INVERSION AREA LOGISTICA
ITEMS DOLARES
ALQUILER EQUIPOS INFORMATICOS PARA CAPACITACIONES $6,000
MATERIALES DE ESCRITORIO $76
IMPRESIONES MANUALES $122
HERRAMIENTAS EXTRAS $762
COMPRA ESTANTES PRE PULL (4) $2,500
MANTENIMIENTO DE ESTANTES $5
COMPRA DE MICROFONO PARA LOGISTICA $259
MANTENIMIENTO DE MICROFONO PARA LOGISTICA $15
IMPRESIONES FORMATERIA $152
LICENCIAS DE OFFICE PARA TABLEROS $350
LICENCIAS KISS FLOW $990
NUEVO PERSONAL CONTRATADO
PUESTO DOLARES |
Auxiliar de taller $457
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CR1

CR2

CR3

CR4

CR5

CR6

CR7

CR8

BENEFICIOS DE PROPUESTA

Indicador

Perdida

después de
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CAUSA RAIZ Descripcion indicador Actual Propuesta Pérdida Actual($) mejora Ahorro
Productividad de
Falta de técnicos nivel 3 técnicos 88% 98% $1,804 $307 $1,497
% Clientes que
regresarian a
Ineficiente comunicacion técnico-asesor-cliente Divemotor 80% 95% $4,615 $1,154 $3,461
Entrega puntual de
Deficiente asignacion de técnicos unidades 87% 95% $11,118 $4,276 $6,842
Tiempo sin valor
Falta de orden en el area de trabajo para cliente 3% 1% $528 $176 $352
Producto no
Falta de control en trabajos realizados conforme 4% 1% $11,999 $3,000 $8,999
Ineficiente procedimiento en el despacho de Tiempo de despacho
repuestos a taller y mostrador de repuestos 6% 1% $1,320 $220 $1,100
Ineficiente procedimiento en el despacho de Tiempo de descarga
repuestos por parte del CD de repuestos 25% 5% $120 $24 $96
Unidades en espera
Falta de disponibilidad de repuestos de repuestos 19% 5% $6,480 $1,705 $4,775
T S s:.o:: $10,862 |$27,122




ESTADOS DE RESULTADOS

EGRESOS MTTO
COMPRA EQUIPOS

INFORMATICOS PARA $8,500 $8,500
CAPACITACIONES
LICENCIAS OFFICE PARA $1.400 $1.400
COMPUTADORAS
LICENCIAS KISS FLOW $495 $495 $990
MATERIALES DE ESCRITORIO $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $991
SILLAS $110 $110
PIZARRA $78 $78
ECRAN $150 $150
PROYECTOR $943 $943
IMPRESIONES MANUALES $550 $550 $550 $550 $550 $550 $550 $550 $550 $550 $550 $550 $550 $7,150

INSUMOS PARA $680 $680 $680 $680 $680 $680 $680 $680 $680 $680 $680 $680 $680 $8,840

CAPACITACIONES
HERRAMIENTAS EXTRAS $762 $762
HERRAMIENTAS DE LIMPIEZA $457 $457
FORMATERIA PARA 55 $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $1,982
FORMATERIA ASIGNACION DE  ¢157 $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $152  $1,982
TECNICOS
TABLETS PARA CHECK LIST 2 ¢1 067 $1.067
SUPERVISORES) ’ '
NUEVO PERSONAL
CONTRATADO $457  $457  $457  $457  $457  $457  $457  $457  $457  $457  $457  $457  $457  $5,945

DEPREC'ACE'SSIPD&MUEBLESY $157 $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $1,857
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EGRESOS LOGISTICA
COMPRA EQUIPOS

INFORMATICOS PARA $6,000 $6,000
CAPACITACIONES
MATERIALES DE ESCRITORIO $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $76 $991
IMPRESIONES MANUALES $122 $122 $122 $122 $122 $122 $122 $122 $122 $122 $122 $122 $122 $1,585
HERRAMIENTAS
EXTRAS(PISTOLAS DE LECTURA $762 $762
DE BARRAS)
COMPRA ESTANTES PRE PULL =~ $2,500 $2,500
MANTENIMIENTO DE ESTANTE $5 $5 $5 $5 $5 $5 $5 $5 $5 $5 $5 $5 $5 $65
PRE PULL
COMPRA DE MICROFONO PARA $259 $259
LOGISTICA
MANTENIMIENTO DE $15 $15 $15 $15 $15 $15 $15 $15 $15 $15 $15 $15 $15 $195
MICROFONO PARA LOGISTICA
IMPRESIONES FORMATERIA $152 $152 $152 $152 $152 $152 $152 $152 $152 $152 $152 $152 $152 | $1,982
LICENCIAS OFFICE PARA $350 $350

ELABORACION TABLEROS

DEPREC'A%'SSPD(ESMUEBLESY $142 $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $142  $1,842

BENEFICIOS LOGISTICA

Herramienta de mejora 01 $1,497 $1,497 $1,497 $1,497 $1,497 $1,497 $1,497 $1,497 $1,497 $1,497 $1,497 $1,497 $17,961
Herramienta de mejora 02 $3,461 $3,461 $3,461 $3,461 $3,461 $3,461 $3,461 $3,461 $3461 $3461 $3,461 $3,461 $41,535
Herramienta de mejora 03 $6,842  $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0  $6,842
Herramienta de mejora 04 $352  $352  $352  $352  $352  $352  $352  $352  $352 = $352  $352  $352 = $4,224
Herramienta de mejora 05 $8,099 $8,999 $8,999 $8,999 $8,999 $8,999 $8,999 $8,999 $8,999 $8,999 $8,999 $8,999 $107,991

- 117 -



BENEFICIOS LOGISTICA

Herramienta de mejora 06 $1,100  $1,100 $1,100 $1,100 $1,100 $1,100 $1,100  $1,100  $1,100 $1,100 $1,100 $1,100 $13,200
Herramienta de mejora 07 $96 $96 $96 $96 $96 $96 $96 $96 $96 $96 $96 $96 $1,152
Herramienta de mejora 08 $4,775 $4,775 $4775 $4775 $4,775 $4,775 $4,775 $4,775 $4,775 $4775 $4775 $4,775 $57,297

FLUJO ANUAL DE CAJA

1.53%
77%
$170,896
4.02
VAN Beneficios $227,517
VAN Egresos $56,621
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CAPITULO 6
RESULTADOS Y
DISCUSION



6.1 Resultados
6.1.1 Falta de técnicos nivel 3

Causaraizl Falta de técnicos nivel 3
Indicador: Productividad de técnicos \

Actual Propuesta

88% 98%

Grafico N°01: Comparacion productividad de técnicos actual vs propuesta
/ N

Productividad de tecnicos
100% -
95% -
90% -
85% -
88% 98%
80% -
Actual Propuesta
g J

Fuente: Elaboracion propia

Para esta area se propuso la herramienta de Programa de Capacitacion al
personal técnico, con esto se logra aumentar las competencias del personal
técnico en Divemotor Sucursal Trujillo. Por lo tanto la productividad de los técnicos

paso del 88% a 98% ya que con esto sus diagndsticos son mas exactos.

- 120 -



6.1.2 Ineficiente comunicacién técnico-asesor-cliente

Ineficiente comunicacion
técnico-asesor-cliente

Indicador: %Clientes que regresarian a Divemotor

Causaraiz2

Actual Propuesta
80% 95%

Gréafico N°02: Clientes que regresarian a Divemotor
/ N

Clientes que regresarian a Divemotor
100%
95% -
90% -
85% -
80% -
75% -
80% 95%
70% -
Actual Propuesta
- J

Fuente: Elaboracion propia

Con la herramienta BPM se logra aumentar la satisfaccion de los clientes ya que
estos regresarian a la empresa en una futura oportunidad gracias a la mejora en
el servicio y la mejora en la comunicacion técnico-asesor-cliente teniendo como
resultado un aumento del 80% al 95% en indice de clientes encuestados que

regresarian a Divemotor.
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6.1.3 Ineficiente asignacién de técnicos

Deficiente asignacién de

Causaraiz3 U
técnicos

Indicador:% Entrega puntual de unidades

Propuesta

87% 95%

Gréafico N°03: Entrega puntual de unidades
/ N

Entrega puntual de unidades

96% -
94% -
92% -
90% -
88% -
86% -
84% 1 87%
82% -

95%

Actual Propuesta

Fuente: Elaboracion propia

Con la herramienta BPM se logra aumentar la entrega puntual de las unidades del
87% al 95% debido a que se establece en el flujo de trabajo donde la unidad pasa
por un técnico de diagndstico que mediante el Kiss Flow eleva los requerimientos

técnicos necesarios para la atencion de la unidad a los planificadores.
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6.1.4 Falta de orden en el area de trabajo

. Falta de orden en el area de
Causaraiz4 .
trabajo

Indicador: %Tiempo sin valor para cliente

Actual Propuesta

3% 1%

Gréafico N°04: Tiempo sin valor para cliente
/ N

Tiempo sin valor para cliente

4% -
3%
3%
2%
2%
1%
1%
0%

Actual Propuesta

Fuente: Elaboracion propia

Se aplico la herramienta BPM y con esto se logré reducir el tiempo sin valor para el
cliente que incluye los procesos administrativos del 3% hacia el 1%.
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6.1.5 Falta de control en trabajos realizados

Causa raiz5 Falta de control en trabajos
realizados

Indicador: Producto No Conforme

Actual Propuesta \
4% 1%

Grafico N°05: Producto no conforme

Producto No Conforme

5% -
4%
4%
3%
3%
2%
2%
1%
1%
0%

Actual Propuesta
\ J

Fuente: Elaboracion propia
Se utiliza las herramientas de control de la calidad: AMFE y Check List para
identificar posibles modos de falla e inspeccionar las unidades de salida del taller,
de esta manera contribuye con los controles de los trabajos realizados. Con esta

propuesta se logra reducir del 4% al 1% las unidades re ingresantes a taller.
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6.1.6 Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos a tallery

mostrador

Ineficiente procedimiento
en el despacho de
repuestos atallery

mostrador

Indicador: Tiempo de despacho

Causaraiz6

Actual Propuesta \
6% 1%

Gréafico N°06: Tiempo de despacho

Tiempo de despacho
7% -
6% -
5% -
4% -
3% -
2% -
1% -
0%

Actual Propuesta
\ J

Fuente: Elaboracion propia
Con las herramientas de Lean Manufacturing: LAYOUT vy la propuesta de estante
prepull y micréfono se reduce el tiempo de despacho del 6% al 1% ya que con esto
los articulos estan al alcance de la mano del personal de Logistica para poder
entregar a sus clientes,con el micréfono se tiene un canal para evitar la espera en

el area de despacho.
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6.1.7 Ineficiente procedimiento en el despacho de repuestos por parte del CD

i Ineficiente procedimiento en
Causa raiz7 el despacho de repuestos
por parte del CD

Indicador: Tiempo de descarga de repuestos \

Actual Propuesta

25% 5%

Grafico N°07: Tiempo de descarga de repuestos
/ N

Tiempo de descarga de repuestos

30% -
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Actual Propuesta
o J

Fuente: Elaboracion propia
Las herramientas de Lean Manufacturing nos ayudan a reducir al 1% el tiempo de
despacho de los articulos importantes hacia mostrador y taller ya que estos desde
el CD son enviados estratégicamente para que estos sean despachados de
manera rapida. Ademas tenemos el estante de pedidos especiales que ayuda al
ahorro del tiempo ya que las calzadas solo tendran que colocarlo en estos estantes

y no buscar su ubicacién por codigo.
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6.1.8 Falta de disponibilidad de repuestos

. Falta de disponibilidad de
Causaraiz8
repuestos

Indicador: %Unidades en espera de repuestos

Actual Propuesta

19% 5%

Gréafico N°08: % Unidades en espera de repuestos
/ N

% Unidades en espera de repuestos

20% -

15%

10%

5%

0%

Actual Propuesta

Fuente: Elaboracion propia
Con esta herramienta se logra reducir del 19% al 5% la falta de disponibilidad de
repuestos ya que se realiza un mapeo correcto de aquellos productos que son de
alta rotacion y asi mandan una alerta para poder abastecer con el articulo que

figure con deficiencia en stock
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CAPITULO 7
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES




CONCLUSIONES.

Con la implementacion de la propuesta de mejora se logra reducir los costos
operativos de $37,983a $10,862 en las areas de |logistica vy
mantenimiento de la empresa automotriz Divemotor sucursal Truijillo.

Son ocho las causas raices las que estan ocasionado sobrecostos
operativos en la empresa a la que hace referencia este trabajo aplicativo.
Cinco de estas se encuentran en el area de Mantenimiento y tres en el area
de Logistica.

Los altos costos operativos que estan generando estas causas raices son
de $30,063 en el area de Mantenimiento, y de $7,920 en el area de
Logistica Teniendo como resultado un costo total de total de $37,983 de
forma mensual.

Se utiliz6 Herramientas de Control de la Calidad para reducir los costos de
para la CR5: Falta de control en trabajos realizados, ya que esta causa
incurria en el mas alto costo operativo en los cuales incurria la empresa,
teniendo como resultado un costo mensual de $11,999. Para las demas
causas raiz se aplicaron diferentes herramientas tales como: Programa de
Capacitacion, Business Process Management, Lean Manufacturing, Tablero
de control.

Para lograr la implementaciébn de estas propuestas se requiri6 de una
inversién ascendente a $25,320 entre materiales tangibles y herramientas a
aplicar.

Se estim6 que el beneficio en ahorro mensual de estas propuestas es de

$21,151 en el Area de Mantenimiento y de $5,971 en Logistica
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RECOMENDACIONES:

Se recomienda realizar cada una de las implementaciones en cada una de
las areas de este trabajo, para poder lograr los resultados esperados.
Ademas de saber que el beneficio sera mucho mayor que el costo que

esta incurriendo actualmente la empresa.

En el Area de Logistica se recomienda implementar las Herramientas Lean,
los estantes PrePull, estantes de calzadas especiales, micréfono y pistolas
de lectura de cddigo de barras para poder tener una mejor atencion a los
clientes internos y externos, ademas de también de aplicar los tableros de

control y asi mantener sus stocks de articulos actualizados.

En el Area de Mantenimiento se recomienda aplicar Herramientas de

control de Calidad controlar los productos No Conformes.
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ANEXOS
ANEXO 01

Estudio de tiempos despecho de repuestos.

HORA
OPERACION:  Despacho repuestos a Taller INICIO: 08:30
FECHA: 16/08/2017 HORA FIN: 17:20
SUPERVISOR: Liz Carol Herrera Lopez/ José Zena
DESCRIPCION
©]) 201884975 201910011 20]950847 201803737 |201910800 | 201910693 | 201908020 | 201907997 20]911001 20]990688
16/02;/201 16/08/2017 16/08;/201 16/08/2017 16/06;/201 16/06;/201 16/08/2017 16/06;/201 16/02;/201 16/02;/201
HORA Y FECHA
DE
PI%Z':\I\%L'?O 09:29:52 09:03:36 10:05:35 09:50:47 10:52:03 10:57:52 11:06:20 11:03:39 11:24:15 11:03:30
TECNICO LLEGA
A LOGISTICA
PARA 09:37 09:50 10:12 10:47 10:52 11:04 11:06 11:09 11:24 11:07
SOLICITAR
REPUESTO
LOGISTICA
ENTREGA 09:39 09:59 10:14 10:57 10:54 11:11 11:10 11:22 11:25 11:20
REPUESTOS
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TECNICO SE
RETIRA DE ZONA

DE DESPACHO 09:41 09:59 10:14 10:57 10:54 11:13 11:10 11:27 11:25 11:20
LOGISTICA
Diferencia hora
de llegada de
técnico- hora 00:04 00:09 00:02 00:10 00:02 00:09 00:04 00:18 00:01 00:13
en que se retira
técnico
10:38 Llega La 10:52 Llega
técnico a diferencia| técnico a
preguntar si de versi ya .
o . 11:06
su picking tiempo | llegaron los Lleaa
ya salid, se de repuestos €9
técnico
. va entrega calzados .
09:50 am . sin vale,
L . 10:47 de para que el
Técnico vino s e alegando
. Regresa logistica y | codificador
sin vales técnico con salida de veda aved
Los dos | 09:54 Logistica L PUs codificad
. ; su vale técnico enviar el .
minutos | frajo la gatay . : S orsele 11:07
- L impreso . . es debido picking .
adicional | técnico se fue ; 10:45 Vino ) habia Bucsar
OBSV: En . a que se 11:00 . -
es fueron a traer vale este pickin técnico vedd Logistica le extraviad vino por
OBSERVACIONE | tomados | 09:57 Regresd pieKing para ver aYs 9 o} la OT
L hay 28 items | ... verificand | dice que ; .
S por el técnico con fisicament i 11:14 primero
.. de los , oy hay unitem |, . .
técnico vale e elitem . Técnico se 11:28
. - cuales 2 no . alistando | que falta . .
para 09:59 Logistica (bateria) ; va sin sus Vino
. > se los ingresar L
revisar los atendio, se .. ; repuestos tecnico
-, contabilizar repuestos | proveniente )
repuestos firmo la . 11:22
. on debido a para de .
documentaci . . Logistica
NP que a llevarselos | Chiclayo ;
on técnico se o ) . ya tiene
Logistica en 11:14 el 11:03 Con .
fue L listo los
el SAP le técnico la
, . ., | repuestos
aparecia el regreso a | confirmacio )
- 11:25 Paul
mensaje de recoger n de los
. . regresa
error: segunda items
"INGRESE parte del | ingresados,
CAMPO DE picking el técnico
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VENDEDOR
EN OT"

debido a
que en el
primer
vigje no
pudo
cargar
todo

regresa d
codificacié
n para que
envien el
picking

Tiempo

promedio 00:06

De este estudio de tiempos se puede concluir que a taller se atiende en un promedio de 6 min
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ANEXO 02

Facturacion versus meta repuestos norte a agosto 2017.

Sucursal

Repuestos por mostrador
FACTURACION

MENSUAL

ACUMULADA

[US$]

META
MENSUAL
ACUMULADA
[US$]

PORCENTAJE
CUMPLIMIENTO
META DIARIA

Norte | Sucursal Cajamarca

Sucursal Castilla

Sucursal Huaraz

Sucursal

Lambayeque

Sucursal Trujillo

Resultado

Mostrador 859,365
Corporativo 604,946
Mostrador 623,724
Mostrador 355,867
Corporativo 440,558
Mostrador 696,605
Corporativo 1,478,418
Mostrador 1,591,605

6,922,806

ANEXO 03

890,213

486,741
549,630
374,243

510,763

733,908
1,756,802
1,691,605
6,993,906

124.28 %
113.48 %
95.09 %

86.25 %

94.92 %

84.15 %

94.09 %
98.98 %

Calzadas de importacién valorizadas por asesor de venta de repuestos Trujillo a agosto

2017.
Vendedor Cliente Total general
ANGARCIA E.T.JUANJO SAC $30
Total ANGARCIA $30
JVELA CIA MINERA PODEROSA S A $1,124
Total JVELA $1,124
MAZABACHE HEBERTH RUBEN FERRER GAMBOA $0
Total MAZABACHE $0
$1,154
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ANEXO 04

Margen Bruto acumulado sucursal Trujillo a agosto 2017.

Canal »
Segmentacion
Sucursal de . Costos | Margen | %Margen
Negocio
Sucursal
- Mostrador | ORIGINALES MB 540,008 300,537 | 239,471 44.35
Trujillo
ORIGINALES FTL 509,075 341,329 167,746 32.95
CHR 57,551 22,096 | 35,455 61.61
ALT MB 436,189 292,679 143,510 32.90
ALT FTL 150,045| 121,661 28,384 18.92
LUBRICANTES 161,546| 126,939 34,607 21.42
VACIO -534 -534 100.00
Resultado 1,853,880 1,205,240 | 648,640 34.99
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