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RESUMEN

Jesmar Trillo. (2009), Evaluacién y Optimizacion de la Productividad en el
Taller de Servicios de Super Autos Puerto Ordaz, C.A. Practica Profesional.
Universidad Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre” Vice-
Rectorado Puerto Ordaz. Departamento de Ingenieria Industrial. Tutor

académico: Ing. Ivan Turmero. Tutor Industrial: Ing. Cristymar Rodriguez.

El siguiente proyecto tiene como objetivo general el mejoramiento de la
productividad del proceso de servicio en el taller SUPER AUTOS PUERTO
ORDAZ, C.A. a través del estudio del método de trabajo actual, para el
mismo se realizo un estudio de tiempos para algunas actividades de
reparacion realizadas por los técnicos automotrices seleccionadas de
manera aleatoria con la finalidad de establecer un criterio objetivo de las
fallas o demoras que inciden en la productividad del taller, dado que la
productividad mide el grado en que los recursos son utilizados, este estudio
se traduce en una mejora al departamento y disminucién de costos. Por la
naturaleza del trabajo puede definirse como una investigacion Descriptiva, ya
gue se analizaron e interpretaron las caracteristicas fundamentales de una
serie de procedimientos que reflejan las actividades que se realizan en el
area de trabajo. Una vez analizada la situacion actual se propuso como
mejora establecer ciertos indicadores de desempefio asi como el
afianzamiento de aquellos que ya son utilizados para contribuir de este modo
en el logro de las metas y objetivos proyectados por el departamento de

servicios y la empresa en general, asi como la optimizacion del proceso.

Palabras claves: Procedimientos, procesos, flujogramas, indicadores,
gestion.
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INTRODUCCION

SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. es una empresa dedicada a
comercio de vehiculos CHEVROLET, es decir compra y venta, asi como el
servicio post venta que caracteriza a los concesionarios de la reconocida
marca, esto es la venta de repuestos originales y la prestacion del servicio
técnico garantizado. La organizacion se divide en cuatro Gerencias:
Administracion, Ventas, Servicios y Repuestos. La fuerza laboral actualmente
es de 175 personas aproximadamente empleados. A continuacion se utilizara
técnicas de estudio del trabajo para determinar las posibles fallas en el
proceso que inciden en la fluctuacion de la productividad del personal técnico
del taller de reparacion de vehiculos del departamento de servicios, para
llevar a cabo dicho estudio es necesario seccionar por etapas o capitulos

relacionados, como se menciona;:

" Capitulo I: El Problema.

" Capitulo 1l: Generalidades de la Empresa.
" Capitulo 1ll: Marco Tedrico.

. Capitulo 1V: Marco Metodolégico.

. Capitulo V: Situacion Actual y Propuesta.
. Conclusiones.

. Recomendaciones.

. Anexos.

Practica Profesional 1
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA

SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. es una empresa dedicada
completamente al comercio de vehiculos CHEVROLET, es decir compra y
venta, asi como también la venta de repuestos originales de la misma marca
y la prestacion del servicio técnico garantizado. La organizacién se divide en
cuatro Gerencias: Administracion, Ventas, Servicios y Repuestos. La fuerza

laboral actualmente es de 175 personas aproximadamente empleados.

En la actualidad SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. es el
concesionario CHEVROLET mas importante y de mayor trayectoria en el
Estado Bolivar, mejorando dia a dia a través de la mejora continua de sus
procesos, con el mejor taller de servicio técnico y de asistencia postventa
para la entera satisfaccion de sus clientes. Al pasar los ailos SUPER AUTOS
PUERTO ORDAZ, C.A. se consolida en el mercado de venta de vehiculos

automotor a nivel regional y nacional creciendo junto con sus clientes.

Practica Profesional 2
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.2. EL PROBLEMA
1.2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ C.A, es un concesionario de la
reconocida marca Chevrolet, filial de General Motors, el tiene como objetivo
posicionarse como el concesionario chevrolet nimero uno a nivel nacional a

través del desempefio de sus diferentes departamentos.

En la actualidad, el departamento de servicio de SUPER AUTOS
PUERTO ORDAZ C.A, no cuenta con una estandarizaciéon de tiempos de
ordenes de reparacion, asi como un adecuado flujo de trabajo en los talleres
de servicios por ello que se requiere de la reestructuracion y seguimiento de
este proceso a través de la medicion de la ejecucion del trabajo segun los
estdndares de General Motors Venezolana, la cual sigue de cerca el
desempeiio de los departamentos de servicio de sus concesionarios y de
este modo poder garantizar la satisfaccion de sus clientes, asi como el
mejoramiento continuo en cada una de las etapas del proceso en
cumplimiento con las categorias del GM Difference, el cual es un sistema de
calidad desplegado desde la casa matriz hacia sus concesionarios, en
paralelo a dicha implementacion se esta estableciendo una reingenieria de
procesos a nivel general dentro de la organizacién a través de un sistema de

gestion de calidad para optar por la certificacion 1SO 9001:2008.

Practica Profesional 4
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1.2.2. ALCANCE

El estudio se aplicara para la reestructuracion del proceso de servicio
concerniente a la ejecucion de las ordenes de reparacion en dicho
departamento, segun los estandares de General Motors Venezolana en
combinacién con el estudio real de los tiempos de servicio para la
optimizacion del mismo asi como la mejora de la productividad del taller de
servicio en SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A.

1.1.3 DELIMITACIONES

La Elaboracion del estudio de productividad y estandarizacion de tiempos
de servicio se llevo a cabo en las instalaciones del taller de servicio de
SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. Concesionario perteneciente a la
reconocida marca CHEVROLET, el cual se encuentra ubicado en la Avenida
Las Ameritas con calle Via Colombia, frente la Torre Loreto, Puerto Ordaz,

Estado Bolivar- Venezuela.

1.1.4 LIMITACIONES

En el estudio de esta investigacidn, se presentan las siguientes limitaciones.

< La falta de organizacion y secuencialidad en la asignacion de las
ordenes de reparacion.

< La demora en la ejecucion de los trabajos una vez asignados por
parte de los técnicos.

< La falta de personal que controle la solicitud y entrega de

repuestos a los técnicos.

Practica Profesional 5
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< La colaboracién del personal que maneja la data y veracidad de la
informacion requerida para hacer el diagnostico de la situacion

actual.

1.1.5 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA.

En la actualidad es dificil encontrar una empresa, planta o departamento
donde no se realicen esfuerzos por mejorar los procesos existentes, sin
embargo los resultados que arrojan no siempre son adecuados Yy
permanentes. Con miras a mejorar la productividad de los departamentos y
por ende de la empresa u organizacion se realizan actividades para la
estandarizacion de procesos y disminucion de costos por perdidas de mano
obra y tiempos de servicio y por ende mejorar la rentabilidad en general por
ser la base de todo negocio, ya que existe una transformacion sin
precedentes en el escenario empresarial que exige permanentemente de las
organizaciones la calidad de sus servicios asi como la entrega oportuna de

estos para mantener su competitividad.

En pro de disminuir las posibles desventajas que acarrea la empresa
respecto de su productividad se requiere de la practica de la metodologia
sistematica para mejorar los procesos dentro del departamento de servicio, el
cual es objeto de estudio, de manera tal que pueda aplicarse los principios de
calidad y mejoramiento continuo, asi como establecer un patron de servicio
oportuno, eficaz y lograr el maximo aprovechamiento de la capacidad

instalada del taller de servicio.

Practica Profesional 6
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Mejoramiento de la productividad del proceso de servicio en el taller SUPER
AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A.

1.2.2 Objetivos Especificos

< Verificar el proceso de servicio en el taller SUPER AUTOS PUERTO
ORDAZ, C.A.

< Cuantificar el nUmero de ordenes de reparacion vs. servicio de entrega

de los trabajos realizados en el taller.

O

Realizar estudio de tiempos para estandarizar las actividades de

reparacion de vehiculos en el taller de servicio.

O

Verificar el procedimiento de evaluacion de desemperio del taller.

O

Realizar recomendaciones y conclusiones.

O

Elaborar el informe final.

Practica Profesional 7
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CAPITULO I

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 Identificacion de SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A.

Este capitulo da la descripcién de la empresa SUPER AUTOS PUERTO
ORDAZ, C.A, en la cual se realizara el estudio de métodos, especificamente
en la Gerencia de Servicio Postventa, dicha empresa perteneciente al ramo
automotriz es una empresa dedicada al comercio de vehiculos a través de la
compra y venta asi como a la prestacion de servicio post venta (Repuestos y
Servicio Técnico). La fuerza laboral es de 175 trabajadores
aproximadamente, cuenta con una Gerencia General y cuatro gerencias:

Servicios, Repuestos, Administracion y Ventas.

La empresa o concesion funciona por medio de la compra de vehiculos a
la planta de GM (General Motors) Ubicada en la Cuidad de Valencia, Estado
Carabobo, para luego revenderlos al publico en general, durante este
proceso se busca la justa y equitativa utilidad para ofrecer precios
competitivos y atractivos para a los clientes, también ofrece como empresa
un excelente servicio y soporte técnico de alta calidad, con lo cual brinda un
producto aumentado para cada uno de sus consumidores, entre sus

vehiculos ofrecidos se encuentran:

= Familiares.
= Comerciales.

< Maquinaria pesada.

Practica Profesional 9
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2.2 Resefia historica de SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A.

El 15 de octubre del 2001, inicia sus operaciones el concesionario SUPER
AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. en ciudad Guayana - Municipio Caroni del
Estado Bolivar, en la avenida las Américas con cruce via Colombia. Las
labores se iniciaron con un personal minimo para el area administrativa,
ventas y servicio. SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. de la mano de su
actual Gerente General el Sr. José Luis Blanco Bermudez y su grupo de
trabajo dedicado a tiempo completo a fin de prestar un servicio de alta
calidad para satisfacer a sus clientes, se logra la puesta en marcha del

concesionario CHEVROLET mas grande de toda Ciudad Guayana.

El desarrollo sustentable de la economia los ha llevado al incremento
ponderado de todos los recursos de la organizacion, con el fin de alcanzar
niveles de calidad y competencia acorde con la proliferacion de la oferta de
vehiculos en el ambito local, es asi que se llega a un nimero mas alto de
empleados, aumentando las ventas de unidades se mejora sustancialmente
las instalaciones de servicios adquiriendo equipos de tecnologia de punta, se
incrementa el nivel de inventario de repuestos originales, se intensifica la
capacitacion de del personal en todas las areas, se mejora la satisfaccion del
cliente como fundamento principal, el cual conlleva a la apertura de nuevos
puntos de ventas, especificamente en la avenida Andrés Bello, ciudad
Bolivar, para asi consolidarse como el concesionario CHEVROLET con

mayor fuerza en la zona sur del pais.

Practica Profesional 10
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SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. es una empresa dedicada
completamente al comercio de vehiculos CHEVROLET, es decir compra y
venta, asi como también la venta de repuesto originales de la misma marca y
la prestacién del servicio técnico garantizado. La organizacién se divide en
cuatro Gerencias: Administracion, Ventas, Servicios y Repuestos. La fuerza
laboral actualmente es de 175 personas aproximadamente entre empleados

y personal de mantenimiento.

En la actualidad SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. es el
concesionario CHEVROLET mas importante y de mayor trayectoria en el
Estado Bolivar, mejorando dia a dia a través de la mejora continua de sus
procesos, con el mejor taller de servicio técnico y de asistencia postventa
para la entera satisfaccion de sus clientes. De igual manera al transcurrir de
los afios SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. se consolida en el mercado
de venta de vehiculos automotor a nivel regional y nacional creciendo juntos

con sus clientes.
2.3 Ubicacion Geografica.
SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. esta ubicado en Ciudad Guayana -

Municipio Caroni, en la avenida las Américas con cruce via Colombia, Estado

Bolivar.

Practica Profesional 11
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Figura N°1 Ubicacion de la empresa Super Autos Puerto Ordaz, C.A

2.4 Filosofia de Gestion.

Mision

SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. es un Concesionario dedicado a

la comercializacion de vehiculos, repuestos y servicio postventa, y tiene

como objetivo atender la creciente demanda en el sector automotriz,

enfocandose primordialmente en la total satisfaccion de nuestros Clientes,

Practica Profesional
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permitiendo generar valor mediante el crecimiento sostenido de la

Organizacion, el personal y la sociedad.
Vision

Ser el Concesionario N°1 a nivel nacional que supere de manera
sostenida las expectativas de nuestros clientes, mediante la mejora continua
de los procesos, optimizacion de los recursos, y cumpliendo con los

estandares de calidad lo cual asegurard la rentabilidad del negocio.

Politica de calidad

En SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. estamos orientados y
comprometidos a satisfacer y superar las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, a través del mejoramiento continuo de los procesos para la
comercializacion de vehiculos, repuestos y servicios automotrices; basados
en un sistema de gestion de calidad dentro del marco de la norma ISO
9001:2000, respaldados con un personal altamente capacitado, la
implementacion y actualizacion constante de tecnologia, manteniendo
relaciones de mutuo beneficio con sus proveedores, organismos
gubernamentales y accionistas, dentro de las normativas legales vigentes;
todo en procura de las mejores condiciones de calidad, precio y oportunidad,
para asegurar el liderazgo y permanencia en el mercado automotriz,
enmarcado en la creacién y preservacion de una cultura de conservacion del

medio ambiente y excelente clima organizacional.
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Valores

Etica.

b

i

Trabajo en Equipo.

i

Honestidad.

b

Comunicaciéon Efectiva.

b

Responsabilidad.

i

Respeto por el Ser Humano.

i

Compromiso con la Organizacion.

b

Lealtad con nuestros clientes.

2.5 Organigrama General de SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A.

RENCIA
GENERAL
A \
GTE. GRAL
A VENTA A.
M DMINISTRACIOI

OORD. TH
5M DIFFERENCE

[ |

Fiaura N°2 Oraaniarama General
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Razén social

El objetivo de la compafia es el comercio y distribucién de vehiculos de alta
calidad a todos sus clientes, asi como un servicio postventa para lo cual
cuenta con mecanicos y fuerzas de venta de primera calidad y un grupo de
alto rendimiento que proporcionan la mejor asistencia posible a cada uno de
los interesados en él. La empresa ofrece una gran variedad de vehiculos los
cuales se adaptan a las necesidades y gustos de cada comprador, y es

gracias a esa variedad que los clientes estan satisfechos con la compaiiia.

2.5.1Gerencia asignada para la elaboracion de la Practica Profesional.

La gerencia asignada para la elaboracion del trabajo de pasantias fue

la Gerencia de Servicio Post Venta.

Practica Profesional 15



—

— i A
(0) Lo 7 TEGMDFERRNE! Q) g:qg;g;;to:

Organigrama Departamental de la Gerencia de Servicio de SUPER
AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A.
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Figura N° 3 Organigrama Departamental Gerencia de Servicio
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2.6 Mapa de proceso SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE LA CALIDAD
PEY Implementacion del SGC, Revisicn par la Direceién, Contrdl de Documertas yio
Control de Registros, Auditorias Intemas, Productos No Corfarmes, Acciones
Correctivas y Preventivas

PLANIFICACICH ESTRATEGICA
Aslgnacian de Recurses, Cumplimients dz las Peliticas
y Objetivos de la Calidad

PROCESOS FUNCIONALES/OPERATIVOS
Y FEFUESTLS GARANTIA
e s eyl e s Pt . Ll oot
' ’ ' EOportunas ' Servicios automatrices del vehiculo,
A I : '
! ¥
—— SERVICIOS
EIITAS Senicio Automotriz | Mantta, mecanico /o eléctrico
Cantrl de Asignacionzs, " N ' [N ; pRERsL ENTREGA DEL
Planfcacicn t Entrega, Entrega | P| e s giﬁCI‘SfEe”:;pggL A VEHICULO
\ Y ) R y y Y
»‘ o Vehiedo lueva 2l Clerte comunicacion con el cliente), Diagndstico, Presupuestes, > N" et d,eﬂ. ) im}:ulols
Reparazian, Instalacion de accesorios. Retomos LEVES Yo VERieUla
T en Senvicio,
Y
FLOTILLA A
or Verta de Vehiculos ¥
Nugvos par Flota. -
- L INSPECCICN DE CALIDAD
ATENCION AL CLENTE Prugha dz Carratera del vehiculo &
Call Certer, MaﬂEle de Quzfas, Inspzzcion final, Manzjo y seguimiento Mo
Provesdores reclamos. hedicin y Conformidades, Estaclisticas de Retomas
Seguimiento de la Satisfaccion irtemas y extemos.
Regulaciones | al Cliente (1SC).
Externas L

RECURSOS HUMANCOS SCOPORTE TECNICO ALUSUARIO AR 4 5 i WEGQCICS Fél —
Seleccion del personal, capaciacion y Adrinistrador del Sistema de SEGURIDAD ¥ SALUD LABORAL £ ciamierto oon GMIAC y

entrznamiznto cortinua. Infarmasicn, Cumplinienta de laLOPCTMAT otros banzos

AUDITORIA INTERNA ADMINISTRACION FACTURACICH
Control de activas de la emprasa, inventaria || Administracion de Recursas Financieres, C/P, CIC, Emisién de facturas, certificados de
fisico de vehiculos y repusstas. apoyo alas Unidades Operativas de Negasios origen, Listado de serialzs (Plan Mayar)

SEGURIDAD INTERNA
INSTALACIONES FISICAS

Figura N°4 Mapa de Proceso de Servicio
Fuente: Manual de Operaciones del Dpto de Servicios
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
MARCO CONCEPTUAL
3.1 ESTUDIO DE METODOS

El estudio de métodos consiste en elaborar un registro y examen critico
sistematico de los modos existentes y proyectados de llevar a cabo un
trabajo, como medio de idear y aplicar métodos mas sencillos y eficaces con

la finalidad de reducir los costos.
3.2 ESTUDIO DEL TRABAJO

Se entiende por Estudio Del Trabajo a ciertas técnicas, y en particular el
estudio de métodos y la medicion del trabajo, que se utilizan para examinar el
trabajo humano en todos sus contextos y que llevan sistematicamente a
investigar todos los factores que influyen en la eficiencia en el mismo con el

fin de establecer estandares y aumentar la productividad.
El estudio de trabajo se divide en dos ramas que son las siguientes:

» ESTUDIO DE TIEMPOS: Se define como un analisis cientifico o
técnica empleada para registrar los tiempos y ritmos de trabajo
correspondiente a los elemento de una tarea definida, realizadas en
condiciones determinadas, con el fin de analizar los datos y obtener el
tiempo requerido para efectuar dicha tarea segun normas de ejecucion

preestablecidas.
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» ESTUDIO DE MOVIMIENTOS: Consiste en dividir el trabajo en los
elementos mas fundamentales posibles estudiar  éstos
independientemente y en sus relaciones mutuas, y una vez conocidos
los tiempos que absorben ellos, crear métodos que disminuyan al

minimo el desperdicio de mano de obra.

3.2 MEDICION DEL TRABAJO

Se entiende por medicién del trabajo la aaplicacion de técnicas para
determinar el tiempo que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una

tarea definida efectuandola segun una norma de ejecucion preestablecida.

3.3 ESTUDIO DE TIEMPOS

Es la técnica que consiste en el establecimiento de un estandar de tiempo
permisible para realizar una tarea determinada, con base en la medicion del
contenido de trabajo del método prescrito, con la debida consideracion de la
fatiga y las demoras personales y los retrasos inevitables. El analista de
estudios de tiempos tiene varias técnicas que se utilizan para establecer un
estandar: el estudio cronométrico de tiempos, datos estandares, datos de
movimientos fundamentales, muestreo del trabajo y estimaciones basadas en
datos historicos. El analista de tiempos debe saber cuando es mejor utilizar

una cierta técnica y llevar a cabo su utilizacion juiciosa y correctamente.

Existen dos técnicas para anotar los tiempos elementales durante un
estudio: El método continuo, en este se deja correr el crondmetro se lee en
el punto terminal de cada elemento, mientras las manecillas estan en

movimiento. En el método continuo se leen las manecillas detenidas cuando
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se usa un crondmetro de doble accién. También existe la técnica
de regresos a cero en donde el cronOmetro se lee a la terminacion de cada
elemento, y luego las manecillas se regresan a cero de inmediato. Al iniciarse
el siguiente elemento las manecillas parten de cero. El tiempo transcurrido se
lee directamente en el crondmetro al finalizar este elemento y las manecillas
se regresan a cero otra vez. Este procedimiento se sigue durante todo el
estudio.

3.3.1 Detalle de la técnica de Lecturas De Regreso Vuelta A Cero.

Esta técnica tiene ciertas ventajas e inconvenientes en comparacion con
la técnica continua. Esto debe entenderse claramente antes de estandarizar
una forma de registrar valores. De hecho, algunos analistas prefieren usar
ambos meétodos considerando que los estudios en que predominan
elementos largos, se adaptan mejor al método de regresos a cero, mientras
gue estudios de ciclos cortos se realizan mejor con el procedimiento de
lectura continua. Dado que los valores elementales de tiempo transcurrido
son leidos directamente en el método de regreso a cero, no es preciso,
cuando se emplea este método, hacer trabajo de oficina adicional para
efectuar las restas sucesivas, como en el otro procedimiento. Ademas los
elementos ejecutados fuera de orden por el operario, pueden registrarse
facilmente sin recurrir a notaciones especiales. Utilizando este procedimiento
no es necesario anotar los retrasos, ya que como los valores elementales
pueden compararse de un ciclo al siguiente, es posible tomar una decision
acerca del namero de ciclos a estudiar. En realidad, es erroneo usar
observaciones de algunos ciclos anteriores para decidir cuantos ciclos

adicionales deberan ser estudiados.
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3.3.3 Técnica de Lecturas Continuas.

Esta técnica para registrar valores elementales de tiempo es
recomendable por varios motivos. La razon mas significativa de todas es,
probablemente, la de que este tipo presenta un registro completo de todo el
periodo de observacion y, por tanto, resulta del agrado del operario y sus
representantes. El trabajador puede ver que no se ha dejado ningun tiempo
fuera del estudio, y que los retrasos y elementos extrafios han sido tomados
en cuenta. Es mas facil explicar y lograr la aceptacion de esta técnica de

registro de tiempos, al exponer claramente todos los hechos.

3.4 CALIFICACION DE DESEMPENO.

a. Desempefio Normal.

Es aquel desempeiio esperado de operario promedio capacitado cuando

sigue el método prescrito y trabaja a un paso promedio.

b. Caracteristicas De Un Buen Sistema De Calificacion.

La primera y la mas importante de las caracteristicas de un sistema de
calificaciéon es su exactitud. No se puede esperar consistencia absoluta en el
modo de calificar, ya que las técnicas para hacerlo se basan en el juicio
personal del analista. Sin embargo, se consideran adecuados los
procedimientos que permitan a diferentes analistas, en una misma

organizacion, el estudio de operarios diferentes empleando el mismo método
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para obtener estdndares que no tengan una desviacion mayor de un 5%

respecto del promedio de los estdndares establecidos por el grupo.

c. Calificacion De La Estacién De Trabajo.

Existe sblo una ocasién en que se debe realizar la calificacion y es
durante el curso de la observacion de los tiempos elementales. A medida que
el operario avance de un elemento al siguiente, el analista evaluard la
velocidad, destreza, ausencia de falsos movimientos, ritmo, coordinacion,
efectividad y todos los demas factores que influyen en el rendimiento, cuando

sigue el método prescrito.

Es en este tiempo, cuando la actuacion del operario resulta evidente para
el observador en comparacion con la actuacion normal. Una vez que se ha
juzgado y registrado la actuacion, nada debe cambiarse. Esto no implica que
no sea posible alguna apreciacion deficiente por parte del observador. En
caso de que la nivelacidon fuese cuestionada, el trabajo u operacion debera

volver a estudiarse para aprobar o rechazar la evaluacion registrada.

d. Calificacion De Elementos Contra El Estudio Global.

Frecuentemente se presenta el problema de cuantas veces habra que
calificar al operario en el curso de un estudio. Aun cuando no hay regla
acerca del intervalo limite que permita una calificacion concisa, puede
decirse, en general, que cuanto mas frecuentemente se califiqgue el estudio,

tanto mas exacta sera la evaluacion de la actuacién mostrada por el operario.
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Poca sera la desviacion que pueda observarse en la actuacion de un
operario en operaciones repetitivas de ciclo corto, durante un estudio de
duracién media (de 15 6 30 min). En estos casos, sera perfectamente
satisfactorio calificar el estudio completo y anotar en el espacio asignado el
factor de calificacion para cada elemento. Naturalmente que los elementos
controlados por maquinas o por alimentacion de energia seran calificados
como normales, o sea, con 1.00, ya que su velocidad no puede ser cambiada
a voluntad del operario.

3.5 METODOS DE CALIFICACION.

3.5.1 Sistema de Westinghouse (Calificacion de la Actuacion).

Uno de los sistemas de calificacion mas antiguos y de los utilizados mas
ampliamente, es el desarrollado por la Westinghouse Electric Corporation,
gue describen en detalle Lowry, Maynard y Stegemerten. En este método se
consideran cuatro factores al evaluar la actuacion del operario, que son

habilidad, esfuerzo o empefio, condiciones y consistencia.

» La habilidad: se define como "pericia en seguir un método dado" y se
puede explicar mas relacionandola con la calidad artesanal, revelada
por la apropiada coordinacion de la mente y las manos. La habilidad o
destreza de un operario se determina por Su experiencia y Sus
aptitudes inherentes, como coordinacién natural y ritmo de trabajo. La
practica tendera a desarrollar su habilidad, pero no podra compensar
por completo las deficiencias en aptitud natural.

» Esfuerzo: demostracién de la voluntad para trabajar con eficiencia,

rapidez con la que se aplica la habilidad, esta bajo control del operario.
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» Condiciones: aquellas que afectan al operario, los elementos
incluidos en este aspecto son: ruido, temperatura, ventilacion e
iluminacién.

» Consistencia: se evalla mientras se realiza un estudio, al final, los
valores elementales que se repiten constantemente tendran una

consistencia perfecta.

A continuacion se presenta las tablas de Valores de medicién para la
Habilidad de Westinghouse

+0.15 Al Extrema +0.13 Al Excesivo
+0.13 A2 Extrema +0.12 A2 Excesivo
+0.11 B1 Excelente +0.10 Bl Excelente
+0.08 B2 Excelente +0.08 B2 Excelente
+0.06 C1 Buena +0.05 C1 Bueno

+0.03 C2 Buena +0.02 c2 Bueno

0.00 D Regular 0.00 D Regular

-0.05 E1 | Aceptable -0.04 El Aceptable
-0.10 E2 | Aceptable -0.08 E2 Aceptable
-0.16 F1 Deficiente -0.12 F1 Deficiente
-0.22 F2 Deficiente -0.17 F2 Deficiente
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+0.06 A Ideales +0.04 A Perfecta
+0.04 B Excelentes +0.03 B Excelente
+0.02 c Buena +0.01 C Buena
0.00 D Regulares 0.00 D Regular
-0.03 E Aceptable -0.02 E Aceptable
-0.07 F Deficiente -0.04 F Deficiente

Tabla 3.1 Valores de medicién para la habilidad Westinghouse

3.6 TIEMPO ESTANDAR.

Es una funcion de la cantidad de tiempo necesario para desarrollar
una unidad de trabajo, usando un meétodo y equipos dados, bajo ciertas
condiciones de trabajo, ejecutado por un obrero que posea una cantidad de
habilidad especifica y una aptitud promedio para el trabajo. Es el tiempo
requerido para que un operario de tipo medio, plenamente calificado y
adiestrado, trabajando a un ritmo normal, lleve a cabo el operario. Se
determina sumando el tiempo asighado a todos los elementos comprendidos

en el estandar de tiempo.

TE=TN+ ZToIerancias

Donde:
TN =TPS*CV
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TPS = Tiempo Promedio Seleccionado.

CV = Factor de Calificacion.

%Tolerancias = ZToleranciasx Fatiga +Tol. X Necesidades Personales + %

DI

Lecturas
TPS = z .
N°de Observaciones

3.7 TOLERANCIAS.

Después de haber calculado el tiempo normal (tiempo elemental *
calificacién de la actuacion), llamado muchas veces el tiempo “calificado”,
hay que dar un paso mas para llegar al verdadero tiempo estandar. Este
ultimo paso consiste en afiadir ciertas tolerancias que tomen en cuenta las
numerosas interrupciones, retrasos y detenciones producidas por la fatiga
inherente a todo trabajo. En general hay que aplicar, las tolerancias, en tres

areas generales. Estas son: retrasos personales, fatiga y retrasos inevitables.
1. Necesidades Personales.

En este renglon deberan situarse todas aquellas interrupciones en el
trabajo necesarias para el bienestar del empleado. Deberan incluirse visitas a
la fuente de agua o a los bafios. Estudios detallados de produccion

demuestran la tolerancia de un %, por retrasos personales, o0 sea
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aproximadamente 24 minutos en 8 horas, es apropiada para las condiciones

tipicas de la empresa.
2. Fatiga.

Ya sea fisica o mental, la fatiga tiene como efecto: deficiencia en el
trabajo. Son bien conocidos los factores mas importantes que afectan la
fatiga. Algunos de ellos son:

Las Condiciones De Trabajo:

Luz

Temperatura

Humedad

Frescura del aire

Color del cuarto y alrededores
Ruido

¥y ¥ ¥y ¥y ¥7YY¥Y

Repeticion Del Trabajo:

» Monotonia de movimientos semejantes del cuerpo.
B Cansancio muscular debido al esfuerzo de algunos

musculos.
Salud General Del Trabajador, Fisica Y Mental:

Estatura fisica
Dieta

|

|

# Descanso
» Estabilidad emotiva
|

Condiciones familiares
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Ya que la fatiga no puede eliminarse, hay que fijar tolerancias adecuadas
a las condiciones de trabajo y a la mondtona repeticién en el mismo, que
tanta influencia tienen en el grado de fatiga. Ha sido demostrada, por medio
de experimentos, que la fatiga debe trazarse como una curva y no como una

recta.
3. Retrasos.

» Retrasos Inevitables. Es aplicable Unicamente a elementos de
esfuerzo fisico, e incluye hechos como: interrupciones de parte del
capataz, del despachador, del analista de tiempos, irregularidades en
los materiales, dificultades en el mantenimiento de tolerancias y
especificaciones, interrupciones por interferencia en donde se asignan

trabajos en maquinas multiples.

» Retrasos Evitables. Incluyen visitas a otros operarios por razones
sociales, prestar ayuda a paros de maquinas sin ser llamados y tiempo
0cioso que no sea para descansar de la fatiga. No es costumbre el
incorporar alguna tolerancia por estos retrasos. Estos retrasos se

llevan a cabo por el operario a costa de su productividad

3.8 PROCEDIMIENTO ESTADISTICO PARA DETERMINAR EL TAMANO
DE LA MUESTRA.

1. Definir el coeficiente de confianza: (c)
2. Definir el intervalo de confianza: (1)
tc*S

LC=1= x+ :
Jn

tc=t(cyv)=t(c,n-1)
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3. Determinar la desviacién estandar:

4. Determinar el intervalo de la muestra: (Im)

 2%tc*S

Jn

5. Criterio de Direccion:

i Im<1 entonces Acepta
Im>1 entonces Rechaza

6. Nuevo tamafo de la muestra: (N')

4*tc?*S?
N'= ——— ~N=N'=-n

|2

3.9 ESTANDAR.

Se define como un patrén, un modelo, criterio, regla de medida o de los
requisitos minimos aceptables para la operacion de procesos especificos,

con el fin asegurar la calidad en la prestacién de los servicios.
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Los estandares requieren ser establecidos con el fin de contar con una
referencia que permita identificar oportunamente las variaciones presentadas

en el desarrollo de los procesos y aplicar las medidas correctivas necesarias.

3.10 PRODUCTIVIDAD.

Segun Niebel(1976) la Unica manera en que una empresa puede
aumentar o hacer crecer sus ganancias es incrementando la productividad y

menciona como la principal herramienta el estudio del trabajo.

La productividad, es genéricamente entendida como la relacion entre
la produccion obtenida por un sistema de produccion o servicios y los
recursos utilizados para obtenerla. También puede ser definida como la
relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto
menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas productivo

es el sistema.

En el ambito de desarrollo profesional se le llama PRODUCTIVIDAD (P) al
indice econémico que relaciona la produccion con los recursos empleados

para obtener dicha produccion, expresado matematicamente como:

P= PRODUCTOS/RECURSOS

La productividad evalGa la capacidad de un sistema para elaborar los
productos que son requeridos y a la vez el grado en que aprovechan los
recursos utilizados, es decir, el valor agregado. Una mayor productividad
utilizando los mismos recursos o produciendo los mismos bienes o servicios

resulta en una mayor rentabilidad para la empresa.

Practica Profesional 31



/(«’)?} S R @ rpsy e

3.10.1 TIPOS DE PRODUCTIVIDAD.

La productividad puede ser medida de manera total, parcial o factorial.
Aunado a esto basicamente se consideran dos: como productividad laboral y
como productividad total de los factores (PTF).

» La productividad laboral se define como el aumento o disminucion de
los rendimientos, originado en la variacion de cualquiera de los
factores que intervienen en la produccion: trabajo, capital, técnica,
entre otros.

» La productividad total de los factores e relaciona con el rendimiento del
proceso econdémico medido en unidades fisicas o monetarias, por
relacion entre factores empleados y productos obtenidos. Es uno de
los términos que define el objetivo del subsistema técnico de la
organizacion. La productividad en las maquinas y equipos esta dada

como parte de sus caracteristicas técnicas.

3.10.2 FACTORES QUE INFLUYEN EN LA PRODUCTIVIDAD.

Ademas de la relacion de cantidad producida por recursos utilizados, en la

productividad entran a juego otros aspectos muy importantes como:

+ Factores Internos:
Terrenos y edificios
* Materiales

* Energia
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* Maguinas y equipo
* Recurso humano
+ Factores Externos:
* Disponibilidad de materiales o materias primas.
* Mano de obra calificada
* Politicas estatales relativas a tributacion y aranceles
* Infraestructura existente
* Disponibilidad de capital e interese
* Medidas de ajuste aplicadas

De igual manera incide la calidad del producto y del proceso.

3.10.3 INDICADORES ASOCIADOS A LA PRODUCTIVIDAD.

Existen tres criterios comunmente utilizados en la evaluacion del
desempeiio de un sistema, los cuales estan muy relacionados con la calidad
y la productividad: eficiencia, efectividad y eficacia. Sin embargo a veces, se
les mal interpreta, mal utiliza o se consideran sinénimos; por lo que
consideramos conveniente puntualizar sus definiciones y su relacion con la

calidad y la productividad.

» Eficiencia: Se le utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o
cumplimiento de actividades con dos acepciones o cumplimiento de
actividades con dos acepciones: la primera, como la “relacion entre la
cantidad de recursos utilizados y la cantidad de recursos estimados o
programados”; la segunda, como “grado en el que se aprovechan los
recursos utilizados transformandose en productos”. Como se puede
observar ambas definiciones estan vinculados a la vertiente de la

productividad mas difundida en la literatura; pero si sélo utilizaramos
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este indicador como medicion de la productividad Unicamente
asociariamos la productividad al uso de los recursos; sélo se tomaria
en cuenta la cantidad y no la calidad de lo producido, pondriamos un
énfasis mayor “hacia adentro” de la organizacién, buscando a toda
costa ser mas eficiente y pudiendo obtener un estilo eficientista para
toda la organizacibn que se materializaria en un andlisis y control
riguroso del cumplimiento de los presupuestos de gastos, el uso de las
horas disponibles.

» Efectividad: Es la relacion entre los resultados logrados y los
resultados propuestos, o sea nos permite medir el grado de
cumplimiento de los objetivos planificados. Cuando se considera la
cantidad como unico criterio se cae en estilos efectivistas, aquellos
donde lo importante es el resultado, no importa a qué costo. La
efectividad se vincula con la productividad a través de impactar en el
logro de mayores y mejores productos (segun el objetivo); sin
embargo, adolece de la nocion del uso de recursos. Cuantas
organizaciones se vanaglorian con reflejar sus logros productivos en
murales y hasta en anuncios de prensa, “Este ano se sobrecumplié el
plan de ....”. Pero nunca nos dicen cuanto costo ese resultado y si el
mismo respondia a las necesidades de los clientes. No obstante, este
indicador nos sirve para medir determinados parametros de calidad
gue toda organizacidon debe preestablecer y también para poder

controlar los desperdicios del proceso y aumentar el valor agregado.

» Eficacia: Valora el impacto de lo que hacemos, del producto o servicio
gue prestamos. No basta con producir con 100% de efectividad el
servicio o producto que nos fijamos, tanto en cantidad y calidad, sino

gue es necesario que el mismo sea el adecuado; aquel que lograra
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realmente satisfacer al cliente o impactar en el mercado. Como puede
deducirse, la eficacia es un criterio muy relacionado con lo que hemos
definido como calidad (adecuacion al uso, satisfaccion del cliente), sin
embargo considerando ésta en su sentido amplio: CALIDAD DEL
SISTEMA. Del analisis de estos tres indicadores se desprende que no
pueden ser considerados ninguno de ellos de forma independiente, ya
gue cada uno brinda una medicién parcial de los resultados. Es por
ello que deben ser considerados como un Sistema de Indicadores que
sirven para medir de forma integral la PRODUCTIVIDAD.

3.11 SERVICIO.

Los servicios se basan en las relaciones cara a cara entre un posible
comprador o usuario y un representante de la empresa que debe dar una
imagen y concretar la compra, pedido o solicitud. En ese encuentro se
produce un proceso que tiene una entrada, una elaboracién y una salida que

deberia terminar siempre en una relacion satisfactoria.
3.12 PROGRAMA “OK A LA PRIMERA VEZ”

Significa atender las expectativas de nuestros clientes a través de un
excelente servicio que garantice el perfecto funcionamiento del vehiculo. El
no ofrecer OK a la 1ra Vez, significa quebrantar la relacion de confianza y
las expectativas de nuestros clientes para con el concesionario y la marca

Chevrolet.
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3.13.1 OBJETIVOS DEL PROGRAMA “OK A LA PRIMERA VEZ”

< Aumentar la confianza y lealtad del cliente en la marca y en el
concesionario.

< Atraer nuevamente clientes con automaoviles fuera de garantia.

< Aumentar las oportunidades de ganancia en postventa por

disminucién de retornos.
3.13.2 BENEFICIOS DEL PROGRAMA “OK A LA PRIMERA VEZ”

< Aumentar la satisfaccion y retencion de clientes.
< Crear mayores oportunidades de utilidad para los concesionarios.
< Aumentar las oportunidades de venta de automoéviles nuevos,

mediante la calidad de servicio a la primera vez.

3.14 ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE SERVICIO EN LOS
TALLERES DE CONCESIONARIOS CHEVROLET.

Todo vehiculo que ingresa al taller es diagnosticado, reparado y servido

correctamente, dando como resultado un desempefio consistente de Servicio

y de Entrega a Tiempo.

Propésito

< Lograr un buen funcionamiento del Taller, para tener un servicio de

Correcto a la Primera vez.
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b

Mejorar el tiempo de entrega (permanencia del vehiculo), optimizar
y usar de forma eficiente los equipos, herramientas e instalaciones
del Taller para dar una experiencia inolvidable al cliente.

< Facilidad para detectar y solucionar problemas

b

Prevencion de fallas en equipos de calibracién y herramientas

Personas

<=

Personal con presentacién adecuada para atender al cliente
< Cargas de trabajo balanceadas

< Mejor ambiente de trabajo

Respuesta

< Planificacion de los trabajos y recursos

< Reduccion de tiempos de entrega (permanencia del vehiculo)

= Incrementar niveles de facturacion del Concesionario

Costos

< Mejora de la productividad

< Optimizacién de recursos

Reduccion de inventario y mayor rotacion de repuestos
< Optimizacién de capacidad instalada

3.15 PROCESO DE SERVICIO.

< Paso 1: La Recepcion y su servicio

< Paso 2: Entrevista consultiva
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< Paso 3: Aclaraciones y definiciones de servicios
< Paso 4: Consulta de cierre de la venta

< Paso 5: Entrada al taller

< Paso 6: Diagnostico

< Paso 7: Solicitud de repuestos

< Paso 7: Realizacion de los servicios

< Paso 8: Prueba final (Control de calidad)

< Paso 9: Comunicacion y entrega

< Paso 10: Seguimiento del servicio prestado.

3.16 THE GM DIFFERENCE.

Es un reto Corporativo de General Motors y su red de Concesionarios para
marcar la diferencia, fortalecer su competitividad y mantener el liderazgo
mediante la implementacion de Estandares orientados a generar el

Entusiasmo del Cliente.
3.17 ESTANDARES DE CONCESIONARIOS CHEVROLET.

Proceso de Liderazgo Consultivo
Facilidades y Sefalizacion
Presentacion Personal
Mercadeo

Lineamientos del Personal
Entrenamiento y Desarrollo
Comunicacion con los Clientes

Gerencia con los Clientes

© 0 N o g~ w0 DdP

Seguimiento de los Clientes

10.Lineamientos de Ventas
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11.Prospectos

12.Proceso de Consultivo de Venta
13.Proceso de Entrega de Vehiculos Nuevos
14.Proceso Consultivo de Servicio
15.Proceso: Correcto a la primera vez
16.Lineamiento de Repuestos

17.Campafias de Servicios y de Producto
18.Proceso de Mejoramiento Continuo
19.Compras

20.Control de Informacién y Documentos
21.Registros de Concesionarios y Almacenes
22.Taller de Latoneria y Pintura
23.Seguridad e Higiene Ocupacional
24.Gestion Ambiental

La implementacién de estos estandares tiene como objetivo llevar la
cultura de calidad presente en la casa matriz a traves de un Sistema de

Gestion a toda la red de concesionarios con el fin de mejorar los procesos.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se exponen los aspectos referidos al disefio
metodolégico que fue utilizado para el desarrollo de la investigacién, por
consiguiente en lo sucesivo se describe el tipo de investigacion, las técnicas
de recoleccion de datos e informaciéon, asi como el procedimiento utilizado

para la realizacion de este estudio.

4.1.-TIPO DE INVESTIGACION

Documental: “La investigaciéon documental es aquella que se realiza a través
de la consulta de documentos (libros, revistas, peridédicos, memorias,

anuarios, registros, cédices, constituciones, entre otros.)”

http://paginas.ufm.edu/sabino/Pl.htm

Esta investigacion es considerada como una investigacion documental de
campo. Es de tipo documental ya que se realizo la recoleccion de datos e
informacion referente al problema tomando en cuenta criterios bibliograficos,
manuales utilizados en el sitio de estudio, material audiovisual, folletos,
textos, Internet, entre otros, para la elaboracion del marco teérico y el

desarrollo de ideas inherentes al estudio.

De Campo: “La Investigacion de campo o investigacion directa es la que se efectua

en el lugar y tiempo en que ocurren los fenémenos objeto de estudio.”
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http://paginas.ufm.edu/sabino/Pl.htm

Es considerada de campo, debido a que se llevo a cabo en trato directo
con la mano de obra, miembros del equipo de supervision y gerencial, asi
como la observacibn directa participante necesarios para realizar
eficientemente el estudio, donde se le realizaron entrevista no estructuradas,
igualmente se respaldo la veracidad de dicha informacién mediante visitas
periddicas a los lugares de importancia en el estudio técnico, es decir, los
talleres de servicio del la empresa SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ,C.A.

4.2.-POBLACION Y MUESTRA

Se entiende por poblacidon 6 universo de estudio la totalidad de un
conjunto de elementos, seres u objetos que se pretende que reuna las

mismas caracteristicas y en igual proporcion.

En concordancia con los objetivos planteados inicialmente, asi como el
alcance y delimitaciones se procedié a identificar la poblacion y muestra
requerida para realizar dicho estudio, la cual esta constituida por el
departamento de Servicios de SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ,C.A,
especificamente el area y personal que comprende el proceso de servicio 0
taller, desde el area de recepcion de clientes, area de taller o reparacion,
area de lavado, zona de entrega de vehiculos reparados en el cual la
muestra tomada es del personal técnico y las operaciones que estos realizan

u ordenes de reparacion que efectuadas por dia.
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4.3.- TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIONDE DATOS

En esta fase del estudio de métodos para evaluar la productividad del
personal técnico Yy optimizar las operaciones en el taller de servicio de
SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A. se determinaron herramientas
necesarias para la obtencién de informacion y datos acertados sobre el

proceso en estudio, como sigue:

e Observacion Directa: Durante el desarrollo del estudio se realizaron
visitas continuas al lugar de trabajo de los operarios (técnicos),
especificamente en el area de taller con el objeto de obtener datos
relevantes en cuanto a la ejecucion de las reparaciones, la asignacion
de los trabajos y el proceso de entrada y salida de vehiculos en

reparacion.

e Documentacion bibliografica: Consiste en detectar, obtener y
consultar bibliografia y otros materiales que pueden ser Utiles para los
propoésitos del estudio, asi como extraer y recopilar la informacién
relevante y necesaria que atafie al problema de investigacion

(disponibles en distintos tipos de documentos).

Se consider6 para el estudio la revision de documentos tales como:
Manuales de Servicio, manual de procedimiento referido al area de
servicio, trabajos de grado, entre otros, a razén de documentar y

sustentar el desarrollo de la investigacion.
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e Entrevista no estructurada: Es la modalidad menos estructurada
posible, ya que la misma conduce a una simple conversacion, que
permitird obtener un panorama de los problemas. Esta técnica se
realizé elaborando entrevistas constantes al personal que labora en el
area, debido a que son quienes forman parte activa del componente
de investigacion. Se realizaron entrevistas al personal directamente
involucrado con el proceso de servicio, a fin de esclarecer dudas y
tener una vision mas acertada y objetiva de la problemética actual.

4.4.- MATERIALES Y RECURSOS UTILIZADOS.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron los siguientes recursos y

materiales:
4.4.1-Recursos Fisicos.

= Computadora e Impresora: Empleada para la trascripciéon del informe y
datos recolectados e imprimir la informacién de manera ordenada que

permitiera una mejor comprensiéon de la lectura y analisis.

= Software de Computacién: Se utilizaron programas bajo el ambiente
Windows tales como: Microsoft Word, Power Point, Microsoft Visio; los
cuales se utilizaron para procesar los datos, buscar informacion y obtener los

resultados.
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< Internet: El cual fue necesario para la busqueda de informacion actualizada
sobre estudio de productividad, manuales de servicio digital, marco tedrico,
entre otros.

< Otros: Para la recoleccion de la data e informacién en general se utilizaron:
camara fotografica digital, memoria extraible, calculadora, papel, tabla, lapiz,
Cronometro digital borrador.

4.4.2.- Implementos de Proteccion Personal.

Los implementos de proteccion personal necesarios para permanecer en el
area del estudio fueron suministrados por la empresa Super Autos Puerto

Ordaz, C.A, los cuales se mencionan a continuacion:

<= Botas de Seguridad.
= Casco de Seguridad.

= Lentes de Seguridad

4.4.3.- Recursos Humanos.

< Ing. Industrial Cristymar Rodriguez, Coordinador de Organizacion y
Métodos de SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A, como tutor

industrial.

< Ing. Industrial Ivan Turmero de la Universidad Nacional Experimental

Politécnica “Antonio José de Sucre” (UNEXPO) como tutor académico.
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CAPITULO V

SITUACION ACTUAL Y PROPUESTA

5.1.-Descripcion detallada del proceso de Servicio del taller de SUPER
AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A.

La empresa SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A cuenta con el servicio
Post Venta de los vehiculos Chevrolet, la cual abarca el suministro de
Servicios y Repuestos, el departamento de servicios cuenta con un area de
de 700mt2 aproximadamente y posee una capacidad instalada de 1200
ordenes de reparacion mensual (Capacidad instalada= (Puestos Productivos

/ Utilizacién) * Rotacion * Dias habiles promedio).
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5.1.1 Layout taller de gasolina de SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A

\fista de Planta de Taller de Gasolina
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Figura N°5 Plano area taller de servicio gasolina.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.2 Actividades realizadas en el proceso de servicio del taller de
SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A.

Las siguientes actividades se realizan dentro del proceso de servicio:

1. La Recepcion y su servicio: En esta etapa se procede a recibir
cada uno de los vehiculos que son agendados (previa cita).

2. Entrevista consultiva: Se realiza una entrevista consultiva al
cliente por parte del asesor de servicio para determinar el
motivo del ingreso del vehiculo al taller de servicios.

3. Aclaraciones y definiciones de servicios: Se confirman las fallas
reportadas u otras que el cliente pueda manifestar y se realiza
inspeccion del vehiculo.

4. Consulta de cierre de la venta: Se aprueba la O/S(orden de
servicio).

5. Entrada al taller: El vehiculo es ingresado al taller y colocado en
un puesto pulmon (puesto no productivo) para su posterior
asignacion.

6. Diagnostico: Una vez asignado el vehiculo al técnico automotriz
este procede a inspeccionarlo y determinar la severidad de las
fallas reportadas.

7. Solicitud de repuestos: Al verificar la falla, el técnico procede a
llenar el reverso de la O/S para la solicitud de los repuestos en
caso de que lo amerite.

8. Realizacion de los servicios: Se procede a realizar la
reparacion, mantenimiento preventivo/correctivo.

9. Prueba final (Control de calidad): Se realiza el chequeo de
calidad de la reparacion contemplado en el programa OK A LA
PRIMERA VEZ.
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10.Comunicacion y entrega: El asesor de servicio realiza la
inspeccion pre-entrega, luego notifica al cliente para su
posterior arribo y entrega.

5.1.3 DIAGRAMA ACTUAL DE FLUJO DE PROCESO DE SERVICIO DE
REPARACION DE VEHICULOS DEL DEPARATAMENTO DE SERVICIOS DE
SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.

DIAGRAMA: De Flujo de Proceso

PROCESO: Reparacion de vehiculos

INICIO: El asesor de servicio recibe el vehiculo.
FIN: Entrega del vehiculo reparado al cliente.
FECHA: 03/11/2008

METODO: Actual

SEGUIMIENTO: Al técnico automotriz

Practica Profesional 50



El Hogar de su Genuino Chevrolet

) ST ™hDRRE @) rvest sutes

—* Procesoe de Servicio

v

Aprobacién
Orden de

Qanvicin

Vehiculo pasa a pulmén

Asignacion de Orden
de Servicio

v

Comprobacién de Averias

* No Espera de Término
-~
Partes
Disponibles Orden de *
Compra

Busqueda del técnico trabajando
con herramientas

Espera

T

¢Estaen Taller?

N
~_ L Rusqueda Encargado

Herramientas
necesarias
Disnonibles

I

Reparacion de
\ehiciilns

v

Auditoria de
Calidad

¢ Tiene
herramientas en
almacén?

A

iento

Inspeccion Pre-
entrena
L Si

Notificacién al

Cliente

Cierre de Orden de Servicio y
facturacion

l No
< Inspeccion del Cliente

S TOTAL = 23

A

No

13

DO UL

A
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5.2 JUSTIFICACION DEL SEGUIMIENTO AL TECNICO AUTOMOTRIZ.

Con base en la investigacion realizada se procedio a hacer seguimiento a
las actividades realizadas por el técnico automotriz del taller de servicios de
SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A ya que este es pieza clave y
fundamental en la productividad del taller, debido a que realiza el diagnostico

y reparaciones solicitadas por el cliente.

Durante la realizacién del estudio se pudo verificar que el taller cuenta con
un numero de 18 técnicos automotrices, los cuales estan clasificados como
técnicos de primera (6), técnicos de segunda (8), técnicos de tercera (4). Asi
mismo se pudo evidenciar que la jornada laboral es de 8 horas (7:00am a
12m y 2:00pm a 6pm) con dos horas de descanso (12:00m a 2:00pm).
Dichos técnicos son supervisados y coordinados en sus actividades por un
Jefe de Taller. Existe un almacenista de herramientas y equipos especiales,
un torre de control (facturador), dos choferes (uno interno, otro externo), un

auditor de calidad de las reparaciones.

5.3 CALCULO DE LA PRODUCTIVIDAD EN LA ACTUALIDAD EN EL
TALLER DE SERVICIOS DE SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A.

La empresa o departamento cuenta con una estructura departamental
viable, parAmetros de operacion acorde e indicadores de gestion que

permiten monitorear la efectividad y productividad del taller.
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En la actualidad la productividad del taller es medida de manera general

COMO se muestra:

< 9%Productividad=Horas Facturadas por técnico/Horas trabajadas*100

Esto es, si un trabajador estuvo 8 horas de permanencia laboral, trabajo 2
horas vy facturo 4 horas, tuvo un porcentaje de productividad del 50%.

%Productividad por técnico=4Hrs/8Hrs*100= 50%

Con base en esta informacion se calcula otro indicador como lo es la

eficiencia, la cual es medida como se muestra;

< %Eficiencia =Horas Facturadas por técnico/hrs. reales trabajadas*100

Para el caso anterior se dice que el empleado obtuvo un porcentaje de

eficiencia de 200%.

< Capacidad Instalada

Capacidad Instalada = (Puestos Productivos / Utilizacion) x
Rotacion * 21 Dias habiles promedio

Donde:
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Puestos Productivos: Son aquellos puestos que tengan las dimensiones y
demarcado especificado en el manual de instalaciones del concesionario
(MIC), ademas deben contar con puntos de electricidad y aire comprimido,
buena iluminacién, techado, con una superficie impermeable y en buen

estado.

Utilizacion: relacion de la cantidad de puestos productivos vs. La cantidad

de técnicos reportados.

Util = (Cantidad de Puestos productivos/Tecnicos)

Rotacion: es un indice que nos refleja la cantidad de 6rdenes de reparacion

procesadas por cada técnico diariamente.

Rot = (Total Ordenes de Reparacion,O/R/Técnicos/21dias hab.)
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5.3.1 Calculo de Utilizacion.

- e LM DIFFERENCE N\, super autos
y - ____rf e F .' ' Puerto Ordaz .c.a.
[ S . — 1 ¥ & g Chomsarn Uhevrds
UTILIZACION DEL CALENDARIO
Departamento: Senvicios | IFecIm:
Dias | Camt. Tecn. Total
Dia= Hahiles al ARo 265 g 2820
Sabados 26 [x] 205
Damingos 52 =] 416
Total dias habiles { Dias habiles - Sabados y Domingos) 2296
Diaz Feriados 15 g 120
Total dias de trabajo (Has Habiles - Feriados) 2176
3
acaciones 26 g 205
Permizos 4 g 32
Entrenamientos 5] g 54
COtros 4 g 32
Total diss 336
Total dias efectivos{Dias de trabajo-Vac.-Perm.-Entr.-(tros) 1840
% Uso Calendario{Dias efective Dias de Trabajo) 34.56
Azumico =5
Digz efectivas - mes 1917
Elaborade Por: Revisado Por:

Figura N°6 Formato Célculo Utilizacion Calendario

Fuente: Gerencia de Servicios
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5.3.2 Calculo de la Eficiencia.

Ly
W]

T DR

MES
EFICIENCIA
DIAS HABILES MES|  RAS DE TRABAJO EFECTIVAS (YALOR FI__ wweas crecrivas secnes
23 X 8 = 184
meRat ErEcTIvAT BEL IS NUMERD DE TECNICOS HORAS DISPONIBLES
184 X 20 = M2
HORAS TECNICOS EN CURSO, YACACIONES,
RETARDOS, REPOSO MEDICO, PERMISIO 248
TIPO DE ORDEN | sccanss secnesne. -1 | BOLIVARESIHORA TOTAL
POBLICO 231,399.00 + 120.00 = 1.928.33
GARANTIA 11.256.00 + 100.20 = 1234
INSPECCION YEH. 2.448.00 + 12.00 = 204.00
TOTAL HORAS YENDIDAS 224466
YENTAS DEL MES HORAS YENDIDAS HORA PROMEDIO
24510300 |+ 2,244.66 = 109.19
HORAS PROMEDID HORAS DISPONIBLES DEL MES OBJETIVO DE VENTA
109.19 X 3.432.00 = 374.753.14
¥YENTAS DEL MES OBJETI¥O DE YENTA DEL MES EFICIENCIA
24510300 | - 374,753.14 = f50

Figura N°7 Formato Célculo Eficiencia.

Fuente: Gerencia de Servicios
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5.3.3 Calculo Efectividad del Taller.

- g supecr auvtos
j wﬁ' w uﬁm’ Q Puerte Ordaz, c.a.
— e — L L1 Mogar do s Gemaging Chaveolet
EFECTIIDAD DIARIA- TALLER GASOLINATDIESEL{SEMANATIES)
EFECTITIFAE | JALING |EFECTITIFG ITATHT EFECTITINGR| IaLIFR EFECTITIFR CTATHE
‘e | e | S| e | e csouns | casouma | Mabia | wraL | weens
F.H.% | [.L. |#TE#3 FH® | F.E. | STE#I
00-Ene-00 1 b 553 B 5hse 18 4 2% 5 28
I I I [ § 9 I I
LUNES
01-Ene-00 10 3 (1174 [ 114 10 2 203 3 30
I I I [ § 9 I I
_MARTES
02-Ene-00 3 4 67 3 1503 " 4 29% 10 Fi -4
I I I [ § 9 I I
MIERCOLE
03-Ene-00 9 L} Hx 8 B9 18 5 8% b | 1%
I I I I I I
JUEYES
04-Ene-00 5 2 0 2 03 i 3 3% 1 9%
I I I [ § 9 I I
YIERNES
05-Ene-00 1 1 1003 1 1003 5 3 603 5 100%%
I I I [ § 9 I I
SABADD
23 r 5% 32 T63% 0z 03] 0 i 24 r 303 55 0% 00| 0%
AL ¥z EFECTI¥IDAD ACUMUY

Figura N°8 Formato Calculo Efectividad del taller.

Fuente: Coordinacion de Calidad
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5.4 FALLAS DETECTADAS EN EL PROCESO DE SERVICIO.

< La mala distribucion de los puestos de trabajo productivos, ya que la
sefalizacion del flujo de taller no es la mas adecuada, ya que existe
reflujo y por ende demoras en el proceso.

< El uso no adecuado de los puestos pulmén, ya que en ocasiones
estos son utilizados para realizar reparaciones sin poseer la
condiciones adecuadas para la realizacion de la reparacion.

< La asignacion tardia de las O/S, asi como la asignacion a tecnicos de
reparaciones para los cuales no poseen competencia.

< La poca o nula utilizacion de los manuales de servicio para realizar la
reparacion y/o pruebas pertinentes para la deteccién de fallas.

< La no utlizacion de herramientas y/o equipos especiales de
diagnostico y reparacion.

< La falta de control de las O/S, ya que en ocasiones llegan a
extraviarse y estas deben contener toda la informacién concerniente al
servicio realizado.

< La falta de disponibilidad de repuestos necesarios para realizar la
reparacion.

< La falta de control y distribucion de vehiculos en el éarea de
alistamiento (lavado y aspirado), lo cual conlleva a que los vehiculos
permanezcan alli demasiado tiempo.

< La falta de inspeccion oportuna del vehiculo, ya que no existen rondas
de supervision perioddicas por parte de los asesores para verificar el

status de los vehiculos en taller.

Practica Profesional 58



dp

— e e
ST DR ) suest outes

5.5 ANALISIS DEL ESTUDIO DE METODOS REALIZADO PARA
EVALUAR LA PRODUCTIVIDAD DEL TALLER DEL DEPARTAMENTO DE
SERVICIOS DE SUPER AUTOS PUERTO ORDAZ, C.A.

Para la realizacion del estudio se consideraron herramientas, técnicas de

estudio del trabajo, como sigue:

5.5.1 Entrevista a los operarios (técnicos) para constatar se sigan las
actividades propias del cargo segun estan descritas en el Manual de
Descripciones de Cargos vy de Normas Procedimientos del

departamento de servicios.

A través de esta entrevista se puede evidenciar la aplicacion de los
procedimientos de inspeccion, diagndstico, reparacion y chequeo del trabajo
por parte de los técnicos automotrices, en la misma se hace observacion
directa del proceso, revision de documentos que afiancen el proceso, se
verifican las condiciones ambientales, puestos de trabajo, disponibilidad de
manuales de servicio, instrucciones de trabajo, equipos/herramientas y

andlisis de las observaciones.

5.5.2 Toma de muestrade grupo de actividades de manera aleatoria

para hacer un andlisis del proceso a través del estudio de tiempos.

Para la realizacion de esta etapa del estudio se empleo la técnica de

cronometraje vuelta a cero con un numero limitado de observaciones
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,arrojando como resultado la informacion presentada en las tablas siguientes

la cual serd utlizada como insumo para el andlisis de la productividad del

personal técnico dentro del proceso de servicio.

Tabla N° 5.1. Reparacion: Reemplazo correa transmisora accesorios.

Chequeo de inspeccion visual del vehiculo.

Verificar del estado de la correa de accesorios y desmontaje.

Solicitud de correa accesorios a Jefe taller

Recepcion de repuesto solicitado.

Montaje de correa accesorios

Verificacion de funcionamiento correcto de la correa de

accesorios.

Entrega de O/S a Jefe de taller para aprobacion de la reparacion

25

08

40.00

13.33

15.66
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Tabla N° 5.2 Reparacion: Cambio de aceite y filtro de aceite de motor.

Colocar vehiculo en puente elevador.

Realizar inspeccion visual 20 puntos del vehiculo.

Colocar recolector de aceite debajo del carter del motor.

Sacar tap6n del carter con herramienta especial.

Sacar filtro de aceite de motor con herramienta especial.

Verificar vaciado de aceite del carter.

Colocar tapon del carter.

Colocar filtro nuevo con herramienta especial y especificaciones

de torque.

Bajar elevador del puente.

Colocar aceite nuevo en compartimiento.

Entregar O/S a Jefe de taller para su validacion.

15

25

6.5

15

25

35

3.83

super avtos
Puerto Ordaz, c.a.

El Hogar de su Genuino Chevrolet
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Tabla N° 5.3 Reparacion: Reemplazo amortiguadores delanteros.

Realizar inspeccion visual 20 puntos del vehiculo.

Desmontar cauchos delanteros.

Aflojar tornillo sujetador del amortiguador con herramienta

especial.

Aflojar tuerca eslabon.

Aflojar tuerca superior amortiguadores sujeta a la

carroceria(copa).

Sacar tuerca inferior del amortiguador para sacar amortiguador

del espiral.

Verificar estado de los amortiguadores.

Solicitar amortiguadores a jefe de taller con O/S.

Verificar amortiguadores decepcionados.

Colocar amortiguador dentro de espiral y sujetar tuerca inferior

del amortiguador.

Apretar tuerca superior amortiguador sujeta a la carroceria con

herramienta especial.

Sujetar tuerca eslabén con herramienta especial.

Apretar tronillo sujetador del amortiguador del tubo de rueda.

Montar cauchos delanteros.

20

6.5

3.5

8.5

15

25

15

25

16

4.5

10

17

24.5

13.5

14.5

8.5

14.00

22.00

20.16

10.66

15.15

super avtos
Puerto Ordaz, c.a.

El Hogar de su Genuino Chevrolet
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Verificar el funcionamiento de los amortiguadores(prueba de 22 17 16 18.33
ruta)

. Entrega O/S a Jefe de taller para su validacién. 15 3 25 2.33

Las actividades realizadas en el proceso de reparacion que son descritas
en las tablas antes presentadas son el producto de toma de tiempos reales,
cabe destacar que la empresa o departamento cuenta con un manual digital
de servicio o reparaciones en el cual se encuentara el tiempo estandar
preestablecido por el fabricante de los automoviles a reparar reparar, el cual
mide los tiempos en cada seccion tal como se demostro.Luego calculando

los TPS de la data calculado en segundos son:

T.P.S, =5268.60/3 =1756.2seg.
T.PS, =2378.40seg. = 792.6
T.P.S; =8712.6seg. = 2904.2

TPS= (1756+792.6+2904.2) seg= 5452.8seg

5.5.3 Tolerancias.

Para la definicion de las tolerancias se verifico la utilizacion del método de
trabajo en la cual se pudo establecer que existe retrasos, por lo cual se aplica
una tolerancia por retrasos las cuales son consideradas como inevitables
puesto que no dependen del operador o técnico para estos efectos ya que
existen factores externos que no permite que el trabajo sea desarrollado

normalmente, estos factores pueden Ser.

e Espera de instrucciones o tareas.
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e Espera de material o partes

e Falta de disponibilidad de equipo o herramientas especiales.

e Instrucciones a otros (capacitacion de nuevos empleados).

e Asistencia a reuniones.

e Nuevos trabajo o fallas presentes que no han sido estudiadas.

e Repeticion del trabajo.

También se considera una tolerancia por fatiga ya que esta no puede ser
eliminada en la cual se evalta las condiciones de trabajo a considerar:
temperatura, humedad, ruido, iluminacion, esfuerzo fisico y mental, repeticion
del trabajo, en las cuales los valores se especifican segun las condiciones de

trabajo a continuacion:

» Temperatura: Ambientes con circulacibn normal de aire:
35°C < Temperatura > 41.5°. (GRADO 3).

» Ventilacion: Las areas comunes son amplias y existe circulacion de
aire aceptable en las areas comunes, en los puestos de trabajo
existen olores propios del trabajo desempefiado (gasolina, lubricantes,

mondxido de carbono), los cuales son tolerables. (GRADO 3).

» Humedad: El ambiente es seco.(GRADO 2).

» Nivel de ruido: Los niveles de ruido en ocasiones superan los 95
decibelios debido a las mdltiples reparaciones y el funcionamiento

equipos de ventilacion y extraccion. (GRADO 4).
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» lluminacion: El ambiente posee luz adecuada proveniente de la luz
externa a los talleres o el clima, existen lamparas para mejorar la
vision de las é&reas y bombillas especiales para trabajos en
compartimiento interno y externo de la carroceria de los vehiculos en
reparacion. (GRADO 2).

» Duracion del trabajo: Las operaciones son realizadas en periodos
largos de tiempo, superiores a 5Sminutos. (GRADO 3).

» Repeticion del ciclo: El ritmo de trabajo es de ocurrencia regular.
(GRADO 2).

» Esfuerzo fisico: Existen operaciones combinadas entre esfuerzos
fisicos por operacion manual y el uso de maquinas Yy/o
herramientas.(GRADO 3).

» Esfuerzo mental o visual: Se requiere de atencion visual y mental
permanente al efectuar las operaciones y transitar por las areas
comunes.(GRADO 3).

» Posicion de trabajo: Para la realizacion de trabajo existen posiciones
combinadas, tales como: parado, caminando, agachado, levantado
(GRADO 3).
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Tabla N° 5.4 Tolerancias por fatiga.

TEMPERATURA
VENTILACION
HUMEDAD
RUIDOS
ILUMINACION

DURACION DEL TRABAJO

REPETICION DEL CICLO
DEMANDA FISICA

DEMANDA MENTAL
CRITERIOS DE POSICION

Suma Total (TPS) 250

5.5.4 Determinacién de calificacion de velocidad o ritmo de trabajo del
operario.

Para determinar el coeficiente de velocidad se procedid a aplicar la

formula tradicional: CV =1+C

En donde, el coeficiente de actuacion sera tomado como valor estandar
para las actividades realizadas ya que los elementos a considerar y las

condiciones para la realizacion del trabajo son muy similares son similares.
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Tabla 5.5 Determinacion de C para el proceso de reparacion del vehiculo.

Método Westinghouse

Excelente B1

0,11
Bueno C1 0,05
Buenas C 0,02
Buena C 0,01

Luego los valores obtenidos segun la tabla de calificacion del sistema
Westinghouse es: C =0.19, por lotantoel CV =1+0.19
Cv=119

5.5.5 Determinacion del tiempo estandar requerido para realizar el
proceso de reparacion segun niveles de complejidad tomados

aleatoriamente.

En este paso se procedido a realizar el calculo del tiempo estandar
requerido para el proceso de reparacion de vehiculos en el cual se tomo
como muestra tres reparaciones diferentes con niveles de complejidad
distintos, dado que en este patrén se mide el tiempo requerido para realizar
el trabajo, usando método y equipo estandar, por un trabajador que posee
la habilidad requerida, desarrollando una velocidad normal que pueda
mantener dia tras dia, incluyendo sintomas de fatiga, segun los parametros
de andlisis de tiempos en el marco del estudio de métodos, asi como las
tolerancias por fatiga, cabe sefalar que la seleccion del operador se realizé
de acuerdo al modelo promedio segun sus aptitudes y capacitacion para el
trabajo a realizar.
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5.5.6 Determinar el tiempo normal de las actividades de reparaciéon

tomadas como muestra.

Para determinar el tiempo normal de las actividades se aplica la formula

de tiempo normal como sigue:

Tiempo Normal = ) Tiempo Promedio Seleccionado (TPS) x CV

Tiempo Normal 1:
Actividad 1: Reparacion: Reemplazo correa transmisora accesorios.
TN 1=1756x1.19=2089.64seg

Tiempo Normal 2:

Actividad 2: Reparacion: Cambio de aceite y filtro de aceite de motor.
TN 2=792.6x1.19=943.19seg

Tiempo Normal 3: Reparacion: Reemplazo amortiguadores delanteros.

TN 3=2904.2x1.19= 3456seg

5.6 Andlisis de los resultados.

Una vez realizados los calculos pertinentes al estudio del trabajo se
propone las mejoras para el proceso de servicio, especificamente en las
actividades realizadas por los técnicos automotrices, ya que a través de la
observacion directa y de entrevistas se pudo constatar que las demoras en el
proceso y la fluctuacion en el indicador productividad individual y general se

debe al factor organizacion del trabajo, como se menciono en las fallas

Practica Profesional 68



/((/’)?} S R @ rpsy e

detectadas previamente, ya que los trabajos de reparacion se pueden
desarrollar normalmente una vez asignada la orden de reparacion y exista
disponibilidad o diligenciamiento de los repuestos requeridos para las
reparaciones, para lo cual se propone:

5.6.1 Redisefio de la distribucion de los puestos de trabajo.

Se propone mejorar la distribucion de puestos de trabajo ya que se
observo que no todos los técnicos poseen puestos de trabajo asignado, lo
cual contribuird a la organizacion y responsabilidades sobre cada puesto y
por ende un mejor control en la supervision del proceso de reparaciones por
parte del jefe de taller y el personal encargado de llevar el estatus de los

vehiculas en taller( asesores de servicio).

5.6.2 Propuesta de mejora de asighacion del trabajo y entrega de

ordenes de servicio.

Para ello se debe conocer y entender el proceso, para lo cual existe un
proceso de asignacion, entrega y recepcion de O/S , el cual debe ser
divulgado y aplicado al personal involucrado para minimizar los tiempos de
espera en la asignacion del trabajo, solicitud de aprobaciones de

presupuesto, solicitud de partes y posterior cierre de la O/S.

5.6.3 Promover el uso y conocimiento de indicadores de gestion del
departamento de servicios y aplicar consecuentemente los vya

establecidos.
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Para lo cual se propone integrar al personal y darle a conocer cual es el
grado de responsabilidad y el aporte que estos deben hacer para lograr las
metas y objetivos planteados por la empresa y la importancia de mantener la
rentabilidad del departamento.

5.6.4 Estandarizacion y evaluacion permanente de las practicas
operativas.

Se propone estandarizar y evaluar las practicas operativas, asi como la
induccion al personal técnico en el uso y manejo de manuales de servicio y
tiempos de servicio requerido para la realizacion de las diferentes

reparaciones.
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CONCLUSIONES

Con base en los resultados obtenidos en el estudio se puede decir que el
objetivo planteado inicialmente posee caracter de relevancia ya que la
productividad es factor fundamental en la rentabilidad del departamento y por
consiguiente el uso de indicadores de gestion aplicables al proceso de
servicio son clave para aumentar la misma asi como optimizar el proceso de

servicio en general, por lo cual se concluyo:

1. Se analizo el proceso de servicio para detectar los puntos en los
cuales tenia incidencia directa en la productividad del taller.

2. Se propuso hacer las correctivos y cambios en el proceso que
consisten en dar a conocer de manera eficaz las practicas operativas
e instrucciones de trabajo.para la Optimizacion y Mejora de los
Procedimientos, y de la secuencia logica de las actividades que se

ejecutan en el area de servicios.

3. Se realizé un estudio de tiempo que permitié obtener el tiempo real en
gue se ejecutan algunas de las actividades tomadas aleatoriamente
con el fin obtener informacién para el analisis objetivo de los trabajos
realizados por los técnicos automotrices.

4. Se reviso el procedimiento de calculo de la productividad actual que

lleva el departamento de servicios.

5. A través del método Westighouse se verifico las condiciones en las
cuales son desarrolladas las actividades, asi como la pericia de los

técnicos para ejecutar su labor.
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RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones se realizan luego de obtener una visién
general del proceso de estudio, los resultados y propuesta de mejora
planteadas, con el propdsito de que sean tomadas en consideracién para el
mejoramiento continuo del proceso de servicio, lo cual se traduce en la

optimizacion del proceso, reduccién en costos, aumento de la productividad.

< Medir el proceso de servicio a través de indicadores de
desempeiio, lo cual contribuirdA a conocer el estado real y
actualizado de las actividades del personal y las o6rdenes de
reparacion, en el mismo se detectaran los puntos débiles que
convierten el indicador en negativo para tomar las acciones
correctivas.

< Proporcionar informacioén relevante sobre el estatus de las 6rdenes
de reparacion al personal involucrado para hacer diligente la
solucion de los problemas presentados con las reparaciones.

< Monitorear y mantener actualizados los indicadores de efectividad
y eficiencia, con el fin de medir que tan bien se logran y satisfacen
los objetivos planteados dentro del proceso y que estos sean
divulgados.

< Generar y mantener indicadores de personal con el fin de evaluar
por separado cada uno de los integrantes del proceso productivo
del area del servicio con el fin de retroalimentar e incentivar al
personal segun sus record de produccion y cumplimiento de metas,

normas y politicas.
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Establecer indicadores de planeacion y control del proceso,
incluyendo las cargas de trabajo diarias y el porcentaje de

cumplimiento de 6rdenes de reparacion.

O

Establecer planes y metas de servicio diarias e informar al personal
para su involucramiento y toma de rol y responsabilidades en el

cumplimiento de las mismas.
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CALIDAD EN LA REPARACION

Cliente [ Calidad l } [ Calidad

—+| Reparacidn ——

3 | Recepcion Almacenamiento

. | ]

=

& Asesores Técnicos y asesores

o

Calidad —4 Auditoria
Auditoria cliente Calidad -
Auditor

N

q_éRevisién Pre-entrega l«——| Alistamiento

Asesosi Calidad

Recepcion

Figura N°1 Proceso de Calidad en la reparacién del programa OK A LA PRIMERA VEZ

Fuente: Manual de Calidad de Servicio
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Figura N° 2 Entrada Recepcion de servicio.
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Figura N° 3 Inspeccion del vehiculo al decepcionarlo.
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Figura N° 4 Area taller de servicio.
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Figura N°5 Puestos Productivos.
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Figura N° 6 Reparacion de vehiculos.
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Figura N°7 Inspeccién de Vehiculos reparados en Compuerta de Calidad.
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Figura N° 8 Area de Alistamiento ( Lavado y Aspirado )
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Figura N° 9 Cartelera de indicadores de Efectividad del Taller.
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Figura N° 10 Formato utilizado para la toma de tiempos.

Fuente: Elaboracién Propia
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