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1. PRESENTACION

En el presente documento se dard a conocer el proyecto que tiene como nombre “EVALUAR Y
MEJORAR LOS PROCESOS EN POSVENTA CON BASE EN ESTANDARES DE LA MARCA
SERNISSAN EN LOS TALLERES AUTORIZADOS SA - SANTA MARTA”, empresa la cual
es especializada y licenciada por Nissan Motor Co que ofrece servicios de mantenimientos y
reparaciones de vehiculos y maquinarias que comercializa la compafiia Distribuidora Nissan SA.
Actualmente se puede decir que la sede de Santa Marta ha venido presentando en poco tiempo un
incremento muy significativo en su demanda de servicios, a lo que han respondido efectivamente
con equipos y mano de obra pero que a su vez se ha evidenciado falta de coordinacion y articulacién
de los subprocesos para seguir manteniendo una estructura organizacional alineada con el
cumplimento de los estandares de calidad que sugiere la marca para el logro eficiente y efectivo de
la operacion durante el dia a dia, asi como para la satisfaccidn de los clientes y el crecimiento de
la oferta.

Ante dicha problematica se planted auditar el proceso con el fin de establecer las falencias y
plantear un plan de mejora continua con metas realizables que vayan acordes a los estandares de la
marca y logren impactar positivamente en indicadores; asi mismo, que permitan la fluidez en la
operacion reconociendo la realidad, aspectos importantes y recursos reales con los que contamos
para el cumplimento del objetivo central el cual es llevar a la operacion a ser 6ptima, brindar una
experiencia de calidad a todos los actores del proceso (clientes y trabajadores) buscando

constantemente la optimizacion de los procesos.
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2. OBJETIVOS Y/O FUNCIONES

2.1.

Objetivo General:

Evaluar y mejorar el proceso de Posventa con base en estdndares de la marca SERNISSAN

proponiendo un programa de mejoras continuas en los Talleres Autorizados SA sede Santa Marta.

2.2.

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

Objetivos Especificos:

Realizar un diagndstico inicial mediante auditoria interna basada en los estandares de
la marca SERNISSAN con el fin de identificar falencias en el sistema.

Identificar oportunidades de mejora en el diagnostico inicial que permitan cumplir con
los estandares de la marca SERNISSAN.

Estructurar un programa de mejoras que genere valor a las gestiones del proceso y
permita alinear el plan negocio con los estdndares de la marca SERNISSAN para
brindar una mayor satisfaccion al cliente.

Socializar el programa de mejora con los actores involucrados para garantizar el
correcto desarrollo de las actividades planteadas.

Cumplir con los indicadores ISC, OT FACTURADAS, PENETRACION NISSAN
NEXT, PERMANENCIA Y OCACUPACION, FACTURACION MANO DE OBRA

VS TICKET como muestra de la efectividad del programa.
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2.3.

Funciones Del Practicante En La Organizacion:

El practicante desarrolla sus préacticas como Controlista, quien forma parte de la estructura

administrativa en el area de postventa. La practica se lleva a cabo de manera presencial en los

horarios de 7:30 am - 6:00 pm de lunes a viernes y sabados de 8:00 am - 1:00 pm desempefiando

las siguientes funciones:

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.34.

2.3.5.

Disefia e implementa estandares de procesos.

Implementa y hace seguimiento de estdndares de la marca.
Alimenta software de garantias.

Realiza el control y asignaciones de operaciones del taller.

Ingresa vales de mano de obra y cotizacion en el sistema de gestion.
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3. JUSTIFICACION:

Este proyecto se realiza con base en la identificacion previa de una problematica en los Talleres
Autorizados SA - Santa Marta como es la falta de coordinacion y articulacion de los subprocesos
que generan atrasos, trastornos, errores en la produccion y por consiguiente inconformidades en
los clientes que finalmente se traduce en pérdidas econdmicas. Lo anterior, producto de una
operacion que desde 2020 ha venido teniendo un incremento significativo de un 80%, la cual fue
una cifra que ha superado las expectativas y por ende la capacidad instalada y mano de obra de la
sede, por lo que claramente se ha vinculado personal y equipos para dar respuesta efectiva a la
demanda; no obstante; es pertinente que asi mismo se alinee todos los nuevos actores del proceso
con el cumplimiento de los estandares de calidad que sugiere la marca para la lograr un proceso
verdaderamente éptimo.

El desarrollo de este proyecto busca aportar bases solidas fundamentadas en teorias de mejoras
continuas como ciclo PHVA, teorias de gestion de la produccién como SMED, LAS 5S, JUST IN
TIME, ARBOL DE CAUSAS Y EFECTOS, DIAGRAMA DE ISHIKAWA, LOS 5 WH, que
ayudan a optimizar tiempos de respuestas, evaluar procesos y mejorar calidad de los procesos
continuamente que permitan garantizar al cliente una mejor experiencia y por ende una mayor

oportunidad de fidelizacion traducida en mayor facturacion.

Pagina 9 de 68



Informe de Practicas Profesionales como |~|ssa~ g )
Opcién de Grado s

4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA:

4.1. Informacion Basica
Talleres Autorizados SA, es una empresa que pertenece a la unidad de propdsito del grupo

empresarial Vardi, quien a su vez esti conformada por empresas como Distribuidora Nissan SA,
Inversiones Hacienda Cerezos SA, Agencia Profesional De Seguros Milenio LTDA, Com
Automotriz SA, Autovardi SAS, seis empresas en las cuales sus mayores atributos son la
Velocidad, Atencion, Respaldo, Dedicacion e Innovacion. En este gran grupo, Talleres Vardi SA
es la empresa especializada y licenciada por Nissan Motor Co correspondiente a la linea de negocio
de postventa que ofrece servicios de mantenimientos y reparaciones de vehiculos y maquinarias

que comercializa la compafiia.

4.2.  Ubicacion
4.2.1. Super Localizacion

llustracién 1 SUper ubicacion de Talleres Autorizados SA

Fuente: Extraido de la Web — fuente no identificada.
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4.2.2. Macro localizacion: Departamento del Magdalena

[lustracion 2 Macro ubicacion de Talleres Autorizados SA

J Ul

COMUNA J

4 N 0
y NAS R

) CONLINA 1

Fuente: Extraido de la Web — fuente no identificada

4.2.3. Micro localizacién: Avenida Ferrocarril #29 — 126

[lustracion 3 Micro ubicacién de Talleres Autorizados SA

Fuente: Extraido de la Web — creacién propia
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4.3. Resefa Histérica
[ustracion 4. Llegada de Nissan a Colombia

-
-

Han llegado a Bogotia las primeras unidades de los famosos camperos “Putrol” de

Ia fabrica japonesa Nissan, y negociados a cambio de enfé colombiane. La foto re-

coge un aspecto de In Hegada de los dtiles vehiculos ante las oficinas de los reprosen~
tantes de la firma japoncesa on la ciudad,

Fuente: Induccidn corporativa Nissan.

En 1984 surge Talleres autorizados SA departamento creado para brindar servicio de posventa a
los clientes que adquieren vehiculos Nissan, dicha empresa seria la Unica especializada y licenciada
por Nissan Motor Co para el mantenimiento y reparacion de los vehiculos de la marca en Colombia.
El crecimiento ha sido permanente y actualmente la red posventa cuenta con 54 centros de servicio
a nivel nacional y 61 mostradores de repuestos, con presencia en 25 ciudades, entre ellas Santa
Marta la cual fue inaugurada en el 2007 en carrera 12 #28a-42 con 8 empleados que prestaban
servicio de mecénica fue fundado Talleres Autorizados SA, afios posteriormente se inauguré la
prestacion de servicios de pintura y latoneria (servicio de colision)

A dia de hoy cuenta con un equipo altamente calificado de mas 30 empleados, entrenados por

Fabrica en cada uno de los modelos que comercializa la organizacion.
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llustracion 5. Inicio de talleres autorizados Nissan.

Fuente: Induccion corporativa Nissan.

4.4.  Numero de empleados
Talleres Autorizados SA Santa Marta cuenta con 30 empleados que prestan sus servicios en el area

de mecénica, colision y repuestos, asi como se muestra en el organigrama (punto 4.6).

4.5.  Planeacion estratégica
45.1. Misién
En el grupo Vardi nos apasiona generar soluciones innovadoras de movilidad y productividad que

brindan la mejor experiencia del cliente. de la compafiia se siente y se vive como propio.
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45.2. Vision

El grupo Vardi mueve a Colombia, haciendo la vida més facil y amable con las mejores
soluciones; reconocido por la confianza de los clientes, la felicidad de los coequiperos y la

prosperidad que crea para el pais.

4.6. Organigrama
llustracion 6. Organigrama

Fuente: Creacion propia.
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4.7.  Mapa de procesos
Anexo 1. Mapa de procesos mecanica

Anexo 2. Mapa de procesos Colision
4.8.  Productos y/o Servicios
+ Mantenimientos periédicos
+ Reparaciones
+ Instalacion de accesorios

+ Repuesto de todos los vehiculos que comercializa la compafiia

£ Accesorios
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5. SITUACION ACTUAL

Talleres Autorizados SA por ser una empresa perteneciente a un grupo empresarial tan grande y
exitoso como es Vardi, cuenta con muchas guias y estandares de Calidad que son estipulados y
evaluados por fabrica, en este caso Nissan Motor Co — Distribuidora Nissan que busca regular y
garantizar un servicio rapido y de calidad alineado al deber ser que emite la fabrica para el proceso
de diagndstico y reparacion de los vehiculos; no obstante, la premura del volumen de vehiculos a
los que se les presta el servicio, del cumplimiento de tiempos y del presupuesto, en cierto sentido
han desplazado el deber ser de los procesos del negocio lo que ha conllevado finalmente a errores
o insatisfacciones por parte de los involucrados (clientes y trabajadores).

Actualmente la empresa reconoce las perdidas en términos de clientes y dinero dado a la
problematica y tiene la disposicidn de hacer los correctivos y preventivos pertinentes para alinear
el proceso y establecer rutas de mejoras continuas que permitan seguir creciendo la demanda sin
perder la calidad y fluidez de produccion del taller, por lo que se requiere evaluar y analizar cada
subproceso, gestionar herramientas y rutas que se vuelvan habitos dentro del dia a dia.

Esta situacion puede ser evaluada y analizada por diferentes técnicas:

Pagina 16 de 68



Informe de Préacticas Profesionales como

Opcidon de Grado

NISSAN

5.1

Los 5 ¢Porques?

llustracion 7. Mapa de los 5 porques problematica de Talleres Autorizados SA

Problema Central

1. ¢Porqué?

2. ¢Porqué?

3. éPorqué?

4. ¢Porqué?

Falta de Coordinacion
entre los subprocesos

Los procesos de entradas
trabajan en tiempos distintos
lo que retrasa la produccion

Exceso de tramitesy falta
de herramienta que
faciliten la gestion y

comunicacién entre los
subprocesos

Falta de Seguimientoala
mejora continua

Incumplimiento de los
estandares de la
Marca SERNISSAN

Lineamientos
complejos de cumplir

No estén aterrizados a la
realidad de la sede Santa
Marta

Se exigen criterios que no
concuerdan con los
recursos fisicos y humanos
que se poseen uno se
tiene en cuenta otra
variables particulares de la
sede

Falta trabajo continuo en
buscar el punto comdn para
alinear los procesos seguin la
realidad y los estandares
minimos que solicita la marca

Falta de recursos

No se han gestionado el total
de las herramientas
necesarias para los trabajos,
se han dafiado o se deben
renovary no se hace atiempo

Son costosas, no se calcula

de manera ideal la cantidad

de recurso a utilizar o se
han dafiado

No se realiza seguimiento
constante de las necesidades
0 no se gestionan a tiempo
para tratar de disminuir costos

No cumplimiento del
total de las acciones
por parte de los
empleados

Poco compromiso para
desarrollar las acciones
ideales

La premura del
cumplimiento en termino
de "tiempos" desplaza la
importancia del hacerlo de

lamaneraideal

Poca conciencia de la
magnitud de perdidas y
afectaciones que se pueden
tener por el no cumplimiento
de los estandares

Fuente: Creacion propia.

5. ¢Porqué?

No se realiza evaluaciones
constantes que permitan
identificar falencias

Falta de seguimiento continuo
como analisis del funcionamiento
de los procesos para su
mejoramiento

No hay una persona designada
especificamente para dicho
seguimiento y los encargados por
otras ocupaciones y lo complejo
que podria ser realizar un estudio
de los procesos no esta dentro de
las prioridades

Falta de planeaciony
socializacién conjunta de acciones,
de cumplimiento del grupo
administrativo con los
trabajadores operacionales
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5.2. Diagrama de Causa y efecto
llustracion 8. Diagrama de causa y efecto problematica de Talleres Autorizados SA

E No evidencia de Constantes Equivocaciones Limitacion del Limitacién d
. L imitacion de
trabajoen errores en la en las entredas seguimiento .
C . ., . trabajos
equipo operacién de los procesos continuo
O Retrasos en el
Empleados no .
Problemas en suministro de ,
agustosy Estandares no
S ) los procesos respuestos, . L
convencidos con . . 6ptimos 100% Exposicion a
no asignacionesy ] .
elrola . . para larealidad riesgos
N identificados control de o,
desempefiar en . . de la operacion
atiempo calidad

los estandares

Incumplimiento de los estandares de la Marca SERNISSAN

Items Falta de Poco idoneo
Falta de " . . Poco
) repetitivos herramienta con larealidad
compromiso . presupuesto
que dificultan que de lasede
la posible interconecte
C . . revisiéon los procesos en Métodos Faltade
Desinformacién - . . L.
A periddica tiempo real complejos gestion
U Falta de una
Excesos de Faltade X
persona ) . Poco cuidado
Poca acciones que Herramientas
S L, encargada de - por parte de los
capacitacion L, retardan los que faciliten la
la revision L. empleados
A L procesos aplicacién
periddica

Fuente: Creacion propia.
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5.3. Diagrama de Ishikawa
llustracion 9. Diagrama de Ishikawa problematica de Talleres Autorizados SA

Herramientas
fundamentales parael
cumplimiento

Cumplimiento por parte
de los empleados

Poco presupuesto Falta de compromiso

Falta de gestion Desinformacién

Poco cuidado por parte de

Poca capacitacion
los empleados

Incumplimiento de los estandares de la Marca SERNISSAN

Poco idoneo con la

Falta de herramienta que realidad de la sede

Items repetitivos que interconecte los procesos
dificultan la posible en tiempo real

revision periddica . .
Métodos complejos

Falta de una persona
encargada de la Excesos de acciones
revision periddica retardan los proceso

Falta de Herramientas
que faciliten la aplicaci¢

Métodos de aplicacion de

Seguimiento continuo Articulacion del sistema )
estandares

Fuente: Creacion propia.
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6. BASES TEORICAS RELACIONADAS

El presente proyecto fue fundamentado en los aprendizajes de las teorias, conceptos y herramientas

aprendidas durante mi ciclo académico en los siguientes competencias y asignaturas:

llustracion 10. Mapa conceptual de bases teoricas aplicadas para el desarrollo del proyecto en

Talleres Autorizados SA

&

Componente de sistema
integrados de gestion

v

Sistema de gestion de la
Calidad

v

Ciclo PHVA

De lo anterior, especificamente consideré lo siguiente:

Ingenieria Industrial j
v
Componente de introduccion a la carrera Componente administrativo
v v
Andlisis de procesos Teoria de las organizaciones
v v v v v
Frederick W.
Arbol d
Diagrama roolde Los 5wh Charles Babbage Taylor (1856~
causa 0s 5wl
de Ishikawa v (1792-1871): El 1915): la
efecto L
menor costo del organizacion
trabajo rentable del
SMED Justin subdividido trabajo y del
time taller
[Tasss

Fuente: Creacion propia

6.1.  Sistema de Gestion de la Calidad
La gestion de calidad es una serie de procesos sistematicos que le permiten a cualquier organizacién

v

Gestion de proyectos

v

Estructuracion de un
proyecto

planear, ejecutar y controlar las distintas actividades que lleva a cabo. Esto garantiza estabilidad y

consistencia en el desempefio para cumplir con las expectativas de los clientes. (Gestidn de Calidad

- Concepto, principios y normas ISO, s. f., 2013)
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6.1.1. Ciclo PHVA: El ciclo PHVA de mejora continua es una estrategia y herramienta de

gestion que permite tener en constante evaluacion a los sistemas, segin la norma ISO
9001 versién 2015 se pueden definir sus etapas de la siguiente forma:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para

generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

Hacer: implementar lo planificado.

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los procesos y los

productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las

actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar decisiones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

6.2.  Andlisis de Procesos
El analisis de procesos agrupa diferentes metodologias que describe los pasos que integran un

proceso, asi mismo; evalla si el actuar esta alineado a los objetivos estratégicos para comprender

los resultados. Para este proyecto algunas herramientas y conceptos implementados son los
siguientes:

6.2.1. Diagrama de Ishikawa: El diagrama causa efecto, conocido también como espina de

pescado, diagrama de pescado, grafico de causa y efecto o diagrama de Ishikawa, es

quiza una de las herramientas de calidad mas utilizadas junto a Pareto. Consiste en la

representacion de las causas en torno a un problema o situacién especifica. Es
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especificamente Gtil en un ambiente de grupo o en situaciones en las que se tienen pocos
datos cuantitativos disponibles (Betancourt, 2022).

6.2.2. Arbol de causa y efecto: Es una herramienta visual que se utiliza para organizar de
forma logica las posibles causas de un problema o efecto especifico, mostrandolas
graficamente de forma cada vez mas detallada, sugiriendo relaciones causales entre las
distintas hipotesis (Experience, 2022).

6.2.3. Los 5 porqués: consiste en examinar cualquier problema y realizar la pregunta: “;Por
qué?” La respuesta al primer “porqué” va a generar otro “porqué”, la respuesta al
segundo “porqué” te pedira otro y asi sucesivamente, de ahi el nombre de la estrategia
5 porqués (Lean, 2021).

6.2.4. SMED: La hipotesis en que se fundamenta el SMED supone que una reduccion de los
tiempos de preparacion nos permite trabajar con lotes mas reducidos, es decir, tiempos
de fabricacién mas cortos, lo cual redunda en una mejora sustancial de tiempos de
entrega y de niveles de producto en transito (Lépez, 2021).

Segun la investigacion de Lopez la aplicacion del método SMED consiste en el desarrollo de cuatro
fases:

6.2.4.1. Separar las operaciones internas de las externas: EI primer paso consiste en

diferenciar los tipos de operaciones, ver el tiempo real de cambio, asi como también

las mejoras de tiempo una vez se diferencie cuales operaciones se deben tener ya

lista para cuando llegue su momento en la cadena de produccion y cuales pueden

hacerse en marcha y aprovechar el tiempo de preparacion.
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6.2.4.2.  Convertir operaciones internas en externas: Es claro que esta actividad debe
efectuarse siempre y cuando sea posible. Sin embargo, la conversion de actividades
internas en externas no se limita de ninguna manera a efectuar actividades de
preparacion sobre la maqguina cuando esta se encuentra operando, puesto que existen
un sin ndmero de actividades que constituyen una conversion de actividades
internas en externas sin compromisos de seguridad.

6.2.4.3.  Organizar las operaciones externas: Esta fase se basa en la disposicion de
todas las herramientas y materiales (matrices, elementos de fijacion, etc.) que
soportan las operaciones externas. Estos elementos deben estar dispuestos al lado
de la maquina tras haberse realizado toda reparacion de los componentes que deben
entrar.

6.2.4.4.  Reducir el tiempo de las operaciones internas: Esta fase consiste
basicamente en reducir al minimo los procesos de ajuste.

6.2.5. Just in time: EI método Just in Time es un sistema que busca eliminar todas las tareas
que impliquen un desperdicio en el proceso de produccion. Es decir, desde las compras
hasta la distribucion. Por lo tanto, uno de los objetivos principales consiste en producir
justo lo necesario en el momento necesario. Ademas de ofrecer un producto o servicio
de calidad para el cliente y garantizar su satisfaccion con el menor consumo de recursos

posible (Método Just in Time: qué es y para qué sirve, 2021).
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“solo se debe tener lo que se necesita, cuando se necesita”. Simplificar proceso, monitorear,
realizar proceso de autoevaluacion ciclico que permita la identificacion, tanto de los elementos
que no aportan valor como de los factores de mejora continua.

6.2.6. Las 5S: La metodologia 5S estda fundamentada en cinco principios pensados para
facilitar las dinamicas de trabajo, mejorando aspectos como el uso de los espacios de
trabajo, la organizacion, la higiene, las normas y las dindmicas de convivencia dentro
de las compafiias (Andrés, 2021).

Segun las investigaciones se basa en el significado de cada una de las cinco S: seiri, seiton, seiso,
seiketsu, shitsuke:
6.2.6.1. Seiri: Clasificacion. uso eficiente de los recursos y materiales por lo que se
es necesario que las empresas hagan una evaluacion profunda para saber qué es
necesario y qué no.
6.2.6.2. Seiton: Orden adecuado. Se trata de generar o propiciar la armonia dentro de
los espacios de trabajo a través de orden en las salas, escritorios, areas comunes,
entre otras zonas de trabajo.
6.2.6.3. Seiso: Limpieza como un valor que depende de todos los involucrados con
la organizacion. Por tanto, cada persona es responsable del cuidado e higiene de los
espacios de trabajo en los que se encuentra.
6.2.6.4.  Seiketsu: Estandarizar los valores descritos anteriormente. Se trata de
normalizar esas conductas hasta convertirlas en habitos que se vuelvan parte de la

filosofia de trabajo de los empleados.
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6.2.6.5.  Shitsuke: Mejora continua. no solo se trata de exigir conductas a los
empleados sino también en invertir en capacitaciones, mejoras, equipos Yy
herramientas que faciliten la tarea y vayan de la mano con su esfuerzo por construir

una cultura de trabajo distinta a la que, posiblemente, venian manejando.

6.3.  Teoria de las organizaciones
La teoria de las organizaciones son diferentes conceptos, teorias, principios, paradigmas e hipotesis

que explican desde diferentes perspectivas las relaciones que se crean en las empresas y los factores
que hacen que fluya o se estanque el sistema.

6.3.1. Charles Babbage (1792-1871): El menor costo del trabajo subdividido: su
argumento se enfoca principalmente en la necesidad de comprar la exacta cantidad y
calidad de trabajo necesario para cada tarea precisa que permita una mayor subdivision
del trabajo en pro de ganancia de tiempo, habilidades incrementadas o innovacion y
ahorro de costos de mano de obra (entre mas simple menos costosa) (OMAR AKTOUF,
1998)

6.3.2. Frederick W. Taylor (1856-1915): la organizacion rentable del trabajo y del taller:
Segun la investigacion de Omar Aktouf, 1998 Taylor comparte 4 principios importantes
para el dinamismo del trabajo y el punto de encuentro entre los intereses del obrero y el
patrén:

6.3.2.1. El primero se explica ampliamente respecto a por qué es inadmisible que la

direccién continde ignorando lo que realmente hacen los empleados en el ejercicio

de su tarea; y, sobre todo, se indigna de que ignore totalmente como lo hacen. Por
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eso, Taylor invita a un estudio cientifico de minimo gesto realizado por el obrero,
en su minima tarea.

6.3.2.2.  El segundo se trata del principio de seleccion cientifica de los empleados, el sélido
y famoso "el hombre correcto en el lugar correcto”. Tras haber determinado y
definido lo que hay que hacer y como hacerlo, la direccion tiene ain que escoger
qué tipo de trabajo confiar a queé tipo de empleado, estudiando sisteméaticamente el
caracter, la personalidad y la actividad de cada obrero.

6.3.2.3.  El tercer principio conduce también a que la direccién se asegure de que los obreros
efectivamente respetan y realizan el trabajo ya establecido para asegurar la calidad
y el dinamismo del proceso.

6.3.2.4.  El ultimo hace referencia a la responsabilidad del trabajo se dividen de manera casi
igual entre los miembros de la direccion y los obreros y que ambos establezcan una

cooperacién y comunicacion efectiva.

6.4.  Gestion de proyectos
La gestidn de proyectos es el conjunto de metodologias para planificar y dirigir las tareas y recursos

de un proyecto (Portal, 2022).
6.4.1. Estructuracion de un proyecto: Requiere de diferentes fases como lo son:

6.4.1.1. Analisis de viabilidad del proyecto

6.4.1.2. Planeacién detallada del trabajo a realizar
6.4.1.3. Ejecucion del proyecto
6.4.1.4. Seguimiento y control del trabajo
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6.5.

6.4.1.5. Cierre de proyecto

Glosario

Estos términos fueron suministrados con el fin de facilitar al lector la comprension del lenguaje

técnico utilizado en el proyecto en desarrollo:

6.5.1.

6.5.2.

6.5.3.

6.5.4.

6.5.5.

6.5.6.

6.5.7.

6.5.8.

6.5.9.

AppSheet: Plataforma sencilla que se utiliza para crear herramientas como aplicaciones
moviles y de navegador a partir de una hoja de célculo.

Nissan Posventa: Unidad de negocio del grupo Vardi que se dedica a ofrecer
manteniendo preventivos y servicios de taller para los vehiculos Nissan

Operacion: Actividad relacionada con el area operativa que genera el servicio de
posventa, en este caso las actividades del taller.

SERNISSAN: Auditoria interna de calidad que emite la fabrica Nissan Motor Co con
el fin de valorar diferentes items de calidad importantes para la prestacion del servicio
PGI (Puntos de Gestion e innovacion): items en los se agrupan diferentes condiciones
importantes para cumplir en la auditoria.

Flota: Grupo de vehiculos pertenecientes a una persona natural o juridica.

Asesores de servicio: Personas encargadas de asesorar a los clientes interesados en
adquirir un servicio del taller, asi mismo, son un canal de comunicacion entre los
clientes y los técnicos mecanicos

Liquidacion: Accion de entrega y pago de factura con los valores del servicio adquirido.
Orden de servicio: Constancia del ingreso del vehiculo al taller, esta se registra en el

sistema y cuenta como evidencia de la razén de ingreso, asi mismo, se utiliza para el
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6.5.10.

6.5.11.

6.5.12.

6.5.13.

6.5.14.

calculo de permanencia del vehiculo en el taller (Todos los vehiculos dentro del taller
deben contar con una orden abierta).

ISC (indice de satisfaccion del cliente): Mide la satisfaccion del cliente por medio de
una encuesta que se le realizan posteriormente a la realizacion del servicio.

OT facturadas: Indicador que mide el nimero de Ordenes de servicio que se facturan
mensualmente, calcula el nimero de ingresos y ocupacion del taller en el mes.
Penetracion Nissan Next: Indicador que mide las visualizaciones que el cliente tienen
hacia los trabajos realizados en el taller, demuestra las ventas adicionales cotizadas y
aprobadas por el cliente.

Permanencia y Ocupacion: Indicador que permite evaluar la productividad del taller,
relacionando la ocupacion Vs la capacidad nominal.

Facturacion Mano de Obra Vs Ticket: Indicador que permite medir los ingresos del

taller, asi mismo permite mirar el costo promedio por ingreso del taller.
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7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES:

Las Actividades realizadas durante el periodo de la préctica se pueden dividir en actividades

propiamente enfocadas al desarrollo del proyecto y actividades generales del dia a dia del cargo.

7.1.  ACTIVIDADES ENFOCADAS AL DESARROLLO DEL PROYECTO
Este proyecto esta basado en los ideales de la marca que propone la compafiia desde fabrica con el
fin de ser una operacion eficiente y eficaz sin dejar de lado todos los estandares de calidad que la
han posesionado, razén por la que se basa en los items de cumplimiento que evalia SERNISSAN,
auditoria que se decide aterrizar a la realidad del Taller Autorizado SA- Santa Marta, sin perder su
esencia con el fin de lograr el punto éptimo de la operacion.
Los pasos claves para la realizacion para el cumplimiento de dicho proyecto fueron los siguientes:
7.1.1. DIAGNOSTICO INICIAL
Con este primer paso se busca tener una percepcion para analizar la situacion actual de la empresa
con relacion a cada uno de los subprocesos e items que abarcan los lineamientos de la marca
SERNISSAN con el fin de emitir una evaluacion sélida del estado actual. Esto como punto de
partida para la planeacion de futuras mejoras.
Para la realizacion de dicho diagnostico se cred una aplicacion en AppSheet que permite desde
nuestro teléfono celular, recolectar datos y evidencias, agrupandolos y posteriormente emitiendo
porcentaje de cumplimientos que nos indican el estado actual de cada PGI (Puntos de Gestion e

innovacion). Cabe resaltar que la auditoria es aplicada por la persona quien presenta este proyecto
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y para llegar a las diferentes conclusiones que se socializardn en los siguientes puntos fueron

tomados en cuenta y evaluados todos los actores del proceso desde diferentes perspectivas.

La auditoria fue clasificada segun la temporalidad que se deberian aplicar y evaluar cada item en
la operacion:

A continuacion, se relacionan imégenes de la herramienta y la diligencia de la mismas:

llustracion 11. Interfax de aplicacion para recoleccion de datos

aurmps -
NOMBRL AUDITOR

|
; | Mumets

FChernin law nincedidnties o los

Vi imienton ¢ irata

SIEZAT Preprogniirwiog nedintaments

FECHA INICIO ALDITOSIA
m -
OB 2/2022 ) s oo

¢ e ol Creck oul de Sarvioos realizando une
Viiique y sctusice slampes ol fegatio del
prunha de maneo el (5 comeeponde), Iusge

Clierte
VINON e Led 200K INTervanidon parn v

BROIACIAN ¥ et PO enld catlonme repragrame ¥

cumple g be prowidad n A0 teparscinnes

Garamics ol clirme of cudado de sus datos cumple v
personales
— Cancr' S“\‘n (:""Ir" v

Fuente: Creacion propia
7.1.1.1.  Auditoria standard (dia a dia): Esta a su vez se puede dividir en 2 grupos: el primero
contiene items importante a revisar diariamente para el normal funcionamiento de
la operacion y el segundo fueron clasificados los items a evaluar en la recepcién y
entrega del servicio (Nota: para esta se sugiere recolectar cierta cantidad de datos

del flujo diario de ingresos para emitir una conclusién del cumplimiento):
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llustracion 12. Visualizacién de Interfax de aplicacion para recoleccion de datos auditoria

standard (diaria)

NOMERE AUDITOR FECHA INICIO AUDITORIA
Yinnima Rodelo Y5022
Yineima Rodelo /2022
Yineima Rodelo 9772022
Yineima Rodelo 9/8/2022
Yineima Rooelo 9/8/2022
" Yineirma Rodelo 9/8/2022
Yineima Rodelo 9/13/2022

Yiheima Rodelo 9/13/2022
Yineima Rooelo 9/14/2022 .

Fuente: Creacién propia

llustracion 13. Panel de recoleccion de dato auditoria diaria

I (=1} 1

- meie e —

- o .
1 — s s —— e e e P ot oy oo v g —— b -
- —— -

— e e w w

¥ W MIDDARA  AUDINTERMENA MDFRGL  AUDFOTAS  Apsstons Disrs Authione mtermetls Auovons Meousl  Audtor fiss. ResuRes. &

Fuente: Creacion propia
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llustracion 14. Tabla resumen de auditoria diaria

S AODMLE  AUD NI AUD ML AUD PLOTAS  Auioris Dietls auiiin tereadis

Fuente: Creacion propia

7.1.1.1.1. Check in: En esta sesion se encuentran preguntas que nos permiten identificar las

oportunidades de mejora con relacion a la recepcién de los vehiculos.
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llustracion 15. Visualizacion de Interfax de aplicacion para recoleccion de datos auditoria check

in

Verifique y actualice siempre e registro del NOMBRE AUDITOR FECHA INICIO AUDITORIA
Cliente,
Yinesma Rogelo 9/5/2022
cumple -
Yinvima Rodelo 9/5/2022
Garantice al cliente el culdado de sus datos Yi a Rodelo 9/7/2022
personales,
Yinesma Rodelo 9/7/2022
cumple -
Yinedma Rodelo 9/8/2022
»
Rellene el control de trabajo completamaente con Yinekma Rodelo /82022
la informacian solicitada por Nissan (Placa,
nal | . 1azo I h -
Datos personales actualizados, razon de ingreso, vi a2 Rodelo 0/8/2022

kllometraje de ingreso, Orden de Servicio,
Namero de cotizacion)

Yitvesma Rodelo 9/13/2022 ‘
cumple v Yineima Rodelo 0/13/2022

Fuente: Creacion propia

llustracion 16. Panel de recoleccion de dato auditoria check in

- — -

—
.- —— e
-—

— —

P REN

—— .o —~

POW AODARIA  ALOINTERMVEDM  ALOFLL  AORAOWE  Awditoos Dofo Awitonsmermeds  Audincos Mersus  Audfoos Rtz Sesiftaoc 4

Fuente: Creacion propia
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llustracion 17. Tabla resumen de auditoria check in

=
[
T DI T ——
o—
. e o mn bt e e v— —
——
=
e . e 0 e s s e S 4 s . 2000 ‘
]| D,
......
N —— S
e s [ | e
= T
R T ek || 0 versaline

3 = AUDDWARIA  AUDINTERMEDIA AUDFULL  AUDFLOTAS  Auditoria Diarla  Auctons infermedis  Auditona Mensual  Auditona Flotas  Res

st
bt it b s teaint sl || (mbeuad - “ i g
—
-y e R —— - — -
TS VR T AP e N e a—
— = Smoneree’ [ re——— ey o e

. PP ———
o M St S veovi o atan ] | e eests
- - - — e | e et — —— . m s asbe
— ——— o bt e e - -
PO e
B — f— e— -
s S o @ e — o [Py PP ——

= AUDDIARIA  AUDINTERMEDIA AUDFUAL  AUDFLOTAS  Auditoria Diarta  Audioria infermedia  Auditoria Mensusi  Auditona Fiotas  Resultade

Fuente: Creacién propia
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7.1.1.1.2. Check out: En esta sesion se encuentran preguntas que nos permiten identificar
oportunidades de mejora con relacion a la entrega de los vehiculos.
llustracion 18. Visualizacion de Interfax de aplicacion para recoleccién de datos auditoria check

out

Hags uno rapeccion fine! de entregs del NARqiin al alwinte aosrca de b neosald . ORSERVACION
vehiculio anvies de la llegada de los cheion,
prepare ln decumantacion, sefle s *Librets de Povciayvenie curole
Garstin y Manterimserdo” y aneguie i i
Waponibilidad el Anescr de Serviclo pars Precinimanio curple fie be nodifcn Sof
recibirg
tumpe
oumple - !
P riurmiiin currgple Mty teshe b4 el
RIS B CReae Wan [HEZH0 resmpiazadas, ’ UM
Prsguntets ol quieto Bavaras agusllaon gus no
tergan hidrocartiuran o que ol Conoetlonans las LU
deauihn

Partiniranto curngin
oumple -

Wwcinrrnnte curple "
Utilioe ef nuxt para explicar todos lne trebagos W curvpin LI s
demautrados viaualmenta, log costos de plezas y
Cancel Sove

Fuente: Creacion propia

llustracion 19. Panel de recoleccion de dato auditoria check out

POMARIA. LD INTERMEDIA  AUDRIL  ADROTAS  Acdtorm Dany  Acofom rremmecd  AcOtons Memus  &udtong Fota: et #

Fuente: Creacion propia
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llustracion 20. Tabla resumen de auditoria check out

> | €| 6 d

= AODARA  AUDINTERMENA ALDFIL  AUDARITAS  Acdmora Diarda  ALSiong atemedis Aaatong Mencosl  Audnnd s Flotas Sesutan

Fuente: Creacion propia
7.1.1.2.  Auditoria Intermedia (entre 8 y 15 dias): En esta sesion se propone que se hagan
mejoras continuas y paulatinas, items importantes para asegurar la calidad por lo
que se requieren revisar periodicamente.

lustracion 21. Visualizacion de Interfax de aplicacién para recoleccién de datos auditoria medium

(intermedia)

PRaniNaun ¥ 26Sce rmaicnen Guncensen _

para alnear el desempana ¥ planificacion Pnithagim v i rearrnoes e | ODBERVACION
0 Las Motas che volumen y calidad
Conts N pesslones cor

1 OBSERVADIONES

Mantenga limpuas, orclecacas y
conlortables lns instalacicnes dwl
Concesionario paa of clente, utilice o
Checkiat 55

Cnnc” - —

Fuente: Creacion propia
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Fuente: Creacion propia

llustracion 23. Tabla resumen de auditoria intermedia

Pareliezu y oo o gurcsnabe pue ditess o devirrpeiio
phanifca ain e bas sratuns e wrduaren y tabtbacl
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cnberaatin y soniietabdes e irndabic s el € . ’ SR ———)
L o b Mo cirmyde
N R ara o b, utdien of Cecblat 56 o eraaricickn y g mela e

Veresn e o sdoor it e o e sl et o bazben 06
e PRSTRSHA o 1o Calictas cwngbe
e ik s L cimeate o st exchoe bl ot ol | S i 1 paradrs e jue
bires e perhecin conduiane, i, whell Gy apea, o i ke "‘:‘ oy s martuees bk e beyies pars k)
g ure

enbusta conderomes

S m NIEE |
Auditoria intermedia  Auditoria Mensual  Aud

= AUDDIARIA AUDINTERMEDIA AUDFULL AUD FLOTAS  Auditoria Diaria
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-I . .

= AUDDIARIA.  AUD INTERMEDIA AUDFULL  AUDFLOTAS  Aufitona Daca  Auditoria intermedia  Autitora Mensusl  Aud

Fuente: Creacion propia
7.1.1.3.  Auditoria Full (Mes a mes): Finalmente los items mes a mes son aspectos que
requieren un poco mas de planeacion y tiempo para su cumplimiento por lo que se

podrian evaluar y elaborar mejoras mes a mes.

llustracion 24. Visualizacion de Interfax de aplicacion para recoleccion de datos auditoria full (mensuall)

AUDITORIA TIPO FULLY 272272022
Cormparta y difunda los boletines
NIormntvon vigentes & todos los ssenoces . (Z
de seviglo y 18Crecon

AUDITORIA TIPO FULL12/22/2022
v [T

OBSERVACIONY

Evale ol desemguto v acompaie ol
AOaenvoiviminmo ¥ transformacion o xn
colebormdorns de lan funcsones alove y

oalice meraunlmente sesiones ndivicuales
de feuciback y planfinacion de
performanoe
e e _

Fuente: Creacion propia
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Fuente: Creacion propia

llustracion 26. Tabla resumen de auditoria mensual

y a Comparta y dfunda a6 Doletines Informatives vigentos 3 todod 1ot asesares de seniao y| doto do Tailer cumpie En la reunién de GPS 50 comparten
Entrenamiento e
tocnicos Jete do Servicio baletnes vigentes 3pbear
Desarmolio "
Evaiue ol dezompefio y scompafie ¢l dezomvolvimionto y transtormacan e ios
58 e Y Sede de Servico No e realizan reumionss ndmiduales
S | colaboradares dn tas funcianes cave v realce mensualmente sezones indhduales de Nocaumale N/A
¥ Retroatimentacién seko d Tller correspondientes
seedback y plasicacian de pedarmance
Todas fas personas so ks e
Azcgare que s empleados utilcon uns identificacen personal, uniformes impios y Jode de Tailer
Presentacién Fersanal | €& = P 2 e 2 i cumple sumevtrados unfiaemes.y camet de
mantinen una cucelonte BreENTACON porsanst segln 1as poleicas do Nisan sohe de Servicio
denpheacian
No se Bene en cuenea ks tiemaos
sertinontes pars acindo
cesiduios 20t 10 QU Cn OCEICAES 2
Ambiante da Tasjoy [ Lelice un progama de manclo 6 resituns pedgrosos y deposkin inaldopkezzs [ = R 3 o8 i ““I i
ot do sericio | Parciaiments cumple ¢ enfapsade los almacanamientas,
s {Inciusdas fax de garantiz) de 3cuorda a fas egtslacian local y peliteas de Nigsan. . o
a5l mima s reguieen mayoe arden
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fnnta
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= AUDDIARIA AUD INTERMEDIA  AUD FULL  AUD FLOTAS Audtone Dana Auditona inmteymed:a Auditoria Mensual  Auditona Flotas Resultadc

Fuente: Creacion propia

7.1.1.4. Auditoria de flotas: En la auditoria emitida por la fabrica no se contempla la evaluacion al
cliente de flota el cual es un segmente de pymes que tienen un grupo considerable de
vehiculos y que previamente tienen acuerdos con la administracién para la revision
preventiva de los mismos, significando para la sede de Santa Marta un alto porcentaje de
sus ingresos, en ese orden de ideas, basada en todo el proceso del servicio a prestarles
consideré importante crear una seccion que permita evaluar y plantear mejoras continuas

para este tipo de cliente.
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lustracién 27. Visualizacion de Interfax de aplicacion para recoleccion de datos auditoria de flotas

Tenga en stock las plezas contempladas Yineima Rodelo
para los mantenimientos periodicon
plansados, WA
44914
v
Brvon W AZITE AT bt A D bgenite | e b g e
OBSERVACIONT1 cumple

Mg (TR ) g T T @ ST Be Ve

Parcialmente cumple

R Tt B L o JE YIS S S NPRTTRSEN

Garantice el costo acordado con la flota Ao
para los materiales y repuestos cumple

Baatin v v 00 | Ty 7 o S s W PNEIAN o w oWt

L LT T T S T )

OBSERVACION12

Cancel Save

Fuente: Creacién propia

llustracion 28. Panel de recoleccion de dato auditoria de flotas

> = ADDWwA ALD WTERAMEDIA  AUD L AUD FIOTAS  Acciinse Disvke Authtiza itteda Al Matnus Ayt Fiotas Foudtare +

Fuente: Creacion propia
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llustracion 29. Tabla resumen de auditoria de flotas

MO INTERMEDIA  AUD RAL  AUDFLOTAS  Auditoria Diaria Auditona intermedia Auditoria Mermual  Auditoris Flotas  Hesul

S— —
= E—
- ; ‘:' I
E
. —
— e —
‘ O ——
- 1
= AUD DIARA AUDINTERMEDIA AUDRAL AUDFIDTAS  Accrtona Danag Auanona intermeds Aumitona Menius Auditona Flotas Send

Fuente: Creacion propia

7.1.1.5.Socializacién de diagndstico inicial y plan de mejoras

Una vez obtenidos los resultados de la aplicacion de la auditoria se realiza un analisis y se estructura
un plan de mejoras para el cumplimiento total de los indicadores, asi mismo; se requiere una

socializacion previa con los involucrados en el proceso y responsables de la aplicacién de las
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mejoras para su aprobacion. Cabe resaltar que, dado los hallazgos paulatinos, normalmente se

emitian comunicados por los grupos via whatsapp sobre mejoras implementar, cambios de

estrategias y demas, posteriormente se realizan reuniones mensuales lideradas por los jefes de

servicio para socializacién de las mismas:

A continuacién, se relaciona los resultados obtenidos y las evidencias de la respectiva socializacion

del plan sugerido aplicar:

llustracion 30. Resultados iniciales de Auditoria de cliente natura

el Parcialmente

Cumplimiento General cumple | AL,
69.72% 36 38 S
Cumplimiento
PGI

PGI 1 - Gestién de Personas y Cultura 5.74% 68.18%
PGl 2 - Gestion de Clientes y Canales 11.61% 81.25%
PGI 3 - Gestién de Atencién 9.82% 68.75%
8.16% 57.14%
8.09% 63.64%
PGl 8 - Gestion de Satisfaccién Total 12.86% 20.00%
PGI 7 - Gestion de Performance 8.44% 59.09%
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PGI 1 - Gestién de Personas y Cultura R Forcistmente - Puntaje
cumple
Integracion, Entrenamiento y Desarrollo 1 9.09%
Gestidn da Rendimients ¥ Retroalimentzcion 1 1 X
Presantacion Personal 1 9.09%
Ambiente de Trabajo y 55 1 1 45538
Matarisles, Sistamas y Equipamientos 2 2 27.27%
Compromiso y Cultura Kaizen 1 9.09%
PGl 2 - Gestion de Clisntss y Canales R Forcistmente - Puntaje
cumple
Flujo de conexiones 1 6.25%
Programacion Activa y Receptiva 1 18.75%
Horario de atencion 1 31.25%
Acciones de Relacionamiento 25.00%
PGl 3 - Gestidn de Atencidn cumple Puntaje
cumple
Preparacion para Recibir al Cliente de Posventa 1 2 9.38%
Check-in da Servicios £l SO00sE
S3'a de Espera 6.2536
Zonas demarcadas 1 3.13%
cose | "o [ |
cumple
Planificacién y Conircd de los Servicios 3 16.67%
Movimiento y Estacionamiento 1 00052
Diagnostico 2 4.75%
Dizponibilidad de Piezas y Accesorios Criginales 4 14, 793
Solicitud de Fiezas 1 14.29%
Ejecucion da bos Servicios 2 1 4765
Senvicios Adicionales 1 2.38%
cumple
Lavado y Limpieza 1 4.55%
Check-out de Ventas 1 13.694%
Calidad del Servicio e Inspeccion Final de Enfrega 0.00%
Chechk-out de Servicios 4 36.36%
Enfrega de Repuestos y Accesorios por Mostrador 2 9.05%
PGI & - Gestién de Satisfaccién Total R Porcistmente _ Puntaje
cumple
e 1 20005
Proceso de Recuperacion del Cliente (PRC) 40.00%
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PGI T - Gestidn de Performance R "erciaimente - Puntaje
cumple
i = [P

Perfiormance de los Indicadores de Personas y 1 1 13 £4%
Cultura
Performance de los Indicadores d= Gesticn de

) 1 1 12.649%
Performance de los Indicadores de Atencian 1 0,005
Perfo de los Indicad de |z Gestidn d

g .r-r“.ance e los Indicadores = Gestion de 1 1 1 13 £a%
Servicios v Ventss
Perfo de los Indicad d= P io

erformance de los Indicadores reparacion y 1 s
Entragz
Performance de los Indiczdores de Satisfaccidn 1 1 13.64%

Fuente: Creacion propia

llustracion 31. Resultados iniciales de Auditoria de cliente de flotas

74.32% g
Cumplimiento
PGI
[PGI 2 - Gestién de Clientes y Canales 20.00% 100%
estio 13.33% £6.57%
11.00% 55%
10.00% 50%
20.00% 100%
PGI 2 - Gestién de Clientes y Canales cumple | PerCemente puntaje
Programacion Aztiva y Recsptiva 1 100%
PGI 3 - Gestién de Atencién Comple || [orciaimente Puntaje
. : V ¥ =LY dr ot 7.:_ mm
Preparacion para Recibir al Cliente de Posventa 1 0.0C%
Check-in o2 Servicios 3 2 66.67%
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Farcialmenta Puntai
cumiple -
Planificacion y Conirol de los Servicios 1 E.00%
Diagnostico 2 10.00%
Disponibilidad de Piezas y Accesorios Criginales) 2 10.00%
Solicitud de Piezas 1 1 5.00%
Ejecucion de los Sarvicios 1 E5.00%
Servicios Adicionales 20.00%
Farcialmente Puntai
cumiple -
Check-out de Ventas 1 S50.00%
PGI 6 - Gestién de Satisfaccion Total | ooeimene Puntaje
cumple
Acompanarniento Post-Entrega (APE) .
Post-Servicio (APS) 100.00%

Fuente: Creacidn propia

llustracion 32. Evidencias de socializaciones
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Fuente: Creacion propia

7.1.1.6.APLICACION DEL PLAN DE MEJORAS

llustracion 33. evidencia del plan de plan de mejoras Diario

[
et g2 e atunrcn ou b oy Cuficacitn
Metaristos, Starnan y | | Acctriaiie v enerny ua tixtin o sinihadchs e o Expagess e P vebtaho eoromtadn)
b P—— 1l L i et o s tuiyle
)
= g | Atere ko o i ke b S o o e condid v v o st o | S0 i 00 e st s R
s e el Coerne artus o e o Hasack= et n W e e Rt
T —— e —
2 panw b L - s o X e |
"
. P —
T —
1 —_—————— -
<

= Auditoria Diaria  Auditoria intermedia Auditoria Mensual  Auditona Flotas Resultados inicial Flota Resultados Final Flota Resulta
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Audftoria Diarla  Auddona etermedie Auditona Meraual Audiitoeis Flotas Pesultados sund Flota Resultados Fral Hota Resultados imaal Res

Fuente: Creacion propia

llustracion 34. evidencia del plan de plan de mejoras intermedias

Marslisu vt rnsriorss quarcomabe s diness o desinrgmin v

Natradimprtacin wharileaciin che bas s cu wolamen y cabeded

Uil

Alarne brrgun, crnderaden y cord s L vt babacomees del Lorcsuca
Aristents & Tagaoy | 3 o e e Parziditmrts canghe
et il hannie, widia ol Clublng 55

W (st Vet et vt b vl e fenniched e cangaite ox sl ot du dakin s i .
‘WClertedatomeres | W ks 1o (\vessta, eyt gkt dhigrordbhis sl ringiaras srvvmlalarisertn v - — PO U—— ¥
s R . s i
St e fees £ L P h p
4

=  Auditoria Diaria  Auditoria intermedia  Auditoria Mensual ~ Auditoria Flotas Resultados Inicial Flota Resultal
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=  Auditoria Diaria  Auditoria intermedia  Auditoria Mensual  Auditoria Flotas Resultados inicial Flota Resuita

Fuente: Creacion propia

llustracion 35. evidencia del plan de plan de mejoras mensuales

oxtrses Camparta y dfunda ioz baletines informatmos vigentes 3 tados los asesores de aanvics vl
Entranamiento y B . N/A cumgle
técnicos
Desarrclio
Planear szg0n oporturidades
Evalue of dess ¢l desemyoivimionto y &
4o Evaius 4 y de me idanihy
s cotaboradores Parcialmente cumpic

¥ Setroalimentacién w0 3 une

colsboradons

Asegure que bos omple
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=  Auditoria Diaria Auditoria intermedia  Auditoria Mensual  Auditoria Flotas Resultados Inicial Flota Resultados Final Flota Resultados Ir

caiculo: Automatico  Estadisticas del libro e trabajo

Pagina 49 de 68



Informe de Préacticas Profesionales como

NISSAN
Opcién de Grado Sl

WA aumale

Almscenny caguete s piezas S0 recomicnda mayar ordon ¢ ;

et & ubleaciéa o

Urice
manterime NA %o cumple
adquirida
4 v NiA cumple
Proceso de
eiE Rocuperacid del
Clieenz (PAc)

=  Auditoria Diaria Auditoria intermedia  Auditoria Mensual  Auditoria Flotas Resultados Inicial Flota Resultados Final Flota Resultados In

Fuente: Creacion propia

Ilustracion 36. evidencia del plan de plan de mejoras para flotas
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=  Auditoria Diaria Auditoria intermedia Auditoria Mensual  Auditoria Flotas Resultados inicial Flota Resultados Final Fi

Fuente: Creacion propia

7.1.1.7.Revisiones y seguimiento del cumplimiento de auditoria después de la aplicacién de las
mejoras e impacto de indicadores propios de la empresa

Para el seguimiento continuo de la efectividad del plan de mejoras se realiza nuevamente la
auditoria de los aspectos mejorados y mes a mes la verificacion de indicadores relacionados con
las actividades propias del proyecto y del cargo a desempefiar, suministrados por las dependencias
nacionales correspondientes.

A continuacion, se adjunta los resultados de la auditoria final y las respectivas graficas e

interpretacion de resultados por indicador:
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llustracion 37. Resultados finales de Auditoria de cliente de natural

.| Prarciaimente
Cumplimiento General cumple SIRUPE
89.7% 16 3 1
Cumplimiento
PGI
[PGI 2 - Gestién de Clientes y Canales 20.00% 100%
PGl 3 - Gestion de Atencién | 16.57% 83.33%
18.00% S0%
15.00%¢ 75%
PGI 6 - Gestion de Safisfaccion Total 20.00% 100%
PGI 2 - Gestion de Ciientss y Canales cumple ’am"‘“'“ Puntaje
Programacion Activa y Receptiva i 1003
PGl 3 - Gestion de Atencion cumple Puntaje
DA cumple
Preparacion para Recibir 3l Cliente de Posventa i 8.33%
Check-in ge Servicios 4 1 75.00%
Parcialments
cumple Puntaj
_ cumple S
Planificacion y Control de los Senvicios 1 10.00%
Diagndastico i 200065
Dizponibilidad da Piezas y Accesorios Criginales 2 20,005
Soficitud de Piazas 1 1 10.00%
Ejecucion de los Servicios i 10005
Senicios Adicionales z 20.00%
Puntaje
Chech-out de \Ventas 1 1 75.00%
PG 6 - Gestitn de Satisfaccion Total cumple P“'a"‘:'m Puntaje
cumple
Acompanamiento Fost-Entrega [APE) y
Post-Sarvicio (APS) 1 100.00%

Fuente: Creacién propia
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llustracion 38. Resultados finales de Auditoria de cliente de flotas

Parciaiments
to Ganeral cumy
Cumphimien| cumple
85.98% &0 3 2

. Farciaimente
Mo umgie
3|
2
Farcialmente
cumple Punta
Cumphs -
2| 3 250
El 1 F93E
1 615
Parcialments
Cumphs
Planificadén y Coniral da los Sarvicias 5
Mavimiento y Estacionamicnio
Diagrastion F]
Disponibiicad da Fiazas winales Fl
3
Farcialments
cumple:
cumple
Lavado y Limgieza 1
Chiack-out de Vanlas
respecciain Final de Entrega F 1215
Bl Z 4545
RSO por oS o F] 15.12
PGIE- da Farcialments Pomale
Cumphs
Ac i anio Post-Ertrega [APE| v
: 3 S
Proceso de Recuparacidn ool Clienta (PRC) 2 &0 0T
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Parcialments
" Puntai
cumgda - .

Fuente: Creacion propia

Indicadores: Cabe mencionar que los significados de cada uno de estos se encuentran definidos en

los items 6.5 del marco tedrico (glosario).

llustracion 39. Resultados mes a mes indicador de satisfaccion al cliente

I —
Satisfaccion del Cliente

Medicion de iSC Mensual (Neto) KPI: I1SC
Método de obtencion:
100 100% Net Promoter score

86%

Q2% ac alime
‘ 8% = £y Objetivo: Grado de
80% 82% Bl% ~
219 satisfaccion del cliente de
64% 659 I | I I posventa.

) QUE BIEN

Fuente: Creacién propia
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Se puede evidenciar una notoria mejora en el aumento porcentual de la satisfaccion del cliente
producto de la mejora de la calidad de los procesos, la disminucion de los tiempos de entregas vy el

mejoramiento en el seguimiento de los trabajos durante la estadia de los vehiculos en el taller.

llustracion 40. Resultados mes a mes indicador de ordenes facturadas

Ots Facturadas

KPI: Ots Facturadas

Retencion

Método de obtencién:
200 Sumatoria de Ordenes

Ordenes facturadas (Externas Totales)

Facturadasen el mes
Objetivo: Contabilizarla
cantidad de ingresos y

ocupaciéndel taller

Y QUE BIEN

Fuente: Creacion propia
Se puede concluir para dicho indicador que el nimero promedio de ordenes facturadas aumento
mes a mes e inclusive los dos Ultimos meses se facturaron un numero de ordenes no antes
registrados en el taller, asi mismo, podemos observar que consigo aumentd el cumplimiento de

presupuesto lo que es muy positivo para la operacion.
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econzACO @
enero r §26.758.243
febrero [l 71 66%
marzo m 6876
abril £20.284 515
= 60,605 mayo [T 390172436
51,30% 4 : junio “'4-"ﬂ545r’
julio |- $112.848.569
agosto [ 59.662.795
septiem... FS 792 640
octubre rue 518.8%8
noviem - $129.434 722

en Aprobacon

Fuente: Creacion propia

Se percibe incremento en el uso de la herramienta lo que indica mayor visualizacion por parte de
los clientes, asi como mayores aprobaciones de presupuestos cotizados, lo anterior indica que
puede ser una posible causa de la satisfaccion del cliente dado que suministra méas seguridad de los

trabajos realizados y mayor seguimiento de los mismos a los clientes.
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kit Productividad

PERMANENCIA VENTA CLIENTE

OT BAHIA POR DIA

Sede se caracteriza por tener

ocupacion mayor & su capacidad
nominal — Productividad.

[ | Junio I i | agosto | septiembre | octubre | noviesiee|
| OT BAHIA X OIA | 281 | 344 | 308 | 3313 | 310 | 322 |

L QUE BIEN

Fuente: Creacién propia
Se puede observar una ocupacion de bahias de trabajos mayores a la capacidad nominal lo que
indica una mayor agilidad en los trabajos técnicos, asi mismo, se observa que la permanencia de
ordenes de servicio disminuye en la mayoria de los meses del Gltimo semestre, por ende, se podria

concluir que se logré una mayor fluidez del taller.
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llustracion 43. Resultados mes a mes indicador Facturacion Mano de obra Vs Ticket

Facturacion Mano de obra
vs Ticket

i
Octubr
e
b
Mz
hb
Aty
Thre
Octubre

NoWembre

(@ QUE BIEN

Fuente: Creacion propia

Como se puede observar, el indicador de facturacion de ticket promedio ha mantenido la tendencia
en los meses del semestre, asi como se logré para el mes de agosto el mayor registro de lo
trascurrido del afio con un monto $394.004 de ticket promedio, por consecuencia se obtiene una

mayor facturacion.

7.2.  Actividades generales propias del dia a dia del cargo

En esta seccion seran descritas y adjuntadas las respectivas evidencias de las actividades que

desempefiaba dia a dia en el cargo asignado:
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7.2.1. Seguimiento de flujo del taller
En el taller el ingreso promedio es de 18 vehiculos diarios, los cuales pasan por los subprocesos

descritos en el diagrama de flujo anexado anteriormente en el inciso 4.7 por lo que se requiere la
verificacion de conformidad en cada trabajo y que los tiempos se cumplan segun lo acordado con
el cliente para darle fluidez al taller; en pro de esto, una de las funciones trascendentales era
gestionar que cada tiempo de respuesta fuera el menor posible pero que el cumplimiento de
funciones fuera a cabalidad asegurando la calidad de los trabajos.

7.2.2. Seguimientos de ordenes de trabajos

Las ordenes de trabajos son el registro en el sistema del ingreso y cobro de trabajos realizados a un
vehiculo, los tiempos de permanencias de estas son tenido en cuenta para diferentes indicadores
(menor tiempo en cerrar una orden, mayor eficiencia en el taller); asi mismo, esta no es cerrada
hasta no ser liquidada por lo que es importante realizar el seguimiento solicitando informacion a
los asesores de servicio sobre el estado de la misma y las razones del pendiente de liquidacion con
el fin de gestionar con quien corresponda para su liquidacion, asegurando la mayor productividad
y fluidez de la operacion.

7.2.3. Seguimiento de repuestos pendientes

La operacion cuello de botella de la operacion se encuentra en el area de repuestos dado que
normalmente es el proceso mas demorado o con mas inconvenientes para cumplirse en el ciclo de
un vehiculo, ya sea por faltantes en bodega, demora en respuesta al descargue y entregas,
equivocaciones de referencias, problemas en la solicitud de los mismos, entre otros. Por lo anterior,
y con el fin de garantizar la fluidez del taller, diariamente se verificaba qué pedidos pendientes se

recepcionaban que hubieran sido solicitados por vehiculos del taller o clientes en espera de arreglos
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posteriores para proceder a gestionar su entrega y la terminacion de los compromisos con los
clientes en menor tiempo posible.

7.2.4. Cotizaciones

El proceso de cotizar es una funcién muy administrativa que finalmente es basada en otorgar
valores de mano de obra y solicitar cotizacién de repuestos por sistema, arrojando un formato
formal, entregandosela a los asesores de servicio para ser dirigida al cliente incentivando compras
de nuevos trabajos y satisfaccion por suministro de diagnésticos en el menor tiempo posible.
7.2.5. Preliquidaciones

El proceso de preliquidar también es una funcién administrativa diaria que consiste en cargar la
mano de obra correspondiente a cada técnico segln los trabajos realizados y verificacion de justos
cobros, para posterior entrega de tiquete de pago al cliente y liquidacién de los servicios.

7.2.6. Coordinacion de ingresos de flotas

Como ya mencionado las flotas son cuadrillas de vehiculos de empresas que sostienen contratos u
acuerdos con el taller para el manteamiento o arreglos de sus vehiculos, ellos cuentan con
beneficios, tiempos de respuestas especiales y procesos adicionales de reportes por cumplir, por lo
que se requiere una persona que esté coordinando el debido cumplimiento de procesos.

7.2.7. Coordinacion de subprocesos

Més que los procesos a manera general se cumplan, con el cargo de torre de control también se
busca buscar mejoras en cada subproceso para lograr el objetivo general del taller, por lo que dentro

de las funciones asignadas estaba observar y proponer mejoras a cada area.
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7.2.8. Asignacion de trabajos mecanicos
Esta funcion consistia en asignar a los 7 técnicos mecanicos su horario diario acorde al

requerimiento del servicio y al perfil que cada uno desempefiaba en el taller de tal forma que se
tuviera un equilibrio justo de horas para el cumplimiento de su meta personal, asi como que se

cumplieran los plazos de entrega acordados con los clientes.
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8.

CRONOGRAMA:

Diagrama de Gantt para la programacion y planeacion de tareas.

Presentacion con el equipo local e induccién

FASE 1. CAPACITACIONES

Capacitaciones nacionales virtuales (Temas Generales)

Reconocimiento de los procesos de la operacién

Formacién de cursos virtuales (Generalidades de la
empresa)

Capaciones Nacionales (Temas especificos)

FASE Il. PLANEACION DE
AUDITORIA

Reconocimiento de flujo de los procesos

Estudio de documentacion de la empresa

Preparacion de documentos de auditoria

Socializacion y evaluacion de la auditoria aplicar con
los directivos

FASE I11. APLICACION DE
AUDITORIA

Auditoria standard (Check in — check out)

Auditoria Intermedia

Auditoria Full

FASE IV. SOCIALIZACION
DE RESULTADOS Y
PLANEACION DE
APLICACION DE
MEJORAS

Socializacion de resultados

Planeacion de aplicacion de mejoras

FASE V. APLICACIONES Y
SEGUIMIENTO DE
MEJORAS CONTINUAS

Aplicacién de mejoras continuas segun los hallazgos
paulatinos

Seguimiento  de continuas los

indicadores

mejoras seglin
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9. PRESUPUESTO

La ejecucion del proyecto implico ciertos gastos asociados con las mejoras de la operacion:

Rubro Unidad Cantidad V.Unitario

Personal

Practicante de  Ing,, 0 g 4.084 588.096

Industrial

Master Kaizen Horas 10 8.168 81.680

Elementos

Protectores,dg guardafangos Unidad 4 121.380 485 520

para automaviles

Protectores de guardafangos)nigag |4 130.900 523.600

para camionetas

Recolectores de Basura Unidad 6 12.000 72.000

Tablero Unidad 1 300.000 300.000

Marcadores Borrables Unidad 3 1.200 3.600

Logistica y Materiales

Internet Horas 144 50 7.200
Total Costos 2.031.696

Fuente: Creacion propia
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10. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURA

La auditoria realizada permitio inicialmente identificar las falencias que presentaba la operacién
con respecto a los estandares exigidos por la marca, asi mismo, se logra visualizar el contexto de
la sede y trabajar en alinear el deber ser de la operacion propuesto por la fabrica teniendo presente
la realidad del taller sin dejar de lado lo fundamental como son la calidad y productividad reflejado
en utilidades.

En primera instancia, se puede concluir que la mayoria de las problematicas radica en la baja
frecuenta con que se realiza el seguimiento continuo en la sede y que se refleja en la falta de
coordinacion y articulacién de los subprocesos; lo anterior, producto del prevalecer la agilidad ante
la calidad no considerando que es un modelo logistico lineal y requiere que cada una de las
dependencias actie en el menor tiempo posible, pero garantizando respuestas completas que
disminuyan la probabilidad de reprocesos o cuellos de botellas en la operacion.

Por otra parte, dado el tamafio de la operacion, las propuestas de mejoras fueron aplicadas de
manera paulatina segun la verificacion del diagnostico inicial, teniendo en cuenta todos los
subprocesos y validando de manera inmediata su impacto con el fin de generar el menor trauma
posible en la operacion.

Asi mismo, comparando los resultados iniciales de la auditoria realizada con un puntaje del 69.72%
de cumplimiento con respecto a la auditoria realizada una vez aplicada las mejoras propuestas en
el presente proyecto con un puntaje de 85.98% de cumplimiento, se puede concluir que los
resultamos emitidos en el diagnostico final reflejan mejoras en pro de garantizar la calidad,

seguridad, bienestar del proceso y agilidad, disminuyendo con ello las diferentes fallas de la
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operacion que ocasionan inconformidades en los clientes (internos y externos) lo que finalmente

se traduce en mayores ganancias econémicas respaldadas por todo un equipo que cooperaron desde

su papel en las diferentes variaciones que se realizaron en los subprocesos, lo anterior validado por

los indicadores que emite el equipo nacional de la empresa (ver items 7.1.1.7).

Finalmente, Se espera haber logrado los objetivos planteados y generado un impacto positivo con

el proyecto que siente precedente de la necesidad e importancia de la mejora continua periddica

para el logro de la eficiencia y eficacia de la operacion, de igual forma, se espera haber estimulado

la implementacion de herramientas que faciliten dicha gestion con las modificaciones necesarias

segun el contexto y nuevos lineamientos que emita fabrica.
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12. ANEXOS

N° | Relacion de Anexos

1 | Mapa de procesos Mecanica

2 | Mapa de Procesos Colision

3 | Panel de resultados auditoria Talleres Autorizados Nissan
4 | Diapositivas de indicadores (Plan trasformacion)

5 | Propuesta de control de trabajo

6 | Evidencia de auditorias

Pagina 68 de 68



