FORMULACION DE UNA RUTA CRITICA PARA LAS OPERACIONES
DE DIAGNOSTICO EN LOS TALLERES DE SERVICIO DEL SECTOR
AUTOMOTRIZ BAJO LA METODOLOGIA PMI

OSCAR RAMIRO TORRES ROMERO

Cddigo 1300977

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA
FACULTAD DE INGENIERIA
ESPECIALIZACION EN GERENCIA INTEGRAL DE PROYECTOS
03 de Agosto 2015



FORMULACION DE UNA RUTA CRITICA PARA
LAS OPERACIONES DE DIAGNOSTICO EN LOS
TALLERES DE SERVICIO DEL SECTOR
AUTOMOTRIZ BAJO LA METODOLOGIA PMI

MAKE UP A CRITICAL ROUTE TO DIAGNOSTIC
PROCEDURES AT WORKSHOPS OF THE AUTOMOTIVE
INDUSTRY CONDUCTED UNDER A METHODOLOGY OF PMI

Oscar Torres
Ingeniero en Mecatroénica.
Coordinador de Investigacion Técnica.
Toyota de Colombia
Bogota, Colombia
oskkarz24s.4@gmail.com

RESUMEN

El proyecto esta dirigido a la industria automotriz en Colombia, particularmente enfocado
en la divisidbn posventa del distribuidor de cara a la red de concesionarios, donde
actualmente existe una problemética de seguimiento y control al interior de los talleres de
servicio en las operaciones de diagndstico para la reparacion de los vehiculos donde los
tiempos de entrega a los clientes se extienden en semanas y algunas veces hasta meses
por falta de trazabilidad y seguimiento de los procesos. La formulaciéon del proyecto
plantea un proceso metodolégico que permite implementar en los talleres de servicio bajo
el enfoque PMI (Project Management Institute), con el fin de eliminar los tiempos
ineficientes o muda en las operaciones de diagnostico donde hoy en dia existen
restricciones de nivel técnico, conocimiento y falta de trazabilidad de los procesos
directamente involucradas en la rapidez de entrega de los vehiculos al cliente.

Palabras Clave: Fix it Right, Gestion y formulacion de proyectos PMBOK.
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ABSTRACT

The project is directed to the automotive industry in Colombia, particularly focused on the
aftermarket division of retailers that facing the dealer network, where there is a big
problem of monitoring and control into service workshops in diagnostic operations for
repair vehicles where delivery times to customers ranges in weeks and sometimes even
months owes to the lack of traceability and monitoring processes.

Project formulation raises a methodology process that can be implemented in service
workshops under the PMI (Project Management Institute) approach to eliminate inefficient
times or move in diagnostic operations where nowadays there are technical restrictions
and lack of traceability of processes directly involved in the speedy delivery of customer
vehicles.

Keywords: Fix it Right Toyota Motors, Project Formulation PMBOK 4 edition.

INTRODUCCION

En la actualidad surge una gran dificultad en la posventa del sector automotriz con
respecto a los tiempos prolongados en que permanecen los vehiculos en los talleres de
servicio, hoy en dia no existe ninguna metodologia que permita identificar el tipo de
dificultades que se presentan durante las etapas de diagndstico y reparacion [1], esto ha
generado que los indicadores de satisfaccion al cliente estén afectados por el nivel de
reclamaciones a la Superintendencia de Industria y Comercio [2].

La tasa de satisfaccion al cliente a nivel de marcas en el sector automotriz no ha tenido
buenos resultados durante los ultimos 5 afios en Colombia segun los reportes anuales
suministrados por la superintendencia de industria y comercio, por problemas en las
operaciones de servicio postventa que ofrecen los talleres de servicio. Se han
identificado factores con alto impacto al cliente por problemas en servicio como fallas en
los vehiculos por malas practicas de diagndstico y reparacion para la solucion de
problemas, largos periodos en que permanece un vehiculo por espera de servicio técnico
en los talleres, errores de comunicacion de cara a los clientes con respecto a entender
sus necesidades y problemas de abastecimiento de repuestos.

Dentro del analisis de la situacién y evaluacion de los procesos actuales de los talleres
de servicio a partir de las visitas realizadas a algunos talleres de servicio que fueron
seleccionados de forma aleatoria, se ha identificado que el problema raiz esta atribuido
a la falta de control y seguimiento, no existe un proceso coherente y cronologico desde
que los vehiculos entran al taller hasta la solucion del problema técnico, en otras palabras
hay reprocesos al interior del taller por falta de una metodologia clara para los procesos



de recepcioén, diagnostico, reparacion y control de calidad que asegura la efectividad de
estas operaciones.

Con el propésito de un mejoramiento continuo en busqueda de la solucidon de las
dificultades en los talleres de servicio se formulard una ruta critica, Fix it Right [3], que
defina roles de responsabilidad en cada una de las etapas del proceso estimando los
tiempos necesarios para finalizar cada actividad bajo la metodologia PMI [4],
adicionalmente asegurar la efectividad y calidad de los procesos de diagnostico y
reparacion logrando soluciones eficaces a los problemas técnicos de dificil solucion y
lograr la satisfaccion de los clientes. Esta estrategia esta disefiada para los talleres de
servicio de una red de concesionarios en conjunto con el distribuidor, con el fin de
alcanzar los méximos indicadores de gestion de servicio y lograr la fidelidad y retencién
de los clientes de cara a la marca.

La estandarizacion es importante para el distribuidor automotriz, porque se desarrollaran
lineamientos a través de una ruta critica que reduce los tiempos ineficientes e identifica
los puntos criticos donde puedan existir inconvenientes de nivel técnico o logistico que
interfieran con la solucion del problema. Adicionalmente, al &rea de servicio técnico del
distribuidor tendra mayor eficiencia y control sobre los procesos en los talleres de servicio
para las actividades de asistencia técnica, lo cual aseguraran que se cumplan los
lineamientos especificados en la ejecucion y lograr disminuir las quejas (PQR’s) de los
clientes con respecto a la rapidez y efectividad del servicio prestado.



1. MATERIALES Y METODOS

1.1 Situacioén actual — Taller de Servicio

El primer paso para entender el analisis del problema y la identificacion de las variables
involucradas en el proceso, se debe comprender la situacién actual al que se enfrentan
los talleres de servicio de la industria automotriz, en este caso se ha estructurado un flujo
de actividades que se encuentra referenciado en las siguientes fases para el proceso
de reparacion, donde estard centrado todo el proceso de implementacion haciendo
énfasis en las metodologias PMI a traves del Fix It Right.

Queja del )
. a
cliente b) )
‘ Proceso fje Diagnostico ] Reparacion
Recepcion

d)
Cliente Entrega al
Insatisfecho cliente

Figura 1.Fases del proceso de reparacion del vehiculo con reprocesos
Fuente: Etapas del vehiculo en taller de servicio [5]

En la actualidad existen reprocesos que se generan en todas las fases del proceso (figura
1) de reparacion lo cual genera retrasos de las actividades entregables teniendo un alto
impacto para la continuidad del proceso en un orden légico y coherente. De este mismo
modo los tiempos extendidos que tarda un vehiculo en el taller se deben a que no existe
una metodologia de seguimiento y control sobre el trabajo que deben realizar los
responsables de todo el proceso desde la recepcién del cliente hasta la entrega final del
cliente.

Con el fin de promover buenas practicas en el taller de servicio se deben reajustar los
procesos internos en base a la metodologia PMI basado en los entregables que debe
ejecutar el equipo involucrado en el proceso de reparacion incluyendo el tiempo en cada
actividad y Fix it Right.
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Durante las visitas realizadas de forma aleatoria a los talleres de servicio se identificaron
las siguientes problematicas.

1.1.1 Etapa de Recepcion

No se tiene claro cudles son las personas responsables para entrevistar al cliente e
indagar sobre las condiciones en que ocurrié el incidente. El taller de servicio no realiza
una atencién adecuada a los clientes, cada miembro del equipo toma acciones diferentes.

1.1.2 Etapa de Confirmacion del Sintoma

Inadecuada confirmacion de los sintomas con el cliente por la omision de pasos
necesarios que se deben desarrollar en conjunto con el cliente, no se realizan
verificaciones de la falla antes de entrar el vehiculo al taller de servicio asumiendo
problemas técnicos sin tener claro la percepcion de los clientes.

1.1.3 Etapa de Diagnostico

Considerando que en las etapas anteriores el proceso no inicid correctamente se
presentaran problemas de comunicacion, la etapa de diagndstico se va a convertir en
problemas sin solucion, ya que la persona responsable de estos trabajos no tiene claridad
en la objetividad de que es lo que debe reparar. En esta etapa se podran generar ciclos
repetitivos en los cual el taller de servicio podra durar semanas incluso meses para
resolver el problema. Diagnosticos errados / No se encuentra la falla / Diagnostico incierto

1.1.4 Etapa de Reparacion

En la reparacion no hay una asignacién de trabajos acorde a la complejidad de los casos,
es decir los técnicos con menor nivel de conocimiento podran estar reparando casos
complejos que conllevara al dafio de elementos por la falta de experiencia en el trabajo y
causar mas retrasos en el proceso. Adicionalmente se podrdn generar reparaciones
erradas basadas en suposiciones incorrectas.

1.1.5 Etapa de Entrega

Esta es la fase mas critica del proceso dado a que el cliente se recibe muy insatisfecho
por el tiempo que paso el vehiculo en el taller, en el escenario mas pesimista el carro no
se entregara al cliente con total satisfaccion considerando que desde el inicio no se

entendio la queja del cliente.

1.2. Efectos Adversos



Considerando el proceso actual que se lleva a cabo en los talleres de servicio fueron
atendidos los riesgos dentro del analisis del problema como se muestra en la tabla 10

Tabla 1.Riesgos de la situacion actual del proceso de reparacién

Reparacion (Repetida)

Generales

Cliente

Programar cambios para manejar
la visita repetida al taller.

Inconvenientes mientras el
vehiculo esta en el taller.

Posibilidad de cargos adicionales
por piezas y mano de obra

La pérdida de confianza
en el taller de servicio.

El cambio a otra marca
en la compra del proximo
vehiculo

Difusién de mala
reputacion.

Taller de
servicio

Pérdida de ventas de mano de
obra.

La elaboracién del calendario de
visitas de servicio.

Disminucion de la motivacion de
los empleados del concesionario.

Impacto en la entrega a otros
clientes.

costos de personal se incrementan.

Impacto en la entrega a otros
clientes.

Libre prestacion de vehiculo de
préstamo

Disminucion en la
retenciéon de clientes.

Bajos indicadores de los
indices de satisfaccion al
cliente

Fuente: Etapas del vehiculo en taller de servicio




1.3 Metodologia Fix It Right

La metodologia con que se implementara todo el proceso de reparacion esta basada en
el concepto Fix It Right que significa “Hacer el trabajo bien desde la primera vez”, el cual
permitira promover y mejorar las estructuras de soporte de reparacion que permiten
diagndstico y reparaciones efectivas bajo la filosofia de servicio al cliente.

El fundamento de la metodologia Fix It Right es el cliente es primero. La prioridad nimero
uno es dar a los clientes una cémoda experiencia de conduccion segura que les
proporcione felicidad y tranquilidad. Al proporcionar un excelente servicio al cliente, el
objetivo es permitir que mantengan siempre su vehiculo en Optimas condiciones que le
den satisfaccion y confianza en el taller de servicio. Esto quiere decir que siempre se
debe mantener a los clientes satisfechos por la reparacion de sus vehiculos de una
manera correcta desde la primera vez y en el menor tiempo posible.

El concepto de "cliente primero" se ha traducido en la filosofia basica de "Precision +
Cuidado = confianza" para proporcionar una base solida y firme para la aplicacion de
actividades de servicio al cliente. La idea subyacente de la filosofia "Precision
+cuidado=confianza" es que el servicio al cliente implica la venta de conocimientos
técnicos a los clientes. El trabajo con precision creado través de la habilidad técnica es
la base del "producto”. Proporcionar atencion al cliente -desde el corazén- es el marco
gue rodea el nucleo del trabajo con precision. Al crear buenas relaciones con los clientes
a través de un trabajo preciso y una excelente atencién al cliente se es capaz de ganar
la confianza del cliente (figura 2).

Precision + Cuidado = Confianza

Figura 2. Filosofia de Servicio al cliente
Fuente: Fix It Right

1.4. Preparacion
1.4.1 Plan de Accion

Luego de analizar el escenario sin proyecto, se aborda la segunda etapa que corresponde
a la implementacion de la metodologia PMI y Fix It Rignt con el enfoque de la filosofia
KAIZEN (figura 3), basada en el mejoramiento continio tomando como referencia las
siguientes reglas:

» Housekeeping — Autodisciplina
» Eliminacion del Muda — Actividades que no agregan valor
» Estandarizacion — Mejor forma de hacer el trabajo.



[ Métodos de solucionar

problemas
Innovacion

* Nuevas tecnologias = Diagnostico preciso del problema
= Inversion grande de dinero * [nvolucra a todas las personas
= lLas soluciones generadas * Poca inversion de dinero

por un grupo de expertos = Soluciones faciles de implementar

Figura 3. Principales Conceptos kaizen
Fuente: Fix It Right

La implementacién ha sido desarrollada considerando los 8 pasos de descomposicion del
problema, Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (figura 4).
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Figura 4. Esquema de planificaciéon
Fuente: Fix It Right



1.4.2. EDT

Con el fin de mejorar y promover un excelente servicio en los talleres se define la
estructura desglosada de tareas (EDT), programacion de las Actividades, Aseguramiento
de la Calidad, Capacitacion del recurso humano y el sistema de comunicaciones que se
empleara para garantizar el flujo de la informacion.

Método de reparacion

Grupo de Etapa de Etapa de
Recepcion Diagnostico Entrega
Confirmacion n Método
Sintoma De parada Alistamiento
MeFodo de - Reparacién
confirmacion
e Control de
Analisis del Herramientas _ lidad
] problema ] calida

Figura 5. EDT Propuesta
Fuente: Fix It Right

Se definen los principales etapas de la implementacion de la metodologia Fix it Right del
proyecto, los cuales no constituyen por si mismos la propuesta terminada, pero facilitan
la comprensién de la formulacién de la metodologia para el proceso de reparacion.

La etapa de recepcion es la fase inicial donde se formula las necesidades y problematica
para el desarrollo de las operaciones en conjunto con el cliente para atender la
planificacion basandose en la metodologia PMI”. Posteriormente Se encuentra la etapa
de diagnostico donde esté la valoracion técnica que integra actividades de método de
parada, reparacion y las herramientas para llevar a cabo el trabajo.

Finalmente en la etapa de entrega es la fase final de la ruta critica, se encuentra
referenciado el alistamiento, control de calidad y la satisfaccion al cliente de los trabajos
realizados.

Del andlisis anterior de la descripcién de las actividades se elabora la ruta critica para las
operaciones de diagndstico y reparacion en los talleres de servicio del sector automotriz.
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sintoma
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Reparacioén
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Proceso
de Parada

Confirmar
Repuestos

Inspeccion
Final

Entrega vehiculo
Cliente

Figura 6. Diagrama de red y ruta critica
Fuente: Metodologia PMI

El esquema anterior identifica el diagrama de red y la ruta critica que esta involucrado
dentro de la implementacion y estandarizacion de todo el proceso de reparacion en el
taller de servicio con base a la descrispacion de las actividades en cada fase del proyecto
referenciado en la figura 5.

1.4.3 Cronograma de construccién y montaje.

A continuacion se mostrara cada una de las actividades de preparacién que seran
tomadas como primera medida para el inicio de la formulacion de la ruta critica cada fase
del proceso como mejora al proceso que actualmente lleva el taller de servicio

El cronograma asignado para la implementacion de todo el proceso de reparacion se
descompone las siguientes actividades mostradas en la tabla 2.

Se realiza la induccion al personal administrativo de los talleres de servicio sobre
las oportunidades de la estandarizacién de la metodologia propuesta.

- Se asigna un responsable para el seguimiento de la ejecucion de toda la ruta
critica de la metodologia Fix it right.

- Implementacion de reuniones semanales de los avances para la formulacién del
proyecto.

- Evaluacién de los roles que tendra la metodologia e identificar las personas
responsables que se ajustan a las diferentes etapas

Tabla 2. Plan de trabajo EDT
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Obtener el entendimiento del gerente general v de
gerente de servicio en la sucursal/concesionario

1 |- Explicar las operaciones de reparacion de FIR

- Wisitar al concesionario para ver las mejores

practicas

) Asignar una persona responsable para introducir las
operaciones FIR en la sucursal/concesionario

3 Realizar una reunion inicial en la
Sucursalfconcesionario

4 Disefiar las operaciones de reparacion FIR para la

situacion de la sucursalfconcesionario

5 | Asignar 2l Asesor Técnico

Preparar los materiales necesarios, herramientas, etc.

& .
Para las operaciones FIR

7 Preparacion de prueba y kaizen en la
sucursalf{concesionario

g Imicio oficial de las operacicnes FIR en la

sucursalf{concesionario

3 | Confirmar la efectividad [Diligenciar el KP1 de FIR)

10 | Realizar reuniones Kaizen de forma periédica

Fuente: Metodologia PMI

1.4.4. Roles de cada proceso en las operaciones de reparacion

Las anteriores funciones seran asignadas en el taller de servicio para atender la nueva
metodologia y asegurar el cumplimiento de los objetivos

» Funcion TA (ASESOR TECNICO EN EL TALLER DE SERVICIO)

Se crea esta nueva figura (Asesor Técnico) quien serd la persona con un alto nivel de
conocimientos técnicos, asi como de habilidades en cuidado del cliente y manejo de
qguejas. El TA confirma los sintomas con el cliente, realiza el diagndstico y el control de



calidad final, y también confirma la resolucion de las solicitudes del cliente (para casos
dificiles de reparacion) para los vehiculos de reparacion general

Necesidad de la funcidon TA: La funcion TA es necesaria, ya que proporciona una persona
gue tiene un alto nivel de conocimientos técnicos y habilidades que pueden confirmar y
diagnosticar los sintomas sefialados por el cliente, ademas de transmitir con precision
esta informacion al técnico, y llevar a cabo un control de calidad de reparacion. Debido a
esto, la asistencia técnica evita los vacios de informacion, diagnésticos erréneos y
reparaciones incompletas.

En este articulo, se denomina a la persona que cumple la funcién de TA un Asesor
Técnico (TA) (figura 5).

(2) Diagnostico E

Asesor Técnico

Cliente . .
Técnico

[1JCONFIRMA
SINTOMAS COM EL

CLIENTE

{3) INSP FINAL

EMTREGA A CLIENTE

COMNFIRMACION DE SOLJCION CON EL
CLIENTE

Figura 7. AT Asesor Tecnico
Fuente: Fixt IT Right

» Tareas asignadas

El Asesor Técnico pide al cliente que confirme los sintomas en su propio vehiculo junto
con el cliente.* Si el cliente no dispone de tiempo suficiente, el SA o TA explica la
necesidad de reunirse con ellos y piden al cliente programar otra cita.

El TA pregunta al cliente sobre la ubicacion de los sintomas, las condiciones de
operacion, etc. bajo las cuales ellos ocurrieron.* Utilizando el "Cuestionario de
Diagnostico (para Reparacion General) " que se muestra a continuacion, el TA se
entrevista con cliente y registra la informacion necesaria.

El TA reproduce los sintomas sefialados por el cliente junto con el cliente.* Silos sintomas
sefialados por el cliente no pueden ser reproducidos, el distribuidor debe ser contactado
para soporte técnico.



Si fuera necesario, el TA realiza una prueba de ruta con el cliente y reproduce los
sintomas. El TA entiende adecuadamente los sintomas sefialados por el cliente y las
condiciones bajo las cuales ocurre y las registra en la orden de reparacion.

A continuacion se muestra un ejemplo de los formatos de diagnéstico utilizados por el
Técnico Asesor (figura 6).

Diagndstico Eléctrico
I:lvmgl:um
Flaca vehiculo ORNo vehioulo Madeia [eonductor
Fecha del inddente; ! ! Maturaleradel incidente (en palsbras del diente];
Problema scurre []m problema se ha presentade
anteriormante? | En czo afirmativa,
Dnlmlpumull incluya copla de |a OR anterior)
Dmu:cnw E]I.we problema se ha presentado en otro
[repelar) wehiculo? [ En cxso afirmative diligencis
Intermtente binformadién adicional al final de la
[irregular) pdgina)
Temperaturs del motor I:Ilrh Dlibo I:Ic.i-mm D{usmlermmmua
Cima Dlr'u Elcmphcbo D.:Il:m: D{Lﬂ'-mlern:mn. Dldemu Dﬂm
g pelocdad Vehkula Emh Motor P
g Dlmelrmw DM desembragar E[l.n U DD‘!I‘D
g Enque accién Oen e Dceterande [CJtn redamiento
§ [ embragsr [CJoessceterardo  [Jrrenanco
I:Il.n mtopists I:Iinum rafparquesnds [:]:Imi.putt da Lavat el vehiculo
n que tondiciones I:Ilrrmu-uy paradas constantes Dmtnutsn una breve parada
I:IAI entender en la maflana Dmm. HCusl?
2 | s oo [Jrover decombusiste [ Jservedirecditn eléctrca Testigs de alerta
§ g I:I-Alrhw I:lsmrmn de carga I:[Prﬂnén de aceite thlu-dwdc transmisidn avtomdtica I:ll.nmndldoﬂemnr:
& Elbrmm Dmrtrublorm Doﬂmrﬁnm segurdac meiﬁumwm:mhledscﬂl DMﬂwuuw
H [Jrempertura [CJueiocmern [ Jractmetro Fundoramiento | [_Jincorects [ |Generanido
L]
2 Dmuld: combutible Dndm:m Do:m? Al mecidor DND'FuTmna
Ublcacisn [rracturacas
-
1 Interiones: _ R Ooe [Hoe | [ tunconsn
Exteriates: [Ome [Jme | [Jreermientes

Figura 6. Formato de diagnéstico utilizado por el TA Fuente: Fixt IT Right



2. RESULTADOS

En el momento de poner en marcha la metodologia FIx It Right se tendran los siguientes
resultados en las diferentes fases definidas en el taller de servicio para el proceso de
reparacion.

2.1Resultados Etapas del Proceso de Reparacion.

Recursos Humanos y Gestion de los Tiempos

Proceso de

i Parada ,

T=30 min T= 60 m Confirmacion T=120 min T max= 48 hrs T=FRM min T=15 min

- 4 ¥

Solicitud del Confirme el sintoma

cliente en con el cliente Realice el Diagnostico
Recepcion Uso de formatos de

| 8
1 Confirme que el
Identifica Realice la sintoma fue
lacaisa reparacion corregido con el
A
= 2 NO
Incluir cuestionarios dentifi
3 22 entifica
en la confirmacion la causa
), del sinfoma con el Explicacion al cliente
— — v M@ sarcrorm de los resultados del
- - T diligencia el g dlagnostlco Y los
formato SATC y == N trabajos realizados
Ejecutar un envia al drea técnica -
=T \_/
diagnostico  preciso Nysva pucre
basado en el nivel de
conocimiento técnico
Identifica
larausa
TA TA TL & NTL Técnico Asignado TA

Figura 4. Gestion de los Tiempos
Fuente: Etapa del Proyecto

A continuacion se identifican los resultados en cada fase de la ruta critica establecida
para el proceso de reparacion y diagnaostico.

2.1.1 Etapa de Confirmacion del Sintoma

Objetivo de este Proceso: Confirmar la solicitud del cliente y transfiere acertadamente las
reparaciones generales al TA (Asesor Técnico), esto permite al TA confirmar los sintomas
seflalados por el cliente y conducen a un correcto diagnostico y reparacion. La
productividad del TA (Asesor Técnico) generara mayor eficiencia enfocado a los
procedimientos de diagnéstico.



2.1.2 Etapa de Diagnostico

Los sintomas sefialados por el cliente se identificaran dentro de un tiempo especifico en
el taller de servicio. Las reparaciones y los repuestos necesarios para resolver los
sintomas sefialados por el cliente pueden ser claramente determinados.

El diagnostico no debe tomar mas de un determinado tiempo (en este caso, 2 hora como
maximo) para diagnosticar el vehiculo del cliente

2.1.3 Meétodo de parada

Cuando el técnico no pueda identificar el problema, el técnico asesor diagndstico con
precision junto con el apoyo de un Lider Técnico (TL) en el distribuidor. Quiere decir que
puede recibir el apoyo técnico necesario para el correcto diagnostico y prevenir la
ocurrencia de un caso por la reparacion basada en las suposiciones. Durante la
evaluacion del proceso de parada, fueron encontrados los siguientes resultados.

El proceso de parada se convierte una externalidad dentro del flujo normal de procesos,
se refiere a un proceso por el que la TA detendréa el diagndstico cuando la causa raiz no
puede ser identificada dentro de un cierto tiempo, por ejemplo 2 horas y solicitara
inmediatamente el apoyo técnico del distribuidor. Si el TA no puede identificar la causa
raiz, es necesario detener el trabajo inmediatamente y llamar al soporte técnico, incluso
antes de un cierto tiempo.

Necesidad de Detener proceso: Cuando la causa raiz de un problema que no puede ser
identificada aun cuando el diagndstico continla, el tiempo puede ser desperdiciado y la
sustitucion de piezas puede repetirse debido al uso de un método de ensayo y error
(hacer reparaciones sobre la base de suposiciones). Por lo tanto, cuando la causa no
puede ser identificada, detener el trabajo en un tiempo determinado impide la realizacion
de reparaciones sobre la base de suposiciones y minimiza los inconvenientes para el
cliente.

A continuacién un ejemplo de la estructura para promover la operacion.

Duefio/ Gerente de Sucursal/ Concesionario

Gerencia Organizacional, aprobacion del Presupuesto, verificacion del
Progreso, Gestién de la Organizacion

——

Gerente Posventa 6 de Servicio de la Sucursal / Concesionario.

istracion de las Oper Actuales, Instrucciones de Trabajo,
i6n de i 1

| Asesor de Servicio Asesor Técnico Controlador/Jefe de taller
‘ Cuidado del Cliente.

Soporte Técnico Asignacion de Trabajos

‘ Técnico. [

Reparacion y Mantenimiento.

Figura 7. Estructura para promover la operacion Fuente: Fixt IT Right



2.1.4 Etapa de Reparacion

Dentro de los resultados que generan mayor impacto en la satisfaccion al cliente, el
Técnico Asesor explica al cliente sobre los "resultados del diagnostico”, "repuestos
necesarias a reemplazar"”, "Los contenidos de reparacion”, "fecha de entrega" y "costo de
la reparacion” en palabras que el cliente pueda entender totalmente para asi obtener

aprobacion del cliente antes de la reparacion del vehiculo.
2.1.5 Etapa de Entrega al cliente y control de Calidad

Este proceso previene que el vehiculo sea entregado al cliente en un estado donde los
sintomas sefalados por el cliente no han sido resueltos. En esta etapa el técnico tendra
la responsabilidad de confirmar que los sintomas con el cliente fueron solucionados.

2.2 Fijacion de objetivos para la tasa Fix It Rigth

En la introduccién de las operaciones de reparacion Fix-it-Right la fijaciébn de objetivos
altos es importante en la medicion de los resultados de este programa. Medicién continua
de la tasa Fix-it-Right permite la confirmacion de los resultados de las operaciones de
reparacion FIR, y si estos resultados son de alguna manera pobres, entonces especifiqgue
la causa, e implemente las medidas de mejoramiento necesarias.

- La metodologia sera a través de encuesta al cliente CSl o una llamada PSFU
mediante las preguntas 1,2 y 3 sefialadas abajo a

- Calcule la tasa FIR de acuerdo a la siguiente formula. Después de introducir las
operaciones de reparacion FIR, el paso 1 es llevado a cabo continuamente y los
resultados son exhibidos en un grafico mensualmente para visualizar las tendencias.

Q1:"No"+ @2:"No"+@3:"No"

Niumero de unidades servidas

Tasa Fix it Right = (1 - )xwo

Con la férmula planteada se busca calcular la efectividad de la metodologia de la ruta
critica para los diagnésticos y reparaciones tomando como referencia las siguientes
variables:

Tabla 3. Indicadores de Gestion

Variable Descripcion
Q1 El vehiculo fue reparado correctamente desde la primera vez?
Q2. La reparacion se realizo en el tiempo prometido?
Qs: El tiempo de reparacion fue razonable?

Fuente: Fix It Right



Criterios de evaluacion

Si Q1 es “No” cuente las respuestas negativas
Si Q2 es “No” cuente las respuestas negativas
Si Q3 es “No” cuente las respuestas negativas

El nimero total de respuestas “No” de las preguntas 1 a la 3 = Numero de casos que
no fueron reparados en los tiempos establecidos.

3. CONCLUSIONES

- El uso de la metodologia PMI para formular la ruta critica de diagnéstico permitio
establecer unas actividades claras con la estandarizacion de tiempos que deberan
ser controlados por el taller de servicio.

- Mediante la formulacion de la metodologia Fix It Right, que tiene como significado
principal “Hacer la reparacion bien desde la primera vez”, se obtendra una alto
indice de satisfaccion al cliente.

- La implementacién del PMI en este proyecto, permitié involucrar los conceptos
Kaizen “mejoramiento continuo” generando ideas innovadoras para el proyecto

- Laidentificacion de un proceso claro y coherente mediante la estandarizacién de
la ruta critica, permitird reducir los tiempos muertos que no generan produccion al
taller de servicio.

- Teniendo un lineamiento claro de los alcances y objetivos de este proyecto, y
basados en las buenas practicas y recomendaciones del PMI, se minimizaran los
reprocesos generados por inadecuadas comunicaciones desde el interior del taller
de servicio.
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