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Resumen

Toyosa S.A. es representante de Toyota Motor Corporation TMC, una empresa
multinacional japonesa lider mundial en la produccién y venta de automoviles, siendo
la mas exitosa y respetada por su calidad y procesos claramente establecidos, como
representante de esta empresa multinacional tiene que alinearse a la filosofia Toyota
prestando un servicio de calidad a todos los concesionarios y taller de servicios que
tiene en Bolivia.

Toyota Motor Corporation exige a todos los concesionarios autorizados, que tengan
sus talleres de servicio post — venta estandarizados a nivel mundial, y para esto
tiene un programa de certificacion llamado Kodawari, el cual Toyosa S.A. regional El
Alto no cuenta con la misma, siendo que no cumple con el 100% de los requisitos, en
la actualidad, es decir, que sélo cumple con el 73 % de los requisitos para obtener
esta certificacion.

Por la situacion actual y por ser un concesionario de Toyota Motor Corporation TCM
se determinara un plan de accion a través del cual se obtendra la certificacion
Kodawari. Siendo esta un sinénimo de calidad en el servicio del area de post - venta
que presta Toyosa S.A. Regional El Alto.

Palabras clave:

Certificacion Kodawari — Calidad de servicio — Toyosa S.A. — Concesionario



Introduccidén

Para las empresas del sector automotriz a nivel mundial es de suma importancia
implementar sistemas de gestion de calidad dada su relacion directa con el usuario y
a la alta competitividad del sector, por ello se pretende con la organizacion,
documentacion, planeacion de los insumos y recursos tanto de personal como de
materiales mejorar la satisfaccion del cliente evidenciandose un mejor servicio en el
area de postventa, esto desde el punto de vista de los usuarios y desde el punto de
vista de las compaifiias.

El presente trabajo se realizara con la necesidad de evaluar el area de Postventa,
de la Regional El Alto de Toyosa S.A. con el propésito de incrementar la satisfaccion
de los clientes actuales y potenciales, para lo cual se opta establecer el Programa de
Certificacion Kodawari, el cual permite por medio de una evaluacibn manejar la
planeacién de sus actividades orientado a un mejoramiento continuo, conservando la
imagen corporativa de la marca Toyota a nivel mundial y lo mas importante la

satisfaccion de los usuarios del area de postventa.

Antecedentes

En 1937, se fundd Toyota Motor Corporation como una filial de Toyota Automatic
Works, uno de los mayores fabricantes de maquinas de tejer liderado por el “rey de
los Inventos “Sakichi Toyoda” (Toyosa S.A. Memorias, 2010).

El dinero que obtuvo al vender la patente de una de sus maquinas lo invirtié6 en
desarrollar y probar los primeros vehiculos Toyota y en el lanzamiento del primer
Coche Pequefio el modelo SA (primer vehiculo con el que Toyota ingresa al mercado
en 1947) (Toyosa S.A. Memorias, 2011).El objetivo de Toyota en los afios 40 y 50
era eliminar el tiempo y material desperdiciado en cada uno de los pasos de
produccion desde la materia prima hasta el producto terminado.

La ocupacién de las fuerzas militares estadounidenses en Japon en los afios 50
trajo consigo expertos en métodos estadisticos de Control de calidad en procesos

que estaban familiarizados con los programas de entrenamiento denominados TWI


http://es.wikipedia.org/wiki/Control_de_calidad

(Training Withinindustry) (es un programa de desarrollo para mandos intermedios,
cuyo objetivo es elevar su preparacion para que puedan desempeiiar eficazmente las
tareas de supervision en planta) cuyo propdsito era proveer servicios de consultoria a
las industrias relacionadas con la Guerra. Estos conocimientos metodoldgicos los
impartieron W. Edwards Demingy Joseph M. Juran; siendo muy facilmente
asimilados por los japoneses (Likert, 2001, pag. 34)

Mediante la implementacion de estos conocimientos en el proceso productivo
Taiichi Ohno, quien fuera entonces primero Jefe de Taller, para mas adelante
convertirse en el Vicepresidente Ejecutivo de Toyota Motor Corporation (TMC),
desarrollo el sistema de produccién Toyota (TPS) establecido sobre la base de dos
conceptos:

e Jidoka (Automatizacion con un toque Humano)
e Justo a tiempo

Los conceptos se basan en una filosofia de trabajo estandarizado, Kaizen y
respeto a las personas, estos fueron los motivos que le brindaron a Toyota Motor
Company la ventaja competitiva en el mercado mundial

Aproximandonos ya a su 65 Aniversario, de la naciente Toyota Motor Company,
fundada por Kiichiro Toyoda, el hijo del Sr. Sakichi Toyoda, Toyota se ha convertido
en la compafiia lider que es actualmente en la produccion de vehiculos a nivel
mundial siendo un ejemplo para otras compafias (Toyosa S.A. Memorias, 2011).

Toyota ocupa el primer lugar en la fabricacion de automoviles y unidades
vendidas a nivel mundial, es de lejos el mayor fabricante japonés de vehiculos,
produciendo mas de 4.5 millones de unidades por afio (Toyosa S.A. Memorias ,
2012).

Actualmente Toyota se encuentra en mas de 35 paises a través de sus
concesionarios y fabricas de ensamblado alrededor del mundo que practican la
filosofia de mejora continua (Kaizen) en sus procesos. (Toyosa S.A. Memorias, 2011)

En 1981, en la ciudad de Cochabamba nace Toyosa S.A. como distribuidor
exclusivo de la marca de vehiculos Toyota, comercializando productos y servicios de
calidad. (Toyosa S.A. Memorias , 2012).


http://es.wikipedia.org/wiki/Training_Within_Industry
http://es.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming
http://es.wikipedia.org/wiki/Joseph_M._Juran

Fue fundada por su actual Presidente Ejecutivo Sr. Edwin Saavedra Toledo, quien
con un alto espiritu trabajador y actitud ganadora logré consolidar o que es hoy en
dia la empresa lider en el rubro en Bolivia.

El esfuerzo y la dedicacion de nuestro Presidente Ejecutivo, se ven reflejados en
el crecimiento, innovacion y desarrollo que logramos en la actualidad.

Toyosa S.A. es considerada una de las empresas mas grandes y sélidas del pais.
El esfuerzo puesto en estos 35 afios de trabajo es reconocido por miles de familias
bolivianas, poseedoras de un vehiculo Toyota, que desde el momento de la compra,
pasan a ser parte de la Gran Familia Toyosa.

Para la empresa automotriz mas importante del pais, es primordial la satisfaccion
plena de sus clientes y por este motivo busca un servicio de excelencia mediante la
filosofia de la mejora continua en la atencion post venta.

Nuestra empresa esta conformada por un equipo de apasionados perfeccionistas,
que busca satisfacer las necesidades de nuestra comunidad, distribuyendo el mejor
producto a precios acordes al mercado nacional, orientado al logro de nuestros
objetivos:

Generar relaciones duraderas con proveedores y concesionarios para distribuir
vehiculos de gran calidad a precios razonables.

Servir a la sociedad contribuyendo a la seguridad y protegiendo el medio
ambiente.

Trabajamos en beneficio de nuestros clientes.

1. ¢,Quiénes Somos?

Somos representantes de Toyota Motor Corporation TMC, una empresa
multinacional japonesa lider mundial en la produccién y venta de automdviles, por ser
la mas exitosa y respetada por su calidad y procesos claramente establecidos.

La empresa va progresando en funcion a la expansion y necesidades del mercado
por lo que diversifica sus productos incluyendo diferentes marcas como camiones
Hino, linea automotriz de lujo Lexus, maquinaria pesada Volvo, maquinaria agricola
Kubota, montacargas Toyota, neumaéticos Bridgestone, el lanzamiento de
motocicletas Yamaha y Gruas Unic que son una innovacidn en ingenieria.

(www.toyosa.com/nosotros, 2019).



Un convenio suscrito con la multinacional petrolera espafiola Repsol, nos permite
distribuir lubricantes en todo el mercado boliviano. El producto es fabricado en favor
del medio ambiente, razén por la cual no contamina. Los aceites fueron desarrollados
en especial para motorizados del sector de transporte pesado, agricultura e industria,
sin dejar de lado las motocicletas y vehiculos livianos, ofreciendo una cartera de méas
de mil productos con homologaciones americanas, europeas y asiaticas.

En Bolivia, como en todo el mundo, Toyota tiene como base fundamental en todas
sus operaciones el Sistema de Produccién Toyota (TPS), una filosofia orientada a
optimizar todos los procesos de produccion para lograr productos de la mas alta
calidad y al mas bajo costo. Este sistema ha sido definido como una metodologia —
filosofia de excelencia y mejora continua (kaizen) orientada a eliminar el desperdicio
y actividades que no le dan valor agregado a los procesos para la fabricacién,
distribuciéon y comercializacion de productos y/o servicios, aumentando el valor de
cada actividad realizada y eliminando subprocesos que no se requieren, permitiendo
a las empresas reducir costos, mejorar procesos, eliminar desperdicios, aumentar la
satisfaccion de los clientes y mantener el margen de utilidad.

Brinda servicio a miles de clientes a través de 17 Sucursales, 7 talleres, 2 talleres
de pre entrega y 2 concesionarios dedicados a la venta de automdviles, partes y
servicios de taller.

Toyosa S.A. inicio sus actividades en la ciudad de El Alto a fines de la gestion
2006, al identificar a esta ciudad como un mercado de alto potencial de crecimiento y
poder adquisitivo, fue entonces que se invirti6 en la construcciébn un taller de
mecanica y chaperia.

La regional de Toyosa S.A. El Alto solo contaba con un pequeiio taller situado en
la avenida 6 de Marzo a media cuadra del cruce Viacha frente a la Aduana Nacional
de Bolivia, el personal estaba constituido por un administrador, dos mecanicos y
algunos ayudantes. Los trabajos que se realizaban en el taller eran provenientes del
departamento de Oruro principalmente camiones de la marca HINO, con el tiempo el
incremento en la demanda de trabajos obligaron a realizar una ampliacién del taller
de la regional modificando su estructura organizacional con un gerente regional y dos

ejecutivos de venta.



A mediados del 2011 se sumaron tres mecanicos y un jefe de taller debido al
crecimiento de la regional se vio la necesidad de crear nuevas areas y cargos dentro
del taller para cumplir con los parametros dentro de un trabajo eficiente de acuerdo
con la filosofia Toyota.

1.1. Nuestra Cultura

Toyosa S.A. cuenta con la filosofia empresarial mas admirada del mundo que
promueve entre sus empleados un espiritu de colaboracion, fomentando que
continuamente sugieran mejoras para su trabajo.

1.2. Nuestra Misién

Brindar a nuestros clientes, servicios y productos automotrices de excelencia.
1.3. Nuestra Vision

Ser la empresa distribuidora automotriz mas admirada y respetada en
Sudameérica.

1.4. Nuestros Valores

e El cliente es primero (Omotenashi), nos esforzamos por ofrecer al cliente un
excelente servicio y hacemos todo lo posible porque tenga la mejor
experiencia de compra y posesion, hospitalidad que buscamos transmitir
desde que llegan hasta que se van.

e Mejoramiento Continuo (Kaizen), buscamos la excelencia para mejorar
nuestro negocio a través de nuestras mejores ideas y nuestros mayores
esfuerzos.

e Compromiso (komittomento), somos responsables con nuestra gente, la
comunidad y el medio ambiente.

e Respeto por las personas (Hito No Sonch@), respetamos a todos quienes
trabajan con nosotros, promoviendo una sélida combinacion del esfuerzo
individual y el trabajo en equipo.

e Integridad (Seigd Sei), trabajamos con honestidad, lealtad vy

responsabilidad, bajo principios éticos y morales.



1.5. Nuestra Filosofia

El Toyota Way se basa en la Guia de Principios Toyota y expresa las creencias y
valores compartidos por el personal, alentando la construccion de una cultura
corporativa que garantiza un espiritu comun y un modo de ser y de actuar.

El Toyota Way se sostiene en dos pilares fundamentales (Toyota Way, 2001) (Ver

gréafico 1):

Figura N° 1 Toyota Way

Mejora Respeto por las
continua personas

Fuente: Eleboracion Propia, 2019

Para fortalecer los fundamentos de negocio de los Concesionarios, TSM (Toyota
Customer Service Workshop Management) empezé una coleccion de iniciativas
dirigidas a mejorar la productividad de los Concesionarios. Al cabo del tiempo se
desarroll6 herramientas de apoyo a la implementacion como un paquete dirigido a
estandarizar las operaciones en todas las aéreas del Concesionario y se introdujo un
sistema de certificacion.

En 1996 se promovieron actividades dirigidas a una alta productividad y
propuestas de productos, TSM-Ply TSM 3P.

En 1997 — 2001 se reforzaron actividades dirigidas a alta productividad mas
rentabilidad TSM 5P.

En 2002 paquetes de implementacibn y sistemas de certificacion para
estandarizacion, se lanzo el programa actual TSM Béasico y TSM Avanzado.

El programa Basico TSM ha sido remplazado por el Programa TSM Kodawari,

para certificacion de todos los Concesionarios para 2011.



Planteamiento del problema

2. Qué es el Programa Kodawari

Un programa para proporcionar una respuesta precisa a las solicitudes del cliente
y para cumplir con los tiempos de entrega prometidos.

La palabra japonesa “Kodawari” significa “algo que una persona insiste en hacer”.
(Programa TSM Kodawari, 2014).

La Regional El Alto de Toyosa S.A. no cuenta con la Certificacion TSM Kodawari a
nivel mundial esta certificacion es una garantia respecto a la filosofia que Toyota
Motor Corporation apoya en los distintos concesionarios autorizados.

Por este motivo y por ser un concesionario de Toyota Motor Corporation se debe
establecer un programa a través del cual se obtendra la certificacion Kodawari,
siendo esta un sinénimo de calidad en el servicio del area de post venta que presta la
regional de Toyosa S.A. El Alto.

Para la obtencion de esta certificacion la regional debe pasar una rigurosa
evaluacion por parte de altos ejecutivos de Toyota Motor Corporation, quienes son
enviados desde la planta de servicios central en Japén con el objetivo de constatar
gue la Regional cumple con los requisitos establecidos por Toyota Motor Corporation
gue le permita acceder a la certificacion.

De acuerdo con la ultima evaluacion realizada por el departamento de servicios de
post venta la Regional obtuvo una calificacion de 73 puntos sobre 100, siendo
necesario obtener un puntaje superior 100 para alcanzar la certificacién buscada. Ver

(grafico 2)



Figura N° 2 Odémetro Kodawari
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Fuente: Informacion de la Evaluacién Kodawari TSM, 2019

2.1. CSl indice de Satisfaccién del Cliente

La calidad del servicio de post - venta es una parte fundamental para Toyosa S.A.
por ser un concesionario de Toyota, que exige a todos los paises que realicen
evaluaciones internas para medir el agrado de la satisfaccion de los clientes en
cuanto al servicio.

El CSI (indice de satisfaccion del Cliente) es un informe que es realizado por una
institucion externa GRUPO MORI que mide la calidad del servicio post — venta en los
concesionarios de Toyosa S.A. en todo el pais.

Segun los informes del GRUPO MORI el taller de la Regional El Alto no esta

obteniendo el indice esperado como se espera. Ver cuadro N° 1)

Tabla N° 1 indice de Satisfaccién del Cliente CSI del mes de marzo

Cod SUC - | Sueursal = CSITOTAL Citas/ Acceso al servicio Ingreso del vehiculo al taller Calidad del trabajo en el Taller Calidad del trabajo completado Instalaciones

S10 BANZER 8158 76,85 8337 87,00 78,69 80,95
=11 EQPT 79,35 90,67 8322 79,72 75,51 77,33
=12 MTRO 81,85 90,00 85,10 86,00 7813 7793
S20  HOLGUIN 8463 88,45 85,68 90,59 80,78 82,67
= EA 83,36 8462 8573 86,00 81,67 80,93
=30 CBBA 83,06 7850 85,50 83,00 82,83 81,40
Total 82,76 83,80 84,83 86,92 79,83 80,95

Fuente: Informacion del CSI GRUPO MORI



Descuero con los informes del CSI de la gestion pasada la regional no llego al
cumplimiento esperado en la satisfaccion del cliente en los servicios que proporciona
de mecénica, chaperia y mantenimiento, ya que la garantia que cubre es 125000

kilometros por cada unidad vendida por Toyosa S.A. (Ver cuadro N° 2)

Tabla N° 2 Evolucién del CSl en la gestién 2018

Evolucion del CSI 2018

86

85

84

83

82
81

80

79

ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18

Fuente: Elaboracién Propia con base en los informes del GRUPO MORI

2.3. Causas raiz del Problema

También conocido como Diagrama causa efecto o diagrama espina de pescado, el
nombre de este diagrama hace honor al DR. Kaoru Ishikawa donde él desarroll6 esta
herramienta mediante la observacion de que un procedimiento no puede ser
predecible sin tomar en cuenta todos aquellos factores que pueden originar aquel

proceso y de qué forma se interrelacionan entre si. (Ver figura N° 3)
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Figura N° 3 Diagrama de Causa y Efecto Ishikawa

MATERIAL METODO
ACTIVOS OPERACIONES

< No cuanta con un
almacén de repuestos

adecuado

< No cuenta con un area
dedicada en la Orden de
Reparacién (Documentos o

Procesos no sistema de computo)
No cuenta con bafios documentado - Falta de disponibilidad
ol dossperadel . i
waller <—  Herramientas requerida
obsol_etas o “Como establecer el Programa
deterioradas TSM Kod i,enla R g i 1EI

,“,“,‘,‘ ,‘ Alto Toyosa S.A. para que cuente

con esta certificacion"

No hay cronograma
para las reuniones _—,

Kaizen <—— Personal

Poca desmotivado
No existe formato de
medicién de la —
capacidad, eficiencia
y productividad del
area de servicios

comunicacién

< Falta de compromiso con
actividades kaizen

MEDICIONES PERSONA
INDICADORES MANO DE OBRA

Fuente: Elaboracion Propia, 2019

Con el fin de establecer las causas raices que no permiten que el taller de la

Regional El Alto sea un taller certificado por el Programa TSM Kodawari.

2. 4. |dentificacion del Problema

“Como establecer el Programa TSM Kodawari, en la Regional El Alto Toyosa S.A.

para que cuente con esta certificacion.”
Objetivos
3. Objetivo General

Establecer el Programa TSM Kodawari en area de servicios del taller de Toyosa

S.A. Regional El Alto, para obtener la certificacion de Toyota Motor Corporation
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3.1 Objetivos Especificos

e Estudiar los lineamientos del Programa TSM Kodawari

e Proponer y establecer los requerimientos del programa TSM Kodawari

3.2. Resultados Esperados

Certificacion del Programa TSM Kodawari

Justificacion

4. Justificacion Metodologica

Para alcanzar los objetivos del presente trabajo, se estableci6 métodos y técnicas
de investigacion, a través de un diagndstico de la situacion actual, apoyandose en
métodos de recoleccion de informacion como el método de observaciéon y la método
de plan de investigacion, técnicas que nos permite obtener informacion valiosa para

conocer las causas del problema.

4.1. Justificacion Practica

Se justifica ya que se aplica en la realidad del Taller de Mecanica de Toyosa S.A.
Regional El Alto, Se tomaran las respectivas herramientas analiticas que se utilizaran
en el desarrollo del Programa TSM Kodawari basado en la filosofia del Toyota Way
(Manera Toyota) y sus valores que son el Kaizen (Mejora Continua) y el Respeto por
las Personas, permitird desarrollar la propuesta de los requerimientos del programa
TSM Kodawari.
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Marco Teébrico

Después de definir el problema, objetivos, alcances, se continuard con el marco
tedrico, el cual presentara las bases conceptuales que sustentaran teéricamente la
investigacion.

Por medio del proceso administrativo se elaborara un plan de accion que permita
desarrollar la propuesta de forma ordenada,

Se tomaran las respectivas herramientas analiticas que se utilizardn en el

desarrollo del programa basado en la filosofia Toyota Way (Manera Toyota).

5. Administracion

Es el proceso de disefiar un entorno en el que, trabajando en grupos los individuos
cumplan eficientemente los objetivos especificos (Administracion una perspectiva
global; (Kootz & Weinz, 1998, pag. 6).

5.1. Proceso Administrativo

Las diversas funciones del administrador, en conjunto, conforman el proceso
administrativo el Proceso Administrativo esta conformado por las siguientes
funciones (Chiavenato, 1999, pag. 317)

e Planificacion
e Organizacion
e Direccién

e Control
5.2. Planeacion
La planeacion figura como la primera funcion administrativa precisamente por ser

la que sirve de base para las demas determinando por anticipando cuales son los
objetivos a alcanzarse y qué se debe hacer para conseguirlos.
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Por lo tanto, la planificacion consiste en “Decidir cursos de accién que vayan
acordes con objetivos y/o metas para el logro eficiente y eficaz de los mismos
.Planificar consiste en reflexionar sobre la naturaleza fundamental de la organizacién
y decidir como conviene situarla o posicionarla en su entorno” (Administracion una
perspectiva global; (Kootz & Weinz, 1998, pag. 198)

Empieza por la determinacion de los objetivos y detalla los planes necesarios para

alcanzarlos de la mejor manera posible. (Chiavenato, 1999, pag. 228)

5.2.1. Niveles de Planeacién

La planeacion es un proceso complejo que involucra una serie de etapas y
elementos interrelacionados, el valor de la planeaciéon radica en el proceso del
mismo. Para ello existen tres niveles de planeacion:

e Planeacion Estratégica.- Consiste en establecer planes maestros que
conforman el destino de la empresa proyectada a largo plazo, abarca a la
empresa como totalidad esta definida por la clpula de la empresa.

e Planeacion Téactica.- Traduce los planes estratégicos a planes y metas
especificos que son mas relevantes para la unidad organizacional particular,
proyectada a mediano plazo.

e Planeacién Operativa.- Identifica los procedimientos y las acciones
especificas que se requiere en los niveles inferiores de la organizacion,
realizada para cada tarea o actividad, proyectada a corto plazo, esta definida

para cada tarea

5.2.2. Clases de Planes

La planeacién produce un resultado inmediato el plan, y este constituye el evento
intermedio entre el proceso de planeacién el proceso de implementacion de esta. Un
plan es un curso predeterminado de accion durante un periodo dado, por ello existen

cuatro tipos de planes que son:
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e Plan de Procedimientos
e Plan de Presupuestos
e Plan de Programa

¢ Plan de Normas/Reglas

5.3. Organizacion

Es la parte de la administracién que supone el establecimiento de una estructura
intencionada de los roles, papeles y tareas que los individuos deberan desempefiar
en una empresa. Se trata entonces del instrumento administrativo, y no de un fin en
si mismo (Kootz & Weinz, 1998, pag. 245) .En este sentido la organizacion consiste
en:

e Dividir el trabajo , identificacion y clasificacion de las actividades
requeridas

e Agrupara actividades en una estructura l6gica para el cumplimiento de
los objetivos

e Designar a las personas para que las lleven a cabo

e Asignar los recursos

e Coordinar los Esfuerzos

5.4. Direccién

La direccidn, tercera funcion administrativa, sigue a la planeacion y a la organizacion.
La direccion estéa relacionada con la accion, como la puesta en marcha, y tiene que
ver mucho mas con las personas, esta directamente relacionada con la disposicion
de los recursos humanos de la empresa (Chiavenato, 1999, pag. 237)
La direccién puede darse en tres niveles diferentes:
e Direccion Global.- abarca la empresa como una totalidad; es la direccion
propiamente dicha, concierne al presidente de la empresa y a cada director en

Su respectiva area, corresponde al nivel estratégico de la empresa
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e Direccion Departamental.- Abarca cada departamento o unidad de la
empresa .Es la llamada gerencia cobija al personal de mandos de medios, es
decir, el plano intermedio del organigrama, corresponde a la nivel tactico de la
empresa

e Direccion Operacional.- Orienta a cada grupo de personas o tareas. Es la
llamada supervision, agrupa al personal representando en la base del
organigrama y corresponde al nivel operacional de la empresa en este nivel se
realizan todas las operaciones necesarias para la elaboracion del producto o

servicio (Chiavenato, 1999, pag. 9).

5.5. Control

La prueba definitiva de una Administracién efectiva es el resultado que logra, es
decir, producir los resultados deseados. En virtud a lo anterior, es necesario contar
con instrumentos que permitan evaluar los resultados y, si se quiere, adoptar
medidas correctivas para alcanzarlos.

Es el proceso que permite garantizar que las actividades reales se ajusten a las
actividades proyectadas (Kootz & Weinz, 1998, pag. 593).

La Administracion tiene como cimiento a la Planificacion, sobre ella descansan,

como columnas de apoyo la Organizacion, Direccién y Control.

5.6. Enfoque sistémico de la Administracion

El enfoque sistémico de la Administracion permite considerar a la “realidad” como
un todo funcional cuyo comportamiento se estudia a partir de una vision integral, esta
forma de ver la realidad contribuye favorablemente al estudio de la administraciéon
(Limusa, 1997, pag. 17)

Por lo tanto debemos considerar al sistema como un “conjunto organizado,
formando un todo, en el que cada una de sus partes esta ordenada a través de una

ordenacion légica que encadena sus actos con un fin comun.
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5.7. Calidad

En la actualidad ya no podemos hablar s6lo de calidad del producto o servicio,
sino que la nueva visién ha evolucionado hacia el concepto de la calidad total (TQM)

En este trabajo consideraremos esta definicién, por lo que entendemos calidad
como “satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente”. (Trujillo, pag.
24)

5.8. Estrategia de calidad

En este sentido, las distintas estrategias que puede seguir la empresa respecto a
la calidad

e Centrarse en la calidad del bien o servicio

e Implantar un sistema de calidad

e La certificacién de productos y/o sistemas de calidad.

5.9. Sistemas de calidad

Es el conjunto de toda la estructura organizativa, con sus responsabilidades
politicas, los procesos y los recursos que se disponen para llevar a cabo la gestion
de la calidad. Constituye todo el conjunto de los planes formales de calidad. (Trujillo,
pag. 191)

e Calidad es hacer bien el trabajo todas las veces, en todas las etapas.

e Calidad es prevenir errores

e Calidad es responder a los usuarios internos y externos

e Calidad es involucrar a todos los actores dentro del sistema para lograr

objetivos comunes.
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5.10. Estructura Organizacional

Es la jerarquia de funciones y responsabilidades que define una organizacion para
lograr sus objetivos. Es la manera en que la organizacion organiza a su personal, de
acuerdo con sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la
misma. (Total Quality Control, pag. 121)

5.11. Planificacion Estratégica

Constituye al conjunto de actividades que permiten a la organizacion trazar un
mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado. Una correcta
planificacion permite responder las siguientes preguntas en una organizacion:

e (A ddénde queremos llegar?

e ¢Qué vamos hacer para lograrlo?

e« ¢COmo lo vamos hacer?

e ¢Qué vamos a necesitar?

5.11.1 Recursos

Es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los
objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero etc. (Aaron,
pag. 31).

5.11.2 Procesos

Son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en
producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se
encuentran identificados.

Los procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion y las

actividades asi como sus responsables. (Masaki, pag. 55)
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5.11.3. Procedimientos

Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos detallados que
se deben realizar para poder transformar los elementos de entradas del proceso en
producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizaciébn decide si
documentar o no los procedimientos con el fin de estandarizar las actividades que

conforman el proceso (Kootz & Weinz, 1998, pag. 785)

5.12. Toyota Way

El Toyota Way se basa sobre dos fuertes pilares “Mejora continua” y el “Respeto
por la gente”. Nunca estamos satisfechos con lo que tenemos y siempre buscamos
mejorar nuestro negocio a través de nuestras mejores ideas y nuestros mayores
esfuerzos. Respetamos a la gente y creemos que el éxito de nuestro negocio se
debe a las personas y a los buenos equipos de trabajo. Esperamos que todos los
miembros de Toyota, en cualquier nivel, apliquen estos dos valores en su trabajo

diario.

5.12.1. Mejora continua (Kaizen)

o Desafio: Tenemos una vision a largo plazo, enfrentando los desafios con
valor y creatividad para concretar nuestros suefos.

o Kaizen: Mejoramos continuamente la operacion de nuestro negocio,
buscando siempre la innovacién y la evolucion.

« Genchi Genbutsu: Practicamos Genchi Genbutsu, vamos a la fuente para
encontrar los hechos que nos permitan tomar decisiones correctas, construir
consenso Yy alcanzar los objetivos a la mayor velocidad posible. (Toyota Way,
2001)
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5.12.2. Respeto por las Persona

o Respeto: Respetamos al préjimo, nos esforzamos para comprender a los
demas, asumimos responsabilidades y ponemos lo mejor de nosotros para
construir confianza mutua.

« Trabajo en equipo: Estimulamos el crecimiento personal y profesional,
compartimos las oportunidades para el desarrollo y maximizamos el

desemperio individual y grupal. (Toyota Way, 2001)

5.12.3. Kaizen

Definicion:

KAI significa 'cambio'.
ZEN significa 'bueno’.

El significado de la palabra Kaizen es mejoramiento continuo y es una filosofia que
se compone de varios pasos que nos permiten analizar variables criticas del proceso
de produccién y buscar su mejora cada dia con la ayuda de equipos
multidisciplinarios. Esta filosofia lo que pretende es tener una mejor calidad y
reduccion de costos de produccién con simples modificaciones diarias. (Toyosa S.A.
Memorias, 2011)

Al hacer Kaizen los trabajadores irdn mejorando los estandares de la empresa y al
hacerlo podrén llegar a tener modelos de muy alto nivel alcanzando los objetivos de
la empresa, por esta razén es importante que los estandares nuevos creados por
mejoras o0 modificaciones sean analizados y contemplen siempre la seguridad,
calidad y productividad de la empresa. Su origen es Japonés como consecuencia de
la segunda Guerra Mundial, por lo que el Dr. William Edwards Deming introduce
nueva metodologia para mejorar el sistema empresarial. (Masaki, pag. 37)

“{Hoy mejor que ayer, maifnana mejor que hoy!” el significado es que siempre
es posible hacer mejor las cosas. En la cultura japonesa esta implantado el concepto
de que ningun dia debe pasar sin una cierta mejora partiendo del principio de que el

tiempo es el mejor indicador aislado de competitividad, actia en grado optimo al
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reconocer y eliminar desperdicios en la empresa, sea en procesos productivos ya
existentes o en fase de proyecto, de productos nuevos, del mantenimiento de

maquinas o incluso de procedimientos administrativos (Aaron, pag. 4)

5.13. Ciclo Deming

El Ciclo de Deming es una estrategia de mejora continua de la calidad basada en
cuatro pasos, también se denomina PDCA por sus siglas en inglés. (Masakilmai,
pag. 98)

e Plan (Planear): en esta fase el equipo pone su meta, analiza el problema y

define el plan de accién

e Do (Hacer): Una vez que tienen el plan de accion este se ejecuta y se

registra.

e Check (Verificar): Luego de cierto tiempo se analiza el resultado obtenido.

e Act (Actuar): Una vez que se tienen los resultados se decide si se requiere

alguna modificacion para mejorar.

El ciclo de Demingse utiliza para lograr la mejora continua de la calidad de un
proceso dentro de una empresa u organizacion, este consiste en una secuencia
l6gica de cuatro pasos, los cuales se deben llevar a cabo ordenadamente.

Se dice que la fase de Mejora Continua del Servicio representa una parte
importante en las etapas de verificacion y actuacion, sin embarco también resulta

indispensable para establecer las etapas de planificar y hacer
5.14. Herramientas de Gestion de Control
5.14.1. Diagrama de causa u efecto (Ishikawa)
El diagrama causa-efecto, también conocido como diagrama de espina de

pescado o diagrama de Ishikawa permite identificarlas posibles causas asociadas a

un problema (efecto) estructurado segun una serie de factores genéricos. Es decir,
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detectada una no conformidad (efecto), es necesario investigar las causas que la
provocan.

Con esta técnica se pretende que el empleado persiga un determinado objetivo,
como la mejora de la eficacia, la reduccién de los rechazos, etc., que puede alcanzar
o influir sobre el mismo, descubriendo las causas que lo originan. De esta manera,
primero determina el origen (causa) de un problema para posteriormente solucionarlo
de manera eficaz. (Guillo, pag. 174)

Estos diagramas se utilizan para analizar las caracteristicas de un proceso o
situaciéon y los factores que contribuyen a ellas. Los diagramas de causa y efecto
también se llaman diagrama de pescado o graficas de hueso de goodzilla. (Masaki,
pag. 287)

El problema analizado puede provenir de diversos ambitos como la salud, calidad
de productos y servicios, fenébmenos sociales, organizacion, etc. A este eje horizontal
van llegando lineas oblicuas -como las espinas de un pez- que representan las
causas valoradas como tales por las personas participantes en el andlisis del
problema. A su vez, cada una de estas lineas que representa una posible causa,
recibe otras lineas perpendiculares que representan las causas secundarias. Cada
grupo formado por una posible causa primaria y las causas secundarias que se le
relacionan forman un grupo de causas con naturaleza comun. Este tipo de
herramienta permite un analisis participativo mediante grupos de mejora o grupos de

andlisis (Kaizen la clave del éxito; Robert Maurer: Pag. 321).

5.14.2. Gréficas

Los datos de muestra se trazan en puntos sobre el grafico para evaluar las
situaciones y tendencias del proceso, existen muchas clases de graficos empleados,
que dependen de la forma deseada y del propdsito del analisis. Las graficas “de
barras” comparan los valores por medio de barras paralelas en tanto que las
“‘lineales” son utilizadas para mostrar variaciones durante un periodo. Los graficos
“circulares” indican la division por categorias de valores, y las de “radar”, ayudan al

analisis de concepto previamente evaluado.


http://es.wikipedia.org/wiki/Salud
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Sector_servicios
http://es.wikipedia.org/wiki/Grupo_de_trabajo
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5.14.3. Las 5S

El método de las 5S, asi denominado por la primera letra del nombre que en
japonés designa cada una de sus cinco etapas, es una técnica de gestion japonesa
basada en cinco principios simples. Se inici6 en Toyota en los afios 1960 con el
objetivo de lograr lugares de trabajo mejor organizados, mas ordenados y mas
limpios de forma permanente para lograr una mayor productividad y un mejor entorno
laboral.

PASO 1, SIRI. (Organizar): Separa todo entre lo necesario y lo innecesario,
desechar las cosas innecesarias.

PASO 2, SEITON. (Poner las cosas en orden): Las cosas deben mantenerse en
orden de manera que estén listas para ser utilizadas cuando se necesiten.

PASO 3, SEISO. (Limpieza): Mantener limpio el lugar de trabajo.

PASO 4, SEIKETSU. (Aseo personal): Hacer del aseo y de la pulcritud un héabito,
principiando con la propia persona.

PASO 5, SHITSUKE. (Disciplina): Seguir los procedimientos del taller, o del area
de trabajo.

5.15. Programa TSM Kodawari

TMC (Toyota Motor Corporation) suministra esta guia como una herramienta de
apoyo para ayudar en la implementacion del programa TSM Kodawari. Este
programa esta disefiado para asegurar las operaciones fundamentales a nivel de
Concesionario con base en estos dos importante principios: el punto de vista del
cliente y la responsabilidad del Concesionario de la Franquicia TOYOTA.

La guia de evaluacion Kodawari se divide en tres partes: (Ver Anexo N° 1)


http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Toyota
http://es.wikipedia.org/wiki/A%C3%B1os_1960
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5.15.1. Activos

Se compone de 38 preguntas las cuales se refieren a todos los lineamientos de
evaluacion relacionados con la imagen y presentacion de cada una de las areas del
concesionario.

Las &reas en que se divide son:

e Exterior del Concesionario.- Se refiere a todo lo que son letreros y

sefalizaciones.

e Interior del Concesionario.- Se refiere a la sefalizacion en el interior del

concesionario y la sala de espera para clientes.

e Recepcion de Servicios.- Esta area es la recepcion y control de citas con los

clientes, cargo de la mano de obra y programa de mantenimientos.

e Taller.- Se refiere a las instalaciones, herramientas y equipo general de

servicios.

e Taller y Almacén de partes.- Son los catalogos de partes, bastidores de pedido

especial, sistema de computo de partes y precio.

5.15.2. Operacion

Se compone de 31 preguntas corresponden a la parte operativa la cual indica los
requerimientos minimos para ejecutar la operacion de servicio.

Las areas en que se divide son:

e Recepcion de Servicios.- Es todo el registro de los datos del cliente, los datos
del vehiculo y estado de ingreso, fecha de recepcion y entrega, trabajo
realizado y el costo del servicio.

e Oficina/Sala de Reuniones.- Se refiere a la revision de las Orden de Trabajo
(OT)
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5.15.3. Personal

Integrado por 8 preguntas que indica el requerimiento minimo de Recursos
Humanos para cubrir las necesidades de cada area del distribuidor.

Las &reas en que se divide son:

e Oficina/Sala de Reuniones.- Es la parte de organizacion, descripcion de
puestos, capacitacion del personal, manejo de clientes, personal de
diagndstico, reuniones kaizen.

e Recepcion de Servicios y mostrados de Ventas de partes al detalle.- Es el
personal del frente que tiene que utilizar un gafete con su nombre para su
identificacion.

e Personal de recepcion de servicio y de venta de partes al detalle

5.15.4. Como usarlo

Para completar una evaluacién de Concesionario eficiente mediante esta guia, se

recomienda tomar en cuenta los siguientes:
5.16. Antes de la Evaluacion

Es necesario que decida el flujo de la evaluacion, en base a la distribucion del
Concesionario, a fin de minimizar el tiempo de evaluacién. Se puede decidir este flujo

usando los siguientes pasos:

Dibujar un diagrama simple con las areas principales del Concesionario.

Ejemplo:

Tabla N° 3 Diagrama de las Areas del Concesionario

Partes
Exterior y estacionamiento | Recepcién de servicio

Taller

Fuente: Guia Kodawari
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Concesionario:

Determinar los posibles flujos de evaluacién

Ejemplo:

Para Concesionario (A): algunos posibles flujos son:

_ Exterior _ Recepcion _ Taller _ Partes

_ Exterior _ Recepcion _ Partes _ Taller

__Partes _ Taller _ Recepcion _ Exterior

__Taller _ Partes _ Recepcion _ Exterior

Seleccionar el flujo de evaluacion.

Debe ser un flujo en una direcciéon que evite desperdiciar el tiempo o esfuerzo del
evaluador al moverse de un lugar a otro, y elimine la necesidad de pasar dos veces
por el mismo lugar.

Nota: Las preguntas en la guia de evaluacion se clasifican con base en lugar de
evaluacion para lo siguiente:

_ Exterior del Concesionario

_Interior del Concesionario

_ Recepcion de Servicio

_ Taller

__ Almacén de Partes

_ Oficina/Sala de Reuniones

A través de la hoja de revisibn en el imprimir por separado cada grupo de

preguntas y después ordenarlas en base al flujo seleccionado.

5.17. Durante la Evaluacién

Por favor siga estos pasos:

1) Verifique Elemento Kodawari.

2) Lea la pregunta para identificar el area de enfoque de la evaluacion.
3) Revise el ejemplo/foto para aclarar el objetivo de la pregunta.

4) Revise la Persona Objetivo bajo los Lineamientos de Evaluacion
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Nota: Cuando no se necesite a la Persona Objetivo para una pregunta, se
expresara como "NA". Los evaluadores deben evaluar esta pregunta sin ayuda.

5) Revise el Lugar de Evaluacion y después ir al lugar recomendado.

Nota: Si el elemento Kodawari esta en un lugar diferente al recomendado,
posponer esta pregunta hasta la etapa de evaluacion.

6) Verifique los Objetos de Evaluacion.

7) Siga la numeracion de Objetos de Evaluacion como secuencia de evaluacion.

8) Verifique el Método de Evaluacion para cada Objeto de evaluacion y evaluar
uno por uno.

Nota: para obtener "O" en una pregunta, cada uno de los Objetos de Evaluacion
debe ser "O".

9) Coloque su resultado de evaluacion "O" o "X" en las marcas de las hojas
impresas

10) Cuando el resultado sea "X", escriba sus observaciones en las hojas impresas
justo frente al Objeto de Evaluacion no disponible.

11) Recolecte evidencia para apoyar su evaluaciéon, tomando fotos o fotocopiando
documentos. Siempre que el simbolo de una cAmara aparezca en la esquina superior
izquierda de los lineamientos de Evaluacion, la foto sera obligatoria para el Proceso

de certificacion.
5.18. Después de la Evaluacién
Realice el siguiente paso:

Llene la Forma llamada "Hoja de verificacion de Fotos y Documentos" para

confirmar la calidad de su evaluacién antes de abandonar el Concesionario.
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Metodologia de Investigacién

6. Tipo de intervencion

El tipo de intervencion que se realizara sera:
Tipo de intervencion.- Diagnostico, Propuesta e Implementacion.
Alcance.- Previa Actualizacion de diagnostico y propuesta de solucion existente o

formulada en torno al problema, esta es puesta en practica

6.1. Metodologia

Para alcanzar los objetivos establecidos del presente trabajo se determinaran
métodos y técnicas de investigacion, siendo la metodologia el plan de investigacion
que permitird cumplir ciertos objetivos en el marco de una ciencia; por lo tanto,
puede entenderse a la metodologia como el conjunto de procedimientos que
determinan una investigacion de tipo cientifico o marcan el rumbo de una exposicién
doctrinal.

En tanto que las técnicas de investigacion se definen como el conjunto de
conocimientos basicos, sistematicos, metodolégicos y coherentes que procuran la
obtencion, registro, acumulacién, analisis e interpretacion de informacion de la
manera mas eficiente hacia el desarrollo de la investigacion”

Por lo expuesto, el siguiente método y técnica de investigacion que se utilizara en
el presente trabajo, permitird llevar a cabo de manera eficiente la recoleccién y

andlisis de datos.

6.2. Método de Investigacion

El método que se utilizara para la elaboracién del trabajo es el Método Deductivo,

el cual parte de un conocimiento general para llegar a uno de caracter particular.


http://definicion.de/investigacion/
http://definicion.de/ciencia/
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6.2.1 Nivel de investigacion

Los niveles de investigacion que se utilizaran en el trabajo seran:

Analitico — Descriptivo

6.2.1.1. Descriptivo

Trata de obtener informacion acerca del fenbmeno o proceso, para describir sus
implicaciones. Este tipo de investigaciones ocupa de la descripcion de hechos a

partir de un criterio o modelo tedrico definido previamente.

6.2.1.2. Analitico

La investigacion analitica consiste en el andlisis de las definiciones relacionadas
con el tema, para estudiar sus elementos en forma exhaustiva y poderlo comprender
con mayor profundidad, donde los datos son sacados de las experiencias que

permite distinguir los elementos de los fendmenos singulares.

6.3 Técnicas y métodos de investigacién

6.3.1 Fuentes Primarias de Recoleccién de datos

La informacion que se obtendra con la investigacion de campo, el cual consistira
en recabar todos los datos especificos directamente con las personas que trabajan y
reciben un servicio en el taller de la regional de Toyosa S.A. en la ciudad de El Alto.

La técnica que se utilizaran para recabar informacion son las siguientes:

e Entrevistas estructuradas a los actores principales que involucra

e Observacion
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6.3.2. Fuentes Secundarias de recolecciéon de datos

La informacién secundaria se obtendra de informes, reportes, y otros documentos

de la empresa de TOYOSA S.A. e instituciones publicas y privadas.
Procesamiento de Datos

Después de concluir la investigacion de campo, se realizard el vaciado de

resultados, que se realizara mediante tablas y gréficos.
Marco Préctico
7. 1. Diagnéstico

Después de estudiar todos los lineamientos, requisitos y elementos del Programa
TSM Kodawari, se realizé el analisis de la situacién actual en que se encuentra el
taller de la Regional El Alto de TOYOSA S.A. con respecto a la guia de evaluacion,
podemos determinar que no cumple con todos los items requeridos para poder tener

la certificacion, ya que tiene que tener el 100% de los items, (Ver Tabla 1)

Tabla N° 4 Estado de La Situacion Actual del Programa Kodawari

Kodawariltem Preguntas Avance Porcentaje
Activos 38 31 82%
Operaciones 31 20 65%
Personal 8 5 63%

Total | 77 56 73%
Fuente: Elaboracién Propia, 2019

7.1.1 Guia de Evaluacion Kodawari



EVALUACION KODAWARI

ftem
No.

Kodawari item

Pregunta

Lineamientos de Evaluacion

Persona Lugar de
objetivo Evaluacién

Objeto de Evaluacion

Método de Evaluacién

AS-1

Letrero Principal

¢ El Concesionario cuenta con un
letrero principal que cumpla con los
lineamientos de TMC/Distribuidor?

1)

Disponibilidad del
letrero principal

Vaya y compruébelo con sus
ojos desde el

camino publico.

Nota: En caso de que la
instalacion del
Concesionario no sea 3S, la
disponibilidad del letrero
principal dependeréa de los
lineamientos de
Distribuidores.

Exterior del

NA . .
Concesionario

2)

Cumplimiento con los
lineamientos de
TMC/Dist.

Compare el letrero existente
con los lineamientos TMC o
lineamientos de Distribuidores
si estan disponibles.

3)

Visibilidad

Compruebe la visibilidad
desde ambas

direcciones.

Nota: Debe ser claro para
los motoristas a 120 m de
distancia desde cualquier
direccion posible.
Compruebe si existe
suficiente iluminacion por la
noche. Todos los focos
deben estar funcionando
correctamente.

0€




Disponibilidad de

Vaya y compruébelo con sus

1) fachada frontal ojos desde el camino publico.
- Compare el letrero existente
Cumplimiento con los ; .
: . con los lineamientos TMC o
2) | lineamientos de ; . o
. lineamientos de Distribuidores
TMC/Dist. AP -
si estan disponibles.
¢ El Concesionario cuenta con un Exterior del Compruebe la visibilidad
AS-2 | Letrero Frontal letrero frontal cumpla con los NA Concesionario desde el otro lado del camino,
lineamientos de TMC/Distribuidor? de frente a las instalaciones.
3) | Visibilidad Compruebe que exista
suficiente iluminacion por la
noche. Todos los focos deben
estar funcionando
correctamente.
. - Vaya y compruebe con sus
.D'Spc.)n'b'“.qad de ojos, desde el camino, que
1) identificacion de la todas las entradas del
entrada del Concesionario tengan alguna
Concesionario . NS 9 9
identificacion
¢ El Concesionario tiene Compruebe, al entrar y salir
AS-3 | Entrada identificacion a la entrada que sea NA Exterior del del Concesionario, la
visible claramente para todos los Concesionario visibilidad de los letreros de
clientes? Visible para todos los entrada.
2) | Visiep Compruebe la visibilidad de
clientes
los letreros de entrada al
acercarse desde ambas
direcciones del camino
publico.
Disponibilidad de Vaya y compruebe con sus
h S ojos, desde el camino, que
identificacion de la ;
1) . todas las salidas del
salida del - .
. . Concesionario tengan alguna
; ; o Concesionario . e
¢ El Concesionario tiene identificacion.
AS-4 | salida identificacion de la salida que sea | Exterior del Compruebe la visibilidad de
visible claramente para todos los Concesionario los letreros para todos los
; > ; S
clientes? Visible para todos los clientes. (Servicio, partes y
2) ventas)

clientes

Compruebe también la
visibilidad al entrar y salir del
Concesionario.

T€




Disponibilidad de

1) |letreros/marcas con
indicaciones o
— Verificar, desde el punto de
2) | Visibilidad . :
Eficiencia bara duiar a vista del cliente, todas las
; Después de atravesar la puerta los clientespdesge la instalaciones empezando
Crincipal los clientes son diFr)i idos a uerta principal hacia desde la entrada principal del
AS-5 | Indicaciones Fodasplas instalaciones del ’ NA Exterior del 3) Eada inFs),taIa(?ic’)n Concesionario y terminando en
) . . Concesionario . la entrada de cada instalacion.
Concesionario mediante letreros y (incluyendo
flechas claramente identificados? estacionamiento de
clientes)
IEf'C'e.nC'a para guiara | y e ificar la ruta desde cada
4) 0s cllgntes d(.ESde instalacion hacia la salida
cada instalacion a la fincipal
salida principal P pal.
Disponibilidad de Vaya y revise los letreros en
¢Las horas de funcionamiento 1) |letreros entodaslas |todas las entradas para
Horas de estan indicadas en todas las Exterior del entradas de clientes | clientes.
AS-6 : . : NA . . — —
Funcionamiento entradas de clientes de manera Concesionario - Verifique la visibilidad para
L Visibilidad para todos . - .
visible y clara? 2) los clientes cuando las instalaciones estén
cerradas. (Ej.: dia festivo)
1) Disponibilidad de Vaya y compruébelo con sus
, El Concesionario cuenta con letreros 0jos.
é —— -
_ _ estacionamiento para clientes _ 2) V|S|b|_||dad para todos C_omp_ruebelo desde todas las
Estacionamiento de P . . Exterior del los clientes direcciones.
AS-T Clientes facilmente identificable y los NA Concesionario Revise que todos los cajones
cajones estan claramente . q - ;
Todos los cajones de estacionamiento para
marcados? 3) . ; R
estdn marcados clientes estén indicados con
lineas o marcas.
Vaya y revise todas las areas
de estacionamiento del
Concesionario: Cajones para
¢ El Concesionario cuenta con un 1) | Disponibilidad gsper%ndo serV|C|o,dtrabajo
Estacionamiento del area de estacionamiento con Exterior del etenido y esperando entrega.
AS-8 Concesionario cajones claramente marcados para NA Concesionario Nota: No Kodawari para
Iosj vehiculos recibidos? P clasificacién o cantidad de
’ cajones de estacionamiento.
. Revise que todos los cajones
Todos los cajones . . :
2) de estacionamiento estén

estan marcados

indicados con lineas o marcas.

ce




AS-9

Indicaciones (Interior)

¢Después de entrar al edificio los
clientes son dirigidos a todas las
instalaciones de servicio al cliente
mediante letreros o flechas
claramente identificados?

NA

Interior del
Concesionario

1

Disponibilidad de
letreros/marcas

2)

Visibilidad

3)

Eficiencia para guiar a
los clientes

Después de entrar al sitio,
compruebe, desde el punto de
vista del cliente, si puede llegar
a las instalaciones de servicio a
cliente sin ayuda del personal.
(Ej.: Lugares de servicio al
cliente como recepcion,
mostrador de venta de partes al
detalle, sala de exhibicion, sala
de espera para clientes, bafios,
etc.)

AS-10

Ubicacién

¢ Todas las instalaciones para
clientes y funciones cuentan con
letreros visibles y claros?

NA

Interior del
Concesionario

1)

Disponibilidad de
letreros

Vaya a cada funcion e
instalaciones para clientes y
compruébelo. (Ej.: recepcion de
servicio, mostrador de venta de
partes al detalle, sala de
exhibicién, sala de espera para
clientes, bafios, etc.)

2)

Visibilidad para todos
los clientes

Compruebe si los letreros
pueden identificarse claramente
desde cualquier punto de
acceso del cliente.

AS-11

Sala de Espera para
Clientes

¢ El Concesionario cuenta con una
sala de espera para clientes que
sea comoda y cumpla con los
lineamientos de Distribuidores?

NA

Interior del
Concesionario

1

Disponibilidad de sala
de espera para
clientes

Vaya a la sala de espera para
clientes y compruebe que las
instalaciones se basen en los
lineamientos para
Distribuidores.

* Usted debe conocer los
lineamientos de Dist.

2)

Eficiencia en
proporcionar un area
de espera comoda
para los clientes

En caso de que no hay
lineamientos para
Distribuidores, verifique que la
sala de espera para clientes
incluya asientos adecuados,
bebidas, aire acondicionado y
entretenimiento. (Ej.: TV,
periddicos, etc.)

€€




Disponibilidad de

Vaya y compruébelo con sus

1) bafos para clientes 0jos.
Disponibilidad de
articulos de tocador
ﬁue cumplan (Ijos Compare las instalaciones
2) ||jeam|¢ntos € |existentes con los
Distribuidores. (Jabon, i . o
L ineamientos para Distribuidor.
papel higiénico,
aromatizante de
ambiente, etc.)
Verifique que todas las
. El Concesionario cuenta con Funpionalidad del . instalaciones estép trabajando
<b’aﬁos ara clientes que estén bien Interior del equipo de bafio (Grifo, | correctamente. (Ej.: no gotea
AS-12 | Bafios para Clientes manter‘\)idos (materia?es equipo e NA Concesionario 3) | asiento de la tasa, agua, el asiento de la tasa
higiene)? ! desaglie, secadora de | esta en buenas condiciones,
' manos, etc.) la manija del desagiie
funciona, etc.)
Condicion higiénica de | Utilice sus sentidos para
4) | los bafios (Limpieza, | revisar las condiciones de
olores, etc.) higiene. (Olfato, oido, vista)
Busque la hoja de auto-
Disponibilidad de una | verificacién en el bafio y
hoja de auto- compruebe que esté
5) | verificacion para actualizada o confirme que se
mantenimiento y tenga un sistema para limpiar
limpieza de bafios periddicamente los bafios de
los clientes.
Verifique que en el area de
recepcion estén indicados los
¢ Todos los métodos de pago Indicacion de diferentes métodos de pago
AS-13 | Método de Pago aceptados por el Concesionario NA Recepcion de 1) | disponibilidad de aceptados por el

estan indicados claramente en el
area de recepcion?

Servicio

métodos de pago

Concesionario. Esto puede
ser en forma de posters,
tableros, folletos, tarjetas de
negocio, etc.

ve




Disponibilidad de
instalaciones para el
personal: vestidores,

Vaya y compruebe usted

1) | bafios y un area mismo la disponibilidad en
especifica para que el | cada instalacion
PIC del personal descanse,
¢ El Concesionario cuenta con taller. Ei- coma, efc.
Instalaciones del instalaciones para el personal que - E)- Compruebe que el equipo
AS-14 . L o Capataz, Taller - . .
personal reciban mantenimiento y limpieza erente del Condiciones del esté funcionando.
regularmente? g equipo (Mesas, sillas, | Compare con los lineamientos
taller, etc. 2) )
casilleros, regaderas, |para
etc.) Distribuidores/reglamentacion
local.
Revise si las instalaciones
3) | Limpieza estan limpias y libres de polvo
y suciedad.
Disponibilidad y
accesibilidad de la Pida que le muestren la
. El Concesionario cuenta con una 1) herramienta de control | herramienta de control de
ﬁerramienta de control de citas que | Personal de citas para ser citas. Debe estar disponible
AS-15 Herramienta de sea accesible para todo el ersc?nal Responsable Recepcion de usada por el personal | para el personal responsable.
Control de Citas P o P . pons Servicio responsable
responsable e identifique el horario | de las Citas -
! - Pida que le muestren el
de las citas? Visibilidad para . . o
. o método para identificar los
2) | identificar las horas X ' -
di ; : horarios disponibles para
isponibles para citas. | .
citas.
Disponibilidad de Pida al asesor de servicio que
1) cargos de Mano de le muestre el método para
obra (ej.: Manual FTR, | identificar los cargos de mano
¢ Existe una herramienta para DMS) de obra para diferentes
Cargos de Mano de determlnar I_os cargos'de mano de Asesor de Recepcion de | 2) plsponlbllldad e_n,el servicios de mano de _obra por
AS-16 obra disponible en el area de s e area de Recepcién hora aplicados para diferentes
obra . . Servicio Servicio X .
recepcion y ésta cumple con los operaciones y compdrelos
lineamientos para Distribuidores? Cumplimiento con los | con los lineamientos para
3) | lineamientos de Dist./TMC.

Distribuidor/TMC

* Usted debe conocer los
lineamientos de Dist.

Ge




Disponibilidad del

Pida a la persona objetivo que

1) | programa de le muestre el programa de
mantenimiento mantenimiento.
Aplicabilidad a todos | Verifique el contenido para los
. Existe un proarama de los modelos en el modelos aplicables y los
Proarama de r%antenimierr:tog Le esté disponible 2) | mercado, incluyendo | elementos de mantenimiento
AS-17 Mar?tenimiento en el area de re?:e cion éspte Asesor de Recepcion de los precios de cada (detalles) con el precio de
: cepeion y Servicio Servicio articulo cada uno.
con/Precios cumple con los lineamientos para Cumplimiento con 1os
Distribuidores? ~umpli Compare con los lineamientos
3) | lineamientos para o
o para Distribuidores.
Distribuidores
Disponibilidad en el Compruebe la accesibilidad
4) area de Recepcion para el personal de contacto
P con el cliente.
Disponibilidad de Vaya y compruébelo con sus
1) | bastidor para partes ayay P
. - 0jos.
de pedido especial
Los anaqueles estdn | Revise si usted puede
¢ El Concesionario cuenta con un 2) | clasificados en base a | identificar las etiquetadas de
Bastidor para Partes bastidor para partes de pedido Gerente de | Almacén de la fecha de Ila cita fecha de la cita en el bastidor.
AS-18 de Pedidg Especial especial en donde las partes estén Partes Partes Disponibilidad del
P identificadas por nombre del cliente nombre del cliente y Verifigue que todas las partes
y fecha de la cita? fecha de la reparacion que que t P
(hasta un maximo de 10
3) | colocada en cada

parte que se
encuentre en el
bastidor

partes) en el bastidor tengan
la informacion requerida.

9€




7 Técnicas de
Almacenamiento:

Las partes similares

1) se agrupan juntas
Las partes largas y
2) delgadas de
almacenan
verticalmente
Las partes se guardan
3) de manera que se
puedan alcanzar
facilmente
Almacenamiento ¢El Concesionario aplicalas 7 | Gerente de . Las partes pesadas se | Revise todos los bastidores
AS-19 de Partes técnicas de almacenamiento? | Partes Almacén de Partes 4) almacenan en partes | para verificar una por una las
bajas o al nivel de la | 7 técnicas de
cintura almacenamiento.
Existe una ubicacion
5) | separada para cada
numero de parte
Existe un control de
6) |irregularidades por
medios visuales
Las partes se
almacenan de
7)
acuerdo a su clase de
movimiento
1) Disponibilidad del Vaya y compruébelo con sus
Personal bastidor 0jos.
) . . asignado a Verificar la disponibilidad de
¢ El Concesionario cuenta con c Los anaqueles se - -
h Garantias o o etiquetas que indiquen la
. un bastidor para partes de 2) | clasifican por
Bastidor para . PIC del edad de cada parte en el
AS-20 . | garantia en donde las partes Taller semanas/meses !
Partes de Garantia P o Taller. bastidor.
estén identificadas por fecha de | _.". — - —
A . Ej.: Capataz, Posibilidad de rastrear | Comprobar la informacion de
reparacion y numero R/O? , .
gerente del 3) las partes por nimero | cada parte en el bastidor,
taller, etc. de R/O y fecha de hasta un méaximo de 10
reparacion partes/mes.
Pida al gerente de partes que
¢ El departamento de partes le muestre el EPC vy verifique
AS-21 Catélogo ple _ cuentg con EPC (catélogo Gerente de Almacén de Partes 1) | Disponibilidad de EPC si esta} o] no_actuallzado con
Partes Eléctricas | electrénico de partes) en por lo | Partes los méas recientes CDs

menos una computadora?

proporcionados por el
Distribuidor.

LE




Disponibilidad de Sistema de

Pida a la persona objetivo que

1 administracion del Concesionario
¢El departamento de partes ) (DMS) ° le muestre el DMS.
cuenta con un sistema de - -
- Seleccione 3 numeros de parte
computo, recomendado por el Almacén al azar y pida a la persona
Distribuidor, mediante el cual Gerente de Posibilidad de consultar azary p 'ap
AS-22 | Partes DMS L de . S X . objetivo que verifique la
puedan verificar la Partes 2) disponibilidad de existencias del . o - .
. L Partes - disponibilidad de existencias del
disponibilidad de partes en las DLR y precios . .
X . > ; DLR y los precios mediante
existencias del Concesionario y .
. este sistema.
los precios? — - - - -
Cumplimiento con los lineamientos | Compare con los lineamientos
3) R o
para Distribuidores para Distribuidores.
Verifique personalmente el
1) Disponibilidad de cajones para taller.
. El Concesionario cuenta con PIC del taller. trabajar Nota: No existe Kodawari
L ¢= . Ej.: Capataz, para la cantidad de cajones.
AS-23 | Cajon cajones para trabajar Taller — -
gerente del Verificar todos los cajones para
claramente marcados? . . .
taller, etc. 2) Todos los cajones para trabajar trabajar.
deben estar claramente marcados | Nota: No existe Kodawari
para el método de marcado.
¢El Concesionario cuenta con | PIC del taller. . - Compruebe la capacidad de los
. Disponibilidad de al menos un
AS-24 | Elevador un elevador que pueda soportar | Ej.: Capataz, Taller 1) elevador que pueda soportar el elevadores, leyendo la placa de
el vehiculo més pesado del gerente del . que p P especificaciones que esta en
vehiculo méas pesado del mercado
mercado? taller, etc. cada elevador.
Pida al personal del
. EI Concesionario cuenta con 1) Disponibilidad de cubiertas para Concesionario que le muestre la
¢ - PIC del taller. salpicaderas y parrillas. disponibilidad en cada cajon de
. por lo menos un juego de - :
Articulos de . X Ej.: Capataz, trabajo.
AS-25 Cortesia cubiertas para salpicaderas y erente del Taller Confirme que se coloquen los
parrilla en cada cajon de g . q oloq
. taller, etc. articulos de cortesia en los
trabajo? 2) Uso ! .
vehiculos que tienen el cofre
abierto.
1) Disponibilidad de herramientas de | Compruebe la disponibilidad de
mano basicas al menos un juego.
¢El Concesionario cuenta con Compare con la lista
herramientas de mano bésicas PIC del taller. recomendada para
Herramientas de Ej.: Capataz, A P
AS-26 Mano que cumplen con los gerente del Taller Cumplimiento con los lineamientos Distribuidores.
! . . . .
lineamientos para taller, etc. 2) para Distribuidores Debera traer la lista de

Distribuidores?

herramientas de mano
recomendadas para
Distribuidores.
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Disponibilidad de
herramientas

Compruebe la disponibilidad

1 especiales de servicio | de al menos un juego.
¢ El Concesionario cuenta con | PIC del taller. (SST)
AS-27 | SST un juego de SST que cumple Ej.: Capataz, Taller Compare con la lista
con los lineamientos para gerente del Cumplimiento con los recomendada para
Distribuidores? taller, etc. 2) Iineafnientos ara Distribuidores.
e P * Debera traer la lista de SST
Distribuidores
recomendadas para
Distribuidores.
1) Disponibilidad de Compruebe la disponibilidad
fachada frontal de al menos un juego.
Confirme que el software esta
¢ El Concesionario cuenta con | PIC del taller. ?:é?ea:q“tzeido con los modelos
Herramientas de una herramienta de diagndstico | Ej.: Capataz, - A .
AS-28 Diagnostico gue sea la recomendada para | gerente del Taller _Cumpll_mlento con los | Nota. [a r_lerramlenta de
LoD 2) |lineamientos para diagnédstico puede ser un
Distribuidores? taller, etc. T ’ .
Distribuidores probador inteligente o
cualquier otra herramienta
recomendada por el
Distribuidor.
Compruebe la disponibilidad
Disponibilidad de de al menos un juego. (Ej.:
1) |equipo general de Bastidores rigidos, gatos E/G
servicio y TM, alicates de servicio,
. . . PIC del taller. probadores, etc.)
Equipo General de ¢El Concesionario cuenta con Ej.: Capataz Compare con la lista
AS-29 | ZaUIPA un juego de equipo general de .- -ap ' | Taller P
Servicio General SN gerente del recomendada para
servicio? . T
taller, etc. Cumplimiento con los | Distribuidores.
2) | lineamientos para * Debera traer la lista de
Distribuidores herramientas de mano
recomendadas para
Distribuidores.
¢El Concesionario cuenta con PIC del taller.
AS-30 | Banco de trabajo | al menos un banco de trabajo B Capzétalz, Taller 1) E'Spon('jb'“dag c_ie dComIpruebe la d'Spon'lb'“ﬁad
en el taller? ?e”rentet e anco de trabajo e al menos uno en el taller.
aller, etc.
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¢ El Concesionario cuenta con un

Disponibilidad de
nuevas funciones del

Pida a la persona objetivo que

Nueva Funcién del | juego de (NCF) de nuevas :Dalﬁterdel 1) (r::r;or,argilgrr:uales de le muestre los manuales
Carro/Manual de funciones del carro, manuales de Ei- ) mgnuales d)(/e disponibles.
AS-31 | Reparacion/ reparacion (RM) y diagramas de CJ;; ataz Taller cableado eléctrico
Diagrama de cableado eléctrico (EWD) para los erpente ael Confirme aue se cuenta al
Cableado Eléctrico | modelos disponibles en el g Disponibilidad para d N
taller, etc. menos con las publicaciones de
mercado? 2) |todos los modelos en .
los modelos vendidos
el mercado s
actualmente por el Distribuidor.
Disponibilidad del
reporte tecnico del Pida a la persona objetivo que
Concesionario (DTR), | P | i JElvVo g
Reporte Técnico . . PIC del D informacion técnica ; mue_sbtlre as publicaciones
del Concesionario/ ?o%lagcl)gscesljglri]gggic::rllj:snigccnci)gas té‘.”_er' TI) y boletines de ISponibles.
AS-32 | Informacion . P - Taller servicio (SB)
P . recientes (DTR, Tl y SB) Capataz, —
Técnica/Boletin de di . Verifique la fecha de
- isponibles? gerente del . - N
Servicio Disponibilidad de publicacion de cada documento
taller, etc. o . .
2) | publicaciones (deben estar disponibles los
recientes reportes y publicaciones de los
Gltimos 3 meses).
Pida el proceso de
. El Concesionario cuenta con un PIC del administracion de desechos
< - i taller. . peligrosos y comparelo con la
Desechos sistema de ac_imlnlstracmn de . Cumpllmlent_q de la reglamentacién gubernamental
AS-33 Peliarosos desechos peligrosos que cumpla Cé‘ ataz Taller |1) |reglamentacion local
9 con la reglamentacion b ' gubernamental local |, .,
ubernamental local? gerente del Usted debe estar al tanto de
9 ’ taller, etc. la reglamentacion
gubernamental local.
Pida el proceso de
. El Concesionario cuenta con un PIC del administracion de desechos
C . taller. - peligrosos y comparelo con la
. sistema de tratamiento de aguas . Cumplimiento de la o
) Tratamiento de . Ej.: . reglamentacién gubernamental
AS-34 Agquas Residuales residuales que cumpla con la Capataz Taller |1) |reglamentacion local
9 reglamentaciéon gubernamental P ' gubernamental local |, ..
local? gerente del Usted debe e_s,tar al tanto de
’ taller, etc. la reglamentacion

gubernamental local.

oy



¢ El Concesionario cuenta con un PIC del Pida el proceso de administracion de
Recuperacion y sistema de recuperacion y reciclaje | taller. Ej.: Cumplimiento de la desechos peligrosos y comparelo con
AS-35 | reciclaje de gas de | de gas de A/C que cumplaconla |Capataz, Taller |1) |reglamentacion la reglamentacion gubernamental local.
AIC reglamentacion gubernamental gerente del gubernamental local * Usted debe estar al tanto de la
local? taller, etc. reglamentacion gubernamental local.
. . En el taller, mida la intensidad de
Laintensidad de laluz |.~ = .7 - ;
iluminacion en un cajon de trabajo,
1) |eneltaller es de 350 . . ”
. . ' PIC del Taller Lux. debajo Qe un cofre abierto, utilizando
¢Laintensidad de la luz en el cajon . un medidor de lux.
L - taller. Ej.: y < :
lluminacion de trabajo es de 350 lux (con luces . . En el almacén de partes, mida la
AS-36 " P . Capataz, Almac La intensidad de la luz |. ; Lo B
Adecuada fijas o portétiles) y en el almacén . < intensidad de iluminacion en los
d gerente del |énde |2) |enelalmacénde . o
e partes de 300 lux? pasillos entre los anaqueles, utilizando
taller, etc. Partes partes es de 300 lux. .
un medidor de lux.
* Para medir con precision usando el medidor de intensidad de luz,
debe sujetarlo a una altura de 1 metro y alejado de su cuerpo.
Compruebe si los pisos, las paredes y
Las &reas el equipo estan libres de agua, aceite y
1) relacionadas del taller | grasa.
estan limpias y son Compruebe si los bancos de trabajo y
seguras el piso estéan libres de basura 'y
Taller, articulos innecesarios.
Almac Compruebe si los pisos, las paredes y
én de Las areas bastidores estan libres polvo y
Partes relacionadas de partes | suciedad.
. . PIC del P o .
¢El taller y las &reas de partes taller. Ei. y estan limpias y son Verifique que no haya partes ni
. estan limpias, ordenadas y -l Mostra | 2) |seguras (Almacén, articulos innecesarios almacenados en
AS-37 | 4S y la Seguridad ; Capataz, . .
cumplen con las precauciones dor de mostrador de ventas al | los pasillos o en el piso.
. gerente del .
gubernamentales de seguridad? taller. etc Partes detalle, mostrador del | Compruebe que sdélo se almacenen
T para taller) partes y articulos relacionados a las
Venta partes en el departamento de partes.
al Compare con las precauciones
detalle gubernamentales locales o con los
Cumplimiento con lineamientos para Distribuidores si
3) |precauciones de estan disponibles.

seguridad

Nota: Es suficiente con el
certificado gubernamental de
conformidad.
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Disponibilidad de

Pida a la persona objetivo que le

PIC del 1) |cubreasientosy muestre los cubreasientos y los
Cubreasientos y ¢ El Concesionario dispone de taller. Ej.: tapetes para el piso tapetes para el piso.
AS-38 | Tapetes para el cubreasientos y tapetes para el Capataz, Taller Confirme que los cubreasientos y
Piso piso? gerente del 2) |uso tapetes para el piso se instalan en
taller, etc. todos los vehiculos en los cajones de
trabajo.
Disponibilidad de un
area dedicada para la . e
: - . Pida a la persona objetivo que le
informacion requerida :
muestre los documentos relacionados
1) |en los documentos . . .
i ; con las citas/sistema de coOmputo y
Confirme/Escuche relacionados con las o
; . - ; verifiquelos personalmente.
e introduzca la ¢, Como resultado del proceso de Personal Recep citas/sistema de
informacion del citas, estéa disponible en el DMS el Responsabl cién cémputo
OP-1 |cliente nombre, direcciéon y nimero de e deplas de Verifique todas las citas futuras
(Nombre, contacto u otros documentos Citas Servici Disponibilidad de la empezando
direccion, numero | relacionados? o] informacion requerida | desde la fecha de evaluacion.
de contacto) 2) en los documentos Nota: Si la cantidad de citas
relacionados con las disponibles es menor a 20,
citas/sistema de verifiquelas todas. Si no es asi,
computo revise una muestra aleatoria de por
lo menos 20 citas.
Disponibilidad de un
area dedicada para la Pida a la persona objetivo que le
informacion requerida P ) que
muestre los documentos relacionados
i 1) |enlos documentos . . .
Confirme/Escuche : con las citas/sistema de computo y
; . relacionados con las -
e introduzca la ¢ Como resultado del proceso de : ; verifiquelos personalmente.
; I : ; ~ Recep citas/sistema de
informacion del citas, el modelo del vehiculo, afio Personal cion computo
OP -2 Vehiculo modelo y nimero de registro estan | Responsabl de Verifiaue todas 1as citas futuras
(Modelo del disponibles en el DMS o en otros e delas Servici Disponibilidad de la em eqzando
vehiculo, afio documentos de papel Citas o] info?maci()n requerida desr():ie la fecha de evaluacion
modelo, nimero relacionados? en los docume?uos Nota: Si la cantidad de citaé
de registro) 2) i

relacionados con las
citas/sistema de
cémputo

disponibles es menor a 20,
verifiquelas todas. Si no es asi,
revise una muestra aleatoria de por
lo menos 20 citas.

A%




Disponibilidad de un
area dedicada para la
informacién requerida

Pida a la persona objetivo que
le muestre los documentos

1) |enlos documentos relacionados con las
: Como resultado del proceso de relacionados con las | citas/sistema de computo y
Confirmar e introducir | < o proc citas/sistema de verifiquelos personalmente.
L .~. | citas, el historial de servicio del .
el Historial de Servicio p : - . Personal o cdmputo
(Incluyendo vehiculo, |[lcluyendo la existencia Responsabl Recepcio Verifique todas las citas futuras
OP-3 . L de campafias SSC/SC no n de
confirmacion de aplicadas, se encuentra disponible | & de las Servicio Disponibilidad de la empezando
solicitud para SSC/SC P i P Citas DISponibyl . desde la fecha de evaluacion.
RN en el DMS o en otros documentos informacién requerida o : :
del Distribuidor local) de papel relacionados? en los documentos Nota: Si la cantidad de citas
pap ' 2) relacionados con las disponibles es menor a 20,
citas/sistema de verifiquelas todas. Si no es
c6mMputo asi, revise una muestra
P aleatoria de por lo menos 20
citas.
Disponibilidad de un
area dedicada para la | Pida a la persona objetivo que
informacién requerida | le muestre los documentos
1) |enlos documentos relacionados con las
relacionados con las | citas/sistema de cémputo y
Escuche e introduzca ¢,Como resultado del proceso de citas/sistema de verifiquelos personalmente.
las Solicitudes del citas, la solicitud del cliente para Personal Recencit coémputo
- mantenimiento periddico esta Responsabl P Verifique todas las citas futuras
OP-4 | Cliente para PM( . . n de
L disponible en el DMS o en e delas . . - empezando
Mantenimiento d d | . Servicio Disponibilidad de la .
Periédico) ocumentos de pape Citas informacion requerida desde la fecha de evaluacion.
relacionados? en los documentos Nota: Si la cantidad de citas
2) disponibles es menor a 20,

relacionados con las
citas/sistema de
cémputo

verifiquelas todas. Si no es
asi, revise una muestra
aleatoria de por lo menos 20
citas.
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Disponibilidad de un
area dedicada para la
informacién requerida

Pida a la persona objetivo que
le muestre los documentos

1) |enlos documentos relacionados con las
¢Como resultado del proceso de relacionados con las | citas/sistema de computo y
citas, los sintomas de problemas citas/sistema de verifiquelos personalmente.
Escuche e introduzca | del vehiculo y las condiciones al Personal o cémputo
las momento de la ocurrencia para los | Responsabl Recepcio Verifique todas las citas futuras
OP-5 - . . . n de
Solicitudes/Inquietude | clientes de trabajos generales e delas Servicio Disponibilidad de la empezando
s del Cliente para GJ | estan disponibles en el DMS o en Citas DISP S . desde la fecha de evaluacion.
informacién requerida . . .
otros documentos de papel en el documento Nota: Si la cantidad de citas
relacionados? 2) relacionado a la disponibles es menor a 20,
cita/sistema de veflfiqu_elas todas. Si no es
c6mputo asi, revise una muestra
aleatoria de por lo menos 20
citas.
Disponibilidad de un
area dedicada para la | Pida a la persona objetivo que
informacién requerida | le muestre los documentos
1) |enlos documentos relacionados con las
relacionados con las | citas/sistema de cémputo y
¢ Como resultado del proceso de citas/sistema de verifiquelos personalmente.
Escuche y Capture La | citas, la fecha y horario preferidos | Personal o coémputo
- it . Recepcio — -
OP-6 Fecha.y Horario para recepcion y entrega estan Responsabl n de Verifique todas las citas futuras
Preferidos para disponibles en el DMS o en otros e delas Servicio Disponibilidad de la empezando
Recepcion y Entrega | documentos de papel Citas DISponiot . desde la fecha de evaluacion.
relacionados? informacion requerida Nota: Si la cantidad de citas
2) en el documento disponibles es menor a 20,

relacionado a la
cita/sistema de
cémputo

verifiquelas todas. Si no es
asi, revise una muestra
aleatoria de por lo menos 20
citas.

14%




Disponibilidad de un
area dedicada para la
informacién requerida

Pida a la persona objetivo que
le muestre los documentos

1) |enlos documentos relacionados con las
relacionados con las | citas/sistema de computo y
) citas/sistema de verifiquelos personalmente.
¢, Como resultado del proceso de .
: . . Personal o cdmputo
Confirme e introduzca C|_tas, e_I costo estimado esta Responsabl Recepcio Verifique todas las citas futuras
OP-7 . disponible en el DMS o en n de
el Costo Estimado e de las - . . empezando
documentos de papel . Servicio Disponibilidad de la -
. Citas h S . desde la fecha de evaluacion.
relacionados? informacién requerida CSi| idad de oi
en el documento N_ota. S_l a cantidad de citas
2) relacionado a la disponibles es menor a 20,
cita/sistema de verifiquelas todas. Si no es
cHmMDUto asi, revise una muestra
P aleatoria de por lo menos 20
citas.
Disponibilidad de un
area dedicada para la | . -
informacién requerida Pida a la persona objetivo que
1) |enlos documentos de le muestre la orden de
reparacion y verifiquela
la orden de
o personalmente.
reparacion/sistema de
¢,Como resultado de la cémputo
Reconfirmacion de reconfirmacion de la cita, la Oficina/S Revise todas las érdenes de
oP-8 Fechay Hora de la confirmacion del personal del Gerente de |ala de reparacion
Cita e Introduccion de | Concesionario esta disponible en el | Servicio Reunione Disponibilidad de la hechas sin cita durante los
Resultados DMS o en documentos de papel S informacién requerida | Ultimos 7 dias.
relacionados? en los documentos Nota: Si la cantidad de
2) | relacionados con la Ordenes de reparacion es

orden de
reparacion/sistema de
cémputo

menor a 20, verifiquelas
todas. Si no es asi, revise una
muestra aleatoria de por lo
menos 20 6rdenes de
reparacion.

1%




Disponibilidad de un
area dedicada para la
informacién requerida

Pida a la persona objetivo que
le muestre los documentos

1) |enlos documentos relacionados con las
¢Como resultado de ordenar partes relacionados con las | citas/sistema de computo y
Orden de Partes de de pedido especial (SOP), la citas/sistema de verifiquelos personalmente.
Pedido Especial y confirmacion del personal del Personal Recepcio cémputo
OP-9 Confirmacion de Concesionario de la orden de SOP, | Responsabl n de Verifique todas las citas futuras
Fecha de la Orden e la fecha de la orden y el nombre del | e de las Servicio Disponibilidad de la empezando
Introduccién de personal estan disponibles en el Citas inf P S ' desde la fecha de evaluacion.
Resultados DMS o en documentos de papel n olrmecljuon reql:erl @ | Nota: Si la cantidad de citas
relacionados? 2) (reglazisé)ngglcj)?gcr)]nolsas disponibles es menor a 20,
citas/sistema de veflflqu_elas todas. Si no es
computo asi, revise una muestra
aleatoria de por lo menos 20
citas.
Disponibilidad de un
area dedicada para la | Pida a la persona objetivo que
informacién requerida | le muestre los documentos
1) |enlos documentos relacionados con las
: Como resultado del proceso de rt_alacio_nados con las cita_s/sistema de computo y
Orden de Partes de ¢ ion de ci lp citas/sistema de verifiquelos personalmente.
Pedido Especial y prepf;_aracm_)p g (|3ItaS, a I del Personal R L, coémputo
OP-10 Confirmacion de éon Irmacion det personal de Responsabl ecepcio Verifique todas las citas futuras
- oncesionario sobre la llegada n de
Fecha de la Orden e SOP esta disponibl | e delas . . - empezando
Introduccion de ponible en el DMS o Citas Servicio .D'Spon'b.'“dad de la desde la fecha de evaluacion
en documentos de papel informacién en el . : e
Resultados relacionados? documento Nota: Si la cantidad de citas
’ 2) disponibles es menor a 20,

relacionado a la
cita/sistema de
cémputo

verifiquelas todas. Si no es
asi, revise una muestra
aleatoria de por lo menos 20
citas.

o




Disponibilidad de un
area dedicada para la
informacién requerida

Pida a la persona objetivo que
le muestre la orden de

1) |enlos documentos de . -
reparacion y verifiquela
la orden de
P personalmente.
reparacion/sistema de
[para clientes sin cita] | ¢ Como resultado del proceso de cémputo
Escuche e Introduzca | recepcién de clientes sin citas, el Oficina/S Revise todas las 6rdenes de
op-11 | a Informacion del nombre, direccion y nimero de Gerente de | alade reparacion
Cliente contacto del clientes estan Servicio Reunione Disponibilidad de la hechas sin cita durante los
(Nombre, direccion, disponibles en el DMS u otros S informacion requerida | Ultimos 7 dias.
numero de contacto) | documentos relacionados? en los documentos Nota: Si la cantidad de
2) |relacionados con la o6rdenes de reparacion es
orden de menor a 20, verifiquelas
reparacion/sistema de | todas. Si no es asi, revise una
cémputo muestra aleatoria de por lo
menos 20 6rdenes de
reparacion.
Disponibilidad de un
area dedicada para la | .. -
informacion re puerida Pida a la persona objetivo que
d le muestre la orden de
1) | en los documentos de reparacion y verifiquela
la orden de eF;sonaImeynte |
;, Como resultado del proceso de reparacion/sistema de P .
[para clientes sin cita] | ¢ | X proce cémputo
Confirme e Introduzca recepcion de clientes sin cita, el Oficina/S Revise todas las érdenes de
la Informacion del modelo del vehiculo, afio modelo y Gerente de |alade reparacion
OP-12 . namero de registro estan - : . - P L
Vehiculo (Modelo del ; ; Servicio Reunione Disponibilidad de la hechas sin cita durante los
P o disponibles en el DMS o en otros h S . PR .
vehiculo, afio modelo, S informacién requerida | dltimos 7 dias.
> . documentos de papel s .
namero de registro) : P en los documentos Nota: Si la cantidad de
relacionados? ; . -
2) |relacionados con la ordenes de reparacion es

orden de
reparacion/sistema de
cémputo

menor a 20, verifiquelas
todas. Si no es asi, revise una
muestra aleatoria de por lo
menos 20 6rdenes de
reparacion.

LY




Disponibilidad de un
area dedicada para la
informacién requerida

Pida a la persona objetivo que
le muestre la orden de

1) |enlos documentos de - i
reparacion y verifiquela
la orden de
) P personalmente.
. L ¢Como resultado del proceso de reparacion/sistema de
[para clientes sin cita] L . e A
Confirme e Introduzca recepcion para glllentes sin f:lta, el N cdmputo .
ol Historial de Servicio historial de servicio del vehiculo, Oficina/S Revise todas las 6rdenes de
oP-13 Incllu erlld VICIO lincluyendo la existencia de Gerente de |alade reparacion
f:onfir?nacign de campafias SSC/SC no aplicadas, Servicio Reunione Disponibilidad de la hechas sin cita durante los
solicitud para se encuentra disponible en el DMS S informacion requerida | Ultimos 7 dias.
SOSC/SC P 0 en otros documentos de papel en los documentos Nota: Si la cantidad de
) relacionados? 2) | relacionados con la Ordenes de reparacion es
orden de menor a 20, verifiquelas
reparacion/sistema de | todas. Si no es asi, revise una
computo muestra aleatoria de por lo
menos 20 6rdenes de
reparacion.
Disponibilidad de un
ﬁnr% ?rgggi'gfﬁ: pua;i‘dlg Pida a la persona objetivo que
q le muestre la orden de
1) |enlos documentos de v o
la orden de reparacion y verifiquela
reparacion/sistema de personalmente.
¢,Como resultado del proceso de computo
[para clientes sin cita] | recepcion de clientes sin citas, la Oficina/S Revise todas las érdenes de
op-14 | Escuche e Introduzca solicitud del cliente para Gerente de | ala de reparacion
la Informacion del mantenimiento periodico esti Servicio Reunione La disponibilidad de la | hechas sin cita durante los
Cliente disponible en el DMS u otros S informacién requerida | dltimos 7 dias.
documentos relacionados? en la orden de Nota: Si la cantidad de
2) |reparacion o ordenes de reparacion es

documentos
relacionado/sistema
de computo

menor a 20, verifiquelas
todas. Si no es asi, revise una
muestra aleatoria de por lo
menos 20 6rdenes de
reparacion.
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Disponibilidad de un
area dedicada para la
informacién requerida

Pida a la persona objetivo que
le muestre la orden de

1) |enlos documentos de - i
reparacion y verifiquela
) la orden de
¢, Como resultado del proceso de reparacion/sistema de personalmente.
recepcion para clientes sin cita, los cé?n uto
[para clientes sin cita] | sintomas de problemas del Oficina/s P Revise todas Ias 6rdenes de
Escuche e Introduzca | vehiculo y las condiciones al -
- Gerente de |alade reparacion
OP-15 | las momento de la ocurrencia para los - : . o L
. . - . Servicio Reunione La disponibilidad de la | hechas sin cita durante los
Solicitudes/Inquietude | clientes de trabajos generales ) - . e p
; Lo . S informacién requerida | dltimos 7 dias.
s del Cliente para GJ | estan disponibles en el DMS o en o .
en la orden de Nota: Si la cantidad de
otros documentos de papel S, P -
: 2) |reparacion o Ordenes de reparacion es
relacionados? -
documentos menor a 20, verifiquelas
relacionado/sistema | todas. Si no es asi, revise una
de cémputo muestra aleatoria de por lo
menos 20 6rdenes de
reparacion.
aDrlzgc:jnézlilzl:izg i?l lljan Pida al gerente de servicio que
1) | Orden de Reparacion le muestre la orden de
P reparacion y verifiquela
(Documentos o ersonalmente
sistema de cémputo) P '
Revise todas las érdenes de
¢, Como resultado del proceso de reparacion L
L . L - hechas durante los ultimos 7
Revisién Recorriendo | recepcion, los resultados de la Oficina/S dias
oP-16 el Vehlcu_I? e revision recorriendo el vghlculo y el Gere_n_te de |ala dg _ o Nota: Si la cantidad de
Introduccion de nombre del personal estan Servicio Reunione Disponibilidad de la P -
. ; 2) |. o . Ordenes de reparacion es
Resultados disponibles en el DMS u otros S informacioén requerida

documentos relacionados?

menor a 50, verifiquelas
todas. Si no es asi, revise una
muestra aleatoria de por lo
menos 50 6rdenes de
reparacion.

* Si no hay problema con el vehiculo, debe haber una marca
en la orden de reparacién para expresar que no se
encontraron dafios.
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Disponibilidad de un
area dedicada en la

Pida al gerente de servicio que le

1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
Explicar e Introducir : Como resultado del proceso de (Documentos o verifiquela personalmente.
los Detalles del ¢ - P - sistema de cdmputo
Trabajo, el Costo recepcion, I.OS detalles del trabajo, - Revise todas las 6rdenes de
. X el costo estimado, hora de entrega | Gerente | Oficina/Sala -
Estimado, Hora de - reparacion
OP-17 Entrega Prometida prometida, nombre de personaly | de de hechas durante los Ultimos 7 dias
g Y |firma del cliente estan disponibles | Servicio | Reuniones . : . ’
Obtener la en el DMS u otros documentos Disponibilidad de la Nota: Si la cantidad de drdenes de
Autorizacion del . 2) DISp ., - reparacion es menor a 50,
. relacionados? informacion requerida o . .
Cliente verifiquelas todas. Si no es asi,
revise una muestra aleatoria de por
lo menos 50 6rdenes de
reparacion.
Disponibilidad de un
area dedicada en la Pida al gerente de servicio que le
1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
(Documentos o verifiquela personalmente.
¢ Como resultado del proceso de sistema de computo)
Introducir la Hora de ﬁ;ﬁ;gggg Iansorrlr?tr)?es geel mzle?s%nal Gerente | Oficina/Sala rRee\gf:CEggas las ordenes de
OP-18 | Inicio del Trabajo y jlzacion y p de de P - .
Hora de Einalizacion estan disponibles en el DMS u Servicio | Reuniones hechas plurante [os ultimos 7 dias.
otros documentos de papel Disponibilidad de la Nota: Si la cantidad de érdenes de
relacionados? 2) info?macic')n requerida reparacion es menor a 50,

q verifiquelas todas. Si no es asi,
revise una muestra aleatoria de por
lo menos 50 6rdenes de
reparacion.

Disponibilidad de un
area dedicada en la Pida al gerente de servicio que le
1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
(Documentos o verifiquela personalmente.
¢, Como resultado del proceso de sistema de coOmputo)
Captura de prodqcmon, los resultados _deI Gerente | Oficina/Sala Revise ngas las 6rdenes de
OP-19 Resul@ados del trapajo para Fodo el contenido de de reparacion _
Trabajo para Todo el | estan disponibles en el DMS o en - . hechas durante los Ultimos 7 dias.
. Servicio Reuniones . . P
Contenido documentos de papel Disponibilidad de la Nota: Si la cantidad de érdenes de
relacionados? 2) P reparacion es menor a 50,

informacién requerida

verifiquelas todas. Si no es asi,
revise una muestra aleatoria de por
lo menos 50 6rdenes de
reparacion.
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Disponibilidad de un
area dedicada en la

Pida al gerente de servicio que le

1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
(Documentos o verifiquela personalmente.
Captura de ¢ Como resultado de la inspeccién sistema de computo Revise todas Ias ordenes de
Resultados de de calidad, los resultados de la Gerente | Oficina/Sala reparacion
OP-20 | Inspeccion de Calidad | revision y el nombre del personal de de he?:has durante los Gltimos 7 dias
y nombre del estan disponibles en el DMS u Servicio | Reuniones Nota: Si la cantidad de érdenes.de
personal*. otros documentos relacionados? Disponibilidad de la Iy
2) ; ., - reparacion es menor a 50,
informacion requerida o . .
verifiquelas todas. Si no es asi,
revise una muestra aleatoria de por
lo menos 50 6rdenes de
reparacion.
Disponibilidad de un
area dedicada en la Pida al gerente de servicio que le
[Trabajos Adicionales 1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
- . R (Documentos o verifiquela personalmente.
] Contacte al Cliente | ¢ Como resultado de la notificacion : B’
cuando se detecten | al cliente de los trabajos sistema de computo)
Trabajos Adicionales | adicionales necesarios, los detalles | Gerente | Oficina/Sala rRee\gf:CEggas las 6rdenes de
OP-21 | para explicarle los del trabajo adicional y el costo de de he?:has durante los dltimos 7 dias
Detalles del Trabajo, estimado estan disponibles en el Servicio Reuniones Nota: Si la cantidad de érdenes.de
Solicitar su DMS o en documentos de papel 9y |Disponibilidad dela o001 es menor a 50
io\utonzaui.og y Capture | relacionados? informacién requerida verifiquelas todas. Si no es asi,
os Resultados. revise una muestra aleatoria de por
lo menos 50 6rdenes de
reparacion.
Disponibilidad de un
area dedicada en la Pida al gerente de servicio que le
1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
(Documentos o verifiquela personalmente
Demora en la Hora . i 5
(Ele Entrega/Trabajo ¢Como resultado de los cambios SISIEma 62 Compue) Revise todas las 6rdenes de
Detenid g} Notif ! .. | enlahora de entrega, la nueva Gerente | Oficina/Sala reparacion
OP-22 Ie el_nl 0 d ot |cat():_|on hora de entrega estéa disponible en | de de hee:has durante los dltimos 7 dias
al Cliente de Cambios | o ps o en documentos de papel | Servicio | Reuniones e ; > :
en la Hora de Entrega : . . Nota: Si la cantidad de 6rdenes de
92 | relacionados? Disponibilidad de la -
debido a una Demora ’ 2) reparacion es menor a 50,

informacién requerida

verifiquelas todas. Si no es asi,
revise una muestra aleatoria de por
lo menos 50 6rdenes de
reparacion.

TG




Disponibilidad de un
area dedicada en la

Pida al gerente de servicio que le

Confirme la Limpieza 1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
Interior y Exterior (Documentos o verifiquela personalmente.
antes de la Entrega sistema de computo
del VehlcuION(IncIuye ¢Los resultados'de Ig conflrmauon Gerente | Oficina/Sala Revise ’ngas las ordenes de
cualquier dafio Pre-Entrega estan disponibles en el reparacion
OP-23 - de de - .

adicional causado por | DMS o en documentos de papel - . hechas durante los ultimos 7 dias.

. . Servicio Reuniones - . p
el DLR y el retiro de relacionados? Disponibilidad de la Nota: Si la cantidad de 6rdenes de
los articulos de 2) DISp ., - reparacion es menor a 50,

. informacion requerida o . .
cortesia) y Capture los verifiquelas todas. Si no es asi,
Resultados revise una muestra aleatoria de por

lo menos 50 6rdenes de
reparacion.
Disponibilidad de un
area dedicada en la Pida al gerente de servicio que le
1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
. (Documentos o verifiquela personalmente.
¢ Como resultado del proceso de ; P
L . - sistema de computo)
Explicacién de los entrega, la confirmacion del Revise todas Ias ordenes de
resultados del trabajo | personal del Concesionario sobre | Gerente | Oficina/Sala reparacion
OP-24 | utilizando los la explicacion de los resultados del | de de he?:has durante los dltimos 7 dias
resultados de control | trabajo esta disponible en el DMS o | Servicio | Reuniones CSil idad de ord .d
de calidad en documentos de papel Disponibilidad de la Nota: 1a cantidad de ordenes de
. relacionados? 2) informacion requerida | ' cParacton €s menora 50,

’ q verifiquelas todas. Si no es asi,
revise una muestra aleatoria de por
lo menos 50 6rdenes de
reparacion.

Disponibilidad de un

area dedicada en la Pida al gerente de servicio que le

1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
Introducir los ¢ Como resultado del proceso de (Documentos o verifiquela personalmente.
resultados de la diagnostico, el resultado del sistema de coOmputo)
cgnﬁrmamon de los diagnéstico, asi c_omo,el _nombre Gerente | Oficina/Sala Revise ngas las 6rdenes de
Sintomas, los del personal de diagndstico y las reparacion
OP-25 o NS ! de de - .
resultados del horas de inicio y finalizacién estan . . hechas durante los Ultimos 7 dias.
. . . - Servicio Reuniones . . 3

diagndstico, nombre disponibles en el DMS u otros Disponibilidad de la Nota: Si la cantidad de érdenes de
del personal y hora del | documentos de papel 2) P reparacion es menor a 20,

diagndstico*.

relacionados?

informacién requerida

verifiquelas todas. Si no es asi,
revise una muestra aleatoria de por
lo menos 20 6rdenes de
reparacion.
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Disponibilidad de un
area dedicada en la

Pida al gerente de servicio que le

1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion
(Documentos o y verifiquela personalmente.
. . Gerente sistema de cdmputo)
- "En. caso de reparacion general, la de - Revise todas las 6rdenes de
Decision de Garantia y | decision de garantia esta Servicio/ Oficina/ reparacion
OP-26 | Captura de disponible en el DMS o en Personal Sala de he?:has durante los Gltimos 7 dias
Resultados documentos de papel Reuniones . u '0S UIimo: as.
relacionados? de Disponibilidad de la Nota: SI. la cantidad de 6rdenes de
' Garantia 2) . ., - reparacion es menor a 20,
informacion requerida o . .
verifiquelas todas. Si no es asi,
revise una muestra aleatoria de por
lo menos 20 6rdenes de
reparacion.
Registros de los
Detener la Reparacion ¢En caso de reparacion general, se casos en que el
Si no se uedglo rar cuenta con el registro de las horas Gerente | Oficina/Sala Concesionario
oP-27 | 1a Re argcién 9 en que el personal del de de 1) contacta al Verifique los registros del
P Concesionario contacto al - . Distribuidor para Concesionario/Distribuidor
Correcta (Contactar AR - . | Servicio | Reuniones ; : |
Dist, para asistencia) D_|5tr|by|(_z|0r para asistencia con e asistenciaconel
’ diagnostico/reparacion? diagndstico/reparacio
n
Emision del DTR de
Casos de Ocurrencia -
Frecuente/Partes e . . Oficina/Sala Emision del DTR de
¢ Existe un registro de DTR Service acuerdo a los e . N
OP-28 | Defectuosas que . SN de 1) . . Verifique los registros del Distribuidor.
. enviados al Distribuidor? Manager . lineamientos del
Afectan la Seguridad Reuniones Distribuidor
que deben enviarse al
Distribuidor
Disponibilidad de un
area dedicada en la Pida al gerente de servicio que le
Para reparaciones generales 1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
o P 9 y (Documentos o verifiquela personalmente.
Conformacion con el cuando se arregla el defectof/falla, sistema de computo)
Cliente de gue el ¢El personal del Concesionario lo Gerente | Oficina/Sala Revise todas las 6rdenes de
Defecto/Falla se confirma con el cliente? ¢ Ademas, 9
OP-29 repar6, usando el el registro de esta confirmacion de de reparacion
V(fhl'cdlo Capturar esté%is onible en el DMS o en Servicio | Reuniones hechas durante los Ultimos 7 dias.
y~ap P Disponibilidad de la Nota: Sila cantidad de érdenes de
los Resultados documentos de papel 2)

relacionados?

informacion requerida

reparacion es menor a 20,
verifiquelas todas. Si no es asi, revise
una muestra aleatoria de por lo
menos 20 érdenes de reparacion.

€9




Disponibilidad de un
area dedicada en la

Pida al gerente de servicio que le

1) Orden de Reparacién | muestre la orden de reparacion y
Establecimiento de (Documentos o verifiquela personalmente.
una Fecha para ¢ Para reparaciones generales, la sistema de cdmputo)
Seguimiento con el fecha y hora preferidas para PSFU | Gerente | Oficina/Sala Revise todas las 6rdenes de
OP-30 | Cliente y Captura de estan disponibles en el DMS o en de de reparacion
los Resultados documentos de papel Servicio | Reuniones hechas durante los Ultimos 7 dias.
Durante el Proceso de | relacionados? 2) Disponibilidad de la Nota: Si la cantidad de 6rdenes de
Entrega informacién requerida | reparacion es menor a 20,
verifiquelas todas. Si no es asi, revise
una muestra aleatoria de por lo
menos 20 érdenes de reparacion.
Disponibilidad de un
area dedicada en los | Pida al gerente de servicio que le
; Para reparaciones generales. el 1) documentos muestre el método PSFU seguido por
Confirmacion de FIR y ?esultadopdel PSFU gsté dis o’nible Gerente | Oficina/Sala relacionados al PSFU | el Concesionario y verifiquelo
OP-31 | Captura de P de de o0 en el sistema de personalmente
en el DMS o en documentos de - . .
Resultados . Servicio | Reuniones cémputo
papel relacionados? -
. I Confirme los resultados del PSFU y
Disponibilidad de la . o
2) retroalimentacion de la semana

informacion requerida

anterior.
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Disponibilidad de
documentos (copia en

Pida a la persona objetivo que le
muestre el organigrama del

1) software y copia Concesionario y verifiquelo
impresa) personalmente.
Todos los nombres 'y | Marque todas las casillas en el
 El Concesionario cuenta con un 2) puestos del personal | organigrama con esta
gr aniarama aue indique los Gerente post-venta informacion.
it vl oadnedt de Oficina/Sala Esté indicado el
ST-1 | Organigrama nombres y puestos de todo e Servicioy | de equipo de Compruebe si esta identificado en
personal post-venta, incluyendo el . 3) ; o )
. - . Gerente | Reuniones implementacion el organigrama.
equipo Kaizen y equipo de de Partes Kaizen/TSM
implementacion TSM? - —
Confirme la fecha de emision y su
vigencia.
. Nota: no existe Kodawari para
4) Actualizado el periodo de vigencia, siempre
y cuando refleje la situacion
actual.
Disporibiidadde | L8 R ociones de.
1) documentos (copia en uesto de todo el personal ost-
software y copia P o€ p P
impresa) venta 'y comparelas con el
organigrama.
¢ El Concesionario cuenta con Incluye titulo del
descripciones de puestos para todo | Gerente puesto, calificaciones .
L el personal post-venta que incluya |de Oficina/Sala requeridas Marqqe todas las casillas en el
Descripcion del . - 2) A ' organigrama con esta
ST-2 el titulo del puesto, las Servicioy | de principales ) i
Puesto P . . - informacion.
calificaciones requeridas, Gerente | Reuniones responsabilidades y
principales responsabilidades y los | de Partes detalles del trabajo.
detalles del trabajo? Confirme la fecha de emision y su
vigencia.
. Nota: no existe Kodawari para
3) Actualizado el periodo de vigencia, siempre
y cuando refleje la situacion
actual.
¢ El Concesionario cuenta con un Gerente - Disponibilidad de Pida a la persona objetivo que le
N S Oficina/Sala . L
ST-3 Capacitacion del plan de capacitacién para todo el de . de 1) documentos (c_opla en | muestre el plan de capacitaciéon
Personal personal post-venta y con un Servicio y . software y copia de todo el personal post-venta en
; . . Reuniones : o~
registro del historial de Gerente impresa) el afio actual.

GS




entrenamiento del de Partes Nota: En caso de que el
Concesionario/Distribuidor y OJT personal cuente con unalarga
para todo el personal del experiencia y no necesite
Concesionario? capacitacion actual, verifique el
historial de capacitacién de
esta persona especifica.
Pida el registro del afio anterior
. N de entrenamiento del
2) Registro del Historial Concesionario o Distribuidor y
OJT.
¢ El Concesionario tiene por lo ((j;:rente Oficina/Sala Pida a la persona objetivo que le
ST-4 | Maneio de Clientes menos un empleado de manejo de Servicio v | de 1) Disponibilidad de muestre el certificado o
! clientes con un Certificado de Gerente y Reuniones personal calificado cualquiera otra evidencia de
Capacitacion SA o equivalente? de Partes capacitacion equivalente.
¢ El Concesionario tiene por lo
Personal de menos un empleado de produccion Gerente | Oficina/Sala Pida a la persona objetivo que le
ST-5 | Produccion/Personal (o personal de Diagndstico) con un de de 1) Disponibilidad de muestre el certificado o
. s certificado de Master Technician - . personal calificado cualquiera otra evidencia de
de Diagndstico Servicio Reuniones
9 (Maestro Técnico)? TEAM 21 Diag. capacitacion equivalente.
0 equivalente?
; ; : Gerente . .
¢ El Concesionario cuenta con al de Oficina/Sala Pida a la persona objetivo que le
ST-6 Personal del Medio menos un empleado a cargo de Servicio v | de 1) Disponibilidad de muestre el certificado o
Ambiente monitorear el cumplimiento de la Gerente y Reuniones personal calificado cualquiera otra evidencia de
reglamentacion ecoldgica local? capacitacion equivalente.
de Partes
Gerente
¢ Tiene el Concesionario registros | de Oficina/Sala Disponibilidad de Pida a la persona seleccionada
ST-7 | Reunién Kaizen de de las minutas de reuniones Servicioy | de 1) minutas de reuniones | que muestre los registros de las
regulares de Kaizen? Gerente | Reuniones de Kaizen reuniones de los ultimos 3 meses.
de Partes
Recepcion
¢ Todo el personal del Frente del deM%gygggr (Pseerrf/ci)gil deglr:t;ir)lte Observe a todo el personal del
ST-8 | Personal del Frente Concesionario utiliza un gafete con | NA y 1) e yp Frente y verifique si usan o no el
de Venta de utiliza gafete con su
su nombre? Partes al nombre gafete con su nombre.
Detalle

9%
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7.2 Propuesta

Mediante la filosofia del Toyota Way se establecera buscar la certificacion
Kodawari realizando un Plan de Accion donde se defina la situacion actual de cada
item del Programa desmenuzando hasta encontrar el problema especifico del porqué
no se esta cumpliendo con el mismo para ello ayudara a preguntarse qué, donde,
cuando y quién es importante hacer (GenchiGembutsu) ir a la fuente del problema.

e Aclarar la situacién actual y la situacion ideal
e Definir la meta final

Esta debe ser cuantitativa y concreta en este punto se delimita fechas para
implementacion.

Una vez identificado el problema del porque no se estd cumpliendo con el item
identificado estableceremos una estrategia de mejora continua que es el Ciclo
Deming donde se realizara los siguientes pasos:

e Paso 1 Planear (Ver Anexo 1)
e Paso 2 Hacer

e Paso 3 Verificar

e Paso 4 Actuar

De cada item que falta por cumplir de la Guia de Evaluacion Kodawari.



PDCA PASO 1: PLANEAR

I PASO 2: HACER

(PLAN DE ACCIONES) (;COMO?)

RESPONSABLE: |PDCA N|
PROBLEMA:
PLANES DE ACCION
[ ¢CUANDO?
PROBLEMA | CAUSARAIZ  |No. ACCIONES ¢QUEN? |-~ PROGRESO |  COMENTARIOS

PROGRESO

ms

PLANEADO

-

INICIADO

1 En

AVANCE PARCIAL FINALIZACION PROXIMA

TERMINADO
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PDCA PASO 4: ACTUAR

ESTANDARIZACION (MODIFICAR DOCUMENTOS)

Hoja de

PROBLEMA LIDER PDCA

PDCA No. FECHA APERTURA FECHA DE CIERRE

ESTANDARIZACION

Cuales son las intervenciones que se deben hacer para

Hacer una lista de los documentos afectados ) ) .
impedir la recurrencia del problema

PERSPECTIVAS

Nuevos Proyectos Impacto de Acciones

Cuales son los puntos a tener en cuenta en los nuevos Verificar el traslado de acciones a productos 6 procesos
proyectos similares
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Conclusiones

Se estudiaron los lineamientos del Programa Kodawari y se determiné que
Existe deterioro en cada item Kodawari, se cumple con los requerimiento y
al poco tiempo se deja de cumplir con el mismo y esto se debe a la falta de
compromiso en las actividades de Kaizen

El personal no trabaja en equipo.

Se acumulan los trabajos por falta de comunicacién entre los asesores de
servicio y personal técnico

Se determind que no existen procedimientos para cumplir con los
requerimientos de programa.

Existen muchos reclamos por parte de los cliente sobre la calidad del
trabajo y esto se refleja en el CSI

La falta de repuestos ya que no se cuenta con un almacén que cumpla los
lineamientos del programa.

Falta de un control de la calidad y eficiencia de los trabajos

Recomendaciones

El lider Kaizen debe ser formado y capacitado en primera instancia bajo los
lineamientos de la filosofia Toyota, para luego ser instruido en el programa
Kodawari para que luego capacite a todo el equipo.

Fomentar el trabajo en equipo

Implementar un plan de incentivos para el personal de servicios, para
mejorar la eficiencia en el trabajo

Tener un mejor control de los procesos, mediante la documentacion de los
procesos de las operaciones de servicio

Socializar la filosofia Toyota, parque el personal se identifique con los
lineamientos y objetivos del concesionario y de Toyota Motor Corporation.
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ANnexos



Anexo |

PDCA PASO 1: PLANEAR
( FORMULACION DEL PROBLEMA) (¢, QUE?)

PDCA No. | FECHA

¢, Qué es lo que se ha encontrado? (Situacion Actual):

¢, Quién lo ha detectado ? :

¢, Dénde se ha encontrado ? :

¢, Cuando se presento ? :

¢, COmo se ha detectado ? :

¢ Cuantas veces se ha encontrado (por dia, por semana, por mes, ...) ?:

¢, Cudl es la situacion ideal? :

¢Se verificd en el lugar el problema? :

¢ Cual es el objetivo que se quiere alcanzar y cuando (plazo)?




