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Resumen Ejecutivo

La empresa KLM Group SAC es una concesionaria de DERCO Pert que
brinda los servicios de comercializacion de vehiculos y, ademas del servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo para todas las unidades de la marca que vende,
actualmente cuenta con dos locales ubicados en San Agustin de Cajas y tiene 30 trabajadores
que laboran en un solo turno, el principal problema identificado en KLM automotriz es la
distribucién de sus locales porque las rutas de acceso son altamente transitables lo que
dificulta el acceso, asi también la estructura actual es inadecuada, y ademas para la
proyeccion de crecimiento que tiene KLM automotriz al 2023 serd insuficiente el espacio con
el que cuenta actualmente. Asi mismo los protocolos de atencion de venta y postventa no
estan correctamente determinados para la satisfaccion total del cliente, otros puntos débiles
de KLM automotriz son los tiempos de entrega y los financiamientos de vehiculos.

En el presente proyecto se desarrollaran propuestas de solucion para los distintos
problemas, uno de los més resaltantes es la redistribucion y ubicacion de la empresa, sera
necesario habilitar un local exclusivo para el area de planchado y pintura, realizar
modificaciones en la estructura actual delimitando y separando adecuadamente las distintas
areas e incrementar el tamafo para las areas que lo requieran. Mejorar el cumplimiento de
protocolos de atencion e implementar también una ruta para la prueba de manejo de manera
que el cliente experimente con los vehiculos. También se tiene que trabajar de manera mas
proactiva en las alianzas con las distintas entidades financieras y optimizar los tiempos de

entrega en vehiculos y placas para incrementar la satisfaccion de los clientes.



Abstract

The company KLM Group SAC is a DERCO Pert’s dealership, which provides
services of vehicle’s marketing, and it also provides services of preventive and corrective
maintenance for all brand’s units sold by the company. Currently it has two premises located
in San Agustin de Cajas and has 30 employees that work in a single shift. The main problem
identified at KLM Automotriz is the distribution of their premises because the access routes
are in high-transit areas, which makes it difficult to access them. Additionally the current
structure is inadequate, and also the space that KLM Automotriz currently has will not be
enough for 2023 projected growth. Likewise, protocols for sales and post-sales are not
correctly determined to totally satisfy the client. Some other weak points at KLM Automotriz
are delivery time and vehicles financing.

This project will develop proposals of solutions for the different problems. One of the
most outstanding is the company’s redistribution and location. It will be necessary to enable an
exclusive premise for the filling and painting area; to do some modifications to the current
structure by adequately defining and separating different areas, and to increase the size of areas
that require it. It is also necessary to improve compliance on customer service protocol, and
implementing a route for driving test so the client can experiment with vehicles. Additionally,
it is necessary to work more proactively on alliances with different financial institutions and

optimize vehicle and license plates delivery time to increase client’s satisfaction.
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Capitulo I: Introduccion
1.1 Introduccion

En el presente trabajo, se realizé el diagnostico operativo empresarial de la empresa
KLM Group SAC, con la finalidad de proponer oportunidades de mejoras en las areas de
trabajo que fueran necesarias. Inicialmente, se procedi6 al levantamiento de informacién para
conocer la realidad de la empresa en la actualidad. La empresa inici6 operaciones en el afio
2012 de manera formal y, al ser una empresa joven, es vital que la intervencion en sus
actividades se realice antes de que la operacion sea de mayor envergadura porque es ahora
cuando podran ser introducidos los cambios con mayor facilidad; ademas, se encuentra en el
transito de pequefia a mediana empresa.

La empresa KLM Group SAC es una concesionaria de DERCO Perut que brinda los
servicios de comercializacion de vehiculos y, ademas del servicio de mantenimiento
preventivo y correctivo para todas las unidades de la marca que vende, cabe resaltar que en la
ciudad de Huancayo no es la tinica concesionaria de DERCO Pert; por lo mismo, es
importante que la empresa desarrolle una Ventaja Diferencial frente a su competencia
principal, que en este caso es Huanca Motors SAC.

La empresa KLM Group SAC, a la fecha, se viene enfocando en reorganizarse
inicialmente como empresa porque desea crecer de manera ordenada a futuro ademas del
incremento de sus operaciones comerciales en la zona centro por lo mismo est4 generando
estrategias a nivel comercial y administrativa para lograr este fin y lograr una mayor
participacion en el mercado.

1.2 Descripcion de 1a Empresa

La empresa KLM Group SAC es la razén social de KLM Automotriz y se dedica a la

comercializacion de autos, camiones, repuestos originales asi como el servicio de postventa

(mantenimientos preventivos, correctivos y testeos).



KLM Group SAC, es una empresa privada constituida como sociedad anénima
cerrada y fue constituida el 6 de noviembre del 2012. Dentro de sus actividades econémicas,
considera, como actividad principal, la venta de vehiculos automotores con CIIU 50102 vy,
como actividad secundaria, el alquiler de maquinaria y equipos de construccién con CIIU
71221, ademas del mantenimiento y reparacion de vehiculos con CIIU 50203.

KLM Group SAC desarrolla sus actividades en dos locales, su local principal esta en
la Carretera Central Nro. 2336 del Barrio de Vista Alegre — Huancayo, donde se desarrolla la
actividad de comercializacion de vehiculos de procedencia china ademas de trabajos de
Planchado y Pintura; mientras que en el caso del otro local denominado Mazda y Suzuki, que
se encuentra ubicado en la Carretera Central Km. 6, se desarrolla la comercializacion de
vehiculos de procedencia japonesa ademas del mantenimiento y reparacion de todos los
vehiculos de las diferentes marcas que comercializa.

La empresa KLM Group SAC tiene 30 trabajadores que laboran en un solo turno y
cumplen con las 48 horas de trabajo, y solo en casos excepcionales, como son las asistencias
técnicas o activaciones, se generan horas extras para cubrir las necesidades de los clientes. La
empresa KLM Group SAC desde el afio 2014 es concesionario de DERCO Pert e inici6 su
trabajo con la linea de camiones DERCO MAQ), pero a la fecha también viene trabajando con
la linea automotriz DERCO Center.

1.2.1 Vision de la empresa

La vision de la empresa es: Consolidarse como la empresa lider del sector automotriz
en la Zona Centro del pais, basados en los pilares: Clientes, Colaboradores y Rentabilidad.

1.2.2 Mision de la empresa

La mision de la empresa es: Ofrecer el mejor servicio en Venta y Posventa en toda la
red de concesionarios DERCO, con un alto nivel de calidad que garantice la satisfaccion total

de los clientes logrando una fidelizacion para toda la vida.



1.2.3 Valores corporativos

Los valores corporativos son:

e Identidad

e Puntualidad

e Responsabilidad

e Honestidad

e Respeto

e Solidaridad

e Compromiso

1.2.4 Objetivos organizacionales

Los objetivos organizacionales de la empresa KLM Group SAC son:

e Generacion de rentabilidad

e Retencion de los clientes en funcidn a la satisfaccion

e Posicionamiento de la marca KLM Automotriz

e Incremento en la participacion de mercado en el departamento de Junin

1.2.5 Organizacion de la empresa

La empresa KLM Group SAC tiene un tipo de organigrama vertical, el cual presenta
unidades ramificadas de arriba abajo a partir de la gerencia general, y se divide en tres
gerencias que son la gerencia de postventa, gerencia comercial y la gerencia de
administracion y finanzas, quienes vienen a generar y evaluar la parte estratégica de la
empresa.

Posteriormente se tiene a las jefaturas por cada gerencia, las cuales desarrollan un rol
ejecutor con el personal de ventas, postventa y administracion. Posteriormente, ya en la base
de la empresa, se encuentra el personal operativo quienes desarrollan las actividades en si

para que la empresa funcione (ver Figura 1).



1.2.6 Estrategias corporativas.
La empresa KLM Group SAC tiene como estrategias corporativas las siguientes:
e Liderazgo en costos
¢ Integracion horizontal
1.2.7 Fortalezas
La empresa KLM Group SAC tiene las siguientes fortalezas:
e Al ser una empresa joven, tienen la posibilidad de organizar con mayor facilidad
los procesos dentro de la empresa.
e Tienen la facilidad de tomar las decisiones en el momento y medir de cerca los
resultados obtenidos.
¢ Facilidad de negociar las fechas de pago de los vehiculos en concesion.
e Tienen una linea de crédito de $1°800,000 para la compra de vehiculos y repuestos.
e El apoyo de la Gerencia de Postventa DERCO en la implementacion del Taller de
Posventa.
1.2.8 Ventajas competitivas
La ventaja competitiva de KLM Group SAC frente a los otros concesionarios de
Huancayo es la linea de crédito que tiene a la fecha con DERCO, lo cual le permite acceder
con facilidad a diferentes ofertas que DERCO oftrece por las compras, otro de sus ventajas
competitivas viene a ser la certificacion de producto que tienen dos de sus empleados del area
de postventa, lo cual les permite atender diversos tipos de mantenimientos correctivos. Estos
mantenimientos de cierta forma al necesitar de mayor niimero de horas para el diagnostico y
la atencidn generan mayor ingreso a la empresa a diferencia de los mantenimientos

preventivos.
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Figura 1. Organigrama de KLM Group SAC.



1.3 Productos Elaborados

La empresa KLM Group SAC comercializa vehiculos motorizados, repuestos y brinda
el servicio de mantenimiento correctivo y preventivo en el departamento de Junin; sin
embargo, su dmbito de atencion puede abarcar mas puntos dentro del territorio nacional
siempre y cuando no cruce los limites de otras concesionarias.

1.3.1 Comercializacion de vehiculos

En el proceso de comercializacion de vehiculos, KLM Group SAC tiene como parte
de su stock para la venta las marca Great Wall, Suzuki, Citroén, Mazda Changan, JAC y
Haval y en el caso de los repuestos cuenta con stock para la atencion de los requerimientos de
sus clientes de las diferentes marcas.

1.3.2 Mantenimientos

En el proceso de mantenimiento de los vehiculos, la empresa KLM Group SAC tiene
dos tipos de mantenimientos: el mantenimiento preventivo, que se realiza cada 5000 km; y el
mantenimiento correctivo que se realiza cuando el vehiculo presenta una averia de pronto y
necesita ser intervenido.
1.4 Ciclo Operativo de la Empresa

Actualmente, la empresa tiene dos lineas de negocio por las cuales se generan
ingresos; por lo mismo, para efectos de la tesis, se va a realizar el analisis de ambas lineas, y
esto involucra el 4rea de ventas y postventa; en este caso, el Taller de Servicios. La empresa,
al dedicarse a la comercializacion de vehiculos automotores genera un 85% de sus ingresos
por la venta de las unidades, mientras que, por la postventa (Taller de Servicios), se genera un
ingreso del 15% por ser una linea nueva que recientemente ha sido implementada.

En el caso del area de las ventas, el ciclo operativo inicia con la necesidad del cliente
de comprar un vehiculo, esto corresponde a la Logistica de Entrada, donde el cliente se

presenta en las instalaciones para consultar por uno o varios de los modelos de vehiculos que



se venden; posteriormente, en funcion a la explicacion brindada por el asesor comercial, el
cliente elige un modelo y decide realizar la compra y para que se desarrolle el proceso de
venta del vehiculo, el cliente debe presentar los depdsitos realizados por la compra del
vehiculo y entregarselos a la ADV, quien procede con la facturacion seleccionando el nimero
de VIN para la asignacion del vehiculo. Luego de la venta, se coordina con el area de
Postventa para la preparacion del vehiculo por parte del PDI para la entrega al cliente.
Seguidamente, la ADV debe realizar los tramites de tarjeta y placa; y, una vez lista la unidad
con sus respectivos documentos, se coordina con el cliente para la fecha de entrega. Cuando
el cliente se aproxima a la empresa, se realiza la entrega del vehiculo nuevo, lo cual
corresponde a la Logistica de Salida, donde estardn presentes el asesor comercial, para la
explicacion de los beneficios del vehiculo y sus caracteristicas, y el asesor de servicios, quien
brindaré una explicacion del Centro de Servicios y el area de Repuestos.

En el caso del area de Postventa, el ciclo operativo inicia con el ingreso del vehiculo
malogrado al Taller de Servicios. Se considera la Logistica de Entrada el momento en que el
vehiculo es recibido por el asesor de servicios, quien se encarga de recibir las observaciones
del cliente sobre el vehiculo; y, una vez que haya tomado nota de todos los requerimientos, el
asesor de servicios procede a reunirse con el Supervisor de taller para coordinar el tipo de
mantenimiento que debe realizarse, que en este caso puede ser mantenimiento preventivo o
correctivo. Una vez definido el tipo de mantenimiento, debe consultar por los tiempos de
reparacion y la fecha de entrega. Cuando el asesor de servicios tenga la informacion
completa, procede a informarle al cliente sobre el costo de la reparacion y la fecha de entrega,
y, si el cliente brinda la aceptacion, se procede a realizar el inventario general del vehiculo y
se traslada el vehiculo a la zona de trabajo donde es intervenido por el personal técnico
asignado, quienes rellenaran la OT de atencion y generan una hoja de pedidos de repuestos y

materiales de proceso segun el tipo de mantenimiento al 4rea de Almacén para las



reparaciones correspondientes.

Una vez que se haya terminado con la reparacion de la unidad se procede a trasladar el
vehiculo a la zona de lavado para que posteriormente sea entregado. Una vez listo el vehiculo
se procede a contactar con el cliente para que se apersone a recogerlo y, para esto, es
necesario primero que realice el pago por la reparacion. Cuando se tenga el comprobante de
pago cancelado, el asesor de servicios procede a realizar la entrega del vehiculo reparado, lo
cual se considera la logistica de salida, indicando al cliente las reparaciones realizadas y
entregandole los repuestos usados. La reparacion de los vehiculos cuenta con una garantia de
seis meses en el caso de la mano de obra y los repuestos utilizados.

Con respecto al area de Recursos Humanos como tal, no tienen un area implementada,
por lo cual el 4rea de Administracion se hace cargo del area de Recursos Humanos. Esto
contempla el reclutamiento y la seleccion del personal mediante el acceso de portales de
empleo donde se colocan los avisos de las convocatorias. Una vez que se cuente con los
candidatos, proceden a realizar la seleccion de los postulantes que cumplen el perfil para
citarlos a una entrevista y, posteriormente, definir la terna a presentar a la gerencia para una
entrevista final donde se debera seleccionar al personal idoneo, para luego proceder con el
proceso de incorporacion a la empresa (ver Figura 2).

Con respecto al area de Administracion y Finanzas, el responsable de esta area es el
Jefe de Administracion, quien se encarga del area de Contabilidad, Finanzas, Servicios
Generales, ademas de los procesos administrativos del area de Ventas y Postventa,
controlando que los procesos en cada area se desarrollen como correspondan y viendo de
cerca la facturacion y el pago de los compromisos adquiridos por la empresa. Para el caso de
los financiamientos con DERCO, ha sido necesario contar con una linea de crédito en el
Banco de Crédito del Pert para que ellos emitan una carta fianza, la cual debe ser entregada a

DERCO Peru para que ellos brinden una linea de crédito a 60 dias por cada vehiculo



solicitado a concesion, asi como los repuestos y el pago de los fletes. Cada vez que se realiza
una venta, el area de Logistica debe realizar la compra del vehiculo y cancelarla de inmediato
a DERCO para la entrega del VIN correspondiente y la DUA de la unidad. Para el desarrollo
de estos procesos, es necesario contar con el personal idoneo; por ello, el area de

Administracion y Finanzas realiza la seleccion exhaustiva (ver Figura 3).
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Figura 2. Ciclo operativo de KLM Group SAC.
Adaptado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’ Alessio, 2015, p.7

México D. F., México: Pearson.
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Figura 3. Ciclo operativo del Area de Finanzas de KLM Group SAC
Adaptado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’ Alessio, 2015, p.5
México D. F., México: Pearson.

Con respecto al area de Marketing, es un area vital para la empresa porque es la
encargada de generar las promociones y la ejecucion de las campanas para el incremento de
las ventas; por ello, es importante que el area de Ventas les brinde informacion de su stock
para que en funcion a esto pueda generar las estrategias. Una vez que tenga la autorizacion

para la ejecucion de la campaiia, debe solicitar al 4rea de Finanzas el presupuesto necesario

para la ejecucion y posteriormente realizar la rendicion correspondiente (ver Figura 4).
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Figura 4. Ciclo operativo del Area de Marketing de KLM Group SAC.
Adaptado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.5
México D. F., México: Pearson.
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1.5 Diagrama Entrada — Proceso — Salida

KLM Group SAC basa sus operaciones en la comercializacion de autos, camiones y
repuestos originales, asi como el servicio de postventa en los mantenimientos preventivos,
correctivos y es por esto que se concluye que la empresa tiene una produccion mixta porque

procesa servicios y bienes (ver Figura 5).

Figura 5. Clasificacion de la empresa.

Continuo de las operaciones de produccion de bienes y servicios de KLM Group SAC.
Adaptado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’ Alessio, 2015, p.28
México D. F., México: Pearson.

Con respecto al proceso de la comercializacion de vehiculos, se tiene como materiales
directos las necesidades del cliente, debido a que los clientes vienen a solicitar una asesoria
para elegir el vehiculo indicado en funcion a sus necesidades. Los clientes son atendidos por
los asesores comerciales, quienes se apoyan del material indirecto, que en este caso son los
catalogos, para asesorar de manera mas eficiente a los clientes, mostrandoles los vehiculos en
el Showroom y la Sala de Exhibiciones, y, una vez que el cliente toma la decision de compra,
se realiza el proceso de venta del vehiculo. Finalmente, se factura y el cliente sale satisfecho
con la unidad nueva (ver Figura 6).

Para el proceso del servicio de mantenimiento de vehiculos en el Taller de Servicios,
son necesarios como material directo los vehiculos para reparacion, los cuales son recibidos

por el asesor de servicios, quien, en coordinacion con el supervisor del Taller, define el

tiempo de atencion y la reparacion a realizar (mantenimiento preventivo o correctivo) y, una



vez definido este punto, se procede a pasar el vehiculo al area técnica para que sea

intervenido. Asi, utilizan como material indirecto los repuestos, aceites, filtros, equipos y

12

materiales de proceso para que se realice el mantenimiento correspondiente y, finalmente, se

obtiene el vehiculo reparado para que se entregue al cliente (ver Figura 7).
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Figura 6. Proceso de la comercializacion de vehiculos de KLM Group SAC
Adaptado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’ Alessio, 2015, p.26
México D. F., México: Pearson.
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1.6 Clasificacion segiin sus Operaciones Productivas

KLM Group SAC es una de las concesionarias de DERCO Peru y se dedica a la
comercializacioén de autos y camiones, asi como el servicio de postventa realizando
mantenimientos preventivos y correctivos; por lo tanto, la empresa se clasifica como empresa

de restauracion y comercial (ver Figura 8).

Figura 8. Clasificacion de la empresa de KLM Group SAC
Adaptado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’ Alessio, 2015, p.26
México D. F., México: Pearson.
1.7 Matriz de proceso de Transformacion

El proceso de mantenimiento preventivo y correctivo de los vehiculos en la Matriz de
Proceso de Transformacion se encuentra en el cuadrante de Intermitente y en el casillero Lote
de Trabajo. Esto se debe a que los vehiculos ingresan cada 5000 km, segin lo indicado por el
Libro de garantia y en funcion al uso que el cliente le dé al vehiculo los tiempos pueden ser
menores en el caso de los mantenimientos preventivos.

En el caso de los mantenimientos correctivos, el ingreso se da cuando se presenten las
fallas, es por ello que se consideran intermitentes. Al contar la empresa con tres elevadores y
cuatro puntos de atencion, las atenciones deben ser programadas con anticipacion para una

adecuada atencion. La empresa, al ser nueva, busca que la ocupacion de sus zonas de trabajo

se incremente de manera progresiva (ver Figura 9).
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Figura 9. Matriz del proceso de transformacion de KLM Group SAC
Adaptado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.29
México D. F., México: Pearson.
1.8 Conclusiones

La empresa KLM Group SAC, al ser una empresa joven tiene la posibilidad de crecer,
pero para esto es necesario que tome decisiones de manera acertada y oportuna. Inicialmente
se debe realizar un diagnostico sobre la situacion actual para identificar las areas de
oportunidad de mejora y segundo deberan desarrollar un Plan Estratégico para que la empresa
pueda tener en claro sus objetivos de crecimiento y el tiempo en el que se van a concretar.
Para el desarrollo del Plan Estratégico sera necesaria la participacion de un representante de
cada 4rea para que contribuya en la elaboracion y para la ejecucion serd necesaria la

participacion de todo el personal, pero principalmente de las Gerencias quienes seran los

encargados de generar el compromiso del personal con la empresa.
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Capitulo II: Marco Tedrico

En el presente capitulo se explicara el marco teorico que da sustento al analisis de
diagnostico operativo de la empresa KLM Group SAC, para la realizacion de este marco
tedrico se ha usado diferentes autores y textos que proveen el sustento a lo afirmado en esta
parte del caso de estudio. Se debe tener en cuenta que los autores usados en este marco
tedrico son aquellos que, de alguna manera, permitiran explicar de una mejor manera la
realidad del caso de la empresa KLM Group SAC.

2.1 Ubicacion y Dimensionamiento de la Planta

2.1.1 Dimensionamiento de planta.

Nahmias (2014) establecio que la determinacion de una distribucion adecuada implica
encontrar las ubicaciones de los departamentos dentro de algin limite especifico. En el disefio
de nuevas instalaciones, el planeador debe de decidir el tamafio y la forma de la instalacion,
asi como la configuracion de los departamentos que estén dentro.

La dimension de la planta juega un papel importante para cualquier empresa, ya que
de esta dependerd si sus procesos productivos son los suficientemente eficientes para un
desarrollo normal de las actividades que esta desarrolla. Segun Arbos (2009) para poder
definir el tamafio adecuado de una planta se debe tener en cuenta niimero de superficies
necesarias para todos los procesos, la distancia a recorrer entre los elementos de produccion y
las personas que los realizan, lugar desde espera y acceso a puntos de salida y entrada. Es
importante resaltar que no todas las empresas deben seguir los mismos patrones para definir
el tamafio adecuado de la planta, esto dependera de las necesidades, financiamiento y rubro
de cada empresa. De la Fuente y Férnandez (2005) Indicaron que el tamafio de la planta va de
la mano de como la empresa decide usar el espacio que tiene disponible y que siempre esta
debe buscar a la eficiencia, estos autores plantean cuatro métodos para definir la dimension

de la planta:
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e M¢étodo de produccion centrada. Cuando para la produccion de la empresa requiere

solo una maquina

e Me¢étodo de conversion. Que se basa en calcular las necesidades de espacio de areas

de servicio y almacenamiento

e M¢étodo de bosquejo de distribucion. Mediante el uso de plantillas determina la

distribucion del espacio a usarse en los procesos de produccion

e Me¢étodo de los espacios estandar. Uso de espacios estdndares para la produccion

e Me¢étodo del ratio y tendencia de proyeccion. Se establece ratios para realizar el

calculo de requisitos generales de espacio.

D'Alessio (2015) considerd que los dos factores a tomar en cuenta al momento de
definir el dimensionamiento de la planta son las economias de escala a los que la empresa
podria aspirar y las diferentes variables de capacidad de la empresa, tales como los
prondsticos de demanda, la cantidad de productos a producir y la capacidad financiera de la
empresa para la planta.

Arbos (2009) considero el personal y los equipos que realizan una misma funcion
general se agrupan en una misma area, de ahi que estas distribuciones también sean
denominadas por funciones o por talleres. En ellas, los distintos items tienen que moverse, de
un area a otra, de acuerdo con la secuencia de operaciones establecida para su obtencion.

2.1.2 Ubicacion de la planta

La ubicacidon de la planta es una decision que juega un papel importante en toda
empresa, ya que esta puede afectar la eficiencia de la panta. Se debe recordar que la ubicacion
de la planta debe basarse, principalmente, en la relacion que tiene todo el sistema de
produccion de una empresa con toda su cadena de suministro, esto incluye el acceso a las
materias primas a usarse y los futuros medios de trasporte para la distribucion final hacia los

clientes. La ubicacion debe priorizar que dicha interaccion de la cadena de suministro no



17

tenga cuellos de botella y se realice de la manera mas eficiente posible.

Segun D'Alessio (2015) los factores determinantes para la ubicacion son el acceso a
proveedores de materias primas, la proximidad con clientes, las influencias climéticas, el
acceso a medios de transporte y el manejo de residuos entre algunos otros. Asimismo, el
autor indicé que existen tres métodos:

e Analisis del punto de equilibrio. Basa su célculo en los costos de la planta de

produccion.

e Ponderacion cualitativa de factores. En el que se determina la ubicacion ideal de la

e planta dando diferentes pesos de importancia a los diferentes factores para la toma

de decision de la ubicacion de planta, la ubicacién con puntaje mas alto es la
seleccionada mediante este método.

e Programacion lineal o también llamado método del transporte. Se basa en el

analisis del costo del transporte el cual debe ser el minimo posible.

Segiin Heizer y Render (2015) la ubicacion puede convertirse en una fuente de venta
competitiva para la empresa; asimismo, explican que la toma de decisiones respecto a donde
ubicar la planta variara dependiendo de las necesidades y caracteristicas de cada empresa,
pero de manera general consideran los siguientes factores para elegir una ubicacion adecuada:
Tamano y coste de los terrenos, las terrestres aéreas y fluviales dependiendo de cada empresa
y su fuente de distribucion, temas legales relacionados a posibles restricciones
gubernamentales, la proximidad a servicios que permitan un adecuado funcionamiento de la
planta y el posible impacto medioambiental que la planta podria generar. Se debe tener en
cuenta que en la actualidad existe fuerte presion por parte de sociedades y gobiernos a que los
diferentes proyectos empresariales no afecten al medio ambiente que los rodea.

Toda empresa debe tener en cuenta los diferentes aspectos de lineas arriba para la

eleccion de la ubicacion de la planta, existen factores que afectan directamente a dicha
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decisiones, la alta gerencia de la empresa debe tomar una decision que haya pasado por un
proceso reflexivo producto para que la planta a futuro no tenga ninglin inconveniente en su
funcionamiento.

Barry (2015) indico6 que las opciones de localizacion pueden ser (1) ampliar una
instalacion existente en vez de trasladarse a otra parte, (2) mantener los emplazamientos
actuales al mismo tiempo que se afiade una nueva instalacion en alglin otro lugar, o (3) cerrar
las instalaciones existentes y trasladarse a otra localizacion.

2.2 Planeamiento y Disefio de los Productos

2.2.1 Planeamiento de productos

Toda empresa debe su éxito a que los productos que ofrece son aceptados por sus
clientes, lo que se traduce en buenas ventas y, por ende, en resultados financieros adecuados.
Estos productos, para que tengan el éxito deseado entre los clientes, deben contar con ciertos
atributos que permitan dicho buen recibimiento. En este contexto es que el planeamiento de
productos se convierte en una fase importante en todo el proceso de operaciones de una
empresa. La empresa debe ser consciente que el planeamiento de productos no se limita al
disefio o lanzamiento de este, sino que pasa un proceso largo que implica mucho trabajo para
conseguir un producto adecuado. Seglin Brandt y Carvey (1982) existen ocho pasos en el
planeamiento de producto, los cuales son: (a) Caracteristicas del producto, (b) tecnologia
conocida y probada para producirlo, (c) conocimiento del personal, (d) normativas existentes,
(e) posibilidades de fabricacion con los procesos conocidos, (f) confiabilidad, (g)
mantenibilidad, y (h) costo.

Se observa que el proceso de planeamiento de productos implica varios aspectos de la
empresa, ya que va desde qué se desea a fabricar, el hecho de definir si se cuentan los
recursos humanos necesarios para hacerlos y si, finalmente, es financieramente posible para

la empresa el desarrollo de dicho producto. Los autores mencionaron que se deben tener en
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cuenta las variables del producto que hacen referencia a los aspectos funcionales y a los
atributos que son aquellos relacionados a la apariencia de este.

D'Alessio (2015) considerd este proceso el que define el éxito de una empresa, ya que
de los productos que ofrezca la empresa dependera el grado de ventas y, por ende, su éxito
financiero, este autor considerd que la calidad de un producto va ligada a su disefio y que este
involucra muchos aspectos de la parte operativa de la empresa, tal como se mencioné en el
parrafo anterior. Se puede concebir que un buen planeamiento de producto funciona como
una cadena, ya que un buen disefio provee de calidad a un producto y dicha calidad sera el
atractivo para que los consumidores decidan comprar el producto de la empresa.

Segun Barry (2015) entendid que las necesidades del cliente resultan vitales para el
planeamiento de productos y considerd que la empresa debe usar la ayuda de usuarios para la
creacion de prototipos e ideas. En este aspecto, se menciond a los “usuarios lideres”, quienes
son aquellos que tienden estar adelantadas a su tiempo y tener necesidades mas allé del
usuario promedio de los productos, la ayuda de este tipo de usuarios en la creacion del
producto puede ayudar a las empresas a tener un éxito alto al momento de mostrar sus
productos a sus posibles clientes. Barry (2015) indicé también que el encargado de dirigir el
proceso de planeamiento de productos, es decir, el director de operaciones debe ser una
persona que sepa reconocer las caracteristicas y necesidades del mercado para el que disena,
¢l debe tener en cuenta lo siguiente para que su proceso de disefio de producto sea adecuado:

¢ Sintonizar con el mercado, especialmente con los “usuarios” lideres.

e Saber identificar los ciclos econémicos a los que se enfrenta su mercado, asi como
conocer bien el compartimento de los precios de los productos que disefiard, pues
lo que hoy puede ser caro tal vez en poco tiempo ya no sea apreciado y se convierta
en un producto muy barato.

e Los cambios demograficos y sociologicos deben estar siempre presentes en las
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evaluaciones del director de planeamiento de operaciones, ya que estos tienen un
efecto directo en el comportamiento de los consumidores.

e Los cambios tecnologicos que pueden afectar tanto los procesos de produccion
como las necesidades de los consumidores.

e Los cambios politicos y legales ya que estos pueden tener un efecto directo sobre la
produccion, un buen ejemplo de esto son las constantes nuevas leyes de proteccion
del ambiente que afectan a diversos rubros productivos.

e Cambios en las practicas de mercado, asi como las regulaciones en el desempefio
profesional o cambios en la cadena de suministro, ya sea de proveedores como
distribuidores.

2.2.2 Aspectos del planeamiento y disefio de productos.

En el planeamiento y disefio de productos hay temas que a veces no son tomados en
cuenta en lo que respecta al proceso de disefio. Nahmias (2014) senald, citando a Taguchi,
que se deben tener en cuenta los siguientes tres pasos al momento de disefar el ciclo de
disefio:

e Disefo del sistema. Es el prototipo basico y define materiales y niveles minimos de

calidad aceptados. Define materiales y equipos a necesitarse.

e Disefio de pardmetros. Este proceso consiste, como su nombre se indica, en definir
los pardmetros que determinaran que el sistema disefiado sea de la calidad
adecuada. Es vital poder definir valores que permitan medir dichos parametros.
Estos dependeran del proceso y las caracteristicas que tenga el sistema ya que no
sera el mismo un sistema destinado a disefiar automoviles a uno que este destinado
a fabricar celulares.

e Disefo de tolerancias. El proposito de este paso es determinar los rangos

permisibles para los pardmetros cuyos valores se optimizan en el segundo paso. Es
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evidente que la empresa debe buscar siempre estar en los rasgos permisibles ya que

el no lograrlo podria implicar una baja de calidad en el disefio o en la elevacion de

costos en el proceso de disefio.

El sistema de disefio debe ser visto por la empresa como algo que debe ser controlable

y medible en sus diferentes procesos de disefio, ya que muchas veces, al no hacerlo, corren el
riesgo de lograr disefios no adecuados, simplemente porque el sistema que esta destinado a
crearlos no es controlado de la manera adecuada. De la misma manera, (D'Alessio, 2015)
indico que hay fases del disefio del producto, estas pueden definirse en cuatro fases de todo
proceso de disefio del producto las cuales implican la generacion de una idea, la seleccion del
producto, un disefio preliminar y el disefio final del mismo. Es importante indicar que en
estas fases se aplica todo lo mencionado anteriormente tomando en cuenta los conocimientos
disponibles de la empresa y los recursos con los que cuenta. Asimismo el autor mencion6 un

tema importante al momento de disefiar el producto, el ciclo de vida técnico del mismo (ver

Figura 10).
Probabilidad de Decisiones:
falla Mantenimiento +Status quo
(desconfiabilidad) ) (Alarga o reduce vida economica) i +Overhaut
Mantenimientointegral
4 +Retrofit

Mantenimiento mejorativo
+Renovacion, cambio

Probabilidad de falla constante
Mas baja probabilidad de falla

Mortalidad infantil | . , . Vejez
Vida Ecénomica >e >

A

Vida del Producto
Tiemo de vida

Fase fallas aleatorias
(Random)

Fase rodajeo Fase desgaste

asentamiento
Depuraciodn
(Debugging

Desgaste
(Wearout)

Figura 10. Ciclo de vida técnico del producto.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.124
México D. F., México: Pearson.
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2.2.3 La calidad del disefio

La empresa debe buscar que todo proceso sea de la maxima calidad. Esto, en el caso
del disefio, implica varias cosas. Nahmias (2014) indicé que la calidad no tiene que significar
un mayor coste para la empresa y, de hecho, el autor mencion6 que esta es mas bien
economica en tocarse en la calidad del producto a disefar. La calidad comienza con el disefio
del producto y con la manera en que se integra el disefio en el proceso de manufactura. Esta
calidad, asimismo, debe ser sostenible para la empresa; esto significa que la empresa debe ser
capaz de producir productos de calidad sin que esto implique una elevacion en los costos. Es
vital que la empresa pueda interconectar sus procesos de disefio y manufactura, ya que no
sirve de nada crear el mejor producto y que este al final no pueda siquiera ser fabricado.
D'Alessio (2015) indicé que existen requisitos que la empresa debe seguir para asegurar la
calidad del disefio, estos estan basados en los planteado por Taguchi y Clausing (1990)

e La calidad del producto es mas una funcion de disefio que de la manufactura de

este.

e Todo refuerzo del disefio debe incrementar su calidad.

e Hay que buscar la mayor calidad posible y no solo buscar llegar a las

especificaciones minimas para la comercializacion de un producto.

e Reducir las fallas en el producto reducira también las fallas en su fabricacion.

e Se deben fijar tolerancias permisibles.

Se debe tener en cuenta que la calidad no es una responsabilidad limitada a un area,
no solo es funcidn de disefio o manufactura asegurar la calidad de los productos de la
empresa. La calidad debe ser vista como un eje fundamental en el funcionamiento de la
empresa y todas las personas de esta deben velar por que esta no se vea afectada en ningun
momento hasta que llegue al consumidor final e incluso después (servicios postventa). Una

alta calidad asegura clientes satisfechos y mayores ventas y beneficios para la empresa.
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2.3 Planeamiento y Disefio del Proceso

Un buen disefio de planta de por si no asegura que la empresa pueda fabricar
productos de calidad; como se sabe, la planta tiene en su interior una serie de procesos
mediante los cuales la empresa realiza la produccion; el planeamiento y disefio de estos
procesos juegan un rol importante en el futuro éxito de la empresa. (Barry, 2015) indicé que
el planeamiento y el disefio del proceso debe ser considerado como una estrategia por parte
de la empresa, ya que hay varios factores como costos y recursos que participan y si la
empresa puede llevarlos de una manera correcta esto puede convertirse en una ventaja
competitiva a largo plazo. Asimismo, el disefio es importante que en la mayoria de los casos
una vez que estos estan planteados es dificil realizar cambios profundos. El autor mencion6
cuatro formas de realizar el disefio de procesos:

e Enfoque a proceso. Como su nombre lo indica esté orientada por procesos, se usa
en los casos donde la produccion sera de diferentes tipos de productos en pequefias
cantidades.

e Enfoque repetitivo. Es la linea de montaje clésica, se usa principalmente para la
fabricacion de pocos productos o un solo producto, pero en grandes cantidades, es
menos flexible que el enfoque a proceso. Este enfoque se usa mucho en la
fabricacion de autos o electrodomésticos.

e Enfoque a producto. Se usa para agrupar los procesos de tal manera que permita la
fabricacion en grandes volumenes de pocos productos. Por ende, los recursos son
agrupados de tal manera que los procesos trabajen para la fabricacion de dichos
productos.

e Personalizacion en masa. Como su nombre indica, este enfoque esta destinado a
producir productos de acuerdo al gusto del cliente. Su principal caracteristica es su

gran flexibilidad que debe estar acompanada por costos bajos para que la empresa
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pueda ser rentable. Se debe considerar que en este caso la produccion es bastante
rapida.

Barry (2015) indico que es importante sefialar que la empresa debe contar con
herramientas que le permitan producir un disefio adecuado, entre estas se encuentran los
diagramas de flujo, graficos de procesos y diagramas de servicio. La empresa debe realizar un
analisis profundo de sus procesos para que asi el disefio de estos sea el 6ptimo y sea capaz de
generar valor agregado a futuro.

D'Alessio (2015) indic6 que el proceso es una actividad que transforma insumos y les
agrega valor agregado para que este sea vendible a futuro. Entre las caracteristicas que se
menciona se encuentran: que los procesos son una serie de actividades, que todas tienen un
principio y un final, que debe existir una transformacion de insumos para ser considerado un
proceso, su fin es el de producir algo y que sus resultados deben ser medidos para determinar
a la calidad de lo que se produce. La empresa debe tener control sobre los diferentes
procesos, ya que un buen disefio de los mismos asegurara una produccion adecuada; en caso
contrario, podria ocurrir que los productos fabricados no cumplan los requerimientos béasicos
para ser vendidos u otros problemas en otras areas, lo que generaria fuertes pérdidas
financieras a cualquier empresa. Para ello se recomienda el uso de un mapeo de los procesos
internos de la empresa, para que de esta manera la empresa tenga clara que areas y factores
externos intervienen en los mismos y mantener un adecuado control sobre los mismos.

Para el mapeo la empresa debe definir los procesos existentes, agruparlos y definir las
relaciones que hay entre ellos para finalmente plasmarlos en un grafico que permita ver dicha
interaccion tanto dentro de la organizacion asi como con los externos de esta. Una de las
maneras mas utiles de realizar este mapeo es mediante el uso del diagrama SIPOC, esta
herramienta cuyo nombre deriva por los componentes que tiene en idioma inglés (suppliers,

inputs, process, outputs, customers). Esta herramienta es comiinmente usada por las empresas
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cuando recurren a la mejora continua o al six sigma que son metodologias en mejora de
procesos (Chase, 2013), para su elaboracion se requiere un analisis del proceso en si, para que

luego sea expresado en una tabla, dicho analisis sigue la secuencia presentada en la Tabla 1.

Tabla 1
SIFOC
S I P ) C

Proveedor Entrada Actividad Salida Cliente
(Quién suministra ;Qué insumos se  ;Qué hace el (Cudl es el (Qué clientes
lo que se necesita  requieren? proceso? resultado esperado necesitan la salida
para ejecutar el del proceso? de este proceso?
proceso?

Nota. Adaptado de Administracion de operaciones, produccion y cadenas de suministro, por R. Chase, 2013, p.290, Madrid:
Mc Graw-Hill interamericana.

Otra de las herramientas utiles en el disefio de procesos es el conocido diagrama de
actividades de procesos o DAP, (D'Alessio, 2015) indic6 que esta herramienta permite
determinar las tareas dentro de un proceso y la secuencias que tienen dentro de la misma. La
herramienta permite identificar las ineficiencias del proceso para luego buscar su redisefo.
Esta herramienta se crea con informacion de los diagramas de actividades y usan simbolos de

uso mas o0 menos comun en todas las empresas para asi tener un mayor entendimiento, dichos

simbolos pueden ser observados en la Figura 11.

<& = = »r Vv

OPERACION TRANSPORTE INSPECCION RETRASO O ESPERA ALMACENAMIENTO

El elemento es
almacenado, ya sea como
producto terminado

Algo que se lleva a cabo formando parte de las

El elemento se observa

realmente. Puede se la . ) El elemento objeto de existencias o como
L, El elemento objeto de para determinar su . .
elaboracion de un . . . . estudio debe esperar documento finalizado en
. .. estudio (material o calidad y perfeccion. Se . .
articulo, una actividad . antes de iniciar la un archivo. Con
. persona) se mueve de deben emitir L. .
de apoyo o cualquier . . siguiente etapa en el frecuencia se establece
L un punto a otro. recomendaciones si las e,
actividad que agregue proceso. una distincion entre

hubiera. .
valor al producto. almacenamiento temporal

y almacenamiento
permanente incluyendo
una P o T en el triangulo.

Figura 11. Notacidon comun en los diagramas de procedimientos operativos.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.142
México D. F., México: Pearson.
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2.3.1 Valor agregado

El valor agregado, tal como menciona su nombre, es todo proceso que tiene como fin
dar a una materia prima una elaboracion extra que le permita obtener nuevas caracteristicas y
cualidades que lo diferencien frente a su estado original. Ademas, desde el punto de vista del
marketing, el valor agregado es todo aquello que el cliente aprecia como algo “distinto”
frente a la competencia y que lo incentiva a adquirir ese producto incluso pagando un precio
adicional. D'Alessio (2015) indic6 que, en todas las empresas, al tener diferentes tipos de
cadenas productivas, el como se maneja el valor agregado en la produccion de los productos
variara en diferentes tipos de industria; de esta manera, la empresa debe ser bastante
consciente de todos sus procesos productivos para poder definir en qué momento es adecuado

“aumentar” el valor agrado que se desea tener en el producto (ver Figura 12).

Figura 12. Valor agregado centrado en el proceso.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.147
México D. F., México: Pearson.

Vasquez-Dodero (1984) indicé que la empresa debe buscar la maximizacion del valor
agregado en sus procesos productivos. El valor agregado genera valor y se debe asegurar que
esta generacion de valor se reinvierta en la empresa para hacerla mas grande y competitiva.
Entre las fuentes de valor agregado que se encuentran estan: la tecnologia, el disefio, la
imagen del producto y la atencion brindada al cliente. El autor resalta que, con el paso del
tiempo, el valor agregado también puede conseguirse en la postventa. Asimismo, al momento
de buscar el valor agregado en los productos, la empresa no puede verse como un ente

solitario, debe analizarse toda la cadena de suministro y ver en qué puntos las asociaciones
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con otras compaiias pueden ayudar a aumentar el valor agregado (ver Figura 13).

Figura 13. Asociacion entre organizaciones adyacentes en la cadena de valor agregado.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.148
México D. F., México: Pearson.

Tal como ocurre con la calidad, el valor agregado no puede ser limitado al area
productiva o de disefio, sino que esta debe ser asumida por toda la empresa, es vital resaltar
que la empresa debe ser consciente de que en la actualidad los clientes consideran como parte
de experiencia de compra la postventa, esta es la fuente de valor agregado mas fuerte en los
ultimos tiempos, es por ello que la empresa debe invertir tempo y recursos para que esté a un
nivel adecuado para los clientes.

2.3.2 Diagrama causa-efecto.

Todo proceso consiste en una serie de actividades que buscan no solo la fabricacion y
culminacién de un producto, sino que buscan también que todas salgan con la misma calidad.
D'Alessio (2015) indic6 que todo proceso, por mas bien disefiado que este, puede estar sujeto
a errores, los cuales deben ser detectados y corregidos, es en este contexto que se presentan
herramientas de mejoramiento continuo. Entre las herramientas se tiene el diagrama causa-
efecto, esta herramienta sirve basicamente para poder identificar causas y posibles soluciones
a algin inconveniente que se pueda presentar. Esta fue creada en 1953 por Kaoru Ishikawa y
analiza factores que influyen en el buen funcionamiento de un proceso. Para su elaboracion
se requiere un analisis de proceso y determinar de manera clara todo aquello que pueda
afectar su buen desarrollo. Es importe sefialar que el diagrama causa-efecto requiere de
informacion medible y concisa, ya que sin esta no puede determinar la medida del efecto

causado. Bien manejada, esta herramienta puede ser bastante Util para tener un panorama
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claro de las caracteristicas de un proceso y, por ende, ayuda a definir en qué aspectos del
mismo la empresa debe prestar mayor atencion para evitar cualquier problema en sus

procesos (ver Figura 14).

Figura 14. Diagrama causa-efecto aplicada.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.528
México D. F., México: Pearson.
2.4 Planeamiento y Disefio de Planta
El planeamiento y disefio de la planta es importante ya que es en este lugar donde,
finalmente, los productos a ser vendidos seran producidos, un mal planeamiento o disefio
podria implicar atrasos o errores de produccion indeseables para la empresa. Es por ello que
la empresa debe hacer un analisis consciente de esta situacion y poder encontrar el mejor
disefio de la planta acorde a lo que desea producir y a los noveles de produccion estimados
por la misma. D'Alessio (2015) indic6 que la distribucion y planta puede ser clasificadas ya
sea por el flujo de trabajo o por la funcion del sistema productivo, en el caso del flujo del
trabajo se encuentran:
e La distribucién por producto. Cuando la planta se basa en la secuencia de
operaciones para la fabricacion de un producto.
e La distribucion por proceso. Cuando la planta se divide en funciones similares en
la fabricacion de diferentes productos.
e La distribucién celular. Es el manejo y temporal de recursos para la elaboracion de

un producto en especifico en un periodo determinado de tiempo.

e La distribucion por posicion fija. Es cuando por las caracteristicas del producto a
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fabricar todos los recursos son direccionado y movilizados hacia el punto donde
este se produce.

e Distribucion de almacenamiento. Se basa en el uso eficiente del espacio disponible,
asi aprovecha el almacén manejando los costos de salida y entrada al minimo
posible.

e Distribucion de Marketing. Se basa en el uso del espacio disponible con el objetivo
de maximizar la venta posible, es el sistema mas usado y se mide su efectividad
por el promedio de ventas por metro cuadrado de espacio.

e Distribucion de proyectos. Como su nombre indica, es la distribucion dada por un
proyecto especifico.

Se debe considerar la disposicion de la planta, nuevamente esto dependera de cada
empresa y de las caracteristicas de los productos que vaya a fabricar, D’Alessio, citando a
Muther (1977) senal6 algunos principios basicos a tener en cuenta:

e Principio de integracion total. Que considera que la planta debe integrara todos los
recursos de la mejor manera posible para asegurar el mejor funcionamiento de la
planta.

e Principio de minima distancia. Las distancias entre personas y recursos deben ser
las minimas posibles en la planta. Esto genera un ahorro de tiempo y recursos.

e Principio de flujo 6ptimo. Se basa en que debe haber un flujo entre las operaciones
formando una secuencia.

e Principio de espacio ctbico. Considera el uso del espacio disponible no solo de
manera horizontal, sino también vertical esto implica el posible uso de diferentes
pisos en la planta, evidentemente su uso dependera de las caracteristicas del
producto a producir.

e Principio de satisfaccion y seguridad. Como su nombre indica, se basa en los
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trabajadores y su sentimiento de satisfaccion y seguridad al momento de trabajar.

e Principio de flexibilidad. Consiste en tener una distribucidén que pueda cambiar de

acuerdo con las necesidades del monto, es decir que no sea estatica.

Aparte de estos principios, se deben considerar algunos factores tales como los
materiales, maquinarias la mano de obra, los desplazamientos entre los recursos de la planta
(ver Figura 15). Una forma adecuada de plantear la distribucion de planta es analizar las
diferentes relaciones y necesidades de recursos que existen entre las diferentes actividades de
la planta; asimismo, es importante definir qué recursos se necesitan o intercambian entre estas
mismas actividades y, finalmente, definir el grado de cercania extra a las actividades. Con
esta informacion se procede a crear lo que se denomina un diagrama de relaciones entre las
actividades de la empresa. Con la informacion brindada, la empresa puede tomar decisiones
de como distribuir la planta en base a las diferentes interacciones de las actividades que

componen su proceso productivo (ver Figura 16).

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

DETERMINAR CAPACIDAD INSTALADA
IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DE PROCESOS PRODUCTIVOS
Materiales RELACION DE ACTIVIDADES Esperas
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CUALITATIVA CUANTITATIVA
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1 k— objetivo
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CUANTITATIVA
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FACTORES
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Figura 15. Modelo para un disefio de planta.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.179
México D. F., México: Pearson.
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ACTIVIDADES

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

Figura 16. Diagrama de relaciones entre actividades.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.180
México D. F., México: Pearson.

Con la informacion recopilada del diagrama de relaciones entre actividades se realiza el
denominado patrén de distribucion en bloques (D'Alessio, 2015), este patron permite
observar qué areas deben tener cercania para su mejor funcionamiento y cudles no lo
necesitan, o incluso deberan estar mas separadas dentro de la planta. De esta manera la
empresa puede tomar decisiones adecuadas con lo que respecta a su planta, es evidente que
estas se basaran exclusivamente en la realidad de la empresa y las necesidades que esta tenga,
en la Figural7 hay un ejemplo de un patron de distribucion en bloques, en este caso de una
fabrica de repuestos automotrices.

2.5 Planeamiento y Disefio del Trabajo

El disefio del trabajo consiste en poder definir las tareas de los diferentes
colaboradores o de un grupo dentro de la planta. Se debe considerar siempre que el trabajo
muchas veces puede ser efectuado en solitario o, en otro caso, este necesariamente
involucrard a otras personas y, por ende, habra otro tipo de interacciones entre los

colaboradores que deben ser tomadas en cuenta al momento de disefiar el trabajo. Hay cinco

componentes del disefio del trabajo:
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Figura 17 Patrones de la distribucion en bloques.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.190
México D. F., México: Pearson.

e Especializacion del trabajo. Consiste en hacer que un determinado recurso

humano se vuelva experto en determinado proceso. Esto, a largo plazo, implica un

ahorro de costos para la empresa y una mejor calidad, ya que la persona que

realiza dicha parte del proceso serd un experto en el mismo.
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Enriquecimiento del trabajo. Consiste en usar la diversificacion vertical del
trabajo, lo que implica asignar nuevas responsabilidades al colaborador. Se debe
tener en cuenta que en este aspecto es importante la confianza que se tiene en el
recurso humano y la capacidad de control que pueda haber con el mismo para
evitar tener problemas durante la curva de aprendizaje de este.

Componentes psicoldgicos. La salud mental de los colaboradores es un aspecto
importante al momento de disefar el trabajo, ya que una mala salud mental puede
acarrear problemas tanto para la empresa como para los colaboradores. Entre los
puntos a ver, estan la adecuada iluminacion, la interaccion de las personas en el
ambiente de trabajo, la presion que exista y sitios posibles de descanso. Es
importante sefalar que no todas las personas reaccionan igual a los mismos
estimulos, por lo que la empresa debe hacer un seguimiento general de la salud de
sus colaboradores.

Equipos auto dirigidos. Como su nombre lo indica, consiste en dar objetivos
especificos a un grupo para que estos se organicen de manera autbnoma y tomen
las decisiones con el fin de conseguirlas. Esto no significa dejarlos totalmente sin
supervision, pero brinda bastante autonomia, con lo que se pueden aprovechar las
habilidades de liderazgo que pueda tener el equipo.

Motivacion y sistemas de incentivos. Mantener la motivacion alta en lo
colaboradores ayuda a que se enfoquen en que conseguiran los resultados y que la
rotacion laboral sea baja. Exigen medios psicoldgicos y monetarios para incentivar

a los colaboradores. Las recompensas monetarias se concretan en bonos,
participacion en beneficios, y en ganancias y sistemas de incentivos. Los bonos,
normalmente en dinero o en opciones sobre acciones, se usan a menudo a nivel

ejecutivo para recompensar a la direccion. Los incentivos, por supuesto, no
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necesitan ser de caracter monetario, también pueden ser eficaces los premios, el
reconocimiento publico u otros tipos de recompensas, como la preferencia a la

hora de elegir horarios (ver Figura 18).

QUIEN QUE DONDE CUANDO POR QUE cémo

Caracteristicas fisicas y Tareas pordesarrollar Ubicacién de los Momento en el que Objetivos y motivacion Metodo para el
mentales del personal puntos de trabajo ocurre el flujo de del trabajador desempefioyla

SO

ORGANIZACION DEL TRABAJO

Figura 18. Decisiones en la organizacion del trabajo.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198
México D. F., México: Pearson.
2.6 Planeamiento Agregado

Las empresas deben prever de la manera mas correcta sus operaciones a futuro; en
este contexto, el planeamiento agregado es importante ya que sirve para decidir el nimero de
trabajadores que requiere una empresa, y para que una compaiia manufacturera decida la
cantidad a producir y mezcla de productos (Nahmias, 2014). Esta planeacion no se limita solo
a compaiiias manufactureras sino también abarca empresas de servicio donde se determina la
necesidad de personal. Estas estrategias de planeamiento agregado juegan un papel
fundamental en los negocios de la empresa. Trabajando dentro de la filosofia de costos dentro
de fuerza de trabajo se puede controlar los cambios dependiendo de las necesidades de la
empresa. Sin embargo, también existen empresas que optan por retener a su personal aun asi
no exista demanda de su servicio o este personal no sea requerido (Nahmias, 2014). Estas
decisiones dependeran de las caracteristicas de la empresa, el presupuesto y los planes a
futuro de la misma.

Es en este contexto que Nahmias (2014) plante6 un panorama general del problema de

planeamiento agregado e indico que primero se tiene que determinar el nivel de la

organizacion para poder identificar una unidad apropiada y poder definir el plan agregado.
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Asimismo, se debe definir una unidad de medida adecuada de acuerdo a la empresa para
dicho planeamiento; es evidente que esta variara de empresa en empresa. En su mayoria, los
periodos de planeacion son de 30 dias, sin embargo, también existen otros intervalos de
periodos como semanas, semestre, trimestre o afios. Este horizonte de planeamiento es
importante, ya que la empresa tomara decisiones sobre la base de esta y, por ende, definira
los recursos a necesitarse para este tiempo. La principal particularidad del planeamiento
agregado es que los requerimientos se estiman como constantes conocidas; esto para llevar a
un margen de error minimo. Como principal objetivo, se utiliza el planeamiento agregado
para definir cantidades de produccion y los recursos necesarios que se utilizaran para lograr
esas metas de fabricacion.

Dentro de la préctica, esto se interpreta en conocer la cantidad de colaboradores y
unidades agregadas que se requieran para producir en cada periodo de planeacion. Esto
ayudard a saber con exactitud las cantidades requeridas para cubrir con la demanda y los
dilemas causados por el cambio de los niveles de produccion en caso existan. Sin embargo,
existen problemas relacionados con la proyeccion agregada. Nahmias (2014) indic6 que las
principales son:

e Suavizacion. Resulta de la conversion de los niveles de fuerza de trabajo de un
periodo siguiente, principalmente, los costos de despedir y contratar personal. Para
el planeamiento agregado, es importante estimar estos costos que son complicados
de evaluar, ya que en ambos componentes existen consecuencias y costos de gran
impacto dificiles de estimar. Asimismo, la empresa desarrolla una mala imagen
ante el publico y los colaboradores que puede ser reflejada en las ventas y en la
fuerza de trabajo negativamente. En tltima instancia, las contrataciones y despidos
son regulados por cuerdos y leyes laborales, lo cual evita que la empresa sea

independiente de contratar y/o despedir a su personal.
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e Problemas de cuello de botella. Esto sucede cuando uno de los procesos o todo el
proceso no cubre transformaciones repentinas en la demanda. Un ejemplo muy
claro referido a la produccion por procesos se da cuando una maquina produce 10
productos por minuto, pero la maquina del proceso siguiente solo puede procesar
dos de estos 10 en un minuto. En términos generales, otro ejemplo de cuello de
botella se da cuando la prediccion de la demanda en 30 dias es extremadamente
alta y la fabrica no tiene espacio suficiente para cubrirla.

El planeamiento agregado requiere la participacion de todas las dreas, ya que de ellas
proviene la informacién para hacer los calculos correctos. D’ Alessio (2015) propuso un
flujograma que puede observarse a continuacion. Este ayuda a ver un poco las relaciones de
las diferentes areas y como estas afectan directamente a la creacion del planeamiento

agregado (ver Figura 19).

PRODUCCION MARKETING FINANZAS
Capacidad tecnologica Demandadel cliente Fluio de efecti
inventario pronosticos ujo de etectivo

ADQUISICIONES RECL.IRSOS HUMANOS
. . K . Planeacion de la fuerza de
Materias primas disponibles b
trabajo
PRODUCCION PRODUCCION

Ganancias sobre la

. R . Disen |
inversion-Capital isefio del producto

\ 4

Plan agregado de las operaciones
productivas

Programa maestro de las operaciones
productivas

I
v V

Requerimiento de materiales Requerimiento de capacidades

Figura 19. Flujograma del plan agregado.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198
México D. F., México: Pearson.
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2.6.1. Horizonte de planeacion, planeacion de produccion y planeacion de

procesos.

Se han mencionado algunas caracteristicas generales de la planeacion agregada y los
retos que esta implica; sin embargo, es importante resaltar la importancia de tener un
horizonte de planeacion. Se necesita el nimero de periodos que se utilizaran para predecir la
demanda, y consecuentemente el numero de periodos para los que se van a disponer los
niveles de fuerza de trabajo y niveles de inventario. El horizonte de planeacion tiene una
unidad de medida que a partir de este punto se le conocerd como “T”. Es crucial y
determinante que la eleccion del horizonte de pronostico “T” sea precisa, dado que, si T es
excesivamente pequefio, los niveles reales de produccion podrian ser erréneos para cubrir la
demanda maés all del horizonte. Si “T” es desmesuradamente grande, es posible que las
predicciones del futuro lejano sean vagos e inconcretos.

Nahmias (2014) indic6 por otro lado, que, si las demandas futuras reales son
desiguales de las predicciones, existira la posibilidad que las decisiones recomendadas dentro
del plan agregado sean errdneas. El autor mencioné que es importante agregar restricciones
que especifiquen niveles minimos de inventario para el fin del horizonte, con el fin de evitar
tomar malas estrategias como, por ejemplo, recomendar reducir el inventario a cero al final
del horizonte. Esto podria ser una estrategia incorrecta, especialmente si la demanda
incrementa en ese momento; por ello, es necesario agregar restricciones. Dentro de la
practica, se aplican con mucha frecuencia programas progresivos que ayudan en la toma de
decisiones prediciendo la nueva demanda en relacion con anteriores periodos y se modifican
en relacion a la nueva informacion. El plan agregado nuevo tiene que sugerir diversos niveles
de produccion y de fuerza de trabajo en relacion con los periodos anteriores. Este programa
tiene que ser dindmico para la implementacion inmediata de decisiones para el periodo actual

de planeacion. Es muy probable que el programa se deba congelar durante ciertos periodos
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dado que las decisiones ya estan tomadas y no pueden ser alteradas en un futuro. Para
controlar los horizontes congelados, se asignara como periodo uno al periodo donde las
decisiones no estén congeladas.

Una vez que se ha hablado del horizonte de planeacion, es necesario mencionar otro
punto importante de la planeacion agregada, esto es el tratamiento de la demanda. Es
necesario notar que muchas veces en las empresas el punto de debilidad y fortaleza de las
mismas recae sobre conocer con exactitud la demanda. Puede convertirse en debilidad porque
no se tiene en cuenta la probabilidad de fallos de predicciones y en fortaleza si es que su
calculo es el correcto. Sin embargo, es importante acotar que la planeacion agregada no
brinda respaldo alguno contra errores imprevistos en los pronosticos, aunque una buena
planeacion agregada reduciria al minimo los efectos de dichos hechos fortuitos (Nahmias,
2014).

Para obtener una buena planificacion agregada, es necesario una buena coordinacién
de las previsiones de la demanda con los departamentos de una organizacion, asi como
también su cadena de suministro (Barry, 2015). En caso esta coordinacion sea minima o no
existente, los factores que intervienen en cada uno de los departamentos y en su cadena de
suministro se veran afectados, ya que no existe una buena comunicacion y esto, a su vez,
genera un ambiente distorsionado. Para estas situaciones no deseadas, Barry (2015) mencion6
que existe un proceso llamado “Planificacion de ventas y operaciones” (S&OP). La
planificacion de ventas y operaciones recibe inputs tanto internos como externos de la
empresa; debido a la variacion de problemas o conflictos que posee cada organizacion, el
proceso de planificacion de ventas y operaciones se adecua a cada restriccion de conflicto.
Uno de los objetivo de la planificacion de ventas y operaciones es determinar en qué meses el
proceso funciona y en qué meses no; todo problema dentro de los departamentos de una

empresa o en la cadena de suministro se debe de tener en cuenta dentro de un plan intermedio
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que se refleja en el proceso de ventas y operaciones internas y externas. Bien usada esta
herramienta es bastante util.

Cuando se detecta que se tiene recursos bajos y se encuentran desbalances en algin
departamento o proceso, la planificacion de ventas y operaciones debe dar a conocer una
alarma con anticipacion a la alta direccion. Si el proceso no se puede poner en marcha en un
corto plazo, se le considera como deficiente; para ello, se requiere realizar cambios
estratégicos dentro de la empresa y asi mantener una buena coordinacion. La planificacion de
ventas y operaciones actualiza sus procesos semanal o mensualmente. A este resultado se le
llama “plan agregado”, su principal funcion es determinar las cantidades de producciéon en un
futuro a medio plazo; para ello, utilizan una base de datos concreta (Barry, 2015). Un proceso
eficaz de un S&OP siempre requiere de cuatro caracteristicas adicionales para que se genere
un plan agregado que resulte ttil. Barry (2015) mencion6 que estas cuatro caracteristicas son:

e Una unidad logica de medida de las ventas y la produccion

e Una prevision de la demanda, en esas unidades agregadas, para un periodo

razonable de planificacion intermedia (a medio plazo).

¢ Un método para determinar los costes relevantes.

e Un modelo que combine previsiones y costes, de modo que puedan tomarse

decisiones de programacion para el periodo de planificacion.

Otro punto importante del plan agregado, ademas del horizonte de planificacion y los
proyectados de ventas, es el que se refiere a los procesos de produccion. En los procesos de
produccion, el proceso de desglosar el plan agregado en un mayor detalle se llama
desagregacion; esto genera a su vez un plan maestro que viene a ser un input para los
sistemas de planificacion de las necesidades de materiales o recursos (Barry, 2015). Con
frecuencia, las mezclas de opciones de capacidad y demanda resultan ser mas factibles. La

mayoria de los productores o fabricantes dan por hecho que la aplicacion de opciones de
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demanda ha sido estudiada a fondo e investigadas por el equipo de marketing, y que las
opciones de demanda mas factibles o razonables se han incluido en la prevencion de la
demanda. Esto servird para que el director de operaciones pueda realizar un plan basado en la
prevencion. Sin embargo, el director de operaciones tiene para elegir entre diversos planes.
Al llevar a la practica los planes, se pueden aplicar como una estrategia de persecucion de la
demanda y/o en una estrategia de planificacion nivelada o estable; ambas pueden funcionar
por su cuenta como también unidas. Por ejemplo, se puede despedir o contratar personal para
modificar la fuerza de trabajo o se puede incrementar las horas de trabajo o cubrir estas con
horas de inactividad para variar los niveles de produccion. En este caso, la empresa debe
decidir en seguir una estrategia de persecucion o de planificacion nivelada o si no una mezcla
de ambas.

La estrategia de planificacion nivelada se caracteriza porque la produccion es
constante o uniforme. Esta estrategia es aplicada por empresas como Nissan y Toyota; estas
pueden dejar que el inventario de productos terminados cambie para poder hacer frente a la
diferencia entre la demanda y la produccion o pueden también brindar empleo alternativo
para sus trabajadores, para generar fidelidad e identificacion con la empresa por parte del
empleado. Asi también obtendran trabajadores con mayor experiencia ayudando a tener una
programacion y supervision mas facil. Esta estrategia brinda mejores resultados cuando la
demanda es razonablemente estable. Sin embargo, estas estrategias son dificiles de aplicar
dentro de las organizaciones porque no les resultan muy buenas; por ello, es recomendable
buscar una fusion de las ocho opciones para lograr el coste minimo. Esto también resulta
complicado de decidir, dado que existe considerable cantidad de estrategias; no obstante, se
han desarrollado metodologias para que este proceso sea mas llevadero y facil (Barry, 2015).
D’Alessio (2015) resumid todas estas implicancias en tres tipos de estrategias para realizar el

planeamiento agregado. Las estrategias que menciond son las siguientes:
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e Estrategia conservadora. La empresa basa su produccion en los pedidos que tenga,
lo que evita tener almacenes o sobre stocks. Su desventaja es que esta puede perder
alguna oportunidad de ganancias en el caso ocurran pedidos de ultimo momento.

o Estrategia moderada. Se ajustan los diferentes recursos de horas de trabajo de la
mejor manera de acuerdo a la posible demanda. Esta estrategia no es perfecta y
habra horas muertas de trabajo, pero, al mismo tiempo, puede llegarse a las horas
extras en caso hay un mal célculo.

o Estrategia agresiva. Es cuando la empresa produce y siempre tiene excedente de
stock para asi cubrir siempre la totalidad de los pedidos. El problema de esta
estrategia son el riesgo de stock que podria no ser vendido.

Es importante definir que la estrategia a usarse depende de cada empresa y que estas
no son puras, sino que se podria usar un mix de ellas dependiendo las fechas y las
necesidades de la empresa. La oferta también debe ser considerada en el planeamiento agrado
tal como se vio lineas arriba, hay diferentes estrategias que se pueden utilizar. D’ Alessio
(2015) realiz6 un resumen de ellas, como se puede ver a continuacion (ver Tabla 2).

2.7 Programacion de Operaciones Productivas

Las operaciones productivas deben ser previstas por la empresa con el tiempo y la
informacion necesaria para llevarse a cabo de la mejor manera. D’ Alessio (2015) definio esta
fase como la fase de puesta en marcha de la planificacion que decide sobre instalaciones,
capacidad, maquinaria, recursos humanos y maquinarias.

Esta puede llevarse a cabo en circunstancias totalmente conocidas para quien las
elabora o también en circunstancias desconocidas, y existen varias herramientas cuantitativas
que ayudan a la toma de decisiones en este campo, D’ Alessio (2015) cred un sistema de
programacion especifico donde se observan los pasos para la programacion de operaciones

productivas (ver Figura 20).
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Estrategia

Método de Satisfacer Demanda

Debilidades

Uso del inventario para
nivelacion.

Postergacion del exceso de
demanda.

Variacion del tamafio de la
fuerza laboral.

Variacion de la produccion
con sobretiempos y
tiempos de parada.

Subcontrato para satisfacer
el exceso de demanda.

Uso de capacidad instalada
total.

Producir para inventario durante los periodos
de produccion baja, reducir inventarios.

Diferir las 6rdenes, los pedidos y los
servicios hasta después, cuando la produccion
se nivele con la demanda.

Aumentar trabajadores (y posibles turnos)
cuando la demanda excede la produccion
normal; reducir trabajadores cuando la
demanda esta por debajo de lo normal.

Trabajar horas adicionales para llevar la
produccién por encima de lo normal, permite
tiempo de inactividad cuando la demanda
estd por debajo de lo normal.

Contratar a otras firmas cuando la demanda
exceda la produccion.

Trabajar al maximo las maquinas.

Costo de mantener inventario.

Satisfaccion del cliente
disminuida; necesidad de un
mercado controlado.

Disponibilidad, entrenamiento y
productividad de trabajadores
adicionales eventuales.

Costo de planilla de trabajadores
en inactividad, mayor costo y
menor productividad de las
horas de sobretiempo.

Mayor costo de bienes
contratados; menor control de
calidad.

Problemas de mantenimiento y
desgaste de las maquinas.

Nota. Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’ Alessio, 2015, p.198, México DF: Pearson.
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Figura 20. Sistema de programacion especifico.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198

México D. F., México: Pearson.
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Las operaciones productivas pueden ser a veces complicadas de manejar u organizar;
es por ello que se menciond que las empresas acuden a diferentes herramientas que les
permitan desarrollar esto con mayores precios; entre estas herramientas se encuentra la
programacion lineal. La programacion de operaciones productivas, mediante la programacion
lineal, ayudara a conocer los problemas de optimizacion. El proposito es diagnosticar valores
de n variables existentes que no sean negativas para potenciar o disminuir una funcion lineal
de dichas variables, sujeta a m restricciones lineales, de las mismas variables. El atributo
fundamental de aplicar un problema como programa lineal con el método simplex es el
hallazgo de dptimas soluciones. D’Alessio (2015) indicd los diferentes usos para los que la

programacion lineal puede ser usada (ver Figura 21).
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Figura 21. Aplicaciones de la programacion lineal.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198
México D. F., México: Pearson.

Existe un planteamiento del problema general de planeacion agregada como
programacion lineal; esto solo si todas las funciones de costos son lineales. Aplicando el uso
de programas sistematicos comerciales se consigue soluciones 0ptimas. Para poder usar la
programacion lineal, es necesario el uso de ciertos parametros que definiran el problema a
solucionar mediante programacion lineal. Nahmias (2014) mencion6 algunos de los mas
comunes:

cH: Costo de contratar un trabajador.

cF: Costo de despedir un trabajador.



44

cl: Costo de mantener una unidad de inventario durante un periodo.

cR: Costo de producir una unidad en tiempo normal.

cO: Costo incremental de producir una unidad en tiempo extra.

cU: Costo de inactividad, por unidad de produccion.

Cs: Costo de subcontratar una unidad de produccion.

nt: Numero de dias de produccioén en el periodo t.

K: Numero de unidades agregadas producidas por un trabajador en un dia.

10: Inventario en existencia al inicio del horizonte de planeacion.

WO: Fuerza de trabajo al inicio del horizonte de planeacion.

Dt: Pronostico de la demanda en el periodo t.

Es evidente que no todas las empresas tienen las mismas variables y que estas se
definiran de acuerdo con las caracteristicas de las mismas. Es importante contar con valores
lo mas cercanos a la realidad para la programacion lineal. Asimismo, el programa informatico
que se use debe ser confiable para asi evitar posibles errores de calculo. Se debe tener en
cuenta ademas el uso de nimeros no enteros, pues, si bien es cierto que la solucion mas
simple en la programacion lineal seria redondear el valor fraccionario al entero mas préximo,
esto conllevaria a una solucion no factible o perjuicios en los indices de produccion y la
fuerza de trabajo. En ciertas variables un resultado con decimales no es posible (por ejemplo,
el nimero de trabajadores). Por ello, Nahmias (2014) recomend6 usar el siguiente método:

Redondear los valores de las cantidades de trabajadores, en cada periodo al entero
siguiente mayor. Esto siempre dard como resultado una solucion posible, o factible, mas no
optima. Sin embargo, se puede mejorar esta formula realizando célculos de tanteo; esto no
garantiza que la solucion tenga sentido dentro del contexto del problema. Por ejemplo, no
tendria sentido que exista produccion en tiempo extra y, a la vez, exista tiempo muerto, ni

que se deban realizar contrataciones o despidos en el mismo tiempo. El uso de esta técnica
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dependera mucho de la experiencia de quien saque los calculos y de los objetivos que la
empresa tenga (Nahmias, 2014). Otra herramienta muy usada para la organizacion de
actividades productos es el uso de los diagramas de redes. D’Alessio (2015) indic6 que los
diagramas de redes se basan en los pasos del proceso y el tiempo que toman dichos pasos
para completarlo. Esta herramienta se usa para poder lograr la mayor eficiencia en los
diferentes procesos mediante un detalle profundo de los mismos. Los diagramas de redes
permiten usar el programa de evaluacion y técnica de revision (PERT) y el método de la ruta
critica (CPM); asi, usando estas herramientas, se logra una mayor optimizacion de los
procesos. A continuacion, se puede ver como es un diagrama de redes y como esta da

informacion vital de como se lleva a cabo un proceso (ver Figura 22).

Accién Descripcion Predecesor
A Preparar una lista de posibles inversionistas ..
B Analizar los registros financieros del negocio
C Desarrollar un plan de negocios B
D Presentar un plan de negocios a los posibles inversionistas AC

Red para comprar un negocio

Figura 22. Diagrama de redes.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198
México D. F., México: Pearson.
2.8 Gestion de Costos

Los costos en planeacion agregada, de la misma manera que en la mayoria de los
problemas de optimizacioén deben considerados por la administracion de la produccion, el
objetivo del andlisis es elegir el plan agregado que minimice costos. Es importante identificar
y medir aquellos costos especificos que se vean afectados por la decision de planeacion.
D’ Alessio (2015) menciono la relacidon costos y recursos y como estos dan beneficios y

resultados; es evidente que la empresa busca que los beneficios sean altos y que lo resultados

sean positivos (ver Figura 23).
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Figura 23. Relacion costos-beneficios.
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Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198

México D. F., México: Pearson.

Hay muchas formas de ver los costos. Una de las mas conocidas es la de costos

indirectos y directos. A continuacidn, se encuentran algunos de los costos indirectos y

directos mas comunes en las actividades productivas de una empresa (ver Tabla 3).

Asimismo, los costos también pueden verse de acuerdo a su relacion con la calidad y esto

también genera diferencias importantes en lo que se refiere a su calificacion (ver Tabla 4).

Tabla 3

Costos Directos e Indirectos

Funciones Costos Incurridos

Operativas Indirectos Directos
Seleccion,
ubicacion Costos de construccion. Costos laborales y de transporte.
Disefio del
Productd Materiales y mano de obra por articulo.
Disefio del Costo del equipamiento y
proceso facilidades. Horas de trabajo por articulo.

Disefio de planta ~ Costos de instalacion.
Disefio del trabajo .........coceiiiiiiiiiiii

Programacion ...

COMPIas i s
Costos del mantenimiento y del

Inventarios pedido.

Produccion

Costos administrativos y labores de
Control de calidad los programadores.

Costos administrativos del
Mantenimiento programa.

Eficiencia laboral.

Habilidades laborales y por articulo.
Horas de trabajo por elemento, sobre
tiempos.

Costos de materiales y suministros.

Errores, accidentes, excesivo uso de
materiales y herramientas.

Costos de paradas.

Nota. Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198 México D. F., México:

Pearson. (Adaptado de Barnt y Carvey, 1982)
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Costos de Calidad

Prevencion

Evaluacion

Fallas
Internas

Fallas
Externas

Los costos de disefiar, implementar y mantener activo un sistema de control y de
aseguramiento de calidad. Incluye los costos del disefio y de la ingenieria del proceso, los
sistemas del control de calidad, el planeamiento de la calidad y el entrenamiento para la
calidad.

-Los costos de los estudios de ingenieria para mejorar los procesos de fabricacion de
bienes o servicios de mejor calidad

-Los costos de equipamiento para producir bienes o servicios de mejor calidad.

-Los costos de mejores materiales e insumos y el entrenamiento de los proveedores.

-Los costos de los programas de mantenimiento preventivo.

Los costos de asegurar que los materiales y los productos tengan los estandares de
conformidad de calidad incluyen los costos de inspeccion de los materiales comprados, de
los procesos y de los productos terminados, pruebas de laboratorio, auditorias de calidad y
pruebas de campo.

Los costos de pérdidas en materiales y productos que no reunen los estdndares de calidad
incluyen los costos de mermas reparaciones procesos retrabajos, pagadas, mejoras y
descuentos en ventas por productos, materiales y componentes por debajo de los estandares
requeridos.

Los costos de entregar productos de inferior calidad a los clientes.

Incluye los costos de manejar los reclamos de los clientes, los gerentes, los costos de
reemplazo y los costos de la mercaderia devuelta.

Nota. Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’ Alessio, 2015, p.198 México D. F., México:

Pearson.

Se ha mencionado que en general hay varias maneras de clasificar los costos, pero lo

mas importante es como esta informacion ayuda a tomar decisiones en la empresa. D’ Alessio

(2015) indico que los costos pueden ser divididos de la siguiente manera:

e Costo de oportunidad. Es la perdida que se obtiene al no hacer algo en lugar de lo

que se decide hacer en la empresa. Es basicamente comprar dos opciones.

e Costo explicito. Se refiere a pagos explicitos a no propietarios de empresa.

e Costos implicitos. Uso de recursos a nivel interno sin desembolso de efectivo.

e Costos incrementales. Costos que varian de acuerdo con la produccion, en su

sentido mas amplio.

e Costo irrelevante. Un costo que no se afecta por las decisiones que se toman.

e Costo hundido. Costo que no varian con las opciones, inversiones sin valor de

recuperacion.
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2.8.1. Costos de suavizacion

Son aquellos en los que se incurre al cambiar los niveles de produccidon de un periodo
a otro. En el contexto de la planeacion agregada, el costo mas destacado de suavizacion es el
de cambiar el tamafio de la fuerza de trabajo. Su aumento requiere de tiempo y gastos para
presentar los anuncios para los puestos, entrevistar a los probables empleados y capacitar a
los contratados recientemente. Su disminucion significa que hay que despedir trabajadores.
Asi, las indemnizaciones son el costo de disminuir el tamafo de la fuerza de trabajo. Otros
costos, un poco mas dificiles de medir, son: (a) los costos de una declinacion en la moral de
los trabajadores, y (b) el potencial de disminuir el tamafio de la oferta de trabajo en el futuro,
como consecuencia de que los empleados despedidos se coloquen en otras empresas o
industrias.

La mayoria de los modelos que se considerardn aqui suponen que los costos de
aumentar y disminuir el tamafio de la fuerza de trabajo son funciones lineales de la cantidad
de empleados que se contratan o despiden. Esto es, hay una cantidad monetaria constante que
se asume por cada empleado que se contrata o despide. Es probable que el supuesto de
linealidad sea razonable hasta cierto punto. Pero, a medida que escasea la oferta de trabajo,
pueden requerirse costos adicionales para contratar mas trabajadores, y los costos por
despedir pueden incrementarse bastante si la cantidad de los despedidos es muy grande.

2.8.2. Costos por mantener inventarios

Representan todos los costos en los que se incurre al tener un capital destinado a los
inventarios. Los costos variaran dependiendo de la cantidad de unidades que se mantengan en
el inventario; cuando la empresa disminuya su inventario, el dinero podra ser destinado a otro
rubro o sector. Por lo general, los costos son lineales respecto al nimero de unidades que se
mantengan en determinado tiempo. Para la planeacion agregada se tendra que suponer que el

costo de mantener inventarios seran las unidades monetarias por unidad mantenida por
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periodo de planeacion. También se supondra que los costos se cargan al inventario que
permanece a mano al final del periodo de planeacion. Esto para obtener resultados por
comodidad, ya que también podrian cargarse al inventario inicial o al inventario final.

2.8.3. Costos de faltantes

Los costos por mantener inventarios se cargan contra el inventario agregado siempre
que este sea positivo. En algunos casos, sera necesario incurrir en faltantes; esto se presenta
cuando la demanda que se tenia establecida es mayor a la capacidad del inventario. Al
realizar la planeacion agregada el exceso de demanda serd programado y satisfard en un
periodo futuro; sin embargo, si el entorno es competitivo, se perdera el exceso de demanda y
al cliente obteniendo “ventas perdidas”,

2.8.4. Costos de tiempo normal

Son costos que se asumen al producir unidades durante las horas normales de trabajo.
Incluyen el costo real de los empleados regulares que trabajan en tiempo normal, los costos
de materiales directos e indirectos y los gastos de manufactura. Al realizarse la produccion en
tiempo normal, los costos regulares de la ndmina se transforman en “costo sumergido”, para
llegar a producir la cantidad de unidades demandadas.

2.8.5. Costos de tiempo extra y subcontratacion

Nahmias (2014) indic6 que, como bien se conoce, dentro de una empresa, el total de
trabajadores no realiza sus funciones al 100%. Esto genera que se produzcan unidades fuera
del tiempo regular y del horario de trabajo. La subcontratacion se refiere a recurrir hacia un
apoyo externo que ayude con las funciones y/o el desarrollo de articulos de la empresa, por lo
general estos costos son lineales.

2.8.6. Costos de tiempo muerto

Nahmias (2014) indic6 que se debe incluir un costo por la subutilizacion de la fuerza

de trabajo o tiempo muerto. Los costos del tiempo muerto deben tomarse en cuenta en los
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costos de mano de obra y los costos de produccién mas bajos. El tiempo muerto puede
generar costos mas elevados en el proceso siguiente; en estos casos, se puede agregar de
manera explicita un costo de tiempo muerto positivo. Si el proceso de planeacion agregada se
hace en un nivel elevado de la compaiiia, esto debe de manejarse con extremo cuidado, dado
que modificar factores podria provocar cambios en la rotacion del personal afectando de esta
manera la imagen publica de la empresa.
2.9 Gestion Logistica

La gestion logistica ha tomado suma importancia en los ultimos tiempos, ya que de
ella depende en buena parte que el proceso de comercializacion de esos procesos se lleve a
cabo de manera adecuada. Sin una buena gestion logistica se puede enfrentar problemas
serios que pueden mermar la reputacion de la empresa y la satisfaccion del cliente. Pierre
(2016) la definié como la parte del proceso de la cadena de suministro que planifica, imple-
menta y controla eficientemente el flujo y almacenaje de bienes, servicios e informacion
relacionada entre el punto de origen y el punto de consumo con el propdsito de satisfacer los
requerimientos del cliente. Se debe entender la logistica como algo que agrupa a toda la
empresa y que es parte inherente a la misma. D’ Alessio (2015) lo presentd como parte del

llamado tridngulo operativo (ver Figura 24).

PROGRAMA DE LAS
OPERACIONES PRODUCTIVAS

Disponibilidad de

L1+12 Sistemas

LOGISTICA DE LAS MANTENIMIENTO
OPERACIONES > PRODUCTIVO
PRODUCTIVAS L2 TOTAL

Figura 24. El triangulo operativo.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198
México D. F., México: Pearson.



51

El tridngulo operativo solo funciona de manera adecuada cuando todas las partes del
mismo funcionan bien y se encuentran coordinadas; es por ello vital que la empresa tenga
muy presente que la logistica de la esta debe estar muy en contacto con las operaciones
productivas y los procesos de mantenimiento productivo.

Solo de esta manera se asegura que la empresa funcione de manera adecuada. La
gestion logistica puede separarse en tres partes, tal como indicé Castellanos (2015):

e [La gestion de materiales. Es la administracion del suministro y recepcion de

materias primas, productos semielaborados para un uso posterior.

e FElsistema de flujo de materiales. Consiste en la habilidad de planificar la
fabricacion de productos terminados para que estén disponibles con el fin de
atender las solicitudes de los clientes.

e Ladistribucion fisica. Es la entrega de los productos terminados a los diferentes
clientes.

Sobre la base de esto se puede ver que la logistica busca que los productos o servicios
de la empresa puedan ser facilmente recibidos por los clientes y que se encuentren en el
momento en los que estos lo necesitan. Es evidente que las empresas que logren un mejor
proceso logistico cuentan con una ventaja competitiva frente a otras y que aquellas que no
sepan adaptarse a las necesidades de sus clientes estaran destinadas a la desaparicion. Este
hecho ha convertido a la logistica en un destino grande de inversiones y de capacitaciones, ya
que toda empresa desea ser mejor que otras en este aspecto.

Ahora, hay otros autores que no solo ven la logistica como el manejo de los
productos, sino que lo ven como procesos, tal como indicd Cuatrecasas (2012), quien
establecid que las actividades logisticas se dividen en tres areas bésicas, aunque estas no
dejan de estar ligadas a los productos en si de la empresa.

Este autor presentd mas un grupo de procesos que se relacionan alrededor de los
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productos, lo que hace que esta perspectiva sea mas global desde el punto de vista de
empresa:

e Proceso de aprovisionamiento. Gestion de materiales entre los puntos de
adquisicion y las plantas de procesado que posea.

e Proceso de produccion. Gestion de las operaciones productivas de las diferentes
plantas.

e Proceso de distribucion. Gestion de materiales entre dichas plantas y los puntos de
consumo.

Se ha visto que los inventarios son parte central de la logistica. Por ello, es necesario
enfatizar algunas cosas importantes para que la logistica se pueda realizar de manera
adecuada. Entre los puntos a enfatizar, D’ Alessio (2015) menciono la relevancia de los costos
e indic que los costos para tener en cuenta son:

e Costos de pedir el inventario.

e Costos de adquirir el inventario o adquirirlo

e Costos del mantenimiento el inventario.

e Costos de rotura de inventario

De este modo, con la informacion que se saca de los costos de los diferentes
Inventarios. D’ Alessio (2015) indico que se puede usar el sistema de inventario ABC de
acuerdo a los costos de los mimos para poder determinar de manera adecuada cudl es la
cantidad y forma de solicitar o producir inventarios de la empresa.

Por esta razon, se puede planear de manera adecuada el proceso logistico de la
empresa. De esta manera, se muestra la relacion entre costos, inventarios y procesos
propuestos por D’Alessio (2015),en donde EOQ es la cantidad econdmica del pedido, que es

la cantidad adecuada de inventario a solicitar o producir (ver Figura 25).
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LZ l

1] — PROCESO — 3
Costo del inventario Costo de parada del Costo del inventario Costo de
(L1+12) proceso con valor agragado L3 no vender
Optimo Optimo
EOQ entrada EOQ salida

Figura 25. Inventarios 6ptimos en la entrada y salida del proceso.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198
México D. F., México: Pearson.

Entre las herramientas que usa la gestion logistica se encuentra la 5s esta es una
herramienta que pertenece al Lean Manufacturing. Gisbert y Mazano (2016) indicaron que
las 5S sirven como punto de implementacion para otras herramientas del lean Manufacturing,
la herramienta permite una mejora continua ya que permite una limpieza en puesto de trabajo
a nivel general de la empresa. A partir de las 5S se debe continuar con la cultura de cero
defectos, reduccion de costes y demas actividades de mejora en el proceso logistico. A partir
de esta aplicacion de mejora se pueden fijar otros objetivos de mejora para que toda la
logistica de la empresa se vea beneficiada. A través de los indicadores y marcadores
establecidos para cada “S”, cualquier operario/a podra identificar rapidamente un despilfarro
o desperfecto en el puesto de trabajo, pudiendo promover mejoras en toda la cadena logistica
de la empresa y de esta manera se obtendran mejoras en cuanto a mayor rapidez de servicio,
disminucién en costes y una calidad en los productos. El acronimo proviene de cinco palabras
japonesas que pueden observarse en la Figura 26, cada una de ellas se aplica al puesto de

trabajo respectivo, asi la palabra seiso implicaria un proceso de limpieza del puesto de trabajo

y del sitio donde se realiza y asi cada una de las palabras.
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SEIRI =
CLASIFICAR

N

SEITON=
ORDENAR LIMPIAR

SEISO=

SEIKETSU= SHITSUKE=
ESTANDARIZAR DISCIPLINA

Figura 26. 5S y su significado.
Tomado de Lean Manufacturing e implementacion en Pymes. por V, Gisbert, 2016, p.21.,
Valencia, Espafia: Universidad Politécnica de Valencia.

2.10 Gestion y Control de Calidad

La calidad se ha convertido en un aspecto importante de toda compania. Estas buscan
por diferentes medios que los productos que ofrecen cuenten con la calidad necesaria para ser
aceptados por el mercado y por sus clientes. La calidad fue definida por Cuatrecasas (2012)
como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. El autor
puso un especial énfasis en el hecho de que la calidad debe ser pensada acorde a las
necesidades de los usuarios y que esta solo se logra cuando toda la empresa se empefia en
hacerlo asi, ya que la calidad no depende de un area en si, sino que debe formar parte
inherente de la filosofia de la empresa. Se menciono, ademas, que la calidad no depende de
un area y que ha cambiado con el paso del tiempo; es de esta manera que Cuatrecasas (2012)
menciono algunas tendencias que han aparecido en los ultimos tiempos y que se enfocan en
tener a la calidad como una ventaja competitiva que genere valor a largo plazo para la
empresa:

e Ajustarse a las necesidades y requerimientos de los consumidores.
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e Organizacion y medios de produccion materiales (adecuados y suficientes) y
humanos (motivados y formados), de manera que toda la organizacion esté
comprometida con la calidad.

e Existen varios modelos de implantacion de la calidad en la organizacion y la
empresa debe escoger que modelo se acopla mejor a sus necesidades y objetivos.

Es importante resaltar que, al ser la calidad parte inherente de una empresa, todas las
areas deben enfocarse en lograrla. Cuatrecasas (2012) indico que la calidad debe partir desde
la gerencia general y esta impartir a todas las diferentes capas jerdrquicas; estas deben,
asimismo, inculcar a las personas de cada una de las areas y procesos la importancia de la
misma. En los ultimos afios, la gestion de la calidad ha tenido avances importantes, uno de
los més importantes y que cada vez es usado por mas empresas es la Total Quality
Management (TQM, por el inglés Total Quality Management). El término parece haber sido
acuiado por primera vez gracias a Feigenbaum. Nahmias (2014) dio la definicion de TQM
como sistema efectivo para integrar los esfuerzos del desarrollo, el mantenimiento, y la
mejora de la calidad de los diferentes grupos en una organizacion. El TQM gira de manera
importante en torno al cliente y este es su fin y su razon de ser; el concepto de TQM
indiscutiblemente favorece al cliente en el sentido que considera que la calidad dependera de
la satisfaccion del cliente al usar el producto. Pero también Nahmias (2014) sugirid
considerar la calidad a lo largo de ocho dimensiones bésicas:

e Desempeno

e Caracteristicas

e Confiabilidad

e Apego

e Durabilidad

e Facilidad de servicio
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e Estética

e (alidad percibida

El autor mencion6 que dichas dimensiones pueden agruparse en dos grupos; las cinco
primeras dimensiones bajo el encabezado general de apego a los requerimientos, y las tres
ultimas bajo el encabezado de la satisfaccion del cliente. Esto indica que la calidad es un
tema mas complejo y que, aunque el cliente es el fin de la calidad, es importante también no
descuidar los requerimientos minimos de los productos a producirse, ya que estas
dimensiones de alguna u otra manera podrian posteriormente afectar la satisfaccion del
cliente, debido a que, por ejemplo, un producto con un desempeio mediocre tiene casi
asegurado un efecto directo en la dimension de calidad percibida. Se podria decir que todas
las dimensiones mencionadas por el autor son importantes y cada una debe ser revisada por la
empresa para poder llevar a cabo un buen control de la calidad (Nahmias, 2014). En este
punto, cabe resaltar que D’Alessio (2015) también menciond algunas dimensiones a tomar en
cuenta por las empresas en lo que se refiere a la dimension de uso:

e (alidad de disefo

e C(Calidad de conformidad, que analiza el producto obtenido y el disefio original.

e Disponibilidad, que refleja a confiabilidad en el producto.

e Seguridad, que refleja el nivel de riesgo o seguridad que implica el uso de un

producto.
e Uso practico, conformidad del producto una vez esté en manos del cliente.

Ambos autores consideran todas las dimensiones como importantes y, aunque hay
diferencias entre las formas que las dividen y analizan, ambos coinciden en que la calidad
tiene varias aristas que deben ser consideradas en la empresa para la implementacion de
politicas de calidad. Finalmente, Nahmias (2014) mencion6 como parte importante del

manejo de la calidad el hecho de que esta no depende de un solo departamento, y menciond
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las siguientes caracteristicas que debe tener dentro de una compafiia para asegurarse esta de

manejar adecuados estandares y politicas de calidad interna:

En el manejo de la calidad intervienen diferentes disciplinas que actian como un
grupo sistematico y que deben trabajar de manera coordinada en los procesos de
calidad de la empresa.

La calidad debe ser pensada en el cliente y esta, a su vez, debe adaptar sus procesos
para satisfacer al cliente.

La funcion de calidad debe organizarse para trascender los limites organizacionales
de la funcién individual.

La gerencia mas alta de la empresa es responsable de definir la politica de calidad y

de detectar cualquier problema de manera temprana para ser corregido.

La calidad, ademas de depender de la filosofia de la empresa, tiene un efecto directo

en los proceso de la empresa, ya que esas son las encargadas de la produccion de aquellos

productos y servicios de la empresa. D’ Alessio (2015), en este contexto, menciond que hay

ciertos casos en los procesos a seguir para establecer que la calidad esté asegurada:

La calidad de planta a través de un adecuado y pertinente mantenimiento de los
activos productivos de la empresa.

La calidad en procesos de trabajo, que se logra mediante la capacitacion de los
recursos humanos de las empresas involucradas en la produccion de productos.

La calidad de producto terminado, asegurandose que su funcionamiento cumpla los
deseos de los clientes y que su precio sea competitivo para ser adquirido.

La calidad en el marketing, la empresa requiere sistemas de comercializacion
eficientes; asimismo, requiere buenos estudios de mercado para poder apuntar al

mercado correcto.

La calidad ha variado con el tiempo y con ello su concepto también. D’ Alessio (2015)
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menciono las principales diferencias entre la concepcién tradicional y la concepcién moderna
de la calidad (ver Tabla 5).

Tabla 5

Concepcion Tradicional frente a la Concepcion Moderna de la Calidad

Concepto Calidad Total

Concepcion Tradicional Concepcion Moderna
Orienta exclusivamente la calidad del producto. La calidad afecta toda la actividad de la empresa.
Considera al cliente externo. Considera al cliente externo interno.
La responsabilidad de la calidad es de la unidad que controla. La responsabilidad de la calidad es de todos.
La calidad la establece el fabricante. La calidad la establece el cliente.
La calidad pretende la detencion de fallas. La calidad pretende la prevencion de fallas.
Exige niveles de calidad aceptable. Cero errores, hacerlo bien desde la primera vez.
La calidad cuesta. La calidad es rentable.
La calidad significa inspeccion. La calidad significa satisfaccion.
Predominio de la cantidad sobre la calidad. Predominio de la calidad sobre la calidad.
La calidad se controla. La cantidad se fabrica, se produce.
La calidad es un factor operacional. La calidad es un factor estratégico.

Nota. Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198 México D. F., México:
Pearson.

En este contexto de nuevas ideas mas innovadoras y modernas con lo que respecta a la
calidad, se encuentran las teorias de Deming (1989), quien fue un gran innovador y fue el
creador de diferentes teorias relacionadas a la calidad. Su mayor aporte fue el de la calidad
total que agrupa varias ideas; entre ellas, ¢l menciond los catorce puntos basicos de la buena
administracion:

e Constancia en el objetivo de mejora

e Adopcion general de la nueva filosofia

e Abandono de la dependencia de la inspeccion en masa

e No basar el negocio en el precio

e Mejora continua del sistema de produccion y servicio

e Formacion en esta materia

e Adoptar e implantar el liderazgo de los directivos

e Erradicar el miedo a actuar

e Romper las barreras entre departamentos

¢ Eliminar los esloganes, exhortaciones y metas de calidad
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Eliminar las cuotas de trabajo que fijen metas u objetivos numéricos

Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgullosos de su trabajo

Estimular la capacitacion y la auto mejora

Transformacién a cargo de altos ejecutivos.

Asimismo, Deming (1989), como parte de sus ideas relacionadas a la calidad total de
la empresa, determind siete herramientas que ayudan a toda empresa a hacer un seguimiento
adecuado de control del proceso. Es preciso indicar que Deming creia firmemente en la
objetividad en la toma de decisiones y consideraba que el uso de informacion estadistica real
era vital para la toma de decisiones. Asimismo, creia importante que el personal se capacite
en nociones basicas en el uso de estas herramientas para llevar un adecuado control de las
mismas, las herramientas que Deming menciond son:

e Diagramas de Causa - Efecto

e Planillas de inspeccion

e QGraficos de control

e Diagramas de flujo

e Histogramas

e QGraficos de Pareto

e Diagramas de dispersion

Es evidente que el uso de estas herramientas puede ser simultaneo o acorde a la
necesidad de la empresa; cada una de ellas ofrece determinada informacién y su uso debe
hacerse de la manera mas objetiva posible, y el uso de la estadistica descriptiva es vital para
el buen desenvolvimiento de estas. Ya se menciond que la calidad debe ser parte de los
procesos y la filosofia de la empresa, D’Alessio (2015) indico que ademas la estrategia usada
por la empresa debe incorporarse en la politica de calidad de la empresa; esto se vera

reflejado en los procesos y en el planeamiento estratégico de la misma, lo que hace que los
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procesos se realicen de una manera ordenada y esquematica y que fluyan de una manera
adecuada con la calidad como meta en cada una de ellas. D’Alessio (2015) indic6 la union de
calidad y proceso y planteo un modelo esquematico de control de la calidad total en una
empresa (ver Figura 27).

Se puede concluir de esto que todos los procesos de la empresa, las personas, las
politicas, los flujos y la estrategia de la empresa confluyen y, de esta manera, la calidad se
asegura. Es importante indicar que, sin las mediciones y control correcto, por mas que una
empresa cuente con una politica de calidad, esta no se lograra. Con la gran cantidad de
empresas que desean asegurar proceso de calidad en sus productos, y producto de la
globalizacion es que la Organizacion internacional de la normalizacion (conocida como ISO)
cred un programa de estandarizacion para los sistemas de calidad. Esto permite una mayor
facilidad en el comercio a nivel mundial. El ISO encargado de la calidad es el 9000 y este se

compone por ocho principios basicos:
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Figura 27. Modelo esquemadtico de un sistema de control total de la calidad.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198
México D. F., México: Pearson.
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e En foque al cliente.

e Liderazgo de la organizacion.

e Participacion del personal.

e Enfoque basado en procesos.

e Enfoque de sistema para la gestion.

e Mejora continua.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores.

La obtencion del ISO trae varios beneficios para la empresa, desde el simple
reconocimiento y certificacion, lo que abre muchas puertas a nuevos negocios, hasta el
aumento de confianza interna y externa y mejores disefios de producto y procesos.

2.11 Gestion del Mantenimiento

Constantemente, en sus diferentes procesos, las empresas pueden suftrir problemas en
las diferentes maquinas que forman parte del sistema productivo de la esta, lo que afecta
directamente al cumplimento de la produccion adecuada para la venta de los productos. Es en
este contexto que el manteamiento se convierte en eje importante de salvaguardo de la
produccion, D’ Alessio (2015) indicod que es vital entender que el mantenimiento no debe ser
visto como gastos, sino mas bien como inversion, ya que un buen control y manejo del
mismo puede convertirse en una fuente considerable de ahorro de costos. El establecié un
resumen del proceso de manteamiento (ver Figura 28).

Se puede ver como el mantenimiento estd entrelazado en toda la empresa, es por ello
que autores como Barry (2015) mencionaron que el objetivo del mantenimiento y la
fiabilidad es mantener la capacidad del sistema. Un mantenimiento correcto elimina la
variabilidad. Los sistemas se deben disefiar y mantener para alcanzar los niveles esperados de

rendimiento y calidad; esto incluye todas las maquinas y actividades involucradas. En este



62

contexto, el autor defini6 el concepto de fiabilidad. La fiabilidad es la posibilidad de que una
maquina o un producto se desempefien de manera correcta en un tiempo determinado bajo
ciertas circunstancias. En las siguientes lineas se analizara la importancia del mantenimiento
en la empresa y se describiran sus dos principales tipos, el mantenimiento preventivo y el

mantenimiento correctivo.
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Figura 28. Proceso de mantenimiento como proceso productivo.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198
México D. F., México: Pearson.

2.11.1 Mantenimiento preventivo

El mantenimiento preventivo es aquel que se hace con el proposito del disminuir la
probabilidad de que se necesite reemplazar un articulo por haber fallado (Nahmias, 2014). La
base de esta idea es que es mas costoso para la empresa reparar una falla que evitar que esta
ocurra. D’Alessio (2015) indic6 que existen tres tipos de mantenimiento preventivo
(programado, mejorativo e integral). El autor indico que por las caracteristicas que tiene el
mantenimiento preventivo este debe ser considerado como un costo indirecto. Finalmente,

Barry (2015) considerd que las inspecciones y servicios rutinarios son parte fundamental del

mantenimiento preventivo, e indico que las empresas saben que los sistemas de manteniendo
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no son perfectos y por ello aumentan la capacidad de reparacion. Ampliando las instalaciones
de reparacion o mejorando la gestion del mantenimiento, se puede conseguir que el sistema
de produccion vuelva a estar operativo rapidamente. Asimismo, este autor incluyo el
concepto del mantenimiento autbnomo que se sustenta en la responsabilidad de los
empleados en lo que respecta al mantenimiento. Esta politica esta en linea con las ventajas
que proporciona la potenciacion de los empleados. Los empleados pueden predecir los fallos,
evitar las averias y prolongar la vida util del equipo. En al mantenimiento autébnomo, los
empleados juegan un papel importante y es responsabilidad de la empresa aprovechar la
oportunidad (Barry, 2015). Asimismo, las han trasladado conceptos de la direccion de calidad
total a la practica del mantenimiento preventivo en un enfoque conocido como
mantenimiento productivo total (MPT). Barry (2015) sostuvo que este enfoque de
mantenimiento preventivo contiene las siguientes actividades:

¢ Disefiar maquinas fiables, faciles de manejar y de facil mantenimiento.

e Hacer hincapié en el coste total de propiedad cuando se compren las maquinas, de
forma que el servicio y el mantenimiento estén incluidos en el coste.

e Desarrollar planes de mantenimiento preventivo que utilicen las mejores practicas
de los operarios, de los departamentos de mantenimiento y del servicio del
fabricante.

o Formar a los operarios para que mantengan sus propias maquinas y trabajen con el
personal de mantenimiento.

El hecho de que se dé que el mantenimiento preventivo, implica, como su nombre

indica, prever; las empresas deben usar herramientas modernas que faciliten su trabajo.

D’Alessio (2015) indicé algunas herramientas que ayudan a dicho cometido:

e Mantenimiento en linea. Se basa en el uso de sistemas de informacion para poder

realizar el mantenimiento.
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e Logistica del mantenimiento. Es el control adecuado de los materiales y maquinas
que interviene en los procesos de mantenimiento. Entre ellos se encuentran
repuestos, suministros y materiales generales.

e Determinacion de existencias de repuestos. La empresa debe estar lista a un posible
mantenimiento correctivo; es por ello que debe prever el uso de este en situaciones
de emergencia, lo que implica tener un adecuado suministro de repuestos para asi
evitar un paro en la produccion.

2.11.2 Mantenimiento correctivo

El mantenimiento correctivo es el temor de muchas empresas, especialmente de
aquellas que tienen procedimientos muy grandes de produccion y cuyas ventas dependen de
un suministro adecuado de producto terminado. Barry (2015) defini6 el mantenimiento
correctivo como aquel que se lleva a cabo cuando un equipo falla y se tiene que reparar de
forma urgente o prioritaria. Este tipo de mantenimiento es un punto al que la empresa debe
llegar como ultima instancia. Aunque es casi imposible evitar en algin momento su uso, este
debe ser limitado, ya que, en teoria, las empresas deben tener un sistema de mantenimiento
preventivo en funcionamiento que impida situaciones como esta. Como se menciond
anteriormente, el mantenimiento correctivo es al que la empresa debe llegar como tltima
opcion, debido a que este no aporta nada y que las fallas que la provocan no son
programadas.

En ese sentido, el mantenimiento correctivo es en realidad un reparo. D’ Alessio (2015)
indico que este hecho lo convierte en un gasto y debe ser contabilizado como tal. Este autor
disefio un flujograma a seguir en caso el mantenimiento correctivo sea inminente (ver Figura
29). Es importante sefialar que el mantenimiento correctivo dependera de cada empresa, ya
que es evidente que cada una de ella es diferente y sus necesidades y procesos varia de una en

una.
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Figura 29. Flujograma del mantenimiento correctivo.
Tomado de Administracion de las operaciones productiva, por F. A. D’Alessio, 2015, p.198
México D. F., México: Pearson.
2.12 Cadena de Suministro

La cadena de suministro es un concepto que en los tltimos afios ha tomado una gran
importancia en la administracion, debido a que un adecuado manejo de la misma hace que las
empresas se vuelvan mas eficientes y competitivas. El Consejo de Profesionales de la
Administracion de la Cadena de Suministro (CSCMP por sus siglas en inglés), produjo la
siguiente definicion: La administracion de la cadena de suministro abarca la planeacion y
administracion de todas las actividades relacionadas con suministro, adquisiciones,
conversion y todas las actividades de administracion de logistica; esto significa que la cadena
de suministro maneja la oferta y demanda interna y externa de la empresa a lo largo de todos
sus proceso y sistemas (Pierre, 2016).

La empresa, al ser un sistema, tiene como objetivo el generar valor. Para ello,

Cuatrecasas (2012) incidi6 que se podria hablar de un sistema logistico que resulta de la
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combinacion de la cadena de suministro de materiales, productos y servicios (descendente) y
del sistema de informacion que sostienen a la empresa. EI manejo de la cadena de suministro
debe comprender estos dos aspectos para una buena administracion de la cadena de
suministro. Cuatrecasas (2012) indicé que la cadena de suministro debe ser vista con un
panorama global de la misma y no cometer el error de verla de manera segmentada. No
obstante, para poder ver la cadena de suministro como un todo, es necesario conocer las
partes que la componente, hay tres subsistemas a tomar en cuenta en la administracion de la
cadena de suministro:

e Subsistema de aprovisionamiento, en el que se incluyen los diferentes proveedores
de productos, elementos y materias primas.

e Subsistema de produccion, en el que tiene lugar la manufactura o transformacion
de los materiales en las fabricas o plantas y que comprende la realizacion de las
operaciones a partir de los materiales y componentes.

e Subsistema de distribucion: destinado a atender y satisfacer la demanda de los
usuarios, contando generalmente con unos almacenes como centros de distribucion,
desde los cuales se inicia la distribucién comercial de los productos acabados.

Esta relacion entre estos sistemas genera que sea imprescindible la creacion de un
sistema que permita que estos funcionen de manera coordinada y eficiente para asi lograr
ventajas competitivas en la empresa. En este contexto se cred el famoso Just in Time o justo a
tiempo en espafiol. Pierre (2016) lo definié como una filosofia de administracion que consiste
en planear la manufactura de los bienes de tal manera que se produzcan justo antes de que
sean necesarios en el siguiente paso del proceso. Un just in time puesto en marcha es sin lugar
a duda algo que genera ahorros a la empresa y se puede convertir en una ventaja competitiva
para la misma. Ya que la empresa generard ahorros importantes debido a la eficiencia que se

logra mediante el uso de esta herramienta (Pierre, 2016).
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Capitulo III: Ubicacion y Dimensionamiento de Planta

El desarrollo de este capitulo describe y analiza la ubicacion y capacidad instalada de
la empresa KLM Group SAC. Para ello, se realizo evaluaciones de sus dos locales basadas en
las necesidades y criterios de las operaciones, las mismas que fueron establecidas de acuerdo
al rubro del negocio.

3.1 Dimensionamiento de Planta

La empresa cuenta actualmente con dos locales, el ultimo fue adquirido debido al
crecimiento de la demanda. Hace menos de un afo, la empresa opto por alquilar un segundo
local de 1100 m?, ubicado estratégicamente al frente del primer local. La capacidad instalada
de ambos locales se basa en la cantidad de vehiculos que se tiene en exhibicion, vehiculos en
Showroom, vehiculo en stock, maquinaria requerida para el taller y principalmente el layout
de cada uno de los locales.

El primer local, que se denominara A, inici6 sus operaciones en el afio 2014. En el
local A, exhiben vehiculos de las marcas chinas como son: JAC, Changan, Haval y Great
Wall. Actualmente, cuenta con 38 autos en el area de exhibicion y cinco autos en el area de
Showroom, ademas de tener tres puntos de atencion (dos para el personal de turno y uno para
el personal de campo), oficina para el Jefe de Ventas, un almacén general, una oficina para la
Gerencia General, otra oficina donde se encuentra el personal de Contabilidad y la ADV, los
servicios higiénicos y un area de almacén de auto en el cual entran hasta 10 autos. El area de
almacén de autos colinda, por un lado, con el area de planchado y pintura, sin ninguna
division; a su vez, también colinda con el 4rea de lavado, sin tener ninguna division. La
distribucion en local A segln el layout es la siguiente:

e Area de exhibicion exterior

e Showroom

e Oficina de Jefatura de ventas



68

e Almacén general

e Oficina de Gerencia General

e Oficina de Contabilidad y ADV

e Servicios Higiénicos

e Estacionamiento para clientes

e Area de Planchado y Pintado

e Area de lavado de autos

e Comedor para colaboradores

Los aspectos que se tomaron en cuenta para el dimensionamiento de planta y la
ubicacion son los siguientes:

e C(Capacidad de planta

e Pronosticos de crecimiento de la demanda

e Necesidades operativas (carga y descarga de vehiculos)

e Layout

e Accesos

El concesionario en estudio también cuenta en su local B con un 4rea total instalada de

1,100 m?. Esta 4rea est4 distribuida de la siguiente manera sefialada en el layout. El area de
exhibicidn se encuentra en la fachada y se pueden exhibir hasta cuatro vehiculos; en el area
de Showroom, se exhiben 13 autos de las marcas japonesas, en esta drea también se pueden
ubicar los dos puntos de venta para el personal de turno en piso. También, se encuentra en el
primer nivel el area de repuesto de las siete marcas que ofrece KLM Group SAC, el almacén
de repuestos que se encuentra en el sdtano, pero con ingreso en el primer piso, el area de Caja
donde se cancelan los servicios realizados por el taller y las ventas del area de repuestos. En
la primera planta del local B, también se encuentran los servicios higiénicos.

En el segundo nivel se pueden encontrar las oficinas de Marketing, jefe de venta, dos
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oficinas de Gerencia, y la oficina para el personal de Venta que tiene turno en sala. También,
en el segundo nivel se encuentra la sala de reuniones, donde se llevan a cabo las reuniones
semanales y las capacitaciones del personal, los servicios higiénicos y una acogedora sala de
espera. La distribucion en local B segtn el layout es la siguiente:

e [Estacionamiento para clientes

e Area de exhibicion

e Showroom

e Area de Repuestos

e Almacén de repuestos

e Servicios higiénicos

e Caja

La distribucion del segundo nivel es la siguiente:

e Area administrativa cinco oficinas (Marketing, jefe de venta, dos de Gerencia y

una oficina para personal de ventas)

e Area de servicios higiénicos

e Sala de reuniones

e Sala de espera

La distribucion del Taller es la siguiente:

Zona de residuos

e Zona de lubricantes
e Sala de motores

e Area de lavado

e Zona de trabajo

e Tres elevadores

e Zona de entrega de unidades
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e Servicios higiénicos

e Sala de espera

e Oficina del asesor de servicio

La distribucion del segundo nivel del taller es la siguiente:

o Jefatura de taller

e Vestidores para técnico

e Servicios higiénicos

El taller donde se realizan los mantenimientos correctivos y preventivos se encuentra
en el local B. Actualmente, se pueden atender hasta cuatro unidades a la vez. El local B
cuenta con una puerta trasera que tiene salida hacia la calle Huancayo, por esta puerta
ingresan al Taller todas las unidades que requieran mantenimiento. Una vez que ingresa la
unidad, es recibida por el asesor de servicios. Ademads, cuenta con cuatro zonas para realizar
los mantenimientos correctivos o preventivos, también cuenta con un area de lavado, en esta
area se realizan las actividades de limpieza exterior e interior de los vehiculos para su
posterior entrega. Cuenta con una infraestructura adecuada para el desarrollo de las
actividades, se cuenta con zona de residuos, zona de depdsito de lubricante, sala de motores,
elevadores, zona de recepcion del vehiculo, zona de entrega. La capacidad total de atencion

del Taller esta dada por los siguientes criterios:

Cantidad de puntos de atencidén

Numero de elevadores

Cantidad de técnicos

Horas de trabajo por cada mantenimiento
De acuerdo a la informacion obtenida, se necesita de 30 a 60 minutos,
aproximadamente, para realizar un mantenimiento preventivo y, para el caso de los

mantenimientos correctivos, el tiempo de atencion se define en funcion al diagnoéstico inicial
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realizado por el area técnica.
3.2 Ubicacion de Planta

KLM Group SAC se encuentra ubicada en la carretera central 2336 - San Agustin de
Cajas del departamento de Junin, en el caso del primer local A; y, con respecto al local B, se
encuentra ubicado en la carretera central 2405- San Agustin de Cajas del departamento de
Junin (Ver Figura 30). Ambos locales estan ubicados uno frente al otro. La ruta de acceso es
altamente transitable por camiones de alto tonelaje y autos de todas las gamas por ser via
principal, la puerta principal de ambos locales estd en la misma carretera central. Uno de sus
principales competidores es Almacenes Santa Clara que estd ubicado a pocos metros de
ambos locales.

Segun su proyeccion de crecimiento para el afio 2023, la empresa no contara con el
espacio suficiente para seguir operando sin restricciones en sus instalaciones actuales porque
planea habilitar un local exclusivo para su 4rea de Planchado y Pintura. Segiin D’ Alessio
(2012), las decisiones de ubicacidn son criticas, ya que comprometen a la empresa con costos
por largos periodos de tiempo, empleos y patrones de mercado. Las alternativas de ubicacion
deben tener en cuenta factores como los mercados de proveedores y consumidores, el tipo de
proceso (bien o servicio), el volumen / tecnologia a usarse, y la disponibilidad de mano de

obra.

Figura 30. Ubicacién de la empresa KLM Automotriz.

Adaptado de “Google Maps,” por Google, 2018
(https://www.google.com/maps/place/KLM+Group+Automotriz+Huancayo/@-12.0154517,-
75.2442863,18z/data=!4m5!3m4!1s0x910ebdde4488b389:0x991db4e0ceb017b2!8m2!3d-
12.0158365!4d-75.2439451).


https://www.google.com/maps/place/KLM+Group+Automotriz+Huancayo/@-12.0154517,-75.2442863,18z/data=!4m5!3m4!1s0x910ebdde4488b389:0x991db4e0ceb017b2!8m2!3d-12.0158365!4d-75.2439451
https://www.google.com/maps/place/KLM+Group+Automotriz+Huancayo/@-12.0154517,-75.2442863,18z/data=!4m5!3m4!1s0x910ebdde4488b389:0x991db4e0ceb017b2!8m2!3d-12.0158365!4d-75.2439451
https://www.google.com/maps/place/KLM+Group+Automotriz+Huancayo/@-12.0154517,-75.2442863,18z/data=!4m5!3m4!1s0x910ebdde4488b389:0x991db4e0ceb017b2!8m2!3d-12.0158365!4d-75.2439451
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D’Alessio (2012) también sefiald que la ponderacion cualitativa de los factores es una
manera de asignar valores cuantitativos a todos los factores relacionados con cada alternativa
de ubicacion para comparar las calificaciones y seleccionar la mayor calificacion. El
procedimiento para hallarlo es el siguiente:

1. Desarrollar una lista de factores relevantes.

2. Asignar un peso a cada factor para indicar su importancia.

3. Asignar una escala comun para cada factor (0-10) y determinar el valor minimo.

4. Multiplicar los pesos por la escala y sumar.

5. Totalizar el puntaje de cada ubicacidn y escoger la que obtuvo el valor mas alto.

Aplicando la puntuacion de factores (Ver Tabla 6), se realiza la tabla de ranking
factores ponderados para las tres posibles locaciones de la posible adquisicion de un nuevo
local para las marcas japonesas que se encuentran operando en un local arrendado: (a)
Hualhuas, (b) San Agustin de Cajas- Actual, y (c¢) San Jeronimo.

Tabla 6

Ponderacion Cualitativa de los Factores QFR

ALTERNATIVAS DE UBICACION

FACTOR Hualhuas San Aggs‘un de San Jeronimo
RELEVANTE PESO Cajas
Escala Valor Escala Valor Escala Valor
Cercania al mercado 02 6 12 3 16 3 06
meta.
Vlas.amphas de entrada 03 9 27 9 27 9 27
y salida.
Costo de alquiler o 0.25 7 1.75 7 175 5 1.25
compra.
Facilidades de 025 6 1.5 9 225 3 075
transporte.
1 7.15 8.3 5.3

De acuerdo con los resultados de la puntuacion de factores se indica que la mejor opcion
para la posible adquisicion de un nuevo local seria la opcion de San Agustin, debido a su
excelente facilidad de transporte y a sus vias de acceso que facilitan la descarga de vehiculos

nuevos traidos por la cigiiena.
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3.3 Propuesta de Mejora

El metro cuadrado por la zona cuesta aproximadamente 1000$ el m?. Lo ideal seria
adquirir el terreno sin necesidad de descapitalizarse, sin embargo, al acudir a las entidades
financieras a fin de que se pueda evaluar la factibilidad de la obtencion del préstamo para la
compra de un terreno a largo plazo, indicaron que actualmente la empresa no cuenta con el
historial crediticio necesario para poder acceder a un crédito hipotecario. De igual manera la
empresa solicité un simulacro de crédito hipotecario por $70,0000.00 a la entidad financiera
Caja Municipal Huancayo. La entidad financiaria el monto total de la posible compra del
terreno en 20 aflos, con una tasa de interés al 0.9% mensual y con cuotas equivalentes a
$7130 mensuales (ver Tabla 7).
Tabla 7

Simulacro de Crédito CMAC

MES CUOTA

1 $7,130.00
12 $7,130.00
24 $7,130.00
36 $7,130.00
48 $7,130.00
60 $7,130.00
72 $7,130.00
&4 $7,130.00
96 $7,130.00
108 $7,130.00
120 $7,130.00
132 $7,130.00
144 $7,130.00
156 $7,130.00
168 $7,130.00
180 $7,130.00
192 $7,130.00
204 $7,130.00
216 $7,130.00
228 $7,130.00
240 $7,130.00

CREDITO +

INTERESES $1,711,200.00
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Al analizar el monto de las posibles cuotas que se afrontarian con la entidad financiera
y revisando los estados financieros (ver Apéndice X) la empresa no podria asumir ese
financiamiento en veinte afios sin descapitalizarse. Debido a eso la recomendacion es que se
tenga en consideracion la adquisicion de un terreno a largo plazo y buscar la mejor opcion
financiera con menor tasa de interés.

3.4 Conclusiones

La ubicacion de la empresa KLM es idonea para el rubro automotriz, sus dos locales
estan ubicados en la via de acceso principal a la ciudad de Huancayo. A pocos metros de
ambos locales se encuentra Almacenes Santa Clara y también se encuentra Toyota y el
concesionario de Hyundai en la region. El layout del local A esta acondicionado, debido a
que no fue construido especificamente para una concesionaria.

El punto a favor del local A es que en el area de Showroom se puede apreciar los
vehiculos desde fuera del local y se puede exhibir un mayor numero de unidades; asi, todas
las personas que transitan por la carretera central podran observar las nuevas unidades. El
area de atencion a los clientes es amplia y bien iluminada, y las oficinas administrativas se
encuentran ubicadas en el mismo ambiente que el de ventas, lo cual facilita el acceso al
cliente para los procesos de inmatriculacion de los vehiculos.

El layout del local B no tiene deficiencias, debido a que fue construido
especificamente para ser un concesionario de auto, sin embargo, al ser un inmueble arrendado
se recurrird a varios gastos al momento de desocupar dicho inmueble. El taller esta ubicado
en el local B y este fue disefiado para atender cuatro unidades al mismo tiempo, debido a que
una a de cuatro atenciones diarias son previa cita.

Al respecto no se presentan inconvenientes con el espacio del taller porque la
concesionaria es nueva y recién se estan realizando actividades para la difusion como tal.

Ademas, debido a la buena distribucion del taller se disminuyen los tiempos de evaluaciones
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y/o reparaciones volviendo mas eficiente el proceso e impactando a los clientes en una oferta

de servicio de menor valor, menos tiempo y con la misma garantia de siempre.



Capitulo IV: Planeamiento y Disefio de los Productos

4.1 Secuencia del Planeamiento y Aspectos a Considerar

4.1.1 Etapas del planeamiento

Generacion de la Idea. Se genera a través de los clientes que necesitan vehiculos y
servicios que cumplan con sus requerimientos especificos. En esta fase, nace la ventaja
competitiva de KLM sobre el otro concesionario, Huanca Autos, que no tiene personal
capacitado a la fecha, de DERCO en la ciudad de Huancayo, que, al no abastecerse en la
atencion de los clientes tanto en el area de ventas como de postventa, ha generado la
necesidad de DERCO de habilitar otro concesionario para atender a los clientes que se

encuentran desatendidos por la falta de capacidad instalada y de personal de Huanca Autos.
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Por lo mismo, viendo esta necesidad, KLM Automotriz a la fecha ya tiene dos locales

donde venden las marcas de DERCO, ademés de haber implementado su taller donde se
realizan los mantenimientos de los vehiculos en funcion al estdndar de atencion al cliente
para lograr una completa satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Seleccion de producto. Se ha elegido el area de post venta y venta por la demanda
insatisfecha que tienen Huanca Autos por lo mismo se seleccionan las dos areas venta y
postventa la posventa incluye repuestos.

Diserio preliminar. En esta fase se hizo un analisis en el cual identificé que existen
dos tipos de vehiculos Los japoneses que van orientados hacia calidad y los chinos hacia el
costo.

Diseidio definitivo. En esta fase se logr6 identificar un circulo completé donde se
ofrece productos y servicio posventa para que los clientes puedan conservar la garantia y
recibir el mejor servicio asi incrementamos las posibilidades de recompra de repuestos y

vehiculos.
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4.1.2 Aspectos tomados en cuenta por el productor

Caracteristicas. Sus atributos y variables. Las variables de los productos de KLM son
los estandares objetivos a los cuales son sometidos los vehiculos de KLM, tanto nuevos como
los que han pasado por un servicio de mantenimiento (ver apéndice M), estos estandares son
objetivos y tienen un margen de aceptacion, como puede ser el tiempo en acelerar de 0 a 100
km o el nivel de descarga de la bateria. Los atributos estan relacionados a caracteristicas
como el color de los vehiculos, esto en funcion del requerimiento del cliente o segmento a
atender, los sonidos que emite al funciona el vehiculo, el olor que desprende o la textura de la
carroceria.

Tecnologia conocida y probada para producirlo. Los conocimientos tecnologicos de
KLM Group SAC estan en fases intermedias iniciales, ya que el taller es nuevo, alin no se
llega a tener las capacidades para manejar situaciones avanzadas, en el caso de ventas no
conocen a detalle la tecnologia que tienen las unidades.

Conocimiento del personal. El personal de KLM se encuentra en proceso de
aprendizaje, ya que, para poder brindar un servicio satisfactorio, se requiere que los técnicos
puedan ser capacitados en las caracteristicas, pues se tiene una curva de aprendizaje
experimentada. Solo cuenta con dos personas capacitadas en conocimiento de producto, en
diferentes categorias. El personal no cuenta con capacitacion al detalle cada uno de los
productos.

Normas existentes. KLM Group SAC opera mediante las normas emitidas por el
Estado peruano como el Reglamento Nacional de Inspecciones Técnicas Vehiculares o el
Reglamento Nacional de Vehiculos, basado en la Ley General de Transporte y Transito
Urbano. KLM se basa en las indicaciones definidas por DERCO, quien determina cuales son
los lineamientos de unidades nuevas, mantenimiento de vehiculos y la venta de repuestos.

Confiabilidad. Se basa en el tiempo de uso libre de fallas, que KLM garantiza por
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medio de los parametros establecidos para realizar los mantenimientos preventivos.
Asimismo, las garantias establecidas por la casa automotriz y la concesionaria respaldan la
confiabilidad de los productos y servicios de KLM. Un indicador de confiabilidad es el de
porcentaje de reingreso. KLM garantiza mediante DERCO Ia funcionalidad de la unidad
vendida.

Mantenibilidad. Esta se basa en la capacidad de usar un vehiculo una vez que fallo,
esta se garantiza por medio de un completo surtido de piezas y repuestos, asi como la mejor
asesoria para que el bien adquirido pueda dar su maximo rendimiento en un periodo de
tiempo prolongado, que garantice el aseguramiento de la inversion de los clientes. Asimismo,
KLM informa a sus clientes que tienen una garantia de seis meses por parte de KLM, en el
caso de servicio de mantenimiento y DERCO da la garantia en venta, hasta por tres afios o
100,000 kilometros o lo que ocurra primero.

4.1.3 Ciclo de vida técnico del producto

Mortalidad infantil. KLM recomienda a sus clientes que los primeros 1000
kilémetros se pueda observar el vehiculo, ya que las probabilidades de encontrar fallas son
mas altas, asi como tener un mayor cuidado con el manejo del vehiculo, pues en esta etapa el
riesgo de fallas es alto, pues el motor se va asentando. Asimismo, se realiza una inspeccion
preliminar con el cliente al momento de realizar la entrega.

Vida economica. DERCO recomienda a sus clientes de sus concesionarios, realizar
mantenimientos en un concesionario autorizado de DERCO, ademas se debe realizar los
mantenimientos seglin lo indicado en el libro de garantias. Los mantenimientos preventivos
se deben de hacer cada 5000 kilometros para asi reducir las probabilidades de falla del
vehiculo y que se maximice la vida econdmica del vehiculo, conservando su garantia.

Vejez. Los clientes de KLM, una vez que sus vehiculos llegan a esta etapa, pueden

hacer un mantenimiento integral del motor, vender su auto o realizar mantenimientos a
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medida que las distintas partes del vehiculo van fallando.
4.2 Aseguramiento de la Calidad del Disefio

KLM garantiza la calidad a través de las politicas y los lineamientos generales de
DERCO vy su politica de calidad, la cual esta dirigida a la satisfaccion total de sus clientes;
asimismo, cumplir los compromisos durante la venta y mantenimiento de los vehiculos de
DERCO. Ademas, la gestion esta orientada hacia la mejora continua de los procesos y de los
trabajadores. Asimismo, el aseguramiento de la calidad, para el caso de posventa, se detalla
en la Guia de Evaluacion de Estandares de Post Venta, que es la guia enviada por DERCO
para los concesionarios, donde se detalla y se delimita el accionar de los concesionarios en su
interaccion con los vehiculos de los clientes.

Las marcas con las cuales trabaja KLM son: Suzuki, Mazda, Citroén, Great Wall,
Haval, Changan y JAC. La empresa brinda servicios de venta de vehiculos y servicio
posventa, mantenimiento preventivo y correctivo. El proceso de venta de vehiculos se divide
en 16 partes las cuales se detallan (ver Figura 31):

Op.1. Recepcion / Bienvenida. La interaccion con el cliente es proactiva, cortés y
entusiasta, asignando la misma importancia a todas las partes involucradas en la compra del
vehiculo, llamando al cliente siempre por su nombre.

Op.2. Determinar los requerimientos del cliente. E1 Asesor de Ventas determina las
necesidades del cliente mediante una entrevista consultiva y le comunica los programas
relevantes de ventas y/o marketing.

Op.3. Presentacion y demostracion del producto. Se da una presentacion profesional
del vehiculo al cliente, usando el proceso de representacion de seis posiciones, resaltando las
caracteristicas, los beneficios y los accesorios que se adapten a los requerimientos del cliente.
A cada cliente, cuando sea posible, se le ofrece la posibilidad de hacer un Test Drive

(Caracteristicas del Disefio, Motor, Confort y Seguridad).
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Op.4. Proceso de compra. Se presenta al cliente de manera detallada la composicion
de los costos de la transaccion.

Op.5. Proceso de documentacion. El acuerdo de venta se completa indicando
claramente los aspectos financieros, los términos y las condiciones de la compra. Todos los
compromisos o cambios al acuerdo de venta son documentados.

Op.6. Acuerdo de entrega y continuacion del contacto. El concesionario mantiene
contacto con el cliente después de la firma del acuerdo de venta y se asegura de que todos los
detalles de la entrega sean explicados.

Op.7. Comunicar / Documentar Todos los cambios. Todos los cambios que con el
acuerdo de venta son acordados con el Cliente son registrados, y cuando es apropiado los
comunicados se envian por escrito al cliente.

Op.8. Inspeccion de Pre — Entrega. Los vehiculos nuevos son preparados para la
entrega usando la inspeccion de pre—entrega para vehiculos nuevos y la lista de chequeo de
pre — entrega. El Asesor de Ventas debe verificar el vehiculo al menos dos horas antes de la
entrega.

Op.9. Programacion de la Entrega. Se coordina con el cliente la programacion para
la entrega del vehiculo.

Op.10. Area de Entrega. La entrega se realiza en un area designada, exclusiva y bien
presentada.

Op.11. Recepcion del cliente. E]l Asesor de Ventas que vendio el vehiculo lo entrega
al cliente. El cliente es recibido con un saludo entusiasta y es llevado por el Asesor de Ventas
al area de entrega a la hora acordada.

Op.12. Operacion y caracteristicas. El Asesor de Ventas se asegura de que el cliente
comprende totalmente la operacion y las caracteristicas del vehiculo. La asistencia en ruta, el

servicio de postventas y la garantia, son explicados por el asesor de servicio.
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Op.13. Documentacion. Se cumplen todos los requisitos administrativos.

Op.14. Asistencia de Ventas. El cliente es presentado al Jefe de Servicio del area de
postventa.

Op.15. Seguimiento. Después de haber entregado el vehiculo, el concesionario se
asegura de que se haga seguimiento al 100% de los clientes.

Op.16. Mejora Continua. El departamento de Ventas implementa un proceso de
mejora continua.

El proceso de posventa se divide en 16 fases las cuales se detallan a continuacion (ver
Figura 31).

Op.1. Confirmar / Escuchar e ingresar informacion del cliente. Esto da la facilidad
de contactar al cliente en caso de recall; la facilidad de dar seguimiento al cliente, en caso de
reparaciones relacionadas con la seguridad; y la facilidad de contactar rdpidamente al cliente
y obtener aprobacion para minimizar los paros del servicio en caso de un trabajo adicional.
Ademas, es necesario actualizar la base de datos de informacion de clientes para usarse en
actividades de retencion

Op.2. Confirmar / Escuchar e ingresar informacion del vehiculo. Se debe garantizar
la solicitud correcta de repuestos.

Op.3. Confirmar e ingresar la revision del recall. Implementar el rastreo de recall le
permite al CES asegurar la imagen de los productos DERCO y la seguridad del cliente.

Op.4. Escuchar e ingresar requerimientos / inquietudes del cliente para el
mantenimiento periodico y reparacion general. Implementar el rastreo de recall le permite al
CES asegurar la imagen de los productos DERCO y la seguridad del cliente.

Op.5. Ingreso de resultados de la fecha, hora y encargado de confirmacion de cita.
Se debe recordar al cliente la fecha y hora de su cita a fin de reducir la incidencia de clientes

que no se presenten a su cita.
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Figura 31. Proceso de venta y posventa de la empresa KLM Group SAC.

Op.6. Ingreso de resultados de la inspeccion alrededor del vehiculo y nombre del

asesor. Determinar junto con el cliente los dafios del vehiculo durante la recepcion, ya que
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esto evitara la insatisfaccion del cliente durante la entrega. Ademas, existe la oportunidad de
venta de productos o servicios adicionales en presencia del cliente.

Op.7. Explicar e ingresar detalles del trabajo, precio estimado, fecha / hora de
entrega prometida, obtener aprobacion del cliente. Se debe verificar y asegurar que toda la
solicitud del cliente haya sido anotada en la orden de reparacion. Ademas, mostrar al cliente
que el dinero que paga es dinero bien gastado. Una orden de reparacion es un contrato legal
entre el cliente y el CES.

Op.8. Ingresar hora de inicio del trabajo de finalizacion y nombre del técnico. Es
necesario medir la utilizaciéon de mano de obra, eficiencia técnica y productividad del
personal técnico. En adicion a ello, marcar la hora de inicio y fin en la orden de reparacion es
la manera mas eficaz de mantener la productividad y eficacia de los técnicos.

Op.9. Ingresar los resultados de todo el contenido de trabajo. Se debe ayudar al
controlador de calidad a determinar si se utilizé el método adecuado para corregir el
problema. Ademas, indicar el trabajo realizado en caso de que reaparezca el problema. Por
ultimo, ayudar a explicar a los clientes los pasos que se han tomado para corregir el problema

Op.10. Ingresar los resultados de la inspeccion de calidad y del nombre de personal.
La inspeccion estandarizada es importante para asegurarse de que el trabajo se haya
completado de acuerdo con los estandares de calidad requeridos y cumpla con las
expectativas del cliente.

Op.11. Contactar al cliente cuando un trabajo adicional es hallado para explicar los
detalles del trabajo, precio u solicitar aprobacion, asi como el ingreso de resultados. Se
debe contactar al cliente antes de iniciar las operaciones es muy importante, ya que el cliente
puede negarse a pagar las reparaciones / reemplazos no autorizados con anticipacion.

Op.12. Notificar al cliente para el cambio en la hora de entrega debido a retraso.

Evitar la insatisfaccion del cliente en caso de que se presente a recoger el vehiculo y éste no



84

se encuentre listo.

Op.13. Confirmar la limpieza interior y exterior del vehiculo antes de la entrega e
ingresar resultados. Es importante que el asesor de servicio efectiie una revision final del
vehiculo para asegurarse de la limpieza. Esto garantizard que el cliente quede satisfecho con
la limpieza del vehiculo y que el asesor de servicio no reciba una queja del cliente.

Op.14. Explicacion de los resultados de trabajo. Desde el punto de vista del cliente,
es muy importante recibir esta explicacion con objeto de confirmar que todas sus inquietudes
fueron atendidas por el personal del CES.

Op.15. Emision de informes de garantia para casos recurrentes / repuestos
defectuosos que afecten la seguridad para ser enviados a DERCO. Se busca mejorar la
calidad del producto y, en consecuencia, la satisfaccion del cliente.

Op.16. Ingresar el dia y hora preferido por el cliente para realizar el seguimiento
post servicio. El contacto con el cliente para el seguimiento post servicio debe ser a
conveniencia del cliente y no cuando sea conveniente para el CES. Asi, mejorard y aumentara
la satisfaccion de los clientes si se les contacta cuando es conveniente para ellos.

4.3 Propuesta de Mejoras

De acuerdo con las visitas realizadas a la empresa, se propone la mejora del
cumplimiento de los protocolos de atencion de venta y postventa. Para lo cual va a ser
necesario la capacitacion de todo el personal en caso de ventas, por lo que se sugiere a la
empresa disponer de un presupuesto para tal fin, las capacitaciones necesarias deberian de
enfocarse en atencion al cliente y en cierre de ventas. En el caso de posventa es necesario que
todo el personal técnico y administrativo se encuentre capacitado en funcion a las
capacitaciones programadas por DERCO, en este caso solo es necesario cubrir los viaticos
del personal que viajara a Lima, debido a que la capacitacion es gratuita y es brindada por

DERCO. Para el caso de ventas es necesario que se implemente una ruta para la prueba de
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manejo de manera que el cliente experimente con los vehiculos, la conduccion y el confort
que brindan. De esta manera utilizar los activos de DERCO para el Test Drive, para

garantizar el cierre de la venta (ver Figura 32).

Figura 32. Ruta de Test Drive propuesta — Google Maps.

Esta propuesta se puede medir llevando un control, llevando un registro del nimero
de veces que el asesor llevo a sus clientes a un Test Drive. Seria recomendable capacitar al
personal de ventas, en como verificar la informacion crediticia del cliente y poder evaluar si
es conveniente o no y realizar el seguimiento para el proceso de compra. Se recomienda que
la empresa adquiera un acceso para las consultas correspondientes en una central de riesgo.
Ademas, se debe trabajar de forma mas proactiva en las alianzas con distintas entidades
financiera de la region para el financiamiento de los vehiculos sobre todo en actividades de
campo de forma conjunta con los asesores de venta. Se debe evaluar los procesos de venta en
el tiempo de entrega de los vehiculos y el tiempo de entrega de vehiculos que no se

encuentran en stock, asi como el tramite de placas (ver Figura 33). En ese sentido se ha
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propuesto trabajar con un cuadro de control para el seguimiento de los tramites de placas y

tarjetas denominados Reporte de Tramitacion de Documentos (ver Apéndice Q).

Figura 33. Proceso de tramite documentario — KLM GROUP SAC.

4.4 Conclusiones

KLM ha utilizado una secuencia de planeamiento para el desarrollo de sus productos
qué son el area de ventas y posventa, ademas cuenta con dos locales donde ofrecen autos
japoneses y chinos. En el apartado de seleccion de producto KLM GROUP SAC ha elegido el
area de venta y posventa para satisfacer la demanda insatisfecha generada porque su
competencia Huanca Autos no tiene el personal capacitado.

En los aspectos tomados en cuenta por el productor, se consideran las caracteristicas
de los vehiculos. En tecnologia se utilizan los conocimientos del personal de KLM GROUP
SAC para el mantenimiento de los vehiculos. En las normas existentes KLM GROUP SAC se
basa en las indicaciones de DERCO. Sobre confiabilidad KLM GROUP SAC garantiza
mediante DERCO la funcionalidad de la unidad vendida y del mantenimiento. KLM GROUP
SAC presta el servicio de mantenimiento y DERCO da la garantia en la venta hasta por tres

afios o0 100,000 kilometros o lo que ocurra primero. El ciclo de vida del producto es el de un
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auto que requiere en sus inicios una mayor observacion para detectar fallas, la etapa
economica se extiende de acuerdo con el uso y a los kildmetros recorridos y posteriormente
es usualmente revendido. El aseguramiento de la calidad del disefo para el caso de postventa
se detalla en la guia de la evaluacion de estdndares posventa. Se propone el cumplimiento de
los protocolos de atencion de venta y postventa, asi como la capacitacion al personal de
ventas, atencion al cliente y cierre de ventas. Asimismo, se recomienda asistir a las
capacitaciones programadas por DERCO. También se propone la implementacioén de una ruta
para el test drive. Finalmente se propone mejorar el proceso de tramite de placas y entrega de

vehiculos.
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Capitulo V: Planeamiento y Disefio del Proceso

En el presente capitulo se revisard y detallara cada uno de los procesos que se realizan
en la empresa y la forma en la que interactian las areas a fin de que se pueda obtener el
resultado esperado. En este capitulo se va a presentar el Diagrama de Actividades de Proceso
del Mantenimiento Preventivo de un vehiculo porque es una de las actividades que se
desarrolla con mayor frecuencia en el Taller y de igual manera se revisara la interaccion del
area de Posventa con las otras areas. En funcion a los resultados obtenidos se evaluara la
situacion actual de las operaciones en la empresa con el objetivo de reducir tiempos y costos
que puedan afectar a la empresa de manera directa o indirecta.
5.1 Mapeo de Procesos

A continuacion, se muestra el Proceso de Entrega en el que se puede identificar cémo
el area de Ventas se relaciona con el area de Postventa para la atencion del cliente en las
proximas visitas a realizar al Taller. Para mantener la garantia del vehiculo es necesario que
el cliente ingrese el vehiculo al Taller cada 5,000 km para que realice el mantenimiento
preventivo y asi cumplir con unos de los requisitos que define el Libro de Garantias siempre
y cuando el cliente desee que el vehiculo conserve la garantia. Por lo mismo el asesor de
servicios del area de postventa debe explicarle al cliente sobre el Programa de Garantias
ademas de mostrarle las instalaciones del Taller y el area de Repuestos. Adicionalmente, debe
realizarse la actualizacion de datos del cliente y la encuesta para que por un lado el area de
Marketing pueda desarrollar las estrategias necesarias para lograr el retorno del cliente al
Taller y en el caso de la Administracion para que pronostique la cantidad de repuestos que
necesitara para las atenciones posteriores y los pueda tener en stock en su Almacén (ver
Figura 34). En el caso del mapa de procesos de postventa, se identifica que se tienen tres
procesos principales: planificacion y gestion de servicio técnico, operatividad de la gestion y

soporte de las operaciones. En el caso del proceso de la planificacion y gestion de servicio
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técnico, se inicia con el proceso de la planificacion del taller donde el supervisor, junto con el
personal técnico se encarga de revisar que todo el taller se encuentre en condiciones para que
se realice la atencion de los vehiculos; adicionalmente, en funcion a las citas, el supervisor

debe verificar el stock de los repuestos en el almacén.

Proceso de Entrega

Paquete de Presentacion del Actualizacion de

Bienvenida Asesor de Servicios Datos Cliente

» Portadocumentos + [Explica el programa de
+ Merchandising mantenimiento del
+ Volante reserva de vehiculo nuevo
cita + Programa de garantia
Muestra instalaciones ErEEsE
del Taller (04 preguntas)

Reservar Cita
Propdsito de uso
Donde lo usara
Kilometraje

Figura 34. Mapa de procesos de la entrega de vehiculo de la empresa KLM Group SAC.

Para el desarrollo de la atencion de los clientes en el taller es necesario que todo el
personal tenga conocimiento de los estandares de postventa. Todo el despliegue de la
atencion de postventa debe realizarse de la mano con el marketing de servicios, que es vital
para que el taller pueda ser conocido y lograr que los clientes ingresen ya sean por
mantenimientos preventivos o correctivos. Todo este trabajo se realiza bajo el liderazgo de la

jefatura de postventa y su equipo de trabajo (ver Figura 35).

Mapa de Procesos

PLANIFICACION Y GESTION DE SERVICIO TECNICO

Planificacién de L ogistica de Estandares de Marketing de
Taller Repuestas Posventa Semicios

Clientes

Reserva de Recepcion Mnig. y Inspeccion de Entrega de Seguimiento
Citas de Clientes Reparacion Calidad Vehiculo Post Servicio

t* t*

SOPORTE DE LAS OPERACIONES

Re —Ingresos al Taller Gestion de Garantias Gestion d

Figura 35. Mapa de procesos del area de postventa de KLM Group SAC.
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A continuacion, se presenta el diagrama SIPOC de la empresa del area de ventas y

postventa propiamente, donde se identifican con claridad los procesos y los elementos que

intervienen en cada uno de los procesos plasmados (ver Tabla 8). En el caso de la atencion al

cliente, el asesor comercial es el encargado de brindar informacion sobre las caracteristicas de

las unidades en exhibicion usando el triptico del vehiculo para posteriormente generar una

cotizacion de la unidad en exhibicion al cliente. En el siguiente proceso, el asesor comercial

es el encargado de entregar la orden de compra con el VIN de la unidad para que se proceda a

realizar la facturacion del vehiculo comprado para que se emita el comprobante de pago y

este sea entregado al cliente.

Tabla 8
Diagrama SIPOC
Proveedor Entrada Actividad Salida Cliente

Asesor Triptico del vehiculo con las  Brindar informacion sobre  Cotizacion de Cliente

comercial caracteristicas de las las unidades en exhibicion  unidad de
unidades en exhibicion exhibicion

Asesor Orden de Compra con el Facturacion del vehiculo ~ Comprobante Cliente

comercial VIN de la unidad y comprado de pago
caracteristicas

ADV Documentos firmados por el Tramite de Tarjeta y Tarjetay Placa  Cliente
cliente para la Placas
inmatriculacion

ADV Cronograma de Entrega de Preparacion de Vehiculo  Vehiculo listo Asesor
vehiculo Nuevo para entrega para entrega Comercial

Cliente Solicita la entrega del Entrega del vehiculo Vehiculo nuevo  Cliente
vehiculo comprado nuevo al cliente entregado

Jefe de Plan de trabajo del area de Definir las fechas de Programa de Supervisor

Postventa Postventa mantenimiento preventivo  mantenimiento  de Taller

de los equipos preventivo

Cliente Vehiculo por realizar Mantenimiento de Vehiculo Cliente
mantenimiento vehiculo reparado

Supervisor ~ Ordenes de Trabajo de Elaboracion del Informe  Informe de Jefe de

de Taller vehiculos recibidos de Taller Taller Postventa

Nota. Adaptado de “Guia de Evaluacion de Estdndar de Postventa”, por DERCO PERU S.A. - Division Automotriz, 2017

La ADV es la encargada de entregar los documentos firmados por el cliente a la

SUNARP para que se realice el tramite de las tarjetas y placas y, finalmente, pasado el

tiempo el cliente obtendra su tarjeta y placa para que pueda movilizar la unidad. La ADV

elabora el cronograma de entrega de vehiculos para que el area de postventa prepare la
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unidad nueva para la entrega y, una vez lista, se hace la entrega al asesor comercial para que
coordine la entrega con su cliente. El cliente solicita la entrega del vehiculo comprado y el
asesor comercial coordina la fecha de entrega y, finalmente, se realiza el proceso de entrega.

El otro proceso inicia cuando el jefe de postventa elabora el plan de trabajo, para lo
cual es necesario definir las fechas de mantenimiento preventivo para obtener finalmente el
programa de mantenimiento preventivo de los equipos y hacer la entrega correspondiente al
supervisor de taller. En el siguiente proceso, el cliente trae el vehiculo para realizar el
mantenimiento al taller y el personal técnico es el encargado de realizar el mantenimiento
preventivo del vehiculo y, finalmente, el cliente obtiene el vehiculo reparado y este es
entregado al cliente. En el ultimo proceso el supervisor es el encargado de revisar las érdenes
de trabajo de los vehiculos recibidos para que finalmente elabore el informe de taller y este
sea entregado.

5.2 Diagrama de Actividades de los Procesos Operativos (DAP)

En el proceso de operatividad de la gestion, se esta considerando todo el proceso que
se realiza en el area de postventa, lo cual involucra desde la reserva de la cita, en el caso de
un mantenimiento preventivo, hasta la entrega del vehiculo con el mantenimiento respectivo;
ademas del seguimiento postventa, lo cual involucra un seguimiento para consultar sobre la
atencion a nivel administrativo como técnico y el estado de la unidad en si. Este proceso
usualmente demora entre 45 a 60 minutos porque no cuenta con el total de herramientas que
podrian reducir los tiempos de atencion (ver Figura 36).

En el caso del proceso de Recepcion del Cliente de Postventa involucra los
procedimientos a realizar en la recepcion del cliente y su vehiculo hasta la aceptacion del
servicio (ver Figura 37). En el caso del Proceso de Mantenimiento del vehiculo se esta
considerando desde la recepcion del vehiculo por parte del Supervisor para realizar los

trabajos una vez que el cliente haya aceptado el presupuesto hasta la entrega al Asesor de
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Servicios para proceda con la entrega final al cliente, tomando en cuenta las indicaciones del

H1 (ver Figura 38).
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‘ I:> I:I D v Seguimiento de Postventa

Figura 36. Diagrama de actividades del proceso de operatividad de la gestion KLM

Automotriz.

Adaptado de Administracion de las Operaciones Productivas: Un Enfoque en Procesos para
la Gerencia, por F. A. D’Alessio, 2012, p. 143. México D.F., México: Pearson.
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Operaciones 4
Transporte 0
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Esperas 2
Almacenamiento 3
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DESCRIPCION

Saludar por su nombre al cliente

Dar bienvenida al local y presentarse
Instalar los protectores en el vehiculo
Verificar y actualizar los datos del cliente

Generar instancias de ventas adicionales

Realizar inventario fisico del vehiculo y
pertenencias

Instalar la Tarjeta de Control de Calidad

Colocar los conos de identificacion de
trabajo en el taller

Informar costo aproximado, fecha y hora de
entrega estimada del servicio

Hacer firmar la Conformidad de la
recepcion del vehiculo
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Entregar copia orden de servicio al cliente

Figura 37. Diagrama de actividades del proceso de la recepcion del cliente KLM Automotriz.
Adaptado de Administracion de las Operaciones Productivas: Un Enfoque en Procesos para
la Gerencia, por F. A. D’Alessio, 2012, p. 143. México D.F., México: Pearson.
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Operaciones 7
Transporte 2
Inspeccion 3
Esperas 1
Almacenamiento 2

ACTUAL
PROPUESTO

DESCRIPCION

Recepcion del vehiculo para realizar trabajos
Traslado del vehiculo a la zona de trabajo
Revisa la Orden de Trabajo

Identificar tipo de mantenimiento

Asignacion de técnico para el desarrollo del
mantenimiento

Solicitar los repuestos en funcion del
mantenimiento a realizar.

Realizar la inspeccion integral del vehiculo
para descartar fallas

Mantenimiento del vehiculo en funcidn a lo
autorizado

Realizar Prueba de Ruta

Traslada el vehiculo al area de lavado
Realizar el lavado del vehiculo

Realiza el HI con las recomendaciones y
sugerencias para el vehiculo

Firma H1 como parte del Control de Calidad

Firma del Libro de garantias
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s @ =[] DV

oR Entrega del vehiculo al Asesor de Servicios
Figura 38. Diagrama de actividades del proceso del mantenimiento del vehiculo KLM
Automotriz.
Adaptado de Administracion de las Operaciones Productivas: Un Enfoque en Procesos para

la Gerencia, por F. A. D’Alessio, 2012, p. 143. México D.F., México: Pearson

En el flujo del proceso de la entrega del vehiculo se considera desde el contacto que
realiza el asesor de servicios con el cliente hasta la entrega del vehiculo al cliente. Estas
entregas deben ser coordinadas oportunamente a fin de que las areas de trabajo no estén

ocupadas para cuando se requiera utilizar para la atencion de otros clientes (ver Figura 39).
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Figura 39. Diagrama de actividades del proceso de entrega del vehiculo KLM Automotriz.
Adaptado de Administracion de las Operaciones Productivas: Un Enfoque en Procesos para
la Gerencia, por F. A. D’ Alessio, 2012, p. 143. México D.F., México: Pearson

SERV 3 O — R\D v Verificacion del pago realizado por el por el

En el flujo de proceso de venta se considera desde la recepcion del cliente y la

bienvenida hasta la entrega de la unidad siempre que el cliente decida la compra del vehiculo
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en el momento. Cabe sefialar de que no siempre una visita en piso contempla un cierre de la
venta usualmente la mayoria de interesados solo va a consultar, mas no comprar. Se podria
decir que solo 10 de 100 visitas en piso se cierran en ventas, por lo es necesario que se genere

transito en la sala de ventas (ver Tabla 40).
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ASEs. 30 —> I:I D Entrega de la Unidad

ASES. 5 m Seguimiento

Figura 40. Diagrama de actividades del proceso de venta KLM Automotriz.
Adaptado de Administracion de las Operaciones Productivas: Un Enfoque en Procesos para
la Gerencia, por F. A. D’ Alessio, 2012, p. 143. México D.F., México: Pearson.

Asignacion de la Unidad

Facturacion y verificacion del pago

En el proceso de tramite de tarjeta y placa del vehiculo se considera desde la entrega
de los documentos firmados por el cliente a la ADV, la cual debe coordinar con el tramitador
para que se realice el proceso correspondiente, hasta la entrega de la tarjeta y placa al cliente.
Este tramite usualmente puede tarde entre siete a 15 dias habiles, todo dependera de la

validez de los documentos entregados, porque, si alguno tiene alguna observacion, este puede
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demorar el tramite generando retrasos en los tiempos pactado inicialmente con el cliente; por

lo mismo, es importante realizar el seguimiento correspondiente. Es por esta razon que a la

fecha vienen trabajando un archivo de seguimiento del proceso de este tramite (ver Figura

41).
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Operaciones 6
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Inspeccion 0
Esperas 5
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PROPUESTO

DESCRIPCION

Entrega de documentos para los tramites
Traslado de los documentos a la Notaria
Legalizacion de los documentos

Traslado a SUNARP
Rellenar el formulario de Solicitud de
Inscripcioén de Titulo

Realizar el pago por el tramite

Entrega del formulario con el pago

Esperar hasta que se emita la Tarjeta de
Propiedad

Recojo de Tarjeta y la Orden giro de la
SUNARP

Entrega de Tarjeta y la Orden de Giro a la
ADV

Realizar el pago para la Placa con la Orden
de Giro a la Camara de Comercio

Esperar para la entrega de la Placa
Entrega de los documentos y recojo de placas

de la Camara del Comercio

Entrega de la placa a la ADV

Figura 41. Diagrama de actividades del proceso de tramite de tarjeta y placa KLM

Automotriz.

Adaptado de Administracion de las Operaciones Productivas: Un Enfoque en Procesos para
la Gerencia, por F. A. D’Alessio, 2012, p. 143. México D.F., México: Pearson
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En el proceso de la entrega de la unidad nueva, se considera desde la coordinacion del

asesor comercial con el cliente sobre la fecha de entrega de la unidad hasta la entrega de los

documentos que vienen a ser la placa y la tarjeta al cliente. Estas entregas son programadas

con anticipacion, sin embargo, muchas veces se retrasa el horario de entrega porque no se

tiene la unidad lista segun lo acordado (ver Figura 42).
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Figura 42. Diagrama de actividades del proceso de entrega de unidad nueva KLM
Automotriz.

Adaptado de Administracion de las Operaciones Productivas: Un Enfoque en Procesos para
la Gerencia, por F. A. D’Alessio, 2012, p. 143. México D.F., México: Pearson
5.3 Herramientas para Mejorar los Procesos

Las herramientas con las que cuenta el area de Postventa se encuentran detalladas a
continuacion, separandose estas entre herramientas para los técnicos mecanicos senior, para
técnicos mecanicos junior y herramientas y equipos que se encuentran bajo la custodia del
supervisor del taller. Estas herramientas y equipos fueron adquiridas el afio pasado para la
apertura del taller de servicios, en su gran mayoria, porque la diferencia son herramientas de
un taller anterior que tenian para la atencion de algunos mantenimientos internos (ver Tabla
9, 10y 11). Las areas principales dentro del area de postventa son la zona de recepcion de las
unidades, la sala de espera para el cliente, el area de atencion al cliente, el taller, la zona de
lavado y el area de repuestos. Con respecto al taller en si, se esta considerando zona de
entrega donde se realiza la entrega de las unidades, la zona de los elevadores, donde se
realizan los mantenimientos de las unidades dependiendo el tipo de mantenimiento que se
practique; estos elevadores se utilizan para el elevamiento de las unidades y descartar fallas
en la parte baja de los vehiculos. En el caso de los elevadores, el mantenimiento debe
realizarse cada seis meses, pero a la fecha no se ha realizado el mantenimiento por falta de
asignacion de presupuesto para el mismo.

También se cuenta con el equipo como el soporte de motor de caja, el cual se utiliza
para el desmontaje del motor. Ademas, se cuenta con una enllantadora neumatica, la cual
falta habilitar porque atin se encuentra pendiente la habilitacion del sistema de puntos de aire.
En el caso del balanceador de neumaticos, este se utiliza netamente para el trabajo de
alineamiento de los angulos de los neumaticos.

Por otro lado, en el caso del area de planchado y pintura, se tiene asignado un espacio

en el cual se realizan los trabajos de planchado y pintado por terceros. Estos tienen sus
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propias herramientas para el trabajo a desarrollar, lo inico que la empresa les facilita es la
comprensora de aire, con la cual se realizan los trabajos propios de pintura. Cada una de las
herramientas ha sido solicitada por DERCO para la atencion de sus unidades; por lo mismo,
cuentan con un escaner para la atencion de los vehiculos que ingresen para los

mantenimientos.



Tabla 9

Herramientas del Tecnico Mecanico Senior

Herramientas Técnico Mecanico Senior

Ne Descripciéon Inv. Estado Asignado Total
1 Juego De Llaves Allen 9 Pz Truper Ok Uso Rubén Huaman 1
2 Alicate Pinza Truper Ok Uso Rubén Huaman 1
3 Destornilladores Diversos 2 Estrellas-3 Planos Ok Dafiado Rubén Huaman 5
4 Llave Inglesa De 14" Ok Uso Rubén Huaman 1
5  Escobilla De Acero Mango Plastico Ok Uso Rubén Huaman 2
6  Alicate A Presion Stanley Ok Uso Rubén Huaman 1
7  Comba Truper Ok Uso Rubén Huaman 1
8  Llave De Ruedas En Cruz Stanley Ok Uso Rubén Huaman 1
9  Juego De Brocas 8 Pzs Ok Uso Rubén Huaman 1
10  Flexometro Anaranjado Ok Uso Rubén Huaman 1
11  Lima Redonda Asaki Ok Uso Rubén Huaman 1
12 Arco Y Hoja De Sierra Ok Uso Rubén Huaman 1
13 Martillo De Golpe Sin Marca Ok Uso Rubén Huaman 1
14 Remachador Kamasa Ok Uso Rubén Huaman 1
15 Alicate Ok Uso Rubén Huaman 1
16 Pasta Para Soldar Ok Uso Rubén Huaman 1
17 Brocha Ok Uso Rubén Huaman 2
18 Cables De Extension Ok Uso Rubén Huaman 1
19 Puntilla Ok Uso Rubén Huaman 1

20  Extractor De Filtro Tipo Cadena Ok Uso Rubén Huaman 1

21  Medidor De Cocada Ok Uso Rubén Huaman 1

22 Rectificador De Hilo (Macho) 5/8 Ok Uso Rubén Huaman 1

23 Protector De Carroceria Ok Uso Rubén Huaman 1

24 Protector De Carroceria Ok Uso Rubén Huaman 1

25 Espatula Metalica Ok Uso Rubén Huaman 1

26  Llaves Mixtas De 6mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

27  Llaves Mixtas De 7mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

28  Llaves Mixtas De 8mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

29  Llaves Mixtas De 9mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

30 Llaves Mixtas De 10mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

31 Llaves Mixtas De 11mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

32  Llaves Mixtas De 12mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

33  Llaves Mixtas De 13mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

34 Llaves Mixtas De 14mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

35 Llaves Mixtas De 15mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

36 Llaves Mixtas De 16mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

37  Llaves Mixtas De 17mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

38 Llaves Mixtas De 18mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

39  Llaves Mixtas De 19mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

40 Llaves Mixtas De 20mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

41  Llaves Mixtas De 21mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

42  Llaves Mixtas De 22mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

43  Llaves Mixtas De 23mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

44  Llaves Mixtas De 24mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

45  Llaves Mixtas De 25mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

46  Llaves Mixtas De 26mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

47  Llaves Mixtas De 27mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

48  Llaves Mixtas De 29mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

49  Llaves Mixtas De 30mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

50 Llaves Mixtas De 32mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

51 Dado 12 Mm 3/8 Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

52 Dado Corto 14 Mm 3/8 Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

53  Dado Tubular 17 Mm 1/2 Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

54  Dado Tubular 19 Mm 1/2 Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

55 Juego De Dados 10 A 32 Mm E % (Williams 25 Pzs) Ok Uso Rubén Huaman 1

56 Llave Corona 12x13 Mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

57 Llave Corona 14x15 Mm Williams Ok Uso Rubén Huaman 1

58 Regla De Pelo 24" Ok Uso Rubén Huaman 1

59 Juego De Dados Punta Thorx (7 Piezas) Truper Ok Uso Rubén Huaman 1

60 Juego De Laminas Calibradas Ok Dafiado Rubén Huaman 1
61 Pistola De Soldar Kamasa Ok Uso Rubén Huaman 1
62  Vernier Truper Ok Uso Rubén Huaman 1
63 Torquimetro 3/8 10-50nm (Snap-On) Ok Uso Rubén Huaman 1
64 Torquimetro 3/8 20-100nm (Snap-On) Ok Uso Rubén Huaman 1
65 Torquimetro 1/2 20-150 Lbs Pie (Williams) Ok Uso Rubén Huaman 1
66 Pie De Rey 6"(Mitutoyo) Ok Uso Rubén Huaman 1
67 Micrometro Exterior 0-25mm (Mitutoyo) Ok Uso Rubén Huaman 1
68 Micrometro Exterior 25-50mm (Mitutoyo) Ok Uso Rubén Huaman 1
69 Reloj Comparador 10mm (Mitutoyo) Ok Uso Rubén Huaman 1
70  Base Magnética Con Ajuste Fino (Mitutoyo) Ok Uso Rubén Huaman 1
71  Probador De Bateria Y Sistema Eléctrico (Snap-On) Ok Uso Rubén Huaman 1
72 Punta Logica Otc 3631 Ok Uso Rubén Huaman 1
73 Power Probe P3m017747 Ok Uso Rubén Huaman 1
74  Cargador De Bateria Booster Pac Ok Uso Rubén Huaman 1
75 Engrasadora Manual Ok Uso Rubén Huaman 1
76  Carrito De Herramientas N°1 Ok Uso Rubén Huaman 1
77 Carrito De Herramientas N°3 Ok Uso Rubén Huaman 1

Nota. Tomado de “Listado de Herramientas, Postventa” por KLM Group SAC, afio 2017.
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Tabla 10

Herramientas Técnico Mecanico Junior

102

Herramientas Técnico Mecanico Junior

Ne Descripciéon Inv. Estado Asignado Total
1 Llave Mixta Stanley N°7 Ok Uso  Brain Manrique 1
2 Llave Mixta Stanley N° 8 Ok Uso  Brain Manrique 1
3 Llave Mixta Stanley N° 9 Ok Uso  Brain Manrique 1
4  Llave Mixta Chrome N° 10 Ok Uso  Brain Manrique 1
5 Llave Mixta Stanley N° 11 Ok Uso  Brain Manrique 1
6 Llave Mixta Stanley N° 12 Ok Uso  Brain Manrique 2
7  Llave Mixta Stanley N° 13 Ok  Uso  Brain Manrique 1
8 Llave Mixta Stanley N° 14 Ok  Uso  Brain Manrique 1
9 Llave Mixta Stanley N° 15 Ok  Uso  Brain Manrique 1
10 Llave Mixta Stanley N° 16 Ok  Uso  Brain Manrique 1
11 Llave Mixta Stanley N° 17 Ok  Uso  Brain Manrique 1
12 Llave Mixta Stanley N° 18 Ok  Uso  Brain Manrique 1
13 Llave Mixta Stanley N° 19 Ok Uso  Brain Manrique 1
14 Llave Mixta Stanley N° 21 Ok Uso  Brain Manrique 1
15 Llave Mixta Stanley N° 22 Ok Uso  Brain Manrique 1
16 Llave Mixta Stanley N° 24 Ok Uso  Brain Manrique 1
17 Destornillador De Golpe Kamasa Ok Dafiado Brain Manrique 5
18 Pinza Abre Seguros Truper Ok Uso  Brain Manrique 1
19 Boquilla Para Inflar Neumaticos Ok  Uso  Brain Manrique 1

20 Palanca En L E 3/8" Force Ok Danado Brain Manrique 1

21 Escobilla De Acero Mango Madera Ok  Uso  Brain Manrique 1

22 Alicate Tipo Pinza Ok  Uso  Brain Manrique 1

23 Alicate Mecanico Germany Ok  Uso  Brain Manrique 1

24 Llave Francesa 12" Ok Uso  Brain Manrique 1

25 Maleta De Dados, Palanca, Extension Stanley 28 Pzs Ok Uso  Brain Manrique 1

26  Juego De Llaves Thor 7 Pzs(10,15,20,25,27,30,40) Ok Uso Brain Manrique 1

27 Juego De Palanca En L Y Dado N° 8 Ok Uso  Brain Manrique 1

28 Espatula De Plastico Ok Uso  Brain Manrique 1

29  Juego De Llaves Allen 10 Pz Ok Uso  Brain Manrique 1

30 Dado Tubular N°10 E 3/8" Truper Ok Uso  Brain Manrique 1

31 Dado Tubular N°10 E 1/2" Genius Ok Uso  Brain Manrique 1

32 Dado Tubular N°14 E 3/8" Truper Ok Uso  Brain Manrique 1

33 Extension Corta E 3/8" Stanley Ok Uso  Brain Manrique 1

34 Martillo De Goma Rotter Ok Uso  Brain Manrique 1

35 Flexoémetro Negro Ok Uso  Brain Manrique 1

36 Dado Estrellado N°10 E 1/2" Ok Uso  Brain Manrique 2

37  Acople 3/8" Ok Uso  Brain Manrique 1

38 Dado Tubular 5/8" E 1/2" Ok Uso  Brain Manrique 1

39 Dado Tubular 21 E 1/2" Ok Uso  Brain Manrique 1

40 Palanca De Ufia Ok Uso  Brain Manrique 1

41 Extractor De Filtro Tipo Faja Ok Uso  Brain Manrique 1

42 Llave De Boca Sata Ok Uso  Brain Manrique 1

43 Protector De Carroceria Ok Uso  Brain Manrique 1

44 Dado N°8 Ok Uso  Brain Manrique 1

45 Multitester Truper Ok Uso  Brain Manrique 1

46 Carrito De Herramientas Ok Uso  Brain Manrique 1

47 Guantes De Maniobras Ok Uso  Brain Manrique 1

48 Guantes De Nitrile Ok Uso  Brain Manrique 1

49 Lentes De Proteccion Ok Uso  Brain Manrique 1
50 Protectores Auditivos Ok Uso  Brain Manrique 1
51 Protector De Cabeza Tipo Gorra Ok  Uso  Brain Manrique 1

Nota. Tomado de “Listado de Herramientas, Postventa” por KLM Group SAC, afio 2017.
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Herramientas Y Equipos

N° Descripcion Inv. Estado Ubicacion Total
1 Pulverizador Truper (Pistola-Vaso) Ok Uso Sala De Motores 1
2 Manguera De Aire Ok Uso Sala De Motores 1
3 Valvula De Paso De 1/2 Ok Dafiado Sala De Motores 1
3 Extintor Ok Uso Taller 1

Deposito De
4 Embudos Ok Uso Lubricantes 2
Deposito De
5 Medidores De Aceite Ok Daiado Lubricantes 4
Bomba Manual Para Aceite De
6  Transmision Ok Uso Residuos 1
Deposito De
7 Bomba Extractor De Aceite Ok Uso Lubricantes 1
Deposito De
Trasegadora Tipo Palanca 30 Lt Ok Uso Lubricantes 1
9 Recolectores De Aceite Ok Uso Residuos 2

10 Receptor De Caja Con Pedal Kti63502 Ok Uso Taller 1
11 Soporte De Motor Kti62110 Ok Uso Taller 1
12 Desenllantadora Twc-411 Njc Ok Uso Taller 1
13 Caballetes De 3tn Ok Uso Taller 2
14 Gata Tipo Lagarto Truper Ok Dafiado Taller 1
15 Gata Tipo Botella 20tn Truper Ok Uso Taller 1
16 Esmeril Black And Decker Ok Uso Taller 1
17 Maquina De Soldar Smarter Ok Uso Taller 1
18 Tornillo De Banco 83-132 Stanley Ok Uso Taller 1
19 Elevador Launch N°2 Ok Dafiado Taller 1

20 Gata Tipo Lagarto 2ton Kti63105 Ok Uso Taller 1

21 Comprensora Ok Uso Taller 1

22 Elevador Launch N°1 Ok Daiado Taller 1

23 Elevador Launch N°3 Ok Daiado Taller 1

24 Aspiradora Karcher Ok Uso Taller 1

25 Carrito De Materiales De Lavado Ok Uso Taller 1

26 Balanceadora Kwb-402 Ok Uso Taller 1

27 Escalera De 3 Pasos Ok Uso Taller 1

28 Hidrolavadora Karcher Completo Ok Uso Taller 1

29  Aceitero Truper Ok Uso Taller 1

30 Cable Cocodrilo Para Bateria Ok Uso Taller 2

Nota. Tomado de “Listado de Herramientas, Postventa” por KLM Group SAC, afio 2017.
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5.4 Descripcion de los Problemas Detectados en los Procesos

Los problemas que se han detectado durante la toma de informacién y la revision son:

Tabla 12

En los trabajos solamente de desenllantar los vehiculos, usualmente los técnicos
demoran mas del tiempo requerido, lo que ocasiona un tiempo adicional de 10
minutos cuando podrian solo tomar cinco minutos. Esto se debe a que no estan
instalados los puntos de aire, los cuales facilitarian el trabajo de desenllante
reduciendo los tiempos de atencion. Por la misma razén se recomienda la
instalacion del sistema de tuberias galvanizados, esta inversion se recuperaria en el
caso de los autos chinos en 224 horas y en el caso de los autos japoneses en 140

horas ( ver Tabla 12).

Cuadro de Costo por Hora y Minuto de Mano de Obra

Detalle Chinos Japoneses
Precio x Hora S/ 50.00 S/ 80.00
Precio x Minuto S/ 0.83 S/ 1.33
Minutos 10 10
Total Precio 10’ S/ 8.33 S/ 13.33
Inst. Puntos de Aire S/ 1,870.30

Detalle Chinos Japoneses
Tiempo Rec. Inv. 224 140

De igual forma, al no estar instalado los puntos de aire, no se pueden realizar
trabajos adicionales como inflar las llantas en puntos distintos al establecido que
son cerca a la comprensora por tanto solo se puede ingresar una sola unidad en un
turno determinado.

Con respecto a los elevadores, tienen tres unidades y a la fecha tienen mas de tres
meses que estan sin el mantenimiento preventivo como corresponden; por lo
mismo, se tiene el riesgo de que estos equipos puedan presentar fallas retrasando el

trabajo habitual o generar algiin accidente en el taller en el peor de los casos.
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Realizando el mantenimiento de los dos elevadores se gastaria $566.40 ver
presupuesto, pero en el caso de que uno de los dos elevadores se malograra
estarian dejando de atender por lo menos una semana con uno de los elevadores
generando una pérdida de $602.48 por elevador, sin embargo si decidieran arreglar
los elevadores estarian cubriendo con facilidad el costo del mantenimiento y

generar una ganancia adicional por elevador (ver Tabla 13).

Tabla Comparativa de Gastos y Atenciones con Elevadores

Unid. Detalle Prec. Unit. Total
2 Mantenimiento de elevadores $283.20 $566.40

Unid. Detalle Prec. Unit. Total
30 Atenciones por un mes $80.33 $2,409.90
7.5  Atenciones por semana $80.33 $602.48
Pérdida $602.48

Con respecto al personal, solo se tiene a un solo técnico con certificacion en nivel
plata y otro en nivel bronce, lo cual es un limitante para que el taller pueda realizar
mantenimientos correctivos en todas las marcas; ademas que la empresa se
encuentra a la disponibilidad del personal porque, si este personal decide renunciar,
la empresa tendria una observacion ante DERCO por no contar con personal
certificado para la atencion de las unidades.

En el caso del personal técnico, no todo el personal cuenta con capacitacion en las
marcas con las que trabaja por la alta rotacion del personal, por lo mismo es
importante que la empresa revise las condiciones laborales de su personal a fin de
reducir la rotacion que se tiene a la fecha. Al ser un personal temporal, la empresa
tiene perdidas de dinero en capacitacion por cada vez que envia al personal (ver

Tabla 14).



106

Tabla 14

Presupuesto Viaje del Personal a Lima

Detalle # dias Pre. Unit. Total
Hospedaje 2 S/ 80.00 S/ 160.00
Alimentacion 2 S/ 40.00 S/ 80.00
Movilidad 2 S/ 30.00 S/ 60.00
Pasajes 2 S/ 85.00 S/ 170.00

S/ 470.00

o El area técnica no cuenta con las hojas de ruta para la revision de las unidades; por
lo mismo debe apoyarse en los archivos de los mantenimientos para la atencion de
las unidades.

e Los equipos técnicos para la atencion de los vehiculos, usualmente, se encuentran
en el almacén (s6tano) porque no tienen espacio en su taller para un acceso facil y
cuando el responsable del almacén no se encuentra, usualmente, tienen retrasos en
la atencion por no tener las llaves para acceder a sus equipos.

e La comprensora no tiene cuadro de seguimiento de sus mantenimientos; por lo
mismo en cualquier momento puede malograrse de no realizarse los
mantenimientos como corresponden.

e No tienen un espacio establecido y preparado para el area de planchado y pintura;
por lo mismo, a la fecha vienen trabajando en un espacio improvisado, el cual no
cuenta con los medios de proteccion, lo que es un problema vital para las otras
unidades porque al momento de realizar los trabajos de pintado usualmente las
unidades que se encuentran a su alrededor corren el riesgo de pulverizarse
generando asi un gasto adicional porque estas unidades deberan ser pulidas antes
de ser vendidas. A continuacion, se adjunta el presupuesto (ver Tabla 15) donde se
tiene el costo total de las unidades que se encuentran expuestas al pulverizado por

el servicio de Planchado y Pintura, en este caso solo se estd tomando en cuenta solo
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un lote porque generalmente en el afio se cambia el lote varias veces en funcion a
la venta. Seguidamente en la misma tabla se tiene el presupuesto por la fabricacion
de las mamparas, con lo cual estarian protegiendo las unidades de la pulverizacion
generando un gasto puntual y generando un ahorrando S/3625.00 por solo un lote

expuesto (ver Apéndice U1, U2, U3).

Presupuesto de Servicio de Pulido Servicios Nuevos

Servicio de Pulido Vehiculos Nuevos

Unid. Detalle Pre. Unit Sub total
38 Vehiculos en Exhibicion S/ 200.00 S/ 7,600.00
10 Vehiculos en Almacén S/ 200.00 S/ 2,000.00

Total S/ 9,600.00

Presupuesto Fabricacion Mamparas para Planchado y Pintura

Unid. Detalle Pre. Unit Sub total
1 Mampara 01 S/ 3,180.00 S/ 3,180.00

1 Mampara 02 S/ 2,795.00 S/ 2,795.00
Total S/ 5,975.00

Saldo a Favor S/ 3,625.00

El taller no cuenta con personal de lavado idoéneo; por lo mismo la calidad del
lavado en las unidades genera observaciones por parte del cliente impactando
directamente en la satisfaccion del cliente.

El area de almacén no cuenta con una regla de medicidn para el caso de los aceites,
refrigerantes y otros liquidos, lo cual ya ha generado confusiones en fechas
anteriores cuando se han realizado los inventarios por la diferencia en las
mediciones.

El area de almacén no cuenta con un sistema donde se pueda registrar las
atenciones, precios, salidas e ingresos de los repuestos, lo cual genera un trabajo

exhaustivo al personal encargado porque debe realizarlo en una hoja de calculo y
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para realizar el inventario debe apoyarse de mas de dos personas si desea realizar el
trabajo en un dia.

Los puntos de atencion en el taller de postventa son solo tres y, como, a la fecha, el
taller ain no es conocido no se generan cuellos de botella salvo en fechas puntuales
como son los dias festivos donde se tienen mas de cinco unidades para atender, las
cuales deben esperar fuera de las instalaciones para poder ser atendidas; y este
problema se agrava mas cuando se tienen entrega de unidades porque se tiene en
un mismo espacio a las unidades de ventas y postventa, asi como a los clientes
generando de esta forma la saturacion del taller.

Al momento de realizar el levantamiento de la informacion, se evidencio que el
personal no contaba con capacitacion sobre los procesos que conllevan la de la
postventa.

En el caso de sus herramientas y equipos, estos se encontraban desordenados y sin
ubicacion en algunos de los casos, por lo cual esto generaba retrasos en las
atenciones porque debian buscar sus herramientas para las atenciones pertinentes.
En los meses que viene funcionando el taller, las ventas han sido bajas; por lo
mismo es necesario generar estrategias de venta que incremente el ingreso de
unidades para que puedan cubrirse los margenes basicos.

El inicio de operaciones del taller se dio de manera oficial en el mes de enero del
2018. El niimero de unidades que han ingresado desde enero al mes de junio se han
ido incrementando en un 10% mes a mes, salvo en el mes de febrero donde se
tienen menos dias, y para el mes de mayo se dio un incremento del 30% en el
numero de ingreso de unidades debido a las activaciones que se han venido

realizando (ver Figura 43).
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Con respecto a los ingresos, se pudo apreciar que en el mes de mayo se tuvo un
incremento en las unidades por las activaciones que se realizaron y, de la misma
manera, este trabajo ha impactado en el mes de junio; sin embargo, a la fecha, por

el cambio de personal, esas actividades se han paralizado (ver Figura 44).

# Unidades por Mes - Taller
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52 51
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Figura 43. Ingreso de unidades por mes de KLM.
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Figura 44. Ingresos financieros por mes de enero a junio de KLM Group SA.

También se puede apreciar que las marcas que generan mayores ingresos en el

Taller son la marca Susuki, Mazda, Jac y Great Wall (ver Figura 45).
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e Con respecto a la venta de repuestos, en el mes de marzo se tuvo el mas alto
ingreso; por lo mismo, es necesario que desarrollen actividades para generar el

incremento de ventas en esa area (ver Figura 46).

Figura 45. Ingresos financieros por marca KLM Group SAC.

Figura 46. Ingresos por venta de repuestos de enero a junio KLM Group SAC.

e En el caso de los ingresos por marcas, se puede apreciar que la mayor venta que se
ha realizado ha sido en la marca Mazda y Suzuki; por lo mismo, es necesario que
se cuente con stock suficiente para que no se descuide a estos clientes y, de igual
manera, es conveniente que se revise si se cuenta con el stock para las otras marcas

a fin de brindarles la atencion necesaria (ver Figura 47).
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Total de Ingresos por Marcas - Repuestos

§/12,000.00 -

§/10,000.00

5/8,000.00

§/6,000.00 -

§/4,000.00 -

5/2,000.00

S/-

BYD CHANGAN DFsK FOTON  GREAT WALL HAVAL JAC MAZDA SUZUKI

Figura 47. Ingresos de venta de repuestos por marca KLM Group SAC.

5.4.1 Valor agregado

La empresa KLM Group SAC compra unidades de las diversas marcas con las que
trabaja; sin embargo, para el caso de los modelos basicos que no traen equipos multimedia, la
empresa se ve en la necesidad de comprar los equipos multimedia a fin de que pueda hacer
que el producto sea mas atractivo para el cliente y tome la decision de compra con mayor
rapidez. En la mayoria de los casos, realiza la compra de los equipos multimedia y en otros
solicita como parte de regalo a los supervisores de las marcas.

También, como parte de valor agregado, la empresa considera el tramite de la tarjeta y
placa porque estos tramites son realizados por la empresa y los gastos también son asumidos
por la empresa. En el caso del taller, independientemente si el cliente realiza el
mantenimiento preventivo, correctivo u otro servicio, la empresa le entrega el vehiculo
lavado como un valor agregado al servicio que brinda en el taller. En la Tabla 16 se
identifica con claridad el promedio de gastos que son asumidos por la empresa para un cierre
de venta, en este caso se esta tomando como referencia al modelo New Van de la marca
Changan. Como maximo pueden negociar esos tres items citados para el cierre pero lo ideal

es solo regalar el tramite de tarjeta y placa.



112

Tabla 16

Cuadro de Gastos Asumidos por la Empresa para Cierre de Venta

New Van Changan
Precio Venta $9,690.00
Precio Compra $9,011.00
Saldo $679.00
Flete $150.00 (*)
Placa y Dcto $74.63 (¥)
Ragalos Multimedia $80.00 (¥*)
Total $374.37

(*) Asumidos por la empresa

5.4.2 Restricciones o cuellos de botella del proceso productivo industrial

Los cuellos de botella se presentan inicialmente cuando se cruzan los horarios de
entrega de unidades con la atencion de los clientes en el taller porque ambos procesos se
realizan en el taller, y necesita de la participacion del personal de postventa; por lo mismo, al
juntarse los dos procesos, se genera incomodidad en los clientes del area de ventas y
postventa porque deben esperar para las atenciones correspondientes; ademas, el espacio con
el que se cuenta es reducido. Por otro lado, tampoco se cuenta con el personal necesario para
cubrir este requerimiento.

En el caso del 4rea de ventas, se presentan los cuellos de botella cuando se tienen
programados eventos fuera de la empresa, por lo cual usualmente uno de los asesores debe
acudir a realizar la atencidn pertinente en el evento, dejando a dos asesores en sala y uno en
campo. Cuando se presentan tres clientes a la vez es donde se genera el problema porque, al
solo contar con dos asesores, dejan a uno de los clientes desatendido, por lo cual este puede
optar por irse, en el peor de los casos, o esperar. Este problema no se presenta con mucha
frecuencia hasta la fecha, pero si se ha presentado la ocasion, por lo que el personal de

postventa a veces ha tenido que apoyar brindando informacion.
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En el caso del taller, los cuellos de botella se generan cuando se presentan mas de dos
clientes a la vez, debido a que los clientes todavia no tienen la costumbre de sacar citas con
anticipacion para programar su atencion como corresponde, y, al solo tener dos técnicos, los
otros clientes que ingresen deberan esperar a que los técnicos terminen de arreglar las otras
unidades para que sean atendidos en su turno. Este cuello de botella se presenta usualmente
los primeros dias de la semana, feriados largos, dias festivos y en algunos fines de semana.

El otro cuello de botella se genera cuando se tiene que realizar el tramite de las
tarjetas y las placas porque, para no gastar en movilidad llevando un solo expediente,
usualmente esperan juntar mas de dos unidades vendidas para que realicen los tramites
iniciales ante la notaria. Este procedimiento genera incomodidad en el cliente que haya
realizado la compra inicialmente porque deberd esperar a un segundo cliente para que se
inicien sus tramites, demorando asi la entrega de los mismos.

En el caso de la entrega de las unidades, se generan los cuellos de botella cuando
realizan la venta con entrega inmediata porque el personal de postventa debera preparar la
unidad en el momento independientemente de la labor que esta realizando y, mas atn, si se
realizan la venta de dos unidades a la vez; por lo mismo, en la mayoria de casos, se trata de
coordinar con el asesor comercial para que convenza a su cliente para que la entrega se
realice al dia siguiente o, en el peor de los casos, para el final de la tarde.

5.4.3 Eliminacion o reduccion de restricciones

Con respecto a las restricciones o limitaciones que tiene el taller a la fecha, estas se

hayan con respecto al personal técnico porque solo cuenta con un personal certificado en el
nivel plata y otro en el nivel bronce, lo cual restringe al taller de realizar atencion a las
unidades que tengan mantenimientos correctivos. Estos mantenimientos correctivos son los
que generan mayores ingresos a un taller por el nimero de horas que involucra al personal

técnico en la atencion, ademas de los repuestos.
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Otra de las restricciones que tienen es con respecto al uso de un sistema para el
control del almacén porque no pueden generar con exactitud sus pedidos de manera rapida y
eficiente, y tampoco pueden obtener reportes que les ayuden a tomar decisiones con
respecto a los repuestos mas vendidos en los ultimos meses o los repuestos que tienen
menos rotacion, entre otros.

En el caso del taller, tampoco se cuenta con un sistema que permita interactuar e
ingresar informacion para la toma de decisiones y la elaboracion de estrategias porque con
esto podrian obtener reportes de los clientes frecuentes, tipos de mantenimientos mas
realizados, entre otros.

En el caso del area de ventas, tampoco se cuenta con un sistema que permita acceder a
la informacién con facilidad para conocer los modelos mas vendidos y las unidades que se
encuentran en stock. La facturacion a la fecha se viene realizando a mano; por lo mismo,
todos los ingresos y salidas de los vehiculos se llevan en una hoja de célculo.

Otra de las restricciones que se tiene a la fecha es el manejo de la linea de crédito que
tienen con DERCO porque, al tener un sistema de control de las operaciones de ingresos y
salidas de ventas, taller y repuesto integradas, debe realizarse una consulta a cada una de las
areas para corroborar si la informacion enviada por DERCO es la real; por tanto, esto
genera inconvenientes al momento de realizar compras porque al encontrarse la linea de
crédito en rojo o bloqueada no puede realizarse el proceso como tal.

5.5 Propuesta de Mejoras
Como parte de las propuestas de mejora se debe considerar lo siguiente:
e El personal de ADV deberia presentar su informe de notas de crédito de las
unidades vendidas con descuento los primeros dias del siguiente mes, a fin de que
puedan gestionar dentro del plazo estipulado el reembolso de las notas de crédito

generados.
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e El personal de ADV deberia generar un listado de todos los mantenimientos que se

regalan con los vehiculos vendidos y enviarlos al area de postventa, a fin de que

ellos puedan tener conocimiento pleno de los clientes beneficiados y puedan ser

atendidos oportunamente, ademas de llevar un control de los gastos generados por

este tipo de atenciones y evaluar si este gasto es cubierto por el margen generado

por la venta (ver Tabla 17).

Tabla 17

Cuadro de Margen de Ganancia por regalo de Mantenimiento Gratuito

MODELO GREAT WALL M4 1.5 5SMT 4X2 LUXURY

$
Precio de Venta $11,140.00
Costo de Venta $10,220.80
Utilidad Bruta $919.20
Comision asesor 0.6% $66.84
Comision Jefe venta 0.2% $22.28
Utilidad Neta $830.08
Mant. 5000 KM Gratuito $37.00
Utilidad después regalo Mant. Gratuito $793.08

S/
S/36,762.00
S/33,728.64
S/ 3,033.36
S/ 220.57
S/ 73.52
S/ 2,739.26
S/ 122.10
S/ 2,617.16

Mediante este analisis, se puede apreciar que si el cliente decide cerrar la venta con el

regalo de un mantenimiento gratuito de 5000 km en el taller, le estd generando al cliente la

costumbre de llevar su vehiculo cada 5,000 km ademas de explicarle el beneficio de los

mantenimientos preventivos, y de la misma manera, esta asegurando al cliente para las

siguientes mantenimientos que por lo menos seran hasta los 100,000 km; y esto le genera a la

empresa un margen de ganancia del 40% por cada mantenimiento preventivo realizado. Por

lo mismo es importante la atencion en esta primera cita para que el cliente se sienta con toda

la seguridad de regresar al taller, segundo el regalo del mantenimiento de 5000 km al area de

Ventas le cuesta $37.00 dolares en la marca Great Wall, y a pesar de ese descuento todavia

cuenta con utilidad para la empresa. Por lo mismo, como ultima accion el asesor comercial
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deberia usar este recurso como parte del cierre porque viene a ser 0.33% del precio total de la
unidad que se pretende invertir para generar ingresos al area de ventas y postventa.

e En el caso de las entregas de las unidades nuevas, se sugiere que se programen con
48 horas de anticipacion, con el fin de que estds puedan ser revisadas con
anticipacion a nivel técnico y sean preparadas oportunamente, para asi evitar que el
cliente se incomode por los tiempos de espera o, en el peor de los casos, que la
unidad presente alguna observacion en los primeros kilometrajes.

e Esnecesario que se asigne un fondo fijo para cada area, a fin de que los gastos se
clasifiquen como tal y sean revisados objetivamente en funcion a los beneficios
que genera.

e Esnecesario que, para el caso del pago de los proveedores, se estipulen las fechas
de pago a fin de que no generen malas relaciones con ellos porque esto influenciara
en el poder de negociacion, los dias de crédito, entre otros, como es el caso de su
principal proveedor DERCO.

e Esnecesario que se realicen las conciliaciones bancarias de las cuentas de la
empresa a fin de que puedan evidenciar con claridad los ingresos y salidas de las
cuentas de la empresa, y conocer las fechas promedio en las cuales pueden realizar
los pagos de sus compromisos crediticios.

e Es necesario realizar los arqueos de caja por cada fondo fijo y caja que se tenga en
la empresa, a fin de evitar malos manejos del dinero o entregas fuera de fecha.

e Es necesario que regularicen la situacion del personal que se encuentra por recibos
por honorarios porque, al hacerles firmar cargos de entrega, firmar su asistencia y
entregar uniforme, estan generando un vinculo formal por el que de todas maneras
deberan ser retribuidos salarialmente en el caso el empleado genere un reclamo en

el Ministerio de Trabajo.
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Es necesario coordinar con el drea contable la asignacion de Centro de Costos a fin
de conocer a detalle los gastos que se generan por cada area de trabajo.

Es necesario generar una politica de rendicion de gastos y rendicion de viaticos con
el fin de que las rendiciones no se realicen pasado el mes en el que se realizaron
porque genera retraso en la obtencion de la informacion. Se ha propuesto la
Politicas Internas para la empresa (ver Apéndice D).

Es necesario que realicen el inventario de los repuestos que se encuentren en el
almacén mensualmente, a fin de evitar la pérdida de repuestos o quedarse con stock
obsoleto.

Es necesario que se genere una hoja de ruta del personal de limpieza, a fin de que
puedan optimizar sus tiempos y ocupar mayor tiempo en la atencion de los puntos
vulnerables de la empresa, como son la limpieza de los vehiculos nuevos que se
encuentran en exhibicion.

Es necesario coordinar con el proveedor del servicio de vigilancia una reunion
donde se determinen los puntos a revisar, supervisar y demas, a fin de que el
trabajo que desarrollen sea con mayor efectividad. Por lo mismo se ha propuesto
las Funciones del Personal de Vigilancia (ver Apéndice S).

Es necesario instaurar el comité de seguridad y salud en el trabajo porque a la fecha
no cuentan con este y va ser necesario para las supervisiones futuras por parte de la
SUNAFIL.

Es necesario que los trabajos en campo comerciales se desarrollen en conjunto con
la participacion del area de ventas y postventa porque el cliente debe percibir que

la compra de la unidad viene con el respaldo de su parte técnica, que en este caso
es la postventa. Ademas, que, de que este trabajo conjunto, se ahorrara gastos

porque se realizard en una sola vez.
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e En el caso del area de ventas, es necesario que los planes de trabajo se desarrollen

con anticipacion, por lo menos cinco dias antes de que inicie el siguiente mes, a fin

de que se cuente con el material, los equipos y otros necesarios para que se

ejecuten oportunamente (ver Tabla 18).

Tabla 18

Cuadro de Margen de Ganancia por Activaciones al Mes

MODELO GREAT WALL M4 1.5 SMT 4X2 LUXURY

Precio de Venta
Costo de Venta
Utilidad Bruta

Comision asesor 0.6%

Comision Jefe venta 0.2%

Utilidad Neta

Plan de Activaciones

Utilidad después regalo Mant. Gratuito

$

$11,140.00
$10,220.80
$919.20
$66.84

$22.28
$830.08

$8.08

$822.00

S/
S/36,762.00
S/33,728.64
S/ 3,033.36

S/ 220.57
S/
73.52

S/ 2,739.26
S/
26.67

S/ 2,712.60

Realizando ocho activaciones al mes, el margen de utilidad por cada unidad solo se

veria afectado en un 0.073% de la utilidad que se obtiene por cada unidad por lo cual se

sugiere la realizacion de estas activaciones (ver Tabla 13).

Tabla 19

Presupuesto de Trabajo de Activaciones al mes — Marcas Chinas

Presupuesto Trabajo

Detalle Al Dia Al Mes
Combustible S/ 50.00 S/ 400.00
Alimentacion 02 Asesores S/ 20.00 S/ 160.00
Merchandising S/ 20.00 S/ 160.00
Total gastos S/ 90.00 S/ 720.00
Promedio Unidades al mes 27
Costo x Unidad al mes S/ 26.67
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Es necesaria la compra de un sistema para el area de ventas y postventa; sobre
todo, para el almacén porque a la fecha viene trabajando en hojas de Excel y solo
toman en cuenta el nimero de unidades, mas no los precios de compra, por lo cual
deben guiarse del sistema en linea que maneja DERCO.

Para el control de los gastos de combustibles, es necesario que se realice un
convenio con alguna empresa que abastezca combustible, a fin de que puedan
realizar un control objetivo del combustible que gastan con las unidades de test
drive.

Es necesario que se establezca un personal para el puesto de PDI, a fin de que
revise las unidades a su llegada y evita gastos innecesarios cuando se encuentren
observaciones en las unidades nuevas y estas no hayan sido reportadas
oportunamente cuando llegaron. Se adjunta debe rellenar el formato de Inspeccion
de Vehiculos Activos Recepcionados (ver Apéndice M).

Es necesario que se realice el inventario de las unidades nuevas mensualmente, a
fin de evitar que las unidades tengan observaciones al no contar con los accesorios
necesarios o tengan alguna observacion en la unidad en si.

Es necesario que se realice el mantenimiento de los elevadores del taller, a fin de
evitar alglin accidente o que estos queden inhabilitados para las atenciones diarias.
Se adjuntan dos cotizaciones para los mantenimientos correspondientes (ver
Apéndice I).

Es necesario que se habiliten los puntos de aire en el taller, para, de esta forma,
habilitar el uso de las pistolas neumaticas ademas de poder realizar otras
actividades como el limpiado de los filtros de las unidades, inflar llantas, pintado y
el desenllante de las unidades. Se adjuntan proformas para la implementacion (ver

Apéndice J) (ver Tabla Tabla 14 y 15).
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Tabla 20

Precio de Mano de Obra sin Punto de Aire

Precio Mano de Obra sin Puntos de Aire

Chinos Japonés
Precio Mano de Obra S/ 50.00 S/ 80.00
# de Horas x Mmto Preventivo 1.3 1.3
Total Mano de Obra S/ 65.00 S/ 104.00

Tabla 21

Precio de Mano de Obra con Punto de Aire

Precio Mano de Obra con Puntos de Aire

Chinos Japonés
Precio Mano de Obra S/ 50.00 S/ 80.00
# de Horas x Mmto Preventivo 1 1
Total Mano de Obra S/ 50.00 S/ 80.00

Utilidad obtenida con Puntos de Aire S/ 15.00 S/ 24.00

Tabla 22

Presupuesto de Instalacion de Puntos de Aire y Recuperacion de Inversion

Presupuesto Instal. Puntos de Aire y Recuperacion Inversion

Chinos Japonés
Instalacion Puntos de Aire S/ 1,871.00 S/ 1,871.00
# Mantenimientos Preventivos 125 78
Tiempo de Recuperacion de Inversion 4 4

La inversion realizada en la instalacion de los puntos de aire que es de S/1871.00 sera
recuperada, en el caso de los autos chinos en cuatro meses, al igual que el caso de los autos
Jjaponeses solo tomando en cuenta los mantenimientos preventivos. Los precios de los
mantenimientos preventivos son fijos, pero si el personal técnico maneja de manera eficiente
sus tiempos podra reducir esos tiempos de atencidon en media hora con la ayuda de los puntos
aires en las diferentes actividades citadas lineas arriba sin contar el uso para los trabajos de

pintado de unidades (ver Tabla 16).
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e En el caso del personal técnico es necesario realizar un plan de entrega de EPP, a
fin de evitar que en un corto tiempo reciban multas por esta observacion o su
personal se vea afectado, lo cual va a generarle un costo superior.

5.5.1 Escenario esperado

El escenario esperado para el caso del taller seria un ingreso minimo de cinco
unidades por dia, pero esto no se podra lograr en la medida que no desarrollen estrategias
para que el taller sea conocido y pueda tener mayor numero de afluencia de clientes. Por
dicho motivo el equipo ha propuesto una campana denominada “Campafia Voleex” (ver
Apéndice K), la cual fue enviada a DERCO para su evaluacion y aceptada brindando a KLM
Group SAC el presupuesto para la ejecucion.

También se esta contemplando que los propietarios consideren la implementacion de
un sistema de costos por areas, como ya se habia mencionado anteriormente, a fin de que les
pueda facilitar el tener en claro el punto de equilibrio que se necesita para que el taller pueda
cubrir sus costos y generar ganancias con pleno conocimiento de los costos en los que
incurren para que puedan tomar las medidas necesarias.

En el caso del area de ventas, también es importante que se desarrollen estrategias
para contar con mayor numero de visitas en piso, por lo menos 10 personas por dia si se
pretende lograr un cierre del 10% al mes del total de visitas. Esto solo se podra desarrollar en
la medida que se realicen trabajos de campo y la participacion de esta empresa en eventos que
lo hagan més conocido.

5.6 Conclusiones

El area de ventas y postventa a la fecha tienen pendiente la implementacioén de un
sistema que les permita controlar cada una de las operaciones que realizan como por ejemplo
en el caso del area de almacén es necesario un sistema para un mejor control de los repuestos

que ingresan y salen ademas que les permitira conocer el nimero de veces que rota el
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repuesto con el fin de realizar un pedido en funcién al requerimiento o la demanda de los
clientes y no en funcién a supuestos. En el caso de ventas es necesario de la misma manera la
implementacion de un sistema para el control de los vehiculos nuevos porque las compras se
han venido realizando en funcidn a las ofertas planteados por DERCO mas no por demanda
del cliente generando un sobre stock.

Es necesario que la empresa tenga en cuenta que se debe desarrollar un trabajo en
conjunto con las areas involucradas si desean reducir los gastos porque, al realizar trabajos de
manera aislada, estdn generando gastos adicionales, los cuales podrian reducirse si se diera
mayor comunicacion porque, muchas veces, vienen trabajando las mismas zonas en los
mismos tiempos, pero con presupuestos separados.

Es necesario formalizar la contratacion de sus empleaos para reducir la alta rotacion
de su personal por la inestabilidad laboral en la que se encuentran y, de esta manera, podrian
reducir los gastos para el caso de las convocatorias, capacitacion del personal, induccion,
uniforme, tarjetas, entre otros. Es importante que el personal de la empresa cuente con un
MOF, a fin de que puedan conocer las funciones que deben realizar para evitar los
sobretiempos, duplicidad de esfuerzos y la orientacion hacia el objetivo por cada puesto de
trabajo. Es necesario que se le comunique al personal de las 4reas los objetivos mensuales de
manera anticipada con el fin de que puedan prepararse con anticipacion para alcanzar la meta
establecida.

También es necesario que la empresa tome en consideracion la instalacion de los
puntos de aire, la separacion de los espacios de Planchado y Pintura y el mantenimiento de
los ascensores a fin de no seguir generando gastos innecesarios que podrian ser anulados de

realizarse estas actividades.
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Capitulo VI: Planeamiento y Disefio de Planta

6.1 Distribucion de Planta

KLM Group SAC cuenta con dos locales ubicados estratégicamente en una zona
altamente comercial para el rubro automotriz. El primer local, que se denominara A, cuenta
con un area de 1717 m?; en la primera planta, se distribuyen las 4reas de exhibicion,
showroom, tres modulos de atencidn, jefatura de ventas, almacén de marketing, area de
planchado y pintura, area de lavado y engrase, oficinas de gerencia, oficinas de contabilidad,
los servicios higiénicos tanto para damas y para caballeros; ademas, se cuenta en la primera
planta con un almacén de autos de las diferentes marcas: Jac, Changan, Haval, Great Wall,
Mazda, Suzuki y Citroen. En la segunda planta solo se tiene el comedor del personal que
tiene un 4rea de 21 m?.
6.2 Analisis de la Distribucion de Planta

Las infraestructuras de las concesionarias han cambiado con el tiempo. El local A de
la empresa KLM Group SAC, es un local el cual fue habilitado para el uso de un
concesionario de autos (ver Apéndice E); en cambio, el local B es un local que fue construido
exclusivamente para ser alquilado a un concesionario de autos (ver Apéndice E);

A continuacion, se muestra el plano de distribucion del local A, primer piso, en donde se
pueden observar las areas correspondientes a ventas, al area de planchado y pintura y la
distribucion actual que tienen. El local A tiene una gran parte de area de exhibicion en la cual
entran hasta 38 unidades. Como se menciond inicialmente, cuenta con un area total de 1717
m?. Ademds, se puede observar los metrajes de las areas correspondientes al local A (ver
Figura 48 y Tabla 23).

El local B, en el cual se comercializan las marcas japonesas Suzuki, Mazda y Citroén,
cuenta con un area total de 692 m?, En el primer nivel, 627.5m? , se distribuyen las areas de

showroom, médulos de atencion de los asesores, caja, venta de repuestos, almacén de
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repuestos, servicios higiénicos y, en la parte posterior, todas las areas correspondientes al
taller. En el segundo nivel, con 65 m?, se encuentran las oficinas administrativas y de ventas,
asi como la sala de reuniones y la sala de espera para los clientes. En el segundo nivel del

taller, se encuentran los vestidores, servicios higiénicos y la oficina de la jefatura de taller.

Figura 48. Plano de distribucion del local A.
Tabla 23

Metraje del Local A de la Empresa KLM

Concepto Metraje  M?
Caseta de vigilancia 8 m?
Almacén vehicular 210 m?
Planchado y pintura 117 m?
Lavado y engrase 150 m?
Zona de exhibicion 940 m?
Showroom 202 m?
Jefatura en ventas 16 m?
Gerencia 21 m?
Contabilidad 21 m?
Sshh 5 m?
Sshh 5 m?
Almacén general 22 m?
Comedor 21 m?

TOTAL 1738 m?
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A continuacion, se muestra el plano de distribucion del local B, primer piso, en donde
se pueden observar las areas correspondientes a ventas, al area de taller y la distribucion
actual que tienen. El local B tiene un local de infraestructura moderna, con un area de
showroom en el cual se exhiben 13 unidades. Como se menciond inicialmente cuenta con un
4rea total de 692 m?. El local B cuenta con dos ingresos; el ingreso peatonal y el ingreso de
unidades o vehiculos. El ingreso peatonal esta ubicado en la misma carretera central, en
cambio, el ingreso de las unidades que ingresan al taller es por la calle Huancayo. Las
operaciones en el taller inician en el patio de maniobras que también sirve como lugar de
entrega de unidades nuevas y la reparacion de unidades. Al costado se encuentra el taller de
servicios el cual se distribuye internamente en: zona de residuos, zona de lubricante, sala de
motores, area de lavado, zona de trabajo, tres elevadores, zona de entrega de unidades,
servicios higiénicos, sala de espera y oficina del asesor de servicio. Ademas, se pueden
observar los metrajes de las areas correspondientes al local B y el taller (ver Figura 49 y

Tabla 24).

Figura 49. Plano de distribucion del local B.
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Tabla 24

Metraje Local B de KLM Group SAC

Nivel Concepto Metraje  m?
Primer nivel Cochera frontal 75 m?
Primer nivel Informes 4 m?
Primer nivel Showroom 280 m?
Primer nivel Area de ventas 7 m?
Primer nivel Caja 25 m?
Primer nivel Sh 25 m?
Primer nivel Residuos 3.5 m?
Primer nivel Deposito de lubricantes 3.5 m?
Primer nivel Sala de motores 3.5 m?
Primer nivel Lavado y secado 25 m?
Primer nivel Elevadores 78 m?
Primer nivel Taller libre 120 m?
Primer nivel Dep0sito 1 m?
Primer nivel Servicios Higiénicos 1.5 m?
Primer nivel Asesor de servicio 6.5 m?
Primer nivel Sala de espera 14 m?
Segundo nivel Oficina 01 4 m?
Segundo nivel Oficina 02 4 m?
Segundo nivel Oficina 03 4 m?
Segundo nivel Oficina 04 10 m?
Segundo nivel Oficina 05 4 m?
Segundo nivel Sala de reuniones 25 m?
Segundo nivel Servicios Higiénicos 2 m?
Segundo nivel Sala de espera 12 m?
Segundo nivel Jefatura de taller 12.75 m?
Segundo nivel Vestidores 1145 m?
Segundo nivel Servicios Higiénicos 83 m?

Total 725 m?

KLM Group SAC diseio su local A para poder exhibir la mayor cantidad de autos
posibles; el area de showroom cuenta vidrios alrededor de los autos que se exhiben dentro,
la oficina del jefe de ventas se encuentra dentro del area de showroom para poder supervisar
mejor el trabajo de sus colaboradores y facilitar la interaccion de los clientes con é€l. El area
de planchado y pintura no se encuentra bien ubicado, debido a que esta al costado del
almacén de autos. Esto puede ocasionar que, al momento de realizar trabajos de pintura, la
pintura se pueda impregnar en las unidades nuevas que se encuentran en el almacén
dejandolas pulverizada. El area de lavado y engrase se encuentra en la parte posterior del

area de exhibicion, para tener un acceso directo para el retiro unidades.
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El local B cuenta con una division adecuada, debido a que fue construido
especificamente para ser ocupado por una concesionaria de autos. La parte del showroom le
permite exhibir un nimero adecuado de unidades; la oficina del supervisor de ventas se
encuentra en el segundo nivel, sin embargo, eso no evita que tenga un control adecuado de
las acciones de sus asesores. La oficina del jefe de ventas tiene unas ventanas grandes con
vista hacia el area de showroom y de los modulos de los asesores de venta. Asimismo, las
oficinas administrativas también cuentan con ventanas grandes que permiten una vision
integral del area de showroom.

En el 4rea de postventa se incluye el taller; este fue disefiado para atender una
cantidad maxima de cuatro autos al mismo tiempo en las diferentes zonas de trabajo. La
mayor cantidad de mantenimiento correctivo o preventivo que se lleva a cabo actualmente
es de cinco clientes por dia. Las areas de trabajo generales son cuatro; en las instalaciones
se cuentan con tres elevadores que estan ubicados contiguamente para facilitar el traslado
del personal y de las herramientas.

Debido a que la demanda por el servicio de taller no es muy elevada, a la fecha viene
laborando de forma permanente cuatro colaboradores técnicos para la atencion de la
demanda en taller. De estos cuatro colaboradores, actualmente, uno es practicante. Se espera
que para el proximo se pueda contratar un personal profesional mas en funcion a la demanda.

El taller cuenta con zona de residuos, zona de depdsito de lubricante, sala de
motores, elevadores, colectores de aceite y carritos de trabajo con las herramientas
necesarias para realizar las labores de mantenimiento. Para la comodidad de los clientes, se
cuenta con una sala de espera adecuada, implementada con sillones y una television para
permitir una mejor experiencia a los clientes. En la segunda planta, con una vista hacia
todo el taller, se encuentra la oficina de la jefatura de taller, al costado de esta se ubican los

servicios higiénicos para los colaboradores y los vestidores.
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La distribucion del taller ha sido definida sobre la base los objetivos que se
planteo la empresa cuando inici6 sus actividades con el servicio de postventa, hace
menos de seis meses, por lo que por el momento no es necesario hacer una revaluacion
de la distribucion actual. Debido a que el taller cumple con las actuales necesidades de
la empresa y tiene una distribucion adecuada para la empresa, y con ello se plantea
alcanzar los objetivos para el primer ano de funcionamiento del taller.

El area de dispensacion de repuestos cuenta con un pequeiio almacén propio,
ubicado en el sdtano del modulo de venta de repuestos. La unica caja de todo el local B esta
ubicada justo en el intermedio del 4rea de ventas de unidades y el area de postventa y taller.
Se encuentra ubicada estratégicamente debido a que se cuenta con un solo personal que es
el encargado de cobrar todos los servicios que se brindan en dicho local.

6.2.1 Diagrama de relacion de actividades

La realizacion del diagrama de actividades es de mucha utilidad al momento de
analizar si la distribucion de los ambientes en los locales es la adecuada. El diagrama que se
mostrara a continuacion muestra que la empresa KLM tiene una distribucion que le permite
proveer seguridad a sus colaboradores, con ambientes faciles de mantener y de realizar una
limpieza idonea y sobre todo minimizar los tiempos de traslados de los colaboradores de un
ambiente a otro. Siendo los valores los siguientes (ver Figura 50):

e A Absolutamente necesario
e E Especialmente importante
e [ Importante

¢ Ordinario cercania

e U No importante

e X Indeseable
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Figura 50. Diagrama de relacion de actividades de KLM Group SAC.
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6.2.2 Hoja de trabajo del diagrama de relacion de la actividad

En la hoja de trabajo del diagrama de relacion de actividades se puede apreciar un
breve resumen, el cual muestra una vez mas que la mayoria de las actividades y ambientes en
los cuales se desempenan tienen la distribucion correcta para brindar un buen servicio a
nuestros clientes externos como internos. En el cuadro se aprecian los 20 items que viene a
ser las 20 areas con las cuales cuenta la empresa y su respectivo grado de vinculacion (ver
Tabla 25).
Tabla 25

Diagrama de Relacion de Actividades

GRADO DE VINCULACION

Area De Actividad A E I 0 U X
1 Recepcion De Autos 2, 3 6,20 4,5,7,8,9,14-19. 10,12,13
2 Sala De Espera 3, 420,16 17 5-10, 14,15,18,19 11,12,13
3 Oficina De Asesor De Servicio 2, 1, 17,20 14,16,19 5-10,15,18 4,11,12,13
4 Servicios Higiénicos Clientes 2 1,4-20 3
5 Deposito 10,15,18 14,19 1-9, 11,12,16,17,20 13
6  Zona De Maniobras 1 7,89 2,3,5,10,11,14-20 4,12,13
7  Elevador 1 8.9 11,12,13 6,10,17 1-5,14,15,16,18-20
8  Elevador 2 7,9 11,12,13 6,10,17 1-5,14-16,18-20
9  Elevador 3 7,8 11,12,13 6,10,17 1-,5,14-16,18-20
10 Area De Lavado Y Engrase 5, 7,8,9,18,20 1-4,6,14-17,19 11,12,13
11 Sala De Motores 12,13 7,8,9 17 1,4-6,14-16,19-20 2,3,10

1,2,3,6,10,14-
12 Zona De Lubricantes 11,13 7,89 4.5, 20
13 Zona De Residuos 11,12 7,89 4,14-20 1,2,3,5,6,10
14 Area De Venta De Repuestos 15 16 3,5,17 1,2,4,6,7-11,13,18-20 12,
15 Almacén De Repuestos 14, 5,16 17 1-4,6-11,13,18-20 12,
16 Caja 2,15 3,17 1,4-11,13,14,18-20 12
2,7,8,9,11,14,

17 Jefatura De Taller 3 15,16 1,4-7,10,13,18-20 12
18 Vestidores 5,19 10, 1-4,6-9,10,11,13-17,20 12
19 Servicios Higiénicos Colaboradores 18 3,5 1,2,4,6-17,20 12
20 Entrega De Unidades 1,2,3 10 4-9,11,13-20 12

6.2.3 Patron de distribucion de bloques

El patron de distribucion de bloques es otra manera de presentar un resumen del
diagrama de relacion de actividades. En este patron podemos identificar claramente que
ambientes y acciones que estdn dentro de la empresa no deben de estar continuas, asi mismo
nos indica cuales son las actividades que comparten colaborados en comiin o son necesarias

que estén cerca. En la empresa KLLM se aprecia que no hay inconvenientes con la distribucion
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del local B, sin embargo, en local A se apreci6 una deficiencia con respecto al area de lavado,
pintura y planchado ya que estan se encuentran muy cerca entre ellas y pueden dafiar
unidades nuevas. Con respecto a ambos locales, esa es la tnica observacion que se le hizo a
la empresa (ver Figura 51).

6.3 Propuesta de Mejora

De acuerdo al analisis presentado de las condiciones actuales de los locales A y B, se
observa que, en el local B no se encuentran deficiencias en la distribucion, debido a que la
infraestructura es la idonea para desarrollar las actividades que se vienen realizando.

Con respecto al local A, se recomienda eliminar las areas de lavado y engrase y
reubicar planchado y pintura. Se propone realizar todas las actividades de lavado y engrase
en local B. En el caso de la actividad de planchado y pintura delimitar un espacio exclusivo
para esta actividad dentro del local A, a fin de no afectar las unidades que se encuentran
cerca, las cuales pueden pulverizarse. De esta manera, se pueden aprovechar de mejor los
espacios que vienen siendo utilizados de manera inadecuada para las labores mencionadas
anteriormente. Como una sugerencia adicional se considera que la oficina de la asistente de
ventas se traslade al local B, con el objetivo de dar a conocer a sus clientes el taller de post
venta, en el cual ellos realizaran sus mantenimientos preventivos y correctivos.

6.4 Conclusiones

El analisis realizado muestra como resultado que las instalaciones de la empresa KLM en
su local B son las adecuadas para seguir realizando las actividades de venta y postventa. Sin
embargo, la situacion es distinta en su local A, debido a que tienen implementado de manera
inadecuada un area de planchado y pintura y lavado y engrase. Estas areas no cuentan con el
metraje necesario para las actividades que vienen realizando y, a la vez, no se encuentran
distribuidas ni divididas de otras areas, pudiendo causar dafios en las unidades nuevas que

son almacenadas al costado del area de planchado y pintura.
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Capitulo VII: Planeamiento y Disefio del Trabajo

7.1 Planeamiento del Trabajo

KLM Group SAC tiene dos areas principales, el area comercial y el area de post
venta. En el area de posventa trabajan nueve personas: un practicante de mecanica, tres
técnicos mecanicos, un asistente administrativo, un asesor de servicios, un asesor de
repuestos, 1 lavador y un jefe de posventa. En el area comercial trabajan 11 personas. Los
trabajos en el area de postventa son de mantenimiento preventivo o mantenimiento
correctivo. El mantenimiento preventivo se maneja bajo los estandares de DERCO, a
diferencia del mantenimiento correctivo que varia en cada caso. Existe estacionalidad en el
area de postventa, sobre todo en las fechas festivas. Asimismo, los mantenimientos se
programan previa cita para evitar que el cliente llegue con su vehiculo a la empresa y existan
problemas de espacio o déficit de personal sin embargo a la fecha no se tiene muchas citas.

KLM Group SAC esta compuesto por 30 personas de las 4reas comercial, técnica y
administrativa. El mayor porcentaje lo representa el area comercial. Se cuenta con un manual
de organizacion y funciones en aprobacion por parte de la gerencia general, subgerencia y
gerencia comercial. Los procedimientos de trabajo, en el drea comercial y postventa, se
realizan de acuerdo con los estandares de DERCO. Los técnicos de la empresa estan en
proceso de aprendizaje; estos tienen acceso a capacitaciones sin embargo a la fecha no vienen
asistiendo a las capacitaciones. Los técnicos trabajan las horas reglamentarias y no trabajan
horas extra debido a que no hay picos de demanda, pues esta se programa con anticipacion.
Existe un técnico principal que es el supervisor, un técnico que esta por certificarse como
nivel plata, un técnico por certificarse como nivel bronce, y un técnico sin ninguna
certificacion y un practicante, pues el taller es relativamente nuevo.
7.2 Diseiio del Trabajo

KLM estd compuesto por 30 personas de las areas comercial y administrativa. El
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mayor porcentaje representa lo el area comercial. Se cuenta con un manual de organizacion y
funciones en aprobacion por parte de la gerencia general, subgerencia y gerencia comercial.
Los procedimientos de trabajo, en el area comercial y posventa, se realizan de acuerdo con
los estandares de DERCO. Los técnicos de la empresa estan en proceso de aprendizaje; estos
son capacitados continuamente pues existen niveles que les permiten profesionalizarse. Los
técnicos trabajan las horas reglamentarias y no trabajan horas extra debido a que no hay picos
de demanda, pues esta se programa con anticipacion. Existe un técnico principal que es el
supervisor, un técnico que esta por certificarse como nivel plata, un técnico sin ninglin rango
y dos practicantes, pues el taller es relativamente nuevo.

7.2.1 Componentes del disefio del trabajo

La especializacion laboral en KLM Group SAC, se realiza en el area de postventa,
porque los mecanicos que se contratan tienen que certificarse una marca especifica de
vehiculos si desean realizar mantenimientos correctivos, estas capacitaciones y
certificaciones son desarrolladas por DERCO mensualmente, pero a la fecha KLM GROUP
SA ha dejado de participar en varias de estas certificaciones. La especializacion genera una
mayor motivacion del personal debido a que se le suele pagar mas a un especialista;
asimismo también genera una reduccion de tiempos en los mantenimientos realizados y el
desarrollo de soluciones especificas en caso de mantenimiento correctivo.

La ampliacion de trabajo en KLM Group SAC es minima, pues para brindar un
Optimo servicio postventa se requiere de mecéanicos certificados. Para el mantenimiento
preventivo si se puede estar ante un escenario de ampliacion de trabajo, pero para trabajos
correctivos se requiere de personal técnico certificado. Para el area comercial si se puede
tener ampliacion de trabajo, pues un asesor comercial puede manejar hasta cinco marcas:
chinas y japonesas. Sobre la ergonomia del trabajo en KLM, las méquinas y las 4reas han

sido construidas bajo los lineamientos de DERCO para lograr una correcta interaccion entre
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hombre y maquina, evitando el sobre esfuerzo o actividades que podrian afectar la salud de
los trabajadores de KLM Group SAC, esto con respecto a uno de sus locales porque el local
es adaptado.

7.2.2 Caracteristicas del trabajo

Con respecto a las caracteristicas del trabajo en KLM Group SAC, sobre la variedad
de habilidades, los técnicos se sienten motivados al ejecutar distintas tareas para realizar un
correcto mantenimiento preventivo; sin embargo, no para un mantenimiento correctivo, salvo
el técnico con certificacion plata. En identidad de trabajo, se fomenta el trabajo integro con
una comunicacion fluida para asegurar la calidad de los servicios que se brindan. En
importancia del trabajo, los trabajadores saben el impacto que tiene su trabajo en el bienestar
y seguridad de los clientes, lo cual apoya la satisfaccion en el trabajo. KLM Group SAC
fomenta la autonomia de su personal de ventas, pero no la del personal de postventa, pues se
requiere que el trabajo se haga de acuerdo con los estandares establecidos y falta
empoderamiento del personal. La retroalimentacion en KLM Group SAC se realiza mediante
reuniones semanales donde se identifica los problemas detectados en el desarrollo de las
labores semanales.

7.2.3 Satisfaccion en el trabajo

KLM procura que su personal se encuentre motivado y reconocido, por lo que celebra
las fechas importantes para sus trabajadores, asi como los logros que tienen. No existe un
estudio sobre clima laboral en KLM, sin embargo, se procura tener un ambiente de trabajo
con comunicacion fluida y que propicie el companerismo. Se procura que el empleado se
encuentre satisfecho con el trabajo, pues asi se garantiza un buen servicio al cliente. Es
importante sefialar que se estd implementando el 4rea de recursos humanos.

7.2.4 Medicion del trabajo

En KLM no existe la medicion de trabajo; la evaluacion del comportamiento del
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trabajador se hace de manera empirica y cualitativa sobre la base de la opinion de los jefes o
encargados. La planeacion de las necesidades se realiza de acuerdo a las herramientas que
requiere cada personal. La planeacion de la capacidad se maneja en funcion de las reservas de
las citas para realizar mantenimiento preventivo o correctivo. La fijacion de precios se realiza
en funciodn a los precios propuesta por el sistema Dercolink, y en funcion a los estandares de
la competencia. El control de costos se realiza en funcion al tempario que tiene la empresa,
donde se puede revisar el nimero de horas que toma un mantenimiento correctivo o
preventivo y en funcion a esto se considera el costo de la mano de obra mas los repuestos.
Este costo se comunica al cliente antes de iniciar los trabajos para obtener su conformidad. La
programacion de operaciones se realiza en funcion de la agenda programada para la atencion
de los clientes. El establecimiento de incentivos salariales aun no ha sido implementado en
KLM Group SAC, por lo que no existe.

7.3 Propuesta de Mejora

Se recomienda como propuesta de mejora agilizar la toma de decisiones, pues para
poder ejecutar una mejora se requiere la aprobacion del gerente general, subgerente y gerente
comercial de manera conjunta porque sus tiempos de respuesta son muy largos ocasionando
que la empresa no aproveche las oportunidades de mercado. Asimismo, se recomienda
implementar un sistema de comisiones, a fin de motivar al asesor para que pueda generar
mayor numero de ventas.

También se requiere realizar un estudio de tiempos para poder mejorar la planeacion
de la capacidad, la fijacion de precios, el control de costos y la planeacion de la necesidad.
Ademas, se requiere aprobar el manual de organizacion y funciones para el area de ventas
propuesto por el equipo (ver Apéndice C). Finalmente, también se requiere un estudio de
satisfaccion de personal que permita identificar cudles son las necesidades principales que se

requieren satisfacer y que generan la mejora de indicadores de desempefio del personal.
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Tabla 26

Resumen de Propuestas de Mejora

Area Propuesta de mejora Inversion Ahorro / Beneficio

Agilizar la toma de

decisiones, realizar
Incrementar la

. estudios de tiempos, Costo cero, debido a que . -
Planeamiento y , . satisfaccion laboral
L : aprobar el MOF, hacer  sera realizado por el N
Disefio de Trabajo ) del 100% de personal
un estudio de personal de KLM
. ., de KLM

Satisfaccion de
Personal

7.4 Conclusiones

En KLM Group SAC trabajan 30 personas, los cuales estan distribuidos en el 4rea de
ventas y en el area de posventa. Los componentes del disefio de trabajo en DERCO estan
basados en el anélisis de las labores de los técnicos que realizan el mantenimiento preventivo
y correctivo, asi como las capacidades actuales y su interaccion con las maquinas. Se hizo un
analisis de las caracteristicas del trabajo en el cual se identifico que es necesaria una
comunicacion fluida respaldada por la acreditacion de conocimientos, por medio de
certificaciones Asimismo KLM Group SAC fomenta la autonomia del personal de ventas y
postventa a través del empoderamiento. KLM Group SAC realiza reuniones semanales en las
que realiza la retroalimentacion. En KLM Group SAC se utiliza una herramienta para poder
medir el nimero de horas hombre que requiere cada tipo de mantenimiento, esta herramienta
se llama tempario. Se propone motivar al personal a través de un sistema de comisiones, asi
como hacer un estudio de satisfaccion de personal que permita identificar las principales

necesidades por satisfacer.
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Capitulo VIII: Planeamiento Agregado

El planeamiento agregado es un proceso en el cual se planea la cantidad, el tiempo y
las operaciones productivas en el corto plazo, y donde se puede ajustar el régimen de
produccion, el empleo de los inventarios y algunas otras variables que pueden ser
controladas. En este caso, el término agregado significa que la planeacion debe realizarse en
unidades homogéneas, en donde los encargados del planeamiento de las operaciones se
preocupen de la forma de alcanzar la produccion deseada.

8.1 Estrategias Utilizadas en el Planeamiento Agregado

La empresa KLM Group es una empresa que brinda los servicios de
comercializacion de vehiculos, ademas del servicio de mantenimiento preventivo y
correctivo para todas las unidades que comercializa. Por tratarse de una empresa nueva y
por tener personal con alta rotacion a la fecha viene desarrollando estrategias a corto plazo
como son activaciones y la asistencia a las principales ferias que se desarrollan en el centro
del pais que tienen como zona de trabajo. También otras de sus estrategias es mantener un
numero adecuado de asesores de venta capacitados para absolver dudas y consultas de los
clientes.

En el local A, donde se comercializan vehiculos chinos, se cuenta con cinco asesores
de venta. En el local B, en el cual se comercializan las unidades de las marcas japonesas, se
cuentan con cuatro asesores de venta. En el 4rea de postventa, se cuenta con tres técnicos:
dos con certificacion y un técnico sin certificacion y adicionalmente un practicante de
mecanica.

El proceso de compra de una unidad nueva que se encuentra en stock de KLM Group
SAC es inmediatamente después de que el cliente realice el deposito de la separacion del
vehiculo; en el caso de los vehiculos que no se encuentran en el stock, el proceso de venta

puede demorar 20 dias, dependiendo de la disponibilidad de la unidad. Para realizar el
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pedido de una unidad en especial que se encuentre en el stock del proveedor DERCO, es
necesario que el cliente realice la cancelacion total del vehiculo, si lo comprara al contado y
si es al crédito necesita la carta de aprobacion de una entidad financiera.

KLM Grup SAC cuenta con 30 colaboradores en sus dos locales, en el cual los
colaboradores cumplen con las 48 horas de trabajo semanales y, solo en casos excepcionales
como son las asistencias técnicas o activaciones, se generan horas extras para cubrir las
necesidades de los clientes. La empresa basa su planeamiento agregado en el prondstico de
ventas, para lo cual tiene identificado el potencial de venta del mercado tanto en lo que se
refiere a la venta de unidades como a la venta de servicios postventa y repuestos.

8.2 Analisis del Planeamiento Agregado

El planeamiento de las operaciones se da sobre la base de una proyeccion de ventas
requeridas para el afio por parte del proveedor. Los objetivos se desarrollan en funcidn a las
indicaciones del distribuidor, que en este caso viene a ser DERCO. Las diferentes divisiones
de la empresa coordinan internamente para el caso de las activaciones locales y que se
realizan mensualmente.

El area de finanzas se encarga de brindar los recursos econémicos para que el
planeamiento pueda ser ejecutado, que involucra los costos de planillas, pago de comisiones
de ventas, abastecimiento de nuevas unidades, abastecimiento de repuestos, aceites,
materiales, equipos y herramientas, gastos de viajes del personal de ventas cuando se
realizan ferias fuera de la ciudad de Huancayo y gastos administrativos.

El 4rea de ventas es la encargada de la venta de los automoviles en las diferentes
marcas y modelos. Los asesores de venta son capacitados eventualmente por lo que es
necesario realizar capacitaciones para mejorar sus habilidades de negociacion y, sobre todo,
mantenerlos informados y actualizados con las especificaciones técnicas de las unidades.

El area de postventa se encarga de la ejecucion de los trabajos de venta de repuestos y
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de los servicios preventivos y correctivos, para lo cual mantiene contratados un jefe de
postventa, dos mecanicos, un practicantes de mecanica, un supervisor, un asistente
administrativo, un asesor de repuestos y servicios. Los colaboradores de esta area trabajan 48
horas semanales, debido a que el area de taller atiende un promedio de tres unidades diarias,
de las cuales uno tiene cita y dos no. Con ellos se tiene las horas disponibles que es la
capacidad del taller con que cuenta la empresa (ver Tabla 27).

Tabla 27

Horas Disponibles del Taller - Cadlculo de las Horas Disponibles del Taller

Colaboradores Horas Diarias Horas Diarias Total  Horas Mensuales
Total
04 08 Horas Diarias 32 Horas 640 Horas

KLM Group SAC tiene como ventajas principales que aportan a su planeamiento
agregado las que se mencionan a continuacion:

Servicio integral. La atencion personalizada, la empatia que tiene los asesores con las
necesidades de los clientes, la paciencia y el conocimiento para poder transmitir las ventajas
y los beneficios de las unidades que comercializa la empresa; el manejo correcto de la
informacion por parte del personal administrativo y de los asesores, una atencion calidad y
con disposicion a absolver dudas; y, finalmente, realizar un seguimiento del automovil
vendido para poder brindarle del servicio postventa.

Personal Altamente Calificado. El perfil del personal técnico es el de especialidades
mecanicas y eléctricas con un minimo de un afio de experiencia. El personal técnico recibe
capacitaciones por del distribuidor DERCO en donde adquieren los conocimientos de los
equipos, partes y repuestos y actividades a desarrollar en los mantenimientos y servicios que

brinda la empresa. Este recurso humano es de suma importancia para la empresa, debido a
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que el mantener un personal capacitado garantiza un trabajo de calidad para los clientes,
Logrando asi una fidelizacion y a la vez una recomendacion boca a boca del servicio de
taller, incrementando asi el ingreso de unidades al taller. Los asesores que realizan las
ventas son también un personal altamente calificado en la nueva concepcion de la venta,
ellos son los encargados de construir relaciones de ganancia mutua con el cliente, identificar
los momentos criticos de la relacion comercial antes, durante y posterior a la venta, trabajar
por la satisfaccion del cliente sobre la base de la relacion. El asesor KLM es mas integral
argumentando la venta no solo por beneficios, sino en lo que representa al cliente en
términos econdmicos de su inversion o financiamiento.

Stock permanente de repuestos. Los clientes pueden sentirse seguros de que podran
contar con los repuestos necesarios para las atenciones requeridas. Se manejan dos stocks; el
primero de ellos es un stock de la empresa KLM, en el cual mantienen kits de repuestos para
los diferentes modelos y marcas que maneja la empresa; el segundo stock que se maneja es
el stock de DERCO, en el cual se encuentran todos los repuestos de las marcas y modelos
que se comercializan. Actualmente, la utilidad es del 30% por cada repuesto vendido, debido
a que es un servicio nuevo que brinda la empresa tiene un margen un poco menor que el de
otros servicios de postventa.

8.3 Pronosticos y Modelacion de la Demanda

Para el afio 2017, la demanda de las unidades chinas no fue continua. Incluso, en
febrero se presentd una caida de las ventas. Se asume que la caida en las ventas en este mes
se debio al inicio de la campafia escolar y viene a ser un mes bajo en ventas para todos los
rubros que no estén relacionados con educacion. Asimismo, en octubre se tuvo una baja de
nueve unidades vendidas. El mes con un pico de ventas fue el mes de agosto, debido a que las
personas adquieren sus automoviles nuevos luego de las gratificaciones del mes de julio. A

continuacion, se presentan las unidades chinas vendidas en el afio 2017 (ver Tabla 28).



Tabla 28

Unidades Chinas Vendidas en el Ario 2017

MES CHANGAN FOTON GREAT WALL HAVAL JAC Total general
Enero 4 1 7 3 15
Febrero 1 2 5 1 1 10
Marzo 5 3 5 2 15
Abril 4 1 5 2 2 14
Mayo 3 2 2 1 5 13
Junio 4 3 4 2 3 16
Julio 8 2 5 3 18
Agosto 7 4 9 1 8 29
Setiembre 4 1 6 3 14
Octubre 1 4 4 9
Noviembre 4 1 7 6 18
Diciembre 1 10 2 7 20
Total general 45 21 69 9 47 191

Nota. Tomado de “Informe de ventas,” por KLM Group SAC, 2017.

Para mediados del afio 2017 se abrid el local B con la venta de unidades japonesas,
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dentro de las cuales se encuentran Suzuki y Mazda. En un inicio, la demanda de las unidades

japonesas no fue la ideal, debido a que las marcas recién se estaban introduciendo y dando a

conocer en el mercado Huancaino. En el mes de introduccion, que fue julio, se observé que

fue el mes con ventas mas bajas en la mitad del afio que viene operando el local B.

Asimismo, el mes de noviembre tuvo un pico de ventas debido a que las personas ya estaban

conociendo mas las marcas y se interesaban mas por los modelos. A continuacion, se

presentan las unidades japonesas vendidas (ver Tabla 29).

Tabla 29

Unidades Japonesas Vendidas en el Ario 2017

MES MAZDA SUZUKI Total general
julio 2 1 3
agosto 8 8
setiembre 2 2 4
octubre 7 2 9
noviembre 5 7 12
diciembre 1 4 5

Total general 17 24 41

Nota. Tomado de “Informe de ventas,” por KLM Group SAC, 2017.
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El servicio de postventa se implemento6 en el mes de noviembre; por esa razon, no se
tiene la informacion estadistica de los servicios realizados en el afio 2017. Para el afio 2018,
de acuerdo con el periddico Gestion, el mercado automotriz a nivel nacional aumentara en
un 4% con respecto al afio anterior; recabando esta informacion, la empresa KLM tiene
como cuota mensual la venta de 23 unidades chinas y 12 unidades japonesas. Esta cuota
mensual estd calculada de manera progresiva en comparacion de las ventas del afio anterior,
sin embargo, la empresa no aplica ningun tipo de prondstico de ventas especializado.

8.3.1. Planeamiento de recursos (programa maestro)

De acuerdo con la proyeccion de ventas para el afio 2018 en las marcas chinas, se
incrementaran las ventas en un porcentaje mayor al 45%; este se alcanzard con una venta
mensual de 23 unidades chinas al mes, alcanzado la suma de 276 unidades anuales. Con
respecto a las unidades japonesas, su cuota mensual es de 12 y 144 unidades al afio; no se
realizan comparaciones con el afio anterior debido a que las marcas fueron introducidas al
mercado huancaino pasado el mes de julio. El alto nimero de unidades japonesas que se
espera vender este afio se debe a que la empresa incorpord una nueva marca de autos a
mediados del presente afio, logrdndose un mayor conocimiento de las marcas japonesas en la
ciudad de Huancayo y teniendo un gran numero de clientes potenciales.

Con respecto al servicio postventa, se proyecta tener tres clientes diarios, cumpliendo
los 60 clientes al mes y logrando el objetivo de los 720 clientes al afio. Como se menciond
anteriormente el servicio de postventa es relativamente nuevo y deja una utilidad de 30%
sobre los servicios. El margen de utilidad es menor frente a otros talleres de la ciudad de
Huancayo, esto se debe a que la empresa aplica una campana de precios relativamente bajos
para poder obtener la mayor cantidad de servicios postventa posibles.

8.4 Propuestas de Mejora

Como propuestas de mejoras se tiene principalmente la implementacion de un sistema



144

de pronostico de demanda especializado, como puede ser el sistema de pronostico de
regresion lineal que permite analizar el impacto de los factores causales con relacion a la
demanda del servicio para obtener un estimado en servicio de venta y servicio de postventa.
KLM Group SAC, al no realizar un prondstico de demanda adecuado, se basa integramente
en la cuota de ventas que le pone DERCO como proveedor. Al aplicar KLM un prondstico
adecuado de la demanda, podréa poner cuotas mensuales a sus asesores de venta mas realistas
y acordes al mercado.

La segunda propuesta de mejora también es acerca del servicio de postventa, pero esta
dirigida especificamente a la logistica de los repuestos. Se debe ser mas preciso en el pedido
mensual que se realice sobre los repuestos y lubricantes, basados en las proyecciones de la
demanda de los servicios del taller y del servicio de venta de repuestos. A la vez, se debe
mejorar el control de compras sobre la meta establecida por DERCO Parts para repuestos y
lubricantes. Se recomienda a la empresa identificar el origen de la demanda de repuestos
debido a los diferentes canales de venta (taller, meson o PyP). Otra propuesta de mejora con
respecto a la venta de repuestos es establecer mas canales de venta de las autopartes para
poder tener mayor rotacion de los productos (meson, venta a empresas, campanas de taller).
El area técnica debe de identificar las fallas mas frecuentes de los diferentes modelos y, segin
marca de autos, para poder realizar campafias de marketing mas efectivas para promocionar
paquetes y kits de acuerdo con las necesidades mas frecuentes de los clientes.

Finalmente, la ultima propuesta de mejora esta relacionada con el area de recursos
humanos. Se mencion6 anteriormente que la empresa cuenta con dos especialistas mecanicos
y un practicante. Al contratar a un practicante, no se optimizan los tiempos y los recursos
adecuadamente, debido a que el practicante depende en la mayoria de los casos de los
técnicos especializados. Se recomienda a la empresa contar con tres técnicos certificados de

acuerdo a la demanda y contar con solo un practicante para poder optimizar tiempos y
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recursos dentro del taller.
8.5 Conclusiones

La empresa KLM tiene como las principales ventajas de su planeamiento agregado a
sus colaboradores, debido a que son ellos los que mantienen el contacto directo con el cliente
y lo que busca la empresa es mantener una relacion a largo plazo con ellos. El servicio
integral y la atencion personalizada que brindan los asesores con las necesidades de los
clientes es parte primordial de la empresa y de su cultura.

El personal altamente calificado para los servicios de ventas y de postventa es otra de
sus ventajas del planeamiento agregado. El perfil de su personal técnico es el de
especialidades mecénicas y eléctricas con un minimo de tres afios de experiencia; de esta
manera, la empresa se asegura de contratar a personal con conocimientos y con la experiencia
necesaria. Los encargados de realizar las ventas son también un personal altamente calificado
en la nueva concepcion de la venta, ellos son los encargados de construir relaciones de
ganancia mutua con el cliente.

La demanda de los automoviles para el afio 2017 no fue continua, hubo picos de
demanda en ambas nacionalidades de autos en el mes de agosto. Sin embargo, las ventas
descendieron en fechas diferentes para cada local. Esto se debe a que las unidades chinas y
japonesas estan dirigidas a un segmento diferente de mercado. Segln el diario Gestion, se
estima tendra un crecimiento del 4% en el presente afio. A pesar de las estadisticas
nacionales, la empresa KLM Group SAC espera tener un crecimiento mayor al 45% el
presente aflo, debido a que el nimero de marcas que comercializan se han incrementado. Los
meses de febrero representan un gran reto para cualquier empresa que no sea parte del rubro
de educacion. En el mes de febrero se presentd una caida de las ventas en las unidades chinas,
se asume que la caida en las ventas en este mes se debe al inicio de la campana escolar y se

debe de plantear acciones estratégicas para no tener ventas tan bajas en ese mes.
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Capitulo IX: Programacion de Operaciones Productivas
9.1 Optimizacion del Proceso Productivo
Los principales procesos de la empresa se dividen en dos: (a) proceso de ventas y (b)
proceso de postventa. En el caso del proceso de ventas, se tienen nueve asesores comerciales,
los cuales trabajan en las dos tiendas que tiene la empresa y se dividen de la siguiente
manera:

e Cinco asesores para las marcas chinas

Cuatro para las marcas japonesas

Un jefe de ventas para marcas chinas

Un jefe de ventas para marcas japonesas

En funcioén a esta division todos los meses, los jefes de ventas de cada marca deben
elaborar su plan de trabajo que contempla trabajo en piso y trabajo en campo para que se
pueda generar el nimero de cotizaciones necesarias para que puedan alcanzar el objetivo
planteado por DERCO mensualmente. En el caso del trabajo en piso, se consideran las visitas
que los clientes realizan a la tienda, lo cual genera trafico. Estos son considerados como
clientes potenciales a los que se les debe realizar el seguimiento correspondiente a fin de
alcanzar el cierre de la venta. En el caso del trabajo en campo, se realizan diferentes
activaciones con el fin de generar mayor numero de cotizaciones y, si es posible, que estas
prospecciones puedan visitar la tienda con el objetivo de cerrar la venta también. En el caso
del area de ventas, no tienen un estandar de ventas definido, por lo cual cada asesor comercial
realiza el trabajo en funcion a una experiencia previa en ventas y explica acerca de los
productos en funcion a una induccion basica por parte de la jefatura de ventas, quien debe
trabajar de cerca con el asesor para el seguimiento correspondiente.

A la fecha, no cuenta con un sistema desarrollado para la empresa en si, para el

ingreso de la informacion de los clientes y la elaboracion de las cotizaciones; sin embargo,
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utilizan como herramienta el Excel y Word para el seguimiento de sus clientes y la
elaboracion de las cotizaciones. En el caso de los seguimientos de las cotizaciones, no tienen
un sistema establecido; sin embargo, el mes de agosto DERCO envi6 un formato para la
empresa a fin de que puedan reportar las operaciones y los seguimientos del mismo (ver
Apéndice T). En la empresa, no tienen un registro de las cotizaciones mensuales de los meses
anteriores; por lo mismo, no pueden desarrollarse proyecciones de las visitas de los clientes.

En el caso de los procesos de postventa, la empresa si cuenta con un manual llamado
“Guia de evaluacion de estandares de postventa” de DERCO, en donde el personal se puede
encontrar a detalle los procedimientos que debe realizar en cada uno de los procesos de
atencion al cliente. El control del nimero de unidades que ingresan al taller se realiza
mediante las Ordenes de Trabajo (OT), las cuales tienen un nimero asignado, ademas de que
se clasifican en los siguientes tipos:

e Diagndstico

e Garantia

e Mantenimiento correctivo

e Mantenimiento preventivo

e Meson

e Planchado y pintura

e Reingreso

e Recall

e Servicio interno

Cada uno de estos tipos de OT se utiliza para clasificar el tipo de atencion que va a
recibir la unidad, ademas que le permite a la empresa evaluar el porcentaje de participacion
en los ingresos monetarios de la misma porque, solo en el caso de los planchado y pintura,

mantenimientos preventivos y mantenimiento correctivos, la empresa obtiene un margen de
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ganancia porque en los otros tipos de OT, la empresa debe realizar el trabajo casi al costo por
ser uno de los concesionarios de DERCO. Por lo tanto, todos sus esfuerzos deben enfocarse
en captar el mayor numero de ingreso de unidades al taller, para que de esta manera el taller
pueda ser rentable. Para que la empresa pueda lograr este propdsito, es necesario que la
jefatura de postventa realice trabajos en campo realizando activaciones y campafias para las
diferentes marcas que atiende la concesionaria; por lo mismo, es importante que todo este
trabajo se realice con anticipacion y planificacion adecuada, a fin de que estos eventos tengan
resultados favorables. A la fecha, desde la apertura del taller solo han realizado una campana;
por lo mismo, es necesario que se desarrollen planes de trabajo que se orienten en rentabilizar
el taller.

Otro punto importante es medir la productividad, es decir, en cuanto tiempo desarrolla
un técnico el trabajo asignado y esto va de la mano con la eficiencia de ese trabajo porque si
el trabajo esta bien ejecutado no se tendran reingresos y esto se medird en funcién al (nimero
de reingresos/ total de unidades atendidas). Esta eficiencia se logrard siempre que el personal
técnico se encuentre capacitado, por lo cual a la fecha la empresa se esta preocupando porque
el personal técnico pueda participar en las diferentes capacitaciones que DERCO viene
desarrollando a la fecha. Otra forma de salvaguardar la permanencia de sus técnicos en la
empresa es mediante el desarrollo de contratos por un afio como minimo, a fin de tener
personal especializado para el desarrollo de los trabajos en el taller. En el caso de los trabajos
de planchado y pintura, la empresa terceriza porque no tiene mucha demanda ademas que no
cuenta con personal propio debido a que estos trabajos son eventuales.

9.2 Programacion

En el caso del area de ventas, en funcion al nimero de asesores comerciales que se

tiene en cada marca, el tiempo de espera puede demorar entre 10 a 60 minutos solo en el caso

de la prospeccion del cliente. En este caso, se tienen varios canales de atencion, que vendrian
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a ser los asesores comerciales porque en piso se tienen dos asesores comerciales para la
atencion del cliente. En el caso se cierre la venta, se tendria que realizar el proceso de compra

de la unidad y posteriormente la inmatriculacion (ver Figura 52, 53 y 54).

Figura 52. Proceso de asignacion de unidad de KLM Group SAC.

Figura 53. Proceso de compra de una unidad nueva de KLM Group SAC.
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Figura 54. Proceso de tramite documentario de KLM Group SAC.

En el caso del area de postventa, solo se tiene un asesor de servicios, quien esta
encargado de recibir a los clientes y coordinar con el area técnica para la ejecucion de los
trabajos por lo mismo el cliente debe esperar su turno para la atencion correspondiente. Una

vez ingresada la unidad, es atendida por la parte técnica en funcion a los procesos

establecidos (ver Figura 55).

Reserva de Recepcion Mnto. y Inspeccion Entrega de Seguimiento
Citas de Clientes Reparacién de Calidad Vehiculo Post Servicio

Figura 55. Proceso de operatividad de la gestion de postventa de KLM Group SAC.

9.2.1. Gestion logistica

Con respecto a la gestion logistica en el caso de ventas, la compra de las unidades
para la venta se realiza mensualmente en funcion a los pedidos que se tengan en el mes y
también se toma en consideracion las promociones que pueda tener cada marca por mes. Por
tanto, siempre tratan de realizar la compra en funcion a un prondstico de ventas y las
campafias del mes. En el caso de los prondsticos de venta, no se encuentran plenamente

establecidos, por lo cual muchas veces la empresa ha tenido problemas con su linea de crédito
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porque se estoquean de unidades que no tienen mucha salida o tienen demasiadas unidades de
un mismo modelo que no tiene mucha rotacion; y esto, a su vez, genera un retraso en los
pagos porque, cuando se vencen los plazos de crédito de las unidades en piso, es decir, stock,
deben cancelarlos asi no estén vendidos; por tanto, al gastar dinero en esa compra tienen
problemas de liquidez al momento de querer realizar la compra de unidades vendidas en el
momento. Este problema trae consigo el retraso de la compra de la unidad y la
inmatriculacion de la misma, generando desconcierto en el cliente por no cumplir con los
plazos de entrega establecidos, asi como la inmatriculacion de la unidad en SUNARP.

En el caso del envio de las unidades compradas a DERCO, demoran 20 dias hébiles
una vez facturada y cancelada la unidad y, con respecto al traslado de Lima a Huancayo, el
traslado se realiza previa coordinaciéon de DERCO con una empresa tercera, la cual se
encarga de trasladar la unidad y esto demora hasta dos dias. Cabe mencionar que las unidades
trasladadas no cuentan con seguro de traslado.

Con respecto al area de postventa, a la fecha vienen realizando el pedido de sus
repuestos mensualmente para abastecer su stock y esto se realiza en funcion a un andlisis
previo de por lo menos cuatro meses, donde se revisa la rotacion de los repuestos en el
almacén y, en funcion a esto, generan el pedido del mes utilizando la linea de crédito. En el
caso de necesitar repuestos que no se encuentren en stock, realizan el pedido del repuesto en
el Dercolink utilizando la linea de crédito y para esto es necesario colocar el pedido antes de
las 11:00 a.m. en el sistema para que los puedan atender en 24 horas en el mejor de los casos,
pero usualmente el plazo de atencion es de 48 horas.

9.2.2. Gestion administrativa

Con respecto a la gestion administrativa, a la fecha la empresa viene trabajando en la
elaboracion de su manual de organizaciones y funciones, ademas de las politicas internas en

ambas areas, por lo cual el personal debera recibir inducciones e informacion de los cambios
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que se realizaran en adelante. En el area de ventas, ya se han desarrollado los procesos
internos para la gestion administrativa del personal de ventas y, en el caso del area de
postventa, vienen realizando las capacitaciones del personal con el uso de la Guia de
evaluacion de estandares de postventa.

9.2.3. Gestion de recursos humanos

Sobre la gestion de los recursos humanos, en el caso del area de ventas, cuenta con
una gerencia comercial, quien es el responsable del trabajo directo con las jefaturas de las
marcas de la empresa (chino y japonés), y estas jefaturas a su vez son responsables del
personal de ventas de primera linea. Con respecto al area de postventa, a la fecha cuentan con
un coordinador del area de postventa, quien se encarga de organizar al personal de postventa
directamente en cada una de las funciones a nivel técnico y comercial (ver Apéndice B).

La empresa también cuenta con el area de administracion, el cual cuenta con un
administrador quien es el encargado de revisar, organizar e implementar los procesos
administrativos dentro de toda la empresa, ademas de trabajar directamente con el personal de
servicios generales y las asistentas administrativas de las areas de venta y postventa. También
debe trabajar de manera directa con las jefaturas en el desarrollo de estrategias y el
seguimiento y control del personal de toda la empresa.

9.2.4. Gestion de produccion

Con respecto a la produccion, se considera en este punto el area de postventa porque
son los encargados de realizar los mantenimientos preventivos y correctivos de todas las
unidades que la empresa ha vendido. Por lo tanto, en funcion al nimero de unidades que sean
atendidas en el area de postventa, se podra evaluar la productividad y la eficiencia de la
atencion a nivel técnico; por lo mismo, es importante llevar registro de todas las atenciones.
A la fecha ya vienen llevando correctamente el registro de las OT en el formato asignado por

DERCO llamado Registro de Atenciones de Servicio (ver Apéndice N).
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9.3 Gestion de Informacion

La empresa, a la fecha, no cuenta con un sistema para procesar la informacion del area
de Ventas, por lo cual viene trabajando con el Excel para el seguimiento de sus clientes bajo
un formato asignado por DERCO. Esta aplicacion no permite realizar un historial de los
clientes ni de las atenciones y cotizaciones que se han realizado. También utilizan el
Dercolink para subir el reporte de las ventas realizadas en el mes, ademas de poder visualizar
las facturas emitidas por DERCO.

Con respecto al area de postventa, el sistema que utilizan es el Dercolink, el cual es
proveido por DERCO, donde el personal realiza las consultas sobre los mantenimientos que
deben realizarse a las unidades que ingresan al taller, ademds de revisar los componentes que
ingresan en cada mantenimiento. En este sistema, también realizan el pedido de los repuestos,
reporte de las garantias y los recalls del area de postventa, asi como la revision de los
comprobantes emitidos por DERCO.

La empresa, para el ingreso de la informacion contable, utiliza el CONTASIS de
donde obtienen la informacion para la generacion de los reportes financieros. Con respecto al
control del almacén, a la fecha, no cuentan con ningln sistema, lo cual dificulta el control de
los repuestos en tiempo real, por lo cual utilizan la aplicacion del Excel para el control del
mismo.

9.4 Propuestas de Mejoras

Como parte de las propuestas de mejora, en el caso de la optimizacion del proceso
productivo, es necesario que se establezcan indicadores de gestion sobre todo en el area
comercial tanto del area de ventas como de postventa para que les permita medir de manera
general lo siguiente:

e Nivel de facturacion

e Cumplimiento de objetivo de venta
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Grado de Satisfaccion del cliente

Motivacion y compromiso del equipo de trabajo

Ventas por marcas

Ventas por zona geografica

También es necesario implementar el Manual de Organizacion y Funciones para el
area de Ventas por lo cual se ha propuesto el siguiente manual (ver Apéndice C).

Adicionalmente, es necesario implementar los siguientes indicadores para la
prospeccion de las oportunidades:

e Numero de llamadas de prospeccion realizadas por el asesor comercial

e Numero de visitas realizadas

e Numero de operaciones cerradas

e Facturacion obtenida por asesor

e Tiempo que transcurre desde la primera llamada hasta el cierre de la venta

e Tiempo que trascurre entre la creacion de un cliente nuevo y la pérdida

e Numero de clientes nuevos

e Numero de clientes perdidos

También es necesaria la implementacion de un proceso de atencion del cliente en el
area de ventas para que el proceso de atencion sea estandarizado y los clientes puedan recibir
una misma atencion. Con respecto a la programacion de las atenciones en el caso del 4rea de
postventa, va a ser necesario desplegar el sistema de citas con mayor persistencia,
aprovechando que todavia el 4rea no cuenta con mucha clientela porque, de darse el caso, es
posible que se genere un cuello de botella tomando en cuenta que solo se tiene un personal
para la atencion de los clientes. En el area de postventa se sugiere que se tomen en cuenta los
siguientes indicadores:

e % Alcance de Facturacion
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e % Facturacion de Mano de Obra

e % Facturacion de H1

* 9% de Reingresos al taller

e Tiempo de espera para la recepcion

o # Unidades reingresadas / # Total de unidades ingresadas

e # Unidades atendidas por dia

Sobre la gestion logistica en el area de ventas, es necesario que la gerencia realice un
analisis historico de las ventas y las compras de las unidades nuevas, con el fin de contar con
stock de rotacion alta que cubra las demandas de los clientes, por lo menos dentro de los 30
dias, asi se evita el sobre stock y el bloqueo de la cuenta por la deuda atrasada. Con respecto
a la gestion de la informacion, es necesario la implementacion de un sistema en el area de
ventas y postventa para un mejor seguimiento y control de la informacion, lo cual le servira a
ambas areas para el manejo de indicados y la toma de decisiones correspondientes. También
es necesario que se implemente el sistema para el control de almacén para un manejo mas
eficiente de los repuestos. E1l CONTASIS ya cuenta con ese modulo, pero es necesario que se
realice la instalacion de internet mediante cableado para que no tengan problemas por la
ubicacion de los locales.
9.5 Conclusiones

La empresa KLM a la fecha no cuenta con indicadores de gestion a nivel comercial en
ninguna de las areas de la empresa, por lo cual es necesario que se implementen estos KPI, a
fin de que pueda realizar un seguimiento de los avances de su personal a cargo y puedan
cumplirse con los objetivos planteados por las gerencias.

También se ha visto que en el area de ventas no cuenta con un proceso de atencion al
cliente establecido porque cada asesor comercial viene atendiendo a sus clientes de manera

personalizada, es decir, bajo su estilo y bajo los preceptos aprendidos en otras empresas. Por
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lo mismo, el cliente al momento de recibir la atencion por cualquiera de los asesores no
obtendra la misma atencion, sino una diferente por cada asesor comercial; por lo mismo, se
recomienda implementar un proceso de atencion del cliente.

En el caso de la gestion de la informacion, se ha podido apreciar que la empresa solo
cuenta con el acceso que le brinda DERCO por su sistema virtual, Dercolink, donde la
interaccion es limitada debido a que solo puede usarse para consultas puntuales o para el
envio de informacion puntual. Finalmente, el beneficiado es DERCO porque ellos podran
obtener historicos de la informacion que remite KLM en el caso de ambas areas; por lo
mismo, se sugiere que la empresa implemente un sistema para las dos areas, asi como para el

area de almacén para un mejor control de los repuestos y una atencién oportuna.



157

Capitulo X: Gestion de Logistica

En el presente capitulo se realizara el analisis del area de compras, la gestion del
almacén, los inventarios y la funcion del transporte, asi como la definicion de los principales
costos logisticos. Estos elementos deben funcionar en sintonia para que puedan generar valor
en la organizacion. Se debe de tener en cuenta, ya que se opera en el sector automotriz, que el
tiempo de respuesta es un factor clave al momento de generar competitividad.
10.1 Diagnéstico de la Funcion de Compras y Abastecimientos

KLM Group SAC desarrolla sus actividades dentro del rubro de la comercializacion
de vehiculos. Tiene dos operaciones, que son el area de ventas y el area de postventa. Las dos
operaciones se complementan debido a que comparten los mismos clientes. En el area de
ventas, se realiza la compra de los vehiculos nuevos de DERCO vy, en el caso de la postventa,
es necesaria la compra de repuestos y suministros en funcion a lo que se viene utilizando
mensualmente, tanto en el taller como en el area de repuestos. En el caso de las compras, en
el area de almacén, no se cuenta con ningln tipo de herramienta para proyectar la compra o el
requerimiento de mes, por lo cual se debe realizar un analisis en Excel para revisar la compra
de los cuatro ultimos meses y que se realice el pedido correspondiente (ver Apéndice R).
Usualmente, en el caso de repuestos con alta rotacion, se realiza el pedido de una unidad, por
lo menos como stock de seguridad para evitar los quiebres de stock. Con respecto a la compra
de insumos para el mantenimiento de las instalaciones y la limpieza de los vehiculos
atendidos en postventa, se realizan cuando se agota el stock; por lo mismo, existen espacios
donde no cuentan con insumos necesarios para realizar la atencion de los clientes como
corresponde.

La compra de vehiculos a DERCO también se realiza de una forma empirica, pues no
existe una herramienta, con la cual puedan proyectar la demanda porque asi evitarian un

sobre stock o un quiebre de stock. Sélo se tiene en cuenta qué se debe tener en stock un
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vehiculo por cada color y modelo mas vendido. Usualmente, tienen hasta dos unidades en
stock por cada modelo mas vendido. El stock seguridad que manejan es para dos meses.

La gestion de compras de KLM Group SAC esta enfocada en los costos porque se
prioriza principalmente este factor al momento de decidir la compra de un producto o
adquisicion de un servicio. Los vehiculos y los repuestos de DERCO son comprados a
precios estandares a través de la plataforma de compras de DERCO. No existen
procedimientos internos para realizar las compras. Se puede evidenciar una mayor
profesionalizacion de las compras en el area que adquiere los vehiculos a DERCO, de la
misma manera, en el area que adquiere los repuestos. Para la realizacion de la compra de los
vehiculos y los repuestos, interviene directamente el gerente comercial para que evalue los
pedidos realizados. En el caso de que los requerimientos que no son muy elevados los realiza
la asistente de ventas, y en el caso de repuestos y taller lo realiza la asistente administrativa.

Es necesario resaltar que KLM Group SAC cuenta con una linea de crédito de
1’800,000 soles para la adquisicion de vehiculos y repuestos. Con el conocimiento del saldo
de esta linea de crédito la asistente de ventas y la de servicios realizan la adquisicion de
vehiculos y repuestos en coordinacion con la gerencia comercial. En ambos casos, tienen un
lapso de 60 dias para que puedan realizar el pago correspondiente, caso contrario se realiza el
bloqueo de la cuenta de manera parcial hasta que se realice el pago correspondiente para que
las lineas de desbloqueen. A continuacion, se adjunta una la tabla de cuenta por cobrar, que
es enviada semanal por el personal de cobranzas de DERCO, quien envia un estado de deuda
de cuentas por cobrar de manera general y uno especificado para que se pueda revisar la
deuda de KLM Group SAC y se pueda contrastar con la informacion que la empresa maneja
(ver Tabla 30). La compra de repuesto se realiza a través de un aplicativo llamado Dercolink,
donde debe realizarse todo el proceso de pedido hasta dejarlo listo para que sea atendido y,

para esto, es necesario que la linea de crédito se encuentre desbloqueada, caso contrario, no



les atenderan el pedido, generando asi un retraso en la atencion del cliente (ver Figura 56).

Tabla 30

Cuenta por Cobrar al 30 de Agosto

Suma de ImpteML2 Etiquetas de columna

Etiquetas de fila Vencido Por vencer Total general
Automotriz ligero 647,560.37 293,806.71 941,367.08
Camiones 15,030.60 15,030.60
Fletes 5,571.42 5,571.42
Repuestos 1,577.53 2,846.86 4,424.39
Taller 29,221.62 5,773.70 34,995.32
Total general 698,961.54 302,427.27 1,001,388.81

Nota. Tomado de “Reporte de Cuentas por Cobrar,” por DERCO Peru, afio 2018.

Figura 56. Ingreso portal Dercolink — DERCO Peru.

10.2 Funcion de Almacenes
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El almacén de KLM Group SAC consiste principalmente en el deposito y custodia de

los repuestos adquiridos por la empresa. Debido a que los vehiculos principalmente estan en

las salas de exhibicion, no se puede considerar como un almacén propiamente dicho. La

funcion del almacén de repuestos es gestionada por la asistente de servicios, la cual, una vez

hecho el pedido por el asesor de servicios, baja al almacén a retirar el repuesto necesitado y la

asistente de servicios procede hacer un picking, que es un documento por medio del cual

controla los repuestos que salen del almacén, asi como los suministros y los puede contrastar

en un inventario fisico cada fin de mes. En el tema de los vehiculos, existen dos locales de la

empresa en uno de los locales estan los vehiculos japoneses y, en el otro, estan los vehiculos

de marcas chinas.
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El almacén no cuenta con una adecuada sefializacion y anclaje. Asimismo, no cuenta la
cuenta con la implementacion de las 5S del almacenaje, clasificar, ordenar, limpiar,
estandarizar y disciplina (ver Figura 57), esta informacion ha sido ratificada igualmente en la

auditoria realizada por DERCO.

Figura 57. Cuadro de plan de accion Kaizen — DERCO Peru.

10.3 Inventarios

Los inventarios de KLM Group SAC son principalmente los vehiculos, repuestos y
suministros de los cuales se lleva a un control basico, asi como se realiza un inventario fisico
cada fin de mes para contrastar lo fisico con lo documentario. Estos elementos se controlan a
través de documentos, como guias de remision picking un kardex simple en un Excel. Para
realizar el inventario fisico de autos y repuestos, participa la asistente de ventas, PDI y
eventualmente el asesor de servicios.
10.4 Funcion de Transporte

La funcion de transporte dentro de KLM Group SAC es de mucha importancia debido a
que mantienen aprovisionada la empresa por medio del desplazamiento de repuestos,
vehiculos y suministros para el correcto funcionamiento y la atencion oportuna a los clientes.
El transporte de repuestos se realiza a través de la empresa Shalom y el transporte de
vehiculos se realiza con una cigliefia a través de la empresa Grias y Seguros. En el caso de
algunos suministros que se necesiten de manera urgente y no son comercializados por
DERCO, realizan la compra de manera local. Cabe sefialar que las unidades que son

trasladadas no cuentan con seguro.
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10.5 Definicion de Costo de Inventarios
Los costos logisticos identificados en KLM Group SAC se clasifican en:

e Costos de gestion de stocks y almacenes. Se incluyen los costos de mantener los
inventarios, el ordenamiento, la sefializacion, el equipamiento, el mantenimiento de
la infraestructura, como costos relacionados a la seguridad y gastos de seguros.

e Costos de transporte y distribucion. En este item se encontraran los costos de poder
movilizar los repuestos y los vehiculos a vender porque el flete representa un gasto
significativo para la empresa. Es necesario resaltar que la empresa no ha
identificado antes los costos logisticos de una manera correcta por lo que esto
perjudica a los beneficios de la organizacion.

10.6 Propuesta de Mejoras

Se propone mejorar la gestion logistica a través de un buen planeamiento de la
demanda, utilizando herramientas que permitan proyectar, reduciendo la incertidumbre de un
sobre stock o un quiebre de stock. Asimismo, se propone implementar politicas y reglas para
poder realizar las compras. Se recomienda también utilizar el historial de compras para medir
la estacionalidad; ademads, se deben determinar los procedimientos internos para poder
realizar la compra de vehiculos y que esta no dependa de la vision empirica del gerente
comercial. El area de almacenes debe de ser manejado por un responsable y se tiene que
implementar las correctas medidas de auditoria para evitar riesgos operacionales de pérdida
de los productos almacenados. También se recomienda la utilizacion de un kardex
respaldado en Google Drive que permita saber en tiempo real cudnto de stock se tiene de cada
producto en el almacén y poder prever un posible desabastecimiento de la pieza o vehiculo.
Se recomienda implementar flujogramas para poder controlar el proceso de entrega de los
productos y también poder tener el escenario claro al momento de devolver un producto por

error de fabrica o de transporte. Se propone utilizar un cuadro Excel para hacer un analisis de
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regresion lineal y pronosticar la necesidad de las futuras compras (ver Tabla 31).
Tabla 31

Resumen de Propuestas de Mejora

Area Propuesta de mejora Inversion Ahorro / Beneficio

Mejorar la proyeccion de
la demanda a través de

o Costo cero, debido a que sera Incrementar la
., L. regresion, implementar . . .
Gestion Logistica oliticas de compras realizado por el personal de satisfaccion de los
p pras y KLM clientes en un 95%

almacenes, usar Kardex en
Google Drive.

10.7 Conclusiones

KLM GROUP SAC tiene una funciéon de compras gestionada de forma empirica, los
vehiculos y los repuestos los adquieren de forma reactiva. No cuenta con ningun tipo de
herramienta para proyectar las compras o requerimientos. Su principal proveedor es Derco.
KLM GROUP SAC tiene una linea de crédito de 1 800 000 soles y tiene 60 dias para hacer el
pago correspondiente. En el almacén no se cuenta con una adecuada sefializacion y anclaje.
También no se aplican las 5s es el almacenaje que son clasificar, ordenar, limpiar,
estandarizar y disciplina.

Los inventarios de KLM GROUP SAC son vehiculos, repuestos y suministros. La
funcion de transporte utiliza los servicios de otras empresas para movilizar los vehiculos de
exhibicion. Cabe senalar que las unidades no cuentan con seguro. La definicion de costos de
inventarios se basa en el costo de gestion de stocks y el costo de transporte y distribucion. Se
propone utilizar un sistema para proyectar las compras requeridas y evitar sobre stock o
quiebres de stock asi como implementar politicas y reglas para realizar las compras También
se propone utilizar el historial de compras para medir la estacionalidad, se propone mejorar el
area de almacenes para manejar lo de una forma mas responsable e implementar medidas de
auditoria para evitar riesgos operacionales. Se recomienda la utilizacion de un sistema interno

de informacion para tener en cuenta el nivel de stock y prever posibles desabastecimientos.
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Capitulo XI: Gestion de Costos

La gestion de costos es muy importante para medir el desempeiio de las operaciones
de las empresas y esto se realiza a través de indicadores como la utilidad operativa o el
margen bruto. Por eso, es necesaria una buena gestion para la determinacion de costos que le
permita a la empresa resolver problemas, como la ineficiencia y exceso de gastos en sus
operaciones. En el presente capitulo se describe y analiza como KLM Group SAC acciona
sus costos y qué estrategias utilizan para afrontar los cambios en el mercado.
11.1 Costeo por Inventarios

Este tipo de costeo se aplica para la venta de vehiculos japoneses y chinos. Los
inventarios se valorizan bajo el método del primero en entrar primero y en salir, donde la
empresa utiliza informacion del sistema DERCO Acepta para aplicar esos costos a los
vehiculos que se venden. Es importante sefialar que los precios varian en funcion de la
fijacion de precios de DERCO; esto quiere decir que los precios de los vehiculos pueden
subir o bajar, cuando los precios suben en funcién al precio comprado la gerencia comercial
solicita un reembolso a DERCO, a fin de que el vehiculo pueda ser vendido con los
beneficios que tiene un vehiculo recién comprado. Si el precio de compra es menor la

concesionaria tiene la opcion de negociar el precio con el cliente final (ver Figura 58).

Figura 58. Captura de imagen del sistema DERCO Acepta de KLM Group SAC
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Para esto, es necesario que se lleve un control estricto por cada unidad vendida a fin
de que se pueda solicitarse oportunamente los reembolsos mediante las notas de crédito
emitidas por DERCO para ser utilizados posteriormente en otra compra. Cabe mencionar que,
si la unidad no ha sido cancelada oportunamente, el monto del reembolso puede bajar hasta
quedarse en cero si no pagan en las fechas establecidas.

11.2 Costeo por Ordenes de Trabajo

Este método se realiza al hacer las actividades de postventa como es el mantenimiento
preventivo y correctivo; debido a que cada caso es diferente se requiere costear los repuestos
y el costo de la mano de obra a utilizar. El costeo lo realiza el asesor de servicios, el cual,
luego de una inspeccion previa, determina qué repuestos va utilizar en el servicio y comunica
al cliente los costos para recibir una conformidad. Una vez recibida la conformidad, va al
area de repuestos para retirarlos del almacén y utilizarlos en el servicio. Asimismo, existe una
herramienta llamada tempario que le permite saber cuantas horas de mano de obra requiere en
cada tipo de mantenimiento, con lo cual puede determinar los costos en la orden de trabajo.
En el caso de los mantenimientos preventivos, se utiliza como referencia de costos, la
informacion que se encuentra en el sistema Dercolink, lo cual se utiliza como referencia de
los costos actualizados de los costos de la fecha. Finalmente, tiene un cuadro Excel, en el cual
se detalla los repuestos a utilizar en cada tipo de mantenimiento por cada marca y modelo, lo
que le permite generar un costo aproximado del servicio (ver Figura 59).

11.3 Propuesta de Mejoras

Es necesario utilizar un sistema para gestionar los costos de las areas de venta y
postventa, debido a que actualmente se realizan en hojas Excel, lo cual no permite obtener
reportes con facilidad porque deben desarrollarse tablas dindmicas, lo cual disminuye la
capacidad de respuesta para la toma de decisiones. Asimismo, se debe evaluar los costos

indirectos para medir su relacion con las operaciones de la empresa, debido a que puede
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representar un impacto econdémico considerable si no se mide correctamente. Al hacer la
revision de los PDT de la empresa, se puede evidenciar de que no es facil identificar los
costos indirectos, porque la informacidn se encuentra de forma muy general, lo que dificulta
el costeo. Se deberia de considerar la posibilidad de iniciar el proceso para empezar a costear

por el método ABC.

Figura 59. Costeo por orden de trabajo KLM GROUP SA.

11.4 Conclusiones

La gestion de costos se realiza por medio de costeo por inventarios que se aplica para los
vehiculos y repuestos, donde se utilizan informacion histérica para poder determinar los
costos. El costeo por 6rdenes de trabajo se aplica para las actividades de postventa, como el
mantenimiento preventivo y correctivo, debido a que cada trabajo es diferente requiere de
mano de obra, materiales y de repuestos, de acuerdo con el diagndstico realizado por el
asesor de servicios. Se propone sistematizar la gestion de costos a través de la
implementacion de un sistema que permita tener reportes con facilidad. Asimismo se deben
identificar los costos indirectos y medir su impacto en la empresa. Finalmente se propone

iniciar el proceso para empezar a costear por el método basado en actividades.



Tabla 32

Costo por Marca y por Vehiculo

Marcas y Modelos Costo promedio
CHANGAN 8.278,95
A500 10.053,85
CS15 9.183,47
CS35 9.902,92
CS75 11.868,77
CX70 11.919,00
GRAND NEW SUPERVAN -
GRAND VAN TURISMO 7.530,33
HONOR 7.719,42
NEW VAN 6.703,77
TAURUS

FOTON - LIGEROS 15.855,86
K1 20.948,64
K2 18.119,23
PX 5.100,81
SAUVANA 19.322,25
TUNLAND 16.418,30
VIEW 14.520,09
GREAT WALL 7.222,22
GREAT WALL H3 11.452,35
GREAT WALL M4 8.222,64
VOLEEX C30 6.754,44
WINGLE 5 10.740,14
HAVAL 11.963,40
HAVAL H1 9.920,56
HAVAL H2 12.388,06
HAVAL H2 13.735,24
HAVAL H6 13.856,51
JAC 9.580,02
J2 260,51
J4 7.382,62
J6 -
REFINE 13.666,27
S2 9.126,22
S3 9.871,91
S5 10.868,39
SUNRAY 25.606,53
X200 10.369,24
MAZDA 18.044,08
BT50 22.302,27
CX3 14.980,04
CX5 22.112,22
CX9 30.729,40
MAZDA 2 SPORT 11.026,01
MAZDA 3 SEDAN 13.461,36
MAZDA 3 SPORT 15.754,83
SUZUKI 12.152,04
ALTO 800 5.438,14
APV 12.531,36
BALENO 10.339,49
CELERIO 6.848,90
CIAZ 10.483,08
ERTIGA 12.645,02
G. NOMADE 15.462,95
G. VITARA 12.865,24
IGNIS 10.001,44
JIMNY 11.098,02
NEW SWIFT HB 10.742,29
NEW VITARA 15.584,19
S-CROSS 14.671,15
SWIFT SEDAN 8.081,89
Total general 10.188,39

Nota. Tomado de “Listado de Precios del mes de Junio,” por DERCO Peru, 2018
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Capitulo XII: Gestion y Control de la Calidad
12.1 Gestion de la Calidad

La empresa KLM Group SAC es relativamente nueva en el mercado local. Al ser
concesionario de DERCO Peru, la empresa gestiona la calidad a través de las politicas y los
lineamientos generales de DERCO, la cual esta dirigida a la satisfaccion total de sus clientes,
asi como cumplir los compromisos durante la venta y mantenimiento de los vehiculos de
DERCO. La gestion esta orientada hacia la mejora continua de los procesos y de los
trabajadores. Asimismo, el aseguramiento de la calidad se supervisa e inspecciona de forma
inopinada por parte de DERCO mediante el desarrollo de auditorias, el proveedor detalla, y
delimita el accionar de los trabajadores de sus concesionarias en su interaccion con los
stakeholders de la empresa. Entre ellos, los clientes, los proveedores y la competencia.

KLM Group SAC, como toda empresa formal que desarrolla sus actividades dentro
del territorio peruano, opera mediante las normas emitidas por el Estado peruano, como el
Reglamento Nacional de Inspecciones Técnicas Vehiculares o el Reglamento Nacional de
Vehiculos, basado en la Ley General de Transporte y Transito Urbano. A la vez KLM Group
SAC se rige bajo los lineamientos de DERCO que es su proveedor principal. Sin embargo, no
cuenta con un area especifica o especializada en control de calidad, el 4rea administrativa,
tanto de venta como de postventa, es la encargada del control de calidad de los dos servicios
principales que brinda la empresa.

12.1.1 Control y gestion de la calidad en el servicio de venta

El servicio de venta dentro de la empresa KLM se rige bajo los lineamientos
establecidos por su principal proveedor, la empresa DERCO. En el contrato que celebran la
concesionaria, en este caso KLM Group SAC y DERCO, se detalla las operaciones basicas
que deben de desarrollar. Dentro de los lineamientos de DERCO incluye una auditoria

inopinada en la cual evaluan diferentes aspectos sobre la calidad de sus instalaciones,
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servicios de venta. Recientemente se le realizo una auditoria por parte de DERCO en la cual
se identificaron varias deficiencias que se profundizaran mas adelante. A continuacion, se
detallara las operaciones que tienen dentro de sus funciones la gestion de la calidad y del
control en la entrega de los vehiculos.

Op.8. Inspeccion de pre — entrega. Los vehiculos nuevos son preparados para la
entrega usando la inspeccion de pre—entrega para vehiculos nuevos y la lista de chequeo de
pre — entrega. El asesor de ventas debe verificar el vehiculo al menos dos horas antes de la
entrega.

Op.9. Programacion de la entrega. Se coordina con el cliente la programacion para la
entrega del vehiculo.

Op.10. Area de entrega. La entrega se realiza en un 4rea designada, exclusiva y bien
presentada.

Durante el servicio de venta, se resaltan y se vuelven a mencionar las operaciones
ocho, nueve y diez, en las cuales se puede apreciar la gestion de la calidad y el control
durante el proceso de entrega. El asesor de servicio antes de efectuar una entrega de un
vehiculo debe de realizar una revision final para asegurarse de la limpieza y del buen
mantenimiento del vehiculo. Esto garantizara que el cliente quede satisfecho con la limpieza
del vehiculo y que el asesor de servicio no reciba una queja del cliente.

Posteriormente, luego de la revision de limpieza se procede a la entrega de una
unidad nueva, se maneja un check list mediante el cual el cliente y el asesor encargado de la
entrega verifican juntos los items considerados en la lista y proceden a firmar la conformidad
de entrega.

12.1.2 Control y gestion de calidad en el servicio postventa

El servicio de postventa es de vital importancia para el negocio de un concesionario

de autos, este servicio representa un porcentaje mayor de utilidades para la empresa si es bien
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gestionado. A continuacion, se detalla las operaciones que tienen dentro de sus funciones la
gestion de la calidad en el servicio de post venta.

Op.1. Confirmar / escuchar e ingresar informacion del cliente. Esto da la facilidad de
contactar al cliente en caso de recall; 1a facilidad de dar seguimiento al cliente, en caso de
reparaciones relacionadas con la seguridad; y la facilidad de contactar rapidamente al cliente
y obtener aprobacidn para minimizar los paros del servicio en caso de un trabajo adicional.
Ademas, es necesario actualizar la base de datos de informacion de clientes para usarse en
actividades de retencion.

Op.2. Confirmar / escuchar e ingresar informacion del vehiculo. Se debe garantizar la
solicitud correcta de repuestos.

Op.3. Confirmar e ingresar la revision del recall. Implementar el rastreo de recall le
permite al CES asegurar la imagen de los productos DERCO y la seguridad del cliente.

Op.4. Escuchar e ingresar requerimientos / inquietudes del cliente para el
mantenimiento periodico y reparacion general. Implementar el rastreo de recall le permite al
CES asegurar la imagen de los productos DERCO y la seguridad del cliente.

Op.5. Ingreso de resultados de la fecha, hora y encargado de confirmacion de cita. Se
debe recordar al cliente la fecha y hora de su cita, a fin de reducir la incidencia de clientes
que no se presenten a su cita.

Op.6. Ingreso de resultados de la inspeccion alrededor del vehiculo y nombre del
asesor. Determinar junto con el cliente los dafios del vehiculo durante la recepcion, ya que
esto evitard la insatisfaccion del cliente durante la entrega. Ademads, existe la oportunidad de
venta de productos o servicios adicionales en presencia del cliente.

Op.7. Explicar e ingresar detalles del trabajo, precio estimado, fecha / hora de
entrega prometida, obtener aprobacion del cliente. Se debe verificar y asegurar que toda la

solicitud del cliente haya sido anotada en la orden de reparacion. Ademads, mostrar al cliente
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que el dinero que paga es dinero bien gastado. Una orden de reparacion es un contrato legal
entre el cliente y el CES.

Op.8. Ingresar hora de inicio del trabajo de finalizacion y nombre del técnico. Es
necesario medir la utilizacion de mano de obra, eficiencia técnica y productividad del
personal técnico. En adicion a ello, marcar la hora de inicio y fin en la orden de reparacion es
la manera mas eficaz de mantener la productividad y eficacia de los técnicos.

Op.9. Ingresar los resultados de todo el contenido de trabajo. Se debe ayudar al
controlador de calidad a determinar si se utiliz6 el método adecuado para corregir el
problema. Ademas, indicar el trabajo realizado en caso de que reaparezca el problema. Por
ultimo, ayudar a explicar a los clientes los pasos que se han tomado para corregir el
problema.

Op.10. Ingresar los resultados de la inspeccion de calidad y del nombre de personal.
La inspeccion estandarizada es importante para asegurarse de que el trabajo se haya
completado de acuerdo con los estandares de calidad requeridos y cumpla con las
expectativas del cliente.

Op.11. Contactar al cliente cuando un trabajo adicional es hallado para explicar los
detalles del trabajo, precio u solicitar aprobacion, asi como el ingreso de resultados. Se debe
contactar al cliente antes de iniciar las operaciones; es muy importante, ya que el cliente
puede negarse a pagar las reparaciones / reemplazos no autorizados con anticipacion.

Op.12. Notificar al cliente para el cambio en la hora de entrega debido al retraso.
Evitar la insatisfaccion del cliente en caso de que se presente a recoger el vehiculo y éste no
se encuentre listo.

Op.13. Confirmar la limpieza interior y exterior del vehiculo antes de la entrega e
ingresar resultados. Es importante que el asesor de servicio efectie una revision final del

vehiculo para asegurarse de la limpieza. Esto garantizara que el cliente quede satisfecho con
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la limpieza del vehiculo y que el asesor de servicio no reciba una queja del cliente.

Op.14. Explicacion de los resultados de trabajo. Desde el punto de vista del cliente,
es muy importante recibir esta explicacion con objeto de confirmar que todas sus inquietudes
fueron atendidas por el personal del CES.

Op.15. Emision de informes de garantia para casos recurrentes / repuestos
defectuosos que afecten la seguridad para ser enviados a DERCO. Se busca mejorar la
calidad del producto y, en consecuencia, la satisfaccion del cliente.

Op.16. Ingresar el dia y hora preferido por el cliente para realizar el seguimiento
post servicio. El contacto con el cliente para el seguimiento postservicio debe ser a
conveniencia del cliente y no cuando sea conveniente para el CES. Asi, mejorard y aumentara
la satisfaccion de los clientes si se les contacta cuando es conveniente para ellos.

Durante el servicio de postventa se detalla y resalta todas las operaciones ya antes
mencionadas debido a la gran importancia que se le da a la gestion de control de la calidad en
este servicio. Durante todo el tiempo que la unidad se encuentra en las instalaciones es
examinada y reparada por un personal altamente capacitado el cual lleva un orden para cada
una de las actividades que se van a realizar con la unidad y, si hubiera algin imprevisto o
reparacion adicional que se encontrd durante el proceso de reparacion, se notifica via
telefonica al cliente para esperar su aprobacion para realizar acciones que no fueron
informadas en un inicio de las operaciones.

Durante la ultima auditoria realizada por pate de DERCO encontraron en la empresa
algunas observaciones en la gestion de repuestos, debido a que el sistema con el que cuentan
no tiene la ubicacion de los repuestos. Siendo importante contar con un sistema que permita
controlar la disponibilidad de repuestos y la ubicacion de los mismos para una pronta
atencion al cliente. Otra deficiencia hallada fue la falta de cobertores de piso y faltan

cobertores de guardafangos y parrilla, los cuales no estan siendo utilizados poniendo en
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riesgo la proteccion de los vehiculos atendidos.

El concesionario cuenta con un tablero de control de procesos de trabajo, el cual viene
siendo manejado incorrectamente y al ser una herramienta para obtener un adecuado control
visual del estado del vehiculo en el taller, es necesario que se utilice como corresponde para
que el personal a cargo de la postventa en este caso la jefatura realice un buen seguimiento y
control adecuado de las actividades del taller (ver Figura 60), esta informacion fue ratificada

en la auditoria realizada por DERCO.

Figura 60. Cuadro de plan de acciéon Kaizen — DERCO Pert.

A la fecha no se registra la revision recall, y este proceso es importante para verificar
st las unidades no han sido reportadas por DERCO dentro de los boletines que emiten, es
necesario implementar el rastreo de recall y el registro porque le permite al concesionario
asegurara que ninguna unidad haya pasado sin ser revisada en el listado porque de incurrir en
falta podria obtener una sancién en los beneficios que recibe por parte de DERCO por ser
considerada una falta grave porque afecta directamente contra la imagen de los productos

DERCO vy la seguridad del cliente (ver Figura 61).

Figura 61. Cuadro de plan de accion Kaizen — DERCO Peru.
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Los colaboradores no estan ingresando los resultados de la inspeccion de calidad y
del nombre de personal técnico que los realiza, es necesario que se complete la inspeccion, ya
que sirve como filtro para asegurarse de que el trabajo se haya completado de acuerdo a los
estandares de calidad requeridos y cumpla las con las expectativas del cliente. Este
procedimiento es vital si se desea evitar algiin reclamo posterior por parte del cliente (ver

Figura 62).

Figura 62. Cuadro de plan de accion Kaizen — DERCO Perut.

KLM Group SAC cuenta con un file donde se encuentran todos los recall publicados
por Derco Pera y su personal post venta tiene pleno conocimiento de las politicas de recall y
procesos de atencion sin embargo al haber alta rotacion del personal es necesario que se
capacite a todo personal nuevo, a fin de no incurrir en esta falta (ver Figura 63). KLM Group
SAC una vez que haya terminado el mes y realizado el registro de toda la informacion debe
enviarla a DERCO para la validacion correspondiente, esto segun la Politica de Registro y

Transferencia de Informacion de Post Venta (Ver Apéndice A).

Figura 63. Cuadro de plan de accion Kaizen — DERCO Peru.
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12.2 Propuesta de Mejora
Seria idonea la implementacion de un area de gestion de calidad; sin embargo,

viendo la realidad actual de la empresa, el presupuesto es austero. Entonces, se plantea la
contratacion de un personal especifico para que sea el responsable de la gestion y calidad
de la empresa KLM Group SAC. El colaborador especifico tendrd un sueldo basico de S/
930.00. Este sera financiado al 100% por la empresa KLM Group SAC. El beneficio
principal de la contratacion de un personal para un area especializada en gestion de la
calidad y de los procesos seria la mejora y el cumplimiento de los principales
requerimientos por parte del proveedor principal DERCO, a fin de no caer en la sancién y
obtener los beneficios mensuales que ofrece DERCO que son S/8000.00 de apoyo para la
concesionaria que ocupe el primer puesto a nivel nacional, este programa sera
implementado el proximo afio 2019 (ver Tabla 33).

Tabla 33

Costo de Contratacion de Personal de Calidad

CARGO SUELDO
PERSONAL
CALIDAD 930.00
APORTES
9.00% 0.42%
SCTR - TOTAL
SEGURO SCTR -
0 APORTES
ESSALUD 9% yipa1py  SALUD  beNSION0.550.63%
0.55%
83.70 3.91 5.12 5.86 98.58
BENEFICIOS
16.67% o, o 0
9% 9.72% 8.33% TOTAL
BONO BENEFICIOS
GRATIFICACION EXTRAPORD. CTS VACACIONES
155.03 13.95 90.40 77.47 336.85
TOTAL COSTO EN TOTAL
PLANILLA UNIFORME -~ e10

1,365.43 185.00 S/ 1,550.43
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También se considera importante la implementacion de sistema con el fin de
conocer la ubicacion y la cantidad exacta de repuestos con los que cuenta en el almacén,
de esta manera se podra reducir los tiempos de atencion a los clientes y brindando una
mejor imagen institucional, ademas que podran realizar de manera mas rapida las 6rdenes
de compra de los repuestos asi como los pedidos adecuados evitando el sobre stock o los
quiebres de stock. La obtencion de la certificacion de calidad sera a mediano plazo una
vez que se regularicen el cumplimiento de los procesos, asi se pretende dar a los clientes
internos y externos la seguridad y tranquilidad de confiar en la empresa.

El obtener las diferentes certificaciones permitira a KLM Group SAC un adecuado
control de la calidad de los servicios, una de las principales certificaciones que seria
adecuada obtener es la certificacion ISO 28000, que permite a la empresa la maxima
seguridad durante el transporte de las unidades. KLM Group SAC realiza el traslado de
sus vehiculos con un tercero de manera continua desde la ciudad de Lima hasta
Huancayo; estos traslados se realizan por medio de un transporte especial llamado
cigliefia. Por lo tanto si KLM Group SAC decidiera realizar este proceso mas adelante
podria basarse bajo la normativa del ISO 28000, el cual le permite a la empresa optimizar
sus procesos y asegurarse de que la cadena de suministro funciona sin interrupciones,
protegiendo la cadena de suministro contra robo y otros incidentes.

Otra certificacion que se debe obtener en KLM Groups SAC es el ISO 14000, para
ser implementado en el servicio de taller, este ISO permite preservar el medio ambiente,
la manipulacion correcta de residuos, prevenir y disminuir la contaminacion, evitar a toda
costa los riesgos ambientales y sobre todo brindando un lugar seguro para laborar. El
presupuesto para la contratacion de una empresa especialista en manejo de residuos
peligros es de S/ 580 soles + el IGV por recojo. El precio incluye recojo, transporte,

tratamiento de los residuos ademas de la emision de la documentacion necesaria que
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sustente que la empresa realiza un tratamiento adecuado de los residuos. El tratamiento de
estos solidos debe darse porque caso contrario se incurrira en falta ocasionando una multa
de 3UITs por gestionar el manejo de los residuos emitidos por la empresa segin DL N°
1278, Ley de Gestion Integral de Residuos Solidos desde el 23 de diciembre del 2016.
Realizando el manejo eficiente durante un afio podra obtener un ahorro de S/5,653.20 en
el caso tuvieran una multa segin lo consignado en la ley (ver Tabla 34)

Tabla 34

Costo/ Beneficio por Manejo de Residuos

Costo/ Beneficio por Manejo de Residuos

Precio
Manejo de Residuos Solidos I mes S/ 566.40
Total gasto manejo de residuo 12 meses S/ 6,796.80
Multa del MINAM 3UIT  S/12,450.00
Ahorro por manejo de residuos S/ -5,653.20

La recomendacion final que se tiene es la de implementar de manera adecuada su
area de espera, colocando un dispensador de agua, revistas, internet y una television con
cable para hacer mas placentera la visita de los clientes del servicio de Post venta. Esta
implementacion no tiene mucho costo sin embargo aportaria mucho para la estadia del
cliente. Adicionalmente se debe de tener un control adecuado del mantenimiento de los
servicios higiénicos colocando los horarios de limpieza, también se recomienda
implementar bien los servicios higiénicos con secadoras de mano, jabon liquido y papel
higiénico que son basicos en todo establecimiento.

12.3 Conclusiones
En la actualidad, la empresa KLM Group SAC no cuenta con un area especifica
para la gestion y control de la calidad y se rige bajo los lineamientos de su principal
proveedor, que viene a ser la empresa DERCO. Debido a esto se recomienda la

contratacion de un personal especializado y capacitado para la gestion y el control de
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calidad de los dos locales. Con la contratacion de este colaborador, se busca
principalmente mejorar la calidad de atencion a los clientes tanto del servicio de venta
como de postventa para obtener los beneficios que DERCO ofrece y evitar las sanciones
determinados por ellos, otra de las funciones seria la verificacion del cumplimiento al
100% de las politicas del proveedor principal en el abastecimiento de los bienes y
suministros.

La obtencion de diferentes certificaciones es un proceso que se plantea
implementar a mediano plazo para que de esta manera la empresa pueda brindar un valor
agregado para los clientes y darles la seguridad del caso, al momento de comprar o de
traerlos para los diferentes mantenimientos sus unidades.

Otra recomendacion que se le hizo fue la contratacion o tercerizacion del manejo
de los residuos peligrosos, debido a que actualmente la empresa recolecta y comercializa
el aceite quemado que se saca de los vehiculos que realizan su mantenimiento en el taller.
Lo ideal seria que se contrate una empresa especializada en el manejo de residuos
peligrosos. Se pidieron presupuestos a diferentes empresas especialistas, donde la mas
econdmica fue la propuesta de la empresa Ecoglobo. Ambas contrataciones serian
afrontadas en su 100% por la empresa KLM Group SAC, en el caso del personal de
calidad la empresa obtendrd un beneficio mensual e inmediato siempre que cumpla con
todos los requerimientos de DERCO por lo mismo se sugiere la contratacion inmediata y
en el caso del tratamiento de los residuos les servird para evitar las multas emitidas por la
Municipalidad de San Agustin de Cajas porque a la fecha viene realizando la verificando
del tratamiento de los mismos y la entrega de esta constancia sobre el tratamiento de los

residuos les servira para avalar dicho tratamiento.
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Capitulo XIII: Gestion de Mantenimiento
13.1 Mantenimiento Preventivo

Como parte del crecimiento de la empresa, es necesario que desarrolle estrategias si
desea mantener su sustentabilidad a largo plazo, considerando como parte de esta estrategia el
mantenimiento preventivo de los equipos con los que la empresa trabaja a diario, a fin de
obtener el maximo beneficio por cada activo segun lo estipulado por el fabricante. Sin
embargo, en el caso de KLM Group SAC se ha podido apreciar que la empresa considera que
realizar el mantenimiento preventivo a sus equipos no es necesario porque estarian generando
gastos adicionales, los cuales podrian ser invertidos en otro tipo de necesidades mas urgentes.

La empresa KLM Group SAC a la fecha no cuenta con un area de mantenimiento que
planifique el mantenimiento de los equipos, incluso no lo tienen contemplado como tal dentro
de sus gastos anuales porque, si se asigna alglin presupuesto, es para los mantenimientos
correctivos como tal. También cabe mencionar que a la fecha se le ha asignado de manera
provisional la responsabilidad del mantenimiento de los equipos al supervisor del taller, pero
debido a la carga laboral que tiene no ha podido elaborar un plan de mantenimiento de los
equipos.

En el caso de los equipos del taller, a la fecha, se tienen varios equipos que no han
realizado su mantenimiento preventivo como tal, por lo cual estan colocando en riesgo la vida
util del equipo y, de la misma forma, la funcionalidad del mismo, Cabe mencionar que como
el taller es relativamente nuevo, porque hace menos de un afio atrds que se ha abierto, los
duefios consideran que ain no es necesario realizar este tipo de mantenimientos porque las
maquinas siguen funcionando sin presentar problema alguno, a pesar de que el
mantenimiento debia de realizarse cada seis meses después de la instalacion.

En la tltima auditoria realizada por DERCO, la empresa KLM Group SAC ha

obtenido un puntaje de 19% en Instalaciones y equipos, a raiz de no cumplir con los
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requerimientos que el distribuidor solicita. En las observaciones indicadas por el auditor, se

manifestd que KLM Group SAC no cuenta con un Plan de Mantenimiento anual de

herramientas y equipos segun lo exigido por DERCO (ver Figura 64 y 65).

Programa Estindares Post-venta - Derco Perii / Nivel Bisico

a) Objetivo: Lograr sostenimiento en operaciones.

b) Resultado:

2°Ev (Oct-Nov)
Resul. | Alc{%)

Instalaciones y equipos E

(Operaciones | 16 | 7 BN o - e T - e T
[Recals [ 4 | 3 i7s%| o - e T - | o T -]
personal | N =< N - e T [ e T ]
precio |2 | 2 jaoesel 0o i - | o i - | o § -]

Total (%) 100% 36%
* Para revisar items pendientes, favor de referirse a la siguiente hofa

Figura 64. Cuadro de programa estandares post-venta — DERCO Pert.

Figura 65. Cuadro de plan de accién Kaizen — DERCO Pert.

También es necesario mencionar que los equipos con los que cuenta la empresa no
han sido inventariados, y no llevan un control de las unidades, por lo cual puede conllevar a
que la empresa pueda sufrir de sustracciones ya sea de equipos o de las herramientas que son

mas pequenas. Por otro lado, es necesario indicar que el hecho de no contar con los equipos
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en perfecto funcionamiento puede llevar a que el personal técnico trabaje con inseguridad, al
no tener los equipos en perfecto estado.
13.2 Mantenimiento Correctivo

Con respecto al mantenimiento correctivo se puede indicar que KLM Group SAC
usualmente realiza mas mantenimientos correctivos que preventivos, porque manifiestan los
propietarios que es mejor invertir en la solucidén que en la prevencion porque el gasto es
menor. Esto a consecuencia de que ellos vienen trabajando afios con equipos y nunca han
tenido mayores problemas con los equipos por no realizarles el mantenimiento preventivo;
por lo mismo, casi siempre realizan el mantenimiento de sus equipos recién cuando presentan
una observacion, lo cual conlleva a dejar de lado estos equipos mientras son arreglados. Estos
pueden ser reparados entre dos dias como minimo hasta una semana, todo depende del tipo de
equipo y la falla que presente.

Este tipo de acontecimientos no afectan directamente a la carga laboral diaria porque
no tienen muchos clientes todavia; por lo mismo, buscan alternativas que les ayuden a salir
del problema momentaneamente mientras se reparan los equipos. Al no tener en claro la
responsabilidad y los beneficios que conlleva realizar un mantenimiento preventivo, los
propietarios seguirdn trabajando bajo esta forma posiblemente hasta que en algin momento
algiin equipo sufra un dafio irreversible, el cual les genere un gasto mayor al que hubieran
gastado si hubieran realizado el mantenimiento preventivo oportunamente.

En la evaluacion del programa de estdndares post-venta, el auditor generd una
observacion indicando que los elevadores a la fecha no cuentan con el mantenimiento
correspondiente, generando esto un riesgo para la empresa porque de sus tres elevadores, los
tres se encuentran sin el mantenimiento correspondiente desde hace seis meses atras, lo cual
pone en riesgo la operatividad del taller ademas la seguridad del personal y las unidades

vehiculares (ver Figura 66).



Figura 66. Cuadro de plan de accion Kaizen — DERCO Pert.

A continuacion, se adjunta el listado de equipos con los que cuentan en la empresa,

los cuales se encuentran sin el mantenimiento preventivo a la fecha. Estos equipos vienen
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siendo utilizados con normalidad en el desarrollo de sus labores diarias por parte del personal

técnico (ver Tabla 35).

Tabla 35
Cuadro de Equipos
Descripcion Asignado
Taladro Bosch (p.chon, manija, 12 brocas, 11 acoples) Almacén
Mandmetro de presion de combustible otc 5630 Almacén
Compresimetro de gasolina otc 5605 Almacén
Kit medidor fuga de cilindro otc 5609 Almacén
Vacuémetro automotriz otc 5613 Almacén
Probador de presion de combustible otc 6550 Almacén
Scanner Changan Almacén
Scanner Haval Almacén
Scaner Suzuki Almacén
Scaner Mazda Almacén
Laptop Toshiba y cargador Almacén
Scaner genérico Almacén
Medidor de presion de neumatico Truper Almacén
Medidor e inflador de neumatico Almacén
Bomba manual para aceite de transmision Residuos

Bomba extractor de aceite
Trasegadora tipo palanca 30 It
Receptor de caja con pedal kti63502
Soporte de motor kti62110
Desenllantadora twe-411 njc
Gata tipo lagarto Truper

Gata tipo botella 20tn Truper
Esmeril black and decker
Maéquina de soldar smarter
Tornillo de banco 83-132 stanley
Elevador launch n°2

Gata tipo lagarto 2ton kti63105
Comprensora

Elevador launch n°1

Elevador launch n°3

Aspiradora karcher
Balanceadora kwb-402
Hidrolavadora karcher completo
Limpiador probadores inyectores
Cargador de bateria booster pac

Deposito de lubricantes
Deposito de lubricantes

Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
Taller
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13.3 Propuestas de Mejoras

Es necesario que tanto los propietarios, como el personal que labora en la empresa,
conozcan la importancia del mantenimiento preventivo y correctivo, ademas del costo que
conlleva el gastar en los dos tipos de mantenimiento, para que de esta manera los propietarios
conozcan el beneficio de los mantenimientos preventivos. También es necesario considerar la
elaboracion de un plan de mantenimiento anual, a fin de poder realizar los mantenimientos
oportunamente y no cuando se generen los problemas y esto conlleve gastos adicionales,
ademads de asignar un responsable directo que le haga el seguimiento correspondiente.

Este plan de mantenimiento debe considerar, ademas, un presupuesto, a fin de que se
pueda gestionar con anticipacion la disponibilidad del dinero para los trabajos
correspondientes. Es importante que, a final de afio, como parte del cierre anual, se desarrolle
el inventario de todos los equipos y herramientas con las que cuenta la empresa, a fin de que
puedan verificar si aiin cuentan con las herramientas y equipos declarados en la apertura del
taller, ademas de verificar si se esta realizando la depreciacion de los equipos como
corresponden. También es necesario realizar el etiquetado de todos los equipos y
herramientas inventariados.

Como parte de las propuesta de mejora a continuacion se detallard el sustento del
porque es importante realizar un mantenimiento preventivo que correctivo en el caso de la
comprensora que viene a ser una herramienta vital de trabajo en un taller porque permite la
habilitacion de los puntos de aire, los cuales a su vez habilitan las gatas neumaticas para
elevar las unidades y realizar los trabajos correspondientes.

También la comprensora facilita el uso de las pistolas neumaticas y equipos para
trabajos de pintura en el caso de requerirse. La comprensora debe realizar dos
mantenimientos preventivos al afio, lo cual conlleva a un presupuesto de $306.92 como gasto

de realizarse segun el cronograma (ver Tabla x1).



Tabla 36

Mantenimiento Preventivo de Comprensora

Mantenimiento Preventivo

Descripcion
Mantenimiento al 06 mes
Mantenimiento al 12 mes

Total Pago

Precio
$153.46
$153.46
$306.92
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En el caso de que no se realice el mantenimiento de la comprensora como corresponde

pueden generarse problemas mayores, lo cual implicara el mantenimiento correctivo ademas

del alquiler de otra comprensora para cubrir la ausencia de la que se encuentra en

mantenimiento, que en este caso ha tomado dos meses para detectar el problema, por no

realizar el mantenimiento oportunamente (ver Tabla 37).

Tabla 37

Mantenimiento Correctivo y Alquiler de Comprensora

Mantenimiento Correctivo

Descripcion
Kit de Filtro DD35+
Kit filtro PD 35+
Presostato Autoreset
Presostato Autoreset
Reparacion variador y desmotaje
Movilidad y viaticos de técnico
Mano de obra de mantenimiento
Sub Total
IGV
Total

Alquiler Comprensora

Alquiler por 02 meses con 01 Hp

Mantenimiento correctivo + alquiler

Precio
$315.63
$317.34
$160.00
$160.00
$560.00
$180.00
$230.00

$1,922.97
$346.13
$2,269.10

$320.00

$2,589.10
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13.4 Conclusiones

Revisando la informacién sobre el mantenimiento de los equipos de la empresa KLM
Group SAC, se ha podido evidenciar que la empresa invierte en el mantenimiento correctivo
y no el preventivo, poniendo en riesgo el funcionamiento normal del taller. Esto debido a que
los mantenimientos correctivos toman mas tiempo que los manteamientos preventivos,
ademas de generar un gasto mayor. Sin embargo, esta informacion no es valorada como tal
por los propietarios porque consideran que es mejor realizar un mantenimiento correctivo que
el preventivo. Otro punto que se estd considerando para llegar a esta conclusion es el informe
emitido por el auditor que evalua los estandares de postventa de DERCO Perti, quien, a la
fecha, ha otorgado un puntaje del 19% de un total de 100% en el item de evaluacion
“Instalaciones y Equipos® porque el concesionario no cuenta con un plan de mantenimiento
como tal y no ha venido cumpliendo con el mantenimiento basico de sus equipos; por lo
mismo, ha solicitado que se realice un plan de accidon para levantar estas observaciones.

Por otro lado, también se ha propuesto como puntos de mejora el capacitar al personal
de la empresa para el reconocimiento de la importancia y los beneficios de un mantenimiento
preventivo vs un mantenimiento correctivo, ademads del desarrollo de un plan de
mantenimiento anual juntamente con su presupuesto y la elaboracion del Inventario anual de

todos los equipos y herramientas.
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Capitulo XIV: Cadena de Suministro

KLM Group SAC no tiene una vision integral de la cadena de suministros. Los
procesos se realizan de una forma independiente y empirica, lo que no fomenta la sintonia
que deberia tener toda cadena de suministros globalizada. Sin embargo, al trabajar con
DERCO, logra sistematizar ciertos eslabones de la cadena de suministros como el
aprovisionamiento de repuestos y vehiculos, desde su importacion hasta la entrega final al
cliente, y también para hacer seguimiento a los clientes que adquirir un vehiculo.
14.1 Definicion de Productos

Los productos de KLM GROUP SAC se separan en vehiculos y repuestos. En el caso
de los vehiculos, se separan en japoneses en donde se trabajan con las marcas Mazda, Suzuki,

y Citroén; y en las marcas chinas se trabaja con las marcas Haval, changan, Greatwall y JAC

(ver Figura 67).

Figura 67. Marcas comercializadas de DERCO.
Tomado de Manual de la Guia de Evaluacion de Estandares de Postventa.

14.2 Descripcion de las empresas que conforman la Cadena de Abastecimiento

Las empresas que conforman la cadena de suministros KLM han sido clasificadas en
dos grupos:

e Proveedores. En este grupo, se encuentran las empresas que brindan productos y

servicios para el funcionamiento de KLM Group SAC. Las relaciones con estos
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proveedores son estrechas ya que de esto depende el correcto funcionamiento de la
empresa. Entre estas empresas se encuentran: DERCO, que es la asociacion de
automoviles del Perti; Shalom, que realiza el transporte de los repuestos; y empresa
Gruas y Seguros Transportes, que se encargan del traslado de los vehiculos en
cigiiefias. Al ser un concesionario, obligatoriamente tiene que comprar los
vehiculos y los repuestos a sus proveedores. Es importante senalar que a la fecha,
no se tiene definido un sistema de pagos automatizado por lo que en ocasiones se
generan problemas con los proveedores, por problemas en el incumplimiento de las
obligaciones adquiridas.

e Clientes. Son aquellos que compran los vehiculos y también los que envian sus
vehiculos para realizar el mantenimiento preventivo y correctivo y adquieren los
repuestos que se requieran. Los clientes son personas naturales en su mayoria y, en
algunos casos, son personas juridicas. La relacion que se desarrolla con los clientes
es por lo general a mediano plazo debido a que la garantia de la unidad es por cinco
afios; por lo mismo pasado este tiempo o el kilometraje requerido, el cliente tiene la
opcion de llevar su unidad a cualquier otro centro de atencidn, porque ya no se
encuentra vigente la garantia. Por ello, a fin de evitar romper esta relacion con el
cliente deben desarrollarse campanas de fidelizacion donde se haga de
conocimiento las garantias y los recalls.

14.3 Descripcion del Nivel de Integracion

Dado el modelo de negocio de KLM Group SAC, el nivel de integracion de la empresa
es vertical, pero es nulo debido a que la operacion subsiste gracias a los concesionarios
oficiales de las marcas. Asimismo, la espalda financiera de KLM Group SAC no le permite
integrar sus operaciones hacia atras. Sin embargo, al implementar y fortalecer el area de

postventa KLM Group SAC esta integrando verticalmente hacia delante, lo que le permite
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generar mayores ingresos por el mantenimiento recurrente de vehiculos de las marcas que
maneja. KLM Group SAC utiliza la estrategia de tercerizacion en ciertas actividades, como
son en el servicio de seguridad, traslado de los vehiculos y los repuestos. El servicio de
limpieza no lo tercerizan, pero lo deberian tercerizar porque a la fecha ese personal se
encuentra con recibos por honorarios y no cuenta con un contrato por locacion, por lo que se
puede exponer en una eventual auditoria de la SUNAFIL a una multa. Todos los demas
empleados se encuentran en planilla.
14.4 Estrategias del Canal de Distribucion para llegar al Consumidor Final

KLM Group SAC utiliza diversas estrategias para llegar al consumidor final y, entre
estas estrategias, estd la de realizar eventos periddicos, como activaciones, en sus sedes de
San Agustin de cajas y en diversos puntos en la zona central del Pais, que no involucren las
zonas de otros concesionarios de DERCO, asi como participar en ferias y eventos regionales
llevando vehiculos y personal de venta para poder lograr acercarse al cliente. Dados los
margenes bajos de la industria, no invierte en nuevos locales sin embargo para ampliar su
presencia en regiones como Pasco y Huancavelica que tienen un alto potencial de clientes
dado su permanente actividad relacionada a la mineria. KLM Group SAC viaja con mucha
frecuencia a estas regiones llevando vehiculos para exhibicion y para lograr incrementar sus
probabilidades de venta; ademas, busca contactar a mayoristas a fin de que sus vehiculos
puedan tener presencia en e€sos puntos.
14.5 Propuesta de Mejoras

Los objetivos de la empresa son los de optimizar sus recursos e incrementar su

volumen de ventas en la region Junin, Pasco y Huancavelica. Para lograr este objetivo, es
necesario que pueda realizarse una revision adecuada del historico de la venta y de las
compras de los vehiculos y repuestos (ver Apéndice O y P), y en funcién de estos datos,

elaborar la orden de compra de los vehiculos a fin de evitar el quiebre de stock o sobre
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abastecimiento. Asimismo, se propone desarrollar un estudio de mercado a fin de segmentar
el mercado de vehiculos a fin de conocer los gustos y preferencias de los clientes de la zona
centro del pais, esto es para poder obtener informacidn sobre los modelos, colores y marcas,
al momento de realizar la compra de vehiculos para exhibicion. En el apartado de los
repuestos, se propone utilizar modelos matematicos, como una regresion lineal, que le ayuden
a predecir la demanda de repuestos en un futuro, para asi poder solicitarlos con mucho tiempo
de anticipacion y evitar los quiebres de stock debido a que algunos de estos repuestos
requieren ser importados.
14.6 Conclusiones

KLM GROUP SAC tiene como productos los vehiculos y los repuestos de las marcas
japonesas y chinas. Los proveedores son de DERCO, SHALOM, que realiza el transporte de
repuestos, grias y seguros y transportes, que se encarga del traslado de vehiculos en
cigiiefias. KLM Group SAC tiene el soporte de DERCO por lo que no puede integrarse
verticalmente hacia atras. KLM Group SAC terceriza ciertas actividades como seguridad y
traslado de vehiculos. KLM Group SAC utiliza estrategias de canales para llegar al
consumidor final, como realizar eventos periddicos, activaciones participar en ferias y
eventos regionales en las regiones: Pasco, Huancavelica y Junin. Se propone optimizar sus
recursos mediante una revision adecuada del historico de las ventas y de las compras de los
vehiculos y repuestos Asimismo se propone desarrollar un estudio de mercado a fin de
segmentar el mercado de vehiculos, para conocer los gustos y preferencias de los clientes de
la zona centro del pais. De esta manera, se espera incrementar el volumen de ventas y
optimizar sus recursos. Se propone utilizar un modelo basado en regresion lineal para poder
predecir la demanda de repuestos en el futuro y asi solicitarlos con mucho tiempo de

anticipacion y evitar quiebres de stock..
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Capitulo XV: Conclusiones y Recomendaciones
15.1 Conclusiones

La empresa KLM Group, por ser una empresa joven, tiene muchas opciones para
crecer; sin embargo, es necesario que desarrolle estrategias a nivel comercial y administrativo
si desea ser sustentable a largo plazo, y esto dependera de las decisiones que pueda tomar de
manera oportuna; por lo mismo, es necesario el desarrollo de un Plan Estratégico que les
permita establecer los objetivos bajos los cuales se van a guiar y asi poder alcanzar los
objetivos planteados.

Otro punto que se debe resaltar como parte de las fortalezas es la ubicacion de la
empresa porque es idonea para el rubro automotriz. Sus dos locales estan ubicados en la via
de acceso principal a la ciudad de Huancayo, ademas de encontrarse cerca a las otras
concesionarias. Es oportuno resaltar que la empresa cuenta con un taller disenado
exclusivamente para la atencion de los clientes de su marca y cuenta con la mayoria de
equipos y herramientas solicitadas por DERCO Pert.

KLM Group SAC al ser concesionario de DERCO trabaja bajo los lineamientos
desarrollados por el proveedor por lo que los procesos de planeacion y disefio no son de
responsabilidad de KLM Group SAC, sino de DERCO. Dentro de los procesos principales
que se desarrollan en la empresa se tienen los procesos de venta y postventa, los cuales se
integran, finalmente, porque una vez realizado el proceso de compra, el cliente debe traer su
vehiculo cada 5000 km para la atencion oportuna en el taller de KLM Group SAC y asi cerrar
el circulo de fidelizacion del cliente. Con respecto al area de planchado y pintura, no tienen
asignado un lugar puntual para los trabajos en si, por lo que se recomienda asignar un punto
especifico con el fin de no generar gastos adicionales por la pulverizacion de las unidades que
se encuentran alrededor. Es necesario mencionar que, en el caso del taller, se necesita algunas

implementaciones adicionales a fin de reducir los tiempos de atencidon y mejorar la atencion
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al cliente. Implementando todos los requerimientos indicados en los capitulos anteriores y
desarrollando un buen plan de trabajo es factible que los ingresos del taller se incrementen.

Respecto al planeamiento y disefio del trabajo en KLM, no se soporta en herramientas
de gestion como el manual de organizacidn y funciones, un estudio de satisfaccion de
personal, un plan adecuado de recompensas e incentivos, un estudio de tiempos. Se cuenta
con la predisposicion de la gerencia de KLM que tiene la actitud positiva de mejorar la
empresa, por lo que se espera la pronta implementacion de la propuesta de mejora.

En el caso de la demanda de los automdviles, para el afio 2017 no fue continua, hubo
picos de demanda en ambas nacionalidades de autos en el mes de agosto. Sin embargo, las
ventas descendieron en fechas diferentes para cada local. Esto se debe a que las unidades
chinas y japonesas estan dirigidas a un segmento diferente de mercado. Segun el diario
Gestion se estima que tendra un crecimiento del 4% en el presente afio. A pesar de las
estadisticas nacionales, la empresa KLM espera tener un crecimiento mayor al 45% en el
presente afo, debido a que el nimero de marcas que comercializan se han incrementado. Para
el incremento de sus ventas va a ser necesario que se desarrolle un plan de trabajo y se
implementen indicadores que le permitan medir el avance de la venta diariamente, con el fin
de alcanzar las metas establecidas; ademas, se ha recomendado la implementacion del
proceso de atencion del cliente para que el cliente pueda recibir un mismo tipo de atencion.

Con respecto a la gestion logistica, KLM Group SAC maneja de manera empirica los
elementos que componen la gestion logistica, como son el area de compras, los inventarios,
los almacenes y el transporte, lo cual sorprende debido al tamafio de sus operaciones. Sin
embargo, si se logra cumplir con todos los elementos de la propuesta de mejora. la empresa
va profesionalizar estos procesos logisticos generando valor y lograra ser mas competitiva.
La gestion de costos en KLM se realiza de forma empirica también, y se utiliza como soporte

hojas Excel que no le permiten a la empresa generar reportes de informacion a la brevedad.
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En la actualidad, la empresa KLM no cuenta con un area especifica para la gestion
y el control de la calidad; se rige bajo los lineamientos de su principal proveedor que viene
a ser la empresa DERCO. Debido a esto es que como recomendacion se le da la
contratacion de un personal especializado y capacitado para la gestion y el control de
calidad de los dos locales y de los dos servicios que brinda la empresa. Ademas, tendra la
posibilidad de preparar el taller y a su personal para las auditorias realizadas por DERCO.
Finalmente, se concluye que la empresa KLM Group no le toma mucha importancia al
mantenimiento de los equipos del Taller, por lo que se solicita un Plan de Mantenimiento
de los equipos.

En caso de la cadena de suministros es semiautomatizada principalmente por el
soporte de DERCO; sin embargo, ésta no se sostiene en una buena gestion pues realiza de
forma empirica las proyecciones de la demanda, con lo cual se adquieren los vehiculos y
los repuestos, lo que genera un sobre abastecimiento o quiebre de stock en vehiculos y
repuestos.

15.2 Recomendaciones

En el caso de las recomendaciones, se considera conveniente el desarrollo de un plan
estratégico a fin de que la empresa determine los objetivos sobre los que desea trabajar de
manera anual y las estrategias que pretende utilizar. También se recomienda delimitar y
separar adecuadamente las zonas de almacén de autos y de planchado y pintura del local A, a
fin de evitar gastos adicionales. Se recomienda el cumplimiento de los protocolos de
postventa indicados por DERCO vy la elaboracion del Proceso de Atencion al Cliente en el
area de Ventas, el cual a la fecha viene trabajando de manera desordenada, generando asi la
reduccion de los cierres de venta; ademads, seria recomendable implementar una ruta para la
prueba de manejo de manera que el cliente experimente con los vehiculos, la conduccion y el

confort que brindan. En adicion a esto, es necesario considerar el agilizar la toma de
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decisiones, pues, para poder ejecutar una mejora, se requiere la aprobacion del gerente
general, subgerente y gerente comercial a la vez, y esto estd generando que los tiempos de
respuesta sean muy largos, ocasionando que las decisiones se tomen de manera desfasada y
causando que la empresa no reaccione rapidamente para aprovechar oportunidades en el
mercado, por lo que se recomienda delegar la toma de decisiones de término medio a las
jefaturas de las areas. Es necesario que se realice un estudio de tiempos para poder mejorar la
planeacion de la capacidad, la fijacion de precios, el control de costos y la planeacion de la
necesidad.

Adicionalmente, se recomienda la implementacion de un sistema de prondstico de
demanda especializado, como puede ser el sistema de pronostico de regresion lineal que
permite analizar el impacto de los factores causales con relacion a la demanda del servicio
para obtener un estimado en servicio de venta y servicio de postventa. Al aplicar KLM un
pronostico adecuado de la demanda, podra poner cuotas mensuales a sus asesores de venta
mas realistas y acorde al mercado. En el caso del area de postventa, se recomienda la
contratacion de un personal responsable de la evaluacion de la calidad del taller y las
atenciones que se realizan, con el fin de que la empresa se encuentre preparada para las
auditorias realizadas por DERCO; por lo mismo, es importante también que se realice los
mantenimientos de todos los equipos con los que cuente la empresa a fin de que el personal
pueda trabajar eficientemente. Finalmente, es necesario que se implemente un sistema para el
area de ventas y postventa, incluido un almacén para un manejo adecuado de la informacion y
el desarrollo de estrategias en funcidn a la informacion histdrica que este sistema deba emitir

con reportes personalizados que les permitan tomar decisiones oportunamente.
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Apéndice A: Politica de Registro y Transferencia de Informacion de Post Venta

Figura A 1. Politica de registro y transferencia de informacion de postventa.
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Figura A 2. Politica de registro y transferencia de informacion de postventa.
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Figura A 3. Politica de registro y transferencia de informacion de postventa.
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Figura A 4. Politica de registro y transferencia de informacion de postventa.
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Figura A 5. Politica de registro y transferencia de informacion de postventa.
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Figura A 6. Politica de registro y transferencia de informacion de postventa.
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Figura A 7. Politica de registro y transferencia de informacion de postventa.
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Figura A 8. Politica de registro y transferencia de informacion de postventa.
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Figura A 9. Politica de registro y transferencia de informacion de postventa.
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Figura A 10. Politica de registro y transferencia de informacion de postventa.
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Apéndice B: Manual de Organizacion y Funciones de Post Venta

AL\

AUTOMOTRIZ

ORGANIGRAMA DEL CONCESIONARIO

Organigrama en base a 12 Ordenes de
Servicio diarias

Paging 1

Figura B 1. Manual de organizacion y funciones de postventa.



AUTODMOTRIZ

DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBRE: GERENTE DE POST
VENTA
DESCRIPCION

I thular del cango s responsable de desarmoliar, coordingr, supendsar § gestionar ooos
s aspecios melacionados com B operackhn, fEks comon sallsiaccldm de cliemtes,
estandanes de post venia, gesiiin de Recalls, Reclamas, calidad de senvicko y rentabllidad
del sendclo Monloo a carngo.

Agemas, es responEadle de desammoliar v gestionar negocks potenclales, demtno de B
IO0ME 02 operacion oel senacka ecnicd, oon el fin de lograr sustemtatilidad fnamclera.

OBJETIVOS CUANTIFICABLES

1.

Lograr una remiabllidad sustentable en el empo en cada una de k35 areas del negock
e POSLENTS CON eniDgue &N el Facion de ADSOICKn.

Lograr mamenar 105 resuliados e salistacokin de cllenies por encima del 95%.
Cumplir o superar 3 meta mensual del 100% sobre b facturackn de senicks,
repuesios ariginales y lubricantes estableckda por I3 compafi.

Mamener ks resuRados del cumplimienio de estindanes o= Post Veria estableckios
por Dierco sobre k3 meta del 100%.

Cumplir o superar k3 meta mensual sobre 3 Retencion de cllemies por enclma del 40%.

FUHNCIONES

Responsadle Sore el resultado Ananclero del Area de POst Venta,
Asegurar 2 fdelizackn de los cllentes, welando por una experiencla que cubra todas
sus meceskiades, estableckendo un equiliorio entre |3 satistacokn y retenckn oel
clientie sin alctar 3 rentabllidad de I3 compaia.
Gestionar el Plan amal de Operacknes o2 Post Venta, relachnado 3 ks shgulentes
EEpecE.

- Estindares o Post Vena (magen, hfraestruclura, capachkackn

hemramientas)

- Actiidades de Safistacckin | capackackin, profocolas de aencion)

- Markefing de Sendclos (campafias para Incrementar ks Ingresas al tller)

- Estrategias comerciles (precios. polficas de descuento, Bclicas de demanda)

- Gestion de Reclamas (plazos y escalamientos)

- Gesfion de Recalls (oporunidades perdidas)

Manlener en odo momenio una comunlcackn Mulda con todo el eguipd parE
comunicEr [sE metass ¢ estrategles ostnikda por 3 compadia.

Pagina 1
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AL/

AUTOMOTREIZ

NOMBRE: GERENTE DE FOST VENTA

FUNCIZHES [continuscion)

5. Semerar eficksncla an oS tempos de permanecis e ks onided =5 =n faller, oorsiderand o
oiotemear e eslor rercanilioisd por oS meTos Cusirsdos dlisnoniinkes
B, Asamurar &l squipo del servichs fdomiloo fodos oS reoursos neossarios oomo e me milsrtes
rdlvicesles ¢ grooales, squipsmisnio de faller y sguipos de disgnostioo para ofpsosr unE
e OOy adiohane a oS Clharnes
7. Comrolar 3 Cwomplr s polElces: de [Foss Vierss sssainleciiiss por Denos Pen
= [Polikcs de Trarsderanchs de nformescidne
= FagilsTo o ondenes o Senicio.
= L o ITelees ay o] Al her
" FEergresos
= rgrescs sl ailber com memos de S o000k,
= [Polfkca de Seslidn de Recalls — oporunidades perdlidss
= Polikcs de Gestidn de Reclamos
. Irvior AT OO0 FIUTERETER T e ane mprlae e ooen Nl o A sopuallas, SRussionas RS
o aparfios gus Dusdsn afectar &l mormal desamollo ¢ desamnnafo de e Sunclones & S CAgo.
9. Sestiomar aficharte ) sguiativarmerne b producividesd de los Aonloos.

RELACIONE 5 DEL CARGO - INTERNAS Y EXTERNAS

= o ool Gesrands Somerodal dorrmar o rrereera dinects y oo ture sRusciones gus atscian
pravsmerne ko satisinocion del clisnne ¢ gues no fiapan Siio resesias on sl S=picho Tdonloo,
DD SRUSTIGAS, U DAl Domar & rhasgs &) perimnoniio o b ool

= Com ool Ares de Venfss Alsrder O reguarimiaTios de sanTaps oe oriisies mpos s
aquipsmlano O Sooesorizachin de manera ooondinedlas, ordemesda § progrsmeda
[ gy g

= o osl Ares des B osisisnoly Taonloe merceader an casos orbicos orimdsrsd o o regu arids
para A spronschin e perantiEs 30 prorta soluchin de oS eguerimbsnnos MEonoos.

= Con el Arss ds Desarrollc ds Posd Venis des Darso: Sacinr &) so0ore meoesaris 8 T

= asratepleys ¢ SCices gus parmbBan desarnollar ba operschin de la Post werss oen e
il

= Con ool Ares de Capeod fsod dn ds Deroo: Tunple con &l programs de canecRnclde an L
7 hos Dursos virnuslkes: prindsdos & odos koS perilles dhel dres de Seniclo Teonloo.

= Con ofros ooncsslonarlos o8 by oned de Danoos CRESP TS DOrRE naTRe ran g mD0 0 O
SODOME Dars cotsner soluclones & problemes o Incidarnes oroduckios an &) Ares ge Post
A

Pagina 1
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AUTODMOTRIE

HOMBRE: GERENTEDE FOST VENTA

FORMACION REGUERIDA
= Adminlsiracion o Ingenleria indusirial

EJ'I'.F"EF'.IEI'-.ICIFL PROFE SIOMNAL REQUERIDA
Minkmo 3 afios de experiencla en supenisiin de personal KCnico U aperato
- Comocimienios cOMpronatos en el drea Comerclaly Marketing
- Conociientos en elaborackn | control de
- Andlists de I35 operaciones a irawes de Indicadores de Gestion
- Comockmienics Dskoos relacknadss 3 la alenclon de los cllentes
- Evaluackn de desempefio atrass de varlables definkdas por el drea de RAHH
- WS OMmce 3 nikel Imermedio (comproada)

Pagina 1
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AL\

AUTOMOTRIE

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE: ASESCR COMERCIAL OE SERMCIO
DESCRIPCION

El Asesar Comerclal de Sanvicho es responsable de 3 oporiuna ¥ efickenie alenchin de s
cliemies en el Senviclo Técnleo, 350 como @mibken de coordinar fodss Bs Insanclas
necesarias para dar comalimiento 2 ks reguerimienios osl clienis

Adem3s, es responsable de B refenclon § Mdellzackin de B canera de clienies 3 s5u canga,
con 3 finalidad de hacer rentable v susieniable el pegocho del sendclo RBchlco en el
tlema.

El azesor es I3 cara vishle de 13 empresa ante bos clientes ¢ provesdonss, por ko tanio
gebe culdar especlaimente sU IMagen. sus releclonss Imemersonales yosd nhel de
comunikcackon.

OBJETIVDS CULNTIFICABLE R

1. Lograr maniener los resulados de saflsiaochin de clientes por sobire 3 meta del 2P
2 Cumplir 0 superar B mela menswal del 100%: sobre fachurackin de sendclos

estatleckia por k3 comoafiE

3. Cumglir 3l 100% ks estdndanes de post wenta gue ke comesponden e atuerdo al
CArga.

4 Potenclar 3 ovents o2 repussiDE § 2COSSONME. COMO faMDIEn nusvEs lhess de
producios v seniclos gue s& Incorponen 3 cada sendch.

4. Lograr resufados de refenclon de cllenfes dentro de los estindanes estableckdos paa

2l cango.

FUNCHINES

1. Alender eficlentemente el Protocolo de Recspckin del cliemle, Despues de brindar B
blemenida al cliente, el Azesor de Sandcho debe cumplir con bos pEs0s

= Imstalar los profecianes en el vwehiculo.

= “iarificar o acialEar los datos del clienie.

= iariizar el VN sl estd suetn 3 une campatz Recall

= Zemerar Instanclzs de venia de adiclomalkes.

- Feealzar inventario Tisieo del wenilo y perenenctzs, y dejari anotads en B OT

= Imsftalar & Tarjeta de Conirol de Calkdad.

= ColocEr conds de deniificachin de tramajas en el Eller

- Informar Costo 3prod, Secha y hora de enfreqa estimada del sendcl ¥ anotark en B
OT.

= [Firmar 2 “comformidad de B recepcion”™ del wehiculo.

= Enfregar copla de orden de sendch al cliente.

2. Coordiraciin con el Supendsor Tecnloo askgnaciin de frafajos de tlker, achalzando
el Taiblero de Contral de Frocesos.

Pagina 1
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AUTOMOTRIE

NOMBRE: ASESCR COMERCIAL DE SERVICIC

FUNCIONES

4

5

bl

10.
. Elaiborar presupuestos de 10s irabajos adichnzies que requiera t unkdad del cliente.
12
13.

14

Mantener Informado al cllente del avance de su wehiculo en el taller. informar sl han
QCUTido camil o en e presu puesto entregado 3l momenio de k3 recenckin. Slexdstiera
akpon camolo, comunicar con la mayor anelackon: posioie al cliente.

Cumplir eficlentemente con el Profocolo de Entrega de L3 unkdad al cllente, por ko gue
deer

- Contactar al cliente | coordinar con & o elia hora de enfrega.

- Explicar detaliadamente 135 reparaciones realtzadas y 105 repuesios Implicacos.

- Muestra elvehiculo | 135 reparaciones que se Rienon, MOEtrando 105 Mepuesios
camilados.

« Unavez gueelclients NEE pEsa00 DOr el procsso o8 pEgo &N cEla, |l Asesor e
seniclo dzbe entregarie 13 unidad.

- Firma de salida del venfculo en I3 Orden de Sendcio.

Umlitzar & Tablero de cRas oo Senickes para madmizar ef rendimiento de tiller.

Maniener Informado a3l cliente de ks condiclones de pago del senick pana &

generacin de documentos (fcturas, boketas, 240

Sollckar 2 orden de COMPra en &350 0 clientes con tratajos 3 crédio

Promower 3cihamente 3 kos cllemes 105 Senchos ¥ beneficios rindados por el

departamento de Post Venta (panel Instalado en &l taller).

Coordinar el diagndstico de 125 fallas de losvehiculs con el Supentsor Tecnico.

Atencion de quelas o8 105 clientes en el menor tiempa posiole en coordinacion con &l
Asesor Comercial de Sanicio.

Conocer I35 polfkcas de reclamo de garaniia, para poder determinar y exalicar 51l
fallz es oo gEIE"IE]'ﬂ:m&EEEE e cdE und O s cEsis.

Este carngo es e total y Onloo responsable del clerme fotal de fodas § cada una de 5Us
Ardenes de trabalo, cuskquIera 563 SUMOIND de arkgen

REGUISITOS

TecnlcoBachilier en Adminkstrackin, Ing. industrial, Marketing o Simitar.
Experiencia en el iraio dinecto con 1os cllentes.

Conocimiento bsico del negoch aulomatrtz (no Indispensaiie)
Conocimiento de OMce a nikel Imemmedio

Experiencia: MM 130 en puesios de contacto diracto con &l clieme.

Pagina 1
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AL

AUTOMOTRIZ

NOMBRE: ASESCOR COMERCIAL DE SERVICIO

RELACIONES DEL CARGO - INTERNAS Y EXTERNAS

Con & Garents de Post Venta: informar de manera directs y oporiuna sRuscknes
que alecten b satistacclon del cllente § gue no hayan teniklo respuestas por pare el
Eguipo Tecnkoo, como sRuachones gue puedan pomer en riesgo el patrimonk de B
cormpafiE.

Con & Arsa 0o Garantis del Dercos Inerceder &n o=s0s Crilcos aportando mas §
mejores antecedentes para k3 aprodackin o2 ks reclamos o: Garamti.

Con el 3Supsrvisor Tecnbooo Mamener wna fulda comunlcackin, enfregando
Informacion valicsa de o reguerido par el clienie, 351 como Emblen, Infrmandase de
1000 ko necesarko para traspEsar § generar i3 conflanza necesarty con el cliente

CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL CARGO

- Conocimisnto técnico gensral de materias y habilidades Intsrparsonaies:
+ Capackiad de diagnosiicar y dimensionar magniuces de traoaElos para ohrgar ks
enpectathas mas ajustadas a ko que requiera el cliente.
- Habllkades para emender de 3 mejor farma posible 1o plarteado por ks clienes e
Interpretario para fa elecuckin por &l equipo Wenleo.
- Capaciiad de escuchar y comprender las necesidades del clieme, con el fin de
fomar decisiones rapkias § oporunas ante L presencla de un reclamo.

- Capacitad comercial:
<Haollidades para generar mas ventzs en el sendcl de manera efickente
responsatle.
< Alinearse 3 los Crienios de cobres para ks dMersas reparacknes o Seniclos.
/Habllidad para suministrar & madmo de sendcks o producios gue el clieme

reguisre.

Pagin 1
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AUTOMODTRIE

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE: SUPERVISORTECHICO
DESCRIPCION

EI fRular del Cango &5 responsank 02 ESEQUIET Que ks trabalos reallzados cumplan con ks
estandares tacnicos establecioos para garamtizar 3 calidad percioida por ks cllenes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Lograr i mapor Eficlencls y Producividad de los ecnlcos en el Elier.

1.

2 Lograr gue todos los teonlcos estén cenificados en el programa de 3305 a niel
BRONCE.

4 Azegurar el Contral de Calidad tonleo de lodos fraajos reallzados en el Gller.

4. elar por el cumgplimienio de estandanes de Post Venia solre B mela del 1000

5. Ber promoior de 3 Miesaofia de I35 5 5% en fodss I35 aneas ¢ con fodo el personal del
Ellar

FUNCIOMNES

1.

Revisar I3 calidad tecnilca oe I35 reparaciones, reallzando pruehas de N3 y colelando
Jos frabajos realzacts con ko solickado por &l cliene.

Foeallzar reunlones semandles con bos feonloxs para amalzar bos Incldenies en el GElker
[relngrescs y reclamos) Duscanoo soluciones con metss v planes de acckdn pEra cada
echloo.

Maniener actualizada 3 Biblioleca Tacnikca con Informackin relacionada 3 marualkes oo
sandck [Bar mmanca, bolefimes aonkeos de Recall, Rdormes Bonlsos ]'.'l:l E..EH..IET L o]
matertal que apore al conockmientn tecnileo del personal tecnion.

Supsrvisar 13 0pomuna respusstE o2l Anea de repussios del Eler 3 oS reguermiEns
comenidos en 105 tratalos agendanos.

hManiener B secuencl loglka de I35 wnldades en s dieremies efapas duranie b3
permanencly de ks mismos en el t=iler, respetando el ClEy our estableckdo en cads
OINGEE0. e

Velar gue los veniculs estén dentro del fEller &l menor flempo gue sea poslole,
corslderando oiffencer B mejor rentabllidad por ks metnos cuadrades disponiolkes.

Revisar fodos los auios posteriores al 3wado, asegurando la perfecta limpleza Inferlor y
ederior. Esia Inspecclon cebe ser realzada pomkndose en el lugar del cliene.
Adicinaimente debe revisar slempre Ios skqulenies punios:

- Edstencla de |3 bolsa de repuestos camblades en 13 reparackn y cobrades en 13
anden.

- Edsiencla e los elemenfos de profeccldn (plso de papel, prodector de fimém
aslento).

- Libreta de garantia con I3 revtsion achEimente realizads y reglsirada.

- L3 nommal poskckdn de los 3slentos, volante y espejes, ademas de |3 radlo apagada.

Pagina 1

Figura B 8. Manual de organizacion y funciones de postventa.

212



AL\

AUTOMOTREIE

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE: SUPERVISOR TECHNICD

FUNCIONES (Continuacicn)

)

10

1.

12

Rechir todos los irabajes 3skgraces al equipo Menlco 0 3 fercens, distrioy péndolos
denfro de sy equipd g8 I3 TormE mas efickente y de acuendo a3 ks conockmientos
ades

ookt :
. Parficipar acivamenie en el desarrolio de los irabalos askgnados al equipo Mecnion,

Zmegurand pronthud en 13 resoluckin de proolkemss ¢ k3 calidad con gue serdn
realizados oS irata)os.

Probar fodis 105 aules deslgnades 35U equipo que amerfien esta acividad, ullizando wn
crieric amplio, no stlo ponlendo 3 prueta el rabaly realizado, S0 que tEmblkn
mEscando § sokcknando poskles falles o profkemas adiclonalkes gue el clieme podria io
FEiner wislE|Eado

kMamiener urE comunlcackin fulda oon Ios espechlisias Bonlcos de Deran, com el fin de
poder COMUNKGEr cparuEments 106 reguenimienios para esa area § al mismo tempo,
satar vormaco o2 campafizs Uotras accknes oue MEvEn ko comuniiadas.
Progorcionar k2 ormackin necesania 2l Encangaco o8 Garantizs, para gue dse pueds
2RI o reclamos de garatiiz 3 las dferentes MErcEs segln £23 13 neceskiad.

RELACIONES DEL CARGO - INTERNAS ¥ EXTERNAS

Con o Area oo Asistencis Técnica de Derco: Maniener una directa y penmanente
retackin con I35 Aslslenclzs Teonlcas, skendo el nexo direcio de esizs ¢ los RBonloos
persoral facnico del sendcio.

Con el &rea de Garantta de Derco © Recopliar y entregar el maximo de nfrmackn oue
£23 neguerkda por @l Encangaco de Sarantizs. para lograr k2 mas efckente spronackin de
o5 ks

Con la Garancia de Post Venta: Informar e manera directs u cporung sRuackonss oue
pusdan poner en riesgo el petrimonio g2 k= compafia.

Con &l Arsa de Repus stos: Coondingr con @l personal responsanie &1 S1006 necesark de
repUssiE para realzar 2= campafizs Que S8 eNCUSTTEn WIZEMES. COMO TEMEN
FESQUIAT UNE MesgUSsta raphda, Undamentaimente cuando exksisn reciamos o rengresos
Imolucradas.

Con ol Equipo Tacnico: Comunicackn directa ¥ permanente de ks hallazgos reallzados
en ks comiroles de calidad, de fal forma que se distribuya 13 Informackn 3 todo el

personal nolucrado.

Con los otros Equipos de CES Generar una red de 3poy ¥ ransmisidn de buenas
praciices v soluclones de prodlemss, 3 raves de reunlones v comunkeackonss viaemall o
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AL\

AUTOMOTRIZ

DESCRIPCION DEL CARGO
NOMEBRE: SUPERVISOR TECNICO

FORMACION REGUERIDA
= Eachilier o llieenclado en Adminlsiraclon o ingenleria indusinial
= Supmerior Teonks en Mesanlzsa Auiomotriz

EXPERIENCIA PROFESIONAL REQUERIDA

= Afios de experiencla en el cango Minimo 3 - 4 afos enpussios simitarss
ndusirias frafajadas: Talleres Aulomoirices

= OANCes ConoCimieracs. WS OMce 3 nikel Intermedio (CommpinoeEco)

» Wanepn de Skiemes de mormackon para GElker [Deseanks)

COMPETENCIAS RELEVANTES

Excelencl en el servick, Proacividad, Soluckn o prookemas, Coordinackin Eectha
Planiicackn, Control y Seguimiento
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AUTOMOTRIZ

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE: ASISTENTEADMINISTRATIVG DE POSTVENTA

DESCRIPCION
El thular del puesto es responsable del S0poMe adminkirathg Sobne L5 operaciones

FUNCIONES

1. Apoyar al Gerenie de Post Venta brindanda soporie al Area de manera Spfima § oporuna
afin de mejorar 3 gestidn del taller.
2 Brindar el sopore adminlstrativo 3l area de operacknes de Post Venta [Venta de
seniclos, Venta de repuesios/accesorios).
3 Coordinaciin sabre el proceso operatvo de Garantiss y Recalls.
4 Feglstrar s Ardenes de sendch en &l Dealer Portal
5 Erdiar ioda |3 informackn requerkda por Derco Pend (comecta § aporiunaments)
- Regisin de orgenes de senich.
» Unidades paralzadzs en el Gller.
» Relngresas.
» Ingresos al taller con menos de 5,0006m.
6 Apoyo en L3 gestidn de Reclamos de Post Venta en el conceslonario.
7. Apoy logistico-adminisiratvg al personal de post venta en el conceskonario.

HEL.H.EI'DI".I ESDELCARGO - INTERNAS Y EXTERNAS
Con B Gerencls de Post Venia.

- Con el Equipo Téonicn del CES.
= Cion el Aregde Denco Pars.
» o el Areg de mmmalclm[mc}

= Con el ansa de ARer harisd

FORMACION REQUERIDA
= [Eachilller, egresado o Banlka en contabllidad, adminlsirackin o cammeras afines.

EXPERIENCIA PROFESIONAL REQUERIDA
Minima1 2f0 de experencly en puesios simitanss.

COMPETENCIAS RELEVANTES
Capackiad de concentracion y andlisls, Habilkdad arkmética, Planificaciin y argantzackn,
Onden y conrol.
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AL

AUTOMOTHIE

DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBRE: JEFE DE VENTAS
DESCRIPCION

3 titular del carge es ol responsoble de planificar ¥ organizar al equipo de ventos boje == carge
on funcion al presupucstc osignodo fombion os ol encorgodo do estoblecsr los mefos de cada
osasor comardial orisnbardolos ol cumplimianto dal objotive mersual

QBJETIVOS CUANTIFICABLES

1. Organizor, suporvisar, confrolar y roalizor el procoso do ventor de ooyerdo con los objatioos ¥
matas da los ploras operofives arealas oprobados.

2 Realizar ol seguimiento de las cporfunidades do venta con ol objetive de incrementar ol nivel da
las mismos

FUMCIOMNES

1. Varificar ol cumplimieate por parte da los Asesores do Yenta dal proceso astobleddo por KL
Ayromtriz [Frooedimionts de Vanto Consultiva y Prospecdon, Demostrocion Espatica, Tast Dirive,
Saguimissie de Cortera, Focheradon y Entregao dal Yehioula]l

2}  Swparvizor guo ol dienbo rodba los cofizocionos do finonciomiento  soguros KLW Astomaotriz poro
codo oporferidod de venin genormdo

3. Asagurar gua bo fusrzo do ventos promosva el wso do los unidodas de test driva an fodos las
oporiunidodos do vonto posiblas.

4. Aprobar los Crrderas de Compra de vento generados por los vendedores y solicitor o
asignadon dal chasis de la vridad al drea do Administracion do ¥entas.

5. Ravisar y brirdar viste del sxpedionts do los unidodes vendidas provio ol pose ol area
administrativa.

& Solidtor lo oprobacion do v desouenio o |lo Gereacio Comarcial o indicarie on lo Orden do
Compra da ¥enta.

7. Warificor ol cumplimiosie de los condidoras do enfraga da bes unidodes nuevas, poro que Gstas
1o reaboon on lo fecha, kora y oquipamionfo promafido.

ti. Ejeostor los ocdones enfocodos ol cumplimisnto do los objetivos do vontos mensualas.

%, Obbaner informodon do los zores geograficos v,'o corfera de dissfes poferdaoles pora la
geetion de venos definisndo las acdones tacticos desfinadas o incrementar las mismes.,

10, Apoyar o los asasores de ventas on b gestion de vonkos de todos los canales de coptadon da
clianas.

11. Asigrar y comunicar a los asesores sus objefives do wantas monsealas

12 Wisitar junko con ol asesor de ventas o los ciantes nferesodos on raquerir mas de dos unidades.

13. Swparvisar que la fusrza venbos promuava b vesto do corroconios, Gooosorios, SOQURDS, Gh.

14. Swparvisar y controlar qua fodves sstimodas do concelodon ingresodas on ol sistema se cumplan

15. Haborar y ervior semonalmonte e reporfe do ventos de su sede o cargo.

1&. Ravisar obligatoriaments al final dal dia todes los disntos que han sido atandides en sala, con ol
objafivo do plonificor los visitos y estrofegios nocesones paro el darre de lo wenho.

17. Baborar y eriar ol primer dia habil daol mas el rel de fureos on salo
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AL/

AUTOMOTRHIZ

NOMBRE: JEFE DE VEMTAS
FUNCIONES (continvacion)

18. Monitorear diariomente ol complimionto do los agendos de visitos frobajo de compo de s
SquE.

1% Plorificar los odividodos do bos ososoros de ventas evalvande o nivel de ovonce diario de las
oporuridodas da bos clionbos otendidos on sola, campo, llamadas, correo ¥ ofros

0. Rasporsable do gua los vohiculos on axhibicion csfon on optimas condiciones y en ol miz
complate para realizor &l test driva

21. Yalar por ol cumplmianto do los horaries estoblecides por lo emprasa.

22 Walar porque of squipe a su corgo cumpla con of codige do vestimenta sstablecide.

3. Asagurar al cumpliméanto de los borarios enfregodos a los coloborhdores o congo.

24_ Motivar o lo fuerzo de wentas ol complmiento de objorivos.

25. Yalor por ol desarrollo humone de s equipe do trobaojo.

6. Copocitor constantomente a ko fusrzo de venrtos, respocto al comodmionto dol produco,
competendn, procasos ¥ tecnicos de vontos. Bn caso se requisra debera coordingr con las droeas
de soporte para o doesorrolle do los copoctocdonas.

27. Uovar o cobo ssmanalments los cliricas da ventas, role play s, demostrodon estatica, ashedios
de comos y ofro fipe do oodones con ol objofive do desarrollar las habilidades de ventas dal
S3UED O corga.

28. Plonificocion de las vooodones del personal o su cargo, en coordinodon con Garencia Comarcial
¥ la Jefotura de Administmacion.

8. Promovar ol buen cima labaoral ¥ &l respabo mutue onfre los miombros de s aquipo-

RELACIONES DEL CARGO - INTERMAS Y EXTERNAS
* Con lo Gerencia General: Informa y presenta lo Proyecdon do Yontas Mersual, o prosupuesio
mansual do froboje & informa sobre los operociones comodos.

* Con la Gerencio Comercial: Coording y rovisa al Plan de Trabajo merssal y ol prosupoeasha.

* Com las Jefoteres: Coording tomaos odmiristratives de o porsonal o cargo.

FORMACION REQUERIDA
v Adminitrador, Ingeniero Industrial

EXPERIENCIA PROFESIONAL REQUERIDA
v Minimo 3 ahvos do axporienda en Jofarura,

* Expariencia do moraje doe porsonal

* Conocimionios on oloborocon y control do prosupuestos.
*  Conocimisaios on of dosomollo do Plan de Trobaojo

* Arafiss do los oporocionss a troves do Indicadores

* Conocimionios relodoradas o lo oterdon do los disntes.
* M3 Offico o nivel infermodio (comprobada).
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AL/

ATOMOTRIE

DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBRE: ADMINISTRACION DE VENTAS
DESCRIPCION

B titdor dol corge es ol responsable do lo porte odministrativs dol area comerdal y fodos los

odividades relacionadas con los vontos odemds de gosfionar ko omisicn do la forjato y placas dol
clionta.

QBJETIVOS CUANTIFICABLES

1. H objstive dol pussto o5 planificor, organizar, controlar y dirigir eficientomants los recursos dod
drea y brindar ol soperte odministrativo ol area do ventas.

2  Coordinor y sniregar o su jefoturn odministrativa la informadian oportona y fidedigna paro of
desorrolle de bos indicadores do gestion del drea, los cwles seran envisdos o lo Gorenda
Comardal.

J. Maonejo afidonta de los gastos daol Fondo Fijo.

FUNCIOMNES

1. Orientar ol dients con o documentodon que debe traer para ba creadion do s sxpedionte a
SUMARF, osi como brindar ura explicodicn detalloda sobre ol procoss de inmatriculogon.

2 Coordiror ol trdmite do los plocos y tarjotos do propisdod de los widodas wondidas anto
SUMHARF v lo Camara de Comardo.

3. Actwalzar ol reporte de control do framites de forjates v plocos

4. Roalizar lo osignodon de las widodes vendidos pora lo fochuracion.

5. Elaborar lo corta do corochenstices para ol envie a las enfidodas fironcionas.

& Cerarar lo constancia de la APP para las placas de exhibidon.

7. Haboror lo corta de recojo de dhaques.

8. ConsoBdocion y rovision de los expodiontas de las wridodas wondidas

2. Uovar ol corkrol do axpedientes cbsorsades v lo subsorodion do astos.

10, Emisicn de los comprobarkes de pogo da los wnidodes vendidas provia confirmodon de abonos.

11. Emitir las Ordenes do Compra de los vekiculos outorizodes por lo Geronda Comerdial.

12 Emitir las Ordenes da Exhibicon da los vehiculos asignadas por DERCO.

13. Saguimisnto del raslodo de las widodas comprodos y do oxhibidon.

14. Coordirar la confrotacion dal fransporte de los widodes sobdtodos.

15. CGerarar ol Reporte de regales ckorgados por la venta de las widades para ol area da
Pasnanta.

14 Lgvar al corfrol do o segeedo llove do todos las wedodas an stodc.

17. Blaboracion y arvio diario del Roporte de Compras [Sall In)

18. Elaboracion y arvio diarie del Roporte de Yanbos [Sell Cut)

1%, Haborocion ¥ erdo del Reporte de Stock.

0. Blaboradon dol Informe do Flabes por ol troslode de los wnidodes.

21. Blaboracion del cradro de comisiones dal parsonal do Yenhas.
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AL

AUTOMOQATRHIE

DESCRIPCION DEL CARGO
NOMBRE: ASESOR COMERCIAL
DESCRIPCION

B titulor dal carge s ol resporsabla do asesorar da monarn real y objetiva o los disntes en funcion
do s newsidodes poro ko cual debe comocor ocerfodamente los produdtes y sericics de o
organizodon

OQBJETIVOS CUANTIFICABLES

1. B objetive dal puasto s realizor los ventos de los producos que representa de oosardo a la
ssiratagia ¥ mata osignada por ol Mfe da Yentas y/o (zerente Comerdal, buscondo sotsfocer

las racasidodes do los disntes

FUNCIONES

1. Radbir al dients y propordenarks informocion sufidanta y cdara en fundon do wus nocsidodas

2 Conocer coda uno de los productos que ofrecs adamas da ferar un omplio conodmianto dal
marcado y sus compatidores.

J. Cofizor y registrar a todas bos dientes on el sistema establedde por ELMW Austomiotriz

4. Cumpfir con los turnos do otercion osignodes on salg, frobaoje do compe, ferios ¥ ewentos segun
la indique la Jefatura de Yanbos

5. Asistir o los rewrdongs, charlas v curses de copoditacion convocodas por lo ampreso.

& Aparturar ol expedionts de ventas de oossrdo ol dhede list da confrol dooumentario ¥ sntregarlo
al jafie de ventas para s visado wna vez guo al diente hoya firmode ks docemantos.

7. Es rasporsabla do lo ontrega de lo widod ol chonte asi coma lo gestion do los regalos segin
sed ol coso.

8. Cumpfir con los objstivos da venta merssales o indicas da sofisfoccion ol diants dasignados por
la Jefotura de Yentas y o Geronco Comardal.

9. Rasporsoble dal saguimisaio do sus operacionas, morienisndo corstante comunicocion con al
cionta durante fode o procaso de wenta.

10, Ofrecer las corrocsnas, finondamisntes y seguros indicodes por KL Auviomatriz El
incumplimisnto de asta fundon sera considerada como falta grove.

11. Ravisar dioriomants con of lefe da ventos codo une de los prospodos otendidos y dafinir los
ssiratagias o seguir.
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AUTOMOTRHIL

NOMBRE: ASESOR COMERCIAL
RELACIONES DEL CARGO - INTERNAS Y EXTERMNAS

* Con la Gerendia General: Informao de maonera directa y oportuna sobre o oparadones on
ousanda do su bafaturo,

¥ Con ko Gerencia Comercialk Coordina los operodomnes v las estrotegios on owsencio de =0
jafataro

* Con los Jefoheras: Brindo informocion sobre sus operocionos y coording ocdoras para o
gjecucon de las astrategios pora o cierms de las operocicoess.

* Con ADV: Coording lo entrega de expedisnts del clierts ¥ o entrega de la unidod.

FORMACION REQUERIDA
v Eshadios suporioras

EIPEHIEHEIA PROFESIONAL REQUERIDA
Minimo 1 oo do expariendo en el pussto.

*  Conccimignios comprobodos on ofercion al cionta

*  Conccimienios on cloborooon presupuestos

* (Conccimignte del mercode outomotriz
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AL\

AUVTOMOATRHIL

DESCRIPCION DEL CARGO

NOMBRE: TRAMITADOR
DESCRIPCION

B fidar dol corgo a5 ol resporsoble do reolizor los tramites documentorios ondo bos onfidodes
astotales y porticulores o reguarimionto do lo emprosa.

QBJETIVOS CUANTIFICABLES

1. Crestionar bos tramites decumentarios (froslada, recojo, sntrego de dooumentos y legolzocionss)
v atros odridades necssarias en las operocionas de la emprasa.

FUNCIONES

1. Resporsable da Bovar los dooumentos o las entidades finorcieras para sw firma: formato de
inmatriculogon, dedaradon jurada do modios do pogo, formata notarial y corta podar de
recojo da plocas.

2 Rosporsable do lagalizar kos dooumentos firmodos por todos bos clientes (Parsonas naburobos o

prarsonas jundicos).

Entrogar los focturas y ordones de compra o los enfidades bancorios.

Rasponsable dal recojo de daques
Rasporsoble da ordenor y andhivar los sapedisntes de los disnhes

Archivar y fotocopiar las DUAS originales, para s respective wso.

Roalizar ol ervic do documankocion diversa g provinga.

Apopo an bos tramites documentarice a ofros areos de lo empresa, provia coordinocan con lo
ADY.

N B e o

RELACIONES DEL CARGO - INTERNAS Y EXTERNAS

* Con las Jefoturgs: Brindo informadion sobre los tramites decumenitarios de los dientas y brinda
opoya an odividodes adicionales.

* Con lo ADY: Proves do todos los dooomantos necosarios para tromitar la placo v la tarjeta de
ko unidodes vendidas.

FORMACION REQUERIDA

*  Eshudfos Micos o SUPGIONGs Gn ourso

EXPERIENCIA PROFESIONAL REQUERIDA

*  Conecimionie basico do Office

* Ewpariencia miréma do 1 oo realizonde gestion docomantaria

* Poriono proodien, con eacslentes habilidodes de comunicacion, con inidotiva y ampotio
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L/

AUTOMOTRIZ

POLITICAS INTERNAS

Administracion

Toda solicitud de presupuestas, vistioos y otros deben ser soligtsdos & la Gerenca y oon ks
conformidad del mizme solicitar al &res de Cortakilidad el cesembolso con 42 horas de
snticioacicn.

L= remdician ce wiaticas, presupuesto de sCtveCiones, ‘h'uba._i\:l de campo y otros deberan
realizarse & Contmbifidad como maximo 42 horas dupu'u o= reslizarce s sctividad.

Las pagos & los proveedores se realizaran caca semana los dies viemnes mediants
tramsferencias banorias g ser pl:-:ihlz o =n efectivo en coordinacion con el provesdor.

Las inEn-_':c!s cel din por las cobranzas Ceberan serrencidos ¥ ceoositados al din .'I'Euiznl:z B
primiera hora en el gres ge Contabifded.

L= ADY deoers enviar b :ruErumul:iEvn de entregs de unidedes & ks Asstente de Fostventa
para Is pre ssracicn de la misma com 28 horas de unﬁ:ipm:i-:'m. Ly uridsd gane astar
cancelzds y con ka conformidad de los descusntos por parte e KLM y DERCO.

El r=|:||.r=ri"ni=|1'bu de las I:ur_izl.'us oe oresentacion debe resizarce cada 29 o= cace mes. La
tarjeta de pr:stnl.'ul:l'E-n Gebe contener ka5 nmeras asigrados por la empress, a5 como
informacicn comoleta del asesar.

Todo gasto reslizado cebera tenar ln upn:!hul:'nf!n b= In .ieful:l.r-:. que autonzo el gasko y el

via" de Ia .!.uminim:iinpqn.su registro en =| &rea Contadle indicando el desting gl gasto.

El Informie Final de Motas de Credito debera ser emitide por la ADV =1 primer diz habil del
siguiernite meas pars Is revizion corresoondisnte.

El perzaonal tiene 04 hors pars que pusds almorzar =n coordinacion de los horanics con
jzru.turu.

El hiosranio del personal es:

Lunes & wiernss 02:30 a.m. & 06200 p.m.
SEbacas 05:00 a.m. & 02:00 p.m.
[*] Ventas 02:00 p.m. g 05:00 p.m. [Herane de sebodos) opoona!

L= todsrancia maskme para el ingreso ded personal =5 de 03 minutos. Por cads 03 tardanzas
cons=cutivas se proceders @ emitir un memaorandum de llamads de atercion.

Sobre & uso del uniforme dener sars

Lunes & wisrmes Umniiform= rurmului;nudu .:l:usum,. camisa o blusa, F-u.rrla.hfln dirilll
color beize o negro|
Sebadas Uniforme fin g semans [casace, camisets, puml\in j:un|

Slsboraco: Manbel Silanc Ramos - Administraccn

Figura D 1. Politicas internas.
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AUTOMDOTRIL

*  Lareposicion de uniformes se reskzars cacs 06 meses en funcan a la lista de
requerimientas con ias tallas correspondientes.

*  Todo permiso del parsonal debe estar validado por su jefsturs para que sea considersdo
comao tal

*  El consuma de alimentos por parte gl personal dede reslizario en 2| Comecor asignaco
para tales fines.

*  Las faltas injustificadas seran descontanco en el pago del mes sin opcion de compensacion
d= horas acemas de |a emision de un memorandum.

*  Todo incumplimiento s cualquisrs de las F-uli'l:'-:us indicadias en el prasents documento
tencra como sancion la aplicacion de un memorandum.

*  5isetienen 03 memorandum scumuiacos s& proceders 8 suspander al parsonsl por 01 dis

sim paga.

Ventns

® Lo lefes de Ventas pam la facturacion deb=n =nviar un cu=dro 8 la ATV indicando = unicad
& factursr con los descuentos aprobadas e incuyendo los emails de conformidad de DERCOD y
KLM sezin sea el caso.

= Con respecto s las conformidedes tienen como plazo maxima 42 haras para reguiarizan las
sprodsciones y adpuntar los emails. Estas conformidades deben ser gestionadas por el Jefe
de Ventas.

*  Lzentress de las unidecies debe realizariy &) asssor comercial pars cerrar £l proceso de venta
en compania del asesor de servicios, Guien presentan ef Area de posventa (Taller, Repuestos
¥ C&F)

®  Los planes di trabajo de las Jefaburas de Ventas SErEN presentasas los dims 20 de cads mes
para ks revision de ln Gerenciaz.

% Lsdifusion de los Fll"tl:il:d, :umpa.ﬁus, bonos y otras oe ia parte comerial haos los asesores
s responsabiliced del Jefe de Ventas.

*  Los requerimisntos de merchandising g=beran ser solcitados cads 22 de cada mesa la
Gerenca ce Toksl Autos.

* Todsunidsd vencids deders ser rotuiado por &l asesor comeroal indicando los datos del
comorador.

*  Elmsesor ng pueds redbir Gners por nl'r'E;l:ln page. Todo pago de unidad debe ser con
depasito y ser presentado B Ia ADV como mBKMe 8l sipuente cis pars s emision ded
comprobante de paga.

®  Losasesores comercales deben contar con licencs de conducr pars el trasiadao de los test
drive, asi coma los actieos de 1 EmpTEsH,

=  Para el caso de sventos, el Jef= de ¥enias debers desarrollar su olsn de 'h'ub-a._i:l ',l-:ul:-rl:linur
los permizas con ks ADY para el tresisdo de las unidades.

=  FPara las activaciones, Ads S5E507 COmErcal &5 responzable de preparsr su meterisl de
1r-:.:|-uj|:|, traciacar ks unidad, soliciud o= wiskicas ¥ pEnerarun irfarme.

*  Cadeasesorde ventas debe presentar su Hoja de Ruta cede vez gue reslice Trabago de
CAMIpD COM um minimo de 10 prospectos.

®  LaADY debe enviars diario el stock de laz unicades o I jefaturas y azacones comercisies.

Elaboradioc IAarbel Hilaro Asmas - Sdministracon

Figura D 2. Politicas Internas
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LLMN

AUTOMOTRIZ

Cacy asesor comercisl debe snvisr & disnio su Reporte de AtenCiones caso Contrario redbia
UrE AMOnEsIEcion ssmita.

Todos los dizs, &l resoonzable de as llsves deme revizar ba totelicad de las liaves | ERirezar
CON CAMZO 8 SU resmplaza.

El equipo celular asigrado debe sar exchusivemente pars iabores de ks empress y para lamar
5 oo cli=ntes.

ADV debe snvisr & disng el Cronograme de entress de uridsdes con |:|:-|:|iu 8l perzanal.

L2z placas de axhibicion sor salo para trasisdns dentro os s ciudsd paria mismio deken sar
retormadas em el dis

Las sulidas com bos tect drive deben I'lEiStI'HrEE an s Hujus de Ruts de cade uridsd.
L-:l:jzre: d& Vents deban Envisr un Reparte Consolidedos de Atencionss 5 DERCO cada
sabadn antes de medicdi.

Todo personal debe idenkificarse con su fotochecks &l irgﬁu ¥ salida.

Postvents

El PDH debe prosramar la revision de Iss unidaces &n stock, showroom y salm ge sykitician
por b MAN0S UNA VEZ POr Mes para werificar | funcionamisnto de s unidadas.

Los reguerimisntbos de merchandising Csbersn ser solicitados cacs 22 de coda mes & |x
Gerenca de Tokal Autos.

Ls revizicn de s unigedes speisdas de Lima debe oer coordinads gor sl Sussrisor de Tallsr,
|:|u'en d=oe emitir un Informe al final de |8 resEan.

Sobre h.F'r-:lsrumaciﬁn de entregs o= las unidades debe ser coordinads poria Asistents
Administraties par b |:-r-=|:|uru|:|'-':'ln en coordinacion con el Sup=rdisor del Taller.

Sisboracio: Maribel Hiaric Ramos - Sdministracon

Figura D 3. Politicas Internas
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Apéndice E: Locales de la Empresa

Figura E 1. Local principal.

Figura E 2. Local de Maazda y Suzuki.
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Figura E 3. Taller de postventa 01.

Figura E 4. Taller de postventa 02.
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Figura E 5. Taller de postventa 03.

Figura E 6. Taller de postventa 04.
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Apéndice F: Presentacion de la Induccion de la Empresa

Figura F 1. Induccion de la empresa 01.

Figura F 2. Induccion de la empresa 02.
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Figura F 3. Induccion de la empresa 03.

Figura F 4. Induccion de la empresa 04.
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Figura F 5. Induccion de la empresa 05.

Figura F 6. Induccion de la empresa 06.
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Figura F 7. Induccion de la empresa 07.

Figura F 8. Induccion de la empresa 08.
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Apéndice G: Proceso de Rellenado de Orden de Compra

Figura G 1. Presentacion de OC 01.

Figura G 2. Presentacion de OC 02.
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1° PRESENTACION DE OC

DATOS DE FORMA DE PAGO

BANCO: BANCO DE CREDITO I.C.: 3.3

1ER DEPOSITO: $500.00 N® OPERACION: 34551 FECHA: 01,/05/2018
|2do DEPOSITO: $11,000.00 N® OPERACION: 23565 FECHA: 15/05/2018
3er DEFOSITO: $700.00 N® OPERACION: 12564 FECHA: 30/05/2018

FECHA DE ENTREGA.:

CLIENTE JEFE DE VENTAS GERENCTE COMERCIAL ASESOR
Importante la Brinda conformidad Dehe astar firmado Conformidad dela
conformidad del de la operacion y sellado para que operacién
cliente por la realizada por el tenga validez.
informacion asesor
ingresada Elaborado por: Lic. Maribel Hilario Ramos

Figura G 3. Presentacion de OC 03.

2° DOCUMENTOS PARA GESTIONAR PLACAY TARJETA

EXPEDIENTE DEL CLIENTE

VEHICULOS LIVIANOS
- Orden de Compra
- Boucher de cancelacion original y 3 copias
- DNI comprador /compradores (2 copias simples) (01 legalizado)
- Comprobante de pago
- Clausula adicional firmado por el cliente (SUNARP)
- Carta Poder firmado por el cliente donde sede poder a la ADV para realizar
los tramites de tarjeta y placa. (SUNARP y APP)
- Carta Poder firmado por el cliente para recoger placa en (APP)
- Formato de Inmatriculacion firmado por el cliente para presentar (SUNARP)
- Anexo 01 si el cliente utilizara la unidad para servicio pablico (SUNARP)
- Certificado de conversion de GLP (SUMARP)

VEHICULOS PESADOS
- Certificado de cambio de caracteristicas (SUNARP)

- En el caso de camidn y pick up se usa el Anexo 02 para el caso de
mercancias. (SUNARP)

Elaborado por: Lic. Maribel Hilario Ramos

Figura G 4. Documentos para gestionar placa y tarjeta 01.



2° DOCUMENTOS PARA GESTIONAR PLACAY TARJETA

NOTA

- Sila compra del vehiculo esta con préstame bancario; informar para realizar el
pago adicional a Sunarp.

- Si el propietario es casadeo automaticamente firma con su conyugue.
- En el caso de instalacion de GLP en ofro proveedor, los tramites se inician al
recepcionar el certificado de conversion GLP.

- Sicliente es Persona Juridica debe facilitarnos 02 copias de la Vigencia Poder no
mayor de 30 dias para iniciar los tramites de inmatriculacion
- La firma de todos los documentos debe realizarse con lapicero de color azul y las

huellas debe ser legibles y con tampén de color negro.
- En el caso de la carroceria de los camiones solo se podran iniciar los tramites

cuando se tenga el Certificado de Conformidad y Montaje.

TIEMPOS DE TRAMITE

- El tramite de los documentos de inmatriculacion y placas demora 15 dias

IMPORTANTE

- En el caso se requiera hacer un cambio adicional en la tarjeta o en el tipo de
placa, el plazo serd mayor y los gastos deben ser asumidos por el cliente.

Elaborado por: Lic. Maribel Hilario Ramos

Figura G 5. Documentos para gestionar placa y tarjeta 02.

CALCULO DE COMISION COBRO TARJETA VISA

SECTOR AUTOMOTRIZ - SEGMENTO:P

RANGO DE TICKET (5/.) COMISIONES POR TIPO DE TARJETA
MINIMO MAXIMO CREDITO NACIONAL DEBITO NACIOMAL CRED/DEE FORANEQ
s/ 0.01 | s/ 499.99 3.75% 2.99% 3.75%
S/ 500.00 | S/ 999.99 3.50% 2.99% 3.50%
s/ 1,000.00 | 5/ 2,999.99 3.00% 2.75% 3.25%
s/ 3,000.00 | 5/ 4,999.99 2.75% 2.50% 3.00%
5/ 5,000.00 | 5/ 14,999.99 2.50% 2.25% 3.00%
s/ 15,000.00 | S/ 29,999.99 2.00% 1.75% 3.00%
S/ 30,000.00 | S/ 44,999.00 1.50% 1.00% 3.00%
s/ 45,000.00 mas 1.00% 0.75% 3.00%

MONTO DE PAGO: DEFINIR S| EL MONTO ES EN SOLES O DOLARES
UBICAR EL MONTO: EN EL RANGO DE TICKET
TIPO DE TARJETA: CREDITO / DEBITO

IDENTIFICAR LA COMISION: EN LA TABLA DE COMISION DE TIPO DE TARJETA

Elaborado por: Lic. Maribel Hilar

o Ramaos

Figura G 6. Célculo de comision cobro tarjeta visa 01.
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CALCULO DE COMISION COBRO TARJETA VISA

+ PAGO : $10,000 DOLARES

+ ENSOLES : 5/33,000.00 SOLES (T.C 3.30) BUSCAR EN EL RANGO DE TICKETS
+ TIPO TARJETA TARJETA DE CREDITO

+ COMISION: 1.5 %

» MONTO DE COMISION: S/495.00 (S/33.000.00 x 1.5% )

+ MONTO A PAGAR POR EL CLIENTE: 5/33,495.00 (5/33,000.00 + 5/495.00)

SECTOR AUTOMOTRIZ - SEGMENTO:P

RANGO DE TICKET [5/.] COMISIONES POR TIPO DE TARIETA
MINIMO MAXIMO CREDITO NACIOMAL DEBITO MACIONAL CRED/DEB FORANED
5/ 0.01 s/ 459.99 3.75% 2.99% 3.75%
s 500.00 s/ 999.99 3.50% 2.99% 3.50%
s/ 1,000.00 5/ 2,999.99 3.00% 2.75% 3.25%
5/ 3,000.00 5/ 499999 2.75% 2.50% 3.00%
s/ 5,000.00 5/ 1499999 2.50% 2.25% 3.00%
5/ 15 000.00 5/ 2999999 2.00% 1.75% 3.00%
5/ 30.000.00 5/ 44.999.00 GSO@ 1.00% 3.00%:
s/ 45,000.00 mas 1.00% 0.75% 3.00%
Elaborado por: Lic. Maribel Hilario Ramaos

Figura G 7. Célculo de comision cobro tarjeta visa 02.

ENTREGA DE UNIDADES

ENTREGA DE VEHICULO

VENDEDOR: CARLOS SOLIER CERRON
MODELO 52 1.5 MT LUXURY VVT
COLOR: ANARANJADO
CHASIS: LJ12ZEKR21K4001191
CLIENTE: JUAN MIRANDA ESTRADA
DNI: 40297207
TELEFONO: 935426649
FECHA DE ENTREGA: 31/05/2018
HORA: 10:30 a.m.
UBICACION VEHICULO: CES KLM - HYO
TIPO DE PLACA EXHIBICION/PROPIO
ACCESORIOS: INDICAR LOS ACCESORIOS
CONVERSION GLP/GNV INDICAR S| TIENE CONVERSION
OBSEQUIOS INDICAR OBSEQUIOS

Elaborado por: Lic. Maribel Hilario Ramos

Figura G §. Entrega de unidades.
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ACTIVACIONES
ACTIVACION / TRASLADOS UNIDADES
FECHA: 29/06/2018
HORA SALIDA: 10:00 a.m.
LUGAR SALIDA: KLM CENTRAL
LUGAR L1 EGADA: CHUPACA
HORA RETORNO: 5:00 p.m.
RESPONSABLE: FERNANDO ESPEJO
CONDUCTORES
MARCA | MODELO | COLOR VIN NOMBRES Y APELLIDOS N° LICENCIA

Este formato debe ser enviado por el lefe de Ventas a la ADV para las
coordinaciones correspondientes. El formato debe ser enviado con anticipacion
de 24 horas antes como minimo.

Elaborado por: Lic. Maribel Hilario Ramos

Figura G 9. Activaciones.

INFORMES

Lista de Precios: Entregado por el jefe de Ventas a sus asesores el dia 10 de cada
mes.

Sell In: La informacion es manejada por los Jefe de Ventas y la Gerencia
Sell Out: La informacion es manejada por los lefe de Ventas y la Gerencia
Stock KLM: Es enviada por la ADV a los asesores a las 09:30 a.m.

Tipo de Cambio: Es enviada por la ADV a los asesores a las 09:30 a.m.
Stock DERCO: Lo envia la ADV en funcion al envio por parte de Lima.
Reporte de Tarjeta de Placas. Se envia cada dos dias a las 09:00 p.m.

Elaborado por: Lic. Maribel Hilario Ramos

Figura G 10. Informes.
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Apéndice H: Proceso de Entrega y Post Venta

Figura H 1. Proceso de entrega.

Figura H 2. Mapa de procesos.



Resumen de cada Proceso

= Comprende las solicitudes del cliente y confirmar/ asegurar la disponibilidad del
RESERVAS DE CITAS taller (técnicos y estaciones) para las citas.
- Completar la preparacion para recibir a los clientes con cita.

+  Comprende las solicitudes del cliente y la situacion actual mediante la
RECEPCION DE comunicacion con el cliente mientras se recepeiona su vehiculo.

CLIENTE + Brinda una explicacion satisfactoria sobre los detalles del trabajo, tiempo del
trabajo y costos, ¥ obtener la aprobacion del cliente.

Ejecutar el trabajo coordinado (calidad, fecha y hora de entrega, costos) tal como se
le prometio al cliente.

+ Inspeccionar los trabajos de ejecucion del servicio técnico y asegurarse de cumplir
los estandares de calidad del servieio para entregar satisfactoriamente la unidad al
cliente, cubriendo sus requerimientos.

INSPECCION DE
CALIDAD

+ Brindar una explicacion satisfactoria sobre los resultados del trabajo y el control de
calidad, y dar un buen consejo apropiado sobre el proximo servicio segun las
condiciones del vehiculo.

+  Entregar el vehiculo en la fecha/hora prometida, y devolver al cliente sus
pertenencias (en caso haya dejado algo)

ENTREGA DEL
VEHICULO

Confirmar el nivel de satisfaccion del cliente en cuanto a la calidad del servicio a
través de la encuesta de satisfaccion.

o
a
@8
=
==
ek
a9
(=]
)

Figura H 3. Resumen de cada proceso.

Figura H 4. Detalle de cada proceso 0O1.
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Elaborado por:
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Figura H 5. Detalle de cada proceso 02.

Figura H 6. Detalle de cada proceso 03.
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Figura H 7. Detalle de cada proceso 03.

Figura H 8. Detalle de cada proceso 04.
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Figura H 9. Detalle de cada proceso 05.
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Apéndice I: Proforma de Mantenimiento Preventivo de Elevadores

Figura I 1. Proforma Igardi Herramientas SA.
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Figura I 2. Proforma Imechatronic Peru SAC.



Apéndice J: Proforma de Instalacion de Tuberias de Aire

M&M CONSTRUCTORES ELECTRICOS

DE: AMNA MARIA SIERRA AREMAS

RUC-1 0200087217

COTIZACION N° 0024-2018
ATENCION: MARIBEL HILARIO
TRABAJC: INSTALACION DE TUBERIAS ¥ SALIDAS DE AIRE

CLIENTE:
ITEM DESCRIPCION UNIDAD METRADD |P UNITARIO |SUB TOTAL
SUMINISTRO E INSTALACION DE TUBERIAS GALVANIZADAS
01.00 PARA EL SISTEMA DE AIRE INCLUYE EL ROSCADO Y PINTADO MTS 70.00 12.50 ar3.00
DE TUBERIAS
SUMINISTRO E INSTALACION DE ACCESORIOS PARA
o &
o200 NSTALACION | Incluye tee codos.abrazaderas soportes y otros) GLe 1o 35000 35000
i ) T ADs ES = =
0300 SUMIMISTRO E INSTALACION DE ADAPTADORES DE AIREA UND 8.00 4500 360,00
PRESION
5B TOTAL, 1,585.00
IGV 18% 28530
TOTAL 1,870.30

Figura J 1. Proforma de M&M Constructores Eléctricos.
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Apéndice K: Propuesta Campaiia Voleex

Figura K 1. Investigacion de mercado.

Figura K 2. Propuesta de campafia.
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Figura K 3. Acciones a realizar DERCO.

Figura K 4. Plan de trabajo.
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Figura K 5. Soporte DERCO.



Apéndice L: Acta de Reunion Post Venta

Acta de Reunion VPM DERCO

Tema: Usa camacia dal Tabiena d2 Conindl d2 Produccian

Encargado de Reunion: JoséVaanin Toras,

leomibirg Hirma

estandares de poshianta

2. Reflanar las OTg de atuanda 3 la gula de

ianga
Joe2 V3= Taes TR
JarTie Villeg 3s Rivas SEiEiama g2 HoEnaTa
T S TaaE. | Ay B s
E T E T
raEandd MandEa =racicama
Cuadradn
Contenkdo de Reunkin
T RNE EA
« Mansooa Tamang 42 Comrdl J2 Hroduccin
» Rellangr 05 d2 manara carract
ECoardos
Acusrdo Reaponsatia [‘f‘ﬁ‘n‘:

1. Dar un carracio usa 3 tablarg de contrd,

cumpiianda L35 unclonzs o

590N o estindares da poshventa y sl E:"f,?’a’rﬁ

ra3izar un buan sandcka. Speiey | 7O

Taonica

Figura L 1. Acta de reunion VPM DERCO.
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Apéndice M: Formato de Inspeccion de Vehiculos Activos Recepcionados

Figura M 1. Inspeccion de vehiculos activos recepcionados.
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Apéndice N: Reporte de Registro de Atencion de Servicios — Post Venta

REGISTRO DE ATEHCIOHES DE SERYICIO

DATOS DEL CLIEHTE DATOS DEL SERYICIO
H- DE PRECI0  PRECIO
qipg  MOMBRES T APELLIDOS DEL GLIEHTE TELEFO T TR APELLIDG | mEpopsy  TRECIO

0 RAZON SOCIAL HO 1 AT TECHICO - - TOTAL (%)
A COMCITA | 010080E01] 094500 0 FERSOHA |JUAH CRIZOSTOMOLEOH FLORES a6 16 i GREAT_WAL|VOLEER LEWEEZHK54HER 05655 WIT-435 4345 1ddi Mankonimiento FroventiviDo 5,000 Km | HUAHAN H] § L]
| GOHGITA | i#0902015] 1:d7:00 0.m|EMPRESS |SAIS TUFAGC AMARULTOAN 1 495477495{ GREAT_WALLWINGLE § LiEWCAE TGE 615655 WSY-43§ 3d4id 147 Mankenimiento ProwontivdDo 35,000 Km | HUAHAN § a9 F  TEdE|§ 95.45
BEIMCITA | 0#0902048]  14:5%:00 0.m|FERSOHA |EDUARDO JAVIER FODRIGUER EUEHD 417514 SUZUKI ClAZ MMSYCHS TR WAE-33E 1324 1ddi Diagnéirtizo D 1,000 Kim, MAHRIRUE H] - |4 B ] o
A GOHGITA | i#09s2098] Of:00:00p.m|FERSONE |[CESAR JAIME LINARES 2UITD 465477493 GREAT_WAL| M4 LEWEDZA33JERZENNG WAE-Z59 1000 1444 Diagnéirtico D 1,000 Km HUBMAH ] R ] ] -
S|SOHCITA |03M802013] 09:05:00 0.m.| PERSOHA | DAHIEL EDUARDOVILGAR OHA FERALTA Q65T 3T HAVAL HE LGWEEAAdTHH a0 WME-39E 513 1450 Mankenimicnto Frouentivg D 5 0l Km HUAMAN 3 Bdd§ i 4245
G|SINGITA |03f0902095) 09:20:00 0.m.|FERSONA |JOSELUIS GONZALES DURAND 492753225 MAZDA GHE JMTHF2 W ThJ 0113355 ARG 15959 1451 Mankonimienta Frowentivd Do 15,000 Km | MANRIZUE $ E9E|§ TMIF)§ 140.33
T COHCITA |03000z0d8] 2000 am|EMPRESA [GUIHUA WAHKA EIRL AEITH45E] JAL OTROS LJHRDEC S0 542 AWF-$E Hikd 1452 Mankonimienta Froventivd Do 000 Km | MANRIZUE $ Gas|f tad) g 1d7.23
B GOHCITA |030902015)  1:30:00 0.m.|FERSONS |HUMBERTO TEQDOSI) AMES PERED S64551750{ MAZDA GHE AMTOKZ W ThJO13 0500 ARU-E55 30463 1453 Mankenimiento Prowontivd Do 30,000 Km | HUAHAN $ E9E|§ Me3H) 8 1#5.H
SEIHCITA  |03f000z0ds) 0E:3d:00p.m|PERSOHA [ROY ARTURO TORRES CRISFIN Add 4Bl SUZLIK I MM HE4IRADE340 MWdE-33E 4Thd 1454 Mankonimienta Froventivi Do B 0il Km | MANRIZUE I E AT BT AT 105.25
10| GONGITA |03#0302018) 02:40:00 p.m|FERSONA |ELIZREET MACEDOHIAYALERD JULGARIMS | 9350z2064] JAC 53 LJIZEKFizgdT0d4zd WAG-E5E 1500 1455 Diagnéirtico L] -
M| GOHCITA |h30odzids] o3:2000p.m|FPERSOHA [HUGH SAHTILLAHAFOMA 4Bdd0EE MAZDA ETEY MMTUHY O WS E545 T4 L3E-TED EEICH 1454 Fzall L] o
12| GONGITA |ndf0sr2ats] 10:37:00 o.mFERSONA | ANGEL ANIEAL EERHAOLA FOJAS 456899955 JAC ATROS LIHKEAGI 002279 WHE-T3E 5054 157 Mankenimiento ProwontivdDo 5,000 Km | HUAHAN $ 699§ 54z 8 iah)l
13| SIHCITA  |WE#0201E] 08:5d:00 . mFERSOMA | GROVER ARSHOA SHACOH AT06ERE| CHAHGAH | C70 LEdASJEERK RS EEETE MWdE-32T 7 1454 Diagnértizo L] o
14| GONGITA | 05#0302018) 12:53:00 p.m|FERSONA | ANGEL EMFIGUE COHDOR SONDE 4935005 TT[ A0 53 LJIZEKFizdJ4T04105 W32-25% a6dk 1454 Mankenimiento Prowontivd Do 10,000 Km | HUAHAN $ 343§ TEdE|§ 140.93
15| SIHCITA  |Med0adziis) 120000 p.m FERSONA | JUAH GARLOS OEAHDG SAHCHER S54E5E4{ SUZLIKI HEW WITARA TEHYDEIZEKMdbEdd WAE-047 Bindi 1did Mankenimienta Froventivd Do B 0l Km | HUAHAH $ RAR|§ Mok E 110,44
16| GONGITA |06#0302015) 03:05:00 p.m[FERSONA | GUSTAYY MAH GUERFRA MONTERD SdTdzR50[Jac 53 LJZEKFziHAT 0404 WaD-064 1550 1461 Diagnéirtico L] -
17| COHGITA |TA002018) 08:35:00 0.mFERSONA |HEREERTHOLASGOLEGH ATz G SUZUK GRAHD NTARA JSITANUHGA100TEE AdJ-53E 15454 L Mankonimientn Proventivd Do 15,000 Km | HUAHAN $ GRER|F Wi ¥ 11284
15| SIHGITA  |0T#0302018) 09:50:00 o.m|FERSONA | GARLOS EHRIGUE LOEATONBERHUY 43407909f SUZUK AFY MHYDHTVEKM0 0254 ED0-dik 4d3d 163 Mankonimienta Frowentivd Do 5 000 Km | MANRIZUE $ RS § SAIT| 8 92,45
18| COHGITA |0Ti02018)  H:02:00 0.m|FERSONA | GARLOS ARTURG HAYTAUALDED kit a3 MAZDA CHE JMTHF2 W TEROE IS WdE-32E 1277 1did Diagnértizo L] o
20| GONGITA |0T#0s02018) 12:2d:00 p.mFERSONA | GUILLEFMO WILLTON ALLFOG MURDZ 452547324 GREAT_WAL| VOLEER LGWEEZKSIHER 17523 WAG-£5E finEz 1465 Mankenimiento_Prowontivd Gampafia Voleo: | HUSHAN § Wa3§  eEdN§ 3543
| COHGITA |0To002018) 123000 p.m FERSONA |GARLOS ALEERTO GAZOBARZOLA ShaEdET] SUBUKL EALEHD HAWESESHJATEEHT WD 6 Baid ik Mankonimienta Proventivd Do B 000 Km | HANRIZUE SN CI I AN 42.45
22| GOMGITA |0T#0302018) 0:00:00 p.m[PERSONA |EUGLIDES GLINTON 2AHABFRIA TORRES 45dk2i3 9 GREAT_WAL| YOLEER LEWEE2HKSEHER 17534 WAE-563 5153 167 Mankenimiento ProwontivdDo 5,000 Km | HUAHAN § 149§ SEAT)§ 4.4
R SIHCITA  |0TA0a2018) 04500 p.mFERSONA |UREAHOVARGAS SALAS AT0E4TY PO SUZUKL GRAHDHOMADE JSITOSANEA LS Eids AzU-197 E0nzd i Fozall L] o
2d|GOMGITA |3f0302018) 09:15:00 o.m|FERSONA | ANDRES POMARIVEROS Sd20TTE| GHANGAN | HEWY&H LS ARABIRIGEEIZ I WIM-d2k 2531 164 Mankonimienta Prowentivd Do 25,000 Km | MANRIZUE § 119§ TR § 15292
26| GO CITA |atdazits) 083000 0.mFERSONA | KLAN OMAFFAULING MEZAE 445 3d2eA[ CHAMGAN | HEW VAN LERAESFAK G0 0645 WAE-160 153 1470 Diagnértizo L] o
26| 1M L] -
27| COHCITA |hat0a2its) 10:50:00 o.mFERSONA | TOHY EDEAR CAREAJAL HIEAHDA A iing 5[ A 5] LEEKFEE4T0RE6E WEH-d4E 43 1d7e Mankonimiento Prowentivd Do d0 000 Em | HUAHAN $ Azl §  fewod) ¥ 159.52
ZE|SIMCITA | 10#0902018) 05:56:00 0.mFERTONA | JAIMEHUMEERTO CORDOVA CARHUACHAGUA | 9593T4707) JAC 52 LJIZEKFiz3K4002371 WAE-497 5d#0 JLTF] Mantenimienta FroventiviDe§ 000 Km | MANRIZUE $ Ma9F  TedE)§ 9845
28| COHCITA | 1#0002018) 04:27:00 p.m|FERSONA | WILFREDD FARIZ ATAYFOMA CRISFIH g s 02| MAZDA ETEY MMTUR4DD ST 7235 WE2-44d g 1474 Mankonimienta_Corre ctivd Frenar E $ M F 0§ 145,43
0| CONGITA | 1200902018) 09:20:00 2.m|FERTONA |WICTORHUG) CARHUACHINARTICA 4s3ETHE R0 wAC L] LJEFKRz2 4701037 W3Z-45§ 03 1475 Mantenimienta Prowentivd Do 10,000 Km | $ A9 § 9GS5 % 11844
F|COHGITA | 1200002018) 05:00:00p.m|FERSONA |FERCY ALEN CARLOS EUSTILLOS 453458373 SUZUKI [ MMEWE S JRAD ST WAE-E6 S 4770 17 Mankonimienta Proventivd Do B 000 Km | HANRIZUE SN CI I AN 42.45
SE|SIMCITA | 13#0902018) 09:5:00 0.mFERSONA | JOHN JESZIEMUCHA CASTRO 4EdETEI06[ WA 52 LJIZEKFz 4002 T2S WAE-£4E 15017 77 Mantenimienta ProventiviDe 15,000 Km | MANRIZUE $ 2n99|§ ST § 3696
B3| COHGITA | 1200802018) 08:35:00 0.m[FERSOMA | WILDER MAIZ RAMIRED 44572305 CHAMGAN | HOMOR: LEdASEIEIGHOEAET M- 34k 5254 174 Mankonimienta Provwentivd 0o B 0ol Km | HUAHAN $ A9 F TGk % 54.45
34| GCONGITA | 13#0902018) 04:43:00p.m|FERSONA |EOWINRODRIGUEZ FISUEROA 41673714 MAZDA ETS0 MMTUF4DD030W125093 FEY-339 145334 174 Diagnéirtico General MANFIGUE $ 2nd9l % R 2349
BE|SIHCITA | 14d0a02018) 08:54:00 0.m[FERSOMA |MARTAVCTORIA TORFOCO SUTIERRER 432 5iG il SUZUK SWIFT MATIEEESOSACHEEE W4z 123 130 Mankonimientn Proventivd Do 000 Km | HANRIZUE $ M| § w8 11284
36| CONGITA | 14/0902018) 10:07:00 0.mPERSONA | ALFREDD DENIS WETORIO FAUGAR 449555969[ A 52 LJZEKF2 04003710 W3Z-ddE 20095 1431 Mantenimienta PreventivdDe 10,000 Km | HUAMAN $ 2n99lf  sd)§ 134,93
STSIMCITA | 1di0ad20i8) 10:32:00 0.m|FERSOHA |I0&EAGUERIZ0 SOCUALAYA TG E0LE ] SUZUIK AFY MHYDH MWK 052E WAE-k34 1035 JLE Diagnértizo L] o
34 AHULADD 33 L] -
28| COMCITA | 14#0902018) 02:30:00p.m[PERSONA | EUGENIO SOLANG DE LA CRUZ 4545329 45[ GREAT_WAL|VOLEEY LiWEE2H 52 GER 15052 W66 17257 1434 Diagnéirtizo Genoral MANRIGUE $ Wa9|§  Gdd) % 35.4%
40| CONGITA | 14#0902018) 0d:10:00 p.mFERSONA |HELMER MENDIZAEAL CARLOS Sedddputafaac 52 LMEEKFEEHA001HE WI-03E 3dE0d 1435 Mantenimienta_ PreventiviDe 30,000 Km | HUAHAN $ 2n99|§ 9GS5 % 11394
| CONCITA | 150902018) 09:40:00 0.m|FERSONA |FAUL MARGOS LIMAVLLA CARHUALLAHGUL | 4974949525) SUZUKI clA2 MMEVCHE IRI0E242 Wi2-B2i k3 1436 Mankonimienta Proventivd Do 10,000 Km | MANRIGUE $ ESE|F WSk 8 116,84
42| CONGITA | 15/0902018) 09:30:00 o.mPERSONA | SIMEOHFEDROVILCAS GUISPE 954531203{ WA ATROS LHKEACEN$00345E Wh-§dE 4735 37 Mantenimienta_ Carre ctivd Dire < sidin HUAMAN § 2n L] 2349
43| SIHCITA | 15#0902018) 10:20:00 0.m[PERSOMA | ALEJA MANTA YOLAHDA JULIA 495 GEEI5] SUZUK clA2 MMSYEHE2IRA0 366 WdD-252 1491 JLET] Mankonimiento Proventivd Do 0,000 Km | HUAMAN $ ESE|F wM0E) 8 125.04

Figura N 1. Reporte de Registro de Atenciones de Servicios del mes de setiembre del 2018.



Apéndice O: Sell Out del Area de Ventas
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DATOS DELVEHICULD DATCS DE FACTURACION DATCS DECON
Mares Versibn il Mro.de | Fechade hombre PRECIO Tipo de Do I'kIro.Dc'c.‘l Fechaloz,  Tipo Mlra, R Aipelido Apellid Nombres
o v v | PFlaz | Entreg: « || Wendedor ~ | CIERRE » | Venta ~ | Ment: » | Venta v Docume » | Document + Patemo | Matema
1| KIMGROUPSAL | CHANGAN C5 6 CONFORT LERAIABE4K DI04 (PENDIENTE) PENDIENTE [CARLOS SOLER| & #38000)  BY O v 20024236 CERRON SICE | RICARDO ALBERT
2| ELMGROUPSAC | CHANGAN | GRANDUYANTURISMO |LS4ASBIENGEOTIGFPEMDIENTE ONOBRZME | MERYMORTI | & 1309000)  BY 2054 | muodin | DNl HEFI867 SERRAND | SANCHEZ | LINDERS SANDER:
3| ELMGROUPEALC |GREATWALLYOLEE: C3015 FASHIONABLE LGWEE2KEIERZZI00 (PENDIENTE  ONOBRZME |WALDOCARHU| & 1030000)  FY L3 HOBR2018 | RUC | 20B034ME38 | RALLYNCARSAC
4| FLMGROUPEALC |GREATWALLYOLEER C3015 FASHIONABLA LGWEEZKE4JEC22057 PENDIENTE  ONOBRZME | FERMAMNDO | & 1007600)  FV fi44 IMITIE | RUC | 200t MARTINEZ | MARTINEZ &RID
f| ELMGROUPEALC |GREATWALLYOLEEX C3015 FASHIONABLE LGWEEZKGSJEE2 3439 (PENDIENTE) OTAAM0M KEWIN § 000 BY | XA | O HiB0RT MENDOZ4, ERTICA Rl CASSELLI
f| ELMGROUPEAC |GREATWALLYOLEER C3015FASHIONABLALGYWEE2KEIERZ2065 PENDIENTE 161082013 KEVIN §omiE000| B 3% | 2umeme | Ol 5083 MEMODZA, ARTICA RALL CASSELLI
7| KLMGROUPSAC | CHAWGAN 500 LS4aSMEESKFROMES PENDIENTE PENDIENTE | MERYMARTI | 4 1243000 BV 56| OM0NM0E | DN 2072 GAYND TEJEDA JONIVICTOR
& EIMGROUPEAC | SUZUK) | GRANDNOMACEZ4MT | JSITEDVEK4I00704 (PENDIENTE PENDIENTE [ZAMARPRADD & 20430001  BY ET | OMOR20E | DN M2 Y ACHAS CHALCA CLEMENTE
9| KLMGROUPSAL JAC | GRANOSHIEMTLUSURY | LUZEKR20K4702103 |PENCIENTE| PENDIENTE ['WALDOCARHU, ¢ 04000  BY 2058 | 0geme | Ol 2009739 YELIZ SUAZ0 | EDSONSEBASTIAI
| KLMGROUFSALC JAC [SB0TEMTWT COMFORT| LJREKSIMATOND |PENCIENTE| (41082008 | ALAMPALIAN | 4 EM000(  BY 59| 00 | O (4067255 CRISTOBAL | CALERD | ROLANDORUBER
| FLMGROUPEAL JAC FEFINE LJGAIINTO00326 (PENCHENTE) PENDIENTE | MARITZAZES | & 173000  BY 200 | DMK | ORI 20475918 GARCIA PONCE ADAOTILIA
2| KIMGROUFSAC | MAZOD& BZ0AISECANMTLGGS COR JMPENIZZAKIZ4062 PENDIENTE ORNGZ0T CHRISTOPHERS 4 %4000 BV 06T | OAOBE2E | DM 1980114 HURTAOOD | ESTRAD& | RALLESTEEAN
11| KLMGROUPSALC |GREAT'WALWOLEEX C3015FASHIONABLE LGWEEZKRRJER2346T|PENDIENTE 03M0G/20MR | FERMANDCO |4 wionpo| Ry 76 Onafoe | DN | 20603414838 | RALLYNCARSAC
#| KLMGROUPSALC | SUZUKD JRAMDWITARAMT 16 FULL 54 JSITATHMMIN0EES |PENDIENTE PENDIENTE EHRISTORPHERS 4 f7M000| BV 2062 0Bz Onl 04063730 FERRUZD | SALAZAR TEQDORD
1| KLMGROUFSALC | CHANGAN [ GRANDVANTURISMD | LS4ASBIESKGEOTIZPENDIENTE PENDIENTE | ALAMPALIAN | 4 1358000  FV L5 1H0208 | RUC | 20600024770 | KIOWALTECEIRL
OESEEMBOLSD HAYAL WAL HE SPORT 16T GSLEMT|LGWEF4AG2JF 702705 PENDIENTE| PENDIENTE [CARLOS SOLIER) 4 1338000  BY 2063 | 1d0a0n | Ol 41570864 AMGELES MELGER | CHISTIANJESLS
7| KLMGROUFSALC |GREATWALY MEWNM4£A2 LURIRY 15 |LGWEDZAITJEG24TTIPENDIENTE PENDIENTE |CARLOSSOLER| & n30000| BV 64| UH0RMI0E | DN 153602 RAMOS AUIZPE LUIS ALDAIR
1| KLMGROUFSALC |GREATWALWOLEEX C3015FASHIONAELE LGWEE2KEIJER24R0 PENDIENTE 16/A/201 KEWIN § om0 By 065 | IRION20E | DN TITHI ANTOMID JIMENEZ MARCD
1| KIMGROUFSAL | CHANGAN C315 - LUKLRY L358I0BEKDH0634 PENDIENTE PENDIENTE |CARLOS SOLER| % 1385000( BV 066 | IRIOB201 | DN 4TE03076 ENCHE FLORES | FIERREEMRIGUE
2| KIMGROUPSAL | CHAMGAM | CH-TOTEMTLUBURY | LS4ASUZENA28613 |PENDIENTE| PENDIENTE [CARLOS SOLER) ¢ 600000  BY 2067 | 0BG | DN 402N SALAS HUAMEN ELOY
4| KLMGROUFSALC |GREAT 'WALWOLEEX C3015 FASHIONABLE LGWEEZKG0JEGZNG [PENDIENTE 120812008 | ALAMPALIAN | 4 WE0000| BV 0% | IB0R20E | DN 46309378 flaHul DELACRUZ RUEERZON
2| KIMGROUPSAL |GREAT WALWOLEES C3015FASHIONABLELGWEEZKEDJEEZ4304 PENDIENTE] 203208 [CARLOSSOLER) 4 0f4000(  BY Y| Ra0td | O 13373400 CANTO FERALTA ANORES
2| KIMGROUPSAL | CHANGAN Cr-TOLURLRY LS4ASJ2ENASERAETS |PENDIENTE| PENDIENTE [CARLOS SOLER) 4 803000  BW O 1 (4062893 LAZARO CONDOR | DIOMENES ABEL
pe]  SALOO 273000 JAC S2AGMTLURURY T | LJIZEKR24K4002366 |PENDIENTE| PEMDIENTE [ MERYMARTI | 4 1273000  BY AW | HeR0e | OM H4IE3850 OAMIAN | TORREJON | JUAMAMLAGROS
2| KIMGROUPSAL [GREATWALY MEWM4 £32LUSURY1E  |LGWEDZAIIJEG24E2PENCIENTE PENDIENTE | MARITZAZEA | 4 138000  BY ATE | RSN | O 44163454 DELGADD | VERGARA | CARLOSENRIGUE
2| KLMGROUPEALC |GREATWALUreat Wall H2 42 City L0 BMT YLGWEF JARIHBENT 28 PENDIENTE PENDIENTE |CARLOS S0UER) §  139000)  BY AT | M0ME | O 19813237 GASFAR WILCA ELGENID

Figura O 1. Reporte de o6rdenes de sell out del mes de agosto del 2018.



Apéndice P: Sell Int del Area de Ventas
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AT TRACION OF VENTAS

PADY-SELL W-MAYG-IS

Mes de Tipo

Ni  Folio Emis Razon Social scha Emizi Mongde Monto Tot Estadg. Enla Tipay MAR MOOELD CovL CHASIS Al ESTADDL, LLEGADA KLH
§ g " -1 i T T B8 ™ "p
F Fl-O0eRSE | AORRREAT | Automatd alincamenicana| AGDSTO| JHEEHE | 80 | ¢ Lﬂﬁm#ﬁ;ﬂfﬂw LT M SEIEMTLLRY T | BLAMD | LOEERASERIBENS | A ST
£ | F-OERR | SORRRE | Awametd atibcameniana | AGDSTO] BHESEE | M | L8 REEFTAN itpantomy LMAEY | 0 SELEATLLRY VT Ay | LAERRARAMAT | AR STOOH
5| PO SORRSENT | Autametd aticamernivans | AGCSTO| THIRETE | o0 | f LR REEFTAN i automy LAY | 0 SELEMTEEY VT | LAV | LJEERASROLTAT | AR STOCY
4 | FO-OERIE) SORESER | Automotd aticamentans | AGDRTOY USSR | 808 | 8 LS8 MEEFTAL itpantomy LAMAEY | W0 SELEMTLLGY VYT Aoy | LERRSRAARE | A ST
| FO-OO00ERIE] SORRSET | Autamotd aticamenivans | AGOSTO| SRS | R0 | f Asa e srTab pptantomy LAY | 40 GTAIT AT EAT LY | BEAVED | LEEREIRENEAT | Sl STOCY
B | FO-OERTE) JERESEN | Automotd ativamenians | AGDRTE FHISEIR | 80 | 8 MM LERTAR] bitpatomy SAMAET (RGEAT ol AEWAM SUNIEEYIE | ALATA GLETEATRERNIR] AR ST
| FOGRERY | SOEE | Awamotd atincamentans | AGCRTIY SWRAEE | 87 | 8 LR ACEPTAN iptagtom LMY | CRANGEAY ) GRALT AV FUSINE | BLANEYY | ESfARRTERNGRITR) A STOOH
& | FOH-A0RAET 2OMTRET | Autamedd aticameivans | AGDRTO| JWOREAT | o0 | f A gL EFTAR itptlatomy LAAALT | SR AEL Wl ELANCE [ S AGRM GRS A STOCY
8| FOR-ORRRE | SRS | Auamotd atibcamentans | AGCRTIY SWRRAEE | 87 | o MG ACERTAG itplfagtomy LAY | CHAMEAY CARTL Al |LSASEEIRARETTY AN ST
# | FO-OROHAT) JMSREE | Autcmetd stincamenicana | AGURTO| SWREGE | by | ¢ AT REEFTAL itptautomy LAY | CRAAEAY CASTLLE Y ELANET | LSRR ARkl | A0 ST
M| FEH-O | SMEREAT | Automotd atibcamenivana | AGDSTO] MAREMT | Y | H ARS8 ACERT, e Y AEFNE SLANEG | LRATRR | AR WEMRE
# | FUH-OOTY | SOEREE | Awametd sthcameniiang | AGLATO| SORGHT | My | f M.E?EJWQEEFT;% SR | CHANGAY EARTLRE R Aoy | faAsERARRIE | A WEARE
# | FUH-OE | SERET | Autometd atincamenivana | AGDSTO] A | My | KASRSRACER TALTSCIREDHAR LA | CRGAN CE LG BO | LSRDEERDENRY) Al WM
# | F R | SOEREE | Awtametd atbcamentans | AGRSTO] BERSE | MY | L EEACEFTARRRER A LM | DAY | SR AV LY | SLAMED [FsAaSiEa eI A0 MEMTE
# | OG0T ZOMSREE | Autcemotd stincamenicana | AGURTE| TRAGETE | dhlr | ¢ J R e RUCEFTADGRS RS GARR LN | S COMEGRT Al | LRSI | A WM
# | FUH-OIERET ARG | Awtametd atbcamenians | AGRSTO] GMREAMT | MY | MATRRCECTARNE SR LA | SR CEECOMEGRT Aoy | LSEAAGEAMTENE AN MEMTE
# | FOOROOGETRS | JOReaEa Lo Py 5.4 AGEOATI TS | b | AR ERCEATAN itpiidereol] LMY | SEEVRS CITH G T SLANCG | MO ISR | Al STOCY
# | ARSI | A ORRREAT DerecPer B4 | AGESTO| THREE | 80 | ATETR SMCEATAN ttpofiderol] LAY | SEEVARY CAT MG AT ALATA | MUSISAERTY AR ST
# | AR | SRRt DerecPeu B4 | AGTSTO| SRS | 080 | f SEAMCEFTALN itiptidercol] LMY | SIEVRS Gz AR GAMT OGS MATECLSIARRT, A STOOH
# | FIOREETRE | A ORRREAT DerecPe B4 | AGESTO| TG | 50 | Hasd CERTAR bitpidereol] AAMANET | SEEUAY LY FLATA | SRR | A ST

Figura P 1. Reporte de ordenes de sell in del mes de agosto del 2018.
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Apéndice Q: Reporte de Tramitacion de Documentos

TRAMITE TRAMITE RECOJO  PAGD  RECOJO DE PLACA EN
COMPE OBTENCI FECHA FECHA EN EN DE BANEIF CAMARA DE RECOGI0 RECOGIO
Hsm:nj ONDE FIRMA FIRMA MNOTARIA 3SUNARF TARJETA  PARA COMERCIO TARJETA  PLACA

FECHA DE DEPOSI

CANCELA TOA
CIONA DERCO

- Tl e e B e
1 |FERNAMDIANAYA  |LADAANA  [ARLOSSOLEL  JAC 52 LJRZEKR20k4003370 Otsep | O3-sep 04-sep | Otzep | Od-abr | 0P-sep | W-zep | Thsep | V-sep | W-sep | M-sep sl
2 |BARBOZA MIMAMANCTELIAS ICHAEL ROJAY SUZLKI APV PHYDNTIVZKA0000] 0d-:ep | OB-sep 0F-zep | Od-zep | O7-zep | O0F-sep | W-zep | 13-zep | V-zep | 13-zep | 19-zep
3 |HAUPARI[GARCIE  |PRMITVG  [BERTOSEDAN SUZUKI APV PHYONTINIMG03EE] 05-sep | 06-sep 0f-sep | 1B-sep | 18-sep | f8-sep | 20-sep | 2d-sep | 25-sep
¢ |OURAND | JUAREZ  [JORGELUIS | MERY MARTI BREAT WALMOLEEX C30 GWEEZKE2ZEE2481]  1d-zep | M-zep W-sep | Wesep | Wsep | 1Bsep | 20-mep | 26-mep | 2V-sep 26-sep
5 | SANTANAMENDOZA [EDITH MERY MARTI [CHANGAN [X-TOLUSUR S4ASJZERAIBETY]  10-sep | 12-sep 1-sep | W-sep | 13sep | 1dsep | W-sep | 18-sep | 20-sep | 25-zep
6 [LAUREANROMERD |[MARCOANTO| MERY MARTI BREATWALL30 15 FASHGWEEZRDIEGZEY  0V-sep | 0V-zep W-sep | Of-sep | Of-sep | Msep | T-sep | M-sep | TS-sep | 19-zep | 19-sep | 20sep | 20-sep
T [JUAMNA  |MILAGROS | DAMIANTORR) MEFY MARTI|  JAC S LJZERRZ24k4002360 08-:ep | D8-sep M-zep | Tsep Tzep Tsep | T-zep | 1d-zep | 1P-zep | 2d-zep | 24-sep
G | SANTANAMENDOZA (ECITH MERY MARTI [CHANGEN| k70 [ S4ASJZEORAIBETY] 10-sep | 12-sep Tasep | Td-sep | Td-sep | 13-sep | M-sep | 16-sep
9 |VALENCIAMENDOZA |ARTURDRUBE MARITZAZEA|  JAC  |HFCI0SBKMLITKEACKE000TEY 08-:ep | 1-zep Tl-zep | W-zep | T-ago | 18-sep | 1-zep
0 [CAND  |RIDS JACIELIN JHE|OMAR ZARATE) SUZUKRT [RANNOMAL JSITEOAVI0N53d | T-sep | 12-zep Tsep | Td-cep | 1dsep | 13-zep | Md-zep
11 |ENERGIASISTEMAS TELECOMUNICA] GIOWANNS | JAC  WEZ0WWTOQLMBBA3IRTO0006] 12-sep | 1T-sep W-sep | esep | Wsep | MB-sep | 20-mep
12 |PERALTA[AMANCAY |ALEJANORA | GIDWANNA | JAC  BMTLUXURNLJIZEKRZSKAO0Z33]  13-sep | 25-sep 2fmsep | 13-zep | 13-sep | Z6-sep | ZT-cep
13 [HUAMAN [LOPEZ  |CARLOSROBR MERY MARTI | CHANGANX-TOLUSUALS4ASIZETKATIEST  18-sep | 13-zep 2lsep | Wesep | 2d-sep | 2d-zep | Z6-sep
4 |RAMPEZ |PASTOR | ALFREDD ANOOMAR ZARATE) SUZUK] PFTHE12 GMASZECEZSEIACSOZY  Zlsep | Zl-sep 24-zep Zsep
15 [VARGAS |VARGAS |EVASONIA  ICHRISTOPHER SUZUKD | ERTIGA MHYZESISIKJADZZE]  1F-sep | 1T-zep W-sep | W-cep | Zhsep | 2d-sep | Z6-zep
16 [ROMERD [FRANCIA  |LUISHECTOR | GIDWAMNNA BREAT'WALN 422 LUXIGWEDZAISEGZAET)  24-sep | 25-sep 26-sep | M-sep | 2-sep | 26-sep | 2T-sep
17 [MELGAR |PEREZ  |SEVEROFORT MARITZAZEA|  JAC  pMTLUXURNLJIZEKRZORAO03SEY  1-sep | Tf-zep W-sep | Ti-sep | sep | 1G-sep | 2d-zep | 25-sep
| 18 [CANDIOT|BALTAZAR | MALIRD ERMEIOMAR ZARATE SUZUKT tPASAJERD MHYON V1403708
19 [BERAUN |BARTOLD |JHEYSOMLECVICHAEL ROJA] MAZDA b02WDGS OMTOK2W 7Bk 400757
20| SANTA CRUZ CONCEPCION GOVANNG BREATWALCS015FASH GWEEZKRSEJERZ34T| 18-sep | 20-sep | 20-sep | 24-sep | 16-sep | 26-sep | 26-sep | T-sep
21 [BRCH |PiHas GREGORIAMA MERY MARTI | CHANGAN| NEWWAN [S4AABIRZRGE00ZY  13-sep 20-zep | 2d-zep | 13-zep | Zd-zep | Zd-zep | ZB-cep
22|INGA  |ROBLES  |MILAGROS IVE MARITZA ZEA BREAT WALLA015 FASHGWEEZKSKJEGZ34E]  Z1-sep | Z1-zep 24-sep | -sep | 25-sep | Z6-sep | ZT-sep
23 |CALIKTO|GUZMAN - [OSCAR KEVIN - BREATWALCA015FASHGWEEZKESJEEZIES  Ztsep | Zlsep 24-sep | M-sep | 2S-sep | 26-sep | 2T-sep
24 |MECINA | RODRIGUES CHARLIE ARMY MARITZA ZEA BREAT WALLA015FASHGWEEZKSTEGZ56]  Zsep | Zl-sep 24-sep | Zhesep | Zd-sep | Z6esep | ZT-sep
25 |TRANSPORTESY SERVICIOS EFICAZ \CHRISTOPHER,  MAZDA |2 dwd D2 HIOMTUR4DO W 736725
26| SMON MALDOMADLINCOARTURD GIOVAMNA | JAC  BMTLUKURY JIZEKRZEK4003342
27 |VALENTIN TOREID | WICTOR  AICHAELROJAY SUZUKI | ERTIGA PMHYZES1S0kJI0ETR2
28 THAMORRI  ALLCA IRALL TEOFILOY GIOWAMNNA |CHANGANHOMOR ELITE4ASEIEKGE000322

Figura Q 1. Reporte de tramitacion de documentos del mes de setiembre.



Apéndice R: Orden e Compra de Repuestos

S L I/V\

AUVUTOMOTRIE
TOTAL AUTOS S AC.

Diireecién: Carretera Central B'2405 - Zan Agustin de Cajas FECHA S0M0S2015
Huancaya Qc 112
Telefona: [D64] 421751 con. PEDIDO
YENDEDODR
DERCOPERU .4 TRAMNEP. ZHALOR
JUAM CABRERA ENTREGA & DOMICILIO
Huancayo
COD. ARTICULD DESCRIPCIGON

EET LR ETA T ] FILTRO DE AIRE 5 $10.52 $51.60
ARG G RN FILTRO DE ACGEITE 10 1694 $6a.d0
ELEI TR T T T FILTRQ DE AIRE 5 12,495 $6d. 75
1E51IE1A TN FILTRQ DE ACGEITE 5 $10.50 $52.50
LI RLELIT FILTRQ DE AIRE S f21.00 $4z.00
FEIFTIANA FILTRQ DE AIRE 5 f21.00 $105, 00
Tt AN FILTRQ DE ACGEITE k] $10.50 $31.50
FEHHA11A1 FILTRQ DE AIRE 5 f21.00 $105, 00
UCYEIIR JEIODEFASTILLASZ DEFREHQDELANT. 2 $EE6.50 $1=2.00
rZazriran FILTRQ DE AIRE k] 15,53 $25.1T
CH5I1IEZH FILTFRO DE COMEUSTIELE dq 1542 3368
HisIRZim FILTRO DE AGEITE k] 14.00 $1z.00
[TRH EHHT] FILTRO DE AGEITE 5 f6.14 $30.7T0
raazeirazm FILTRO DE AIRE dq 16.73 [ T [
ELEITTTRITTI T FILTRO DE AIRE 5 16,45 $52.25
AHIINZS LIMFIA FARAERISA Z0ML 0 $1.23 $35.T0
AHINEEY LIMFIADOR DE FREHOS 500kML [Cx12 UML) 3 $3T7.95 $113.9d
EETERET ] A0LILLATAFON CARTER (mazxzdal 5 2.0 $10.50
LS ERTTRH GA0OLILLA TAFON CARTER (mazdaETS0] 5 $5.935 $dd k5
LRI REIEH ] IMT:09 161015000 G0OLILLA TAFON DRENAL 5 $5.935 $dd k5
S{IHEIHINI FILTRO DE COMEUSTIELECERTIGA] z f13.52 $3%.6d

FUETOTAL $1.156_ 73
Comentarios o instracciones especiales IGY 15% 20822
ERNVIAR POR TRAMNEPORTE EHALOMN, PAGD EN DEETIMG, EMTREGA EnWi0 -
& DORICILIO. OTRO -

TOTAL i 136501

Figura R 1. Orden de compra de repuestos.
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Apéndice S: Funciones del Personal de Vigilancia

FUINCIONES DEL FERSDMAL DE VESILAKDLA

PUESTO: CENTRO DE SERVICIDE [ VEMTAS fLk, TOTAL SLUTOE|

HORARKY: 07200 A 8. ALO700 PAL

1.

Comrolar y registar & Ingresd y salda oo parsanal de Ios locdies. Todo
parsonal deba 53 con 13 AUlrizackon o2 Su jatura inmadata,
Comrolar y raglstar 10da salda @ Ingraso de Viahikouios, rapuasios, matariaias,
stz £on 13 documantackn raspactiva (Buias de Remision, Factura, Bolera de
vanta. Carpos referanciales, erc). Tambian debe conshderar & raghsvro ks
dats o yic (Klomerrals, hora de Ingresn) 351 coma dais del canduckr.
Revisa I35 Unkiades o2 105 CBamiss ames de sU s3li3 para variicar = s2 M3
dalado Aguna haramianta u oros durame & procesa de Fencion an o ik
Revisa 13 carfila del manenimianta de 13 unkdad dal cllama para vanilcar que
52 haya raqlsrada 13 frma de 13 Sancion reaizada.
ormar de 13 Begada de las oglefiss @ Supanisar para 13 lncn
camaspondiana por & POL
Redlizar o ancandida o2 las luminarias oaf local desde Las 13:00 haras. hasta
I35 2000 horas, debindose quadar postiormantz con l3s uminanias
necesanias.
Apartura & panion odl 8 I35 Instalacianas 02 vamas de ambos locaies an
05 shguianias Horarks:

« Lunes 3viames 0530 am. hasta 1300 horas (Tallery Ventas)

« Simados 0900 am. hasta I35 0200 pm. {Tabar}

0900 am. hasta las 0500 pm. {Venias)

Revisar 10d3s 135 Instalackonas una vaz que o parsondl 2 haya rairada para
variicar que 10005 los diSpoSiivS SaCankcos y IUminanas hayan quadado
30303005 COMA COTEspandan.
Revisar I35 unkdades an piso y varilcr que 52 encuanian camadss sin
bSarVaCkINEs 5ag0n 1 NG,

 Revisar o @l y verilcar que 10d3s I35 hamamiamas, Squipds ¥ OGS 5o

. Mamanar a paridn de llar camado fuara dal horaro estabiadkdo y 500

Jparhra. b0 ondan de las Jalsiras y Garandas. S5t aulonizacdidn daba
quedar raglstrada &n sus Inmlrmas de oourrandlas.

Figura S 1. Funciones del personal de vigilancia.
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12 En & c350 de ks acivas d2 13 ampresa debaran wariicar que i35 unidades

13

14

15

16

17.

18,

19.

2.

B8R

cusmen con 05 QOCUMEMOS y SqUIPDS NeCcesanos [(SOAT. Tagem o
Dropiedan, tianquile, aic. 580N CONTRERONMEE DOr 8l Ipo e Woao)
Revisar que 1odo ¥asiado de unidades nuevas 3 oiros punios de axilbiclan se
raalioz oon (185 placas e axhibicion, consTancias APP. QuiSs 08 remision).
Varificar of cumpimiania dal usa del unifrmee del personal

Variicar o usa & fogheck ol persanal

Dirig= 3135 Unkdades para 13 53ida afin de aitar accidamas.

Radliza rondas Inopinadas por 135 Instalacionas vanficando o desamalla o2 135
actvidades con normaikdad.

Varificar o fncianamiam de 135 cas 02 amangancla, eximares para variicar
o funclonamiama g2 o5 MiSmas.

\arilicacdn del usd de EPP del parsanal dal Canira de Sanviclas

Varificaddn da I35 Naves de I35 unidades en tEllar y nuevas en o ars3 de
Vamas

Variicacn de 13 Bmgiara de I3s liness de wabao, veshuanos, SEHH. da

parsanal.

. B parsanal de vigliancia Sana prafilbido mangiar widades de 13 emgresa,
. O parsanal de vighancia na puade comestr Mamadas parsonaies, sscuchar

misica a ver TV durama su panoda de rahgja,

. Toda Incidencla que 2 presams debe sar raportado a la Adminkstrackan y 1a

Garanda

. B parsondl g2 viglandia no puade delar INgrasar 3 minguna parsana fura od

hararka de raigja 3 I3s Instalackanss,

Figura S 2. Funciones del personal de vigilancia.
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Apéndice T: Formato de Registro de Prospectos Red de Concesionarios -DERCO

REGISTRO DE PROSPECTOS | RED CONCESION,
MAYO0 2018

ARl surcrvison @ WoDELo VENDEDOR [ NOMBRE  RAzON SociAL 8 0N rRuc B TeLtroN@MAL [l icom0 0 A L1 Fects RecisThol Es B TP D cowpel rROXiMO Coutd
SUZUKD | CLAUDIO ST ANCHI ALTO NE'w ALTO 500 CHRISTOPHER| EDGAR, MASCO HINDJOSA 20038T2F| 9.92E«D8 |povicoeibormailsom PATACALLE | PANEL 1001072018 | JULIO CONTA00 2510812015
SUZUK] | CLALIDIO STARCH APY AP YAN 16 SIAC CHRISTOPHER|LUIS, TRILLO CARDENAS 23521182| 9.15E+DF | gotienehotmail.com PAZACALLE ! PANEL 1200712018 | JULIO CREOTOD 3H02ME
SUZUKD | CLAUDIO STANCHI ClaZ ClAZ 1.4 GLEMT CHRISTOPHER| ERICK ZENON, GUTIERREZ GUISP 41371133 | A TEE+03 | poticnc®hotmail.com FAZACALLE ! PANEL 1310712018 | JULIO CRECTO 02H0I2018
SUZUE] | CLAUDIO STARNCHI EWIFT NE' SWIFT 1.2 GA M AC BHRISTIJPIIER| I¥AN, YILLEGAS CAND | 20050160 354E+05 | goticne®hotmail.com PA&ZACALLE ! PANEL 1310712018 | JULIO CONTADD 05H0I20NE
MaZ0A | JULIDBASOMERID | CX3 3 MT 20 2% 0 G CORE IPM PE CHRIS’TDPIIER| YICTOR RAUL, CARDENAS DSORH  20113470] 3.48E-03 aoticne®hotmail com FAZACALLE ! PANEL 1310712018 | JULIO CONTADD 2310312015
MaZ04 | JULIDEASOMERID  |ETS0_ ETS0MT 2.2 44 D2 HIGH IFM PE [.‘-HRISTIJPIIER| DANNT ORIHUELA PEREZ 20440841| 3.65E+D5 | potizac@botmail.com PAZACALLE ! PANEL 1600712018 | JULIO FONDOE COLECTIVD 2210312015
MazZ04 | JULDEAZOMERID  [BTS0. ETS0MT 2.2 434 D2 HIGH IPR PE CHRISTOPHER| ASCENCID TERREROS DBIDID 13808323 aoticns®hotmail com PATACALLE | PANEL 2310712018 | JULIO CONTA00 2000312018
SUZUK] | CLALIDIO STARCH EwIFT NE'w SWIFT 1.2 G4 WT AC CHRISTOPHER| MARTIN PORRAS ATENCID 1451384 | 3.55E+0F | gotiene®hotmail.com PAZACALLE ! PANEL 2H0TH2018 | JULID CREOTOD 15H020E
SUZUKD | CLAUDIO STANCHI JIMNY JIMNY LS S EAC CHRISTOPHER| JOSE LUIS, CHIPANA CARRASCO E0015146| 5.32E+05 | poticnc®hotmail com FAZACALLE ! PANEL 010812018 | AGOSTO CONTADD 1010112013
SUZUE] | CLAUDIO STARNCHI NEWERTIGA  [NE'W ERTIGA 1.4 GLSMT BHRISTIJPIIER| WALTER, DE LA CRUZ MO6T27E| I 65E+0F | goticne®hotmail.com ACTIVACIONES | TRAEAID ON0E2018 | AGOSTO CREOTOD 2H02nE
EUZUK] | CLAUDIO STANCHI JIMNY JIMNY LS S EAC CHRIS’TDPIIER| HELYIN, GUZMAN DELAD T2004545| A T4E«D5 | poticnc®hotmail.com FAZACALLE ! PANEL 0320812018 | AGOITO CONTADD 2210912015
MazDA | JULIDBASOMERID  |MAZDAT Ma204 5 SEDAN MT 1.6 G5 CORE IPM PE BHRISTIJPIIER| HUGD, GASPAR CARDENAS 41621374 | 3.3IE+D5 | poticnehotmail.com PA&ZACALLE ! PANEL D608 2018 | AGOETO CONTADD 150312018
MaZ0A | JULIDBASOMERID | CX3 3 MT 20 2% 0 G CORE IPM PE CHRISTOPHER| ALEX, PARIONA FERRUZ0O 41522327 |  3.16E+D5 | poticnc®hotmail.com FAZACALLE ! PANEL 0110312018 | AGOITO CRECTD 2310312015
MazDA [JULIDEBASOMERID  |CX3_ G M 20 2% D0G% CORE IPMPE CHRISTOPHER| EDUARDD DANIEL, HUANCATA TI[ 435163952 3 7EE+D5 | poticne®hotmail.com REFERIDOS 080812018 | AGOETD CONTADD iHof201E
EUZUK] | CLAUDIO STANCHI NEWERTIGA  |ME' ERTIGA 1.4 GLSMT CHRIS’TDPIIER| SAMUEL DAYILA JURADD 21243512 aoticne®hotmail com FAZACALLE ! PANEL 0110312018 | AGOITO CRECTD 1510312018
SUZUK] | CLAUDIO STARNCH APY AP YAN 16 SIAC [.‘-HRISTIJPIIER| RONAL, DIAZ MUAICA 10246253 3 IE+D5 | poticnehotmail.com PAZACALLE ! PANEL 100052018 | AGOETO CONTADD w3H02ME
SUZUKD | CLAUDIO ST ANCHI NEWERTIGA  [MEW ERTIGA 1.4 GLSKT CHRISTDPIIERl RODOLFO, CERRON MELGAR J.85E+05 | poticnctohotmail. com PATACALLE | PANEL 0310812018 | AGOETO CONTA00 10032018
EUZUK] | CLAUDIO STARNCH EALEND E:ALEND 1.4 GL AT [.‘-HRISTIJPIIER| KARTNA SANDTY, LAURA LEON 20073601 J65E+0F | poticne®hotmail.com PAEACALLE | PANEL 160812018 | ACOETO FONDOE COLECTIVD 10912018
SUEUE] | CLAUDIO STARNCH NEWERTIGA  |ME'W ERTIGA 1.4 GLSMT CHRISTOPHER| JOEL, COSME YILLALBA 46432475 3.32E+05 | poticac®hotmail.com P&ZACALLE ! PANEL 150812018 | AGOETO CRECTOD 1H0320E
EUZUE] | CLALIDIO STARCH EALEND E:ALEND 1.4 GL KT CHRISTOPHER| EDGARDOD, ARCE LOATZA 29310031 3.35E+0F | poticns®hotmail.com PAEACALLE | PANEL 230812018 | AGOITOD CRECTOD 2H0I20E
SUEUE] | CLAUDIO STARNCH EWIFT NE' S%WIFT 1.2 GA M AC CHRISTDPIIER| KATY, BUISPE HUAMAN B EE+DF | poticaehotmail.com P&ZACALLE ! PANEL 2400812018 | AGOETOD CONTADD 15H02ME
MaZ04 [JULIDEASOMERID  [CX5_ x5 MT 2.0 20 GE CORE NEW PE [.‘-HRISTIJPIIER| CARLOS, ARAUCO CAMARGD 19812525 | 3. 64E+DF | poticae®hotmail com PAEACALLE | PANEL 2510812018 | AGOETOD CONTADD IH0I2ME
SUEUE] | CLAUDIO STARNCH APY APY VAN LG BIAC CHRISTDPIIER|TEDDDRH. HUAMANI DE HUAMAN 3.26E+08 | poticns®hotmail. com P&ZACALLE ! PANEL 200512018 | AGOETOD CRECTOD 2003 120E
SUZUK] | CLALIDIO STARCH APY AP YAN 16 SIAC CHRISTOPHER| ADAN, HUAMAN TUPAC 13835025 3. 2E+05 | poticne®hotmail.com PAZACALLE ! PANEL 200812018 | AGOETOD CREOTOD iHof201E
MaZ0A [JULIDEBASOMERID  [CX5 x5 MT 2.0 20 G CORE NEW PE CHRISTOPHER| MONICA, MALDDNADD BADILLD 42091323 JAE+D& | noticas®hotmail com REFERIDOS 2900812018 | AGOITO FONGOE COLECTIVG 1SHOI201E
SUZUE] | CLAUDIO STARNCHI Clad Clad 1.4 GLSMT CHRISTOPHER| ELYIE, TUPANGUI CAMARENA 20663158 A AE+DE | poticne®hotmail.com PA&ZACALLE ! PANEL 2300812018 | AGOETOD CONTADD 3H02NE
EUZUK] | CLAUDIO STANCHI NEWERTIGA  |ME' ERTIGA 1.4 GLSMT CHRIS’TDPIIER| BLANCA, MARILU MENDOZA 19935878| A.65E+05 | poticnc®hotmail.com FAZACALLE ! PANEL JWOSI2018 | AGOSTO CONTADD 1510312018
SUZUK] | CLAUDIO STARNCH NEWYTARS [MNEW VITARA 16 2w DGL LUX SKT CHRISTOPHER| YOGHER, CLEMENTE SOTOMAYO| 45842130| 3.37E«D5 | poticne®hotmail.com PAZACALLE ! PANEL FWOE2018 | AGOETO CONTADD 1T0a2mE
SUZUKD | CLAUDIO STANCHI NEWERTIGA  [ME'W EFTIGA 1.4 GLSMT CHRISTOPHER| JORGE, TAIPE RAMIREZ 21080964 | 3.83E+03 | poticac®hotmail.com FAZACALLE ! PANEL 1040372018 | SEFTIEMERE CONTADD 1512015
SUZUE] | CLAUDIO STARNCHI APY APY YAN 16 SIAC CHRISTOPHER| TORIEID, RUINTERD ESTRELLA 208864485| 3 5TE+DE | poticac@hotmail.com PA&ZACALLE ! PANEL 01032018 | SEFTIEMERE CONT ADD iHof201E
EUZUK] | CLAUDIO STANCHI APY APY YAN LG BIAC CHRISTOPHER| TEODULD, PAULINOD TACZA 20432321| 9.82E+0% | poticac@hotmail com FAZACALLE | PANEL 03209) 2018 | SEFTIEMERH CONTADD 05H0I20E
SUZUE] | CLAUDIO STARNCHI APY APY VAN 16 SIAC BHRISTIJPIIER| FREDDY BERAYD LAUREAND A0351578| I 4EE+D5 | poticne®hotmail.com PA&ZACALLE ! PANEL 032034 2018 | SEFTIEMERE CREDTO 2503120E
EUZUK] | CLAUDIO STANCHI ARY APY AN 16 BIAC CHRISTOPHER| DANIEL, OTAND YILLA 20726361 5.92E+05 | poticnc®hotmail.com FAZACALLE ! PANEL 0320312018 | SEFTIEMERE CRECTO 2210912015
MaZDA [JULIDEBASOMERID  [MAZDAS M&204 5 SEDAN MT 2.0 GE CORE IPM PE CHRISTOPHER| JOSEPH GOZAR HUAMAN 3.55E+05 | poticns®@hotmail com MAILING 030031 2018 | SEFTIEMERE CONT ADD iHof201E
EUZUK] | CLAUDIO STANCHI EALEND BALEND 1.4 GA MT CHRISTOPHER| CESAR, CAMANIM PEREZ 20038138| 9.64E«03 | poticac@hotmail com FAZACALLE | PANEL 04703] 2018 | SEFTIEMERE CREDTD iHoi2018
SUZUKD | CLAUDIO ST ANCHI EWIFT NE'W 2WwIFT 1.21G4 MT AC CHRISTOPHER| MANUEL, ORREGD CRISPIN 10333983 3.91E+D5 | gotiznct®hotmail.com PATACALLE | PANEL 0410312018 | EFTIEMERE CONT ADO 02102018
SUZUK] | CLALIDIO STARCH NEWERTIGA  [ME'W EFTIGA 1.4 GLSMT CHRISTOPHER| CESAR, PARRA AGUILAR I E+DE | poticne®hotmail com PAZACALLE ! PANEL 060342018 | SEFTIEMERE CREDTOD iHof201E
SUZUKD | CLAUDIO STANCHI NEWERTIGA  [ME'W EFTIGA 1.4 GLSMT CHRISTOPHER| OREON, RUISPE YILLALBA AT6T4521| 5.93E+05 | poticnc®hotmail.com FAZACALLE ! PANEL 08103) 2018 | SEFTIEMERE CONT ADD 02H0I2018
MaZDA [JULIDEASOMERID  |BTS0_ ETS0MT 2.2 4X4 D2 HIGH IFM PE CHRISTOPHER| RONAL, MEZA MIGUEL 42142853 | 3.54E+D5 | poticac@hotmail.com PA&ZACALLE ! PANEL 010312018 | ZEPTIEMERE CREDITOD 10H21201%

Figura T 1. Registro de prospectos del mes de mayo 2018.
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Apéndice U: Cotizacion y Fabricacion de Mamparas Metalica en Policarbonato

Figura U 1. Registro de prospectos del mes de mayo 2018.
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Figura U 2. Registro de prospectos del mes de mayo 2018.
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Figura U 3. Registro de Prospectos del mes de mayo 2018.
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Apéndice V: Cotizacion de Reparacion de Comprensora

Figura V 1. Registro de Prospectos del mes de mayo 2018.
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Apéndice W: Estados Financieros

Figura W 1. Estado de resultados mes de abril.



265

Figura W 2. Situacion financiera del mes de abril.



