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RESUMEN

Concesionario KIA Coacalco es una empresa dedicada a la venta y servicio de autos

nuevos y semi nuevos prestando un servicio de excelencia para sus clientes.

Actualmente se esta presentando un atraso en los tiempos en la administracion de
garantias en el cual se estén identificando algunas areas de oportunidad las cuales
ayudarian a agilizar el proceso en cuanto a la expedicion de expedientes como de

piezas en destruccion.

El presente proyecto tiene la finalidad de proponer un plan de mejora para la

optimizacién de tiempos en el proceso de garantias de una agencia automotriz,

identificando las distintas problematicas las cuales afectan en los tiempos dentro del
departamento de garantias, buscando una estandarizacion en los procesos de

garantia.

ABSTRACT

KIA Coacalco dealership is a company dedicated to the sale and service of new and

semi-new cars, providing excellent service to its customers.

Currently, there is a delay in the administration of guarantees in which some areas
of opportunity are being identified which would help speed up the process in terms

of the issuance of files and pieces under destruction.

The purpose of this project is to propose an improvement plan for the optimization
of times in the warranty process of an automotive agency, identifying the different
problems which affect the times within the warranty department, seeking

standardization in the warranty processes. warranty.
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INTRODUCCION

En el siguiente proyecto se propondra una mejora en los procesos de garantias los
cuales constan de dar seguimiento al proceso desde la recepcion del vehiculo,
unificar los procesos de asesor y técnico la creacion de expedientes de garantia,
como también llevar el control y administracion de piezas del almacén de

destruccion.

De igual forma se hicieron uso de distintas metodologias las cuales nos ayudaran
a determinar cuales son las areas de oportunidad que podemos mejorar, como
también previamente se tomaran temas en el marco tedrico respecto a las

metodologias utilizadas y en enfocados al area de garantias.

En el presente proyecto se propondra hacer uso de las tecnologias para optimizar
los tiempos en cuanto a la parte del archivo de expedientes de garantia, llevando a
cabo un manual de seguimiento para la mejora y agilizacion de tiempos en cuanto
a la busqueda de expedientes en el archivo colgante y de esta forma teniéndolo de

forma digital.

Y en cuanto al almacén se hara uso de las 5S para lograr una buena organizacién

de piezas y expedientes.

Como también se propondran KPI'S de mejora en el departamento de garantias, y

de esta forma lograr una estandarizacién en los procesos administrativos.
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA U ORGANIZACION

Concesionario KIA Coacalco es una empresa del sector terciario, dedicada a la
venta de vehiculos nuevos y semi nuevos, como a brindar servicio de mantenimiento
y reparacion del vehiculo de la marca KIA, ubicada en el Estado de México en el
municipio de Coacalco de Berriozdbal, siendo una de las agencias con mayor
posicion en el mercado, destacando por su buen servicio al cliente, y en cuanto a

marca (KIA) ocupando el puesto no.1 en la satisfaccion de servicio al cliente.

El proyecto esta orientado al departamento de garantias dentro de la Agencia KIA
Coacalco, en cuanto a la parte administrativa, logrando ser mas eficientes los

procesos dentro del area de garantias. Para dar el mejor servicio al cliente.

FIGURA 1

Agencia KIA Coacalco.

Fuente: https://nicelocal.com.mx/coacalco-de-berriozabal/autoservice/kia_coacalco/
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JUSTIFICACION

En el Concesionario KIA Coacalco la optimizacién del proceso de garantias en una
es un aspecto fundamental para garantizar la satisfaccion del cliente, la eficiencia
operativa y la rentabilidad del negocio. En el ambito de la industria automotriz, las
garantias desempefian un papel importante, ya que representan un compromiso por
parte del fabricante y la agencia de asegurar que los vehiculos vendidos funcionen

correctamente y estén libres de defectos durante un periodo determinado.

Este proceso de garantias implica una serie de pasos complejos que van desde la
recepcion de vehiculos con problemas por parte de los clientes hasta la
coordinacion con el fabricante para su reparacién o reemplazo. Cada paso en este
proceso puede ser un desafio en términos de tiempo, recursos y coordinacion
eficiente. Por lo tanto, la optimizacion de este proceso se convierte en un objetivo

estratégico para la agencia KIA Coacalco.

Es por esto que el presente proyecto aportara en la reduccion de tiempos y ayudara
a la eficiencia en cuanto a la administracion de las garantias como de las piezas en
destruccion. Ya que dentro del departamento se estan presentando demoras en
cuento a la busqueda de expedientes y dificultad para ubicar las piezas que deben
ser destruidas, por lo tanto se han identificado areas de oportunidad que permitiran

optimizar tiempos dentro del area, haciendo uso de estrategias como lo son:

El uso de plataformas digitales, llevando un manual de seguimiento en cuanto al
archivo digital, hacer uso de las 5s para la buena organizacion en el almacén de
piezas por garantia, como el uso de tarjetas de identificacion para un mayor control
dentro del almacén de piezas que deben ser destruidas, de igual forma hacer uso
de diagramas en los cuales se establezca el proceso del archivo de expedientes de

garantia como también en el almacén de piezas.

Logrando optimizar tiempos dentro del departamento de garantias, y de igual forma

estandarizar los procesos.
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PROBLEMA A RESOLVER

En Concesionario KIA Coacalco, en el area de garantias, se ha identificado demoras
en cuanto a la busqueda de expedientes de garantias, puesto que el archivo
colgante se encuentra a una distancia prominente la cual toma tiempo en ir hasta el

archivo colgante y regresar a la oficina (area de garantias).

Aunado a esto podemos observar que tampoco se tiene un completo orden en los
expedientes y es un poco complicada la busqueda, ya que se encuentran dentro de
los pasillos cajas con documentos los cuales no permiten el paso y la busqueda de
los mismos, atrasando asi el proceso en cuanto a la recepcion de expedientes en la

busqueda de algun dato dentro de los expedientes.

Otro problema que se ha identificado, es que en ocasiones no se sigue
correctamente el proceso en cuanto al archivo de los expedientes y resguardo de
piezas en los estantes, por lo tanto es complicado identificar las piezas que deben
ser destruidas, ocasionando demoras en cuanto a la destruccién de piezas, ya que
como se menciono anteriormente al igual que el archivo colgante en el almacén de
piezas se encuentra una gran desorganizacion, causando asi demoras en el

proceso de garantias al momento de necesitar alguna pieza.
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OBJETIVOS

Objetivo General:

e Implementar una propuesta de mejora, para la optimizacion de tiempos en

los procesos del departamento de garantias de una agencia automotriz

Objetivos especificos:

e Analizar los procesos que se llevan a cabo en el departamento de garantias
de una agencia automotriz.

Proponer KPI'S dentro del proceso de garantias

Estandarizar el proceso de garantias para la optimizacion de tiempos
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MARCO TEORICO

Capitulo 1. Generalidades de las garantias de una agencia
automotriz

Dentro de este capitulo se abordaran temas importantes en cuanto al area de
garantias en donde se encontraran puntos importantes ya que como punto principal
se debe tener en cuenta ¢Que es una garantia?, ¢Cual es la importancia de una
garantia en el a&mbito automotriz?, como también conocer cuales son las

especificacion que se debe cumplir para poder tener vigente la garantia del vehiculo.

1.1 ; Que es una garantia?

Una garantia de un carro es un contrato que establece que se repararan
determinados defectos o fallas durante una cantidad de tiempo especifica después

de comprar un carro.

De igual forma Segun Molina (2017) “las garantias en una agencia automotriz son
compromisos que el fabricante o la agencia asumen con los compradores de

vehiculos para respaldar la calidad y el rendimiento de los productos.” (pag. 26)

Logrando asi una mayor confiabilidad con el cliente, ya que se garantiza la calidad

del producto y esta forma tienen la confianza de adquirir un auto nuevo.

1.2 Tipos de garantias

Segun Ledn (2018) “en las agencias automotrices se manejan 3 tipos de garantias

las cuales segun son”:
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Garantia de Fabrica: Esta garantia es proporcionada por el fabricante del
vehiculo y cubre defectos de fabricacion durante un periodo especifico o
hasta cierto kilometraje. Es la garantia principal que viene con un vehiculo
nuevo.

Garantias Extendidas: Las agencias a menudo ofrecen garantias
extendidas como opciones adicionales para cubrir periodos mas largos o
componentes especificos del vehiculo.

Garantiamecéanica o eléctrica: esta cubre la reparacion o cambio de alguna
pieza del vehiculo por falla mecénica o eléctrica.

Garantia tren motriz: ésta abarca sélo fallas referentes al motor.

Garantias por corrosion: ésta es pensada en problemas de deterioro en la
carroceria

Garantia defensa a defensa: ésta como su nombre lo indica cubre todo lo

que falle en el vehiculo extremo a extremo.

Aunado a esto debemos saber que de acuerdo con Priest (2022) “La mayoria de los
concesionarios otorgan una garantia de 3 afios o 60 kildmetros, lo que suceda

primero, pero también dependera del modelo del auto y su costo.”(pag. 34)

1.3 Normativa de garantia para la industria automotriz

Dentro de la industria automotriz existe una normativa la cual regula los aspectos

referentes a las garantias de autos nuevos.

Segun Echeverria (2017) “Es muy cierto que cada agencia y armadora tiene sus
propias politicas sobre la garantia en los autos que venden, sin embargo, hay
coberturas basicas que todas deben cumplir y que estan establecidas en la Ley

Federal de Proteccion al Consumidor.”(pag. 16)
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Otra norma importante la cual regula las condiciones de garantia es la norma oficial

de la Secretaria de Economia (NOM-160-SCFI-2014) explica las practicas

comerciales y elementos normativos para la venta de vehiculos nuevos en México.

En ella deja en claro las obligaciones de la marca y de los concesionarios en todo

lo referente al cumplimiento de la garantia.

Dentro de esta norma se encuentran aspectos importantes en cuanto a las garantias

las cuales son:

En primer punto tenemos una normativa sumamente relevante la cual se
refiere al tiempo que el auto pase dentro del taller debido a alguna reparacion
por garantia, no debe considerarse dentro del periodo estipulado en la péliza.
Esto quiere decir, que si tu auto estuvo 3 meses en el taller, quiza en espera
de una pieza de reemplazo, tu garantia vencera 3 meses después del periodo
original. Dicho de otro modo: el periodo de garantia entra en pausa desde

que el auto ingresa a reparacion y hasta el dia en que vuelve a ser entregado.

Segun la norma (NOM-160-SCFI-2014) nos dice que “El tiempo que

transcurra desde el momento en que el consumidor solicite el cumplimiento

de la garantia hasta el momento en que le sea entregado el vehiculo nuevo

reparado, no sera computado dentro de la vigencia de la garantia.”

Segun Almeida (2011).”El segundo aspecto importante que menciona la
NOM-160-SCFI-2014 es que si el auto llega a presentar alguna falla que
entre en garantia y le impida moverse por si mismo, la marca o la agencia
deben hacerse cargo de su traslado hasta algun taller para su inspeccién y
reparacion.”(pag.23) El costo de la gria o de la plataforma sera asumido por

ellos, no por el consumidor.

Ya que segun la (NOM-160-SCFI-2014) nos dice que “Dentro del periodo y
condiciones de la garantia, en los casos que el vehiculo nuevo no pueda
circular debido a una falla 0 descompostura que requiera trasladarlo a alguno

de los lugares sefialados en la misma para su atencién, el proveedor o tercero
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gue asuma la obligacion debe por si o a través de terceros responder,

ademas, por el costo del traslado correspondiente.” (Ledesma, 2021,p.35)

De acuerdo con Almeida (2011). “El tercer punto es el tiempo de respuesta
que se tiene a la hora que ingresa un auto al taller, Segun la Secretaria de
Economia exige a las marcas y a las agencias informar al cliente sobre si su
reparacion entra o no en garantia en un lapso de maximo 10 dias, y lo debe

hacer por escrito.” (Pag.19)

Capitulo 2. La administracion de garantias de una agencia
automotriz

Dentro de este capitulo se abordaran temas referentes a la administracion de
garantias, para de esta forma conocer mas a fondo cual es el proceso que se lleva
dentro de este departamento y al mismo tiempo conocer la importancia que tiene

esta area dentro de una agencia automotriz.

2.1 ;Oué es la administracion de garantias?

De acuerdo con Bribiescas (2012) “La administracion de garantias de una agencia
automotriz es un proceso clave que implica la gestion de todas las garantias
ofrecidas a los clientes que compran vehiculos en dicha agencia.” (Pag.26) Esta
gestidén abarca desde la recepcion de reclamaciones de garantia hasta la resolucién
de problemas y la coordinacién con el fabricante del automovil.

2.2 Proceso que se lleva a cabo dentro de la administracion de garantias

Segun Bribiecas (2012) “Dentro de la administracion de garantias en una agencia
automotriz se debe cumplir cierto proceso para que el departamento encargado de
las garantias de la agencia lleve una buena gestion en cuento reclamos,

expedientes y piezas. “ (Pag. 35)
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Proceso que se lleva a cabo en la administracion de garantias

Verificar que el proceso para reclamo de las solicitudes de garantias sea el
adecuado, a fin de agilizar y reducir al minimo las devoluciones por parte de

la Planta.

Supervisar la elaboracion del reporte técnico por parte del Asesor, cuando
asi se requiera, con base en el diagnostico de los técnicos, para realizar los

reclamos en garantia correspondientes.

Enviar las solicitudes de garantia con las piezas hasta que sea aceptada las

piezas correspondientes de acuerdo a las normas establecidas por Planta.

Controlar los pagos en Garantia hechos por Planta y remitirlos a la
contabilidad de la concesibn mes a mes, para conciliar la cuenta del

proveedor.

Enviar a Planta las piezas que son reclamadas por garantia.

Supervisar que el area de Refacciones elabore las facturas de piezas

reclamadas, para envio a Planta.

Revisar las solicitudes de garantias aceptadas y pagadas por la Planta, para

llevar control de las que se encuentran todavia en tramite

Seguimiento especial a quejas de Clientes que se filtraron a Planta.

Almacenar debidamente las piezas no enviadas a Planta.
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Verificar que el proceso para reclamo de las solicitudes de garantias sea el
adecuado, a fin de agilizar y reducir al minimo las devoluciones por parte de

la Planta.

Supervisar la elaboracion del reporte técnico por parte del Asesor, cuando
asi se requiera, con base en el diagnostico de los técnicos, para realizar los

reclamos en garantia correspondientes.

Enviar las solicitudes de garantia con las piezas hasta que sea aceptada las
piezas correspondientes de acuerdo a las normas establecidas por Planta.

Controlar los pagos en Garantia hechos por Planta y remitirlos a la
contabilidad de la concesion mes a mes, para conciliar la cuenta del

proveedor.

Enviar a Planta las piezas que son reclamadas por garantia.

Supervisar que el area de Refacciones elabore las facturas de piezas

reclamadas, para envio a Planta.

Revisar las solicitudes de garantias aceptadas y pagadas por la Planta, para

llevar control de las que se encuentran todavia en tramite

Seguimiento especial a quejas de Clientes que se filtraron a Planta.

Almacenar debidamente las piezas no enviadas a Planta.
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2.3 Importancia de la administracion de garantias en una agencia

automotriz

La administracion de garantias tiene gran impacto en la gestion de las mismas, ya
que todo tramite relacionado con la reparacion de una unidad la cual requiera
reparacion de garantia, debera ser canalizada con el administrador de garantias, ya
que es la persona encargada de verificar que la reparacion cumpla con las politicas
de garantia, y en su caso autorizarlas, asi como de supervisar el proceso operativo,

asi como administrar y recuperar las garantias.

De acuerdo con Bribiescas (2012) “Es asi como podemos ver que la administracion
de garantias en una agencia automotriz es de vital importancia por varias razones
fundamentales que afectan tanto a la empresa como a sus clientes.”(Pag.27) Aqui
se destacan algunas de las razones mas destacadas:

1. Satisfaccion del Cliente: Proporcionar una administracion eficiente de
garantias garantiza que los problemas y defectos sean resueltos
rapidamente para los clientes. Esto resulta en una mayor satisfaccion del

cliente y una experiencia de compra mas positiva.

Como hemos visto anteriormente la administracion de garantias en una agencia
automotriz es un aspecto crucial de su operacién y tiene una serie de implicaciones
importantes. A continuacion, se destacan algunas de las razones por las cuales son

fundamentales:

Proporcionar un servicio eficiente y efectivo de garantias contribuye en gran medida
a la satisfaccion del cliente. “Cuando los propietarios de automdéviles experimentan
problemas con sus vehiculos, esperan que la agencia automotriz responda de
manera rapida y efectiva para solucionarlos.”(Bribiescas, 2012, pag.43) Si se
maneja adecuadamente, este proceso puede aumentar la confianza del cliente en

la marca y la agencia.
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Capitulo 3. Optimizacion de un proceso

En el presente capitulo describe lo que es la optimizacion de un proceso, como
también se abordaran temas sobre los beneficios que se tiene al momento de
optimizar procesos dentro de alguna empresa u organizacion, y la importancia que

tiene la optimizacion de algun proceso, reduciendo tiempos 0 en su caso costos.

3.1 ;Qué es la optimizacion de un proceso?

Segun Flores (2013) “La optimizacion de procesos es la disciplina que se encarga
de adaptar los procesos para optimizar sus pardmetros, pero sin infringir sus limites.
Generalmente, tiene como objetivos minimizar costos y maximizar el rendimiento,

la productividad y la eficiencia.” (p.23)

Esta disciplina de gestidén consiste en analizar y documentar los flujos de trabajo y
asi descubrir los puntos débiles para su mejora. “La optimizacion es un proceso
continuo y no una accion puntual, porque incluso los procesos ya optimizados deben
adaptarse a las nuevas condiciones una y otra vez.”(Coérdova, 2018, pag.15) Por
este motivo, debe considerarse una tarea iterativa sostenible de la empresa para
actuar cada vez con mas eficacia y eficiencia y poder asi ser competitivo a largo
plazo. La orientacion a procesos Yy la optimizacién de estos es, por tanto, una parte

indispensable de cualquier gestion empresarial moderna.
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3.2 Ciclo de gestion de procesos

El Ciclo de Gestion por Procesos es uno de los principios de BPM (Business
Process Management), siendo el camino para mapear, perfeccionar y automatizar

los procesos de una empresa.

3.2.1 Pasos para la gestion de procesos

Figura 2.

Ciclo de gestion de proceso
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Fuente: https://www.interactsolutions.com/es/6-pasos-para-optimizar-los-procesos-de-su-organizacion/
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e Mapeo del proceso

Segun Coello (2022) “El primer paso del Ciclo de Gestidon por Procesos consiste en
mapear la situacién actual. Para este mapeo, se debe realizar un levantamiento
documental (documentos involucrados) y metodologico (modos de realizacion de
las actividades).” (pag.56) Con el propédsito de esquematizar detalladamente el

proceso.
Asi, el modelado AS-IS (situacion actual del proceso) debe contener:
a) definicion del procedimiento

b) actividades detalladas

Cc) personas implicadas

d) etapas documentadas o pasibles de documentacién

e Redisefio del proceso

Con la situacion actual asignada, el segundo paso es volver a dibujar el proceso. El

objetivo es identificar en conjunto puntos de mejora.

Entre los principales objetivos del redisefio de proceso, estan:
a) evitar el retrabajo,

b) estandarizar actividades,

c) automatizar lo que sea posible,

d) excluir actividades innecesarias,

e) mejorar la comunicacién entre areas,

f) establecer responsables a lo largo del proceso.
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e Modelado técnico

De acuerdo con Ramirez (2017) “El modelado técnico consiste en disefiar
graficamente el flujo de actividades del proceso. Para ello, se utiliza la técnica de
notacion BPMN (Business Process Model and Notation).” (pag. 42) Esta es una
manera popularizada de transcribir procesos, con las respectivas etapas

representadas por simbolos.
El BPMN tiene cinco categorias basicas:

* Objetos de Flujo

Elementos graficos principales, utilizados para definir el comportamiento del
proceso. Se dividen en Actividades (trabajos ejecutados), Eventos (ocurrencias) y

Entradas (puntos de desvio).

* Obijetos de Datos

Se representan por cuatro simbolos: Objetos de Datos, Entradas de Datos, Salidas
de Datos y Almacenamiento de Datos.

* Objetos de Conexién

Como su nombre lo sugiere, conectan objetos de flujo entre si o con otra

informacion. “En el BPMN, son los responsables de la secuencia de actividades y

por todo el flujo del proceso. Los objetos de conexidn son tres: Flujos de Secuencia,

Flujos de Mensajes y Asociaciones.” (Ramirez, 2017, pag. 34)

*+ Rayas

Se utilizan para agrupar elementos de modelado. Raia (Swimlane, en inglés) es el

término utilizado para representar Piscinas (Pools) y Pistas (Lanes).

* |mplementacion

Esta es la fase de automatizar el proceso asignado, redisefiado y modelado.
Ademas de la automatizacion, la solucion en Gestion por Procesos trabaja con la

integracion de areas y sistemas de la organizacion.
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* Implantacion

Con el proceso alineado al sistema, es hora de realizar pruebas. En esta fase, el
ciclo de Gestion por Procesos entra en homologacion. El propdsito es ejecutar,
monitorear y administrar los flujos hasta que alcancen la estandarizacion ideal para

seguir en funcionamiento.

* Mejora continua

Segun Ramirez (2017) “Concluidas las cinco etapas anteriores, el Ciclo de Gestién
por Procesos entra en uno de los periodos mas importantes: la mejora
continua.”(pag. 27) Esta fase se revisara periédicamente a partir de ahora. El
objetivo es analizar los resultados del progreso del proceso y trabajar con su

perfeccionamiento.

3.3 Beneficios de la optimizacion de un proceso

“‘La optimizacion de procesos permite gque una empresa se pueda mantener
competitiva con el pasar del tiempo. A continuacion, se presentaran algunos de sus
beneficios.”(Coello, 2022, pag. 19)

+ Mitigaciéon de riesqgos

Al mapear las actividades es mas facil estandarizar los procesos y formalizarlos.
Esto disminuye los errores, la repeticion de un mismo trabajo y las dudas sobre los

procedimientos, minimizando notablemente los riesgos.

* Reduccién de costos

Cuando se optimizan los procesos se puede identificar facilmente los desperdicios.
Asi, es posible encontrar cuellos de botella que comprometen la productividad,
fallas, mal uso de los recursos, etc., lo que ayuda a solucionar estos problemas y

reducir los costos.

* Mejores resultados
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La mejora de los resultados en los procesos internos y externos es uno de los
mayores beneficios, ya que asi se amplia la capacidad de entregarle al cliente la
calidad que busca en un proveedor de productos o servicios.

* Mayor eficiencia

La optimizacion de procesos de negocio permite entregar productos y servicios con
agilidad y calidad, pues al corregir las fallas y estandarizar los procesos se puede

generar mas, en menos tiempo y con mayor calidad.

+ Gestion de tiempo optimizada

Las actividades que no agregan valor pueden ser eliminadas sin ninguna
consecuencia negativa. Esto permite optimizar el tiempo y crear flujos de trabajo

mas agiles.

3.4 Importancia de la optimizacion de procesos

Segun Silva (2016) “La optimizacion de procesos tiene como objetivo aumentar la
eficiencia de una compainiia a través de la perfeccion de sus procesos haciendo un
mejor uso de sus recursos.”(pag.27) Esta practica forma parte de BPM, también

conocido como gestion de procesos de negocios.

Asi es como la optimizacién de procesos puede crear estrategias para perfeccionar
los flujos de trabajo, optimizar la comunicacion, prever cambios y eliminar

desperdicios.

“En términos generales la gestion y optimizacion de procesos es un pilar muy
importante para la transformacion digital de todas las empresas. Haciendo asi
procesos realmente rentables y que den los resultados deseados dentro de las

organizaciones.”(Pérez, 2016, pag.29)

Capitulo 4. Diagrama de Procesos
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En el presente capitulo se planteara que es un diagrama de procesos como de igual
forma, se describiran los beneficios que este tiene para la optimizacion de procesos
y cudl es la importancia de implementarlos

4.1 ;Qué es un diagrama de procesos?

Segun Galloway (2002) “Un diagrama de procesos es una representacion grafica
en la cual se enuncian las actividades que deben ser realizadas dentro de un
proceso y de esta forma mantener una estandarizacion dentro de los procesos de

una empresa.”(pag.35)”

Un diagrama de procesos es una representacion grafica de los principales procesos
gue se llevan a cabo en una compafiia, su orden y sus interrelaciones. “Muestra la
secuencia e interaccion de las actividades de un proceso a través de simbolos
graficos, que proporcionan una mejor visualizacién del funcionamiento del proceso,
ayudando a su entendimiento y haciendo su descripcibn mas visual e
intuitiva.”(Gallowy, 2002, pag.28)

4.2 Elementos de un diagrama de procesos

Al momento de representar y dibujar un diagrama de procesos, existe una
simbologia comunmente aceptada, que ha sido establecida por el ANSI (American

National Standards Institute).

Segun Manene (2022) “Estos diagramas estan compuestos por elementos como
terminadores, simbolos de procesos, de subprocesos y de decisiones, lineas con

flechas y conectores.” (pag.37)
Los principales elementos estan representados de la siguiente forma:

* Procesos 0 actividades. Representados como rectangulos, se
refieren a una accion en un proceso de negocios. Son, posiblemente,

los elementos mas importantes de un diagrama de procesos, los que
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aparecen siempre, y por eso deben describirse de forma clara y
concisa.

Subprocesos. “Estos estan representados como un rectdngulo con
lineas dobles en cada lado. Son partes de procesos padre; asi,
normalmente forman parte de otros mas complejos y sirven para
asignar tareas mas simples al diagrama de flujo.”(Niebel, 2021,pag.
32)

Nodos de decisidon. Estan representados mediante un diamante y
son nodos en los que, dependiendo de la respuesta, el arbol se dirige
hacia un camino u otro. Generalmente, responden a la decision de “si”
0 “no”.
Conectores. Gréaficamente, son pequefios circulos o cuadros
conectores que se etiquetan utilizando letras. Aseguran que todos los
procesos estan conectados de forma légica y correcta en varias
paginas.

Lineas de flecha. Su funcion es mantener la coherencia y claridad en
un diagrama de procesos. Se dibujan hacia una u otra direccion,
normalmente representando el camino por el que fluira el diagrama.
Terminadores. Estan representados por un rectangulo con esquinas
curvas. Aparecen al inicio y al final de un diagrama de flujo, e indican

la finalizacion de un diagrama.
Figura 3.

Tabla de simbolos para diagrama de proceso

simBoLo SIGNIFICADO simpoLo SIGNIFICADO

inal: Indica el inicio

o la terminacién del flujo

del proceso.

Decision: Sefiala un
punto en el flujo donde
se produce una
bifurcacién del tipo “Si* -
“No™

Multidocumento: Refiere
un conjunto de
documentos. Por

ejemplo, un expediente.

Conector de un Proceso:
Conexion o enlace con
otro proceso, en el que
continta el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un

subproceso,

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion

de datos.

Actividad: Representa la
actividad llevada a cabo

en el proceso.

D : Documento

\/

Fuente: https://www.aiteco.com/diagrama-de-flujo/

utilizado en el proceso.

Inspeccién / Firma:

Aplicado en aguellas
acciones que requieren

de supervisidn.

Archivo: Se utiliza para
reflejar la accién de
archivo de un documento
o expediente.

Lineade Flujo: Indica el

sentido del flujo del
proceso.
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4.3 Beneficios de un diagrama de procesos

Al implementar un diagrama de procesos se logran los siguientes beneficios:

Favorece la comprension del proceso que trata de simular. Dado que
normalmente estan representadas a través de algun elemento grafico y sus
nodos estan interconectados entre si, gracias a un diagrama de este tipo es
mas facil saber cuédles son las tareas que se dibujan, asi como sus relaciones
de dependencia.

Permite identificar de una forma rapida los problemas y donde se
producen. Asi, es mas facil saber donde se crean los cuellos de botella, las
responsabilidades de cada &area y los puntos de decision. Asimismo, permite
analizar de una forma mucho mas exhaustiva el problema, lo cual hace
posible que aparezcan nuevas soluciones y alternativas.

Permite definir claramente los limites de cada proceso, ya que todas las
tareas estdn lo suficientemente delimitadas, incluso aunque estén
interrelacionadas. De esta manera, se puede saber qué tareas suponen un
mayor valor afiadido y cuéles no aportan tanto.

También es una excelente herramienta de formacién para nuevos
empleados que se integran dentro de la empresa, asi como de capacitacion
de aquellos trabajadores que ya forman parte de la organizacion.

4.4 Importancia de los diagramas de proceso

El diagrama de procesos, también conocido como diagrama de flujo, es una de las
herramientas mas Utiles para cualquier compafiia y en la gestién de proyectos de
todo tipo. “Su importancia radica en que permite conocer los procesos
empresariales dentro de un unico documento y sus relaciones, identificar puntos de
mejora y, en general, dar importancia a todos los procesos de una compafia, por

pequefios que puedan parecer.”(Manene, 2022,pag 46)




Figura 4.

Diagrama de proceso
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Capitulo 5. Metodologia KAIZEN

El presente capitulo se aborda las generalidades del método kaizen el cual sera
desarrollando marcando los puntos importantes de dicha metodologia, logrando asi

una vision general de la aplicacion en cuanto a la optimizacion de procesos.

5.1 Origen de la metodologia KIZEN

Segun Conesa (2021)’El método Kaizen se origind en Japon, tras la Il Guerra
Mundial, como reaccién a la fuerte crisis social y econdmica que azotaba por aquel
entonces el pais. Para competir con las empresas europeas Yy
estadounidenses.”(pag.32) El gobierno nipon promovié las metodologias de William
Edwards Deming y Joseph Juran: usar la estadistica para el control de calidad de

los procesos.

La aplicacién de la filosofia Kaizen superé todas las expectativas y, en pocas
décadas, las empresas japonesas se convirtieron en grandes lideres del mercado

mundial.

“El término Kaizen, por su parte, deriva de la fusion de dos palabras japonesas: “Kai”
y “Zen”. Traducidas al espafiol significan, respectivamente, “cambio” y “mejor”, lo

gue hace referencia a un proceso de mejora continua.”(Vargas, 2021, pag.34
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5.2 ¢Para qué sirve el método kaizen?

Segun Barraza (2008) “La finalidad de la metodologia Kaizen es lograr metas y
objetivos de forma gradual y continuada (es decir, sin interrupciones). Se eliminan
aquellas pérdidas de tiempo que pueden generarse por una mala gestion de los

procesos productivos.”(pag. 39)

Y de esta forma podemos lograr la optimizacién de algun proceso el cual debamos

mejorar para conseguir mejor rendimiento en cuanto a los resultados deseados.

Y lo que caracteriza esta metodologia es que con la suma de cambios pequefios se
puedan lograr grandes cambios, lo importante es iniciar y ser constantes en el

proceso para poder asi conseguir la meta propuesta.

La metodologia kaizen consta de ciertas técnicas las cuales nos ayudan a gestionar

nuestra mejora continua dentro de algin proceso.

“Esta metoddloga se puede aplicar en cualquier ambito incluyendo asi nuestra vida
cotidiana, hasta en grandes proyectos dentro de una organizacion. Es asi como este
método ha sido reconocido y aplicado en grandes industrias logrando resultados

satisfactorios.” (Barraza, 2008, pag. 27)

5.3 Técnicas de la filosofia Kaizen

Dentro de la metodologia kaizen se encuentran otras metodologias las cuales, son
utilizadas para la optimizacion de procesos y estas son conocidas como las 5s y el

circulo Deming.

5.3.1 Metodologia 5s

De acuerdo con Pifiero (2018) “La metodologia 5S es una filosofia de trabajo
marcada por la cultura japonesa. Se trata de un método pensado para dar orden y
sentido a las dinamicas de trabajo, atendiendo situaciones de

desorganizacion.”(pag.37)
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Aunque se penso inicialmente para un tipo de empresa, en la actualidad sus
resultados son recomendables para cualquier organizacion que quiera experimentar

un cambio positivo en la cultura de trabajo.

5.3.1.1 ;Qué son las 55?

“La metodologia 5S esta fundamentada en cinco principios pensados para facilitar
las dindmicas de trabajo, mejorando aspectos como el uso de los espacios de
trabajo, la organizacioén, la higiene, las normas y las dinAmicas de convivencia

dentro de las compainiias.”( Acevedo, 2017, pag.28)

Esta descripcidon se basa en el significado de cada una de las cinco S: seiri, seiton,

seiso, seiketsu, shitsuke.
Las cuales son:

» Seiri (clasificar): diferenciar entre lo Gtil y lo indtil, con el objetivo de
mantener Unicamente lo necesario y remover todos los elementos que
Nno son necesarios para realizar un trabajo. Esto involucra desde el
capital humano hasta los documentos y recursos técnicos con los que

cuenta la organizacion.

Seiton (organizar): ordenar lo atil asignando un nombre y una
ubicacion fija a cada objeto/proceso. De esta forma se minimizan los

tiempos de busqueda y se evitan esfuerzos indtiles.

De esa manera no solo se logra tener espacios de trabajo mas gratos;
también se facilita el acceso a documentos, servicios y herramientas
gue puedan ser Utiles para cualquier miembro del equipo de trabajo a
traveés de la clasificacion adecuada del contenido u otra clase de

recursos.
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» Seiso (limpiar): limpiar el espacio de trabajo a diario, con el objetivo
de mejorar el bienestar de los trabajadores, reducir el riesgo de
accidentes, y mejorar la calidad de los productos.

Segun Ramos (2017) “El cuidado e higiene al que se refiere esta
palabra también esta relacionado con la imagen de la persona, un
aspecto clave no solo desde una perspectiva personal sino también
en relacion con la dindmica de trabajo para no incomodar a
comparieros y clientes.”(pag.46)

Esto deriva en mejoras en las relaciones interpersonales y la

conservacion de equipos y areas de trabajo.

Seiketsu (estandarizar): cuidar la higiene personal para evitar la
aparicion de suciedad y desorden. Como resultado, se mejora el
bienestar de la plantilla y se incrementa su productividad.

De acuerdo con Acevedo (2017) “Se fundamenta en generar
dindmicas de reafirmacion de los valores antes descritos. Se trata de
normalizar esas conductas hasta convertirlas en habitos que se

vuelvan parte de la filosofia de trabajo de los empleados.”(pag.2017)

De esa manera se consolida el nuevo modelo de trabajo. Para ello,
como parte de la metodologia 5S, se pueden realizar diversas
acciones, como dejar en espacios accesibles aquellos elementos que
se usen constantemente y apartar aquellos que sean necesarios de
forma ocasional; generar costumbres de monitoreo de higiene en los
espacios de trabajo asi como la categorizacion y la adecuada

distribuciéon de recursos.

Shitsuke (autodisciplina): fomentar la autodisciplina, para que los
trabajadores conviertan en habito el empleo de la filosofia Kaizen y
adopten las 5S tanto en el trabajo como en su hogar.
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Segun Pifero (2018) “Involucra a la disciplina como un valor esencial
para que el desarrollo de los cuatro factores anteriores se cultive hasta
convertirse en parte de la filosofia de la organizacion.”(pag.35) La
constancia en la aplicacion de estos aspectos y su monitoreo derivara
en diversas mejoras para el personal y la dinamica de trabajo de la

empresa.

Figura 5.

Metodologia 5S

o

&

Tener lo
necesario

Area de
trabajo limpia

3. Limoplar
Fuente: https://prevencionar.com.pe/2020/10/08/5s-que-significa-cada-s-en-la-mejora-continua/

5.3.2 Circulo Deming

Kaizen se apoya en un sistema de cuatro pasos, conocido como “enfoque PDCA”

por sus siglas en inglés o “circulo de Deming” por su creador Edward Deming:

De acuerdo con Conesa (2021) “Es una estrategia de mejora continua de la calidad
de las empresas a través de una metodologia de resolucion de problemas utilizado
en los sistemas de gestion, compuesto de cuatro puntos basicos y cuyo fin ultimo
es la calidad.”(pag.32)
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“Esta basado en un concepto ideado por William Edwards Deming, profesor
universitario y estadistico y considerado el padre de la “Revolucién de la Calidad” o
la “Tercera Revolucién Industrial”, ya que su nombre se asocia con el desarrollo de

Japon tras la Segunda Guerra Mundial” (Conesa, 2021, pag.31)

Fue en su etapa de consejero estadistico para la Oficina del Censo de los Estados
Unidos donde descubrio el trabajo de control estadistico de Walter A. Shewhart, un
fisico, ingeniero y estadistico también estadounidense, conocido como el “padre del
control estadistico de la calidad”, que trabajaba en los Bell Labs y centré su carrera
en el campo de la calidad industrial. “Sus ideas le sirvieron a Deming de base para
el desarrollo de programas de mejora de la calidad de muchas industrias y, gracias
a estas, ideo el Ciclo de PDCA.”(Vargas, 2021, pag.35)

5.3.2.1 Etapas del Circulo Deming

Esta conocida metodologia de mejora continua de la calidad dentro de una
organizacidbn o empresa se basa en la realizacion constante de cuatro pasos o

etapas ciclicas:

* Plan (planificar): primera etapa de todo proyecto, consiste en analizar

el estado de nuestra empresa y fijar unas metas claras y alcanzables.

Do (hacer): implementar el plan definido en base a un calendario de
ejecucién organizado por prioridades.

Check (Verificar): analizar el grado de cumplimiento de los objetivos
para identificar ineficiencias y corregir eventuales errores. Entre las
herramientas de control mas utilizadas destacan la ley de Pareto, las
Check lists y las métricas de rendimiento (KPIs). “Para llevar a cabo
esta fase, es recomendable el uso de un software de evaluacion del
desemperio flexible (cuantos mas modelos de evaluacién permita, es
mejor) y capaz de generar graficos e informes con el desempefio y

rendimiento.”(Vargas, 2021, pag.36)
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* Act (actuar): aplicar las medidas correctoras que correspondan y
estudiar sus resultados con el objetivo de crear un nuevo plan de

accion, mas eficiente y productivo.

Figura 6.

Circulo Deming

ACTUAR PLANEAR
Analizar Objetivos
Acciones Recursos

Correctivas Comunicar

VERIFICAR HACER

Medida(s), Procesos /
Auditorias, Actividades
Verificaciones Productos / Servicios

Fuente: https://www.ingenieriadecalidad.com/2020/02/ciclo-de-deming.html?m=1

Capitulo 6. Manual de sequimiento de un proceso

En el presente capitulo se describira que es un manual de seguimiento, cual es su
funciébn y para que nos sirve aplicarlo dentro de un proceso, como también se
enunciaran los elementos que se deben tomar en cuenta para la elaboracién de un

manual de seguimiento.

6.1 ; Qué es un manual de sequimiento?

Segun Vivanco (2017) “Un manual es un documento, libro o folleto en el cual se
recopilan los aspectos basicos y esenciales de una actividad de la organizacion.
Estos nos permiten comprender el funcionamiento de algo o acceder de manera

ordenada y concisa, al conocimiento algun tema o materia.”(pag.36)
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Los manuales de aplicacién y seguimiento como mencionamos anteriormente son
documentos técnicos a través de los cuales se estandarizan y se definen criterios y

procedimientos de una actividad.

“Es importante saber que as organizaciones se mueven mediante procesos y tienen
la necesidad de controlar cada uno de ellos, para que se desarrollen de una manera
eficiente, por lo que es importante mantener un control interno aplicado a manuales

de procedimientos.” (Vivanco,2017, pag.24)

6.2 Elementos que se deben considerar en un manual de procedimientos

Segun Gutiérrez (2014) “Los manuales de seguimiento deben cumplir ciertas
caracteristicas dentro del documento para que pueda ser usado eficientemente por
la persona que requiera seguir paso a paso el proceso.” (pag. 27)A continuacion se
mostraran elementos importantes los cuales hacen la estructura de un manual de

seguimiento, para que sea claro, conciso y facil de llevar a cabo.
e Titulo

Es lo primero que aparece en el documento.
e Objetivo del documento

Este apartado representa el motivo por el cual estas redactando este documento,

por lo que debe proporcionar una vision integral de los procesos que lo componen.
e Marco normativo

En este espacio, es importante mencionar cudles son las normas de tu organizacion,
establecidas con base en sus valores, la mision y visién. Con esto, alinearas el

enfoque empresarial de tu organizacion.
e Revisiones y responsables

El manual de procedimientos es un escrito que se actualiza constantemente, por lo

tanto es importante mencionar cuando fue redactado y cuéles han sido las ultimas




Tecnoldgico de Estudios

SEP : TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO a <
Superiores de Coacalco STADO DS MBXICO '"‘"‘-’

revisiones. Asimismo, debes indicar quiénes son las personas responsables de

actualizar este documento.
e Descripciéon de procesos

Esta es la seccion mas importante del manual, ya que contiene la descripcion de lo
gue se hace y como es gque hay que hacerlo, asi como dénde y con qué frecuencia.
Ademas, incluye los puestos de los responsables de cada operacion que estan

involucrados en el proceso.
e Diagrama de flujo

Este documento también debe contener un diagrama de flujo que ilustre el

procedimiento en general y los responsables que intervienen en cada operacion.
e Glosario de términos

Muchas veces hay términos que no son comprensibles para todas las personas que
van a consultar el manual de procedimientos. Por eso, es recomendable agregar
una seccion, al final, con un glosario de términos que amplie el conocimiento sobre
los conceptos implicados en los procesos sobre todos los mas complejos, ademas

de abreviaturas, acronimos, etc. Con esto, evitaras confusiones.

6.3 Funciéon de un manual de procesos

De acuerdo con Rebolledo (2010) “El manual de procedimientos es una herramienta
clave para cualquier organizacion. Si se disefia de manera correcta, proporciona
muchos beneficios en el cumplimiento de los estandares, la seguridad de los
empleados y la comunicacién interna.”(pag.34)

Ventajas de llevar a cabo un manual de procesos:
e Ahorratiempo

El manual de procedimientos es un documento de referencia para los empleados
qgue tienen dudas sobre algin proceso en especifico. Por otro lado, para los

gerentes comerciales, también representa una gran ventaja, ya que facilita la

32
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capacitacion del nuevo personal en la empresa y funciona como un instrumento

adicional para su formacion.
e Control interno

Segun Rebolledo (2010) “Un manual de procedimientos favorece el control interno
de los procesos dedicados a identificar irregularidades y evitar que se produzcan
fallas. Por lo tanto, contribuye a la toma de decisiones y a la prevencion de
obstaculos.”(pag.37) Los manuales también permiten atribuir responsabilidades y

crear lineamientos prescriptivos que faciliten el monitoreo del desemperio.
e Optimizalos procesos

Para mejorar los procesos, es necesario conocerlos. “Los manuales de
procedimientos permiten a las organizaciones comprender a fondo el desarrollo de
cada uno de los procesos que se realizan en sus instalaciones, a fin de saber
cuando y cémo hacerlos mas eficientes.”(Vivanco,2017, pag.38) Si estos manuales
se disefian con la debida atencion, favorecera que los procedimientos se ejecuten

rapida y eficientemente.
e Mejorala comunicacion

Mantener una buena comunicacion es fundamental para crear un flujo de trabajo

Optimo en tu empresa. El manual de procedimientos es una herramienta de

comunicacién que brinda un panorama general de aquello que busca tu compafiia.

En este sentido, crea una conciencia laboral compartida y evita que se distorsione

la informacién.
e Delimitalaresponsabilidad

Este tipo de documento contiene los procedimientos estandares que permiten
prevenir accidentes. “En caso de que se presentara una eventualidad, tu manual
servird como evidencia de que se hizo una evaluacién previa sobre las regulaciones,
seguridad y control de calidad del procedimiento, ademas de que hay acciones
establecidas y reguladas.”(Vivanco, 2017, pag. 39)

e Mejoralaimagen
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Segun Gutiérrez (2014) “La implementacion de un manual de procedimientos
mejora la reputacion de tu organizacion, pues el conjunto de normas y acciones que
contiene garantiza que tu empresa cumpla con todas las regulaciones y normativas
pertinentes.”(pag. 31) Ademas, muestra una imagen profesional de tus capacidades
y, por lo tanto, te permite adquirir mejores relaciones comerciales y prestigio en el

mercado.
e Establece expectativas

Contar con un manual de procedimientos les permite a tus empleados seguir las
normas y acciones adecuadas para cumplir con las metas que la empresa se ha
trazado. “Al comprender los motivos que estan detras de un objetivo y el proposito
de un proceso, es mucho més sencillo crear expectativas reales y tener claro lo que

se espera de cada colaborador.”(Gutiérrez, 2014, pag. 35)

6.4 Importancia de un manual de procedimientos

El objetivo principal de estos manuales es establecer de manera clara y
comprensiva para todos los miembros de una plantilla de trabajo los pasos a seguir,
procedimientos a cumplir y resultados a obtener cuando realizan una actividad

dentro de la organizacion.

De acuerdo con Vivanco (2017) “Al elaborar este documento es posible crear un
paradigma de trabajo que regule las operaciones dentro de tu empresa y garantice

gue se obtendran los resultados esperados.”(pag.37)

Es asi, que cuando se debe de contar con un flujo de trabajo 6éptimo es
indispensable, para asegurar la eficacia en los resultados operativos de las
organizaciones. Por lo tanto, si quieres mantener una comunicacion eficiente y
continuar con el crecimiento de la empresa es imprescindible contar con un manual

de procedimientos.
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Capitulo 7. KPI’S de mejora

En el presente capitulo se abordaran temas importantes sobre lo que son los KPI'S

de mejora, cual es su importancia y de igual forma, aspectos que nos ayuden a la

mejora continua en los procesos de cualquier organizacion o empresa.

7.1 ; Qué es un KPI de mejora?

El acronimo KPI significa Key Performance Indicator, es decir, Indicador Clave de

Desempefio.

Segun Quimbia (2017) “Estos son los indicadores o valores cuantitativos que se
pueden medir, comparar y monitorear, con el fin de exponer el desempefio de los
procesos y trabajar en las estrategias de un negocio.”(pag. 29) Se trata de medir los
resultados en numeros para aportar informacion real a las decisiones, no sélo

percepciones y conjeturas.

7.2 Tipos de Indicadores

Al momento de disefiar KPI'S no siempre es sencillo es por esto que existen dos

tipos de KPI'S los cuales ayudan a la mejora continua.
e Primarios

“Los KPI primarios son los principales para evaluar el desempefio del negocio y
ayudar a comprender si, de hecho, la empresa estd en el camino correcto y

optimizando su eficiencia.” (Lazo, 2018, pag.38)

Estan relacionados con el costo de adquisicién de clientes, tasa de conversion,

ingresos totales, ticket promedio por compra, entre otros indicadores.
e Secundarios

Los KPI secundarios también conocidos como indicadores tacticos- mostraran como
se estan logrando los resultados. Es decir, acompafian cada etapa de la estrategia
definida, analizando indicadores complementarios y apoyando los indicadores

primarios.
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PROCEDIMIENTO Y DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Las actividades que se realizaron para este proyecto constaron principalmente del
andlisis de los procesos dentro de la agencia KIA Coacalco en el area de garantias.

A continuacion se mencionaran las actividades realizadas a lo largo de este

proyecto de residencias profesionales.

e |dentificacion de los procesos del departamento de garantias:

Como principal punto a realizar se identific6 que el departamento de

garantias cuanta con procesos como lo son:

v" Recepcion del vehiculo: Este proceso se lleva de la mano junto con
el asesor de citas; puesto que es la persona que genera la cita al
cliente para determinar si su vehiculo entra en garantia.
Posteriormente es el asesor de servicio quien atiende al cliente y
genera la orden de reclamo tomando los datos del cliente, como
también subir la evidencia junto con la foto del: VIN, Odometro e INE

del cliente a My Service.

Unificar los procesos de asesor y técnico: En este proceso el
departamento se encarga de unificar los procesos de asesor técnico
ya gue estos trabajaran de la mano al momento de realizar las
garantias y campafias. Ya que el asesor de servicio es quien tiene el
trato directo con el cliente y el técnico a cargo es quien realiza el

diagnéstico del auto y determina el motivo de la falla.

Creacion de expedientes de garantia: El departamento de garantias
se encarga de realizar expedientes de reclamo de garantias asi como
de las campanas realizadas. Dentro de este proceso el becario del

area es quien se encarga de recabar la documentacién necesaria
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segun el check list de garantias y campafas, generando asi el
expediente de garantias. Como también el becario se encarga de
administrar y llevar el control del archivo colgante.

v' Enviar las solicitudes de garantia a planta: Posterior a la creacion

de expedientes, estos son entregados al administrador de garantias
para realizar el reclamo a planta hasta que sea aceptada las piezas
correspondientes de acuerdo a las normas establecidas por Planta. Y
la garantia pueda ser cobrada. Y de la misma forma el administrador
se encarga de dar seguimiento de las garantias que siguen aun

pendientes o sean casos especiales,

Facturacion con el area de refacciones: El area de garantias es
quien supervisa que la facturacion de piezas se maneje
adecuadamente y esto es trato directo con el area de refacciones ya
gue son quienes proporcionan las piezas que seran utilizadas para

brindarle el servicio al cliente.

Enviar a Planta las piezas que son reclamadas por garantia: En
este proceso el departamento de garantias es el encargado de llevar
el seguimiento con la planta referente a las garantias, como también

del almacenaje de piezas por garantias

Control y administracion del archivo colgante:

El departamento de garantias se encarga de llevar un control de todos
los expedientes de garantia y de esta forma tener un orden en los
expedientes. Para el momento de una auditoria se tengan un buen
control de expedientes y de esta forma evidenciar la garantia

realizada.
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e Control y administracién de piezas del almacén de destruccion:
El departamento de garantias es quien lleva el control de las piezas
sustituidas y posteriormente almacenarlas para la toma de evidencia
como para llevar a cabo la destruccién, ya que segun la normativa de
planta las piezas deben ser destruidas pasando tres meses de la

garantia.

Una vez identificando los procesos que se llevan a cabo en el departamento de

garantias se comenzo a realizar lo siguiente.

e Realizar diagnostico:

En esta etapa del proyecto una vez conociendo cuales eran los
procesos del departamento de garantias, se opté por determinar
cuales eran los procesos con mayor area de oportunidad.

En donde pudimos notar que lo que necesitaba esta area en cuanto a
la optimizacion de tiempos, era en la administracién y control de
expedientes de garantias, siendo este el archivo colgante, y por lo
consiguiente el almacén de piezas ya que como se ha investigado la
parte de carencia en una agencia casi siempre son el area de archivo
y almacén ya que no siempre se tienen las éptimas condiciones y no

se lleva a cabo una buena gestion.

A continuacion se adjuntaran unas fotografias del estado del archivo colgante y

almaceén de piezas.
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(Estado del archivo colgante)

Figura 7. Figura 8.

Estado del archivo colgante. Estado del archivo colgante.

- . Fuente: Elaboracion Propia
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 9.

Estado del archivo colgante.

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se pudo observar este era uno de los problemas en la administracion de
expedientes, ya que no se contaba con una buena organizacion, esto provocando
una demora en la busqueda de expedientes y de igual forma se pueden observar
unas cajas las cuales obstruyen el paso dentro de los pasillos, esto provocando que
el proceso sea muy lento ya que estos aspectos hacen la prolongacion de tiempos
al momento de la basqueda de archivos, como también estas condiciones podrian

ser causar accidentes.

Figura 10. (Estado del almacén de piezas)

Almaceén de piezas KIA Coacalco.

. . Figura 11.
Fuente: Elaboracion Propia g

Almacén de piezas KIA Coacalco.

Fuente: Elaboracién Propia
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Como se puede observar otro problema que se presentaba dentro del area era el
almacén de piezas ya que se puede ver que no hay un buen control y que al mismo
tiempo no se ve una organizacién la cual permita que la basqueda e identificacién
de piezas sea la mas Optima, ya que de igual forma se puede observar cajas

obstruyendo el paso.

e Identificacion de KPI'S:

Posterior al diagndéstico que se hizo de los procesos e identificar cuales son
los que tienen que ser mejorados para la optimizacion de tiempo en cuanto
a la busqueda de piezas y expedientes. Se identificé que los indicadores

dentro de estos dos procesos eran basicamente dos:

v Indice de productividad del personal :

Esto en cuanto a las condiciones del archivo colgante no permiten
que el personal a cargo de llevar la administracion y control de
expedientes en este caso el becario de area, provoque que tenga
una baja productividad en cuanto a sus actividades, ya que el tiempo
de traslado al archivo colgante representa ya una prolongacion del

tiempo aunado el tiempo de busqueda de los expedientes.

En cuanto al almacén de piezas la mala organizacion y gestion de
piezas hace menos productivo el proceso de almacenamiento y
destruccion de piezas ya que al no tener un buen control hace que
la busqueda de piezas e identificacion se prolongue, retrasando asi
el proceso de destruccion o al momento de tomar cualquier

evidencia al momento de ser requerida.
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v' Porcentaje de piezas no utilizadas :

Este indicador es dirigido al almacén de piezas ya que al no llevar
un inventario (control) de las piezas almacenadas, provoca un alto
porcentaje de piezas no utilizadas, las cuales ya deberian ser
destruidas para posteriormente ser desechadas y de esta forma
tener una mayor organizacion y cumplimiento de los tiempos de

destruccion.

e Investigacion documental :

Durante este proceso de ya haber realizado las actividades anteriores, era

necesario llevar a cabo una investigacion la cual nos permitiera conocer un

poco mas sobre el tema de la administracion de garantias, asi como también

la optimizacién de procesos, y herramientas que ayudaran a llevar una mejor

administracion en el departamento de garantias.

Identificar herramientas de mejora continua:

Posterior a la investigacion documental se identificé que las herramientas de
mejora continua que podiamos llevar a cabo en la optimizacién de estos dos

procesos, fueron:

v" Como principal herramienta la metodologia KAIZEN ya que es una
herramienta de mejora continua, que su principal objetivo es mejorar
los procesos con pequefias aportaciones que a lo largo muestren un
gran cambio y de esta forma obtener los resultados planeados,
dentro de esta metodologia se encuentran dos técnicas las cuales
en este caso fueron las mas apropiadas para la solucién de la
problematica son:

o La metodologia 5’S : la cual nos ayudara a las buenas

practicas de gestién dentro del almacén de piezas ya que
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esta metodologia nos ayuda a tener mayor control dentro del
almacén, asi como limpieza y organizacion, lo cual nos
permitird optimizar el proceso en cuanto al almacenaje y

destruccion de piezas de garantia.

Circulo Deming: EIl circulo Deming o también conocido
como el ciclo PDCA por sus sigalas en ingles las cuales son
Plan (Planear), Do (Hacer), Check (Verificar), Act (Actuar)

Este ciclo lo hemos llevado a cabo a lo largo de este proyecto
ya que principalmente se planed optimizar los proceso del
departamento de garantias, posterior a esto se realiz6 un
diagnostico en el cual se determiné que procesos eran lo que
tenian que tener una optimizacion, posteriormente se verifico
las condiciones en las que se encontraba tanto el archivo
colgante como el almacén de piezas, y finalmente en cuanto
al cuarto punto que es actuar, se llevara a cabo una
propuesta de mejora, la cual sera detallada en el siguiente

apartado.

v' Diagrama de proceso: Esta herramienta nos ayudara a
estandarizar los procesos en cuanto a como se debe llevar a cabo
el archivo de expedientes como de igual forma se veran detalladas
las actividades a realizar en cuanto al almacenaje de piezas de
garantia, logrando asi que estos procesos se lleven a cabo de la
mejor manera, ya que ayudara al personal a conocer cual es el

proceso que debe seguirse.

Uso de tecnologia (programa Warriors): Esta herramienta nos
ayudara a la creacion del archivo digital ya que como se ha
mencionado anteriormente la busqueda de expedientes en un poco
tardia, y al hacer uso de este programa de almacenamiento, nos

ayudara a la consulta inmediata de expedientes haciendo asi el el
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nivel de consultay respuesta sea mas eficiente. Otra de las ventajas
que tiene llevar a cabo el archivo digital es que cualquier persona
del departamento puede tener consulta del mismo.

Manual de proceso: Puesto que la creacion del archivo digital es
nuevo, es necesario crear un manual detallando paso a paso las
actividades que deben ser realizadas para el buen manejo del
archivo teniendo mayor control de los expedientes. puesto que sera
de gran ayuda en caso de que una persona nueva ingreseé al area
podra tener conocimiento del proceso que debe llevarse para el

armado y administracién de expedientes digitales.

Propuesta de mejora:

0 3.9

Como propuesta de mejora se llevara a cabo la implementacion de las 5'S en el

almacén de piezas.
Las actividades que se realizaron para llevar a cabo las 5°S fueron:
o Seiri (Clasificacion) :

Para llevar a cabo este punto que es referente a la clasificacion, se localizaron
cada una de las piezas que se encontraba en el almacén por medio de un
inventario, el cual de esta manera nos ayudd a seleccionar las piezas obsoletas
dentro del almacén, una vez depurando la piezas que ya no serian Utiles, se

realizd un reordenamiento de las piezas.

Posteriormente se asignd un lugar en el estante a cada pieza, los estantes se
clasificaron por mes, esto con ayuda de tarjetas las cuales nos ayudan a ver en
qgué lugar del estante pertenecian las piezas, si eran de 1 mes, 2 meses y 3

meses que serian las piezas préximas a destruir.
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Figura 12.

Almacén de piezas KIA Coacalco.

Fuente: Elaboracion Propia
o Seiton (Orden):
Posteriormente se disefid una tarjeta la cual se nombré como “warranty tag”
(tarjeta de parte de garantia) la cual fue puesta a cada pieza asi identificando
con nombre de pieza, fecha y datos generales, junto con tres cuadritos los
cuales eran tachados por el tiempo que estaban en el almacén, y de esta
manera tener mayor control y orden dentro del almacén teniendo identificada

cada pieza. Figura 13,

Tarjeta de partes de garantia KIA Coacalco.

L\ TARJETA DE PARTES GARANTIA ‘

A verment Tl Fogines

| o
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2-0% 232 S S
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orr:“agcg- JUpFy Secros
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M2 gez daa MaIS3AT
Nomero de VIN

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 14. Figura 15.

Pieza antes de destruccion Pieza después de destruccion

TARJETA DE PARTES GARANTIA TA
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SN o)
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parte y descripcion Modelo 'escripcign \'tQK

Modelo

SKPE Yiind KB gy
Ndmero de VIN Namero de vy

racion

Kilometraje

Fuente: Elaboracion Propia Fuente: Elaboracion Propia

o Seiso (Limpieza) :

Posterior a la organizacién de las piezas se realiz6 una limpieza profunda al
almacén, en donde se propuso al encargado del almacén y destruccion de
piezas, realizar la limpieza un dia a la semana en el cual se destiné el dia

viernes para realizar esta limpieza con ayuda del becario de area.
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Figura 16.

Almacén limpio y ordenada

Figura 17.

Almacén ordenado

Figura 18.

Almacén de piezas organizado

Fuente: Elaboracién Propia

Fuente: Elaboracion Propia




Tecnoldgico de Estudios

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO a <
Superiores de Coacalco STADO DS MBXICO "“'"f.’

Seiketsu (Estandarizacion) :
En este paso de la filosofia 5°S que corresponde a la estandarizacion se

realizé un diagrama de procesos el cual indica paso a paso como se deben
manejar las piezas dentro del almacén esto para recibir, almacenar y

distribuir las piezas de garantia, estandarizando asi el proceso el cual con la

ayuda de este diagrama de proceso sera mucho mas facil seguir las

actividades que lograr una optimizacion en el proceso.

Capacita al personal: De igual forma se capacito al personal sobre los
cambios que se habian realizado dentro del almacén y de esta forma llevar a

cabo cada una de las actividades.
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Figura 19.

Diagrama de proceso archivo colgante
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 20.

Diagrama proceso almacén de garantia
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e Shitsuke (Sostenimiento) : En cuanto a este punto de la filosofia 5°S, se
realizd un check list en donde se pueda garantizar y dar seguimiento a las
5’s, de la misma forma, se capacito al personal a cargo, para realizar los
check list todos los viernes, de esta forma manteniendo una buena gestion

en el almacén.
Figura 21.

Check list propuesto para el control de las 5S

L oo

{PERSONAL A CARGO DE REALIZAR EL CHECK LIST:
Coacalco

CHECK LIST PARA EL CUMPLIMIENTO DELAS5'S
EN EL ALMACEN DE GARANTIA

REQUISITO
1. Seiri (Clasificacién):

Se han revisado y eliminado las piezas obsoletas o
dafiadas

Cada tipo de pieza tiene una ubicacion especifica
Las dreas de almacenamiento estan claramente
etiquetadas

2. Seiton (Orden):

Las piezas estan organizadas de manera ordenada y|
accesible.

Cada pieza tiene una etiqueta o cadigo de
identificacion.

3. Seiso (Limpieza):

Se realizan limpiezas regulares del almacén.
Las dreas de almacenamiento estan libres de
polvo, suciedad y desechos.

4. Seiketsu (Estandarizacion):

Se han establecido procedimientos estiandar para
recibir, almacenar y distribuir piezas de garantia.

Existen instrucciones daras para el personal sobre
coma realizar sus tareas relacionadas con el
almacenamiento

El personal ha sido capadtado en los
procedimientos estandar.

5. Shitsuke (Sostenimiento):

Se realiza una auditoria periddica de las 55 en el
almacén.

Se han implementado acciones correctivas para

El personal se adhiere a las practicas de las 55 de
manera constante.

Total

Fuente: Elaboracion Propia
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e Manual de Procesos:

Como propuesta de mejora se realizé un manual, el cual ayudara a llevar a
cabo la administracion y control del archivo digital, este manual describe paso
a paso lo que se debe realizar para el buen uso del archivo digital el cual

ayudara a la optimizacién del proceso administrativo de las garantias.

Propuesta de KPI'S de mejora para la optimizacion de
procesos de garantia
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Figura 22

Propuesta de KPIS
m PROPUESTA DE KPI'S DE MEJORA PARA
OPTIMIZAR PROCESOS DE GARANTIAS

Coacalco

DESCRIPCION

Mide el tiempo que lleva procesar un reclamo de garantia
Tiempo de procesamiento de | desde su presentacién hasta su resolucidn. Un tiempo de
reclamos de garantia : procesamiento mas cotto es indicativo de una gestidn
eficiente

Rastrea la cantidad de reclamos de garantia que son
aceptados en comparacién con los que son rechazados. Una
alta tasa de aceptacidn puede indicar la satisfaccidn del
cliente.

Tasa de aceptacién de
reclamos

. Mide cuantas piezas defectuosas son devueltas al
Tasa de devoluciones de fabricante o proveedor en comparacién con las que se

piezas defectuosas mantienen en el almacén. Una alta tasa de devoluciones
puede indicar problemas de calidad.

Rastrea la cantidad y el valor de las piezas de repuesto de
Inventario de piezas de garantia en el almacén. Un exceso de inventario puede los
garantia costos de almacenamiento, mientras que un aumento de un
inventario insuficiente puede provocar retrasos en la

reparacién.

indice de satisfaccién del Realiza encuestas o solicita retroalimentacidn de los
cliente post-garantia clientes que han utilizado la garantia para evaluar su nivel
de satisfaccidn con el servicio recibido.

Calcula el costo promedio de procesar un reclamo de
garantia, incluyendo mano de obra y gastos generales. Esto
puede ayudar a identificar dreas donde se pueden reducir
CcOstos.
Tiempo promedio de Mide -el tiempo que lleva reparar un vehiculo !:ajo g_arantfa.
reparacién Un tiempo més corto puede aumentar la satisfaccidn del
cliente y la eficiencia operativa.

Rastrea cuantos reclamos de garantia involucran problemas

Tasa de reclamos repetidos recurrentes con el mismo vehiculo. Esto puede ser un
indicativo de problemas de calidad o de servicio.

Costo promedio de
procesamiento de reclamos

Evalia el grado en que el cumple almacén con las
Nivel de cumplimiento regulaciones gubernamentales y las politicas intemas
normativo relacionadas con la gestién de garantias.

Mide la eficiencia de los empleados del almacén en
indice de productividad del términos de procesamiento de reclamos y gestidn de
personal inventario.

Porcentaie de pi n Calcula cudntas piezas de garantia se vencen o se desechan
ce u tli‘iiz: d:sezas o sin haber sido utilizadas. Un alto porcentaje puede indicar
problemas en la gestidn de inventario.

Fuente: Elaboracion Propia
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RESULTADOS

e Manual de procedimientos

MANUAL DE PROCESO

« ARCHIVO DIGITAL

El manual de procesos que se realizd para el archivo digital nos ayudd a optimizar
tiempos en cuanto a la administracion de garantias, haciendo asi el proceso de
busqueda de expedientes mas eficiente, como también el objetivo de este manual
fue estandarizar el proceso ya que como fue una propuesta de mejora se tenia que
llevar a cabo un manual en donde se describiera paso a paso como llevar una buena

administracion del archivo digital




MANUAL DE PROCESO

e« ARCHIVO DIGITAL




3 TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO s o
Wt Tecnoldgico de Estudios \.
- usTADS BEmixico |

Superiores de Coacalco

ARCHIVO DIGITAL

MISION VISION

La busqueda de la mision de la Mantenernos como una empresa lider
satisfaccion de nuestros clientes en el mercado automotriz ofreciendo
internos y externos, a través de la con calidez y profesionalismo servicios
mejora continua y del compromiso de de la méas alta calidad.

nuestro equipo de trabajo para que la

experiencia de nuestros clientes sea de

excelencia y asi generar fidelidad a

Grupo Kasa Automotriz

r‘. . GRUPO
_ -~ 4KASA
AUTOMOTRIZ"
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA DIGITALIZACION DE ARCHIVO L<i_ 7

El manual de procedimientos para digitalizacion de archivos,
esta disefado para mejorar los procesos administrativos
internos, su objetivo es lograr una eficiente administracion en el
proceso de garantias.

Resulta necesario adecuarnos a las necesidades actuales, que
nos exigen estar en la vanguardia de la tecnologia.

Aplicacion: a partirde  Abril 2023

rw‘. GRUPO
" IKASA
4 AUTOMOTRIZ®

GRIIDN KASA
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El area de garantias de Grupo Kasa, llevara a cabo la
digitalizacion de todos los expedientes resguardados en
archivo colgante, a partir de Enero 2022, incluyendo fotografias
que respalden las operaciones y evidencias de bitacora de

destruccion.

<

.+ GRUPO
KASA
AUTOMOTRIZ"

GRUPO KASA
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PLATAFORMA DE APOYO PARA LA DIGITALIZACION L<E_

Para realizar la digitalizacion de expedientes, utilizamos la
plataforma de Warriors Lab’s, un servicio de almacenamiento
con mas de 500 GB, con opcion de crecimiento y con acceso

via Web.

f

Warriors

that makes difference

V<< Gruro
- " 4KASA )
AUTOMOTRIZ®

GRUPO KASA
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PROCESO DE DIGITALIZACION

El proceso de digitalizacion comienza desde el arribo del
vehiculo a nuestro dealer. Se realiza PDI1 dentro de las Jos R0 e ares oemesa PP o
primeras 24-48 hrs de llegada, posteriormente si el

vehiculo aun no es vendido se realiza una revision
mensual llamado PDI3.

El ciclo finaliza una vez vendido el vehiculo se debera
realizar una revision pre entrega PDI2.

Esta informacion se resguardada en computadora y
disco duro, por el Gerente de Servicio y Administrador
de garantias en formato PDF.

4-DIGITALIZACION PDI-PDIZ-PDI3 >

EEEEEE

r‘. .+ GRUPO
_ -~ 4KASA
AUTOMOTRIZ"

GRUPO KASA
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PROCESO DE DIGITALIZACION

Cada que ingresa un vehiculo al area de servicio, el
asesor es el responsable de tomar evidencia en
fotografia de los angulos del vehiculo, VIN, odémetro e
INE para asi estar documentado en My Service.

/=y
Elsgse ) $1798°

J | $1,218°
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_ -~ 4KASA ‘
AUTOMOTRIZ®

GRUPO KASA
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PROCESO DE DIGITALIZACION

Al ingresar a taller, el técnico se encarga de revisar el vehiculo de acuerdo a la condicién reportada por el cliente a través de la
hoja de Identificacion de Necesidades de Servicio, tomando evidencia en video del fallo, foto del VDN generado al escanear el
vehiculo, cargando fotografias a orden de My Service.

Posteriormente al finalizar el proceso de reemplazo el técnico tomara fotografias del odémetro y VDN final, esta informacion se
vera reflejada en My Service y KDS Smart warranty.

. g . . yonis . [. .+ GRUPO
Entregara al administrador de garantias la requisicion y pieza remplazada. -~ 4KASA

AUTOMOTRIZ®

GRUPO KASA
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PROCESO DE DIGITALIZACION L<0

La informacion  recabada
durante el proceso de
diagnostico o reemplazo de
pieza en garantia, el técnico
debera respaldar su
informacion a través de KDS y
‘SMART WARRANTY”, para
asi incluir dicha informacién en
la carpeta digital.

- USER MNNENCEST)
@.\/ e @ r' .+ GRUPO

| Vehile Recoption Vehicle Reception Work Order - KASA
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PROCESO DE DIGITALIZACION

El administrador de garantias elabora tarjeta de
identificacion de partes de acuerdo a la informacion del
vehiculo, requisicion y WPC.

Se debera tomar fotografia de las piezas remplazadas en
garantia asi como ordenarlas en su anaquel
correspondiente.

La pieza remplazada es resguardada por 90 dias, en
caso de que la pieza sea solicitada por KMX, se debera
realizar el envio de acuerdo al proceso de envio de
partes.

[-,. GRUPO
_ -~ 4KASA |
AUTOMOTRIZ®

GRIIPD KASA
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PROCESO DE DIGITALIZACION

Funclon princioel

ASESOR TECNICO GARANTIAS

Una vez concluida la reparacion el administrador de garantias se encarga de recopilar de My service, evidencia que respaldan la

reparacion realizada, desde el ingreso hasta la salida del vehiculo. -
- .. GRUPO

: ’ . : oo _ -~ 4KASA

La informacién sera guardada en computadora-disco duro, para su reclamo y digitalizacion. AUTOMOTRIZ®

GRUPO KASA
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26-15420 BATERSA

<L

Ecatepec

El administrador de garantias creara
un PDF final.

EL PDF debe incluir, toda Ila
documetacion requerida de acuerdo _

al check list de garantias, escaneo de
documentacién impresa y fotografias.

15420 FINAL

r' .+ GRUPO
_ -~ 4KASA
AUTOMOTRIZ®

GRUPO KASA




40 TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO g 4
W Tecnoldgico de Estudios \'
e s TABS Db Mixico P

Superiores de Coacalco

PROCEDIMIENTO PARA LA DIGITALIZACION EN PLATAFORMA

Warriors ' Para iniciar el proceso de
.- . digitalizacién sera necesario acceder

a Warriors desde internet.

Dirigirse al link
https://cloud.kiacoacalco.mx/index.ph
p/apps/dashboard/

Ingresar a Warriors con usuario y
contrasena.

F < Gruro
_ -~ 4KASA |
AUTOMOTRIZ®

GRUPO KASA
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PROCEDIMIENTO PARA LA DIGITALIZACION EN PLATAFORMA

Una vez iniciando sesién en la
nubg, se_p_odra on sy al Dentro de la carpeta, ya se
.arCh'V?F.d'g',tal gando cicx: en el podra visualizar el archivo r,. % GRUPO
100no “Fies. digital ordenado por  _ -" JKASA
carpetas. AUTOMOTRIZ®

GRUPO KASA
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{COMO CREAR UN EXPEDIENTE?

Para resguardar la informacion, primero se debera
crear una carpeta basada en el numero de VIN (
17 digitos ), asi sera Unico e irrepetible.

Para la creacion de dicha
carpeta, dar click al icono
“+" 'y seleccionar “New
folder” y renombrar la ,
carpeta con el numero de Avontes I- opets oo S ]I

serie . < Elementc

£  Cargar archivo

s compartidos Bl Nuevo archivo de texto

GRUPO KASA
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{COMO CREAR CARPETA PDI'S?

Una vez creada la carpeta inicial con
NUMERO DE VIN, se generara una sub
carpeta para PDI’s, la carpeta incluira PDI's
realizados (solo venta propia)

SKPAZ4ACTMEZ94262

Nombre

#

3KPA34ACTIME394262

n SR S

Bl :<rPA34ACIME394262 PDI

El formato de creacion para la carpeta de PDI's seré el
siguiente:
VIN / PDI
( nimero de serie- PDI)

r—-, GRUPO
_ " 4KASA
AUTOMOTRIZ®

GRUIPO KASA
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i{COMO CREAR UNA CARPETA PARA UNA ORDEN DE GARANTIA? L<01

Una vez creada la carpeta inicial con NUMERO
DE VIN, se generaran sub carpetas para cada

#  3KPA34ACIME394262 ;
r‘ : orden de garantia.

El formato de creacion sera el siguiente:

VIN /aiio/ mes / dia / nimero de orden
( afio, mes y dia de cierre de orden de garantia)

Bl 3xPA34ACIME394262 PDI

r‘,. GRUPO Bl 3kPA34ACIME394262 2022-05-13 11919
_ -~ 4KASA
AUTOMOTRIZ™

GRUPO KASA
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i{COMO CREAR UNA CARPETA PARA UNA ORDEN DE GARANTIA?

# 20: +

Al ingresar a la carpeta del Numero de VIN a
trabajar, se mostraran sub carpetas con
numeros de orden.

En el interior de cada Sub carpeta se veran
cargados los documentos correspondientes,
PDF y bitacora de destruccion.

r‘. . GRUPO
_ -~ 4KASA
AUTOMOTRIZ®
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BITACORA DE DESTRUCCION

En el interior de la carpeta “bitacora” se vera
reflejada la bitacora en formato imagen del
antes y despues.

EJEMPLO:

Después

r*. . GRUPO
_ -~ 4KASA
AUTOMOTRIZ"

GRUPO KASA
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ROLES Y RESPONSABILIDADES

Administrador Gerencia de Asesor de Técnico de
Garantias Post venta Servicio Mantenimiento

 Revision semanal de la Verificar la  condicién Verificar condicién reportada
informacién registrada en la nube. reportada y otorgar hoja por el cliente.

» Dar soporte a garantias, técnicos diagnostico al cliente. Recabar evidencia en video

" yasesores de seryicio. Subir a My Service datos y fotografia de los fallos

» Firma de ' ' reportados en garantia.
validando la iafo [ Generar informacién digital,
encgentra en KM, | VDN, DTC y datos del

« Asequrar el cumplimiento a entregar al administrador vehiculo como vin y km a

Generar archivo PDF y rantias. través de my service y KDS

evidencia necesaria  parel] 1 ar orden de garantia Smart Warranty.

justificar el reemplazé™ i por el cliente “recibi Dar soporte al éarea de

Adjuntam™™ Bitacora de garantfa sin costo” asi garantias sobre el fallo del

destruccion al archivo digital. i i incluir  figna @
Subir y validar informacién en i r - Wi gam@ntia
Warriors ia 0.

GRUPO KASA
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e Diagrama de procesos (5°S)

Los diagramas nos ayudaron a la estandarizacion de procesos dentro del
almacén de garantias como del archivo colgante, llevando a cabo cada actividad
a realizar dentro del proceso para de esta forma hacer que el proceso de
garantias fuera aiin mas eficiente en cuanto tiempos, logrando asi los objetivos

del proyecto el cual era estandarizar procesos para un 6ptimo resultado.
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PROCESO ALMACEN DE GARANTIAS

La pieza defectunsa llega a refacciones despuas de haber sido reemplazada.

v

Garantias recoge la pieza en refacciones donde posteriormente se etigueta v se guarda en almacén de
garantias

v

Se coloca la etiqueta en donde debera llenarse la informacidn del VIN, nimero de orden , modelo, ndmero de
pieza, kilometraje, consesionaria, fecha de reparacidn.

:

"Garantias" pondra la pieza en &l anaguel de arribo (Mas 0 como &l mas en curso)

:

Despues del ler mes de aribo de la pieza "Garantias” selecciona la casilla de la
eqliqueta que dica mes 1y se mueve |a pieza en el anaguel del mismo mes.

:

&l segundo mes "Garantias™ selecciona el 2° mes ¥ meve |a pieza al siguiente anagquel.

v

Al 3er mes "Garantias" selecciona en la etiqueta la casilla del mes
respectivo v mueve la pieza al anaquel correspondigntea.

:
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Lira ver gue la piesa cumph
Ios 3 meses, se programa la

destruccion ée las pezas
{—J corresganderiteas. ;v

Tipo de
destruccidn

'_J

Destruccidn Destrucciin
normal especial (Se
FEC]Lsere
autorizacian de
planta para
Matores y
Transmisiones),

Y

Una vez aprobada la destruccidn previamente
programada “Garantias” utiliza el equipo de
seguridad para realizar la destruccién
correspondients,

:

Se toma evidencia de la destrucosdn de pieza

{anies y después) v se anexan las folografias
en la bitacora.

En caso de piezas de retomo a KMM
sg anexa el correo de la validacion de

requerimiento de la peza.

Se empagueta la pieza vy se envia,

Se anexa a la bitacora de
destruccion la hoja impresa con el
correo de requisiciin de planta v el

numern de guia.

“*
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PROCESO ARCHIVO COLGANTE

Se revisan las drdenes del dia sguente para validar las campanas.

;

Al dia siguienie de la facturacian de la orden de semvicio se comprueba que cada orden generada DEBE
inducir imprésa la hoja de ancuoasta WIN,

;

Se distingue al tipo de
; arden }

COrden de servicio

'

S calilica o madeln, Techa, mes ¥ ano
e matnculacidn

'

En la hoja de encusstas VIM se identifica
ki concesonana de arigen.

'

Lugar de
procesdencia

— —

Kia Coatalco Dras agencias

. 5

Crden de garantia

:

Se coloca en un folder de
color rojo con &l nimera de
serie en la pestafia y fecha de
matriculaciaon en la esguina
superion derscha

'

Se clasifica por modelo, fecha,
mes y afio de matriculacion.

'

Una vez gensrado el expediente se
dlenthica con una pestana de color
rosa
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v §

Llevan folder de Llevan folder de
color beige. color azul

Se genera nuevo expediente o se
coloca en su respectvo archivo.

l

> —

e Warranty tag (5°S)

."m‘...l‘m m| TARJETA DE PARTES GARANTIA ‘

S AT 1
o 337235 l

Codgo e astriuidor NO. G2 Orden G reparacan

2-0O% 332 R NS
Kiometraje

AN gELTQ,ﬁ
de parte y descripdon Modako

M2 ger daax M 1S3
Numero de VIN
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La tarjeta de partes de garantia que fue propuesta en este proyecto para logar tener
mayor control dentro del almacén de garantias, fue una herramienta muy util la cual
nos permitié que el proceso fuera 6ptimo al momento de identificar cualquier pieza,

que fuera requerida o para seguir con la funcion del almacén.

e CHECK LIST (5°S)

<1 o

pmmmmnuﬂxmﬁ
Coacalco

CHECKLIST PARA ELOU
N H AIMACEN DE GARANTIA

REQUISITO
1. Seiri {Clasificacion):

daiiatas
Cada fipo de pieza i

2. Seiton (Orden):

- Seiso (Limpieza):
e . Jrarprm—
Las &reas de dmacenamiento estan libres de
polvo, suciedad y

4. Seiketsu (Estandarizacion):

b ble ik I . paa
redhbir, ¥ ibuir pi de parantia.
Bdsten instrucdones daras parae persend sobre
«a¥mo realizar sus tareas reladienadas con el

5. Shitsuke (!

|§:""" eiaron

Dentro de la aplicacion de la metodologia 5S se disefid un check list el cual sera
muy util para levar un seguimiento del almacén como del archivo colgante ya que
de esta manera se podra seguir aplicando las 5S dentro del almacén logrando

optimizar el proceso dentro de estos.
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Coacalco

NOMBRE
(PERSONAL A CARGO DE REALIZAR EL CHECK LIST:

FECHA:

CHECK LIST PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS 5°S
EN EL ALMACEN DE GARANTIA

REQUISITO

1. Seiri (Clasificacion):

Se han revisado y eliminado las piezas obsoletas o
dafiadas

Cada tipo de pieza tiene una ubicacidn especifica

Las areas de almacenamiento estan claramente
etiquetadas

2. Seiton (Orden):

Las piezas estan organizadas de manera ordenaday
accesible.

Cada piezatiene una etiqueta o cédigo de
identificacion.

3. Seiso (Limpieza):

Se realizan limpiezas regulares del almacén.

Las areas de almacenamiento estan libres de
polvo, suciedad y desechos.

4. Seiketsu (Estandarizacion):

Se han establecido procedimientos estandar para
recibir, almacenary distribuir piezas de garantia.

Existen instrucciones claras para el personal sobre
como realizar sus tareas relacionadas con el
almacenamiento

El personal ha sido capacitado en los
procedimientos estandar.

5. Shitsuke (Sostenimiento):

Se realiza una auditoria periddica de las 55 en el
almacén.

Se han implementado acciones correctivas para
abordar desviaciones en las 5S.

El personal se adhiere a las practicas de las 5S de
manera constante.

Total
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e Metodologia 5°S

Después
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Como resultado en cuanto la aplicacion de las 5S en el almacén de piezas vy el
archivo colgante, optimizo el proceso de busqueda e identificacion ya sea de piezas
o0 expedientes disminuyendo asi los tiempos tan prolongados que muchas veces
atrasaban el proceso. Al implementar las 5s hizo que este proceso se hiciera mas

sencillo.

e KPI'S de mejora para la optimizacion de los procesos de

garantia.

KM PROPUESTA DE KPI'S DE MEJORA PARA

Coacalco

OPTIMIZAR PROCESOS DE GARANTIAS

KPI DESCRIPCION

Mide el tiempo que lleva procesar un reclamo de garantia

Tiempo de procesamiento de | desde su presentacion hasta su resolucian. Un tiempo de
reclamos de garantia : procesamiento mas corto es indicativo de una gestidn
eficiente

Rastrea |la cantidad de reclamos de garantia que son
Tasa de aceptacion de aceptados en comparacion con los que son rechazados.

reclamos Una alta tasa de aceptacidn puede indicar la satisfaccian
del cliente.

MWide cuantas piezas defectuosas son devueltas a

Tasa de devoluciones de . : .
fabricante o proveedor en comparacion con las que se

iezas defectuosas ) . i
P mantienen en el almacén. Una alta tasa de devoluciones

puede indicar problemas de calidad.
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Inventario de piezas de
garantia

Rastrea la cantidad y el valor de las piezas de repuesto de

garantia en el almacén. Un exceso de inventario puede los

costos de almacenamiento, mientras que un aumento de un

inventario insuficiente puede provocar retrasos en la
reparacion.

indice de satisfaccion del
cliente post-garantia

Realiza encuestas o solicita retroalimentacion de los
clientes que han utilizado la garantia para evaluar su nivel
de satisfaccion con el servicio recibido.

Costo promedio de
procesamiento de reclamos

Calcula el costo promedio de procesar un reclamo de

garantia, incluyendo mano de obra y gastos generales. Esto

puede ayudar a identificar dreas donde se pueden reducir
costos.

Tiempo promedio de
reparacion

Mide el tiempo que lleva reparar un vehiculo bajo garantia.
Un tiempo mds corto puede aumentar la satisfaccién del
cliente y la eficiencia operativa.

Tasa de reclamos repetidos

Rastrea cuantos reclamos de garantia involucran problemas
recurrentes con el mismo vehiculo. Esto puede ser un
indicativo de problemas de calidad o de servicio.

Nivel de cumplimiento
normativo

Evalua el grado en que el cumple almacén con las
regulaciones gubernamentales y las politicas internas
relacionadas con la gestion de garantias.

indice de productividad del
personal

Mide la eficiencia de los empleados del almacén en
términos de procesamiento de reclamos y gestion de
inventario.

Porcentaje de piezas no
utilizadas

Calcula cuantas piezas de garantia se vencen o se desechan
sin haber sido utilizadas. Un alto porcentaje puede indicar
problemas en la gestion de inventario.

Tasa de recuperacion de
costos

EvalUa cuanto se recupera de los fabricantes o proveedores
a través de reclamos de garantia en comparacion con el

costo total de las reparaciones.
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CONCLUSION

En conclusién podemos decir que la implementacién de este proyecto dentro del
area de garantias de la agencia KIA Coacalco, ayudo a optimizar los procesos en
cuanto a tiempo, ya que como vimos al implementar la filosofia 5s dentro del
almacén de garantias ayudé a cumplir con el objetivo del proyecto, ya que la
aplicacion de esta herramienta generd organizacion y limpieza, la cual hacia mas

eficiente las actividades dentro del almacén.

Después de haber implementado la filosofia 5’S las condiciones del almacén
cambiaron ya que se organizé y limpio, se pudo observar que el encargado del area

realiza con comodidad y rapidez las actividades que se realizan en el almaceén.

Es de gran importancia que un lugar de trabajo se encuentre organizado y limpio ya
gue esto genera no solo un lugar eficiente y seguro para las personas que

interacttan en él, sino también trasmite confianza y un buen ambiente de trabajo.

Posterior a esto, la propuesta del archivo digital y por lo consiguiente su manual de
procedimiento efectivamente nos ayudé a cumplir con el objetivo principal de este
proyecto que era optimizar los tempos dentro del departamento de garantias, ya
que después de hacer el diagnostico pudimos darnos cuenta de las dos areas de
oportunidad las cuales eran: el archivo colgante como el almacén de garantias ya
gue estos dos son sumamente importantes para llevar a cabo el proceso en el
departamento de garantias, por lo consiguiente esta propuesta ayudo a optimizar
los tiempos en cuanto a la administraciébn ya que al tener los expedientes
digitalmente no es necesario recurrir al archivo colgante que en si era lo que quitaba

mucho tiempo.

Gracias a la propuesta de mejora dentro del area de garantias, se pudo cumplir con
el objetivo principal de este proyecto, haciendo asi de un departamento mas

eficiente y productivo.
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Competencias Desarrolladas o Aplicadas.

A lo largo del presente proyecto se desarrollaron las siguientes competencias y
habilidades, las cuales fueron importante para llevar a cabo este proyecto, ya que

con el mismo se adquirieron nuevas habilidades y competencias.

Gestion de Proyectos: La capacidad de planificar, organizar y ejecutar un
proyecto de principio a fin es fundamental. Esto incluye la definicion de
objetivos, la asignacion de recursos, el seguimiento del progreso y la gestion
de plazos.

Andlisis de Datos: Para optimizar los procesos de garantia, es necesario
analizar datos relacionados con reclamos de garantia, tiempos de
procesamiento y otros indicadores clave. La habilidad para interpretar y
utilizar datos es esencial.

Comunicacion Efectiva: La comunicacion clara y efectiva es crucial para
coordinar esfuerzos dentro del equipo del proyecto y para comunicar cambios
0 mejoras a otros departamentos de la agencia automotriz.

Resolucion de Problemas: Identificar problemas en los procesos de
garantia y desarrollar soluciones efectivas es una habilidad esencial. Esto
puede incluir la identificacion de patrones de problemas y la implementacion
de mejoras.

Gestion del Cambio: La implementacion de cambios en los procesos de
garantia puede encontrarse con resistencia. La capacidad para gestionar y
facilitar el cambio es importante para asegurar una transicién suave.
Liderazgo y Trabajo en Equipo: Liderar un proyecto y trabajar eficazmente
en equipo son habilidades clave. Esto implica motivar al equipo, asignar
responsabilidades y fomentar la colaboracién.

Conocimiento de la Industria Automotriz: Comprender la industria
automotriz, incluyendo las politicas de garantia y las regulaciones aplicables,

es esencial para realizar mejoras significativas en los procesos de garantia.

87
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Habilidades Tecnoldgicas: En muchos casos, la optimizacion de procesos
de garantia implica el uso de sistemas y software especificos. La capacidad
para utilizar estas herramientas tecnoldgicas es importante.

Habilidades de Presentacion: La habilidad para presentar hallazgos y
recomendaciones de manera efectiva a los interesados y la alta direccion es
fundamental para obtener apoyo y recursos para el proyecto.

Pensamiento Analitico: La capacidad para descomponer procesos
complejos en componentes mas pequefios, identificar problemas y evaluar
soluciones es esencial.

Etica y Responsabilidad: En la gestion de garantias, es importante actuar
con integridad y responsabilidad, asegurando que se cumplan las promesas
de garantia y las regulaciones.

Enfoque en el Cliente: Mantener el enfoque en la satisfaccion del cliente es
esencial en la gestion de garantias, ya que el objetivo principal es resolver

los problemas de los propietarios de vehiculos.

Estas competencias fueron cruciales para abordar con éxito este proyecto
denominado “optimizacién de los procesos de garantia en una agencia automotriz”

y lograr mejoras significativas en la eficiencia y la satisfacciéon del cliente.
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