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PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE INVENTARIO DE REPUESTOS
PARA EL SERVICIO POSVENTA EN CONCESIONARIOS AUTOMOTRICES DE LA
CIUDAD DE CUENCA

RESUMEN

En los Gltimos afios se ha podido notar como la gestion de inventarios ha venido ganando cada vez mayor
importancia para las empresas, lo que se debe a las grandes pérdidas asociadas a una deficiente o nula gestion
de inventarios. Con base en lo mencionado, el presente estudio esta centrado en el desarrollo de una propuesta
de sistema de gestion de inventario de repuestos, tomando como caso de estudio al departamento de repuestos
del taller posventa de un concesionario automotriz ubicado en la ciudad de Cuenca-Ecuador. Dicha propuesta
se ha establecido en base a la estructura de la norma 1SO 9001:2015, considerando aquellos requisitos de
mayor aplicabilidad para el departamento de repuestos. Todo esto con la finalidad de mejorar el desempefio
de sus procesos, a través de documentacion, orden y mejora continua de los mismos, con una orientacion
hacia la calidad como forma estratégica de organizacion y con enfoque en la satisfaccion del cliente. Para
ello, ademas, se han propuesto politicas mediante las cuales se puede garantizar la correcta aplicacion de
dicho sistema de gestion de inventarios.

Palabras clave: Inventario, servicio, posventa, repuestos, calidad.

ABSTRACT

Abstract—in recent years, inventory management has notably gained a bigger importance for
companies, which is due to the big losses associated to a deficient or null inventory management.
Based on the mentioned, this study centers on the development of an inventory management proposal
for spare parts, taking as a case study the spare parts department of the service workshop of an
automotive dealership located in Cuenca-Ecuador. This proposal has been established based on the
structure of the ISO 9001: 2015 standard, considering the most applicable requirements for the spare
parts department. The purpose was to improve the processes performance, through documentation,
order and continuous improvement with an orientation towards quality as a strategic form of
organization and with a focus on the client’s satisfaction. For this, policies that guarantee the correct
application of said inventory management have been proposed.

Keywords—Inventory, after-sales, service, spare parts, quality.
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Resumen—En los Gltimos afios se ha podido notar como
la gestion de inventarios ha venido ganando cada vez
mayor importancia para las empresas, lo que se debe a
las grandes pérdidas asociadas a una deficiente o nula
gestién de inventarios. Con base en lo mencionado, el
presente estudio esta centrado en el desarrollo de una
propuesta de sistema de gestion de inventario de
repuestos, tomando como caso de estudio al
departamento de repuestos del taller posventa de un
concesionario automotriz ubicado en la ciudad de
Cuenca-Ecuador. Dicha propuesta se ha establecido en
base a la estructura de la norma ISO 9001:2015,
considerando aquellos requisitos de mayor aplicabilidad
para el departamento de repuestos. Todo esto con la
finalidad de mejorar el desempefio de sus procesos, a
través de documentacion, orden y mejora continua de los
mismos, con una orientacion hacia la calidad como forma
estratégica de organizacion y con enfoque en la
satisfaccion del cliente. Para ello, ademés, se han
propuesto politicas mediante las cuales se puede
garantizar la correcta aplicacion de dicho sistema de
gestién de inventarios.

indice de términos—Inventario, servicio, posventa,
repuestos, calidad.

Abstract—in recent years, inventory management has notably
gained a bigger importance for companies, which is due to the big
losses associated to a deficient or null inventory management.
Based on the mentioned, this study centers on the development of
an inventory management proposal for spare parts, taking as a
case study the spare parts department of the service workshop of
an automotive dealership located in Cuenca-Ecuador. This
proposal has been established based on the structure of the ISO
9001: 2015 standard, considering the most applicable
requirements for the spare parts department. The purpose was
to improve the processes performance, through documentation,
order and continuous improvement with an orientation towards
quality as a strategic form of organization and with a focus on the
client’s satisfaction. For this, policies that guarantee the correct
application of said inventory management have been proposed.

Keywords—Inventory, after-sales, service, spare parts, quality.
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I. INTRODUCCION

Actualmente muchas organizaciones comerciales, han
reaccionado al hecho de que al mejorar la gestion de sus
inventarios mejoran su economia, por lo que se encuentran
en la busqueda de soluciones para satisfacer sus necesidades
y las de sus clientes. Esta busqueda constante ha dado paso a
la mejora de sus métodos de trabajo, haciendo mas eficientes
sus sistemas de inventarios y obteniendo los beneficios que
esto produce. Por otro lado, las empresas que no se han
interesado en la busqueda de estas mejoras, atraviesan
graves problemas en sus procesos de compra-venta y, en
consecuencia, incremento de sus costos y gran pérdida de
clientela [1].

Segin Louit et al. [2], los inventarios representan
aproximadamente un tercio de todos los activos de una
empresa tipica. Por otro lado, en la investigacion realizada
por Dombrowski et al. [3], se menciona que dentro del
mercado automotriz aleman en 2007, el mercado posventa es
responsable de solo el 24% de los ingresos, pero del 54,40%
de las ganancias, por lo que el negocio de postventa
automotriz gana continuamente importancia para los
fabricantes de automaviles y sus proveedores, quienes hacen
énfasis en que un negocio de postventa eficiente es una
forma de fidelizar a los clientes a largo plazo, lo que ofrece a
los servicios postventa la posibilidad de diferenciar a su
empresa de los competidores.

Segun Waters [4], todas las acciones incurren en costos, lo
cuales varian ampliamente, pero generalmente representan
un 20% del valor anual, y se deben principalmente a tres
factores: al valor de mantener inventario, a los costos de
reposicion y a los costos de escasez.

Uno de los principales propésitos de los inventarios en una
empresa, es ayudar a que la misma opere sin interrupciones,
que la produccién de los bienes y/o prestacion de servicios
se realice de manera fluida [5], por lo que la gestion del
inventario es probablemente el proceso clave en una cadena
de suministro, y sus costos representan gran parte de los
costos totales de dicha cadena. En su publicacion, Cabello
Gomez [6], manifiesta que los métodos de gestién modernos
tratan de hacer que el stock sea el minimo posible, sin dejar
de cumplir los requerimientos del cliente, lo que trae consigo
muchos beneficios, como: reduccién de costos, mayor nivel
de servicio al cliente, mayor productividad, menor tiempo en
el ciclo de efectivo a efectivo y, en Gltima instancia, mayor
rentabilidad.
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Considerando la actividad econdmica del sector
automotriz, es imprescindible que se administre
correctamente el inventario de repuestos, para de esta forma
evitar sobrecostos de almacenamiento o pérdidas debido a
inexistencias de productos especificos solicitados por los
clientes, por lo que el presente proyecto se enfoca en mejorar
dicha administracién, con el propésito de mitigar las
pérdidas producidas por una inadecuada gestién de
inventario de repuestos.

Il. MATERIALES Y METODOS

Con la finalidad de establecer una propuesta de sistema de
gestion de inventario de repuestos para concesionarios
automotrices, se ha tomado como referencia de estudio al
departamento de repuestos de uno de los concesionarios
automotrices mas grandes y con mayor antigiedad en la
ciudad de Cuenca — Ecuador, considerando Unicamente el
almacén de repuestos que abastece al taller de servicio
posventa. La metodologia a seguir para establecer dicha
propuesta, se basa en la estructura de la norma de calidad
ISO 9001:2015, tomando como referencia aquellos
requisitos que se consideran los mas importantes y de mayor
aplicabilidad para el presente caso de estudio, mismos que
son considerados dentro de siete apartados: contexto de la
organizacion, liderazgo, planificaciéon, apoyo, operacion,
evaluacién del desempefio y mejora. Esta normativa no ha
sido implementada en el departamento de repuestos, y se ha
considerado en este estudio debido a su enfoque en los
procesos, y a que incorpora el ciclo de calidad Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), que permite a una
organizacion asegurarse de que Sus procesos cuenten con
recursos necesarios, se gestionen de manera adecuada, y que
las oportunidades de mejora se determinen y se actlie en
consecuencia [7].

Para ello, se parte de un diagnostico de la situacion actual
del departamento de repuestos, a través del levantamiento de
informacion mediante entrevistas a su personal, con lo cual
se procede a llenar la matriz de diagndstico propuesta en el
anexo 1, conforme a los requisitos considerados para el
presente sistema de gestion de inventarios, en donde, segln
el porcentaje de cumplimiento obtenido en cada apartado, se
considera que las acciones a realizar son: mantener (>80%);
mejorar (entre 50% y 80%) e implementar (<50%).

Segun lo mencionado, como resultados del diagnostico, se
obtuvo que el apartado de contexto de la organizacion se
debe mejorar, ya que el departamento de repuestos no cuenta
con un analisis de las cuestiones externas e internas
pertinentes para su direccién, y tampoco se ha realizado un
andlisis de las partes interesadas, y aunque tienen
identificados los procesos a seguir, no se tiene establecido
un mapa de procesos en donde se observe su clasificacion e
interrelacion. En cuanto al apartado de liderazgo, se ha
determinado que existe un alto grado de responsabilidad y
compromiso por parte de la gerencia, sin embargo, no existe
una politica de calidad establecida para el departamento de
repuestos. Por otra parte, en el apartado de planificacion, se
pudo constatar que no existe un analisis en donde se hayan
establecido los riesgos y oportunidades que deben ser
abordados para asegurar que el sistema de gestién de

inventarios (SGI) sea eficaz y no se han determinado los
objetivos de calidad para el departamento de repuestos. La
accién a tomar en los apartados de apoyo y operacion, es
mantener, ya que existe un grado de cumplimiento de 83% y
82% respectivamente. Por otro lado, en cuanto al apartado
de evaluacion y desempefio, se ha determinado que el mismo
debe ser mejorado, especialmente en cuanto a la evaluacién
del SGI y a la realizacion de auditorias internas. Finalmente,
la accion a tomar en el apartado de mejora, es mantener, ya
que se ha obtenido un porcentaje de cumplimiento del 80%.

A continuacidn, en la tabla 1, se puede observar el analisis
realizado para determinar los costos asociados al inventario

de repuestos.
Tabla 1: Costos de inventario

Costos de inventario
RRHH Facturacién y contabilidad
Costo por hora $9,38
# de horas al afio 36
Total $337,68
Envioy transporte de mercaderia del proveedor
Envio $0,00
5 Transporte $0,00
k) Total $0,00
é RRHH Proceso de reposicion
2 Costo por hora (3 asesores) $6,88 Total
) $936,11
‘g # horas al afio 63,62
‘g Total $437,71
O Insumos de oficina
Costo de papel, por pedido $0,04
Costo de tinta, por pedido $0,02
Costo de etiquetas, por pedido $0,30
Costo de cinta, por pedido $0,20
# de pedidos al afio 287
Total $160,72
Costos de capital
Inventario promedio 2019 $68.932,00
Tasa pasiva prom. anual - 2019 5,84%
Total $4.025,63
RRHH Mantenimiento de instalaciones
Costo por hora $3,00
# de horas al afio 48
Total $144,00
Servicios basicos (Anual)
Agua $76,50
=} Electricidad $432,00
5 Teléfono $60,00
% Internet $215,52
8 Total $784,02
g Costo de alquiler $1IZ;| 69
E Arriendo anual $7.200,00 o
g Total $7.200,00
g Seguro
O Tasa aseguramiento 1%
Inventario promedio 2019 $68.932,00
Total $689,32
RRHH Mantenimiento de inwventario
Costo por hora $20,63
# de horas al afio 84
Total $1.732,92
Equipos informaticos
Costo por hora $0,26
# de horas al afio 180
Total $46,80
Cambio de proveedor por entregas urgentes
N Envios por coop. de transporte $30,00
§ Envios por diferentes Courier $50,00
3 Total $80,00 Total
3 Sustitucion por articulos menos rentables $280,00
g Rentabilidad de ventas normal $400,00
O Rentabilidad reducida $200,00
Total $200,00
Costo total de inventario $15.838,80
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En la mencionada tabla 1, se puede observar que, para la
determinacion del costo total de inventario, se ha realizado
un analisis considerando 3 tipos de costos: de reposicion, de
almacenamiento y de escasez, los cuales se calculan en base
a los datos obtenidos desde enero hasta diciembre del 2019.

En cuanto al costo de reposicion, se ha obtenido el costo
por hora del personal encargado de facturacion vy
contabilidad y se ha estimado el nimero de horas dedicadas
a las actividades asociadas a este proceso. Los costos de
envio y transporte son asumidos por el proveedor, mientras
que el costo de recepcion de mercaderia se ha calculado en
base al salario promedio de un asesor de repuestos y se ha
determinado el tiempo invertido en esta actividad a lo largo
del afio. Finalmente, se ha calculado el valor de los insumos
para cada pedido realizado, el cual se multiplica por los 287
pedidos efectuados en el afio, para obtener el valor total de
insumos utilizados, lo que, al ser sumado con los valores
anteriores, se obtiene que el costo de reposicién anual es de
$936,11.

Al analizar los costos de almacenamiento, en primera
instancia se considera el costo de capital, el cual se ha
calculado tomando en cuenta el valor mas alto de la tasa
pasiva promedio ofertada por las instituciones financieras en
el afio 2019, cuyo valor fue de 5,84% [8], mismo que
multiplicado por el valor de inventario promedio anual del
2019, nos da el costo de capital buscado. Ademas, se han
considerado los costos por hora, tanto de mantenimiento de
instalaciones como de inventario, mismos que han sido
multiplicados por los respectivos tiempos invertidos en
dichas actividades a lo largo del afio, y de igual forma, se ha
calculado el costo por hora de los equipos informaticos y se
lo ha multiplicado por el tiempo utilizado en actividades
relacionadas al almacenamiento. Por otro lado, se ha tomado
en cuenta los valores cancelados en el afio en cuanto a
servicios basicos, Unicamente correspondientes a las areas y
equipos utilizados en los almacenes de repuestos ubicados
dentro del taller, para los cuales, ademas, se ha considerado
su costo de alquiler. Finalmente, se ha calculado el valor
invertido en asegurar la mercaderia, considerando que éste
equivale al 1% del valor del inventario promedio anual, lo
cual, sumado a todos los valores obtenidos, nos da un costo
de almacenamiento de $14.622,69 anuales.

En cuanto a los costos de escasez, no se ha podido
considerar el valor de las ventas perdidas, ya que las mismas
no han sido registradas, por lo que Unicamente se han
considerado los costos que se han presentado al utilizar
proveedores de transporte distintos y sustitucion por
articulos menos rentables, para satisfacer la demanda en el
momento requerido, cuyo valor fue de $280,00.

Al realizar la sumatoria de los costos de reposicion, costos
de almacenamiento y costos de escasez, se obtiene el valor
total del costo de inventario del afio 2019, que fue de
$15.838,80, el cual representa un porcentaje de 22,98% del
valor promedio anual del inventario.

Tomando en cuenta el diagnéstico realizado, a
continuacion, se establece la propuesta de un sistema de
gestion de inventario para el departamento de repuestos bajo
estudio, en donde, segin cada uno de los siete apartados
considerados, se ha establecido la utilizacién de varias
herramientas con la finalidad de mejorar aquellos puntos
débiles identificados y asi lograr incrementar los beneficios
del departamento, mejorando su gestion, optimizando sus
procesos y reduciendo sus costos.

Contexto de la organizacion

Como se mencion6 antes, la empresa considerada para este
proyecto de investigacion, es un concesionario automotriz
oficial de la marca que expende, razén por la cual, su Gnico
proveedor de repuestos es el distribuidor oficial de la marca
en el Ecuador, con el principal objetivo de garantizar la
calidad y autenticidad de los productos comercializados.

A continuacién, en la figura 1, se puede observar la
estructura jerarquica del departamento de repuestos,
considerando Unicamente la sucursal del taller de servicio
posventa en la ciudad de Cuenca-Ecuador.

Gerente de repuestos

Ejecutivo de soporte de
control de inventario

Ejecutivo de soporte de
repuestos

Asesor de
repuestos 3

Asesor de
repuestos 2

Asesor de
repuestos 1

Figura 1: Organigrama — Departamento de repuestos

En primera instancia, se realiza un andlisis de las
cuestiones externas e internas pertinentes para la direccion
del departamento de repuestos, para lo que, se utiliza como
herramienta una matriz FODA, mediante la cual se obtiene
un diagnostico de la capacidad competitiva y, ademas, al
realizar un andlisis cruzado del mismo, se obtienen diversas
estrategias (FO, FA, DO, DA) para utilizar las fortalezas,
aprovechar las oportunidades y mitigar las debilidades y
amenazas, como se observa en el anexo 2.

Posteriormente, se realiza una categorizacion de
stakeholders basado en el modelo de atributos y
prominencia, propuesto por Mitchell, Agle & Wood [9], en
donde se toman en cuenta los atributos mostrados en la
figura 2, que son: poder, legitimidad y urgencia, para
clasificar a las partes interesadas como: latentes, expectantes
o definitivos, segun las consideraciones de la tabla 2, con lo
que se obtiene la matriz de categorizacion de stakeholders,
presentada en el anexo 3.
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Adormecido

Legitimidad

Dominante

Definitivo

De cuidado Dependiente

Figura 2: Modelo de atributos y prominencia [9]

Tabla 2: Categorizacion de stakeholders [10]

Con legitimidad, pero sin urgencia y sin

Discreto poder. Interesado en la responsabilidad
L social y su desempefio.
1aie_2tfs Exigente  Aquellos que reclaman urgentemente sin
(1 atributo) tener poder ni legitimidad.

Adormecido Gozan de po_der para imponer sus_qeseos,
pero no tiene ninguna relacion de
legitimidad o un reclamo urgente.

De cuidado Poseen urgencia y poder sin legitimidad.

Pueden convertirse en expectante de alto
riesgo.

Son aquellos poderosos y legitimos, su
influencia en la organizacion esta
asegurada.

Aquellos que sus reclamos son legitimos

Dependiente y urgentes, pero dependen de otro con
poder para que sus deseos sean
cumplidos.

Expectantes | Dominante
(2 atributos)

Cuando la parte interesada combina las

Definitivo  tres cualidades de poder, legitimidad y
urgencia cae dentro de la categoria de
definitivo.

Definitivos
(3 atributos)

Luego, se identifican y clasifican los procesos establecidos
y se conforma el mapa de procesos que se observa en la
figura 3, con lo que posteriormente, al analizarlos con los
objetivos de calidad obtenidos en el anexo 7, se determinan
aquellos procesos criticos, como se ve en la tabla 3,
considerando la escala de priorizacion propuesta por Roure,
Mofiino y Rodriguez [11], en donde se utilizan letras de la
“A” ala “D”, siendo “A” extremadamente importante (valor
4) y “D” nada importante (valor 1), resultando como
procesos criticos: asesoria, gestion de abastecimiento,
recepcion y control de calidad, y comunicacion.

MAPA DE PROCESOS

Estratégicos

Direccion esiratégilzj Control de inventario Gestion financiera

@
2 2
& 8
5| Operativos S
3 3
o
: = Amacenaminto Comunicacen Vena 5
g 3
5 a8
i
De apoyo
- Mantenimiento Gestion
Gestionde RRHH ~ Transporte o jnstaaciones . de las TIC

Figura 3: Mapa de procesos del departamento de repuestos.

Tabla 3: Matriz de priorizacion de procesos

Objetivos
© o —
= ] 3 D 4
© (o 2 9 = S
= 2 3 T o
S 28|l 2 S O
5 | eg|88 |8 |28
PRIORIZACIONDE | B o| E2(|E29 & .| 8 f
TGl ae|eog BE| €
PROCESOS S § g—g = 2 z 5 5 :; TOTAL
=~ gl 3 S8g -5 =%
s =8 =° e={ = g
s | =25 |5 | 8¢
s |55|g5 |5 | 58
s > e o S = @
D < =] < 5
< |= S
Asesoria A A C 15
Gestlgn_de A A D c c 13
abastecimiento
8 | Recepciony
(72}
§ control de calidad A A b A B 19
& | Almacenamiento B B D C C 11
Comunicacion D A C 15
Venta C D D B B 10

A continuacién, se realiza un analisis de valor agregado
(AVA) para los procesos criticos, en el cual se clasifican sus
actividades como: actividades con valor agregado al cliente
(VAC), actividades con valor agregado a la empresa (VAE)
0 actividades que no agregan valor, como: preparacion (P),
espera (E), movimiento (M), inspeccion (I) y archivo (A).
Adicionalmente, se ha tomado el tiempo que se tarda en
realizar cada una de las actividades enlistadas, con lo que se
realiza el célculo del indice de valor agregado (IVA) para
cada proceso, el mismo que debe aumentar, al identificar y
eliminar aquellas actividades que no agregan valor y al
combinar aquellas que no pueden ser eliminadas, buscando
la forma mas eficiente para su ejecucion y/o con el menor
costo posible.

En el anexo 4, se muestran los comparativos del AVA
aplicado a los procesos criticos, en donde, en cuanto al
proceso de asesoria, se propone implementar notificaciones
automaticas en el sistema, que indiquen a través de una
alerta, cuando exista una proforma nueva y cuando se
finalice la misma, ademas, se propone que tanto los sistemas
del proveedor como los del departamento de repuestos,
trabajen en una interfaz que comparta sus bases de datos, de
tal manera que las consultas de precio y disponibilidad de
repuestos se puedan realizar en una sola instancia, lo cual es
factible ya que se trabaja de manera similar con el proveedor
en otros aspectos. Con ello, se ha logrado disminuir el
nimero de actividades de 15 a 9, se han reducido 3,8
minutos al proceso y se ha incrementado el IVA de 30% a
68%.

En cuanto al proceso de gestién de abastecimiento,
comparte las propuestas de una misma interfaz con bases de
datos compartidas y notificaciones automaticas en el
sistema, las cuales se aplicarian en este caso para informar al
asesor de servicio, el momento en que los repuestos fueron
solicitados y el momento en el que los mismos hayan
arribado, ademas se han combinado varias actividades de tal
manera que las mismas se han reducido de 26 a 21, de igual

4
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forma, se ha conseguido disminuir 3,15 minutos del proceso
y se aumento el IVA de 39% a 58%.

Al realizar el AVA del proceso de recepcion y control de
calidad, se ha determinado que, al eliminar y combinar
actividades, se ha disminuido su nimero de 9 a 6, al igual
que se han disminuido 2,25 minutos al proceso y se ha
elevado el IVA de 51% a 80%.

Finalmente, al analizar el proceso de comunicacion,
considerando la distancia que se debe desplazar el asesor de
repuestos, desde el almacén de repuestos hasta la oficina de
servicio (aproximadamente 65 metros), se propone la
implementacion de una pantalla digital ubicada en esta
oficina, la misma que se podra controlar desde el almacén de
repuestos para colocar las modificaciones que se presenten
en las fechas estimadas de arribo de repuestos (ETA por sus
siglas en inglés) y estas sean visibles para los asesores de
citas y servicio, lo cual, sumado a la combinacion de varias
actividades, ha dado como resultado la diminucion de las
mismas de 31 a 24, con una disminucion de 9,85 minutos en
el proceso y un aumento en el IVA de 24% a 54%.

Liderazgo

El liderazgo y compromiso por parte de la gerencia, es
imprescindible para la implementacién del sistema de
gestion de inventario de repuestos, sin embargo, también es
fundamental contar con una politica de calidad establecida
en el departamento, por lo que, se ha planteado una politica
de calidad enfocada en el cumplimiento de metas y mejora
continua, la misma que se obtuvo segin la metodologia
establecida en el apartado de planificacion, y la cual debera
ser publicada en al menos dos areas comunes y en puntos
visibles para el personal interno del departamento de
repuestos, al igual que debe estar disponible para las partes
interesadas pertinentes.

Politica de calidad: “Garantizar la satisfaccion de
sus clientes y la rentabilidad del departamento de
repuestos, contando con proveedores calificados y
manteniendo las certificaciones que se han
implementado en funcion de brindar un servicio de
calidad, gracias a su personal competente, que se
encarga de ofrecer la mejor atencion y cumplir las mas
altas exigencias del cliente”.

Ademas, en el anexo 5, se ha establecido un cuadro en
donde se registran los roles, responsabilidades vy
autoridades del departamento de repuestos.

Planificacion

En este apartado, se establece una metodologia, con la cual
se logra proponer objetivos de calidad, afines a la politica de
calidad, medibles y acertados para la conformidad de los
servicios y para la satisfaccion del cliente, ya que se
establecen a partir de una evaluacion de la interrelacién entre
las expectativas y requisitos tanto del departamento de
repuestos como del cliente.

Para lograr lo mencionado, se realiza un analisis de los
requisitos y expectativas del cliente y del departamento de
repuestos, en donde, como se indica en la tabla 4, se han
considerado ocho expectativas desde el punto de vista del
cliente y las mismas se priorizan tomando en cuenta su
opinidn a través de encuestas.

Tabla 4: Punto de vista del cliente

PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE
Expectativas y Cliente 1 |Cliente 2| Cliente 3| Cliente 4 oromedio

requisitos del cliente |priorizacion | Priorizacion | Priorizacion | Priorizacion

1 Cumplimiento 8 6 8 7 725
5 Calldac! gn el 7 8 7 8 75

servicio

3 Precios 1 7 5 3 4,00
4 Asesoria 4 3 2 2 2,75
5 | Atencion al cliente 2 4 6 5 425
6 | Personal calificado 6 1 1 6 35
7 Garantia 3 5 4 4 4
8 Comunicacion 5 2 3 1 2,75

De la misma manera en la tabla 5, se presentan ocho
expectativas desde el punto de vista del departamento de
repuestos, mismas que son priorizadas por cuatro
colaboradores del departamento.

Tabla 5: Expectativas y metas empresariales

EXPECTATIVAS Y METAS EMPRESARIALES

Expectativas y C 2 g 4 Promedio
metas de la empresa |Priorizacion (Priorizacion |Priorizacion |Priorizacion
1 Rentabilidad 8 8 8 8 8

Posicionamiento
en el mercado

3 [ Certificaciones 3 4 3 5 3,75

4 | Ambiente laboral 5 5 4 4 45

5 [ Medio ambiente 4 3 5 3 3,75

B Satlsfa'cmon del 6 7 7 6 65

cliente

= Proygedores 7 6 6 7 65
calificados

8 Alianzas 1 2 2 2 175
estratégicas

A continuacion, en el anexo 6, se realiza una matriz de
requerimientos y expectativas, misma que permite evaluar la
interrelacion entre las expectativas del cliente y las del
departamento de repuestos, de donde, se consideran como
directrices a las cuatro expectativas y requisitos con mayor
porcentaje obtenido, tanto del cliente como del departamento
de repuestos, mismas que sirven para definir la politica de
calidad expresada en la tabla 6.
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Tabla 6: Politica de calidad

Tabla 8: Determinacién del impacto de la consecuencia negativa [10]

Directrices de la - .
e Politica de calidad
politica
Calidad en el servicio Garantilzar la satlsfacmo.n. de
° sus clientes y la rentabilidad
2 Cumplimiento del departamento de repuestos,
g b | calificad contando con proveedores
D= ersonal calificado calificados y manteniendo las
Atencién al cliente f:ertlflcacmnes que se han
implementado en funcion de
Satisfaccion del cliente | brindar un servicio de calidad,
o . racias a su ersonal
a8 Rentabilidad g o P
= calificado, que se encarga de
UEJ Certificaciones ofrecer la mejor atencion y
cumplir  las méas altas
Proveedores calificados exigencias del cliente.

Finalmente, considerando las directrices mencionadas y la
politica de calidad, en el anexo 7, se han planteado los
objetivos de calidad, mismos que estan relacionados a un
proceso Yy cuentan con su respectivo indicador para dar
seguimiento a su cumplimiento.

Obijetivos de calidad:
- Mantener la calidad en el servicio
- Asegurar el cumplimiento en la entrega de repuestos
- Mantener al personal calificado para sus funciones
- Incrementar la satisfaccion del cliente
- Garantizar la rentabilidad del departamento

Por otro lado, se establece una metodologia para tratar los
riesgos y oportunidades de los procesos participantes y/o
inherentes a los objetivos propuestos, en donde, como se
observa en la matriz planteada en el anexo 8, se determinan
los riesgos y oportunidades asociados a estos procesos,
mencionando cudl seria su consecuencia, luego, basandose
en las tablas 7, 8 y 9, se califica la probabilidad y el impacto
de los mismos, para asi posteriormente obtener su nivel de
criticidad. con lo que, se puede realizar una planificacion de
las acciones a tomar, con el objetivo de mitigar los riesgos y
aprovechar las oportunidades que se puedan presentar [12].

Tabla 7: Determinacion de la probabilidad [10]

DETERMINACION DE LA PROBABILIDAD
Probabilidad |Cuantificacién| Descripcion Frecuencia
El evento ocurriria Eventos similares no se han
Improbable 1 solamente en circunstancias | presentado en los ltimos 5
excepcionales afios
El evento podria ocurrir en
alglin momento y se Eventos similares al menos
Remoto 2 ,gm . Y . L o
considera que es dificil que| 1 vez en los tltimos 5 afios
suceda
. El evento puede suceder | Eventos similares al menos
Factible 3 i N
eventualmente 1 vez en los 1ltimos 2 afios
El evento probablemente | Eventos similares al menos
Probable 4 - - N
ocurrira 1 vez en el tltimo afio
Se espera que el evento o ,
Pera q | Eventos similares mas de 1
Muy probable 5 ocurra en la mayoria de los N
casos vez al afio

DETERMINACION DEL IMPACTO DE LA CONSECUENCIA NEGATIVA
Impacto de la
consecuencia |Cuantificacion

negativa

Descripcion

No hay dailos o perjuicios

Insignificante 1 La pérdida financiera es baja

No hay pérdida de imagen.

Se puede subsanar los dafios inmediatamente.

Bajo 2 La pérdida financiera es media.

No hay pérdida de imagen.

Se necesita asistencia de un tercero para subsanar los
dailos.

Medio 3 La pérdida financiera es alta.

Podria existir pérdida de imagen.

Daiios extensivos, pérdida de la capacidad de operacion
que no tiene efectos perjudiciales.

Grave 4 s .
Pérdidas financieras mayores.

Pérdida de imagen

Pérdida de la capacidad de operacion que tiene efectos
petjudiciales.

rAVe 5 L .
Muy grave - Enorme pérdida financiera.

Grave pérdida de imagen.

Tabla 9: Determinacién del impacto de la consecuencia positiva [10]

DETERMINACION DEL IMPACTO DE LA CONSECUENCIA POSITIVA

Impacto de la
consecuencia |Cuantificacién Descripcion
positiva
L No aumento de mmagen, ganancias financieras no
Insignificante 1 C . gen. & N
significativas, mejoras pequefias.
Aumento de imagen. ganancia financiera media. mejora de
Menor 2 . ..
métodos v actividades.
Aumento de imagen. ganancia financiera alta.
Moderada 3 . . . .
mejoramiento del proceso intervenido.
Aumento de imagen, ganancias financieras considerables,
Importante 4 .
mejora de procesos v cadena de valor.
Anmento de imagen, ganancia financiera enorme,
Mayor 5 . . Lo
: mejoramiento mstitucional.
Apoyo

Se ha determinado que el departamento de repuestos
cuenta con el personal necesario para desarrollo de todos los
procesos del sistema de gestion de inventario, al igual que
cuenta con la infraestructura y equipos requeridos para el
desarrollo de sus actividades, ademas, cabe mencionar que la
empresa cuenta con un software propio, mismo que puede
ser modificado segun las necesidades de cada departamento,
permitiendo de esta manera poder implementar mejoras
continuamente.

Por otro lado, el departamento de repuestos, cuenta con el
soporte por parte del distribuidor de la marca a nivel
nacional, mismo que brinda varios cursos tedricos, practicos,
evaluados y certificados, con lo cual se asegura que el
personal que pueda afectar al rendimiento del sistema de
gestion de inventario, tenga con los conocimientos
requeridos para el desarrollo del mismo.
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Operacion

En este apartado, basado en los fundamentos de logistica
de “Justo a Tiempo” (JIT), y tomando en cuenta el apoyo
logistico que presta el proveedor al realizar la entrega de
mercaderia diariamente, se utiliza el sistema de control de
inventario Max—Max [13], con el cual se garantiza un
suministro constante de repuestos y bajos niveles de
inventario, ya que se caracteriza por la realizacion de
pedidos pequefios y frecuentes, lo que ayuda a mantener un
stock de inventario reducido, minimizando costos, Yy
aumentando la rentabilidad del departamento de repuestos.

Para ello se debe partir con la utilizacion del historial de
demanda de mercaderia, para el calculo de un pronéstico de
la demanda (MAD), mismo que en conjunto con los
parametros: ciclo de pedido (OC), tiempo de espera (LT),
stock de seguridad para tiempo de espera (SSLT) y stock de
seguridad para demanda (SSD), son utilizados en la ecuacién
(1), para calcular la posicién de inventario maximo (MIP),
que es la cantidad maxima de cada item que se sugiere tener
en stock.

MIP = MAD x (OC + LT + SSLT + SSD) Q)
En donde:

- MAD = Promedio Demanda Mensual

- O/C = Ciclo de pedido

- L/T = Tiempo de espera

- SSLT = Stock de seguridad para LT

- SSD = Stock de seguridad para demanda

A continuacidn, una vez obtenido el MIP, en conjunto con
la informacién de cantidad en mano (OH), cantidad en
pedido (OO0) y los pedidos pendientes de entrega al cliente
(B/0), se realiza el calculo de la cantidad de pedido sugerida
(SOQ), tal como se detalla en la ecuacién (2).

SOQ = MIP - (HO + 00) + B/O )

En donde:

- O/H = Cantidad en mano
- O/O = Cantidad en pedido
- B/O = Pedidos pendientes de entrega a cliente

Ademas, con la finalidad de identificar aquellos items
sobre los cuales se debe concentrar mayor esfuerzo en su
gestion, se debe realizar una categorizacién de los repuestos
a traves del sistema ABC, mediante un enfoque en costos y
demanda, para posteriormente combinar la informacion
obtenida de estos anélisis y crear distintas categorias [14],
segln se indica en la tabla 10.

Tabla 10: Categorizacién ABC

Costos
1 2 3
(_; A Al A2 A3
g B1 B2 B3
Q|c C1 C2 C3

En donde:

- Al: Mayor demanda y mayor costo

- A2: Mayor demanda y costo intermedio
- A3: Mayor demanda y bajo costo

- B1: Demanda intermedia y mayor costo
- B2: Demanda y costo intermedio

- B3: Demanda intermedia y bajo costo

- C1: Baja demanda y alto costo

- C2: Baja demanda y costo medio

- C3: Baja demanda y costo

Por otro lado, con el objetivo de asegurar el cumplimiento
de las exigencias para la venta de repuestos, servicios y
procesos del departamento, se debe llevar un control a través
de informacién documentada, sobre la recepcién de
repuestos y se mantendra un registro de cumplimiento del
mismo, segun el formato establecido en el anexo 9.

El departamento de repuestos se encargara de gestionar
cualquier inconveniente que se presente en los productos,
dentro del periodo de garantia, ademas, obtendra
retroalimentacion a través de la realizacion de encuestas de
satisfaccion del cliente segun el formato propuesto en el
anexo 10, fomentando la mejora continua de los procesos
operativos de la empresa.

Una vez que se hayan completado los repuestos de una
orden de trabajo (OT) y estos han sido entregados al area de
servicio, se archivard dicha orden debidamente firmada,
como evidencia documental de la conformidad con las
salidas del proceso de venta de repuestos.

En caso de presentarse inconvenientes en el servicio
brindado, se debe prestar atencion a los mismos y
registrarlos en un formato de quejas, reclamos y sugerencias
(anexo 11), ademas, se llevara un control del proceso de
resolucion de dichos inconvenientes, los cuales seran
analizados mediante métodos de andlisis causa-efecto y se
elaboraran planes de accion para corregir los problemas
detectados.

Evaluacion del desempefio

Se realizard un seguimiento sobre la efectividad del
sistema de gestion de inventario de repuestos, para lo que se
han determinado los puntos a medir y monitorear a través de
los siguientes indicadores clave de desempefio (KPI).

Los primeros cuatro KPI mencionados, son aquellos que el
distribuidor oficial de la marca a nivel nacional, exige que el
departamento de repuestos los tenga implementados, de los
cuales, el KPI de tasa de llenado de érdenes de trabajo,
indicado en la tabla 11, sirve para medir en que porcentaje se
cumple con el suministro de repuestos solicitados segun la
fecha acordada para los mantenimientos, cuya meta esta
establecida en un 100% y se debe realizar con una
frecuencia mensual.
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Tabla 11: KPI. Tasa de llenado de 6rdenes de trabajo

Tasa de llenado de érdenes de trabajo
A Asegurar el suministro de repuestos para todos los clientes a
Propdsito S o
la hora del inicio original de los mantenimientos
Meta 100%
# de ordenes de trabajo con todos los repuestos
Eotmila listos segln la fecha inicial de reparacién x100
# de drdenes de trabajo que requieren repuestos
Unidad Porcentaje
Frecuencia Mensual

El KPI del indice de asignacion de inventario nacional,
mostrado en la tabla 12, esta establecido con el objetivo de
monitorear la asignacion de inventario de repuestos para
todos los servicios de reparacién, considerando el stock del
departamento de repuestos del concesionario y del
proveedor. Este indicador puede ser calculado en base a las
ordenes de trabajo, o considerando las lineas de repuestos
solicitados dentro de cada orden de trabajo, cuya unidad de
medida se obtendrd en porcentaje, siendo la meta igual o
mayor a un 96%, con una frecuencia mensual.

Tabla 12: KPI. indice de asignacion de inventario nacional

indice de asignacion de inventario nacional

Garantizar la asignacion de inventario desde el
departamento de repuestos y proveedor para todos los
clientes de servicio de mantenimiento

Meta >96%

# de OT o lineas de partes, asignadas desde el
inventario del departamento y proveedor para

Propdsito

momento que fueron requeridos. Este indicador debe ser
calculado con una frecuencia mensual, siendo la meta igual
0 mayor a un 96%.

Tabla 14: KPI. Tasa de cumplimiento ETA para inventario del proveedor
Tasa de cumplimiento ETA para elementos de inventario
del proveedor

Para asegurar que los repuestos del inventario del
distribuidor son suministrados cumpliendo el ETA

Propésito

Meta >96%

# de pedidos que son suministrados

cumpliendo con el ETA

Férmula - - - x100
# de pedidos ordenados para inventario

de proveedor

Unidad Porcentaje

Frecuencia Mensual

A continuacion, los tres siguientes indicadores han sido
considerados tomando en cuenta el conjunto de
conocimientos (BOK, de sus siglas en inglés) de la
asociacion de profesionales de mantenimiento vy
confiabilidad (SMRP) [15], el cual es una hoja de ruta hacia
un desempefio de clase mundial en mantenimiento,
confiabilidad y administracién de activos fisicos, en donde,
el primer KPI mencionado en la tabla 15, se encarga de
medir la rotacion de inventarios en el almacén de repuestos,
en donde, mientras mayor sea el nimero de vueltas o ciclos,
significa que el inventario tiene mayor movimiento, y por el
contrario, mientras menor nimero de ciclos, significa que
existe mucho inventario sin movimiento.

Formula todas las reparaciones %100 Tabla 15: KPI. Rotacién de inventario de almacén
# de OT o lineas de partes, para todas las ., ] . ,
reparaciones Rotacion de inventario de almacén
Unidad Porcentaje (En base a OT o lineas de repuestos) Propésito Controlar la cantidad de mercaderfa despachada y volumen
de stock
Frecuencia Mensual Meta Mientras més alto mejor
) Ventas acumuladas (al costo)
En la tabla 13, se puede observar el KPI de la tasa de Formula - -

: . Inventario promedio (al costo)
retorno de repuestos, mismo que Ssirve para controlar = =
irregularidades, identificando el porcentaje de repuestos Ubies B el o s
devueltos por el area de servicio, mismo que debe ser Frecuencia Mensual

calculado de manera mensual y cuya meta es del 0%.

Tabla 13: KPI. Tasa de retorno de repuestos

Tasa de retorno de repuestos

Controlar irregularidades visualizando los repuestos

Proposito ) L
P devueltos por el &rea de servicio

Meta 0%

El KPI de inventario no disponible en el almacén,
mostrado en la tabla 16, sirve para identificar el porcentaje
de la mercaderia que no se puede utilizar debido a unidades
dafadas, obsoletas o vencidas, cuya frecuencia de calculo
debe ser mensual y la meta establecida es 0%.

Tabla 16: KPI. Inventario no disponible en almacén

i Ndmero de articulos devueltos
Férmula = = x100
Numero de articulos entregados

Unidad Porcentaje

Frecuencia Mensual

El KPI de tasa de cumplimiento de la ETA para el
inventario del proveedor (tabla 14), se encarga de medir el
porcentaje de cumplimiento de la ETA de los pedidos
ordenados que no estuvieron en el stock del proveedor en el

Inventario no disponible en almacén
- Controlar la mercaderia dentro del almacén con el fin de
Propdsito - -
evitar obsolescencias
Meta 0%
# de unidades dafiadas + obsoletas + vencidas
Férmula - - - x100
# de unidades disponibles
Unidad Porcentaje
Frecuencia Mensual
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Por ultimo, el KPI de confiabilidad del inventario que se
puede observar en la tabla 17, sirve para identificar el nivel
de precision de los datos de inventario del departamento de
repuestos, para lo cual es necesario realizar un inventario
mensual e identificar el ndmero de items en los cuales se
presentan diferencias entre el conteo fisico y la cantidad
reflejada en el sistema, este nimero de items con diferencias
debe ser dividido entre el total de items en el almacén de
repuestos y su resultado se restara de 1y se lo multiplicara
por 100, de tal forma que se pueda obtener dicho indice en
porcentaje.

Tabla 17: KPI. Confiabilidad del inventario

Confiabilidad del inventario

Identificar el nivel de precision en los datos de inventario del
departamento de repuestos

Meta >96%

Propdsito

3 # de diferencias
Férmula 1- - x100
Total de referencias

Unidad Porcentaje

Frecuencia Mensual

El encargado de realizar el control de los KPI, sera el
ejecutivo de control de inventario, quien, ademas supervisara
los movimientos de mercaderia de las agencias a nivel
nacional a través del sistema y solicitara un reporte mensual
del respectivo inventario a los encargados de cada agencia.
Por otro lado, se designara un auditor interno, quién realizara
visitas al departamento de repuestos en el taller de servicio,
en donde, se encargara de verificar el cumplimiento del
sistema de gestién de inventario de repuestos, manteniendo
un registro de la planificacion y programa de auditorias,
ademas de los resultados obtenidos, con el objetivo de
garantizar la efectividad del sistema de gestion de inventario
y aprovechar al maximo las oportunidades de mejora
encontradas en los procesos de la empresa.

Mejora

El departamento de repuestos debe reaccionar ante las no
conformidades, evaluando y tomado las acciones correctivas
pertinentes para eliminarlas, y realizara un seguimiento de la
eficacia de las acciones llevadas a cabo, conservando la
informacion documentada al respecto segin el formato
establecido en el anexo 12, y registrando los resultados de
dichas acciones de mejora.

De igual forma, a través de la gerencia y basado en las
directrices propuestas, se debe conservar una filosofia de
mejora continua para cada una de sus actividades,
considerando desde la planificacion hasta la verificacion de
los resultados esperados por las partes interesadas.

Finalmente, se han establecido varias politicas de gestion
de inventario para el departamento de repuestos, en base a la
propuesta planteada en el presente proyecto, las mismas que
se resumen a continuacion en la tabla 18.

Tabla 18: Politicas de gestion de inventario para el almacén de repuestos

Politicas de gestién de inventario para el departamento de
repuestos

Se realizara un analisis de priorizacion de procesos de manera anual,
con lo cual se detectaran los procesos criticos, sobre los que se
realizara un analisis de valor agregado con el fin de volverlos cada vez
mas eficientes.

La gerencia y ejecutivos de soporte revisaran la politica y objetivos de
calidad cada 2 afios, considerando las necesidades y expectativas tanto
del departamento de repuestos como de los clientes en ese momento, y
en caso de ser necesario se realizara una actualizacion de las mismas.

Se realizara un anélisis de riesgos y oportunidades cada que existan
cambios en los procesos participantes y/o inherentes a los objetivos de
calidad, y se planificaran las acciones a tomar para mitigar los riesgos

y aprovechar las oportunidades.

La reposicion de stock se realizaré diariamente, y se utilizara el
sistema Max-Max, a través del calculo del MIP y el SOQ,
garantizando el minimo stock en inventario sin dejar de satisfacer la
demanda del cliente.

Se realizaré reportes de los KPI de manera mensual, los mismos que
5 deberan ser publicados en areas visibles para conocimiento de los
colaboradores del departamento de repuestos.

I1l. RESULTADO Y DISCUSION

Como resultados del diagnéstico de la situacién actual del
departamento de repuestos, se ha obtenido que los
porcentajes de implementacion actuales en cuanto a los
apartados considerados son: 54% en el contexto de la
organizacion; 38% en liderazgo; 20% en planificacion; 83%
en apoyo; 82% en operacién; 60% en evaluacion y 80% en
mejora, dando un resultado total de 60% de implementacion
del sistema de gestion de inventario.

En cuanto al anlisis realizado sobre los costos de
inventario, en la tabla 1, se puede ver que el valor méas alto
es el costo de almacenamiento, con $14.622,69, seguido del
costo de reposicion, con $936,11 y finalmente el costo de
escasez, con $280,00, los cuales dan un costo total de
inventario de $15.838,80, lo cual representa un 22,98% del
valor promedio anual del departamento de repuestos.

Con la implementacion del sistema de gestion de
inventario, se espera obtener un crecimiento global del
departamento de repuestos, traducido en resultados
obtenidos a corto, mediano y largo plazo, logrando mantener
una correcta organizacion de los procesos y actividades
realizadas en el departamento.

Para comprender a la organizacién y su contexto, se
desarroll6 un analisis FODA como se observa en el anexo 2,
el mismo que permitio establecer las estrategias FO, FA,
DO, DA a través de la utilizacion de sus fortalezas, para
aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas que se
puedan presentar dentro de su contexto, y de igual forma,
aprovechando las oportunidades externas para convertir las
debilidades en fortalezas, lo que se traduciria en ventajas
competitivas para el departamento de repuestos.

A través de la matriz de stakeholders propuesta en el anexo
3, no solo se determinaron las partes interesadas, sino que, se
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las clasificé de tal manera que se encuentran claramente
definidas segun su prioridad.

Una vez identificados los procesos principales y
establecida su interaccion dentro del mapa de procesos, la
priorizacion de los procesos operativos fue clave para
concentrar esfuerzos en aquellos que aporten a cerrar la
brecha entre los requerimientos del cliente y la satisfaccion
del mismo, refiriendonos en este caso al cliente directo que
seria el taller de servicio posventa del concesionario, pero a
su vez considerando las necesidades del cliente final o
consumidor, recibiendo sus reclamos, sugerencias y
retroalimentacién a través de encuestas, por lo que, al
implementar el sistema de gestion de inventario de
repuestos, se espera llevar un mejor control y seguimiento
sobre las opiniones del cliente acerca del producto y servicio
ofertado, lo que contribuira en la mejora continua de los
procesos criticos.

Al realizar un andlisis de valor agregado a los procesos
criticos como se observa en las tablas del anexo 4, se
lograron determinar y eliminar actividades que no agregan
valor a dichos procesos y se combinaron otras actividades de
tal modo que sean més eficientes, por lo que, al implementar
los procesos mejorados se espera reducir tiempos, disminuir
costos, elevar la satisfaccion del cliente y, por lo tanto, todo
ello se traduce en ganancias para el departamento de
repuestos.

Mediante la matriz de requerimientos y expectativas tanto
del cliente como del departamento de repuestos (Anexo 6),
se logré establecer las directrices que permitieron la
formulacién de la politica y objetivos de calidad, mismos
que al ser difundidos, permitiran mantener el compromiso de
los colaboradores, partiendo desde la alta directiva,
asumiendo el reto de conservar el sistema de gestion de
inventario de repuestos, ademas, se podrd ver con mayor
claridad el enfoque del departamento.

En cuanto a la planificacion, se utiliz6 como herramienta
una matriz de riegos y oportunidades (Anexo 5), mediante la
cual se logré establecer una metodologia adecuada para
abordar los riesgos y oportunidades que puedan presentarse,
lo cual es de gran importancia ya que, al estar preparados
para afrontar cualquier eventualidad, se puede mitigar el
impacto que pueda representar alguna condicion
desfavorable para el departamento de repuestos, 0 en su
defecto, estar listos para aprovechar cualquier oportunidad
que permita mejorar la situacion actual del mismo.

La capacitacién del personal, representa un punto
fundamental para el desarrollo del departamento de
repuestos, por lo que las constantes capacitaciones y
formacion son necesarias para que todo el personal se
encuentre involucrado y conozca detalladamente sus
funciones y responsabilidades para mantener efectivo el
sistema de gestion de inventario de repuestos. Para ello se
debera verificar su cumplimiento segin lo programado,
ademés, se realizara un seguimiento de las capacitaciones

realizadas con la finalidad de evaluar su aporte en el
desarrollo del personal de la empresa.

Las evaluaciones a los proveedores de transporte de
mercaderia serdn de mayor exigencia en cuanto al
cumplimiento de las necesidades y requisitos planteados por
el departamento de repuestos para mantener sus altos
estandares de calidad, y el no cumplir con los requisitos
minimos deberia representar el descarte de dicho proveedor
y la seleccion de uno nuevo. A partir de este estricto control,
las incidencias de reclamos al proveedor por parte del
departamento de repuestos deberian disminuir en gran
medida, al igual que el porcentaje de clientes inconformes
debido a los retrasos en la entrega de sus pedidos.

Con el sistema de gestién de inventario de repuestos
debidamente aplicado, se podran identificar con mayor
claridad aquellas oportunidades de mejora y aprovecharlas
para aumentar la productividad del departamento. Ademas,
las auditorias seran un procedimiento clave para mantener
un sistema de gestion de inventario de repuestos efectivo,
por lo que se debe aplicar gran énfasis en el cumplimiento de
todas las auditorias programadas anualmente.

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Mediante el diagnéstico de la situacién actual de la
empresa se pudo constatar que el departamento de repuestos
bajo estudio no cuenta con todos los requerimientos
considerados, por lo que, el presente proyecto se enfoc6 en
proponer un sistema de gestion de inventario de repuestos
considerando los métodos y herramientas planteados para el
cumplimiento de dichos requerimientos.

A través de un andlisis de costos, se ha determinado que
los costos de inventario del departamento de repuestos
representan un 22,98% del valor promedio anual de
inventario, cuyos costos se distribuyen de la siguiente
manera: $936,11 por costos de reposicion, que engloba los
costos administrativos, de insumos, de transporte y de
inspeccion de la mercaderia solicitada; $14.622,69 que
equivalen al costo de mantener inventario, cuyo valor mas
notorio es el dinero inmovilizado que podria usarse para otro
fin que pudiera traer beneficios para la empresa; y $280,00
por costos de escasez, dentro de los cuales se han
considerado los costos que se han presentado al utilizar
proveedores de transporte distintos y sustitucion por
articulos menos rentables, para satisfacer la demanda en el
momento requerido.

El establecimiento del mapa de procesos para el
departamento de repuestos, planteado en la figura 1, resulta
de gran utilidad para interrelacionar aquellos procesos que se
desarrollan en su operacién normal, los cuales al ser
clasificados a través de la matriz de priorizacion (tabla 3),
permiten concentrar esfuerzos en mejorar aquellos
considerados los mas criticos, a través de un analisis de valor
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agregado, que sirve para eliminar aquellas actividades que
no agregan valor y combinar otras, aumentando la eficiencia
de los procesos.

Los formatos planteados, para documentar la informacién
obtenida en el sistema de gestion de inventario de repuestos,
ayudaran a organizar y mantener un adecuado respaldo de
dicha informacidn, la cual debe ser analizada y utilizada para
establecer mejoras continuamente en la gestion de
inventarios.

La politica y objetivos de calidad para el departamento de
repuestos, se han establecido considerando tanto la opinién
de los clientes, como la de los directivos del departamento
de repuestos, realizando una matriz de requerimientos y
expectativas de ambas partes, cuyos resultados reflejan las
directrices consideradas dentro de dicha politica y objetivos.

Ademas, se han establecido varias politicas de gestion de
inventario de repuestos, basadas en la propuesta planteada en
el presente proyecto, con la finalidad de garantizar el
correcto funcionamiento de dicho sistema una vez que se
haya implementado.

Recomendaciones

Se recomienda considerar la presente propuesta de sistema
de gestiébn de inventarios, utilizando las herramientas
establecidas dentro de la misma, con lo cual se podran
formular las estrategias mas acertadas en la direccion del
departamento, optimizando sus recursos y aumentando la
satisfaccion del cliente.

Mantener informadas a todas las partes interesadas acerca
de la ejecucion de esta propuesta de sistema de gestién de
inventario, de forma periédica. Ademas, solicitar
previamente la colaboracién de los distintos departamentos
de la empresa que estan involucrados de manera directa o
indirecta en la implementacion de mejoras a los
procedimientos que se llevan a cabo en la actualidad.

Realizar un seguimiento y revision de la implementacion
de la propuesta de sistema de gestion de inventario de
repuestos, durante y después de la implementacion, ya que
de esta forma se puede asegurar que el modelo
implementado es correcto y va a generar mejoras en su
gestion.

Brindar gran importancia al control a través de indicadores
de rotacion de inventario, confiabilidad de inventario e
inventario no disponible en el almacén, ya que esto permitira
evaluar las mejoras del departamento de repuestos, 0 en su
defecto, reflejara aquellas falencias que deben ser corregidas
de manera urgente.

Implementar un sistema de registro de ventas perdidas, a
través del cual se pueda determinar los factores por los que
no se concretaron dichas ventas, ademas, de conocer el valor
que se dejé de vender debido a la falta de stock.
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ANEXOS

Anexo 1: Diagnostico de la situacion actual del departamento de repuestos

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO DE REPUESTOS

criterio enunciado (3 puntos); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos).

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos); C. Cumple con el minimo del

CRITERIO INICIAL
DE CALIFICACION

No. REQUISITOS alslclo
10 [ 5 3 0
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SUCONTEXTO
1 [Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propdsito y direccion estratégica del departamento de repuestos. 5
2 [Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. 5
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 |Se han determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de inventario. 5
4 [Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 3
SISTEMA DE GESTION DE INVENTARIO Y SUS PROCESOS
5 [Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion del departamento de repuestos. 10
6 Se tienen establecid_os los criteriqs para la ggstidn de I<_)s procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de 5
desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
7 [Se mantiene y conserva informacién documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos. 5
SUBTOTAL| 10 | 25 3 0
Porcentaje obtenido 54%
LIDERAZGO
LIDERAZGO Y COMPROMISO
1 |Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del sistema de gestioén de inventario (SGI). | 10 | | |
POLITICA
2 |Eldepartamento de repuestos cuenta con una politica de calidad acorde a las directrices de la organizacion. 0
3 [Lapolitica de calidad esta disponible para las partes interesadas y se ha comunicado dentro del departamento de repuestos. 0
ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
4 |Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en el departamento de repuestos. 5
SUBTOTAL| 10 5 0 0
Porcentaje obtenido 38%
PLANIFICACION
ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
1 |Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGI logre los resultados esperados. 3
2 |Eldepartamento de repuestos ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema. 3
3 |Eldepartamento de repuestos tiene establecida la manera de evaluar la eficacia de las acciones para abordar riesgos y oportunidades. 3
OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
4 |Los objetivos de calidad estan establecidos acorde a las directrices de la organizacion. 3
5 [Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos y son comunicados al personal involucrado. 0
6 |Se haestablecido la manera de realizar el seguimiento sobre los objetivos de calidad 0
SUBTOTAL| 0 0 12 0
Porcentaje obtenido 20%
APOYO
RECURSOS
I__a organizacién ha_d_eterminado y proporcion_ado I0§ recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGI | 10 | | |
(incluidos los requisitos de las personas, equipos e infraestructura)
COMPETENCIA
La orga_nizacién sg ha_asegurado de que las pgrsonas que‘puedan afectar al rendimiento del SGI son conpelentes en cugsti()n de una adecuada educacion, | 10 | | |
formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria.
COMUNICACION
3 |Se tiene definido un procedimiento para la comunicacién dentro del departamento de repuestos. 5
SUBTOTAL| 20 5 0 0
Porcentaje obtenido 83%
OPERACION
PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 [Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de servicios. 5
2 |Lasalida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. 5
3 |Seasegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 5
REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
Comunicacion con el cliente
4 |La comunicacién con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios. 10
5 [Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas. 5
Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
6 [Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la organizacion. | 10 | | |
Revision de los requisitos para los productos y servicios
7 |Laorganizacién se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos. 10
8 |Laorganizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a este. 10
9 |Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacién documentada al respecto. 10
10 |Se conserva la informacién documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios. 10
11 |Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la informacién documentada pertinente a estos cambios. 10
CONTROL DELOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
12 |Laorganizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos. 5
13 |Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 10
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14 [Se conserva informacion documentada de estas actividades.

10

La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de

15 . "
entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.

16 [Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la organizacién de cumplir los requisitos del

u cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

18 |[Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de inventario.

19 [Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos.

20 [La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios.

10

21 |Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacién.

10

22 |Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por el departamento de repuestos.

PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

Actividades posteriores alaentrega

23 |Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.

10

24 |Se considera la naturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus productos y servicios.

10

25 |Considera los requisitos del cliente.

10

26 [Considera la retroalimentacion del cliente.

Control de cambios

27 |El departamento de repuestos revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacién del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos.

10

Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier

28 L . s
accion que surja de la revision.

10

LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

29 |Eldepartamento de repuestos implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

10

30 [Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y servicios.

10

31 |[Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

10

32 |Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

10

CONTROL DELAS SALIDAS NO CONFORMES

33 |Eldepartamento de repuestos se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.

10

34 [Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

10

35 |Laorganizacion trata las salidas no conformes de una o més maneras.

10

SUBTOTAL

5 | 6 0

Porcentaje obtenido

EVALUACION DEL DESEMPENO

SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

1 |Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién para asegurar resultados validos.

10

Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.

10

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicién.

10

Evallia el desempefio y la eficacia del SGI.

als|w|lr

Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.

10

6 |La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

AUDITORIA INTERNA

7 |Laorganizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.

8 |Las auditorfas proporcionan informacién sobre el SGI conforme con los requisitos propios del departamento de repuestos.

9 |Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.

10 [Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

11 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

12 |Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados.

SUBTOTAL

40

20 | 12 0

Porcentaje obtenido

60%

MEJORA

GENERALIDADES

La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y
mejorar su satisfaccion.

| L=] |

NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

2 |Eldepartamento de repuestos reacciona ante una no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla.

10

Evallia la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.

10

Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no conformidad.

10

Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

Hace cambios al SGI si fuera necesario.

10

~N|o|lo|s|w

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

10

8 |Se conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accién tomada y los resultados de la accién correctiva.

MEJORA CONTINUA

9 |Eldepartamento de repuestos mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGI.

10

10 |Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccién, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.

SUBTOTAL

60

2| 0 0

Porcentaje obtenido

80%

RESULTADOS

APARTADOS DEL SISTEMA DE GESTION DE INVENTARIO % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION

ACCIONES POR

REALIZAR

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 54%

MEJORAR

LIDERAZGO 38%

IMPLEMENTAR

PLANIFICACION 20%

IMPLEMENTAR

APOYO 83%

MANTENER

OPERACION 82%

MANTENER

EVALUACION DEL DESEMPENO 60%

MEJORAR

MEJORA 80%

MANTENER

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 60%

CALIFICACION GLOBAL EN LA GESTION DE INVENTARIO MEDIO
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Anexo 2: Analisis FODA vy estrategias FO, FA, DO, DA

1
0z
o3
o4
05
oG
o
O
o3
o0
o1
o1

A
Az
i
At
A5
A6
AT
A
A

FODA CRUZADO

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES [+)

Demanda creciente de automdviles con economia de combustible

Creciente interés por vehiculozs hibridos v eléctricos

Alianzas comerciales con atras empresas automotrices

Cferta de nuewvos modelos de vehiculos de lamarca

Auge de redes sociales para establecer estrategias de marketing
Feduccidn de aranceles para vehiculosz hibridos u eléctricos
Unica taller autarizada de lamarea enla ciudad

Convenios con empresas aseguradoras de vehiculos

Tratados con empresas que utilicen vehiculos de lamarca

Venta de repuestos a través de internet v aplicaciones maviles
Muevas ofertas en tecnologias de la informacidn v comunicacian

Imcrementa en la aferta del servicio de transporte de mercaderia

Muevos competidares en el mercado

Aumento de los impuestas

Crisis econdmica en el pais

Restricciones en la movilidad por parte de autoridades
Escazes enlaoferta de repuestos por parte de proveedares

Aumenta de talleres no autarizados
_recimienta de la oterta de repuestos en linea por parte de la

b

Restricciones en las importaciones de repuestos

Maormativas nacionales para repuestos automotrices

F1
F2
F3
Fd
FS
F&
F7
F8
F3
F10
F1t
F12
F13
F1d

F1, F4,F10,
F1z2 -0, 0Z,
04, 05, 08

F2,F3,F4-
03, 08

F&, FE F7,
F3, Fil-0OF,
03

F2 F4,F12-
05, 01, o2

F1a-0m

ESTRATEGIAS FA [DEFENSIVAS)

F1.FZ F4,
F10,Fiz - a1,
AT

Fi4-82 A3

FE,F7,Fi1-
a4

FE F?. F3,
F11- A&

F2,F4- A8,
Y

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS [+]

Poszicionamienta de la marca a nivel mundial

Cadena mundial d= suministros

Calidad de los repuestos

Prezencia de sucursales a nivel nacional

Personal capacitado

Control de calidad

Infraestructura de taller [Elevada capacidad)

Cliente cautivo [parqueadero de vehiculos usadaos de la empresal
Ubicacion estratégica

Experiencia u travectoria de la empresza

Taller de semwicio de mantenimiento certificadao
Crecimiento en marketing digital

Sizstema informatica propio, desarrollado por la empresa

Crédito directa

ESTRATEGIAS FO [OFENSIVAS)

Dezarrollar un plan de marketing digital, enfocado en la oferta de wehiculos de bajo consumo de
combustible y con tecnalogia kibrida, utilizando el posicionamiento de la marca a nivel mundial y
resaltando el respaldo de la empresa basado en su amplia tragectoria.

Formar alianzaz estratégicas con aseguradoras y concesionarios de diferentes marcas de
vehiculoz, en donde ze llegque 3 convenir la compra de repuestos entre los mismos
concesionarios al atender vehiculos multimarea.

Atraer a empresas que utilicen Aotas de wehiculos de la marca a través de ofertas exclusivas ensu
semvicio de mantenimiento en el dnico taller autorizadao y certificado por la marea en la provincia del
Azuay, rezaltando su gran infraestructura, ubicacidn estratégica, ademés de szu perzonal
capacitado y estricko control de calidad.

Fomentar el e-commerce de repuestos automotrices através de una pagina web, aplicacidn mdwil
y redes zociales, haciendo hincapié en el amplio stock de repuestos gracias al respaldo de su
cadena mundial de suministros, y su eficacia gracias a sus diferentes sucursales a nivel nacional.

Inwertir en nueva tecnologia de la informacidn y comunicacidn para mejorar las cualidades del
sistemnainformatico de la empresay lagrar mayar eficiencia en sus procesos productivos.

Utilizar el posicionamiento de la marea a nivel mundial, ademas de la presencia y prestigio de la
empresa a nivel nacional, para diferenciarze de los nuevos competidores, Ademdas, establecer
sistemas de comercializacidn de repuestos de manera electrdnica desarrollando plataformas
digitales amigables con el usuario.

Facilitar |a abtencidn de crédito directo a los clientes con ofertas en el modo de paga.

Ofrecer el servicio de mantenimiento preventivo y reparaciones leves a domicilio, ademas en
cazos de reparaciones Fuertes ofrecer el servicio de retiro y entrega del vehicula a domicilio.

Fromocionar el estricto control de calidad que =& realiza para garantizar el servicio brindado que
solo puede ofrecer un taller autorizado, ademas del Facil acceso por su ubicacion estratégica y gran
comiodidad por suinfraestructura amplia y moderna.

Mejorar la comunicacion con el proveedor de repuestos, con respecto aretrasos enel arribo de
mercaderia y tiempos de espera para aprobacion de normativas nacionales, con la finalidad de
abastecerse oportunamente de los itemns requeridos para la operacidn normal y coordinacidn con
laz diferentes agencias a nivel nacional.
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Clientes perciben elevados costos de mantenimiento en el taller
F alta de registro de informacion de ventas perdidas

Sistema informatico inestable

Crecimienta en la atencidn de vehiculos multimarca
Autarizacidn de venta de componentes hibridos por mostrador
Proveedor Courier ineficiente con horarios de entrega inestables

Venta por mostrador poco eficiente

Fealizar publicidad enfocada en la constante capacitacion brindada al perzonal, para estar ala
vanguardia en cuanto a las nuewas tecnologias para wehiculos kibridos y eléctricos, ademés de
que se cuenta con herramientas y equipo de Gltima tecnologia para brindar el mejor servicio de
mantenimienta a sus vehiculos.

Invertir en nuevas tecnologias de informacidn y comunicacidn, con la finalidad de consequir un
ziztema mas estable y confiable, ademas de que resulte versitil para laimplementacidn de registro
y analisis de nuewa infarmacian.

Establecer convenios con otras empresas aubomotrices, aprovechando el incrementa en el Hujol
de diferentes marcas de vehiculos en el taller, para lograr incrementar la wenta de repuestos a otros
talleres de serdicio.

Implementar un sistema exclusivo de wventa de repuestos en el taller, en donde se brinde
azesoramiento directo al cliente por parte del area de repuestos.

Evaluar constantemente al proveedor Courier y establecer un sistema de amonestaciones por
incumplimienta de obligaciones establecidas en un contrato, ademas, analizar la oferta de nuevos
semvicios de transporte de mercaderia para tener alternativas listaz en caso de cancelacion de
Ccontrato con el provesdor actual.

Ofrecer el zervicio de retiro y entrega del wehiculo a domicilio zin costo adicional,

Establecer alianzas comerciales estratégicas en cuanto a la comercializacion de repuestos entre
diferentes marcas automaotrices

Implementar un servicio de atencion personalizada en la venta directa de repuestos por el taller con
la modalidad de e-commerce.
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Anexo 3: Matriz de categorizacion de stakeholders

CATEGORIZACION DE STAKEHOLDERS

PARTE INTERESADA ATRIBUTOS NIVEL DE CATEGORIA CONFIRA L-!.CIQ?\'
PODER | LECITIMIDAD | URCENCIA |ADORMECIDO| DISCRETO EXICINTE | DEPENDIENTE | DE cumbApO | DoMNANTE | DEFINImvo | DE CATEGORIA

Distnbuidor oficial de la marca en el pais X X X ADORMECIDO DISCRETO EXIGENTE DEPENDIENTE CUIDADO DOMINANTE DEFINITIVO DEFINITIVO
Accionistas X X X ADOFMECIDO DISCRETO EXIGENTE | DEPENDIENTE CUIDADO DOMINANTE DEFINITIVO DEFINITIVO
Alta direccion X X X ADORMECIDO DISCRETO EXIGENTE DEPENDIENTE CUIDADO DOMINANTE DEFINITIVO DEFINITIVO
Funcionarios administrativos de la empresa X X X ADOFMECIDO DISCRETO EXIGENTE | DEPENDIENTE CUIDADO DOMINANTE DEFINITIVO DEFINITIVO
Empleados X X ADORMECIDO DISCRETO DOMINANTE EXPECTANTE
Clientes externos X H ADOFRMECIDO EXIGENTE CUIDADO EXPECTANTE
Taller de servicio automotnz de la empresa X X X ADORMECIDO DISCRETO EXIGENTE DEPENDIENTE CUIDADO DOMINANTE DEFINITIVO DEFINITIVO
Departamento de ventas de vehiculos nuevos X X ADORMECIDO EXIGENTE CUIDADO EXPECTANTE
Empresas aseguradoras X X DISCRETO EXIGENTE | DEPENDIENTE EXPECTANTE
Competidores X DISCRETO LATENTE
Proveedor de repuestos X X X ADORMECIDO DISCRETO EXIGENTE DEPENDIENTE CUIDADO DOMINANTE DEFINITIVO DEFINITIVO
Proveedor de servicio de transporte de mercaderia X ADOFMECIDO LATENTE
Residentes de la zona X X ADORMECIDO DISCEETO DOMINANTE EXPECTANTE
Gobiemos X X ADORMECIDO DIRCRETO DOMINANTE EXPECTANTE
Empresas de servicios publicos X ADORMECIDO LATENTE
Ministerio del ambiente X X ADORMECIDO DIRCRETO DOMINANTE EXPECTANTE
Ministerio del trabajo X X ADORMECIDO DISCRETO DOMINANTE EXPECTANTE
Entidades financieras X DISCRETO LATENTE
Entidades educativas X DISCEETO LATENTE
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Anexo 4: Analisis de valor agregado

Analisis de valor agregado del proceso de asesoria (actual)

Analisis de valor agregado del proceso de asesoria (Propuesto)

ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: ASESORIA

PRODUCTO: PROFORMA

FECHA: JULIO DEL 2020

ANALISIS DE ACTIVIDADES
PROCESO: ASESORIA FRODUCTO: PROFORMA FECHA: JULIO DEL 2020
. . : TIEMPO
No. |[VAC|VAE( P | E | M| I (A ACTIVIDAD
(MIN)
| X Creacion de proforma en el sistema 2
2 X Informar sobre nueva proforma al asesor de repuestos 0.3
3 X Ingresarala seccion de proformas en el sistema v entrarala 03
] proforma solicitada :
4 X Ingresar al catilogo electronico de partes (EPC) v colocar el 05
o miunero de VIN del vehiculo en la seccidén correspondiente :
5 s Localizarlos componentes solicitados v obtener los Niameros .
? de Parte (VIV} comrespondientes -
6 l: Ingresarlos P/ en el sistema del proveedor v verificarla 15
- existencia de codigos sustitutos :
7 X Ingresarlos P/IV correspondientes en la proforma solicitada 1
g - Verificar stock de los P/ solicitados en el sistema del 1
i almacén de repuestos del taller
a X Verificar stock en sucursales de repuestos a nivel nacional 1
10 X Verificar stock en el sistema del proveedor 1.3
11 X Confirmar el precio de los B/N en importacion 0.8
12 w Colocar la cantidad disponible de cada item v 1a Fecha 1
B N Estimada de Amibo (ETA) comrespondiente
13 X Completar la proforma 0,1
14 k Informar al asesor de servicio 0.3
15 X Esperar autonizacion de reparacion por parte del cliente
TIEMPO TOTAL 13,3
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO L]
VAC Valor Agregado Cliente 0 0 0,0%%
VAE Valor Agregado Empresa 3 4 30.1%
P Preparacion 3 1.3 11.3%
E Espera 1 0,0%%
M Movimiento 0 0 0,094
I Inspeccion 6 73 38.6%
A Archivo 0 0 0.0%
TT Tiempo Total 15 13,3 100%
TVA Tiempo de Valor Agregado 4
IVA Indice de Valor Agregado 0%

. . : TIEMPO
No. |[VAC|VAE( P | E | M| I | A ACTIVIDAD
(MIN)
1 /}I Creacion de proforma en el sistema 2
2 Ir{ Notificacion automatica de nueva proforma en el sistema 0
3 X- Ingresar a la proforma v obtener los P/ solicitados, del EPC 23
4 fx Ingresarlos P/ en el sistema del proveedor v verificarla 15
B existencia de codigos sustitutos :
3 X Ingresarlos P/ correspondientes en la proforma solicitada 1
1 . Venficar precio v stock de P/ solicitados, simultaneamente en -
b =Y , - , . 1.5
los sistemas del taller, sucursales a nivel nacional v proveedor
7 . Colocar ETA v cantidad disponible de cada item v completar ]
proforma
8 X. Motificacion automatica de proforma lista en el sistema 0
Q X Esperar autonzacion de reparacion por parte del chente
TIEMPO TOTAL 9.5
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO i
VAC Valor Agregado Cliente 2 23 26.3%
VAE Valor Agregado Empresa 4 4 42.1%
P Preparacion 0 0 0.0%
E Espera 1 0 0.0%%
M Movimiento 0 0 0.0%%
I Inspeccion 2 3 31.6%
A Archivo 0 0 0.0%
T Tiempo Total @ 9.3 100%
VA Tiempo de Valor Agregado oS
IVA Indice de Valor Agregado 68%0
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Analisis de valor agregado del proceso de gestién de abastecimiento (actual)

Analisis de valor agregado del proceso de gestion de abastecimiento (Propuesto)

ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESQ: GESTION DE ABASTECTMIENTO

FRODUCTO: STOCE REQUERIDN

FECHA: JULIO DEL 2020

ANALISIS DE ACTIVIDADES
FPROCESD: GESTION DOE AEASTECIMIENTO FROOUCTO: STOCK REQUERIDO FECHA: JULIO DEL 2020
No.|VAC|VAE| P | E M| 1A ACTIVIDAD TIEMPO
[MIN]
1 X Enviar solicitvd de repuestos impresa al asesor de repuestos 0.7
2 X Confirmar codizos da repusstos segin 2] EPC 1.5
3 X Verificar vhicacion de los items solicitados 1
4 X Werificar stock en supevrsalss 2 nivel nacional 1
3 i Warificar stock en sistema de provesdor 1.5
6 . Ingrasar pedido emersentes o dz importacion en 2l sistema de 0.3
} repuastos de la empresa o del provesdor seren 2l caso :
- {_\ Ingresar ETA en el sistema v confirmar al Asesor de servicio 0.65
] B que 2l pedido fue realizado T
3 X Informar ETA al Asesor de servicio 0.75
S Colocar orden de pedido en 2l tablero de pedidos especiales,
& X . 0.3
sepin ETA
. Revizar diariaments complimiento de facha de pedido de
10 X \ v . 1
partes 2n 2l tablero g2 pedidos especiales
17 X Rezcibir los repuestos en 1a fecha acordada
18 +x Separar repuestos v colocarlos en la bandeja de preparacion 3
- de partes con la solicitud de repuestos
19 X Confirmar arribo de partes al Asesor de servicio 0,75
0 - Colocar 12 bandsja d= repuestos 2n la percha de citas sezin 2l 0
- dia que corresponda i
21 X/ Esperar orden de trabajo semin fecha de cita
e \';. Al recibir orden, colocar la bandsja de repuestos en el estante 0.3
- 4+ PEEFULL ’
- A Entregar repuestos al técnico encargado de reparacion del
~y - = £
= /E vehiculo 0.3
24 1( Inpresar al sistemna v cargar los repuestos a la orden de trabajo 0.5
23 ;; | Facturar repusstos entrezados 22
26 TX Archivar orden da trabajo 0.15
TIEMPO TOTAL 16,7
COMPODSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO %
VAC Valor Agrezado Cliznts 1 0 e
VAE Valor Agrzzade Emprasa 6 6.5 3I%%
P Preparacidn 3 1,75 10%%
E Ezpera 1 0 e
M Movimisnto 4 3.5 23%
I Inspeccion 4 4.5 2%
A Archivo 1 0,15 1%
TT Tiempo Total 20 16,7 100%
VA Tiempo de Valor Agregado 6.5
IVA Indice de Valor Agregado 39%

. . . TIEMPO
No.|[VAC|VAE| P | E | M| I | A ACTIVIDAD
(MIN)
1 X Enviar solicitud de repuestos impresa al asesor de repuestos 0.7
2 X Confirmar codigos de repuestos segim el EPC 1.3
3 =x Venficar precio y stock de P/IV solicitados, simultaneamente en 15
- los sistemas del taller, sucursales a nivel nacional ¥ proveedor :
4 . Ingresar pedido emergente o de importacion en el sistema de 0.8
:l‘ repuestos de la empresa o del proveedor segin el caso :
5 X Ingresar ETA en el sistema v activar notificacion automatica de 0.5
I repuestos solicitados :
5 X Colocar orden de pedido en el tablero de pedidos especiales, 13
- |
segin ETA v revisar diariamente su cumplimiento ]
7| XL Eecibir los repuestos en la fecha acordada
g +x Separar repuestos v colocarlos en la bandeja de preparacion de .
s .. =]
i partes con la solicitud de repuestos
Q = Registrar arribo de repuestos en el sistema e informar al asesor 0.5
o de servicio a través de notificacion automatica :
10 - X Colocar 1a bandeja de repuestos enla percha de citas segiin el 02
dia que corresponda -
17 X Esperar orden de trabajo segin fecha de cita
18 5 ’ Al recibir orden, colocarla bandeja de repuestos en el estante 03
i -}
PREPULL '
10 \X Entregar repuestos al teu:mu:u:.?n encargado de reparacion del 0.3
/ vehiculo
20 }{! Ingresar al sistema v cargar los repuestos a la orden de trabajo 0.3
21 X Facturar repuestos entregados vy archivar orden 233
TIEMPO TOTAL 13,55
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO L]
VAC Valor Agrezado Cliente 1 0 0%
VAE Valor Agregado Empresa 8 T.83 38%
P Preparacion 2 1 T
E Espera 1 0 0%
M MMovimiento 2 i2 24%
I Inspeceion 1 1.3 11%
A Archivo 0 0 0%
TT Tiempo Total 15 13,35 100%
VA Tiempo de Valor Agregado 7.85
VA Indice de Valor Agregado 58%0
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Analisis de valor agregado del proceso de recepcion y control de calidad (actual)

Analisis de valor agregado del proceso de recepcion y control de calidad (Propuesto)

ANALISIS DE ACTIVIDADES

ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESQ: RECEPCION Y CONTROL DE CALIDAD  PRODUCTOQ: CALIDAD FECHA: JULIO DEL 2020

PROCESO: RECEPCION Y CONTROL DE CALIDAD  PRODUCTO: CALIDAD

FECHA: JULIO DEL 2020

. P _ TIENMPO
No. Ivaclvael p | £ | ar | 1 ACTIVIDAD TIEMPO No.|[VAC|VAE| P | E [M | I | A ACTIVIDAD MIN)
(MIN) ]
1| X Arribo del vehiculo con la mercaderia en el horario programado 1| X Arribo del vehiculo con la mercaderia en el horario programad
B ] . Recepcion v conteo de bultos de mercaderia segin guia de ,
2 X Recepcion de bultos de mercaderia 3 2 ¥ remisin 2,75
3 X Conteo de bultos semin la guia de remision 0,15 3 X Revision de mercaderia 4725
) Imprimir etiquetas de cada P/N segin facturacion del )
4 X Apertura de bultos 0.8 4 N proveedor v pegar en cada item recibido 4
5| %o Revision de mercaderia 4 5 X Ubicar los repuestos con las ordenes o citas correspondientes 3
6 X Imprimir etiquetas para cada item que consta en las facturas 13 6 X Comunicar al asesor de servicio que la orden estd completa 0,75
del proveedor j
7 X Pegar efiquetas en cada item segin el PN 4 TIEMPO TOTAL 14,75
- . . . COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO %0
8 X Ubicar los repuestos con las ordenes o citas correspondientes 3 VAC Valor Asresado Chente I 0 0%
. . . . VAE Valor A do E 4 11,75 80%
9 X Comunicar al asesor de servicio que la orden esta completa 0,75 o oeEes D__ Tpress - u
P Preparacion 1 3 20%
TIEMPO TOTAL 17 E Espera 0 0 0%
. M Movimiento 0 0 0%
COMPOSICTON DE ACTIVIDADES |  No. TIEMPO % . Inspeccion 0 0 0%
VAC Valor Agregado Cliente 2 4 24% A Archivo 0 0 0%
VAE Valor Agregado Empresa 2 41_."5 28%% T TiEInpD Total ] 14.75 10024
P Preparacion 2 4.3 25% TVA Tiempo de Valor Agregado 11,75
E Espera 0 0 0% IVA Indice de Valor Agregado 80%
M Movimiento 2 38 22%
I Inspeccion | 0.15 1%
A Archivo 0 0 0%
T Tiempo Total 9 17 100%a
VA Tiempo de Valor Agregado 8,75
IVA Indice de Valor Agregado 51%
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Analisis de valor agregado del proceso de comunicacién (actual)

Analisis de valor agregado del proceso de comunicacién (Propuesto)

ANALISIS DE ACTIVIDADES

PROCESO: COMUNICACION

PRODUCTO: SEGUIMIENTO

FECHA: JULIO DEL 2020

No.|vaclvag| P [E M| 1 | A ACTIVIDAD TEEA“I",\F")O
1 X Solicitar aprobacion del cllenFe para importar repuestos 25
requeridos
2 | X Fijar fecha estimada de cita en base a ETA 1
3 X Enviar solicitud de repuestos con fecha de cita acordada, al 07
asesor de repuestos
4 S Colocar copia de cita en la casilla "Repuestos solicitados" en el 03
tablero de "Preparacion de citas" '
5 )<\ Realizar el pedido de las partes 0,9
6 \7)( Ingresar la ETAen la cita a través del sistema 0,6
7 Marcar ETA en la copia de cita ubicada en el tablero de 25
( "Preparacion de citas" '
Colocar cita en la casilla correspondiente del tablero de
8 . - . 0,3
pedidos especiales, segin ETA
9 = Verificar si existen cambios en la ETA 1
10 - Informar sobre cambio de ETA a}I Asesor de citas a través de 0.75
— e-mail
11 \ﬁ( Cambiar ETA en la cita a través del sistema 0,6
12 | %] Marcar nueva ETAen la Clt% de‘l' tablero de "Preparacion de 25
L—] citas
/ - .
13| X Informar al cliente la nueva ETA de las partes solicitadas 2,5
14 >( Enviar cita con nueva fecha estimada al Asesor de repuestos 0,7
15 )<\ Recibir las partes en la fecha establecida
i Colocar las partes en "esperando cita" en el estante de
1 . .
6 % "Pedidos especiales” 3
17 >( Registrar como recibido ep la solicitud de repuestos en el 03
sistema
Mover copia de solicitud de repuestos a casilla esperando cita
18 d g - 03
del tablero de "Pedidos especiales
Marcar copia de cita del tablero de "Preparacion de citas",
19 . Danih | 2,5
como " Recibido
Mover copia de cita a la casilla "repuestos recibidos" en el
20 N iy - 0,15
tablero "Preparacion de citas
Informar al asesor de servicio sobre la llegada de las partes a
2 X través de e-mail 0.75
22 )< Informar al cliente sobre llegada de las partes en importacion 2
23 W( Coordinar con asesor de servicio y programar nueva cita 1
24 J&\ Enviar nueva cita al asesor de repuestos 0,7
\ . . -
25 X Marcar cita en el sistema como cliente contactado 0,6
% ></ Colocar cita en tablero de "Preparacion de citas"”, segun la 03
fecha acordada
. Colocar los repuestos en la casilla "N-2 o mas" o “N-1", segin
27 . 0,5
la fecha de cita acordada
28 Colocar nueva cita en folder amarillo en la fecha 04
correspondiente del tablero de pedidos especiales '
29 |y En la tarde del dia anterlor"a Ia_c:lta, coloc_ar pﬁrtes en "N", del 05
estante de "Pedidos especiales
30 )< Enviar orden de trabajo al .asesor de repuestos, 07
correspondiente a cita programada
31 ™ Colocar repuestos correspondientes en PREPULL 0,3
TIEMPO TOTAL 30,85
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO %
VAC Valor Agregado Cliente 4 55 18%
VAE Valor Agregado Empresa 3 1,95 6%
P Preparacion 7 7,05 23%
E Espera 0 0 0%
M Movimiento 12 13,25 43%
| Inspeccion 1 1 3%
A Archivo 4 2,1 7%
TT Tiempo Total 31 30,85 100%
TVA Tiempo de Valor Agregado 7,45
IVA indice de Valor Agregado 24%

ANALISIS DE ACTIVIDADES
PROCESO: COMUNICACION PRODUCTO: SEGUIMIENTO FECHA: JULIO DEL 2020
No.|[vac|vag| P | E [M | 1 | A ACTIVIDAD TEEA'\I"E)O
1 Solicitar aprobacién del cliente para importar repuestos requeridos y fijar fecha estimada de 3
K cita en base a ETA
2 \X\ Enviar solicitud de repuestos con fecha de cita acordada, al asesor de repuestos 0,7
3 S Colocar copia de cita en la casilla "Repuestos solicitados™ en el tablero de "Preparacion de 03
citas" '
4 T/ Realizar el pedido de las partes e ingresar en la cita a través del sistema 1,25
5 J<\ Marcar ETA en el sistema para que se refleje en una pantalla digital de "Preparacion de 0.25
citas" ubicada en el rea de asesor de citas y servicio '
6 Colocar cita en la casilla correspondiente del tablero de pedidos especiales, segiin ETA 0,3
7 | Verificar si existen cambios en la ETA 1
8 1 En caso de nueva fecha, cambiar ETA en la cita e informar al asesor de citas a través de 06
1(/ notificacion automética en el sistema '
9 )|< Marcar nueva ETA en el sistema para que se refleje en una pantalla digital de "Preparacion 0.25
de citas" ubicada en el &rea de asesor de citas y servicio '
10 )< Informar al cliente la nueva ETA de las partes solicitadas 2,5
11 >< Enviar cita con nueva fecha estimada al asesor de repuestos 0,7
12 )<\ Recibir las partes en la fecha establecida
\ . - .
13 =X Colocar las partes en “esperando cita" en el estante de "Pedidos especiales" 3
Registrar arribo de repuestos en el sistema e informar al asesor de servicio a través de
14 *x e - 0,5
notificacion automatica
Mover copia de solicitud de repuestos a casilla "esperando cita" del tablero de "Pedidos
15 =X - 0,3
especiales
16 L] Marcar como "recibido™ en el sistema para que se refleje en una pantalla digital de 0.25
"Preparacion de citas" ubicada en el area de asesor de citas y servicio '
17 Informar al cliente sobre llegada de las partes en importacion y coordinar nueva cita 2,5
18 Enviar nueva cita al asesor de repuestos y marcar en el sistema como cliente contactado 0,9
19 Colocar cita en tablero de "Preparacion de citas", segin la fecha acordada 0,3
20 ™ Colocar los repuestos en la casilla “N-2 o mas" o "N-1", segun la fecha de cita acordada 0,5
21 Colocar nueva cita en folder amarillo en la fecha correspondiente del tablero de pedidos 04
especiales '
2 En la tarde del dia anterior a la cita, colocar partes en "N", del estante de "Pedidos 05
7 especiales” '
23 >< Enviar orden de trabajo al asesor de repuestos, correspondiente a cita programada 0,7
24 \ Colocar repuestos correspondientes en PREPULL 0,3
TIEMPO TOTAL 21
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO %
VAC Valor Agregado Cliente 4 6,05 22%
VAE Valor Agregado Empresa 7 8,7 32%
P Preparacion 4 2,9 11%
E Espera 0 0 0%
M Movimiento 8 7,4 27%
| Inspeccién 1 2,5 9%
A Archivo 0 0 0%
TT Tiempo Total 24 27,55 100%
TVA Tiempo de Valor Agregado 14,75
IVA indice de Valor Agregado 54%
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Anexo 5: Cuadro de roles, responsabilidades y autoridades del departamento de repuestos

ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

Rendicién de cuentas
Rol Responsabilidades Autoridad (JQue cuentas A quién? éCada
rinde? A QUIBNT | oanto?
Garantizar el cumplimiento de
los objetivos, politicas y procesos
del departamento de repuestos Delegar funciones de
Definir las funciones, control y seguimiento.
responsabilidades y autoridades
Establecer las
Definir planes, presupuestos y directrices para la
estrategias de venta implementacion, ~
L . Desempefio del
Gerente de - — revision y mejora del de artgmento Gerente Anual
repuestos | Analizar el mercado e identificar | - sjstema de gestion de d P ! general
oportunidades de venta inventarios. € repuestos.
P y emp necesarios para
Garantizar la disponibilidad de | @aplicacion de mejora
recursos para disefar, continua.
implementar, mantener y mejorar
el sistema de gestion de
inventarios
Definir procesos de control de Monitorear
inventarios permanentemente el
funcionamiento de los
Ejecutivo Supervisar y capacitar al equipos de trabajo. Cumplimiento
de procesos
de soporte / personal - prog Gerente de
Control de — Modificar establecidos en repuestos Mensual
i entario Evaluar el cumplimiento de los procedimientos y el sistema de
 requisitos establecidos en el | métodos de seguimiento | gestion.
sistema de gestién de inventarios para la mejora del
sistema de gestion de
Establecer los KPI y reportar su inventarios.
cumplimiento
Asesorar de manera oportuna y
eficiente a los clientes Realizar la reposicién de
repuestos para mantener Cumplimiento
! ?se_gu.rartelé:orrecto . el stock adecuado del de
abastecimiento de repuestos almacén ae o
' requerimientos | Ejecutivo
Asesor de | Cumplir con los procedimientos por parte del | de soporte /
: 2 Mantener la . s Mensual
repuestos | establecidos de atencion al taller comunicacién con el | 22 de servicio | Control de
de servicio 4rea de servicio con y inventario
] o mantenimiento
Mantener el orden del almacén | respecto al seguimiento : :
- del inventario.
de repuestos de solicitudes de
repuestos.
Realizar inventarios
periodicamente




Anexo 6: Matriz de requerimientos y expectativas

EXPECTATIVAS Y METAS EMPRESARIALES

EXPECTATIVAS ¥ Posicionamiento en Satisfaccion del Proveedores Alianzas
REQUISITOS DEL Rentabilidad Certificaciones Ambiente laboral Medio ambiente ) L L.
el mercado cliente calificados estratégicas
CLIENTE
Importancia| _ .. . . P . R .. e . - .. - . - .
relativa 8,00 [ Relacién | Ponderado | 1.25 | Relacion | Ponderado | 3,75 | Relacién | Ponderado | 4.50 | Relacién | Ponderado | 3.75 | Relacién | Ponderado | 6.50 | Relacion | Ponderado | 6,50 | Relacién | Ponderado | 1,73 | Relacién | Ponderado
1 | Cumplimiento 7.25 58 9 522 9 9 82 27 9 245 |33 3 98 27 1 27 47 9 424 | 47 9 424 13 3 38 1.860
Calidad en el _ . .
2 L. 7.50 60 9 540 9 9 84 28 9 253 |34 3 101 |28 1 28 49 9 439 | 49 9 439 13 3 39 1.924
servicio
3 Precios 4.00 32 3 96 5 3 15 15 1 15 18 1 18 15 1 15 26 9 234 | 26 1 26 7 3 21 440
4 Asesoria 2.75 22 3 66 3 3 10 10 3 31 12 1 12 10 1 10 18 3 54 18 1 18 5 1 5 206
5 | Afencidnal 425 |34| 3 102 | 5] 3 16 |16] 3 48 |19 1 19 |16] 1 16 |28 9 | 249 |28 1 28 |7 1 7 | a8s
cliente
6 Personal 350 |28] 9 | 252 | 4| 3 13 |13] 9 118 16| 3 47 13| 9 118 23| 3 68 |23| 1 23 |6 1 6 | 646
calificado
7 Garantia 4.00 32 1 32 5 3 15 15 1 15 18 1 18 15 1 15 26 3 78 26 3 78 7 1 7 258
8 | Comunicacion 2.75 22 1 22 3 1 3 10 9 93 12 9 111 10 3 31 18 3 54 18 9 161 5 1 5 480
1.632 239 818 425 261 1.599 1.196 129
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Anexo 7: Matriz de politica y objetivos de calidad

POLITICA DE CALIDAD
Garantizar la satisfaccion de sus clientes y la rentabilidad del departamento de repuestos, contando con proveedores calificados y manteniendo las certificaciones que se han implementado en funcion
de brindar un servicio de calidad, gracias a su personal calificado, que se encarga de ofrecer la mejor atencion y cumplir las mas altas exigencias del cliente.
Objetivos de calidad del . - Unidad de | Frecuencia de . .
No. ) Proceso asociado Nombre del indicador - . Formula de célculo Meta
departamento de repuestos medida analisis
i ., . . Valores de capital entregados
Asignacion de recursos Disponibilidad de recursos % Anual - — * 100 >80%
Valores de capital solicitados
. . . . . Cantidad de inventario fisico
Control de inventario Confiabilidad del inventario % Mensual - . . _ * 100 100%
Mantener la calidad en el Cantidad de inventario en el sistema
1 S
Servicio o . . e . Mantenimientos realizados
Mantenimiento de instalaciones | Cumplimiento de mantenimientos % Mensual — * 100 100%
Mantenimientos programados
. Cumplimiento de técnicas de . # de inspecciones satisfactorias
Almacenamiento P . % Trimestral - - - 100 100%
almacenamiento # de inspecciones realizadas
Estandarizacion de Tasa de estandarizacion de # de procedimientos estandarizados
2 e % Anual b i £ 100 > 80%
procedimientos procedimientos # de procedimientos totales
Asegurar el cumplimiento . L # de items entregados
2 g P Stock de repuestos Disponibilidad de repuestos % Mensual - - _g * 100 >95%
en laentrega de repuestos # de {tems solicitados
Entrega de mercaderia por . # de entregas a tiempo
g P Puntualidad en las entregas % Mensual £ PO+ 100 >95%
parte del proveedor # de entregas
Selecci6 lutamient indice d tacion d | o Anual # de personas que salen del departamento en el afio 100 | <10%
*
Mantener al pe rsonal eleccion y reclutamiento ndice ae rotacion ade persona 0 nua Promedio de empleados del departamento en el afio 0
3 |calificado para el desarrollo
i > L e # de colaboradores certificados
de sus funciones Gestion de capacitaciones Personal calificado % Anual 100 > 85%
# de colaboradores
. Eficiencia en atencién de # de solicitudes atendidas a tiempo
Asesoria . % Mensual — PO 4100 >95%
solicitudes # de solicitudes
Incrementar la satisfaccion . . . i # de clientes satisfechos
4 . Nivel de satisfaccion del cliente % Mensual - * 100 >95%
del cliente g ) # de clientes encuestados
Atencion al cliente
Recl o M | # de reclamos mensuales 100 Yy
*
eclamos 0 ensua # de solicitudes de repuestos atendidas =70
Establecimiento de metas . Facturacién mensual
i ili . Cumplimiento de metas % Mensual 100 > 100%
Garantizar la rentabilidad presupuestarias p Meta de facturacién mensual - ?
5 del departamento de
- Valor de utilidades anuales
repuestos Ventas Rentabilidad sobre las ventas % Anual * 100 >20%
Valor de ventas anuales
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Anexo 8: Matriz de riesgos y oportunidades

IDENTIFICACION DEL RIESGO ANALISIS EVALUACION
IMPACTO CALIFICACION DEL CALIFICACION DE LA
CONSECUENCIAS PROBABILIDAD IMPACTO POSITIVO
NEGATIVO RIESGO OPORTUNIDAD
FUENTE DE RIESGO o | o °
U OPORTUNIDAD Suceso o s |2 o2 s | ©
PROCESO PARTICIPANTE . . olo|lo |2 | ® > N = Q@ Q
Y/O INHERENTE AL (Segun las M's: Mano de Riesgo u Oportunidad : S|s|=2|g|2 38 o228 ERRR: 5 |5| NvELDE S 2 NIVEL DE S £
OBJETIVO Obra, Métodos, Desctripcion de lo que puede Negativas N _ o E|l5|g|z I8 a8 2 S|1§|8|5|&| RESGo ° ® o | & [OPORTUNIDAD| o 8 | o | ©
Materiales, Maquinaria, | suceder con la fuente de riesgo (Riesgo) Positivas (Oportunidad) gl L g =y =2|0|3|2|2|2|2|=2 by @ ] = = @ < =
) . S| o S|lo = | E ° m ° m
Medio Ambiente, Moneda) = S| e c § 2 ] =3
n = 7]
£ £
1/2(3|4|5|]12|2|3|4|5|11/2|3 /4|5
. L. . No poder implementar alguna Desaprovechar una
Asignacién de recursos Materiales ; - ) 2 1 2 0
mejora por falta de recursos oportunidad de mejora
Control de inventario Mano de Obra Faltg c_ie monltqreo en ?I Aumento de repue§tos en 3 3 9 0
movimiento de inventario obsolescencia
Incumplimiento en los o . .
. . Dafios en las instalaciones y
Mantenimiento de mantenimientos .
) ) Mano de Obra h equipos por falta de 1 4 4 0
instalaciones correspondientes de -
. . mantenimiento
instalaciones
Dafios en mercaderia por Malestar en cliente por
Almacenamiento Mano de Obra . ) p recibir un repuesto 2 5 10 0
almacenamiento incorrecto .
deteriorado
Estandar_lza}mon de Métodos Contar con todos. los procesos Lograr mayor eficiencia en 3 3 0 9
procedimientos estandarizados los procesos
Falta de stock necesario en el Pérdida de ventas y
Stock de repuestos Mano de Obra . malestar en el cliente por 4 4 16 0
almacén de repuestos
falta de stock
. Retraso en la entrega de Malestar en el cliente por no
Entrega de mercaderia por . . - -
Métodos mercaderia por parte del brindarle un servicio 5 4 20 0
parte del proveedor
proveedor oportuno
Contratar el personal mas
idoneo para determinado puesto Mayor rendimiento y
Selecciony reclutamiento Métodos de trabajo a través de una mejores resultados del 1 3 0 3
empresa especializada en nuevo personal
reclutamiento
Mejorar las competencias
Gesti6n de capacitaciones Mano de Obra Contar con el prove_edorexterno del per_son_al conlas 5 3 0 15
como capacitador capacitaciones del
proveedor
. Pérdida econdémica para la
Errores en la asesoria por falta emoresa v malestar en el
Asesoria Mano de Obra de capacitacion del personal " P Y 3 5 15 0
cliente por entregarle un
encargado -
repuesto incorrecto
Atencién al cliente Mano de Obra Falta de t_:’apamt'acwn en C".ef‘te insatisfecho p_qr 2 3 6 0
atencion al cliente recibir una mala atencion
Errores en la facturacion de )
repuestos por equivocaciones Mal estar en el cliente por
Ventas Mano de Obra P poreq largas esperas al momento 3 2 6 0
por parte del personal -
de realizar el pago
encargado

23



Anexo 9: Formato de registro de recepcion de mercaderia

SGI-PV-01
Verzion: 01
01-07-2020

Registro de recepcion de mercaderia

E—To

LOGO EMPRESARIAL

2
=

Fecha Hora

Quién entrega la
mercaderia
{(Nombre v Courier)

Firma
Entregado

Quién recibe la
mercaderia

(Nombre Asesor)

Recibido

Observaciones

[2*]

10

11

13

14

et
LA

16

17

18

19

Mes:

Firma Elaboro

Firma tranzportador

Firma Recibido

24



Anexo 10: Formato de evaluacion de satisfaccion del cliente

SGI-5C-01

T L . L ' . - ' "j\il-"‘___‘ e
WVersion: 01 Evaluacion de satisfaccion del cliente e FMBRESARIAL
10-07-2020

Cliente: Fecha:

Nombre evaluador: Cargo:

Apreciado cliente: Como herramienta para generar acciones que mejoren nuesiro desempefio, le agradecemos
evalile nuestra gestion en los aspectos indicados en la encuesta, marcando las casillas de la 1 ala 5, siendo 3 1o
Mejor.

1. ASPECTOS TECNICOS

A. Direccion de la Gerencia de repuestos I;I IEI Igl I;I I;I
5 4 2

B. Disponibilidad de stock de D |;| |;| |;| |;|
5 4 2

mantenimientos preventivos
C. Infrasstructura |;| |;| Q |;| |;|
D.  Entrega oportuna de proformas I;I |;| I;I |;| |;|
E. Recurso humano suficiente v eficiente I;I |;| |;| |;| |;|
g Disponibilidad oportuna de stock para |;| |;| |;| |;| |;|

reparaciones leves

C. Acompafiamiento v supervision de la ;l |;| gl I;I I;I

Gerencia de Repuestos

OBSERVACIONES DE
METORAMIENTO

Cumplimiento en la implementacion de

procedimientos de trabajo seguro, uso
adecuado de equipos de profeccion I;' I;' I;' I;I I;I
personal (EPP), control de calidad

Acciones de mejora

Firma Evaluador
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Anexo 11: Formato de control de quejas, reclamos y sugerencias

SGI-SC-02

Version: 01 Control de quejas, reclamos y sugerencias . j’;::;;g;m_
01-07-2020 LOGO
Fecha de
Tipo de peticion | Fecha de radicacion Interesado Estado de la solicitud |Seguimiento|radicacion de
respuesta

Obzervaciones Generales:

Firma de la perzona rezponzable de la actividad:
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Anexo 12: Formato de registro de no conformidades y acciones correctivas

SGI-AU-01 e

Version: 01 Registro de no conformidades y acciones correctivas  |N® A — e

01-07-2000 LOGO EMPRESARIAL
Fecha de realizacion:

NO CONFORMIDADES
Tipo de no conformidad Descripeion Causas
PLAN DE ACCION
No conformidad Accion cotrectiva Eesponzable Plazo hedie de verificacion

Ohservaciones:

Firma Elabora

Firma Aprohd
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