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ACTUALIZACION Y LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS DE LA
UNIDAD DE CUSTOMER SERVICE DE LA EMPRESA “CONTINENTAL
TIRE ANDINA

RESUMEN

El presente trabajo de titulacion propone la actualizacion y levantamiento de
procedimientos de la Unidad de Customer Service de la empresa “Continental Tire
Andina”, a través de la implementacion de un modelo de gestion por procesos y mejora
continua. Mediante observacion y con informacion brindada por el personal de la
Unidad, se realizé un analisis situacional en el que se identificaron los principales
problemas organizacionales y se determinaron los procesos y procedimientos
existentes, posteriormente, se incorporaron indicadores para la evaluacion de los
procesos, y finalmente, se utiliz6 el ciclo PHVA para elaborar la estrategia de mejora
continua. Como producto de este trabajo se establecieron procesos, procedimientos y

formatos.
Palabras Clave:

Gestion por procesos, mejora continua, procedimientos, ciclo PHVA, valor agregado,

indicadores, productividad, analisis y mejoramiento.
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UPDATE AND PROCESS MAPPING OF "CONTINENTAL TIRE ANDINA”
COMPANY CUSTOMER SERVICE UNIT

ABSTRACT

This paper proposes the updating and process mapping of the Customer Service Unit
of "Continental Tire Andina" Company through the implementation of a process-
based management and continuous improvement model. A situational analysis, in
which the main organizational problems were identified and the existing processes
and procedures were determined, was carried out through observation and
information provided by the Unit staff. Subsequently, indicators for the evaluation of
processes were incorporated; and finally, the PDCA (Plan-Do-Check-Act) cycle was
used to develop the continuous improvement. As a result of this work, processes,

procedures and formats were established.

Keywords: Process Management, Continuous Improvement, Procedures, PDCA

Cycle, Value Added, Indicators, Productivity, Analysis and Improvement.
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ACTUALIZACION Y LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS DE LA
UNIDAD DE CUSTOMER SERVICE DE LA EMPRESA “CONTINENTAL
TIRE ANDINA

INTRODUCCION

Historicamente las empresas y organizaciones se han gestionado de acuerdo a
principios de especializacion, es decir, una organizacion dividida por departamentos,
que no integraban el funcionamiento de la empresa, junto con las responsabilidades,
relacién con los clientes, los aspectos estratégicos ni los flujos de informacion y
comunicacion interna. El resultado de estas actividades aisladas, radicaban en
productos y/o servicios deficientes que no lograban satisfacer plenamente las

necesidades de los clientes.

La gestion por procesos, pretende solucionar esta problematica, a través de un modelo
integrador de actividades, que estandariza y sistematiza los procesos y procedimientos.
Es asi, que el presente proyecto plantea una propuesta de aplicacion de la metodologia
de Gestion por Procesos mediante un estudio descriptivo y evaluativo del
funcionamiento de los procesos Yy actividades, asi como la actualizacion e
incorporacion de nuevos procedimientos al trabajo de la Unidad de Customer Service
de la empresa “Continental Tire Andina”, con la finalidad de crear una nueva propuesta
de gestion en la que se organice, corrija, integre, estandarice y evalUe las actividades

realizadas.
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La razon principal por la cual se ha elaborado esta propuesta es por la explicita falta
de documentacion y estandarizacion de los procesos realizados dentro de la Unidad de
Customer Service, hecho que ha generado en muchos casos desorganizacion en las
actividades, dando como resultado retrasos, tiempos muertos, reprocesos y un gasto

innecesario de recursos.

Determinada la problematica de la Unidad se ha establecido el principal objetivo a
cumplir al término de este trabajo, el cual es el de ofrecer una propuesta de
actualizaciéon y levantamiento de procedimientos de la de la Unidad de Customer
Service de la empresa “Continental Tire Andina” a través de la elaboracién de un
modelo de Gestion por Procesos para elevar la productividad y eficacia de dicha
Unidad, hecho que se pretende realizar por medio del cumplimiento de tres objetivos

especificos:

e La realizacion un analisis situacional que permita identificar los principales
problemas organizacionales que aqueja la Unidad.

e La identificacion y definicidbn de procesos que cuenten con nuevos Yy
actualizados procedimientos e indicadores por medio de herramientas de
gestion que generen armonia dentro de la Unidad, para la optimizacion y
correcta administracion de las operaciones.

e La elaboracién de la estrategia de mejora continua a las actividades que se

desarrollan en la Unidad por medio del ciclo PHVA

Al cumplimiento de estos objetivos se pretende ofrecer al personal de la Unidad una
propuesta en la que consten las herramientas que les brinden informacion y les
permitan organizar adecuadamente sus actividades, evaluar sus resultados, y realizar

mejoras continuas de sus procesos.
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CAPITULO |

ANALISIS SITUACIONAL

1.1. La Organizacion
Continental Tire Andina es una empresa de fabricacion de neumaticos instituida en el
afio de 1955 con el nombre de Ecuadorian Rubber Company C.A (ERCO), esta forma
parte del grupo Continental AG de Alemania.

La fabrica se encuentra ubicada en la zona industrial de la ciudad de Cuenca, aqui se
producen especialmente llantas de las marcas Continental, General Tire y Barum, las
cuales atienden al mercado local y son usadas en el ensamblado de autos de las marcas
Aymesa (KIA), General Motors y MARESA (Mazda), ademas, estas son exportadas a
paises como Venezuela, Colombia, Perd, Bolivia y Chile.

Actualmente, la empresa lleva alrededor de 60 afios en operaciones y sigue siendo la
Unica fabrica de neumaticos dentro del Ecuador. Continental Tire Andina forma parte
del tercer grupo mas grande a nivel de la regién andina en el suministro de Ilantas y es

el cuarto a nivel global.

Dentro de la planta se fabrican diversos tipos de llantas, pero con una principal
categorizacion, las llantas tipo “Comercial Vehicle Tire Division” (CVT) y “Passenger
and Light Truck Tire Division” (PLT), cada una con un excelente desempefio y en
cumplimiento de las mas estrictas normas de calidad internacionales, de manera que

estas brindan seguridad, satisfaccién y comodidad al cliente.

La empresa trabaja en tres ciudades dentro del Ecuador: Cuenca, donde se encuentra
la planta; Quito, como base para la comercializacion dentro y fuera del pais, y

finalmente en la ciudad de Guayaquil, donde se realizan operaciones logisticas. Todo
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este trabajo lo realizan los mas de 1200 empleados que tiene actualmente y mas de
2000 personas dentro de las redes de distribucion.

1.2. Resefia Historica
Gracias a la iniciativa y ejecucion del Dr. Octavo Chacon la empresa tuvo su inicio en
el afio de 1955 en la ciudad de Cuenca, donde toma el nombre de Ecuadorian Rubber
Company. Afios mas tarde en 1962 con una planta lista, y luego de pruebas en la

maquinaria, se fabrico la primera Ilanta.

Llegado el afio de 1987, Continental AG de la ciudad de Hannover de Alemania
compra “General Tire & Rubber Company”, con lo que en 1993 empieza la
exportacion de neumaticos a toda la region andina. Con un rapido crecimiento en el
afio de 1997 la empresa llegd a exportar a 17 paises de Sudamérica y en 1999 ya se

posiciona como lider local en la venta de neumaticos.

La empresa incrementa su capacidad en la fabricacion de llantas para vehiculos y
camiones livianos (PLT) en el afio 2000. En los afios siguientes, entre 2003 y 2008,
cambian las politicas comerciales con un mayor enfoque al cliente final y se abren

nuevos canales de distribucion.

En el afio de 2009 el grupo Continental AG de Alemania compra la mayoria de las
acciones de ERCO, razon por la cual en el 2010 la empresa cambia su razén social y

toma el nombre de Continental Tire Andina S.A.

1.3. Direccionamiento Estratégico
El Direccionamiento Estratégico es una metodologia en la que se encuentran los
principales enfoques de una organizacion y que usa la estrategia como una herramienta
de direccion. Se diferencia de la planeacion tradicional, ya que trata de proveer los

elementos necesarios a los gerentes para que sean capaces de enfrentar situaciones
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complejas producidas por los cambios del entorno, que hoy en dia son tan comunes.
La principal diferencia, sin embargo, radica en que este modelo involucra un plan
aprobado por el personal que lo va a ejecutar, mientras que la planeacion tradicional

solo se preocupa por alcanzar las metas formales.

“La direccion estratégica se define como el manejo de una organizacion con base en
un plan estratégico explicito” (Goodstein, 1998). De esta manera la empresa es
considerada en su totalidad, cuyas interacciones con el entorno son de vital

importancia.

El direccionamiento estratégico es fundamentado principalmente por los valores

estratégicos, la misién y la vision de la empresa.

1.3.1. Mision
La mision de Continental Tire Andina esta enfocada en el desarrollo de su personal, la
relacion con sus clientes y satisfaccion de las necesidades de los mismos, ademas de

la mejora continua de sus procesos como medio para mejorar su rentabilidad.

Crear un ambiente de trabajo que mantenga y desarrolle personal de primera.
Mejorar la relacion con el cliente y la satisfaccion del mismo a través de la
calidad, entrega réapida y reduccién de costos en nuestros productos. Adoptar

una cultura de mejoramiento continuo para asegurar el crecimiento rentable.

1.3.2. Vision
Por medio de la confiabilidad, Continental Tire Andina procura llegar a ser la empresa
preferida por los consumidores, buscando siempre la satisfaccién de los clientes con

productos y servicios de excelencia.
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Convertirnos en distribuidor de Ilantas mas confiable de la region andina;
ofreciendo los mejores productos y servicios a traveés de conocimiento y

entendimiento de los requerimientos y necesidades del cliente.

1.3.3. Valores
Los valores estan enfocados principalmente en la rentabilidad de la empresa con el

compromiso de profesionalismo y calidad del producto ofertado.

“Como un equipo activo con conciencia mundial y regional, estamos comprometidos

con:

e Crecimiento rentable
¢ Profesionalismo

e Eficiencia

e Producto superior

e Cultura de alto desempeno”

1.4. Productos de la empresa
Continental Tire Andina ofrece una amplia gama de neumaticos entre los cuales
figuran neumaticos para los diferentes tipos de automoéviles, camionetas, vans y
transporte pesado, considerando las diferentes necesidades, las cuales involucran: buen
desempefio en terreno no asfaltado, ahorro en combustible, seguridad en altas
velocidades, firmeza y traccion en piso mojado, larga vida Util, etc., todo esto derivado

de los requerimientos que se dan segun la finalidad de su uso.

Los neumaticos que la empresa produce cumplen con los mas altos estandares

internacionales de calidad lo que garantiza un producto premium.
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1.5. La Unidad de Customer Service
La Unidad de Customer Service es la encargada del servicio post-venta dentro de la
empresa, esta se encuentra ubicada dentro de la Division de Ventas CVT que a su vez

forma parte del Area Comercial de Continental Tire Andina.

El siguiente organigrama muestra la division por Areas en las que se distribuye la

empresa, asi como el nombre del cargo de sus responsables.
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Figura 1.1: Organigrama Continental Tire Andina

Fuente: (Continental Tire Andina, 2016)
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Dentro del organigrama podemos ubicar al dirigente de la Unidad el “Jefe de Servicio
al Cliente Region Andina” el cual es el responsable y coordinador de las actividades

dentro de la misma.

Las actividades que se realizan dentro del Customer Service se dividen en tres puntos

principales:

e Garantias
e Monitoreo de Desempefio de Producto

e Asesoria Tecnica y Capacitacion

“Garantias” engloba lo que son andlisis que se le da a las llantas que han sido
reclamadas, para definir si estas no conformidades han sido producidas dentro de la
fabrica y hacer efectiva la garantia de ser asi, caso contrario, rechazar el reclamo.se

encarga de todo lo que son reclamos por fallas o dafios al producto.

Por otra parte “Monitoreo de Desempeiio del producto” es el seguimiento del producto
en servicio, el cual va registrando el comportamiento del neumatico a través del tiempo
de uso. Principalmente se analiza el desgate generado por los kilémetros recorridos, lo
que brinda informacion acerca del rendimiento de la llanta, obteniendo de esta manera

un costo/beneficio el cual serd una referencia para compararse con la competencia.

Finalmente “Asesoria Técnica y Capacitacion” se enfoca en las capacitaciones internas
0 externas referentes a entradas de nuevos productos, modificaciones, nuevas politicas

etc. Ademas se encarga de comunicar informacion técnica a otras Unidades.

1.5.1. Problematica de la Unidad de Customer Service
Dentro de la empresa “Continental Tire Andina” la Unidad de Customer Service se
encuentra trabajando de manera funcional, es decir su funcionamiento esta dado por el

cumplimiento de actividades de manera individual, lo que no genera una sinergia que
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permita mejorar el rendimiento de la Unidad, razon por la cual la estandarizacion y
actualizacién de sus procedimientos basados en la metodologia de la Gestion por
Procesos, sera la base para un mejor desempefio de la Unidad, optimizacién de los

recursos y brindara la capacidad de realizar mejoras continuas en sus operaciones.

A continuacion se realiza un analisis de varios enfoques, a través de cuadros de
pregunta/respuesta los cuales brindaran una informacion mas precisa de la situacion

actual de la Unidad.

Tabla 1.1. Anélisis Situacional Inicial (Personal)

Anadlisis Situacional Inicial (Personal)

La Unidad no posee el personal
suficiente para cumplir con las tareas
programadas, se mantiene una normal
¢Se dispone del personal necesario e | rotacion de su personal por cambio de
idoneo? funciones, lo que provoca demoras hasta
que el nuevo personal reciba una
completa induccion, se familiarice con

sus nuevas actividades y procesos.

Manteniendo una estandarizacion en los
procesos que realiza la Unidad, de
manera que se pueda identificar con
¢Como se logra el desarrollo | mayor facilidad las actividades que
organizacional? puedan ser mejoradas y que el nuevo
personal tenga los recursos disponibles
para cumplir su trabajo Optimamente

desde el inicio de sus actividades.
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¢La garantia que la empresa ofrece esta
en cumplimiento con la ley Ecuatoriana
y es la de

comparable a sus

competidores?

Si, y también se encuentra en

cumplimiento de normas

internacionales.

¢Qué opinion tiene su cliente interno

sobre el servicio ofertado?

Bueno, pero se necesita mejorar en
tiempos de respuesta y comunicacion

con los clientes externos.

¢La Unidad tiene un organigrama
implementado, conocido y acatado por

toda la organizacion?

Si, se tiene un organigrama

documentado, pero  necesita  ser

difundido con las partes interesadas.

Con la informacidn obtenida de la tabla anterior se puede concluir que la Unidad tiene

un correcto direccionamiento, pero le hace falta personal y recursos para lograr un

servicio completamente satisfactorio.

Tabla 1.2. Analisis Situacional Inicial (Servicios)

Analisis Situacional Inicial (Servicios)

¢Cudles son los servicios por los cuales

los clientes acuden a ustedes?

Servicios:

e Garantias
e Monitoreo de Desempefio de
Producto

e Asesoria Técnica y Capacitacion
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¢Cuadl es la frecuencia de innovacion de

los servicios?

Se realizan alrededor de dos
actualizaciones en los procedimientos

establecidos al afio.

¢Qué valor agregado se proporciona

dentro de los servicios?

Inspeccion “In situ” (inspeccion de
neumaticos que se encuentran en
servicio) con personal de Customer

Service, Ventas y/o Distribuidores.

Capacitaciones interactivas teorico-

practicas, con normas pedagogicas Yy
material

entrega de didactico 'y

herramientas.

¢Cuales son los servicios que mas se

brindan y los que menos?

Servicios més brindados:

e Capacitaciones
e Asistencia Técnica en Campo

e Manejo de Reclamos
Servicios menos brindados:

e Reportes Técnicos.

La informacion de la tabla anterior sobre los servicios ofertados por Customer Service,

nos indica que dichos servicios son de gran importancia dentro de las operaciones que

se realizan en la empresa, asi como el alto grado de valor agregado generado dentro de

sus actividades.
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Tabla 1.3. Analisis Situacional Inicial (Mercado)

Analisis Situacional Inicial (Mercado)

El mercado que atendemos en la
¢A qué mercado(s) atiende(n)? actualidad esta ubicado dentro de la

Region Andina y Chile.

Externos: Todos las personas que
adquieren un producto Continental
dentro de la Region Andina y Chile

¢Quienes son sus clientes? Internos: Jefes de Calidad, Produccion e
Industrializacion de Producto, Unidad de
Ventas, Unidad de Finanzas, Unidad de

Logistica, Unidad de Compras.

Continental AG determina el area de

. | responsabilidad de Customer Service en
¢Qué mercado(s) nuevo(s) deberian y _
el mundo, en este caso la Region Andina
atender? _
y Chile, por lo que no se puede proyectar

atencién a nuevos mercados.

Buena, se posee excelentes
conocimientos y experiencia con los que
) o ) se determina un veredicto correcto en el
¢ Qué percepcion tienen sus clientes de o .
analisis sobre aprobacion o rechazo de
ustedes? . )
reclamos de neumaticos, sin embargo, en
algunos casos se presentan demoras

dentro del proceso.

Por medio de la informacion obtenida de la anterior tabla de preguntas sobre el
mercado que la Unidad atiende, se puede afirmar que su mercado se encuentra

plenamente definido, y que su personal estad adecuadamente capacitado para responder
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las exigencias que el puesto exige, sin embargo, dentro de la actividades que se realizan

muchas veces se producen retrasos.

Tabla 1.4. Anélisis Situacional Inicial (Valores de Reposicidn)

Anadlisis Situacional Inicial (Valores de Reposicidn)

¢Coémo se establecen los valores que
debe

productos con no conformidad de

reconocer  Continental  por

El valor a reconocer por productos con

no conformidad de fabrica, esta

establecido por la cantidad remanente de

labrado de la llanta y exceptuando el 1.6

reconocidos por productos con no
conformidad de féabrica con los de sus

competidores?

o mm correspondiente al labrado de
fabrica? ) )
seguridad y en base al precio de venta al
distribuidor.
¢Como se comparan los valores

Los procedimientos para este calculo son

los mismos.

;Como se relacionan los valores de
reposicion por productos con fallos de

fabrica con la calidad de sus productos?

La relacion del valor de reposicion esta
dado por la férmula de reposicién que
maneja Continental, la misma que
involucra el labrado original, labrado

remanente, y el labrado de seguridad.

¢Qué percepcion tienen sus clientes de
los valores de reposicion por garantia

ofrecida?

La mayoria de los clientes estan
conscientes que los productos ofertados
cuentan con una adecuada garantia, pero
también estan los clientes a los que les
parece que la garantia ofrecida es
insuficiente.
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Una vez obtenidas las respuestas a las preguntas sobre los valores de reposicion
manejados dentro de la Unidad, se determina que el valor establecido por reposicion
de un neumatico con falla de fabrica estd dado en funcién de una formula. Este es un
sistema de reposicion similar al de la competencia, lo que le permite a Continental Tire

Andina ser competitivo dentro del mercado.

Tabla 1.5. Analisis Situacional Inicial (Instalaciones o recursos)

Analisis Situacional Inicial (Instalaciones o recursos)

Existe un  problema para el
almacenamiento de llantas retornadas a
¢Disponen de las instalaciones | planta por reclamo, ya que el lugar
necesarias y adecuadas? designado no es el adecuado, por lo que
todos los analisis se realizan dentro de la

planta de produccion.

¢Tienen acceso a los equipos y| = . )
) ) ) Si se tiene acceso a todos los equipos y
tecnologia  disponibles  para las ] ) _ _,
o _, o tecnologia necesarios para la inspeccion
actividades de Inspeccion y Servicio al o )
) de llantas y Servicio al Cliente en campo.
cliente?

Los procesos se encuentran actualizados
lo que se necesita es documentarlos
¢Tienen procesos y métodos | dentro del sistema de calidad. No son
actualizados y efectivos? 100% efectivos, dado que no siempre
logran cumplirse las actividades en el

tiempo previsto.

servicios y/o actividades obsoletas e | 5ctividades ni una estandarizacién en los

impactos ambientales? procesos, razon por la cual no es posible
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llevar un correcto control y evaluacion

de los mismos.

En Continental se lleva un programa de
reciclaje de llantas.

¢Se innovan las instalaciones y recursos

con la frecuencia necesaria?

Si se innovan los recursos, pero las

instalaciones no.

La informacion obtenida de la anterior tabla nos indica que la Unidad presenta

problemas con sus instalaciones ya que no cuentan con el espacio suficiente ni

adecuado para el almacenamiento de los neumaticos a ser analizados. Por otro lado se

cuenta con los recursos necesarios para la inspeccion. Ademas, los procesos utilizados

no son 100% efectivos, y dado que no se los estandariza, la empresa no logra

gestionarlos adecuadamente.

Tabla 1.6. Analisis Situacional Inicial (Finanzas y rentabilidad)

Analisis Situacional Inicial (Finanzas y rentabilidad)

¢Cual es la capacidad de reaccion frente

a necesidades de crecimiento y recesion?

Cada afo se presenta un presupuesto de
acuerdo a las actividades que se van a
realizar en el préoximo afio. Este
presupuesto puede ser modificado de
acuerdo con las prioridades que se vayan

dando.

¢Cuales son las condiciones de liquidez

y estructura de capital?

Las condiciones de liquidez y estructura
Unidad

determinadas por las politicas de la

de capital de Ila estan

empresa y estan relacionadas con la

productividad de la planta y los

resultados de ventas.
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Resoluciones que impliquen una
(A qué riesgos financieros estan | disminucién del presupuesto designado
expuestos? para la Unidad de Customer Service, por
parte de la empresa.

. _ Existe un departamento de control y
¢Que controles se mantienen sobre la .
o ) auditoria de todos los gastos en los que
economia y finanzas empresariales? _ _
incurre la Unidad.

Las capacitaciones que se brindan estan
enfocadas en un conocimiento de los
productos para que sean aplicados de
acuerdo a las  especificaciones
establecidas por el fabricante, lo que se
¢Coémo influye la Unidad de Customer | refleja en una disminucion de reclamos
Service en la rentabilidad de la empresa? | por condiciones de fabrica.
Adicionalmente se da una
retroalimentacion de los reclamos en
servicio al personal de fabrica para
optimizar los productos de acuerdo a la

realidad del mercado.

Con la informacion obtenida de la anterior tabla sobre los recursos econémicos de la
Unidad se identifica que estos son establecidos por el departamento de Control y
Auditoria, por lo que dependen completamente de las resoluciones dadas en él. El
aporte que ofrece la Unidad de Customer Service dentro de la rentabilidad de la
empresa es fundamental ya que direcciona a los distribuidores para que ofrezcan al
cliente el producto adecuado para sus necesidades e indican acerca de los nuevos

requerimientos de los clientes a produccion.
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Tabla 1.7. Analisis Situacional Inicial (Informacién y comunicacion)

Analisis Situacional Inicial (Informacién y comunicaciéon)

¢Cuadles son las fuentes de informacion

sobre su entorno?

Distribuidores, Clientes Finales, Flotas,

Personal de Ventas y Personal Técnico.

¢ COmo se selecciona, priorizay optimiza

el uso de la informacion?

La informacion que se recibe de los
productos en servicio debe ser clara,
concreta, objetiva y veraz para que sea
analizada de una forma técnica y poder
enviar conclusiones y recomendaciones

adecuadas para cada caso.

Toda la informacion recibida es

analizada como prioridad.

¢La empresa tiene un plan concreto para
la modernizacion de su sistema de
informacion dentro de los proximos

afos?

Si, ya que continuamente se estan

implementando nuevos canales de

comunicacion (paginas web, fichas

técnicas, workshops, etc)

¢Cual es la efectividad de sus sistemas

computacionales?

Los sistemas funcionan correctamente y
se cuenta con el soporte técnico
necesario ante cualquier eventualidad

que pudiera ocurrir.

¢Cual es la efectividad de sus sistemas

informacionales y comunicacionales?

Al tener varios canales de informacion,
se logra llegar con la informacién a todas

las personas involucradas.

De la anterior tabla sobre la informacion y comunicacion dentro de la Unidad se
identificada que el procesamiento de la informacidon sigue una metodologia establecida

que permite que la comunicacién dentro de la Unidad se lleve de manera efectiva,
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ademéas que cuenta con modernos sistemas de informacion que agilitan dicho

procesamiento. Toda la informacion que llega a la Unidad es tratada con la misma

prioridad.

Tabla 1.8. Analisis Situacional Inicial (Toma de decisiones)

Analisis Situacional Inicial (Toma de decisiones)

¢ COmo se estructura el proceso de toma

de decisiones?

Primero se recibe y analiza la
informacion técnica, se la comparte con
el equipo en caso de ser necesario, se
obtiene puntos de vista de cada uno
desde su especialidad, se llega a una
conclusion que mas adelante se la
informa al cliente involucrado, quien
puede proveer mas detalles, con lo cual

se llega a una dptima resolucion.

¢Quién(es) toma(n) las decisiones claves

para la Unidad?

La jefatura presenta la informacion y la

gerencia tiene la decision final.

¢COmo se establecen los criterios para la

toma de decisiones claves?

Las decisiones que se toman en la
Unidad de negocio son netamente
técnicas y estan relacionados con los
hechos gque se obtienen de la aplicacion

de los productos en servicio.

¢Como influye la informacién relevante

en las decisiones que se toman?

La informacion relevante se considera
importante, sin embargo, se analiza
detalladamente cada aspecto de toda la

informacidn para la toma de decisiones.




Tinoco Berrezueta - 20

¢Como podria mejorarse la efectividad

de las decisiones que se toman?

Una mejor retroalimentacion dentro de la
organizacion al momento de informar

cual fue la decision tomada.

Las preguntas descritas anteriormente sobre la toma de decisiones dentro de la Unidad

llevan a la conclusidn que estas son netamente técnicas y definidas por la jefatura, el

cual toma en cuenta todos los detalles de la informacion recibida y en caso de mayor

complejidad, se toma una decision que se apoya en los puntos de vista de un equipo

interdisciplinario de la empresa, para llegar a una decision lo mas acertada posible.

Tabla 1.9, Analisis Situacional Inicial (Contingencias)

Analisis Situacional Inicial (Contingencias)

¢Qué acciones se tomarian si se
requirieran cambios criticos dentro del

personal y recursos?

La Unidad de Negocio tiene personal
capacitado para asumir las diferentes

funciones.

;Qué acciones se tomarian si se

requirieran cambios criticos en los

Servicios?

Si existieran cambios criticos en los
servicios, lo primero seria adaptarlos a la
realidad de la empresa tanto de la

Corporacion como de clientes externos.

¢ Qué acciones se tomarian si ocurrieran

cambios criticos en el mercado?

Se buscaria una adaptacion a las nuevas
condiciones que se establezcan en el

mercado.

;Qué acciones se tomarian si se
requirieran cambios criticos en su

desempefio ambiental?

Se aplicarian nuevas medidas como
convenios con nuevas organizaciones
que se acoplen al nuevo desempefio

ambiental requerido.
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Gracias a la informacion obtenida por la anterior tabla sobre acciones contingencia se
explica que la Unidad se encuentra preparada para afrontar cambios inesperados en el
ambiente interno y externo puesto que poseen un sistema de contingencias que les

permite adaptarse y cambiar segun las necesidades que se vayan suscitando.

1.6. Conclusiones
Continental Tire Andina es una empresa con una larga experiencia dentro del mercado
ecuatoriano, ademas de ser parte de una de las compafiias de fabricacion y distribucion
de neumaticos mas grande a nivel global, “Continental AG”, con la cual trabajan en
conjunto transfiriendo conocimientos técnicos y de servicio, razon por la cual la
empresa ha llegado a posicionarse como la primera en la venta de llantas a nivel

nacional y la tercera a nivel de la region andina.

La Unidad de Customer Service es de mucha importancia dentro de Continental Tire
Andina, ya que se ocupa del servicio post-venta contribuyendo en el cumplimiento de
la garantia del producto, ayudando en la retroalimentacién de las requerimientos del
cliente con el area de produccion, y ofreciendo capacitaciones a los distribuidores de
manera que puedan brindar el mejor producto segln las necesidades del consumidor;
dando como resultado la entrega de un producto mas llamativo, ajustado a las

necesidades, de forma que potencia su desempefio y seguridad.

El personal de la Unidad de Customer Service esta capacitado para cumplir con las
actividades determinadas, pero no posee un personal a tiempo completo para lograr
abastecer y cumplir a tiempo con todas las actividades programadas. Tampoco cuenta

con adecuadas instalaciones para el almacenaje de llantas a inspeccionar.

Los procesos que se realizan en la Unidad no se encuentran documentados ni
estandarizados, lo que conlleva a que estos no puedan ser evaluados ni controlados,
por lo tanto, no es posible gestionarlos adecuadamente ni incorporar un proceso de

mejora continua. Dadas estas circunstancias se propone el uso de la metodologia de la
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Gestidn por Procesos con la cual se actualizaran, incorporaran y estandarizaran nuevos

procedimientos.
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CAPITULO Il

IDENTIFICACION Y DEFINICION DE LOS PROCESOS

2.1. Introduccion

Histéricamente, las empresas y organizaciones se han gestionado de acuerdo a
principios de especializacion, es decir, una organizacion dividida por departamentos,
que no integraban el funcionamiento de la empresa junto con las responsabilidades,
relacion con los clientes, los aspectos estratégicos ni los flujos de informacion y
comunicacion interna. El resultado de estas actividades aisladas, radicaban en
productos y/o servicios deficientes que no lograban satisfacer plenamente las

necesidades de los clientes.

La mayoria de las empresas y las organizaciones que han tomado conciencia de este
hecho, han reaccionado ante la ineficiencia que representa las organizaciones
departamentales, potenciando el concepto del proceso, con un foco comun y
trabajando con una vision de objetivo en el cliente. (Maldonado, 2015). La Asociacion
de la Industria de Navarra sostiene que: “La organizacion tiene sentido si puede

satisfacer con sus productos/servicios las necesidades de los clientes”. (ain, 2002)

La gestion por procesos pretende solucionar esta problematica a través de un modelo
integrador de actividades. Es considerada “una disciplina de gestion que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la
confianza del cliente.” (Bravo, 2011). Esto se logra a través de estandarizar y
sistematizar los procesos y procedimientos ya existentes, disefiar nuevos en caso de
ser necesarios, e incorporar indicadores, pues no se puede mejorar aquello que no se

mide.
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La gestidn por procesos representa multiples ventajas como lo menciona el Dr.
Carnota, quien dice: "estudiar los procesos se ha convertido en una de las vias mas
exitosas para lograr mejoras importantes en la efectividad y en la eficiencia de las
organizaciones, elevar la calidad de sus productos o servicios, reducir fatiga y el
agotamiento de sus trabajadores y hacer un empleo éptimo de recursos humanos,
financieros, materiales informativos y de tiempo." (Carnota, 2011)

Dado que cada vez las exigencias de los clientes son mayores, no existe otro camino
que no esté enfocado en la mejora del servicio que se ofrezca para ganar y mantener
el mercado, tanto asi que “El investigador Lester Thurow concluye que las firmas
japonesas mas exitosas asignan dos tercios de sus presupuestos de investigacion y
desarrollo a nuevos procesos y solamente un tercio a nuevos productos”. (Andrade

Bustos, 2007)

Para el caso particular de la Unidad de Customer Service de la empresa “Continental
Tire Andina” el aplicar este modelo resultaria indispensable para lograr alcanzar los
objetivos establecidos referentes a la mejora en el servicio al cliente. Como lo
menciona Maldonado: “Las empresas y/o las organizaciones son tan eficientes como

lo son sus procesos”. (Maldonado, 2015)

2.2. Cadena de Valor

La cadena de valor es un poderoso instrumento de analisis para la planificacion
estratégica. Esta herramienta es propuesta por Michael Porter en su reconocido libro
“La ventaja competitiva”. La cadena muestra la secuencia que presentan los diferentes

procesos, sefiala lo importante para el cliente, es decir, por lo que estd dispuesto a

pagar.

Con la cadena de valor de Porter se establecen los procesos primarios de una manera
secuencial, los mismos que se encuentran directamente relacionadas con la

satisfaccion del cliente. Ademas, incluye los procesos complementarios o de soporte
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que la Unidad requiere para cumplir los primarios. Todos los procesos son el conjunto

de elementos que interacttan para lograr un objetivo comun.

En la representacion grafica de la cadena de valor se pueden identificar tres elementos

principales:

e Las Actividades Primarias: Estas pueden dividirse en cinco categorias
genéricas, se encuentran dispuestas de manera secuencial y son las que se
involucran directamente en el desarrollo del bien o servicio ofertado.

e Las Actividades de Apoyo: Son aquellas que sirven de sustento para la
realizacion de las actividades primarias, se encuentran dispuestas de manera
horizontal y a lo largo de la cadena.

e EIl Margen: Hace referencia a la diferencia entre el valor y el costo generado

por el desarrollo de las actividades que crean el valor para el cliente.

En la siguiente ilustracién se muestra la Cadena de Valor de Porter correspondiente a

la Unidad de Customer Service de la empresa Continental Tire Andina.
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Cadena de valor de Porter Unidad de Customer Service

Infraestructura
Organizacional

Finanzas, Ventas
Gestion de o L. - E
Capacitacion y Seleccién e Induccidn del Personal. 2
cursos Humanc a
m
zZ

Desarrollo

B Sistema Online, SAP, CORS
Tecnoldgico

provisionamient Suministros de Oficina, Herramientas, Materiales

Garantias
Transporte de

Recopilacién de
P Ilantas

Datos .
Monitoreo de

Producto

Retroalimentacion a
planta delos
productos

Asistencia Técnica | Envio dereportes
y Capacitacién

3
5]
k.

ogistica Intern Procesos gistica Externa

Figura 2.1 Cadena de Valor

La ilustracion nos muestra las tres principales actividades que engloban los procesos
que realiza la Unidad, las que directamente se relacionan con la generacion de valor,
también muestra las actividades de apoyo las cuales serviran para el correcto y

contindo ofrecimiento del servicio.

2.3. Mapa de Procesos

El mapa de procesos es una manera grafica de representar el trabajo que se efectiia en
una empresa o unidad. Este mapa nos permite conocer de manera mas facil el
funcionamiento y la relacion de los procesos que se realizan, por lo que se constituye
como una herramienta esencial para el analisis, ayudando directamente en la

implementacién del proceso de mejora continua.
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Existe mas de un modelo de mapa de procesos, cada una con enfoque diferente, en este
caso se ha seleccionado el mapa de procesos por su naturaleza ya que es el que mejor
nos ayuda a identificar a los procesos de la Unidad y su interaccion dentro de la

Compaiiia. Este consta principalmente de tres categorias:

e Procesos Estratégicos: Estos procesos son los que ayudan en la definicion y
control de los objetivos propuestos, asi como la forma en las que se cumplira.
Generalmente estos procesos son manejados por los directores del area.

e Procesos Clave: Son los procesos que estan directamente relacionados en la
generacion del producto o servicio ofertado y generan valor para el cliente.

e Procesos de Apoyo: Son aquellos procesos de soporte que brindan los recursos

necesarios para el correcto funcionamiento de los procesos clave.

La siguiente ilustracion muestra el mapa de procesos por su naturaleza de la Unidad

de Customer Service.
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(ontinentdis®
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Figura 2.2 Mapa de Procesos

En el mapa podemos observar los tres principales enfoques (Asesoria Técnica y

Capacitacion, Garantias y Monitoreo del Producto) que abarcan a los seis procesos que

se realizan dentro de la Unidad, estos son los Procesos Clave, ademas de los Procesos

Estratégicos y de Apoyo que se son procesos realizados por otras Unidades de la

empresa los cuales sirven de direccionamiento y soporte para el CS respectivamente.

2.4. Matriz de Interaccion de Procesos

A partir de la informacién que ofrece el mapa de procesos, se elabora la matriz de

interaccion de procesos, que es un esquema de relaciones entre todos los procesos
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organizacionales, indicando los elementos de interaccion entre ellos, es decir, los

productos que comparten.

En la Gestion por Procesos la identificacion y gestion de dichas interacciones es algo
fundamental, ya que todos los procesos tienen cosas en comun. “Los procesos
interactan porque comparten productos, evaluables de manera objetiva por proveedor
y cliente.” (Velasco, 2010, p4g. 119). Dado este caso, resulta indispensable un trabajo
en unidad, contrario a la vision del ambito departamental que no permite gestionar esta

realidad.

ISO 9001 ordena determinar la interaccion entre los procesos. Para ello se hace uso de
un grafismo con una breve descripcion literaria. La matriz de interaccion de procesos

constituye uno de estos grafismos.

La informacion contenida en esta matriz, es el despliegue individualizado de los
procesos, generalmente se muestran procesos relevantes, pero especificos, indicando
sus respectivas entradas y salidas. El nivel de detalle depende del propdsito perseguido,
lo importante es comprender tanto las interacciones como la funcionalidad del
producto del proceso, para poder establecer relaciones “causa-efecto” que permitan a

las personas mejorar la eficacia de la gestion.

A continuacidon la matriz de integracion de procesos de la Unidad de Customer Service.



Tabla 2.1 Matriz de Interaccion de Procesos

Directiva

Manufactura

Matriz

Asesoria Técnica
y Capacitacion

Garantias

Monitoreo del
Producto

Administrativo

Talento
Humano

Sistemas

Logistica
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ruebas de

Manufactura P o

rendimiento de

neumaticos
. A Prototipos de
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nuevos productos

A Nuevos compuestos
A Nuevos productos

A Estrategias
aplicadas dentro
del mercado

A Informacion de
cualidades de
producto
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estimados sobre
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A Reporte gastos
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A Realimentacion con
inquietudes de
mercado

A Comunicacién de
Eventos
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y tipo de no
conformidades
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s A Informes sobre
A Andlisis de llantas .
— . comportamiento del — —_— — —_—
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A Reporte de Gastos
— A Capacitaciones Operativos — —_— —_—

Monitoreo del

A Informe de
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comportamiento
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A Lista de Materiales
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A lista de
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de Agenda Digital
de Intranet
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Producto producto dentro de del mercado observaciones
flotas
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Administrativo : —_— —_— materiales APagoa —_—
Marketing .
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Dentro de la matriz podemos observar que gran parte de las salidas de los procesos
tienen el objetivo de generar una retroalimentacion del mercado con la planta y
viceversa, por lo que podemos afirmar que esta funcién se constituye en el principal

objetivo de la Unidad.

2.5. Caracterizacion de procesos

Dentro de la empresa Continental Tire se maneja el sistema de documentacién POMS
(Process Oriented Management System), en el cual se estandariza toda documentacién
relacionada con los procesos y procedimientos de todas las areas en el cual permite
revisar, emitir, aprobar, publicar, actualizar, y difundir documentos esta informacion

se encuentra cargada en su intranet para su facil acceso.

Dentro de este modelo manejado en POMS podemos encontrar la caracterizacion de
procesos con ayuda del diagrama tipo tortuga, el cual cuenta con entradas y salidas de
los procesos, asi como el quién realiza, el cémo, el con qué, el duefio del proceso o
coordinador, las interfaces o las areas con las que se relaciona el proceso y finalmente
los indicadores. La siguiente imagen nos muestra un esquema del aspecto del

diagrama.

Interfaces

NOMBRE DEL
* PROCESO .

Duefio del Proceso o

Coordinador del Proceso

Figura 2.3 Diagrama Tortuga
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Gracias al mapa de procesos se identifico los procesos realizados dentro de la Unidad.
A continuacion se muestra cada uno de ellos con el formato POMS de la empresa
Continental Tire Andina, en el cual consta: el propdsito, areas de aplicacion, definicién

de abreviaciones e indicadores.

2.5.1. Caracterizacion del Proceso de Entrenamiento
La siguiente caracterizacion es del proceso de Entrenamiento, dentro del cual se

establece todas sus caracteristicas y proposito dentro de la empresa.
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Tabla 2.2 Proceso de Entrenamiento

Customer Service

Continental Tire Andina PO M S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Entrenamiento Revision: 00

Tarea/Fase: - Valido desde:

Autor:

Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina

¢Con quién? With Whom?

Invitaciones e  Capacitadores:
Registro de Asistencia Administrativos o Internos
Reportes de Evaluacion : o Externos

H ientas Didacti e Clientes Internos:
erraml_e,n o '_ Ericds o Ventas, Marketing, Finanzas,
Evaluacion a Asistentes

Contabilidad, Logistica, Compras,
Recursos Humanos, Manufactura.

OCESO DE
ENTRENAMIENTO

e  Personal Interno o Externo

2l e  Personal Capacitado con Herramientas para
e  Requerimientos de Mercado

satisfacer las necesidades del mercado

¢Coémo? How?
LOCAL

e Asignacion de recursos
e Seleccion de Personal Capacitador
e Procedimiento de Capacitaciones

el de asistencia

Satisfaccion de audiencia

o Nivel de conocimientos adquiridos por personal
capacitado

Duefio del Proceso o
Coordinador del Proceso

LOCAL
o Jefe de Customer Service Region Andina

CENTRAL
e PoMS mandatorios de la central de Continental
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Customer Service

Continental Tire Andina PO M S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso
Proceso: Customer Service Documento No.:
Sub Proceso:  Entrenamiento Revision: 00
Tarea/Fase: - Vélido desde:
Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina
1. Proposito

Capacitar al personal tanto interno como externo de la empresa de manera ordenada y eficiente, con la finalidad que adquieran nuevos

conocimientos y herramientas necesarias para satisfacer las necesidades de sus clientes, con un enfoque de productos premium.

2. Area de aplicacion

X = X

Customer Service Otras Unidades Distribuidores

Este documento aplica el Areas Customer Service de Continental Tire Andina S.A.

3. Abreviaturas

CCsS Central Customer Service KPI Key Performance Indicators
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Continental Tire Andina

Customer Service

PO M S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso
Proceso: Customer Service Documento No.:
Sub Proceso:  Entrenamiento Revision: 00
Tarea/Fase: - Valido desde:
Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina

4. Indicadores de desempeiio (KPI's):

Nombre del KPI Nivel de Asistencia

Satisfaccion de Audiencia

Nivel de conocimientos adquiridos
por personal capacitado

Muestra la relacion de asistentes
Descripcion del KPI esperados para capacitacion y la
cantidad real de asistentes

Expresa el nivel de satisfaccion de los
asistentes con respecto a la capacitacion
en una calificacion de 1 a 4 donde 1 es
completa satisfaccion y 4 completamente
insatisfecho

Muestra mediante una calificacion el
nivel de conocimientos adquiridos
dentro de la capacitacién

Férmula / Unidad de

- % # %
medida ° °
Descripcion de # de Asistentes Esperadosx 100% Y. Calificaciones (Nivel de Satisfaccion) Y. Calificaciones (Evaluaciones)
Férmula # de Asistentes ’ # de Asistentes # de Asistentes
Fuente de datos Capacitador Asistentes a Capacitacion Asistentes a Capacitacion

Entrega de datos Por Capacitacion

Por Capacitacion

Por Capacitacion
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Frecuencia Segun Capacitacion Segun Capacitacion Segun Capacitacion
Rango de tolerancia %60 Mayor que 1,6 85%
Limite de Accion %70 Mayor que 1,3 75%
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El proceso de Entrenamiento tiene gran importancia dentro de la empresa, ya que es el
medio por el cual la empresa informa de actualizaciones, nuevos productos, mejoras,
nuevas politicas a las Unidades corporativas para conocimiento interno y a los

distribuidores, los cuales dan a conocer esta informacion al cliente final.

2.5.2. Caracterizacion del Proceso de Comunicacion
A continuacion la caracterizacion del proceso de Comunicacion, dentro del cual se

establece todas sus caracteristicas y proposito dentro de la empresa.
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Tabla 2.3 Proceso de Comunicacion

Customer Service

Continental Tire Andina PO M S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Comunicacion Revision: 00

Tarea/Fase: - Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Regién Andina

¢Con quién? With Whom?

e Personal de Customer Service

Comunicados
e Reportes Técnicos

e Clientes Internos:
o Ventas, Técnicos, Calidad.

DE . . .
e  Personal notificado con informacién clara y

®  Requerimiento de difusion de la COMUNICACION precisa

informacion

¢Cémo? How?
LOCAL

e Determinacion del personal objetivo
e Procedimiento de Comunicacion

Duefio del Proceso o
Coordinador del Proceso
LOCAL

o Jefe de Customer Service Region Andina
CENTRAL

e PoMS mandatorios de la central de Continental
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Customer Service

Continental Tire Andina PO M S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso
Proceso: Customer Service Documento No.:
Sub Proceso:  Comunicacion Revision: 00
Tarea/Fase: - Vélido desde:
Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina
1. Proposito

Generar un flujo de la informacidn técnica referente a garantias, reclamos y rendimientos de los productos fabricados y comercializados por
Continental Tire Andina que permita una rapida y oportuna comunicacion entre el cliente interno/externo, sus necesidades o requerimientos y la

empresa.

2. Area de aplicacion

X = X

Customer Service Otras Unidades Distribuidores

Este documento aplica el Areas Customer Service de Continental Tire Andina S.A.

3. Abreviaturas

CCS Central Customer Service
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En el proceso de Comunicacion se realiza el envio de comunicados por medio de los
cuales, se comparte informacion técnica referente a garantias, reclamos y rendimientos

de los productos fabricados y comercializados por la empresa.

2.5.3. Caracterizacion del Proceso de Analisis de Flotas y Pilas de Desecho
La caracterizacion presentada mas adelante es del proceso de Analisis de Flotas y Pilas
de Desecho, dentro del cual se establece todas sus caracteristicas y propdsito dentro de

la empresa.



Tabla 2.4 Proceso de Andlisis de Flotas y Pilas de Desecho
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Continental Tire Andina

Customer Service
Planta de Cuenca, Ecuador

PoMS

Categoria: Proceso
Proceso: Customer Service

Documento No.:

Sub Proceso:  Andlisis de Flotas y Pilas de Desecho Revision: 00
Tarea/Fase: - Vélido desde:
Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina

ith what?

ContiTire Tracking System u Otros
Formulario de Registro

Formulario de Inspeccién

Canguro de Herramientas

® Datos de Flotas
® Datos de Pilas de Desecho

¢Coémo? How?
LOCAL
e Recoleccion de Datos de Campo y/o ajustes

CENTRAL
e PoMS mandatorios de la central de Continental

\ MESO DE ANALISIS DE ;
FLOTAS Y PILAS DE DESECHO

¢Con quién? With Whom?

e Personal de Continental
o  Customer Service
o Ventas

e Clientes Internos: ) e Personal del Distribuidor
o  Customer Service. o Técnico

e  Determinacion del tamafio y potencial de la
flota

e Plan de accion basado en la Informacién
Estadistica Vehicular y de neumaticos

Duefio del Proceso o orcentaje de Levantamiento de Informacion de

Coordinador del Proceso Flota

LOCAL
o Jefe de Customer Service Region Andina
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Customer Service

Continental Tire Andina PO M S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso
Proceso: Customer Service Documento No.:
Sub Proceso:  Analisis de Flotas y Pilas de Desecho Revision: 00
Tarea/Fase: - Valido desde:
Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina
1. Proposito

Realizar una recopilacion y anélisis de datos detallado en las flotas para obtener informacion que permita guiar al cliente sobre el producto que se

adapte mas a sus necesidades, asi como optimizar su uso y mejorar su rendimiento.

2. Area de aplicacion

X [] X

Customer Service Otras Unidades Distribuidores

Este documento aplica el Areas Customer Service de Continental Tire Andina S.A.

3. Abreviaturas

CCS Central Customer Service KPI Key Performance Indicators
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Continental Tire Andina

Customer Service

PO M S Planta de Cuenca, Ecuador

Categoria: Proceso

Proceso: Customer Service

Sub Proceso:  Analisis de Flotas y Pilas de Desecho
Tarea/Fase: -

Documento No.:
Revision: 00
Vélido desde:

Autor:

‘ Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Regién Andina

4. Indicadores de desempeiio (KPI's):

Nombre del KPI

Porcentaje de Levantamiento de Informacion de Flota

Descripcion del KPI

Muestra el porcentaje analizado de la flota con respecto al nimero de vehiculos totales.

Férmula / Unidad de medida

%

Descripcion de Férmula

Numero de Vehiculos Inspeccionados

x 100%

Numero de Vehiculos de Flota

Fuente de datos/ - calidad

Personal de Continental, Técnico, ventas

Entrega de datos Quincenal

Frecuencia Mensual
Rango de tolerancia Menor a 80%
Limite de Accion Menor a 90%
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El proceso de Analisis de Flotas y Pilas de Desecho, se enfoca en la recopilacion de
informacién de las flotas de camiones con la cual se evalGa su tamafio (nimero de
vehiculos) y su potencial (niUmero de llantas) para su priorizacion dentro de la empresa
y ademas para guiar al cliente en cuanto a la optimizacion del uso de sus neumaticos

y maximizar su rendimiento.

2.5.4. Caracterizacion del Proceso de PPMo
La siguiente caracterizacion es del proceso de PPMo, dentro del cual se establece todas

sus caracteristicas y proposito dentro de la empresa.



Tabla 2.5 Proceso de PPMo
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Continental Tire Andina

Customer Service
Planta de Cuenca, Ecuador

PoMS

Categoria: Proceso

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  PPMo Revision: 00

Tarea/Fase: - Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina

® Datos de Rendimiento y Costo de
los neumaticos de Flotas

v

s

¢Coémo? How?
LOCAL

e Recoleccion de Datos de Campo

CENTRAL

e PoMS mandatorios de la central de Continental

¢Con quién? With Whom?

e Personal de Continental
o  Customer Service

o Ventas
e Clientes Internos: o  Técnico
o Customer  Service,  Gerencia, o Producto
Ventas, Ingenieria de Campo, e Personal del Distribuidor
Producto o  Técnico
o Ventas

Medicién del costo/desempefio del producto
Continental vs Competencia
del

productos Continental

Seguimiento costo/desempefio  de

i e
SO DE PPMo -
-

Duefio del Proceso o
Coordinador del Proceso

Costo por Kilometro, Continental vs

Competencia
LOCAL

Kilometraje, Continental vs Competencia

o Jefe de Customer Service Region Andina



Tinoco Berrezueta - 46

Customer Service

Continental Tire Andina PO M S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso
Proceso: Customer Service Documento No.:
Sub Proceso:  PPMo Revision: 00
Tarea/Fase: - Vélido desde:
Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina
1. Proposito

Evaluar el desempefio kilométrico y el costo de las llantas Continental y compararlo con el desempefio kilométrico y el precio de las llantas de la
competencia para tomar acciones preventivas y/o correctivas que permitan mantener y elevar la competitividad de los productos ofertados,

ademas de proveer productos con el menor costo operativo para las flotas y usuarios finales.

2. Area de aplicacion

X [] X

Customer Service Otras Unidades Distribuidores

Este documento aplica el Areas Customer Service de Continental Tire Andina S.A.

3. Abreviaturas

KPI Key Performance Indicators PPMo Product Performance Monitoring

CCS Central Customer Service
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Customer Service

Continental Tire Andina PoM S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  PPMo Revision: 00

Tarea/Fase: - Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina

4. Indicadores de desempeiio (KPI's):

Nombre del KPI

Costo por Kilémetro, Continental vs Competencia

Kilometraje Continental vs
Competencia

Descripcion del KPI

Muestra la relacién del costo beneficio entre los neumaticos
de Continental y los de la competencia

Muestra la relacién del rendimiento
kilométrico entre los neumaticos de
Continental y los de la competencia

Férmula / Unidad de medida

%

%

Descripcion de Férmula

$ Continental $ Competencia

- - < - -
Km Recorridos Continental ~Km Recorridos Competencia

A < B

B

Km Recorridos Continental

Km Recorridos Competencia

A

B

4 100%
— %
B 0

Fuente de datos/ - calidad

Personal de Continental, Técnico

Personal de Continental, Técnico

Entrega de datos

Mensual

Mensual
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Frecuencia Mensual Mensual

Rango de tolerancia Menor a 100% Menor a 100%

Limite de Accidén Menor a 110% Menor a 110%
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El proceso de PPMo tiene su importancia debido a que su objetivo es el de medir y
comparar el desempefio y costo de los neumaéticos fabricados o comercializados por
Continental Tire Andina y comparalo con los de la competencia, con el fin de evaluar

el nivel de competitividad que la empresa tiene en el mercado.

2.5.5. Caracterizacion del Proceso de Focus/FAM
A continuacion la caracterizacion del proceso de Focus/FAM, dentro del cual se

establece todas sus caracteristicas y proposito dentro de la empresa.
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Tabla 2.6 Proceso de Focus/FAM

Customer Service

Continental Tire Andina PO M S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Focus/FAM Revision: 00

Tarea/Fase: - Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina

¢Con quién? With Whom?

Jefaturas de:

as seleccionas para Focus

- <« P
Mlputa - - . . Manufactura
Hoja de respuesta Mantenimiento, Ingenieria Industrial, . Customer Service
CTH [

Producto. B Celies

Equipos de prueba (calificado por laboratorio
central)

e Llantas Seleccionadas para & A E!!!O FOCUS/FAM »
Focus / g

i

Mantenimiento
Ingenieria Industrial
Producto

Colegas USA/Alemania

e  Evaluacion de gravedad de casos
e  Toma de medidas correctivas

V

!

Duefio del Proceso o
Coordinador del Proceso

¢Coémo? How?

LOCAL

Yy, : ivel estimado de mejora
Presentacion de Minuta

LOCAL

e Anadlisis de llantas o Jefe de Servicio al Cliente Region Andina
e Establecimiento de causas asignables
e Andlisis de trazabilidad

CENTRAL

e PoMS mandatorios de la central de Continental
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Customer Service

Continental Tire Andina PO M S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso
Proceso: Customer Service Documento No.:
Sub Proceso:  Focus/FAM Revision: 00
Tarea/Fase: - Vélido desde:
Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina
1. Proposito

Analizar anomalias de llantas devueltas por reclamos con las areas involucradas, verificando si existe tendencias al alza y si esta compromete la
integridad del cliente, con la finalidad implementar medidas correctivas y darles seguimiento para garantizar la seguridad, desempefio y calidad

de todos los productos Continental distribuidos dentro del Area Andina.

2. Area de aplicacion

X = []

Customer Service Otras Unidades Distribuidores

Este documento aplica al area de Servicio al Cliente, QM y R&D de Continental Tire Andina S.A.

3. Abreviaturas

KPI Key Performance Indicators  CTH Commercial Tire History

CCS Central Customer Service Pl Product Industrialization
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Customer Service

Continental Tire Andina PoM S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Proceso

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Focus/FAM Revision: 00

Tarea/Fase: - Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina

4. Indicadores de desempeiio (KPI's):

Nombre del KPI

Nivel Estimado de Mejora

Descripcion del KPI

Una vez aplicadas las medidas correctivas se evalta su eficiencia por medio de un porcentaje de mejora, en comparacion con un antes y

después de su aplicacion.

Férmula / Unidad de medida

%

Descripciéon de Formula

A [10-30]%

B [30-70]% C [>70]%

Fuente de datos/ - calidad

Jefe de Customer Service

Entrega de datos Bimensual
Frecuencia Bimensual
Rango de tolerancia 0%
Limite de Accion 10%
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En el proceso de Focus/FAM se analiza las llantas con no conformidad para encontrar
su causa raiz y proponer medidas correctivas que permitan solucionar futuros
problemas similares en los neumaticos. En este proceso se involucran varias Unidades

de la empresa para la busqueda de soluciones.

2.5.6. Caracterizacion del Proceso de Garantias
La caracterizacion presentada més adelante es del proceso de Garantias, dentro del

cual se establece todas sus caracteristicas y propésito dentro de la empresa.
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Tabla 2.7 Proceso de Garantias

Customer Service

Contlnental TI re Andlna POMS Planta de Cuenca’ Ecuador
Categoria: Procesos

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Garantias Revision: 00

Tarea/Fase: - Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina

¢Con quién? With Whom?

Evidencia Fisica (neumaticos) e Personal dle Con_tlnen(tjislliC . -
Herramientas para corte de llantas o ngenieros de Customer Service

‘ Final.
Espacio de almacenamiento . . L
Manual de Ajustes (EOTC) e  Clientes Internos: e  Personal del Distribuidor:

. \ o PI, Manufactura, Customer o  Técnicos Ajustadores
Sistema Online Service, Calidad, Mantenimiento,

Ingenieria Industrial, Producto.

e Reclamo Cliente /ﬁ‘w CESO DE GARANTIAS
e  Formulario Online ’

e Neumatico con posible no
conformidad !

7~

Aceptacion o Rechazo de Reclamo
Nota de Crédito
e Llantas desechadas

ENTRA

¢Coémo? How?

LOCAL
e Procedimientos de Garantias
e Calculos de Compensacion

Duefio del Proceso o
Coordinador del Proceso

Garantias Aceptadas VS Produccion

rantias Aceptadas VS Ventas
LOCAL Garantias p

o Jefe de Servicio al Cliente Regién Andina

CENTRAL

e PoMS mandatorios de la central de Continental
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Customer Service

Continental Tire Andina PO M S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Procesos
Proceso: Customer Service Documento No.:
Sub Proceso:  Garantias Revision: 00
Tarea/Fase: - Vélido desde:
Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina
1. Proposito

Establecer el mecanismo y los procedimientos para asegurar un rapido y preciso manejo de los reclamos presentados por los consumidores por

presuntas no conformidades de productos, para obtener un alto grado de satisfaccion del cliente.

2. Area de aplicacion

X [] X

Customer Service Otras Unidades Distribuidores
Este documento aplica el Areas Customer Service de Continental Tire Andina S.A.

3. Abreviaturas

KPI Key Performance Indicators EOTC Guia de Condiciones de Llantas

CCS Central Customer Service



Tinoco Berrezueta - 56

Customer Service

Continental Tire Andina PoM S Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Procesos

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Garantias Revision: 00

Tarea/Fase: - Valido desde:

Autor: ‘ Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso: Jefe de CS Region Andina

4. Indicadores de desempeiio (KPI's):

Nombre del KPI Garantias Aceptadas VS Produccién Garantias Aceptadas VS Ventas
Descriocion del KPI Muestra la relacion de garantias aceptadas con Muestra la relacién de garantias aceptadas con respecto a

P respecto a la cantidad total de neumaticos producidos la cantidad total de ventas
Formula /' Unidad de % %
medida
Descripcién de Eérmula Garantias Aceptadosx 100% Garantias Aceptadasx 100%

p Total de Producciéon ? Total de Ventas ?
Fuente de datos Unidad de Customer Service Unidad de Customer Service
Entrega de datos Segun llegada de reclamos Segun llegada de reclamos
Frecuencia Mensual Mensual
Rango de tolerancia 0.5% 0.5%

Limite de Accion Determinado en reunion Focus Determinado en reunion Focus
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En el proceso de Garantias se analiza y tramita la aceptacion o rechazo de los reclamos
del cliente con respecto a una probable no conformidad originada en fabrica y en caso
de ser asi se realiza la investigacion del origen dicha no conformidad para aplicacién

de las correspondientes medidas correctivas.

2.6. Procedimientos y diagramas de flujo
Un procedimiento, segun lo define el diccionario de la Real Academia Espafiola, es el
“método de ejecutar algunas cosas”, presentan una forma especifica de llevar a cabo

una actividad.

“En muchos casos los procedimientos se expresan en documentos que contienen el
objeto y el campo de aplicacion de una actividad; qué debe hacerse y quién debe
hacerlo; cuando, donde y cédmo se debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y
documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.” (excelencia-
empresarial, s.a.p). Todo esto, permite delimitar responsabilidades, estandarizar tareas,
unificar criterios de trabajo, etc. logrando mayor productividad e igualdad en el
producto y/o servicio ofertado independientemente de la Unidad en la que se produzca,

lo que a su vez genera confianza en clientes externos e internos de la empresa.

De igual manera que con los procesos, Continental Tire maneja el sistema PoMS para
la estandarizacion de los procedimientos dentro de la Organizacion, en el cual consta:
propdsito, alcance, definicidbn de abreviaciones, responsabilidades, detalles y
secuencia de pasos para su realizacion, documentacion de soporte con la que se
manejard, el procedimiento, palabras clave y la referencia del historial de revision del

procedimiento.

Complementariamente con los siguientes procedimientos se incluirdn diagramas de
flujo, dado que constituyen una de las herramientas graficas utilizadas para representar
el funcionamiento interno de un sistema. Son de gran importancia pues describen de

manera grafica y facilmente entendible la secuencia de todas las actividades descritas
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dentro de los procedimientos, lo que resulta de gran utilidad para las personas

involucradas dentro de los procesos.

La simbologia que se usara en los diagramas es la siguiente:

A continuacion se muestra los procedimientos realizados en la Unidad, cada uno con

Entrada/Salida

Documento

Entrada/Saiida Transporte

Almacenamiento

Figura 2.4 Simbologia de diagramas

su respectivo diagrama de flujo.

2.6.1. Procedimiento de Preparacion de Capacitaciones
A continuacién el procedimiento de Preparacion de Capacitaciones, correspondiente

al proceso de Entrenamiento con el formato manejado en POMS.
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Tabla 2.8 Procedimiento de Preparacién de Capacitaciones

Customer Service

Continental Tire Andina PoMS Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Procedimiento
Proceso: Customer Service Documento No.:
Sub Proceso:  Entrenamiento Revision: 00
Tarea/Fase: Preparacion de Capacitaciones Valido desde:
Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso:
Jefe de CS Regién Andina
1. Proposito

Brindar capacitaciones al personal interno y/o externo de una manera organizada y

didactica.

2. Alcance

Aplicable para las capacitaciones brindadas por la Unidad de Customer Service de

Continental Tire Andina.

3. Abreviaturas / definiciones

CS

Customer Service

4. Responsabilidades

Es responsabilidad del Jefe de CS Region Andina coordinar el tiempo, lugar y

materiales que se usaran dentro de las capacitaciones.

5. Ejecucién / Contenido
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5.1. Planificacion de Capacitacion y establecimiento del Temario

En base a necesidades comerciales

(lanzamiento de productos, mejoras,

actualizaciones) o técnicas (manejo de reclamos, anélisis de flotas) se planifica una

capacitacion y se selecciona los temas a tratarse dentro de la misma.

5.2. Definicion del Personal al que se brindara la Capacitacion

De acuerdo al enfoque y los temas a tratar, el asesor comercial conjuntamente con el

cliente define la lista del personal al cual se dara la capacitacion y se la entrega al Jefe

de CS. El personal capacitado puede ser:

e Internos

e Externos (Clientes Distribuidores)

o

o

Patios

Técnicos
Ventas
Administrativos
Otros

5.3. Eleccion de Capacitador y Materiales

En base al tema, se selecciona el capacitador idoneo para brindar la conferencia y se

determina el tipo de materiales a usar:

Escrito
Herramientas
Muestras o0 sesién practica
Material Digital
o Videos

o Presentacion Audiovisual
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5.4. Programacion de Agenda

Tomando en consideracion de la disponibilidad de tiempo y recursos de los

capacitadores y asistentes, se establece los siguientes detalles del evento:

e Fecha

e Hora

e Lugar

e Duracion

e Comida:
o Almuerzo
o Refrigerio

o Sin Comida

5.5. Seleccion de Mercadotecnia

Se elegira los tipos y cantidad de suvenires promocionales de la empresa que se
entregaran dentro de la capacitacion, éstos seran elegidos a consideracion del

organizador.

Tipos de Suvenires:
e Objetos

e Vestimenta

5.6. Inclusion de datos en Documentos de Control

Se completa los datos generales correspondientes a la capacitacion programada dentro
de los documentos de control (Registro de Asistencia, Evaluacién del Evento,

Evaluacién a Participantes). Estos datos incluyen:

e Evento

e Lugar
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Tipo
Facilitador/Instructor
Fecha

# de Horas

# de Invitados

Documentacién de soporte/referencia aplicable

Registro de Asistencia, Evaluacion del Evento, Evaluacion a Participantes, Lista

de participantes de capacitaciones.

7. Palabras clave

Capacitacion, Capacitador.

8. Historial de revision

Revision

Fecha

Autor

Razén de cambio

0

Documento nuevo.

La siguiente ilustracién muestra el diagrama del Procedimiento llevado a cabo para la

Preparacién de Capacitaciones anteriormente descrita, en él se muestra el orden que

siguen las actividades del procedimiento, asi como los elementos fisicos que ingresan

en cada paso.




Customer Service (CS)

Planificacién de
Capacitacion y
establecimiento del
Temario

Definicion del
Temario Personal al que se
brindara la
Capacitacion

Eleccion de
Capacitadory
Materiales

Lista de Personal a
Capacitar

Programacion de
Agenda

Lista de Personas a
Capacitar

Seleccion de
Mercadotecnia

Adicién de datos en
documentos de
control

Documentos de Control

Figura 2.5 Diagrama de Preparacion de Capacitaciones
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Temario

Lista de personal a
Capacitar

Lista de Materiales

Agenda con detalles de
la Capacitacion

Documentos de Control
con Datos de
Capacitaci
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La Preparacion de Capacitaciones es un procedimiento exclusivo de la Unidad de
Customer Service, donde se organiza y planifica todo lo referente a las mismas. En el
procedimiento, ademas de la preparacion de los documentos de control que se
utilizaran dentro de las capacitaciones, se detallan los pasos para una correcta

organizacion de estas, ya sean capacitaciones internas o externas.

2.6.2. Procedimiento de Elaboracion de Comunicado
El siguiente procedimiento es el de Elaboracion de Comunicado correspondiente al

proceso de Comunicacion, con el formato manejado en POMS.

Tabla 2.9 Procedimiento de Comunicacién

Customer Service

Continental Tire Andina PoMS Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Procedimiento

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Comunicacion Revision: 00

Tarea/Fase: Elaboracién de Comunicado Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso:

Jefe de CS Regién Andina

1. Propodsito

Generar un flujo de informacion que permita una eficaz y oportuna comunicacion

entre el emisor y el personal objetivo, ya sean estos clientes internos y/o externos.

2. Alcance

Aplicable para Continental Tire Andina y Distribuidores dentro del Area Andina.

3. Abreviaturas / definiciones

CS Customer Service
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Responsabilidades
Es responsabilidad del Jefe de CS Region Andina garantizar el correcto flujo de la
informacidn técnica referente a garantias, reclamos y rendimientos de los

productos fabricados y comercializados por Continental Tire Andina.

Ejecucion / Contenido

5.1. Determinacion del personal objetivo

Una vez establecida la informacion a ser transmitida, se determina el personal al

cual ira dirigido el comunicado.

5.2. Elaboracién del Comunicado

Con la ayuda de la plantilla estandarizada del comunicado se procede a redactar la
informacidn a enviar. Los siguientes puntos son fundamentales y no deben omitirse

en ningln comunicado:

e Objetivo
Se describe el propdsito por el cual es enviado el comunicado.

e Contenido
El contenido debe ser claro y conciso, de facil entendimiento y puede
contar con tablas, imagenes o lo que fuere necesario para que el personal

objetivo comprenda de manera precisa el comunicado.

e Informacion de Contacto
En la parte final se debe colocar el contacto de los responsables, mediante
el cual el personal tenga la posibilidad de obtener mas informacion y

generar una retroalimentacion.
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5.3. Envio del comunicado
Una vez redactado el comunicado se procede a enviarlo a través del medio que
asegure una eficaz y oportuna llegada de la informacion al personal objetivo, este

puede ser tipo:

e Fisico

e Digital (e-mail)

6. Documentacion de soporte/referencia aplicable

Plantilla Comunicado

7. Palabras clave

Comunicacion, comunicado.

8. Historial de revision

Revision Fecha Autor Razo6n de cambio

0 Documento nuevo.

El siguiente diagrama muestra al Procedimiento de Elaboracion de Comunicado en el
cual se distinguen tres pasos. Se trata de un procedimiento sencillo, pero de gran
importancia, ya que es el encargado de transmitir la informacion del Customer Service

con otras Unidades de la empresa.




Plantilla de Comunicado!

Comunicado
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Customer Service (CS)

Determinacion del
personal objetivo

Elaboracidn del
Comunicado

Comunicado

Envio del
Comunicado

Figura 2.6 Diagrama de Comunicacion

El Procedimiento de Elaboracién de Comunicado realizado por el CS es de mucha

utilidad, ya que esta enfocado principalmente en la estandarizacién del contenido de
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las notificaciones que se envia a otras Unidades. Define los parametros indispensables
con los que se garantiza una mejor comunicacion, previniendo desperdicios de tiempo

Y recursos.

2.6.3. Procedimiento de Andlisis de Flotas y Pilas de Desecho
Més adelante se presenta el procedimiento de Analisis de Flotas y Pilas de Desecho
correspondiente al proceso de Analisis de Flotas y Pilas de Desecho, con el formato

manejado en POMS.

Tabla 2.10 Procedimiento de Analisis de Flotas y Pilas de Desecho

Customer Service

Continental Tire Andina PoMS Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Procedimiento

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Andlisis de Flotas y Pilas de Desecho Revision: 00

Tarea/Fase: Andlisis de Flotas y Pilas de Desecho Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso:

Jefe de CS Regién Andina

1. Proposito

Obtener, analizar y dar seguimiento a datos estadisticos-técnicos de la flota para
determinar el potencial de la misma, asi como ofrecer al cliente informacion sobre

optimizacion del uso de sus neumaticos para lograr una reduccion de costos.

2. Alcance

Aplicable para todas las flotas de camiones clientes o flotas de camiones que

brinden acceso a los Ajustadores Técnicos de dentro del area Andina.

3. Abreviaturas / definiciones

4. Responsabilidades
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Es responsabilidad del Asistente Técnico del distribuidor asegurar el correcto

analisis de los vehiculos de una flota.

Ejecucion / Contenido

5.1. Registro de Flotas

Se realiza el registro de los datos generales mediante el uso del formulario de

registro de flotas.

5.2. Inspeccion de Flotas

Mediante el uso del formulario de inspeccion de flotas se procede en la recoleccion

de datos.

El formulario ha sido disefiado para el ingreso individual de los vehiculos dentro
de una flota, su uso puede variar dependiendo de la actividad que se desee realizar
para brindar versatilidad al analista.

5.2.1. Determinacion de participacién por marca

Al visitar por primera vez, el asistente técnico debe hacer un censo de los
neumaticos en servicio para determinar el porcentaje de cada marca de
neumaticos, asi como dimensiones y disefios. El valor encontrado determinara

los objetivos de ventas en cada empresa.

5.3. Célculo del Factor de consumo de la Flota
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Una vez determinado el potencial real de la flota del cliente, tanto en unidades
como en valores, se procede al calculo del factor de consumo. La formula para este

calculo es la siguiente:

Llantas al piso x Km total Anual

Km x Promedio de las Llantas

Llantas al piso: Es la suma de las llantas que ruedan dentro del transporte. Este

dato debe estar agrupado por familia de productos.

Km total anual: Es el valor resultante de multiplicar el valor promedio de Km

mensual de cada vehiculo por 12 meses.

Km promedio de llantas Es el valor promedio de los rendimientos de las

diferentes posiciones del vehiculo.

Para poder definir el consumo real de llantas nuevas y reencauchadas por separado,

debemos analizar los siguientes puntos:

e Cantidad de llantas nuevas rodando
e Cantidad de llantas reencauchadas rodando
e Cantidad de reencauches de un casco

e Cantidad de Km que rinde cada reencauche

5.4. Analisis de Pila de Desecho

Se investiga y toma nota de las condiciones en las que trabajaron los neumaticos

fuera de servicio.

Todos los neumaticos independientemente de su marca deben ser analizados. Las
pilas de neumaticos de hasta 30 unidades deben ser analizadas en su totalidad, y
las de mas de 30, se deben analizar el 50% o 30 unidades, que es la cantidad minima

para el analisis.
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Los neumaticos deben ser analizados completamente, desde la parte interna de la
carcasa hasta el rodamiento. La secuencia I6gica recomendada es la siguiente:

e Inspeccion interno de la carcasa
e Inspeccion de los talones

e Inspeccion de los laterales

e Inspeccion de los hombros

e Inspeccion del rodamiento

5.5. Programa de reduccién de costos

El Programa de Reduccion de Costos ofrece un resumen acerca de las condiciones
de la flota analizada y la forma de como optimizarlas para maximizar el

rendimiento de las llantas.

5.5.1. Determinacion de tamario de flota

Para obtener resultados confiables es necesario verificar que se realizd un
andlisis de la una cantidad suficiente de vehiculos, la cantidad dependera del

numero total de unidades que posea la flota.

e Empresa con 5 a 20 vehiculos. Se debe realizar un analisis de 100%.

e Empresa con 21 a 50 vehiculos. Se debe realizar un andlisis de 70% o
minimo 20 vehiculos.

e Empresa con mas de 50 vehiculos. Se debe realizar un analisis de 60%

0 minimo 36 vehiculos.
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5.5.2. Verificacion de pesaje

Se puede realizar la verificacion de pesaje de cada tipo de vehiculo para
determinar la presion de aire recomendada de los neumaticos en servicio de la

flota por eje.

5.5.3. Analisis de condiciones mecanicas

Se analiza las condiciones mecénicas béasicas de los vehiculos. Esta
informacidn obtenida, servira para indicar al cliente sobre las mejoras que se

pueden realizar para minimizar los costos derivados del uso de neumaticos.

Dentro del analisis se debe revisar las siguientes condiciones mecanicas:

e Vehiculos (mecénica)

e Vehiculos (neumaticos)

e Llantera

e Mantenimiento de aros y ruedas
e Mantenimiento de neumaticos
¢ Distribucion de carga

e Control de Km de neumaticos

e Neumaticos fuera de servicio

e Condiciones del taller

5.5.4.Elaboracion y entrega de informe a Cliente

Una vez realizado el andlisis de flotas, se brinda al cliente un informe con:
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Recomendaciones para optimizar el uso de sus neumaticos.

Probables condiciones mecéanicas de los vehiculos que deben ser

solucionadas.

Presion recomendada para los neumaticos.

Sugerencias con respecto al tipo de conduccién de los choferes.

Documentacion de soporte/referencia aplicable

Formulario de Registro de Flotas, Formulario de Inspeccion de Flotas, Tabla de

Variacion de la Carga en funcién de la Velocidad, Tabla de variacion de aire en

funcion de la carga y la velocidad.

Palabras clave

Flotas, Inspeccion.

8. Historial de revision

Revision

Fecha

Autor

Razén de cambio

0

Documento nuevo.

Seguidamente, el diagrama del Procedimiento de Anélisis de Flotas y Pilas de

Desecho, donde podemos observar con claridad, que el procedimiento esta basado

principalmente en la recoleccion de informacion, la que conjuntamente con tablas de

valores son usadas para la elaboracion de un plan de reduccion de costos.
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Formulario de Registro
con datos de los
kilbmetros promedio
recorrido

Registro de las
Flotas

Formulario de Registro

y

Formulario de Inspeccién de Flotas con datos
de las presiones y condicion de cada
neumatico, condiciones mecanicas de los
vehiculos, nimero de llantas de la flotay su
rendimiento promedi

Formulario de

Inspeccion de Flotas Inspeccion de Flota

Formulario de Registro con datos de los
kildmetros promedio recorridos

Calculo del Factor
de Consumo de la
Flota

Registro del Factor de
Consumo de la Flota

Formulario de Inspeccién de Flotas con datos
de las presiones y condicion de cada
neumatico, condiciones mecdnicas de los
vehiculos, nimero de llantas de la flotay su
rendimiento promedi

Y
Registro de uso de los
Llantas Andlisis de Pila de neumaticos y tipo de
desechadas Desecho conduccid

Tabla de Variacién de la Carga en
Funcion de la velocidad

Tabla de Variacion de la presion de aire

Y
en funcién de la cargay velocidad
Programa de Informe de resultados y
Reduccidn de > recomendaciones
Costos
Registro del Factor de

Consumo de la Flota

Formulario de Inspeccion de Flotas con datos
de las presiones y condicién de cada
neumatico, condiciones mecanicas de los
vehiculos, numero de llantas de la flotay su
rendimiento promedi

Fin

Figura 2.7 Diagrama de Analisis de Flotas y Pilas de Desecho
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En el Procedimiento de Analisis de Flotas y Pilas de Desecho se indican los pasos y
requerimientos necesarios para brindar al cliente una orientacion técnica personalizada
sobre el uso de los neumaticos en sus vehiculos, con la finalidad de mejorar su
desempefio. Este procedimiento es realizado por los ajustadores técnicos de los

distribuidores.

2.6.4. Procedimiento de PPMo
El siguiente procedimiento es el de PPMo correspondiente al proceso de PPMo, con

el formato manejado en POMS.

Tabla 2.11 Procedimiento de PPMo

Customer Service

Continental Tire Andina PoMS Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Procedimiento

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso: PPMo Revision: 00

Tarea/Fase: PPMo Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso:

Jefe de CS Region Andina

1. Proposito

Realizar un analisis de desempefio de las llantas Continental y compararlo con el

desempefio de las llantas de la competencia.

2. Alcance

Aplicable para todas las flotas de camiones dentro del area Andina.

3. Abreviaturas / definiciones

PPMo Product Performance Monitoring
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Responsabilidades

Es responsabilidad del Asistente Técnico del distribuidor asegurar el correcto

analisis de los vehiculos de una flota.

Ejecucién / Contenido

5.1. Obtencidn de Informacién

Lineamientos de la Informacion a Recolectar

Los productos a monitorear deben centrarse en asuntos relacionados con
su mercado, en segmentos y clientes relevantes.

Se debe poner objetivos en cada tema que se monitorea.

La informacion recolectada debe ser comparable.

Se deberia tomar en cuenta nuevos aspectos importantes dentro de la
region.

El monitoreo esta basado principalmente en el kilometraje anual de las

flotas y el kilometraje esperado.

Considerando los lineamientos se procede a la recopilacion de informacién dentro

de las flotas. Para ello se debera:

Preguntar a la Unidad de Ventas sobre informacion disponible de las lineas
de producto gue se analizaran.

Seleccionar clientes que permitan un facil monitoreo para que la
informacidn entregada pueda ser medible.

Explicar los objetivos del PPMo a los clientes.

Recopilar informacion de los reclamos.

Disponer de 5 datos por grupo de producto.
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5.1.1. Medicion del desgaste de los neumaticos

Dentro de la medicién de los neumaticos existen dos casos:

e Medicion del desgaste en caso de desgaste regular del neumatico.
El rendimiento kilométrico es evaluado a partir de la profundidad de
labrado original de la banda de rodamiento y el desgaste obtenido hasta
el momento de la medicion.

e Medicidn del desgaste en caso de desgaste irregular del neumatico.
La medicion en caso de desgaste irregular se realiza tomando en cuenta
el punto més bajo de la banda de rodamiento, esta informacion es la
compartida a los clientes (comunicacién interna), y para comunicacion
externa se evaluara los lugares en donde no presente desgaste irregular.

Si el desgaste irregular es critico el neumatico saldra del andlisis.

5.2. Célculo del rendimiento kilométrico de llantas Continental y de la

Competencia

En base a los kilometros recorridos y al desgaste se realizan una proyeccion
para determinar cudl seria el kilometraje final con el cual las llantas saldrian
de servicio.

La siguiente formula es usada para el calculo del rendimiento kilométrico:

L. . . Km Recorridos
Rendimiento Kilométrico = 10— 1A x(LO — LS)

Donde:

e LOesel labrado original de la banda, es la cantidad de milimetros con
la cual la llanta sale de fabrica.
e LA es el labrado actual de la banda, es la cantidad de milimetros

restantes de la banda
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e LSesellabrado de seguridad, esta cantidad puede variar dependiendo

del uso de la llanta pero se puede asumir un promedio de 3 mm.

5.3. Céalculo del costo por kildbmetro de llantas Continental y de la

Competencia

Una vez definido el rendimiento kilométrico se considera el costo del
neumatico para obtener el costo por kilometro, este se obtiene mediante la

aplicacion de la siguiente formula:

($)Costo Neumatico

CxKm =
xfm (Km)Rendimiento

5.4. Elaboracién y entrega de Reporte PPMo

Con los datos obtenidos anteriormente, (costo por kilémetro, rendimiento
kilométrico, datos dados directamente por cliente) se elabora un reporte en el
cual se detalle los resultados de la investigacion.

Es importante tener en cuenta que no se puede comparar los costos por Km

entre flotas, esto debido a los siguientes factores:

e Habitos de manejo
e Mantenimiento vehicular
e Presiones de inflado
e (Carga
e Parque Automotor
e Rutasy aplicaciones
e Otros
Se debe realizar un reporte por cada visita de PPMo.
El reporte se envia a personal técnico, de ventas y gerencias de la flota, al

responsable comercial de la flota y de Continental.
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6. Documentacion de soporte/referencia aplicable

Reporte PPMo.

7. Palabras clave

Flotas, Rendimiento, Costo.

8. Historial de revision

Revisién

Fecha

Autor

Razén de cambio

0

Documento nuevo.

A continuacién se presenta el diagrama correspondiente al Procedimiento de PPMo.

En el diagrama se identifica que el procedimiento se enfoca en el procesamiento de

datos, unos que son obtenidos por mediciones y otros, entregados directamente por el

cliente, los datos son utilizados para obtener los resultados estadisticos del rendimiento

de los neumaticos.
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Figura 2.8 Diagrama de PPMo
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El Procedimiento de PPMo guia al ajustador técnico del distribuidor sobre qué datos
recolectar dentro de la flota, para las comparaciones de rendimiento entre diversos
modelos de llantas Continental y también, entre llantas de Continental y modelos de

la competencia.

2.6.5. Procedimiento para el desarrollo de reunion de Focus/[FAM
Maés adelante el Procedimiento para el desarrollo de reunion de Focus/FAM

correspondiente al proceso de Focus/FAM, con el formato manejado en PoMS.

Tabla 2.12 Procedimiento para el desarrollo de reunion Focus/FAM

Customer Service

Continental Tire Andina PoMS Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Procedimiento

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Focus/FAM Revisién: 00

Tarea/Fase: Desarrollo de reunion Focus/FAM Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso:

Jefe de CS Region Andina

1. Propoésito

Mantener una mejora continua de la seguridad, desempefio y calidad de las llantas
en base a la retroalimentacion con el mercado, mediante un proceso de analisis de
informacion y decision de medidas correctivas de Ilantas con no conformidades

reclamadas.

2. Alcance

Aplicable para todas las llantas fabricadas y/o comercializados por Continental
Tire Andina.
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Abreviaturas / definiciones

FAM First Adjustment Meeting

Pl Product Industrialization

Responsabilidades

Es responsabilidad del Jefe de Servicio al Cliente Regién Andina coordinar el
momento y lugar de la reunién FOCUS con todas las partes interesadas, asi como
la designacion de las llantas con no conformidad de fabrica para su respectivo

analisis.

Ejecucion / Contenido

Las reuniones Focus/FAM se realizan de manera bimensual, alternando una

reunién Focus y una reunion FAM cada mes.

5.1. Seleccion de Llantas

Todas las llantas reclamadas son susceptibles de entrar en Focus.

Los criterios que se toman en cuenta para seleccion de llantas a reunion Focus son:

e Pronta exposicion de fallas

¢ No conformidad de llanta con una tendencia al alza
¢ No conformidad de llanta que involucra seguridad
e No conformidad no comunes

e Productos nuevos con no conformidad

e Preocupaciones de Mercado
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5.2. Invitacién a la reunion de FOCUS local

La reunién Focus se la realiza de manera bimensual y se comunicara por medio de
la agenda electrénica que maneja la empresa. La reunion debe contar con las partes
interesadas para su respectivo analisis. EI grupo podria estar conformado por:

e PI

e Manufactura

e Customer Service

e Calidad

e Mantenimiento

e Ingenieria Industrial

e Producto

e R&D (investigacion y desarrollo)

e Colegas USA/Alemania de estos departamentos

5.3. Inspeccidn de las llantas no conformes para determinacion de causa-raiz

y medidas correctivas

Llegada la reunién Focus, se realiza una inspeccién fisica de las llantas y para el
personal no presente, mediante fotos que muestren la condicion examinada y se
analiza su condicion. Mas adelante, gracias al analisis y las opiniones de los
participantes de la reunion Focus se llega a un consenso de la posible causa de la
no conformidad de la Ilanta con el cual se determinan las acciones correctivas a

implementarse para solucion del problema.

5.3.1. Elaboracion de Minuta

Con las deducciones de la causa raiz del problema se elabora la Minuta con las
acciones correctivas para cada llanta con el cual se dara su posterior

seguimiento.
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5.4. Realizacién de FAM

Las llantas que requieren una mas profunda investigacion son llevadas a FAM,
donde se las utiliza instrumentos que ayudan con una mejor observacion del
problema por ejemplo, cortadora de secciones, rayos X etc. Los encargados tienen
la responsabilidad de definir e implementar todas las mejoras necesarias para
promover el ptimo desempefio del neumatico. Més adelante se realiza un reporte
con los resultados (Hoja de Respuesta).

5.5. Seguimiento de decisiones y acciones correctivas

Un permanente seguimiento de las decisiones y acciones correctivas de mejora es
mantenido. Las acciones correctivas son documentadas y comunicadas por CCS
por CTH (Commercial Tire History).

5.6. Desecho de llantas que no requieren mayor analisis

Llantas que no promueven interés son determinado como scrap, previo a un corto
analisis.

Documentacién de soporte/referencia aplicable

Reporte de Preocupaciones de Mercado, Hoja de Respuesta de Planta.

Palabras clave

Focus, FAM., Market Concerns.
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8. Historial de revision

Revisién

Fecha

Autor

Razén de cambio

0

Documento nuevo.

Maés adelante se expone el diagrama del Procedimiento para el desarrollo de reunion

Focus/FAM, en él, se logra determinar que el procedimiento se basa en el analisis y la

inspeccion. El

diagrama muestra que dentro del

procedimiento existe un

condicionante, que es en donde se evalla si el neumatico requiere de un analisis mas

profundo, en caso de ser afirmativo, pasa a reunion FAM, caso contrario, el neumatico

es desechado.
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Figura 2.9 Diagrama de desarrollo de reuniéon Focus/FAM
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En el Procedimiento de desarrollo de reunién Focus/FAM, se dan las pautas para la
organizacion de la reunion por parte de la Unidad de CS, asi como la secuencia de los
analisis que requieren las llantas con no conformidad para llegar a la causa raiz del
problema y a la presentacion de resoluciones que prevengan la aparicion de casos

similares a futuro.

2.6.6. Procedimiento de Garantias
A continuacion el procedimiento de Garantias correspondiente al proceso de

Garantias, con el formato manejado en POMS.

Tabla 2.13 Procedimiento de Garantias

Customer Service

Continental Tire Andina PoMS Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Procedimiento

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Garantias Revision: 00

Tarea/Fase: Garantias Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso:

Jefe de CS Region Andina

1. Proposito

Asegurar un correcto manejo de los reclamos de todos los productos
comercializados por Continental Tire Andina en cuanto a eventuales no
conformidades de fabrica para generar confianza y seguridad en el cliente,

ofreciendo de esta manera, un servicio agil y eficaz.

2. Alcance

Aplicable para las todos los productos manufacturados y/o comercializados por

Continental Tire Andina dentro del Ecuador y los paises de la regién Andina.
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3. Abreviaturas / definiciones

CS Customer Service DOT Serial de la llanta

4. Responsabilidades

Es responsabilidad del Jefe de CS Region Andina la gestion de reclamos. El
Técnico Ajustador del distribuidor tiene la obligacion de atender cualquier reclamo
de presunta no conformidad por parte del consumidor final.

5. Ejecucién / Contenido

5.1. Recepcidn del reclamo por parte del consumidor final al Distribuidor

Es derecho de todo consumidor presentar reclamos de garantia en cualquier
Distribuidor autorizado. La base del reclamo sera en todos los casos, la existencia
fisica del neumaético con la presunta condicion de no con conformidad,

manufacturado y/o comercializado por Continental Tire Andina.

El consumidor final no debe presentar documentacién respecto a facturas de
compra o cualquier otro soporte adicional, dependiendo de las regularizaciones

legales en cada mercado.

5.2. Verificacion de Vigencia de la Garantia

La vigencia de la garantia comprende un periodo de 5 afios a partir de la fecha de
fabricacion de la llanta, comprobada mediante el DOT del neumatico. Ejemplo de
DOT:
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Las 2 primeras letras-nimeros
corresponden al indicativo de la planta
donde fue fabricada la llanta, en este
caso 1H es Continental Tire Andina de
Cuenca. 7

Determina la semana de fabricacion
del neumatico dentro de un afio (52
semanas) de produccién, en el ejemplo
es la Semana 51.

Las siguientes Ivetras-nl]meros,
son un codigo interno de cada
planta para designar a un
producto especifico.

Indica la zaﬁja y
prensa en la que
fue vulcanizada
la llanta.

| 4
Indica el afio en el que fue
producida la llanta, para
este caso es 2010.

En caso de que un neumatico tenga mas de 5 afios queda automaticamente fuera

de la garantia ofrecida por Continental Tire.

5.3. Inspeccidn fisica por parte del Técnico Ajustador

Se realiza el anélisis fisico del neumatico y en caso poseer dafios, se los identifica
por medio de los Cddigos de Condicién de Neumaticos emitidos por Corporate
Customer Service Alemania, estos constituyen el Unico y definitivo método que
debe ser usado en la identificacion y documentacion de la condicion de una llanta.

(Manual de Ajustes —2011. Emitido por Local Customer Service, Regién Andina).

5.4. Caélculo de la compensacion

Si el resultado de la inspeccion fisica del producto en cuestion indica que la no
conformidad se pudo originar en fabrica, se procedera a medir la profundidad de
la banda de rodamiento con la ayuda de las herramientas de medicion para
determinar el labrado restante el cual nos servird para el calculo de la

compensacion. La formula es la siguiente:
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% Ajuste = "L 1 100
0 ]use—LO_TWIx
Donde: LO: Labrado Original

LR: Labrado Remanente
TWI: Indicador de desgaste (1,6mm)

5.5. Negacion de Garantia

La garantia serd negada en caso de que la inspeccion indique los siguientes casos:

Mala aplicacion:

e Desgaste irregular
e Desgaste rapido

e Frenado de panico

Tratamiento impropio:

e Baja presion de inflado
e Sobre Carga

e Desajuste de la geometria vehicular

Negligencia del consumidor final, 0 como resultado de causas externas como:

e Cortes 0 penetraciones en la estructura por agentes corto-punzantes
e Ruptura de carcasas por impactos
e Cortes, dafios y/o rupturas en la ceja por mal montaje

e Reparaciones, etc.

Una vez determinada la negativa al reclamo, el ajustador debera:
e Explicar al consumidor el motivo del rechazo.

e Devolucion de la llanta
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e Utilizar el Sistema Online (si es necesario), para emitir un documento

impreso, haciendo referencia al rechazo.

Continental no realizard compensacion de terceros productos afectados por la
condicion de no-conformidad; la Garantia Técnica Unicamente dara cobertura al

producto detectado como no-conforme.

5.6. Ingreso de datos dentro del sistema online

Al ser aceptado el reclamo, el técnico ajustador ingresa los datos del reclamo
dentro del sistema online, los cuales incluyen fotos que muestren las caras laterales,
la banda de rodamiento y especificamente la seccion dafiada de la llanta, ademas
de informacion como el DOT, el o los codigos de condicion de la llanta y la
profundidad del labrado restante de la nada de rodamiento. Una vez sea realizado
se generard un formulario con un numero identificador, el mismo que servira para

el seguimiento del caso respectivo.

5.7. Validacion de la informacién por parte de CS

La Unidad de Customer Service debe validar la informacién del formulario del
Sistema Online y la de otros medios (correo electronico, medios fisicos). Una vez

analizada la informacion, se podré llegar a una de las siguientes instancias:

e Informaciéon Validada: Cuando el Jefe de CS determina que se ha
cumplido correctamente con los parametros establecidos en el manual de

ajustes.

e Informacién No Validada: Cuando el Jefe de CS determina que no se ha
cumplido correctamente con los pardmetros establecidos en el manual de

ajustes. Usualmente, la negativa tendré los siguientes motivos:
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o Foto(s) no legible(s) o insuficiente(s) - (sujeto de reingreso)

o Foto(s) no relativa(s) al Cédigo de Condicidn ingresada - (Sujeto de
reingreso)

o Cddigo de Condicién de neumatico mal empleado

o Ingreso erréneo de datos en el sistema online (ejemplo, DOT) —
(Sujeto de reingreso)

o Dictamen negativo por parte de Customer Service - (No es sujeto de

reingreso)

En caso de ser necesario, el Departamento de CS solicitara mayor informacion de

un formulario (fotos, datos) antes de dar un veredicto.

El Jefe de CS informa respecto al dictamen final de cada caso, sea este positivo,
negativo o solicitando informacién o reingreso de formularios, a través del sistema

online, en un lapso no mayor a 48 horas.

5.8. Entrega de nota de crédito a Distribuidor

En el caso que se valide la informacion del distribuidor, la Unidad de CS envia la
informacion al Departamento de Crédito, donde se generara la nota de crédito
respectiva al distribuidor.

5.9. Aplicacién de la garantia

Una vez notificado el distribuidor de la validacion de la informacién enviada, este
procede a otorgar la garantia cuyo valor fue establecido anteriormente en el célculo
de la compensacion (véase 5.4).

5.10. Solicitud de mas informacion al Distribuidor

Si la informacién no es validada a causa de falta de informacién o errores en la

misma, la Unidad de CS (véase 5.7, Informacion no validada, sujeto de reingreso)
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pide al distribuidor el reingreso de la informacion con las correcciones respectivas
o fotos adicionales que permitan determinar claramente el origen de la no

conformidad.

5.11. Devolucidn de llanta al Distribuidor
Al determinar CS que la no conformidad no se origino en fabrica, CS informa al

distribuidor el motivo de la negativa, y devuelve la llanta al distribuidor, donde este

a su vez devuelve la llanta al cliente final.

6. Documentacion de soporte/referencia aplicable

Politica de Garantias, Formulario Online, Manual de Ajustes.

7. Palabras clave

Garantia, No conformidad, Ajustador.

8. Historial de revision

Revision Fecha Autor Razo6n de cambio

0 Documento nuevo.

En la presentacion del diagrama del Procedimiento de Garantias, se puede notar el
trabajo conjunto entre los distribuidores y la Unidad de CS, esto es debido a que
cuando el cliente tiene un reclamo, acude al lugar donde compré los productos, es
decir, en un distribuidor, y en base a un analisis de la evidencia enviada por el personal
del distribuidor, el Jefe de la Unidad toma la decision de aceptacion o rechazo.
Ademas, se identifica varios condicionales, los cuales deben ser determinados en base

a los reglamentos y manuales internos de la empresa.
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Figura 2.10 Diagrama de Garantias
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Uno de los tres procedimientos con el que consta el Proceso de Garantias, es el
Procedimiento de Garantias, cuyo enfoque esta en los pasos y referencias que se deben
seguir para la aplicacion de la misma. El procedimiento es realizado por el Distribuidor
y por la Unidad de CS, siendo el Distribuidor el primer filtro por el que tiene que pasar
el reclamo de un cliente para terminar en su aprobacion o negacion determinada por el
CS.

2.6.7. Procedimiento de Manejo de Llantas Reclamadas
El procedimiento presentado a continuacion es el de Manejo de Llantas Reclamadas

correspondiente al proceso de Garantias, con el formato manejado en POMS.

Tabla 2.14 Procedimiento de Manejo de llantas Reclamadas

Customer Service

Continental Tire Andina PoMS Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Procedimiento

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Garantias Revision: 00

Tarea/Fase: Manejo de llantas Reclamadas Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso:

Jefe de CS Region Andina

1. Proposito

Establecer el método para el manejo y deshecho de llantas devueltas a fabrica por
distribuidores autorizados para su revision fisica, asi como para proceso FOCUS

Local o envio de muestras a Central.

2. Alcance

Aplicable para todos los productos fabricados y/o comercializados por Continental

Tire Andina.
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. Abreviaturas / definiciones

DOT Serial del neumatico PLT Passenger and Light Truck

GCT Garantia contra todo CS Customer Service

Responsabilidades

Es responsabilidad del Jefe de Customer Service asegurar el cumplimiento de

normas establecidas para un buen manejo de las llantas devueltas por reclamos.

Ejecucidn / Contenido

5.1. Registro de llanta con no conformidad en Sistema Online

Una vez el ajustador del distribuidor determine que la llanta reclamada por el
cliente tiene una posible no conformidad generada en fébrica, la registra en el
sistema online con sus respectivas evidencias digitales (fotografias) en las cuales
debe contar principalmente el DOT y la seccion donde se encuentre el origen de la

posible no conformidad.

5.2. Almacenamiento de llantas con no conformidad

La llanta determinada con no conformidad por pasa un tiempo de almacenamiento
(2 meses para ajuste técnico, 1 mes para Seguro Contra Todo) y servira como
evidencia, la cual podré ser verificada en las auditorias realizadas por Continental

0 podré ser enviada a fabrica si asi lo se lo solicita.
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5.3. Solicitud de envio de llantas a Fabrica (condicional)

Los reclamos de neumaticos que son ingresados al sistema online, pueden ser

enviados a fabrica por las siguientes razones:

e Solicitud del administrador del sistema online, para:

o Comprobar no conformidad (revision fisica, pruebas de
uniformidad, balanceo, RX, retencion de aire, entre otras).
o Revision en reunion FOCUS local.

o Envio de secciones a Central.

e Solicitud del ajustador que recibe el reclamo, para:

o Revisién fisica del producto, ya que la no conformidad no es
claramente apreciada en las fotos subidas al sistema online.
o Revision fisica del producto dado que el ajustador no est4 de acuerdo

con veredicto de Administrador del Sistema online.

5.4. Desecho de llantas con no conformidad

Luego de que la llanta haya pasado el tiempo reglamentario y no se haya requerido
que la llanta sea enviada a fabrica, el ajustador procede a desechar la llanta,

realizando cortes en la llanta para evitar que vuelva a ser comercializada.

e Sacar el serial de caucho de la llanta (DOT) por completo.

Las siguientes imagenes muestran como mediante la saca-serial se obtiene el
DOT de la llanta el cual mas adelante se lo incorporara a un listado de las

Ilantas ajustadas (aplica a todos los tipos de neumaticos).
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Las siguientes imagenes muestran como se debe realizar el corte lateral de la
Ilanta BIAS y PLT radial.

Mediante el uso de la cuchilla se procede a realizar un corte circunferencial

en la cara lateral alta de la llanta, el corte debe ser de minimo 30cm a 40cm

Para el caso de las llantas de camidon Radial, el corte se lo realizara de la

siguiente manera.

Debido a que el pliego de la carcasa es de acero y no es posible cortarlo de

la forma indicada anteriormente.
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Mediante el uso de una cuchilla se debe realizar 5 cortes radiales en la cara lateral
de la llanta.

e Corte de la banda de rodamiento.

Adicionalmente del corte indicado en cara lateral, en llantas de camion
Radial se procede a realizar cortes con la respectiva saca-serial en la

banda de rodamiento como muestra las siguientes imagenes.

Este paso se lo realiza especialmente cuando el neumatico aln posee una

banda de rodamiento apta para el uso.
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5.5. Envio de evidencia de desecho de llantas

Adicionalmente el ajustador deberd tomar un registro fotografico de la llanta

cortada, en donde se pueda observar:

e El nimero de reclamo
e Elcorte en la llanta
e EIDOT removido

La foto deberd ser grabada con el nimero de reclamo del sistema y enviada

via mail al Jefe de Customer Service.

5.6. Elaboracién del Listado de las llantas ajustadas.

Se adjunta el DOT de todos los neumaticos ajustados al listado. El listado

debe constar la siguiente informacion:

e Serial: debera ir engrapado el serial en caucho extraido de la
respectiva llanta.

e Formulario: nimero de formulario del sistema online al que
corresponde la llanta.

e Fecha: ird la de ingreso del formulario al sistema online.

e Llanta: descripcion del neumatico que fue ajustado.

e Distribuidor: del que proviene el formulario online.

e Ajustador: técnico autorizado que realizé el ingreso al sistema online.

A continuacion un ejemplo de listado de llantas ajustadas con su respectivo DOT.
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27654 15072014 ASCO100000|7 OO-15LT 7T LRE GENERAL |

02755 1607/2014] 45COZ3I0000|2 Z5-15LT 1T LRH GENERAL .|
— +

CO-T15LY TT LRE GENERAL HCT  [Anuvreaw

5.7. Envio de Listado de llantas ajustadas

Con el listado de llantas ajustadas listo, se procede a enviar al Customer Service el

cual registrard como evidencia que las llantas se encuentra fuera de servicio.

5.8. Envio de llantas a Fabrica

Una vez aprobada la solicitud de reclamo por el jefe de CS, los productos pueden

Ilegar a fabrica de las siguientes formas:

e Envio desde las bodegas de Continental que se encuentran en Quito o
Guayaquil.
e Envio directo desde el distribuidor a fabrica por empresa de Courier.

e Envio desde las bodegas del distribuidor a fabrica.

En cualquiera de los 3 casos anteriores, si la llanta enviada a fabrica no cumple los
siguientes requisitos, la misma sera devuelta al ajustador porque no cumple los

requerimientos necesarios para ser tramitado el reclamo.

e Al envio de la llanta se debera adjuntar un mail o carta con la siguiente

informacion:
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o Fecha

o Destinatario (Jefe de Customer Service CTA)

o Informacion de la Ilanta ajustada (ver cuadro)

# RAP Medida y Disefio de la llanta

DOT Completo

Codigo de Ajuste

Remanente

o Distribuidor y Ciudad

o Nombre de Ajustador

La llanta debe contar con el nimero de formulario correspondiente. Este

namero puede ser marcado con crayén o esfero de plata y debe estar escrito

en ambas caras laterales como muestra la siguiente foto.

En caso de que la llanta no lleve marcado en su cara lateral su nimero de

formulario, se debe adjuntar al neumatico el formulario impreso, tal como

se observa en las imagenes.
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Ninguna llanta que no esté ingresada al sistema online podré ser enviada a fabrica

para revision, sin previa autorizacion.

5.9. Registro de entrada de llanta

Toda llanta reclamada que llegue a fabrica para revision o analisis, se la registrara

en un listado.

Se usara un formato especifico en el que cuente con:

e Control de documento: NUmero secuencial que servird para encontrar
rapidamente el documento de respaldo de la recepcién de las llantas.

e Fecha de recepcion en fabrica: Fecha que los productos fueron recibidos
en planta.

e Formulario: Numero que el sistema online asigna a cada llanta reclamada.

e Ajustador: Técnico autorizado que realiz6 el ingreso al sistema online y
quien es la persona que envia la llanta a planta.

e Distribuidor: Nombre del distribuidor que hace el reclamo.

e Fecha Ingreso: Fecha en la cual el reclamo fue ingresada al sistema
online.

e Llanta: Descripcion del neumatico que fue ajustado (medida, disefio).

e Serial: DOT del producto reclamado.
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Caddigo Ajuste: Codigo del manual de ajustes bajo el cual se reclama el
producto.

e Observaciones: Novedades encontradas en el producto, los analisis o
cualquier informacion que se considere importante.

e Serial de Caucho: Serial sacado de las llantas desechadas.

5.10. Resolucién sobre neumatico con no conformidad

Luego de la revision del producto reclamado, este podra ser:

e Aceptado, por tanto, se reconoce como una no conformidad de fabrica y

se genera la informacidn respectiva para el pago via nota de crédito.

e Rechazado, se establece que la no conformidad no fue producida en

fabrica, el producto deberéa ser devuelto al distribuidor respectivo.

5.11. Devolucion de la llanta al Distribuidor

Determinado que la no conformidad fue producida en féabrica el producto sera
devuelto al distribuidor respectivo, con atencion al ajustador que realizo el
reclamo. La devolucion se la hara desde la bodega de fabrica hasta el distribuidor
0 a cualquiera de las bodegas de la empresa para que el producto sea retirado por
personal autorizado del distribuidor respectivo y la llanta pueda ser devuelta al

cliente final, todo esto con el respaldo de un mail a las personas involucradas.

5.12. Almacenamiento de llantas con no conformidad

Con la resolucion de que la no conformidad de la llanta si fue originada en fabrica,
la llanta pasa a almacenamiento (2 meses para ajuste técnico, 1 mes para Seguro
Contra Todo), donde podra ser usada en reuniones Focus/FAM para su respectivo

analisis o ser directamente desechada.
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5.13. Deshecho de llantas almacenadas

Para realizar el deshecho de llantas almacenadas en fabrica por ajustes técnicos, se

procederd de la siguiente forma:
e Reuvisar registro del sistema online y verificar si el neumatico ha cumplido
el tiempo minimo de almacenamiento desde la fecha de aprobacion.

e Realizar los cortes a la llanta para evitar que vuelva a ser comercializada o

usada segun se explica en el punto 5.3.

6. Documentacién de soporte/referencia aplicable

Formulario Online, Registro de ingreso de llantas a Fabrica, Listado de llantas

ajustadas.

7. Palabras clave

Manejo, Reclamo, Desecho.

8. Historial de revision

Revisién Fecha Autor Razén de cambio

0 Documento nuevo.

A continuacion, el diagrama del Procedimiento de Manejo de Llantas Reclamadas. Al
igual que con el Procedimiento de Garantias, el diagrama muestra un trabajo en
conjunto entre el distribuidor y la Unidad de CS para el desarrollo de dicho
procedimiento, también se logra identificar que este maneja en varias ocasiones,

evidencia del caso tratado y de las actividades realizadas.
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Customer Service (CS)

Registro de entrada de
llanta (Plantilla)

Registro de entrada de

Registro de entrada
> llanta con datos

dellanta

Llanta con
supuesta no
conformidad de
fabrica

Se acepta el
reclamo

Llanta con no
conformidad no
originada en
fabrica

Y

Devolucion de la
Llanta al
Distribuidor

Mail explicativo de la
| negativa al distribuidor

Llanta no
conforme
cortada

Desecho de llantas
con no conformidad

DOT de la llanta

Fin

Figura 2.11 Diagrama de Llantas Reclamadas
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El segundo procedimiento del Proceso de Garantias, es el Manejo de Llantas
Reclamadas, el cual se desarrolla paralelamente con el Procedimiento de Garantias
pero tiene un enfoque diferente, aqui, se basa en el proceso que se debe realizar a las
Ilantas llegadas a los distribuidores por reclamos de presunta no conformidad originada

en fabrica.

2.6.8. Procedimiento de Manejo de casos de Integridad del Producto
Finalmente el procedimiento de Manejo de casos de Integridad del Producto
correspondiente al proceso de Garantias, con el formato manejado en POMS.

Tabla 2.15 Procedimiento de Manejo de casos de Integridad del Producto

Customer Service

Continental Tire Andina PoMS Planta de Cuenca, Ecuador
Categoria: Procedimiento

Proceso: Customer Service Documento No.:

Sub Proceso:  Garantias Revision: 00

Tarea/Fase: Manejo de casos de Integridad del Producto Valido desde:

Autor: Duefio del Proceso / Duefio Sub Proceso:

Jefe de CS Region Andina

1. Propodsito

Establecer la organizacion y responsabilidades en caso de presentarse un caso de
Integridad de Producto para los neumaticos manufacturados o comercializados por

Continental Tire.

2. Alcance

Este procedimiento se aplica a la Corporacion y todas sus divisiones.

3. Abreviaturas / definiciones

Pl Product Integrity CS Customer Service
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Responsabilidades

Es responsabilidad del Jefe de Customer Service el manejo de los casos de
Integridad de Producto que se presenten y es responsabilidad de cualquier
empleado o persona del negocio informar a CS Local sobre la presencia de un caso
Pl

Ejecucidn / Contenido

5.1. Identificacion y Definicion de posible caso Pl

Cualquier empleado o persona del negocio puede informar de un posible caso de

Pl, estos pueden ser identificados por medio de:

e Datos de Ajustes
e Reclamos
e Informacion recibida de los clientes

e Investigacion de campo

Los parametros para definir si se trata de un caso de P son los siguientes:

e Presentan un riesgo de accidentes personales o dafios a la propiedad de sus
usuarios u otros.

e No cumplen con las regulaciones aplicables por la ley o estandares de
desempefio establecidos por la Corporacion.

e Tienen una condicion que puede llevar a una investigacion de Campo por
parte de la Corporacion.

e Tienen una condicién que puede requerir la notificacién a las autoridades

gubernamentales.
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5.2. Aplicacién de la metodologia para el manejo de un caso de Pl

El Representante de Pl es responsable de informar sin demora al Director
Divisional de P1 el cual informa con prontitud al Coordinador Corporativo de PI.
Este a su vez, es responsable de determinar las medidas adecuadas para hacer frente
a la potencial preocupacion de PI, que puede incluir convocar el Comité de PI. El
Coordinador Corporativo podra delegar la totalidad o parte de esos cargos,

incluyendo convocar y presidir el Comité y al Administrador Divisional PI.

El Coordinador Corporativo y Director Divisional son responsables de informar a

otras funciones corporativas y divisionales afectadas.

Si el Coordinador Corporativo confirma que existe una preocupacion potencial Pl,

él convoca al Comité.

Tan pronto como sea posible, el Comité recopilara la informacion necesaria,
investigara y evaluara la situacion que condujo a la preocupacion Pl y sus efectos

potenciales y determinar si existe una preocupacion PlI.

El Coordinador debe mantener a las otras funciones afectadas, especialmente
Control y Seguro de Riesgos informadas acerca de las conclusiones de la
investigacion e informard sobre los posibles efectos financieros que podria

producir el PI, en consulta con Control y Contabilidad.

No se deberia hacer comentarios con los clientes o terceras partes sin el

consentimiento del Coordinador.

No se debe realizar una admision de responsabilidad oralmente o por escrito sin la

consulta previa del area de Derecho.

Seguro/Gestidn de Riesgos y el asesor legal del Comité determinaran cuando y si

la compafiia de seguros debe ser informado acerca de un caso de PI.
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En base de su evaluacién, el Comité hara una recomendacién para las acciones
apropiadas que deben adoptarse para abordar una preocupacion PI. Si una accion
es recomendada por la Corporacion o su cliente, ésta solo podra ser aprobada por
la Direccion de la respectiva Division. Si la gestion de las divisiones rechaza la
recomendacion para una campafia de campo, el asunto sera presentado a la Junta

Ejecutiva de Continental para su decision.

5.3. Resolucion del caso Pl

El Comité de PI toma una decision de las medidas adoptadas para abordar una
preocupacion de caso Pl. Una vez determinada la resolucion del asunto, el Comité
llevard a cabo una revision de las causas y procesos, y recomendarad acciones
correctivas o preventivas, si es necesario. EI Coordinador Corporativo de PI
informara peridédicamente al Comité de Gestion de Riesgos sobre los asuntos Pl

celebrados.

Como regla general, la Direccion de Divisiones establecera un equipo para
implementar la accion acordada en consulta con el Comité. La aplicacion sera
coordinada por el Director de la Division de Pl. Un miembro del departamento
legal es responsable de garantizar el cumplimiento de todos los requisitos

reglamentarios a dicha seccion.

5.4. Documentacion

El Comité de PI es responsable de la documentacion correspondiente de cada caso
Pl. La documentacion se conservara durante cinco afios después de la conclusion
del caso, a menos que un documento en particular deba ser retenido por mas tiempo

bajo la ley o reglas de retencion de documentos.
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6. Documentacion de soporte/referencia aplicable

Informe de PI, Reglas de retencion de documentos.

7. Palabras clave

Preocupacion, Riesgo

8. Historial de revision

Revision Fecha Autor Razo6n de cambio

0 Documento nuevo.

La ilustracion exhibida a continuacion, corresponde al diagrama del Procedimiento de
Manejo de casos de Integridad del Producto, en él se muestra que las actividades estan
divididas entre la Unidad de CS y la alta Directiva de la empresa, donde el CS maneja
la identificacion de este tipo de casos y la Directiva se ocupa de su resolucion.




Tinoco Berrezueta - 114

Customer Service (CS)

Procedimiento para Manejo de
Casos de Integridad de Producto
(Parametros)

Identificaciony
Definicion de
posible caso Pl

Y

Evidencia del
posible caso Pl




Procedimiento para Manejo de
Casos de Integridad de Producto
(Ejecucion 5.2)

Informe de PI

Reglas de Retencién de
documentos

Informe de PI

Aplicacién de la
metodologia para e
manejo de un caso
Pl

Resolucion
del caso PI

Plan de Acciones

Correctivas, Preventivas

Documentacion

Figura 2.12 Diagrama de Manejo de casos de Integridad del Producto
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Informe de PI

Plan de Acciones
Correctivas, Preventivas
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El tercer procedimiento del Proceso de Garantias es el Manejo de casos de Integridad
del Producto. En este procedimiento se requiere soluciones corporativas por lo que es
manejado por la Directiva conjuntamente con ayuda del CS. Aqui se establece la
reglamentacion, la organizacion y las personas que deben involucrarse para buscar una

solucién ante un caso que implique la integridad del producto.

2.7. Conclusiones

Al término de este capitulo, por medio de la investigacion de campo, se ha realizado
el levantamiento de informacidn con la que se ha identificado, definido y actualizado
los procesos y procedimientos realizados dentro de la Unidad de Customer Service.
Con esta informacion levantada se ha determinado seis procesos, cuyos nombres

establecidos son:

e Proceso de Entrenamiento

e Proceso de Comunicacion

e Proceso de Analisis de Flotas y Pilas de Desecho
e Proceso de PPMo

e Proceso de Focus/FAM

e Proceso de Garantias

A cada uno de los procesos nombrados anteriormente se le ha designado con un
procedimiento a excepcidn del Proceso de Garantias, el cual se ha instaurado con tres
debido a que posee mas de un enfoque.

La documentacién de las actividades de la Unidad serd de gran utilidad, por la
incorporacion de la estandarizacion de las tareas y planteamiento de objetivos comunes
que permitiran al personal llevar una sincronizacion del trabajo para evitar tiempos

muertos y optimizar el uso de recursos.

Adicionalmente, se ha incorporado nuevos indicadores dentro los procesos, con los

cuales la Unidad de Customer Service podréa llevar una correcta administracion de sus
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operaciones, permitiéndole evaluar sus resultados, ofreciendo estandares y metas para

ser alcanzadas y superadas para un permanente mejoramiento continuo.

Finalmente como complemento a los procedimientos se incorpord diagramas de flujo
que indican de forma grafica y sencilla el desarrollo de las tareas que se deben realizar,

facilitando el entendimiento y el seguimiento de las mismas.
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CAPITULO 11l

MEJORA CONTINUA

La mejora continua es una de las filosofias usadas actualmente por las empresas para
mejorar el desempefio de sus procesos y brindar un mejor servicio al cliente. Dicha
mejora continua engloba todos los ambitos: capacidades del personal, uso eficiente de
recursos, el clima laboral, la relacion con el cliente, y en todo lo que pueda optimizar
una organizacion para alcanzar una mejora de la calidad del producto o servicio

ofertado.

Se establece que las organizaciones que no se preocupan en implementar un sistema
de mejora continua, sufren una ineficiencia del 15% al 25 % de sus ventas, por otro
lado, las que si, reducen esta ineficiencia a un 4% o 6%. Teniendo en cuenta estos
datos, resulta muy Ilamativo el potencial que encierra este sistema sobre los resultados

y la competitividad de una empresa. (Garcia, 2003)

Conseguir resultados favorables no es tarea que pueda completarse en un dia, mas bien
es un proceso progresivo donde toda la organizacion se compromete a mejorar en todo
momento, y hacer de esto un habito. Es necesario considerar lo indeseable que se torna
un rendimiento irregular, ya que no permite predecir los resultados que puede alcanzar
la organizacion, pues la informacion obtenida del desarrollo de los procesos, no es

fiable ni homogénea.

La mejora continua enlaza tanto el aprendizaje, el seguimiento de una filosofia de
gestion y la implantacion de un sistema, todo esto, con la participacion activa y

compromiso de todas las personas que conforman la empresa.
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3.1. Ciclo PHVA

El Ciclo PHVA es una herramienta de mejora continua que busca mantener la
competitividad de los productos o servicios ofertados a través de la solucién
sistematica de problemas cronicos y recurrentes dentro de los procesos realizados en

las empresas.

El nombre PHVA proviene de las siglas correspondientes a: Planear, Hacer, Verificar
y Actuar. Este ciclo es también llamado como “el circulo de Deming” por ser disefiado
por Edwards Deming, quien se basé en los conceptos del estadounidense Walter
Shewhart.

El ciclo PHVA es una metodologia que se repite de manera que al terminar la Gltima
etapa, vuelve a empezar otra vez desde el primer paso, razon por la cual, las actividades

son reevaluadas y mejoradas periédicamente.

Figura 3.1 Ciclo PHVA

Fuente: (Ciclo de Demming, 1989)
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3.1.1. Planear
Planear constituye la primera etapa del ciclo, en donde se buscan las actividades
susceptibles de mejora y en base a este reconocimiento se establecen objetivos de

acuerdo a las necesidades del cliente.

La etapa de planear bésicamente se encuentra conformada por cuatro puntos

principales:

e Observaciones
e Identificacion del problema
e Establecimiento de objetivos a alcanzar

e Establecimiento de indicadores de control

A lo largo de la elaboracion de este trabajo de titulacion se ha observado el desarrollo
de las actividades realizadas en la Unidad y se han identificado los problemas por
medio del anélisis situacional que se encuentra dentro del primer capitulo. La

informacion obtenida sera usada para esta primera etapa.

En la siguiente tabla se muestra un recuento de las fortalezas observadas dentro de la
Unidad de Customer Service. La tabla indica el enfoque de la fortaleza y la razén o

causa por la que se genera.
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Tabla 3.1 Fortalezas de la Unidad de Customer Service

Enfoque Fortaleza Causas
, . Dentro del mercado, la garantia ofrecida por
La garantia ofrecida por o X -
. . . las compaiiias Premium de neumaticos son
Continental Tire Andinaes . . . .
e similares a la de Continental, pero ésta posee
competitiva dentro del . . .
mercado un servicio personalizado mds cercano al
Personal cliente
El compromiso y El paso de los afios ha generado experiencia 'y
experiencia del Jefe de ha demostrado el compromiso por parte de la
Customer Service Jefatura de la Unidad
En la Unidad se lleva una politica de mejora
La constante actualizacién continua en la realizaciéon de los
de procedimientos procedimientos, buscando siempre la manera
Servicios de hacerlos mas eficaces y eficientes
El valor agregado ofrecido  Continental lleva un servicio postventa
a los clientes como ventaja personalizado y realiza inspecciones in situ de
competitiva sus productos
o . El gran conocimiento y experiencia de la
Apreciacién positiva de los .
) . Jefatura de la Unidad han dado como
Mercado | clientes hacia la labor . . .
. . resultado un acertado direccionamiento y
realizada por la Unidad .
toma de decisiones
Se tiene acceso a todos los . . .
. , La empresa considera de gran importancia el
equipos y tecnologia . .
. . servicio postventa y el monitoreo del
disponibles para la , .
. . producto, razén por la que brinda los recursos
i inspeccidn del producto y . . ~
Instalaciones . ) necesarios para su 6éptimo desempefio
servicio al cliente
y recursos
Los recursos utilizados .
. Dentro del presupuesto de la Unidad se
dentro de las actividades . .
. . considera la compra de nuevas y mejoradas
de la Unidad se innovan . . e
herramientas de medicidn y analisis
constantemente

Las fortalezas de la Unidad se concentran principalmente en el capital humano que

posee, SU compromiso y experiencia, ademas de la gran importancia que la empresa

da a su servicio postventa como un pilar elemental dentro de la organizacion.

Una vez analizadas las fortalezas de la Unidad, se continuarad con sus debilidades, las
cuales deben ser superadas para mejorar el servicio al cliente. La siguiente tabla
muestra las debilidades de la Unidad de Customer Service desde los diferentes

enfoques tratados dentro del Analisis Situacional, las causas de dichas debilidades y
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los efectos sobre el desarrollo de las actividades, ademéas se ha incluido una posible
solucidn para cada caso y el resultado esperado al ejecutar la solucion propuesta, la

que servira para un posterior seguimiento.



Tabla 3.2 Debilidades de la Unidad de Customer Service
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Enfoque Debilidad Causas Efecto Solucién Resultados Esperados
La Unidad de Customer Service recibe la
ayuda de un pasante quien trabaja en una Documentacién de los procesos de la
modalidad de rotacion anual (Programa Unidad que cuenten con
. Semilla), sin embargo, se requiere de un rocedimientos y diagramas de flujo ., .
Falta de Personal a tiempo . ) . & d . Retraso en el desarrollo de P y & .. ) Reduccion del tiempo de
tiempo considerable para su respectiva . claros, que permitan una rapida .
completo . . . actividades . . , Induccién del pasante
induccién. Ademads, dentro del programa se le incorporacién y mayor autonomia del
brinda al pasante flexibilidad en el horario, pasante para realizar las actividades de
Personal por lo que no llega a cumplir con las ocho la Unidad
horas reglamentarias.
Mejora del Sistema Online a través de la
. . ., El manejo por mails o el uso del Sistema incorporacién de una notificacion . .
Lento flujo de la informacién con . Jop . L Retraso en el desarrollo de i P \ ., Mejora en el tiempo de respuesta
. S Online de Continental para la comunicacién . audible a la llegada de informacion y un )
clientes externos (distribuidores) . actividades e g . con los clientes externos
no es 100% efectivo check de verificacidon cuando ésta haya
sido leida
Muchas veces no se determina bien el tiempo
Mayor tiempo del estimado para  requerido para la realizacién de todas las o Estimacién mas acertada del
L . . Estandarizacién del proceso de . . o
Mercado el desarrollo del proceso de actividades del proceso, lo que conlleva a Inconformidad del cliente tiempo requerido para realizacion

garantias

ofrecer al cliente tiempos de entrega que no
se cumplen

Garantias

de las actividades del proceso

Valores de Reposicion

Inconformidad del cliente con la
garantia otorgada

Al cliente no se le indican las politicas de
garantia de la empresa cuando hace la
compra de un neumdtico

Inconformidad del cliente

Mejora de la metodologia utilizada en el
servicio de venta y postventa

Reduccidn del nimero de casos
de inconformidad de los clientes
por desinformacion de las
politicas de garantia de la
empresa

Instalaciones y recursos

Insuficiente espacio de
almacenamiento

El lugar de almacenamiento en muchas
ocasiones es insuficiente para guardar todas
las llantas

Desorganizacion en el area de
trabajo

Adecuacioén del lugar de
almacenamiento

Mayor espacio de
almacenamiento

Inexistencia de documentacion de
los procesos

La Unidad no posee documentacién propia de
los procesos que realiza. En algunos casos se
ha utilizado referencias de documentacion de
los procesos de la Unidad de Customer
Service de Hannover-Alemania

Desincronizacion en la secuencia
de actividades

Registro y estandarizacién de los
procesos de la Unidad dentro del
sistema PoMS

Reduccidn del tiempo y recursos
requeridos para el cumplimiento
de los procesos de la Unidad

Ausencia de evaluacion del
desempenio de los procesos de la
Unidad

La Unidad no cuenta con un sistema definido
de evaluacion

No existe mejora en los procesos

Incorporacién de indicadores dentro de
los procesos

Procesos evaluados

Falta de innovacion de las
instalaciones

La directiva de la empresa no considera la
innovacion de las instalaciones como un
requerimiento de gran importancia, ademas,
el cambio o mejora en las mismas, supondria
un alto costo.

Limitacion del potencial de
mejora de los procesos

Realizacion de estudio de factibilidad
para mejora en las instalaciones a corto
plazo

Demostrar a la directiva la
importancia de la innovaciéon de
las instalaciones
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Las principales debilidades encontradas dentro de la Unidad se dividen basicamente
en tres ambitos: la falta de estandarizacion y documentacion de los procesos, las
demoras generadas principalmente en el proceso de garantias, y la necesidad de

mejoras en las instalaciones.

Con las fortalezas y debilidades de la Unidad analizadas, se procede posteriormente
con el Plan de Gestion del Proceso. El plan se establecié con: un cronograma para el
cumplimiento de las actividades de mejora, los recursos y presupuesto estimado
necesarios para su ejecucion, los responsables de la realizacion de las actividades y
finalmente las evidencias que indiquen la conclusion de la actividad. Dentro del plan,
se incluyd también el objetivo de mejora, es decir, el fin comun que persiguen las
acciones de mejora descritas, asimismo, cuenta con un indicador que demostrara el
cumplimiento del objetivo y finalmente, la estrategia a ser usada en el desarrollo del

plan.

Basandose en los tres ambitos que engloban las principales debilidades de la Unidad
se ha elaborado un Plan de Gestién del Proceso para cada una. A continuacion el

primer Plan.



Tabla 3.3 Plan de Gestion del Proceso de Customer Service N° 1
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PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: Customer Service (CS)

OBJETIVO DE MEJORA: Evitar retrasos en el desarrollo de procedimientos y crear sincronia dentro de la Unidad

INDICADOR DE MEJORA: Reduccion del tiempo empleado para las actividades dentro de la Unidad/Esperado 20%

ESTRATEGIA: Actualizacion y Documentacion de los procesos de la Unidad de Customer Service

ACCIONES DE
MEJORA

CRONOGRAMA (Semanas)

RECURSOS

Incorporacion de
indicadores dentro
de los procesos

Documentacion de
los procesos con
procedimientos y
diagramas de flujo

RESPONSABLES

Incorporacion de la
documentacién de
los procesos dentro
del sistema POMS

— PRESUPUESTO EVIDENCIAS
14 | HUMANOS FiSICOS PRIMARIO | APOYOS
Computadora, . .
Pasante |insumos de $10 Jefe de CS Semilla Indicadores
oficina (Pasante) documentados
Formato
Computadora, Semilla digital y fisico
Pasante |insumos de $50 Jefe de CS de
o (Pasante) .
oficina documentacion
de procesos
Procesos de la
Semilla Unidad dentro
Pasante | Computadora $5 Jefe de CS (Pasante) | de Sistema
PoMS
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El primer Plan de Gestion del Proceso de Customer Service abarca la falta de
estandarizacion y documentacién de los procesos, por lo que se ha determinado que el
cumplimiento de las acciones de mejora estén en manos de personal con conocimiento
en el manejo de procesos, en este caso particular, la realizé el autor de este trabajo de
titulacion con la supervision del Jefe de la Unidad. El objetivo a cumplir luego de su
aplicacion esta principalmente en evitar las demoras presentadas en los procesos por

falta de sincronizacion.

Més adelante el segundo Plan de Gestidn del Proceso de Customer Service.
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Tabla 3.4 Plan de Gestion del Proceso de Customer Service N° 2

PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: Customer Service (CS)

OBJETIVO DE MEJORA: Ejecucion de un mas eficiente y efectivo servicio al cliente

INDICADOR DE MEJORA: Decrecimiento de casos de insatisfaccion del cliente/ Esperado 50%

ESTRATEGIA: Actualizacion de metodologia y herramientas del servicio postventa

ACCIONES DE CRONOGRAMA (Semanas) RECURSOS RESPONSABLES
B PRESUPUESTO EVIDENCIAS
MEJORA 112|3|4|5|6|7|8|9|10|11|12|13|14| HUMANOS FisSICOS PRIMARIO | APOYOS

Mejorar de la
metodologia en el
servicio de venta y
postventa

Equipo Semilla | Distribuidores

Capacitador Audio-Visual $1,500 Jefe de CS (Pasante) | Capacitados

Mejora del Sistema
Online
(Incorporacion de
una notificacion Ingeniero Sistema
audible a la llegada 9 Computadora $2,400 Jefe de CS - Online

. . en Sistemas .

de informacion y un Actualizado
check de
verificacién cuando

ésta haya sido leida )
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El segundo Plan esta dirigido al servicio ofertado al cliente, donde las acciones se
encaminan a mejorar la metodologia y las herramientas utilizadas para tener como
resultado un proceso mas eficiente y eficaz. Se ha observado la necesidad de un
Capacitador que instruya al personal de ventas de los distribuidores sobre las nuevas
actualizaciones en la metodologia de venta de un producto Continental, y a un
Ingeniero en Sistemas, que afiada las nuevas funciones al Sistema Online de la Unidad

para mejorar el flujo de informacion con los clientes externos.

A continuacion el tercer y tltimo Plan de Gestion del Proceso de Customer Service.



Tabla 3.5 Plan de Gestion del Proceso de Customer Service N° 3
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PLAN DE GESTION DEL PROCESO

DENOMINACION DEL PROCESO: Customer Service (CS)

OBJETIVO DE MEJORA: Optimizacién de espacios, mejora de la comodidad del personal y del flujo de informacion

INDICADOR DE MEJORA: Aumento del espacio disponible del almacén/ Esperado 30%

ESTRATEGIA: Reestructuracién del layout de la Unidad de Customer Service

ACCIONES DE
MEJORA

Adecuacion del lugar
de almacenamiento

Estudio de
factibilidad para
mejora en las
instalaciones a corto
plazo

CRONOGRAMA (Semanas) RECURSOS RESPONSABLES
- PRESUPUESTO EVIDENCIAS
HUMANOS FisICOS PRIMARIO | APOYOS
Nuevo
Computadora, layout con
Obrero, |Tableros Semilla | mayor
EH i k) f )
Pasante | Materiales de $3,000 Jefe de CS (Pasante) | capacidad
Construccion para el
almacén
Ingeniero
. Resultado de
Produccion/ | Computadora $1,200 Jefe de CS - .
Industrial Investigacion
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Dentro del tercer plan se establecen las mejoras correspondientes a las instalaciones
donde la Unidad realiza sus labores. Los cambios propuestos en este &mbito estan
basados principalmente en la creacion de un nuevo layout del almacén para la
optimizacion de su espacio, y tambiéen, en un estudio para verificar la factibilidad de
la realizacion de una mejora integral de las oficinas en un corto plazo, en donde se
aumente la comodidad del personal y el flujo de la informacidn. Para la modificacion
del almacén, se ha previsto el uso de los servicios de un obrero propio de la empresa o
de fuera de ella, con la guia del pasante que se encuentre al momento en la Unidad. En
lo que se refiere al estudio, se considera que un Ingeniero de Produccion o un Ingeniero

Industrial pueden llevar a cabo dicha investigacion.

3.1.2. Hacer
En esta etapa del ciclo se efectlan las mejoras propuestas en la etapa anterior, esto se
logra a través de la identificacion de los elementos de mejora, todos aquellos que

brinden un valor agregado para la empresa o directamente para el cliente.

Dentro de la Unidad de Customer Service se han identificado los siguientes elementos
susceptibles de mejora:

e El personal
e La Metodologia

e Los Formatos

El personal

La implementacién de la Gestion por Procesos y el proceso de Mejora Continua, no es
una labor exclusiva del Jefe de Customer Service sino de todo el personal involucrado
en las actividades de la Unidad, razén por la cual, se debe realizar una socializacion
de estas nuevas metodologias mediante capacitaciones para el personal de la Unidad.
Se debera establecer una agenda donde se designe las fechas, los lugares y los
participantes. El seguimiento y verificacion de la aplicacion de esta mejora se realizara

por medio de los documentos utilizados dentro del Procedimiento de Preparacion de
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Capacitaciones: el Registro de Asistencia, Evaluacion del Evento y Evaluacion a

Participantes.

Registro de Asistencia: En este documento se registra la asistencia del
personal seleccionado para atender la capacitacion. Es necesario llevar este
registro, ya que todo el personal de la Unidad de Customer Service tiene la
responsabilidad de llevar un mejor servicio al cliente, por lo tanto debera estar
al dia en todo lo que permita alcanzar este objetivo (conocimientos,
herramientas, etc). Para este registro se han definido dos formatos, uno para el
registro del personal interno, y otro para el del personal externo (véase tabla
1.6 y tabla 1.7).

Evaluacion General del Evento: El proposito de este documento es el de
Ilevar un registro de la apreciacion de los asistentes sobre el curso dictado en
cuanto a: la metodologia del capacitador, la utilidad de contenidos expuestos,
la calidad de la exposicion, etc. La apreciacion se basa en una escala numerica
donde uno (1) corresponde a la calificacion mas alta y cuatro (4) a la mas baja.
Se espera que la informacion adquirida ayude a mejorar en los puntos donde se
encuentren deficiencias (véase tabla 1.8).

Evaluacion a Participantes: Con la finalidad de evaluar el nivel de
conocimientos adquiridos por los asistentes, el documento formula una serie
de preguntas, mismas que se realizan al término de la capacitacién. Con la
informacidn obtenida, a mas de diferenciar el personal que adquirio todos los
conocimientos necesarios, se logra valorar la calidad de la conferencia (véase
tabla 1.9).

La Metodologia

Dentro de los procesos realizados en la Unidad de Customer Service se ha identificado

un proceso especifico con gran potencial de mejora, este es el Proceso de Focus/FAM
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e Proceso de Focus/FAM

El Proceso de Focus/FAM se ha identificado como un elemento de mejora, debido a
la ineficiencia que presenta por no llevar un orden definido en sus actividades y por
qué en él se ha tratado de abarcar en una Unica reunion los diferentes niveles de
profundidad de analisis para encontrar las causas que generaron neumaticos con no
conformidad de fabrica. Esto ha resultado muchas veces con una ineficiencia en el
analisis de los casos, mas tiempo requerido para su resolucién y puntos no alcanzados

dentro de la reunion.

En el capitulo anterior de este trabajo de titulacion, se ha definido el nuevo estandar
del proceso y se ha realizado cambios en el procedimiento, en este caso Ilamado
“Procedimiento para el desarrollo de reunion Focus/FAM”. Aqui se ha establecido la
realizacion de una reunion Focus y una reunion First Adjustment Meeting (FAM) de
manera alternada cada mes, es decir de forma bimensual para cada reunion, asi como
un desglose mas detallado de cada paso y la inclusién de puntos no considerados en la
anterior version del documento, todo esto con la finalidad de ofrecer a la Unidad de
Customer Service un procedimiento mas efectivo y eficiente que sirva de guia para el

personal.

Los Formatos

Actualmente la Unidad de Customer Service no posee formatos definidos en la
documentacién de soporte usado en sus procesos, por lo cual, se evidencia una
posibilidad de mejora en esta area. EI hecho de configurar la plantilla para que se
acomode a la informacion que seré registrada o elaborar la plantilla desde cero, le toma
tiempo adicional al personal; por otro lado, al no tener una estructura estandarizada,
los destinatarios de la documentacion, tienden a perder tiempo en encontrar la
informacion deseada. Por estas razones, se ha visto necesario el establecimiento de

formatos fijos de la documentacion de soporte.
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En el Proceso de Entrenamiento, se encuentra el Procedimiento de Preparacion de
Capacitaciones, donde se maneja tres documentos de soporte a los cuales se ha

establecido un nuevo formato fijo.

A continuacion se presentan los documentos: Registro de Asistencia Personal

Interno/Externo, Evaluacion del Evento y Evaluacion a Participantes, respectivamente.

Tabla 3.6 Registro de Asistencia Personal Interno

. . . Registro de Asistencia Personal Customer Service
Continental Tire Andina Planta de Cuenca, Ecuador
Interno
Fecha: dd/mm/aa
Evento
Lugar
; Charla Taller Curso Divisiones D
Tipo
Manufactura M
Facilitador/ Rec. Humanos RH
Instructor Comerecial C
# de Horas Finanzas F
# de Invitados Loglftlca . L
Presidencia P
# P(;C:S;gnzl Coﬂfic:j:s la NOFS:;’;a(:je la Nombre y Apellido Firma D
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
Tabla 3.7 Registro de Asistencia Personal Externo
. . . Registro de Asistencia Personal Customer Service
Continental Tire Andina Planta de Cuenca, Ecuador
Externo
Fecha: dd/mm/aa
Evento
Lugar
Tipo Charla Taller Curso
Facilitador/
Instructor
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# de Horas
# de Invitados

# | Nombrey Apellidos Empresa Cargo Teléfono Correo Firma

OO (N|[O|N|D[W|N|F-

[
o

Tabla 3.8 Evaluacion General del Evento

. . . Customer Service
Continental Tire Andina  Eyaluacion General del Evento  Planta de Cuenca, Ecuador

Fecha: dd/mm/aa

Evento
Lugar

Facilitador/
Instructor

# de Horas
Criterios de Evaluacion

Evalle el curso recibido y aylidenos a mejorar

Marque el niUmero que a su criterio responda a la pregunta.

© O O &

Excelente (1) Bueno (2) Regular (3) Malo (4)

Interés del Curso

¢Ha sido de su interés el curso?

Adecuacion del Contenido

¢Considera que los contenidos del curso son
adecuados a su puesto de trabajo?

Utilidad de Conocimientos

Contenido

éEl curso le resulté atil para lograr un mejor
desempeiio en su puesto de trabajo?

Expectativas del Curso

Califique el cumplimiento de las expectativas del
curso

Conocimientos Tedricos

Califique la habilidad del instructor para comunicar
y transmitir conocimientos

Claridad

Métodos
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¢Elinstructor establecid con claridad una relacion
entre el contenido del curso con la aplicacion en el
trabajo?

Conocimientos del Instructor (Practicas)

Califique los conocimientos del instructor

Comprension del Curso

¢éLos contenidos y explicaciones fueron
comprendidos?

Documentos

¢Cémo califica la documentacion recibida?

Condiciones Ambientales

Califique las condiciones ambientales del curso
(horario local, luz, espacio, organizacion, ayudas
audio visuales)

Condiciones

Generalidades

a) ¢Qué aspectos tienen que ser mejorados respecto a la organizacién del evento?

a) Describa en forma concreta los aspectos positivos observados en el desarrollo del evento
1

Tabla 3.9 Evaluacion a Participantes

. . . Customer Service
Continental Tire Andina  Eyaluacion a Participantes Planta de Cuenca, Ecuador

Fecha: dd/mm/aa

Evento

Lugar

Facilitador/
Instructor

# de Horas |

Preguntas de Evaluacidn

Seleccione la respuesta correcta marcando con una (X) dentro del recuadro.

QU
-

A W N -
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A W N R

Responda las siguientes preguntas

El Proceso de Comunicacion abarca el Procedimiento Elaboracién de Comunicado,
éste cuenta con un documento de soporte donde se redacta la informacion a ser
difundida. EIl nuevo formato establece un orden especifico para todos los datos que

Ilevara el comunicado como se puede observar a continuacion.

Tabla 3.10 Plantilla Comunicado

. . . Customer Service
Continental Tire Andina Comunicado Planta de Cuenca, Ecuador

Fecha: dd/mm/aa

Personal Objetivo

Objetivo del Comunicado

Contenido

Pasos/Detalles
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Contactos:

jefe.unidad@conti.com.ec
nombre@conti.com.ec

Anexos

Atte.
Unidad de Customer Service
Continental Tire Andina

El Proceso de Analisis de Flotas y Pilas cuenta con el procedimiento que lleva el
mismo nombre, éste procedimiento utiliza dos documentos de soporte: Formulario de
Registro de Flotas y Formulario de Inspeccion de Flotas, mismos que se utilizan como
herramienta principal para la recoleccion de datos. Los nuevos formatos de los

documentos son presentados a continuacion.



Tabla 3.11 Formulario de Registro de Flotas
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Continental Tire Andina

Numero de Registro

Formulario de Registro de Flotas

Fecha: dd/mm/aa

Customer Service
Planta de Cuenca,
Ecuador

Nombre de la Empresa

Direccién

Provincia Ciudad Teléfonos/Fax
Mail

Persona de Contacto Funcién
Persona de toma de Decisién Funcién

Tipo de Carga

Cantidad de Vehiculos

Rutas

Recorrido Mensual (Km)

Duracion Promedio de Llantas:

Eje Direccional

Eje Traccion

Eje Libre




Tabla 3.12 Formulario de Inspeccion de Flotas

Tinoco Berrezueta - 139

Continental Tire Andina

Formulario de Inspeccion de Flotas

Customer Service
Planta de Cuenca, Ecuador

Registro de
Flotas

i

Fecha

Analisis de Flota

No. Vehiculo

Marca

Tipo de Vehiculos

]

Empresa

Inspeccion

i

Fecha: dd/mm/aa

Placa

Modelo

Afio

Tipo de Carga

Ruta

s[Jne[]

MM

PSI

Observaciones

A. Falta de Tapdén Metdlico

B. Falta Tuerca

C. Roce Lateral

D. Valvula Inaccesible

E. Arrancamiento

F. Desgaste Irregular

G. A reencauche

H. Mal Pareamiento

|. Reparar

J. Fuera de servicio

K. Alinear

L. Juego en terminales

Oddémetro

Marca

Disefio

Medida/PR

Cddigo de Llanta

Reencauche Si |:| No |:|

MM
PSI

Marca
Disefio
Medida/PR

M. Vdlvula dafiada

Cddigo de Llanta

N. Sacar de Servicio

s[Jwo[]

s[Jwo[]

s[Jwo[]

0. Aro en mal estado

P. Suspension

Q. Roce entre duales

MM

MM

PSI

PSI

MM

PSI

Otras Recomendaciones

Reencauche Si |:| No I:l
MM
PSI
Marca
Disefio
Medida/PR

Cddigo de Llanta

s[Jwo[]

s[Jwo[]

s[Jwo[]

MM

MM

PSI

PSI

MM

PSI

Reencauche Si |:| No I:l
MM
PSI
Marca
Disefio
Medida/PR

Cddigo de Llanta

s[Ino[]

s[Ino[]

s[Ino[]

MM

MM

PSI

PSI

MM

PSI

Reencauche Si |:| No |:|
MM
PSI
Marca
Disefio
Medida/PR

Cadigo de Llanta

s[Jne[]

s[Jne[]

s[Jne[]

MM

MM

PSI

PSI

MM

PSI

Reencauche Si D No I:l
MM
PSI
Marca
Disefio
Medida/PR

Cddigo de Llanta

si[ Jno[]

Reencauche

si[ o[ ]

si[ Ino[]

si[ Ino[]

MM

PSI

MM

MM

PSI

PSI

MM

PSI

Realizado por:

Entregado:
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El PPMo incluye un Procedimiento con el mismo nombre, éste hace uso de un
documento de soporte, el reporte de PPMo, y es donde se redacta el resumen de los

resultados obtenidos del rendimiento de los neumaticos en la investigacion de campo.

Tabla 3.13 Reporte PPMo

Customer Service

Continental Tire Andina Reporte PPMo Planta de Cuenca, Ecuador
Fecha: dd/mm/aa

Analista Para

Cliente

Muestra

Medida

Descripcion Corta

Observaciones

Conclusiones

Anexos

El Procedimiento para el Desarrollo de Reunion Focus/FAM, perteneciente al Proceso
de Garantias, cuenta con dos documentos de soporte, estos son: Reporte de

Preocupaciones de Mercado, en donde se detalla las caracteristicas del neumatico con
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no conformidad, el lugar de fabricacion y se califica la severidad del problemay, La
Hoja de Respuesta de Planta, en la cual se detalla la investigacion realizada sobre la

no conformidad analizada en las reuniones Focus/FAM.
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Tabla 3.14 Reporte de Preocupaciones de Mercado

Customer Service
Planta de Cuenca, Ecuador

Fecha: dd/mm/aa

Continental Tire Andina Preocupaciones de Mercado

Grupo de Producto

Periodo de Tiempo

Preocupaciones de Mercado

a) Las quejas no requieren de ajustes

b) Pronto requerimiento de ajuste/incremento en la tendencia/nuevos casos

c) Fuerte reaccion del cliente (resistencia a la compra)

Vehiculos en Funcionamiento

Tamafio de la Llanta Tipo de Patrén Planta Descripcidn de los Reclamos Consumidores/Llantas de Referencia (Competencia)
a) b) c) Antecedentes:

Rango del
Caso




Tabla 3.15 Hoja de Respuesta de Planta
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Continental Tire Andina

Informacién de Customer Service

Hoja de Respuesta de Planta  Planta de Cuenca, Ecuador
Fecha: dd/mm/aa

Customer Service

Tema

Focus o FAM, fecha

Numero de Identificacién de llanta (dentro del proceso Focus/FAM)
Articulo Ne, Tamafio

Razon del reclamo (Cédigo de condicidn)

DOT de llanta

Responsable del caso (Planta Piloto) ‘

Andlisis
Trazabilidad

Codigo de barras:

Llanta fabricada en: Con la maquina (ejm, KM/PU 31)
Prensa de vulcanizacion:

MCAT/Clasificacién/Informacion:

Uniformidad y Protuberancia: OK/NOK indicacién de hora

Analisis de las llantas

Causa Raiz

Causa Raiz

Deteccion

Acciones Correctivas

1.1:
1.2:
2.1:
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Responsable Fecha de
P Vencimiento:
1.1: Propietario 1 Fecha 1.1
1.2: Propietario 1 Fecha 1.2
2.1: Propietario 2 Fecha 2.1
Fecha de respuesta
1.1:
1.2:
2.1:
Nivel de mejora prevista (decisién de grupo)
A 10-30%
B 30-70%
C >70%
Responsable de Gestidn
de Calidad:
Asunto Cerrado: Si/No

El Manejo de Llantas Reclamadas es otro de los procedimientos pertenecientes al
Proceso de Garantias, éste hace uso de los siguientes documentos de soporte para el
desarrollo de sus tareas: el Registro de Entrada de Llantas a Fabrica, que consta como
evidencia de la llegada de las llantas a fabrica y es donde se detalla los datos del
distribuidor, el ajustador y caracteristicas del neumatico y, el Listado de Llantas
Ajustadas, que de igual manera es una evidencia, la que es usada para verificar que el
ajustador realizé el proceso de desecho y registro de las llantas con no conformidad de

fabrica.
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Tabla 3.16 Registro de Entrada de Llanta a Fabrica

Registro de Entrada de Llantas a Customer Service

Continental Tire Andina . Planta de Cuenca, Ecuador
Fabrica

Fecha: dd/mm/aa

Fecha de Recepcién en

# Control de Documento L
Fabrica

# Formulario

Ajustador

Distribuidor

Datos del Sistema
Online

Fecha de Ingreso

Datos del Producto

Llanta Serial Cad. Ajuste Observaciones Serial del Caucho

ETS

O (N|OO(LN|H|W[IN| -

=
o
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Tabla 3.17 Listado de Llantas Ajustadas

Customer Service

Continental Tire Andina Listado de Llantas Ajustadas Planta de Cuenca, Ecuador
Fecha: dd/mm/aa
#de # Control de . e . . .
Fecha Modelo de Llanta Serial Distribuidor | Ajustador | Observaciones Serial del Caucho

Formulario Documento
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En las imagenes presentadas a continuacion, se muestra la evidencia de la falta de
estandarizacion de algunos de los documentos de soporte usados dentro de la Unidad

actualmente.

Facha: Junio de 2015
Fecha: Junio de 2015 1518 o recamo es aceptado come No Conformidad do ds acuerdo al
manual de Ejernples de Condiciones de Llantas {EOTC) de Continental, se
prozeders a enviar un comunicado 9 uno de los Distribuidores Autorizados de

COMUNICACION Coneiarlo e S oAb Rl b G T Sl RS

15251 ¢ reclamo Ao procede, se expiicard 3l Concesionario de vehiulos el motvo

Estimados Distribuidores de llantas de Continental Tire Anna y & los Ajustadores Téenicos deirachazo

de &3 Red ce Distribucion 1.5.3. En clertos casos, antes de proceder a un veredicte se sclicitara una cita para que

personal de Continents pueda realizar una Inspeccion fisice de fa Nanta

La presente tine por objeta informar el pracedimiants pars recepeién y gestién da FeciBad, suRkion € soul, o ennos i ramciotata vach da el 3 s
reclamos de neuméticos de Equipo Original (EQ que estén ensamblados en vehiculos nuevos y luego de la inspaccian del neumatico.

(RArtATseos R iax rercas e Il ¥ OpnarAlteR Ceto st e Ay 1.6. En cas0 de que el concesionaro haga ol reclama directmente al Distriouidor ca

€1 abjetivo e éste procedimiento es agilizar las respuestas de los recamos de llantas de Cantinankal, debard adjurtarse el formato en Excel para ks gestion cel reclamo,

Oy ademés de llevar un mayar control sobre las na conformidades presentadas en éstos clientes.

Anexa:
£l métod de llantas de £0 s, Formato en Excel que debe ser llenado y fotos qua deben ser anviadas como datos adjuntos para
gestidn da los raciamos de Liantas de £O:

L1, Eicliente de

1.2, €1 concesionario de vehiculos deberd Tener tods Is informacién del siguiente srchivo
& Excel (Formato para rechmos de £0), donde se debe mciulr las siguientes
fotografias como datos adjuntos.

1 Foto mastrando & llanta completa

12.2. Foto mostrando ka marca ce fa lanta

2.2.3. Foto mastrando el nombre del fabricanta

Customer Service Andies
Formato pars Rectamo de lantas de EO

124 Folo musirando is medida de @ liante
1.2.5. Foto mastrando el DOT ce Ia llanta
126 Foto {1 o més mostrandole condickén que reclama el cliente
12,7 Una foto mastrando la profundidad de labrado con el medidor da profundidad
1.2.3. Fotos del vehiculo en donde estuvo o esté montado el producto reciamado.

1.3, Se deberd incluir una breve descriacion dei reclamo.

14, i formato en Excel y las 10105 como datos adjuntos {peso totsl del me'l no mayor 3
10Mb debera ser enviado 3 personal de Continental para ser anafizado, para fo cual
se adjuntan los siguientes emails.

ang o@sony
esteban cuesta comes

Atte
customerservicesuppor@cont

Departamento de Customer Service

diego bohorguez@eont com e

Continenial Tire Anding
15. La respuesta (acentacién/negacidn) del reciamo serd enviado via mail por parte de

personal de Customer Service de Continental en 48 horas hébiles contedas s partic de

a facha da racepcion da! reciamo.

INFORMACION DE CUSTOMER SERVICE Pigina1de2
INFORMACION DE CUSTOMER SERVICE

Figura 3.2 Comunicado sin estandarizacion

Fuente: (Continental Tire Andina, 2015)

Customer Service Report
Region: ANDEAN
Product Group: CVT Radial
Time Period: YEAR 2015 Q1toQ4

1.2. Market Concerns
a) Complaints not leading to adjustments
b) Early adjustments / trend increasing / new subjects
©) Strong customer reaction (sales resistance)

Vehicles/Operating
Rank Subj. Tyre Size Pattorn Type Plant [Description of Comptaints. Consumers | Reference Tyres (Compatition)
Background information:

—— e ik L L —
3]l bla Le.. operating cond., consumers. competitors

Several Fleets 1 Ecuador and Caiombia have low percepton of quaiity
AR and pertoimance i1 s Grabber O/ OD tecause triese lires no
SRABGEITD H cac % | x| firishes the first fife and atw remaves with 7 o & mm of tread dept
crally 0 aggresive 1o.ie or 1 Apphcation waere HSC1 8 HOC1
working gcoa

etread

Steer Tues HSUI HSR2 SA, corret n oftjes cases. the trend in

At an, KSC1 Graboer ™ €200 ce21y % x iador) 3 the Lse of Uiban Tires in
Grabber RA Regioral service because the miieage is Mighet vs Regioral ek i
Regona! appiication
All 5205 Al sattems 1H €580 [FPO) Xl s Under svaiuation
17 Coregor Sur Feot [rbai fransponiaton 1 QUG City with B0

- - venicles) the tres UA n dive axle have 3 mileage of 16700 kar ik
K225 A i s o ol 7 y |expeciation of mieage was of 30000km), 50 in Steer axlelt 2
s Grabber

225 ABOOGK of average (very good) Thes fiwa bougnt 70
UA Route: 70% concrete 20% asohall

Figura 3.3 Reporte de Preocupaciones de Mercado sin estandarizacion

Fuente: (Continental Tire Andina, 2015)
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ot Tedetra 4 PR
Zheman
G & Ao, REPORTE DE FORMACION REGISTRO DE ENTRENAMIENTO EXTERNO
Evento: (i A = A
Logr € ve B, (WAL= Tl (1 04D i ) P
;::; Charla () Taller () Curso () Intemo (  Extemo ) e Nombre del Curso: __ /1 ({‘ Le 4[’,-»‘;: Fecha sl tf
Fecha, ol & & Gkbey 28 rstuctor Tk
 Toms: e (32 LA Homom sl Lugar :
AsiS ) Duracion . -
Nossus a4l Nombre y Apellido PARTICIPANTES
e TTion, NN NS 0 NOMBRE EMFRESA CARGO | GORRED )
ndeiTunien | o M 1 -, iy -
TEANN| W b vy ) | |l O Tt [ cddor ==
iz ly S | S, e ? |fte S 1 Ty eendwels —a—
¥ — -—
zk«u‘ : PRI — —3'— sy 2o
bl L z St L .
e ] N P e ~
:ii»i“““i- W — _:‘,__A.__ I osidus & ciadion.
- " - - b o e e Lompu oy P'
CEEN Sns te o Dol 3 P
brae g TSN R — 5 2w R ’
R o et £z picfid ute - —
i — IR R 5 .
T (AT S . .
5 5 [l P — i Londuder
L 1 12 ez oo,
N L N - R Ci iy
- | -
z l‘ n R M . Tc condlucton T~ v
: emep b A -
£l GaanE I b B 5 4. b { oy alavery ./
2 S e i ) 3
n i i NombredelCoordinador _______ Fimma:
S -
| ] S | R NSRS S ey Tiempo de Retencion; 1 afio
. . . . - -,
Figura 3.4 Registro de Entrenamiento Interno y Externo sin estandarizacion
Fuente: (Continental Tire Andina, 2015)
Plant i
T — Focus/FAM Plant Answer Sheet ) |icormuciive Acion”
;::1 19-04-2013 nformation from:  (_; 1 li2
Focus or FAM, £1
bikacr :
ire ndor’»‘(.if'le.\_s:: number (within Focus/FAM process) ?:‘%‘wﬂm:: Due Date i
R e Due Date 11 i
SeoronknempmlDention Code) |12 Owner 1 Due Date 12 1
g aslc {21 Owner2 Due Date 2.1 i
4. Plant Responsible for the issue (Plant Pilot): Name / Department — i
5 Anaiysis - ; ?T Date Answer T B =
5.1 Traceability* ;
Tire built on: ~with machine (e.g. KM/PU 31) =]
Curing press: 9. ]
MCAT/Grading Info:~ 1
Uniformity and Bulge: OK/NOK, time stamp
Inspector -OK/INOK:-time-stamp
G’W‘w
5.2 Tirq analysis:
Explanation | Owner QM
Topic closed  YESINO ]
Mandatory” Picture of the finding to support explanation!
6. Root Cause
6.1 Root Cause:
Explanation of the root cause
6.2 Detection:
Detection of the root cause.
|
|
= . 2 |

Figura 3.5 Hoja de Respuesta de Planta sin estandarizacion

Fuente: (Continental Tire Andina, 2015)



Tinoco Berrezueta - 149

CONTINENTAL TIRE ANDINA
EVALUACION GENERAL DEL EVENTO
1 IDENTIFICACION DEL EVENTO

NOMBRE DEL CURSO A SUS1E€S |
DURACON 2L Homs
INSTRUCTOR

. Sy JUs =
reea  puo (2L j6 Fervael laar (U Spen

2. CRITERIOS DE EVALUACION
Evakle 6 curso recibico y ayidenos a mejorar
Marque el numero que & su cHteno responca a la pregunta

& © © O

8(Excelents] 4 (Muy Bueno) 3@wno)  2(Reguian 1 (Pésimo)

CONTENIDO

METODOS

2. ENTOS

|Como catfca ia dotumantacién rechda v

[2.10.-CONDICIONES ANBIENTALES

(Calfiqus as condiones smoientales del cuso horano |/
-

conpic|
IONES

3. GENERALIDADES
.0

1R Faveil SSgur i GeUIMLYS TR ALK coars Cub>

). Describa en forma concreta lo:
1 Juqar, Ergtiwit, Mo a1, (gas
144

Figura 3.6 Evaluacion General del Evento sin estandarizacion

Fuente: (Continental Tire Andina, 2015)

3.1.3. Verificar

La tercera etapa del ciclo PHVA es Verificar. En esta fase, luego de haber implantado
las mejoras, se evaltan resultados a través de la comparacion entre los logros obtenidos
y los logros esperados. Cuando no se llega a cumplir con las metas establecidas, se

realiza un analisis para encontrar la o las causas que lo impidieron. Entre las posibles
razones se encontrarian:

e Solucion aplicada no brind6 los resultados esperados
e Incorrecta aplicacion de la solucién

e Inexacta identificacion del problema

Para el seguimiento del desarrollo de las actividades y de sus resultados, se ha
elaborado una tabla en la cual se detalla: la accion que se realiza, su avance con
respecto al cronograma programado, la evidencia que corrobore su realizacion, y
finalmente, el indicador con el resultado esperado y el porcentaje de cumplimiento

real. Mas adelante, un ejemplo utilizando el cuadro de Seguimiento de Acciones de
Mejora propuesto.
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Tabla 3.18 Seguimiento de Acciones de Mejora

Seguimiento Acciones de Mejora
DENOMINACION DEL PROCESO: Customer Service (CS)

CRONOGRAMA (Semanas) INDICADORES
AVANCE EVIDENCIAS
5|/6|(7|8|9|10|11]12 |13

Incorporacién de indicadores Indicadores

82%
dentro de los procesos documentados
Formato digital y ., ,
fisico de Reduccién del tiempo

documentacion empleado para las
de procesos actividades dentro de la
Procesos de la Unidad en un 20%
Unidad dentro
de Sistema
PoMS

Distribuidores
Capacitados

ACCIONES DE MEJORA

% Cumplimiento

Documentacién de los procesos
con procedimientos y diagramas
de flujo

Anexion de la documentacién
de los procesos dentro del
sistema PoMS

Mejorar de la metodologia en el
servicio de venta y postventa

Mejora del Sistema Online .
J -, Decrecimiento de un 50%
(Incorporacion de una . . .
e s . . . de casos de insatisfaccion
notificacién audible a la llegada Sistema Online .
. ., 20% . del cliente
de informacion y un check de Actualizado
verificacidon cuando ésta haya
sido leida)
Nuevo layout
Adecuacion del lugar de con mayor Aumento del 30% en
almacenamiento capacidad para espacio del almacén
el almacén

Estudio de factibilidad para
mejora en las instalaciones a
corto plazo

Resultado de
Investigacion
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3.1.4. Actuar

Actuar es la cuarta y ultima etapa del ciclo PHVA, aqui es donde se realiza un estudio
y afinamiento de las acciones de mejora para que éstas cumplan a cabalidad el objetivo
planteado, también se evalUa el desempefio del personal para realizar dichas acciones.
Es importante que en el transcurso de esta fase se aprovechen los conocimientos
adquiridos y se potencie la capacidad y habilidad para trabajar en equipo de manera
que se evite cometer los mismos errores dentro de los procesos realizados en la Unidad
y en el mismo ciclo de mejora continua. Una vez concluido con los cuatro pasos, se

vuelve al primer paso, reiniciando el ciclo.

3.2. Conclusion

En este capitulo se ha elaborado un plan de mejora continua para los procesos
realizados dentro de la Unidad de Customer Service. En base a la informacion obtenida
en el primer capitulo de este trabajo, se pudo determinar el estado actual de la Unidad;
esto permitid identificar sus debilidades y problemas, mismos que se buscan
solucionar. Este proceso de mejora se ha basado primordialmente en la optimizacion
de los recursos con un enfoque primordial en el tiempo, ya que la mayoria de los
problemas encontrados, involucran demoras en los procesos e incumplimiento de los

periodos estimados en las tareas.

En la busqueda de esta mejora, se ha utilizado como herramienta de gestion al conocido
“Ciclo de Deming” o “Ciclo PHVA” con el que se busca un avance integral de la
competitividad de los productos o servicios ofertados, aumentando su calidad y
disminuyendo costos, de esta manera, se logra aumentar la productividad y
rentabilidad de la Unidad y a su vez de la Compafiia.

En la primera fase del ciclo, “Planear”, se ha determinado de forma especifica los
problemas que se han encontrado en las operaciones de la Unidad, los cuales son
derivados de las debilidades que posee. También se han identificado las fortalezas, las
que deberan ser aprovechadas para la solucion de las actuales y futuras dificultades

que se presenten. La herramienta que se us6 en esta etapa es el “Plan de Gestion del
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Proceso” donde se han propuesto acciones de mejora con el objetivo de buscar la

correccion de los fallos o faltantes de la Unidad.

En la segunda fase, “Hacer”, se han identificado y tratado los elementos susceptibles
de mejora para el desarrollo del plan establecido anteriormente, aqui se ha designado
tres puntos principales para la mejora: “el Personal”, pues es necesaria la colaboracion
de todos los trabajadores para la aplicacion del nuevo modelo de gestion, “la
Metodologia” ya que el procedimiento llevado en algunos procesos no es del todo
eficiente, y finalmente “los Formatos” dado que la Unidad no maneja ningun tipo de

estandar en esta documentacion.

En la tercera fase de “Verificar”, se ha propuesto una evaluacién de los resultados
obtenidos una vez aplicadas las medidas correctivas, lo que ayudaria a determinar si
las mejoras propuestas lograron los objetivos planteados y de no ser asi, determinar

SUS razones.

Finalmente, la etapa de “Actuar” se ha planteado como la fase de afinacion de las
acciones de mejora, es decir, constituye la etapa en donde se corrigen las deficiencias
encontradas anteriormente en dichas acciones, de manera que logren cumplir a

cabalidad con las metas de mejoramiento propuestas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

Inicialmente, se identifico la situacion inicial de la Unidad mediante
observacion y a través de informacion provista por los trabajadores,
principalmente del Jefe de Customer Service, como resultado, se revelaron los
puntos fuertes y déebiles de la Unidad, especificamente se pudo concluir que: la
mayor fortaleza se encuentra en el distintivo valor agregado de los servicios
que oferta a los clientes (inspecciones insitu, seguimiento del desempefio de
sus productos, etc.), y en su personal, por el compromiso y experiencia que ha
obtenido a base de la preparacién y tiempo de trabajo dentro de la empresa; por
otro lado, la principal debilidad se encuentra en la falta de organizacion y
estandarizacion de sus procesos, lo que no permite realizar evaluaciones 0
mejoras en su desempefio. Esta informacion resulta clave y fue utilizada mas

adelante para la elaboracion del plan de gestion del proceso.

Posteriormente, tomando en cuenta el problema que suscita la falta de
estandarizacion de los procesos, se realizé la identificacion y definicion de los
mismos, utilizando herramientas de gestion como la Cadena de Valor de Porter,
que permite diferenciar las actividades primarias de las secundarias, y el Mapa
de Procesos, para diagramarlas; de esta manera, se logro establecer una base
de los procedimientos a seguir en cada proceso para una realizacion efectiva

de las actividades.

Por otra parte, se utiliz6 como herramienta de gestion, la Matriz de Interaccion
de Procesos, donde se determinaron ademas de las entradas y salidas de los
procesos dentro de la Unidad de Customer Service y hacia las unidades con las
que interacciona, las relaciones existentes entre los procesos, lo que permitiria
desligarse de la estructura departamental manejada hasta el momento, y por el
contrario, se lograria crear un modelo integrador de actividades que promueve
el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos de la Unidad: satisfacer

plenamente las necesidades de los clientes.
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Una vez determinados estos aspectos, se procedié a la caracterizacion de los
procesos mediante el sistema de estandarizacion de documentos PoMs propio
de la empresa, ademas, se afiadieron Indicadores de desempefio para las
actividades realizadas. Seguidamente, se establecieron los procedimientos que
definen las actividades de cada proceso, usando de igual manera, el formato
utilizado en el sistema PoMs. Cada procedimiento se estructuré de manera que
sea de facil entendimiento para el personal, dando énfasis a la seccion del
contenido, en la que se ha propendido explicar clara y detalladamente cada
paso a seguir para el adecuado cumplimento de las tareas; adicionalmente, se
ha complementado esta explicacion, con diagramas de flujo para esclarecer adn
mas los pasos que se deben seguir, las entradas fisicas de cada tarea, las

acciones a realizar luego de determinado evento o decision, etc.

Finalmente, después de conformada la estructura documental, se procedié a
elaborar una estrategia de mejora continua que implemente un plan de accién
para los problemas presentados en cuanto a los procesos, verifique su progreso,
evalGe los resultados obtenidos y realice los ajustes para maximizar el
rendimiento del plan, todo esto, para asegurar que los efectos de la gestion por

procesos sean continuos.

Esta estrategia se realizd bajo la aplicacion del ciclo PHVA, con el que se
establecieron tacticas que de aplicarse permitirian la optimizacion de las
actividades y el incremento de la satisfaccion al cliente.

En la primera fase del ciclo, se planificaron las actividades a realizarse para
resolver los principales problemas encontrados a través el andlisis situacional.
Mediante la elaboracién de tres Planes de Gestion del Proceso, se organizaron
las acciones para contrarrestar las debilidades que se englobaron en tres
ambitos: la falta de estandarizacion y documentacion de los procesos, las
demoras generadas principalmente en el proceso de garantias y, la necesidad
de mejoras en las instalaciones. Con la elaboracion de dichos planes se logro
una estimacion del tiempo, presupuesto y personal requerido para el

cumplimento de las acciones de mejora. Cada plan incluye evidencia del
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cumplimiento de las acciones y un indicador para medicion de resultados

generales.

En la fase “Hacer” se aplicaron las acciones de mejora propuestas
anteriormente, para ello, en primer lugar se identificaron los elementos
susceptibles de mejora, que en el caso de la Unidad fueron las siguientes: el
enfoque personal, la metodologia y los formatos. Para el personal, se propuso
realizar capacitaciones que les brinden la metodologia adecuada para la
implementacion de la Gestidon por Procesos. En cuanto a la metodologia, el
enfoque estuvo en la mejora del proceso Focus/FAM; el cambio se instaurd en
su procedimiento, donde se detallaron de mejor manera los pasos para el
cumplimento de las actividades y se realizd una reorganizacion para mejorar
su desempefio. Por Gltimo lugar, con respecto a los formatos, se examinaron
los documentos utilizados en las operaciones de la Unidad y se procedié a
modificarlos para establecerlos dentro de un formato estandar que ubique la
informacion de forma ordenada y clara, dando como resultado una mejor

comunicacion de la Unidad con sus clientes internos y externos.

En la etapa “Verificar” se realizo el seguimiento de las acciones anteriormente
propuestas, con la ayuda de una tabla creada particularmente para esta tarea.
Esta herramienta, tiene la intencion de ser un soporte para el personal al
momento de evaluar los resultados obtenidos mediante las acciones de mejora

propuestas.

En “Actuar”, la Gltima fase del ciclo, se propuso realizar un andlisis de los
resultados y ajustar las acciones de mejora, con la finalidad que se logren

cumplir en su totalidad los objetivos planteados.

Basado en la metodologia de la Gestion por Procesos, se han elaborado las
propuestas publicadas en el presente trabajo de titulacion para el mejoramiento
de la eficiencia y eficacia de la Unidad de Customer Service de la empresa
“Continental Tire Andina”, buscando un cambio a la ineficiencia presentada

por la organizacion del tipo departamental implementada actualmente y
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potenciando el concepto de proceso como parte de un todo, con una visién
fijada en el bienestar de la empresa y primordialmente, en la satisfaccion del

cliente.
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Recomendaciones:

Se recomienda a la Unidad de Customer Service la utilizacion de la nueva
documentacion de los procesos no solamente como referencia para la
organizacion en el desarrollo de las actividades, sino como una herramienta de

mejora que ayude a identificar posibles problemas y oportunidades.

También, se sugiere que haya un compromiso por parte del personal para poner
en marcha el nuevo sistema de gestion propuesto, ya que se requiere
completamente de un cambio de mentalidad para que este sistema de gestion
pueda funcionar. Se debe evitar seguir con la vision del cumplimiento de
objetivos individualidades o de area, y buscar el cumplimiento de los objetivos
en funcion de toda la empresa. EI cambio deberia empezar por el Jefe de la
Unidad, siempre con la motivacion de que se obtendra grandes beneficios a

corto y largo plazo.

Se recomienda que mediante los indicadores de desempefio propuestos, se
lleven registros de manera periddica de los resultados de las actividades
realizadas, para que de esta manera, la Unidad pueda evaluar su desempefio y
se pueda determinar si el rendimiento resultante es el adecuado, y en caso de

no ser asi, aplicar medidas correctivas.

Finalmente, se aconseja buscar con impetu, la forma de mejorar
constantemente la comunicacion con los distribuidores, ya que al ser un agente
externo de la empresa, se dificulta llevar un control y seguimiento adecuado

del manejo que se le a los productos Continental.
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