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 El objetivo principal es la elaboración de un 
mapa de la cadena de valor presente y futura 
(Value Stream Mapping) para mejora  de los  
proceso del departamento de servicio de 
taller en un concesionario de automóviles de 
la marca PEUGEOT.  

 Este TFM está orientado desde una 
perspectiva profesional. 
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 Es una herramienta visual del Lean 
Manufacturing  

 Se identifican todas las actividades de un 
producto o servicio               
 

     INPUT  
                     OPORTUNIDADES          OUTPUT 
                       DE MEJORA         

         
            CADENA DE VALOR 
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VSM AUMENTO DE LA 
FLEXIBILIDAD 

REDUCCIÓN DE 
COSTES 

MAYOR 
PRODUCTIVIDAD 

MAYOR CALIDAD 

OPORTUNIDADES 
DE MEJORA 
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 MEJORAR LA CADENA DE VALOR  
 

 Resaltar los flujos ineficientes dentro de la 
cadena de valor  
 
 

  Aumentar el valor añadido del servicio 
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1. Metodología de los procesos como un mayor 
valor añadido 

2. Incrementar el valor de nuestro servicio. 
3. La coordinación y organización como fuentes 

de valor. 
4. Herramienta visual presente y futura para la 

implantación de mejoras en el proceso. 
5. Definición de indicadores eficaces para el 

feedback y el control de los cambios de mejora 
en el proceso  

6. Definir el papel del responsable para la 
creación del VSM 
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Observación visual / 
experiencia operarios 

/Datos históricos 
/Encuestas de 

satisfacción cliente 
 

Diagrama de 
flujos 

 

Herramientas 
del VSM 
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 El value stream mapping se basa en los flujos 
de material e información, con estos flujos se 
puede ver no solo los procesos  sino el flujo  
de información. 

 Se dibuja en un papel de gran dimensión la 
cadena de valor y las mejoras que vamos 
encontrando. 

 Con iconos que  
recogen visualmente  
los procesos del taller. 
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 1. Dibujamos los iconos del cliente, proveedor y 
control del servicio. 

 2. Ingresamos los requisitos del cliente por mes y 
por día. 

 3. Calculamos  la carga diaria del servicio y su 
estacionalidad  

 4. Dibujamos el icono que sale de la recepción  
del cliente, con qué frecuencia se espacian y sus 
retrasos, para medir tiempos de espera.  

 5. Agregamos las cajas de los procesos en 
secuencia, de izquierda a derecha. 

 6. Agregamos las cajas de datos abajo de cada 
proceso y la línea de tiempo debajo de las cajas. 
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 7 Agregamos las flechas de comunicación y anotar 
los métodos y frecuencias. 

 8 Obtenemos los datos de los procesos y los 
agregamos a las cajas de datos. Obtenemos una 
estimación, calculando los tiempos de los mismos.  

 9. Agregamos  los símbolos y el número de los 
operadores. 

 10. Agregamos  otra información que pueda ser útil. 
 11. Agregamos los datos de tiempo, turnos al día, 

menos tiempos de descanso y tiempo disponible.  
 12. Agregar las horas de trabajo valor agregado y 

tiempos de entrega en la línea de tiempo ubicada al 
pie de los procesos. 

 13. Calcular el tiempo de ciclo de valor agregado 
total y el tiempo total de procesamiento. 
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Plano de planta actual del taller a escala 1/250 



 Los indicadores que se han medido son los 
siguientes: 

Satisfacción global  
Atención del personal de taller  
Competencia del personal para darle 

información y comprender sus necesidades. 
Calidad de los trabajos ejecutados. 
Retorno al taller (%SI) 
Recomendaciones del taller  
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satisfacción global del 
servicio. 

Atención del personal de 
taller. 
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Calidad de los trabajos 
efectuados. Retorno a taller. 
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RAZONES DEL RETORNO AL TALLER 
Porcentaje calculado a partir del número total de razones del retorno al taller 

RETORNO AL TALLER 03/2011 - 02/2012 
Número de entrevistas: 189 

(1´) Otros motivos                                    
(1)No se ha dado con el 
origen del problema 
(2) Problema resuelto pero 
aparición de un nuevo 
 

          

(3)Trabajos realizados 
parcialmente               
(4)Piezas de recambio no 
disponibles     
(5)Persistencia del problema  
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 Elaboración de un nuevo VSM que englobe 
en una sola cadena de valor todo el proceso 
del departamento. 

 Se instalaran dos monitores (TV plasma 50”) 
en la recepción y en la sala de espera con 
las citas del día. 

 Se implantará un sistema de cita “online” 
para facilitar al cliente las citas previas en 
función de sus necesidades. 
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 Se realiza un estudio de reestructuración el 
taller. (Ver planos del taller) 

 Se ubican ordenadores en diferentes puntos 
estratégicos del taller para evitar pérdidas de 
tiempo de los operarios para acceder a la 
información, seguimiento de sus OR y 
estándares de tiempo. 

 Se establece un control de calidad 100% para 
aquellos vehículos que sean de retorno. 

 Se  agrupan todos los procesos en cuatro 
centro de operaciones, con dos centros 
comunes a estos. 
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 Se establece un nuevo procedimiento de 
“Apertura de expediente del cliente” en la 
concesión. 

 Establecer unos procedimientos modificados 
que nos permitan una operativa más ajustada 
a la mejora del servicio que queremos 
alcanzar. 

 Creamos una operativa al detalle en cada uno 
de los procesos. 

 Se crea un sistema nuevo de trazabilidad para 
mejorar los tiempos. 

 Suprimir empresas subcontratadas para evitar 
pérdida de tiempo. 
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 Se refuerza los turnos de trabajo y se amplía 
el horario al mediodía. 

 Se crean unos almacenes intermedios para 
evitar las pérdidas de tiempo. 

 Se crea un sistema de pago de la factura 
online que permite al cliente el pago de la 
reparación. 
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 Plano planta taller, modificaciones planteadas 
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Moderador
Notas de la presentación
Este VSM recoge el proceso actual pero estructurado en 6 centros de operaciones  y mejorado, los papeles de color naranja, en el margen izquierda reflejan las mejoras realizadas en cada uno de ellos. Los de color rosa son los formularios que se generan en cada centro de operaciones. En medio se ha dibujado el proceso que se realiza. Los centros de operaciones tienen están conectados entre sí generando el flujo de información de de materiales propios de cada centro. Entre ellos se establecen una estimación de tiempos orientativos ya que la diversidad de servicios y la peculiaridad de cada uno de ellos no nos permite estandarizarlos como en un proceso industrial.
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REACION POSITIVA DE 
LA EMPRESA  

IMPLANTACIÓN 
DEL VSM 

ACTITUD 
PROACTIVA 

.El personal con actitud 
positiva, participativa. 

 

SINERGIA DE 
GRUPO 

VIABILIDAD DEL 
PROYECTO 
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CADENA DE 
VALOR  

+ EFICIENTE  
+EQUILIBRADA 

  

MAYOR VALOR 
AÑADIDO PARA 

EL CLIENTE 

MEJORAS DEL 
ESPACIO FÍSICO 

DEL TALLER  

INVERSIÓN ALTA  
MAYOR 

PRODUCTIVIDAD 
A MP 
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NECESIDAD DE UN 
FEEDBACK 

OPERARIOS Y 
DIRECCIÓN 

COMPROMETIDOS  
  

MEJORA 
CONTÍNUA 

COMPORTAMIENTO 
PROACTIVO DE LOS 

OPERARIOS  

MAYOR 
PRODUCTIVIDAD 

MEJOR AMBIENTE 
DE TRABAJO  
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 TABLA (A) de análisis y seguimiento de las 
causas de retorno del cliente 
 

 TABLA (B) control de calidad previo a la 
entrega del vehículo.  
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