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RESUMEN

Lean Six Sigma es un sistema de mejora continua, que tiene como
objetivo determinar, analizar, evaluar y mejorar los procesos dentro de una
empresa, para asegurar la calidad de los servicios y productos, que una
empresa oferta en un mercado X, con el fin de satisfacer los requerimientos de

los clientes.

Esta investigacidon se centra en como la implementacion del sistema
Lean Six Sigma puede mejorar los procesos, y por lo tanto la calidad, de la
empresa “Tecnicentro JG”; la cual se enfrenta a una realidad complicada,
debido a la pérdida de clientes por una baja calidad en los servicios

automotrices que oferta y un mercado cada vez mas competitivo.



ABSTRACT

Lean Six Sigma is a system of continuous improvement which aims to
identify, analyze, evaluate and improve processes within a company to ensure
the quality of services and products, that a company offers on any market, in

order to meet the requirements of the customers.

This research focuses on how the implementation of the Lean Six Sigma
system can improve processes, and therefore the quality of the company
"Tecnicentro JG"; which is facing a complicated reality, due to the loss of
customers for poor quality in the automotive services that offers and the

increasing competitiveness of the market.



CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del Problema.

En la actualidad el Sector Automotriz presenta notables cambios a nivel
global debido a la dinamica de los mercados tanto a nivel local como
internacional. Esta dinamica se refleja claramente en la creciente integracion de
la economia mundial y la globalizacion de politicas corporativas con el

propdsito de mejorar sus participaciones en los mercados.

La estandarizacion de los procesos logisticos, producto de la
globalizacion, dentro de una organizacion es una de las herramientas de mayor
importancia para llevar al cumplimiento de objetivos estratégicos de manera

exitosa y por lo tanto ser competitiva en el/los mercado(s) que participa.

Para el desarrollo de la presente investigacion, se utilizara el caso de
una empresa dedicada a la venta al por mayor y menor de llantas y servicios
automotrices Tecnicentro “JG”. Esta empresa posee un grado de insatisfaccion
de los clientes con el servicio recibido, calidad, lo que resulta en una reduccién
en su participacion en el mercado en el que participa. Por esto es de suma
importancia identificar cuales son las necesidades prioritarias de sus clientes;
es decir aquellas que maximizan su satisfaccion si desea alcanzar una ventaja

competitiva, por lo que resulta necesario que exista una apropiada conexion y



desarrollo en los procesos, los cuales tienen que ser rapidos y eficientes, para

cumplir con los requerimientos de los clientes y distinguirse de la competencia.

Para revertir esta insatisfaccion y por ende disminucion de clientes, “JG”
toma la decision de plantear la aplicacion de la sistema de mejora continua
“Lean Six Sigma”, en el area operativa, para asi mejorar la calidad de los

servicios.

1.2. Objetivo General.

Plantear la implementacion de la Metodologia de mejora continua Lean
Six Sigma en el Area de Logistica de la empresa comercial “Tecnicentro JG” y

con esto lograr la satisfaccion y fidelidad de los clientes.

1.3. Objetivo Especifico.

e Analizar los procesos dentro del departamento del Area Operativa.

e Determinar estrategias para el planteamiento de procesos Optimos en base
al sistema Lean Six Sigma.

e Identificar conocimientos y capacitacion requerida para el mantenimiento de

la metodologia dentro del area antes mencionada.



1.4. Justificacion.

A través de una investigacién de tipo descriptiva y de campo, se busca
plantear la implementacion de la Metodologia Lean Six Sigma en el Area
Operativa de “JG” debido a la deficiente calidad en los servicios que esta
entrega a sus clientes, lo que resulta en la reduccion de su participacion en el
mercado, permitiéndole evaluar y determinar cuales son los parametros claves
para la entrega de servicios automotrices con caracteristicas dentro de los

limites de aceptacion del mercado en el que participa.

El resultado de implementar esta herramienta beneficiara a la empresa,
evitdndole gastos extras que se presentan en la entrega de los productos y
servicios que oferta, tales como: tiempos, materiales, materias primas,
personal, uso de equipo y espacio; asi como también en el robustecimiento del
proceso reduciendo las variaciones que puedan afectar la calidad del producto

y como consecuencia el rechazo del mismo.

Para que la metodologia Lean Six Sigma en la empresa Tecnicentro JG
genere resultados habra un plazo de espera de entre seis y nueve de meses,
teniendo en cuenta que el tiempos de implementacion es relativamente corto, y
tendra un costo variable, dependiendo el grado en que se implemente, pero el
mismo se vera justificado a través de la reduccion de costos, tiempos y la
mejora de la calidad de los servicios y productos entregados por “JG”, los
cuales representaran multiples beneficios econémicos para la empresa, debido
a la fidelizacion de los clientes, recurrentes y no recurrentes, y captacion de un

mayor porcentaje del mercado en el cual compite.



1.5. Hipotesis.

El Tecnicentro JG reducird la variacion de resultados en el &area

operativa, aumentando calidad y reduciendo desperdicios.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Actualmente muchas empresas tienen interés en implementar sistemas
de mejora continua con el fin de desarrollar sistemas de produccion de 6ptima
calidad, descentralizar las estructuras, solucionar problemas, con el fin de
lograr maximizar la satisfaccion del cliente y lograr mejorar su participacion de

mercado.

Los sistemas de mejora continua tienen sus origines en el siglo XVIII con
Adam Smith (1726-1729) y su famosa teoria de la division del trabajo, y
continua con las piezas intercambiables de Whitney (1765-1825). Sin embargo
el verdadero salto se da en la Revolucién Industrial en el siglo XIX con la
implementacion de maquinaria que permitia acelerar los procesos de transporte
y ensamblaje; contando también con la contribuciones de Frederick Taylor
(1856-1915) y su libro “Principios de la Administracion Cientifica”, que
contemplaba la estandarizacién del trabajo y el estudio de los tiempos de los
procesos, y Frank Bunker Gilbreth (1868-1924) y Lillian Evelyn Moller
(1878-1972) con su “Estudio de Movimientos” (Libro “Mas Barato Por Docena”)
en el gue buscaban reducir el tiempo de un proceso a través de la
simplificacion, reduccion, combinacién o eliminacion de actividades dentro de

este. (Hobbs, 2003)



En el siglo XX, Henry Ford (1863-1947) y sus lineas de ensamblaje
permitieron que la manufactura de bienes se reduzca exponencialmente dando
paso a los estudios de “Control Estadisticos de Procesos” de Walter A.
Shewhart (1891-1967), la “Gestion de Calidad” y “Trilogia de Juran” de Joseph
Duran (1904-2008), “Disefio de Plantas” de Charles Sorensen (1881-1968-), los
“14 Puntos” de Edwards Deming (1900-1993), la “Administracion Total de la
Calidad” de Kaoru Ishikawa (1915-1989), el “Justo a Tiempo” de Taiichi Ohno
(1912-1990), “Poka-Yoke o A Prueba de Errores” de Shigeo Shingd (1909-
1990), “Kaizen o Mejora Continua” (1951), “5’S”, “Six Sigma” de Bill Smith

(1929-1993). (Hobbs, 2003)

2.1. Calidad.

La calidad segun Juran se puede definir como “la adecuacién al uso del
cliente” (Juran, 1990), por lo tanto se puede interpretar como el grado y nimero
de caracteristicas que posee un bien o servicio que satisfacen las necesidades

del posible consumidor o cliente.

De acuerdo a Juran, calidad se refiere con el grado de exactitud,
eficacia, satisfaccion y carencia de deficiencias que posee un producto o
servicio. Cuando hablamos de exactitud y eficacia, nos referimos al grado en el
que un producto o servicio cumple con los requisitos de los clientes,
permitiéndoles a los clientes comparar dichos productos o servicios con el de

los competidores y decidir cual adquirir.



La satisfaccion es la razén por la cual los clientes compran dichos
bienes o servicios y el grado de carencia de deficiencias, que va ligado al grado
de satisfaccion, puede ser la razén por la cual no adquieran dichos bienes o
servicios; es decir, tienen que ver con los fallos, retrasos y/o cambios que
puedan tener los antes mencionados generando molestias y un posible rechazo

por parte de los clientes o posibles consumidores.

La relacion entre el cliente y la calidad de los bienes y servicios, que las
empresas buscan colocar en el mercado, es total, puesto que ellos son los que
establecen las necesidades que buscan ver satisfechas, a través de los bienes

y servicios que adquieren, y los requerimientos minimos de los mismos.

2.2. Administraciéon de la Calidad.

De acuerdo a Nacional Financiera, se refiere con el tipo de decisiones
estratégicas y operacionales que toma la gerencias para establecer el grado de

calidad y la manera en como vamos a lograr el grado establecido.

Las decisiones estratégicas se refieren con el grado de calidad que se
busca tener en los bienes y servicios producidos y el grado de importancia que
esté tiene sobre la decision del cliente de comprarlo o no. Las decisiones
operativas se refieren con el control y cumplimiento del grado de calidad,

especificaciones, que se establecio en las decisiones operativas.



De acuerdo a Juran y Duran, para establecer un sistema de
administracion oOptimo dentro de una organizacion, definia los siguientes

puntos:

e Planificacibn de calidad: Establecer los parametros o grado(s) de
calidad, de los bienes y servicios, el plan de trabajo y los procesos en las
distintas areas departamentales y niveles de la organizacion para
cumplir con las metas establecidas.

e Control de calidad: la vigilancia del plan de trabajo y de los procesos
antes establecidos a través de un Sistema de Aseguramiento de
Calidad.

e Mejora de la calidad: la ruptura de los estandares anteriores; es decir, la

superacion de los niveles anteriores de calidad.

2.3. Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

De acuerdo a Nacional Financiera, son un conjunto de procedimientos,
politicas y lineamientos establecidos dentro de una organizacion con el objeto
de lograr y mantener la calidad, establecida por la gerencia, con el fin mantener

y ampliar el espectro de clientes que esta tiene.

Los 3 pasos para medir y asegurar la calidad son los siguientes:

1. Identificar las caracteristicas relevantes de nuestro producto o servicio.
2. Incorporar las caracteristicas identificadas en el disefio del producto o

servicio.
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3. Realizar mediciones que aseguren que en los proceso de la

organizacion las caracteristicas cumplan los estandares establecidos.

En el primero y segundo Evans y Lindsay, proponen que al identificar las
caracteristicas que se identifican o relacionan con los requerimientos de los
clientes, es decir aquellas que agregan valor en la toma de decisiones por parte
de los clientes, los recursos de la organizacion pueden direccionarse a la

creacion o0 mejora de procesos que generan estas caracteristicas.

Segun Evans, el tercero establece que para lograr la calidad determinada
los procesos deben ser controlados, inspeccionados y probados en un ciclo sin
fin, durante todas sus fases, con el propésito de identificar fallas y operaciones
gue no agreguen valor alguno a los servicios y productos elaborados por la

organizacion.

2.4. Proceso.

Segun Negrén, un proceso es un conjunto de actividades estructuradas,
interrelacionadas y medidas en el cual elementos de entradas al interactuar con
estas actividades se convierten en productos o servicios con valor agregado

gue buscan satisfacer requerimientos de los clientes.
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2.5. Mapa de Proceso.

Segun Duncan, un proceso al consistir en actividades estructuradas e
interrelacionadas entre si, posee un mapa logico de tiempos y pasos para que
este pueda ser llevado a cabo de manera exitosa. En el mapa de un proceso se
puede identificar qué actividades o0 pasos generan mayor, menor o ningun valor
al objetivo del mismo; es decir, cuales pasos 0 actividades significan
desperdicios o0 merma de calidad para la organizacion. Para analizar cada una

de las actividades se pueden desarrollar Diagramas de Valor.

2.5.1 Diagramas de Valor
Son diagramas que permiten identificar y evaluar qué actividades
generan valor, cuales no pero son necesarias y cuales pueden ser eliminadas.

(Duran, 1996) a continuacién esta el diagrama de valor:

AGREGA VALOR
Sl NO

< % || MEJORARLA |MINIMIZARLA
o

<

(V)]

LLl

@)

w VENDERLA

Z

g AL
CLIENTE

Figura 1. Diagrama de Valor.
Fuente: Control de Calidad y Estadistica Industrial. Acheson J. Duncan, 1996
Elaborado por: Luis Pérez
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2.6. Control de Procesos.

2.6.1. Inspeccién en recepcion.

Segun Evans, permite asegurar el cumplimiento de requerimientos es
decir: materia prima Optima, personal calificado, equipo de trabajo en 6ptimas
condiciones, area de trabajo limpia y ordenada antes de empezar operaciones

gue agreguen valor.

2.6.2. Inspeccién durante el proceso.

Las inspecciones durante el proceso permiten ver variaciones en los

estandares de calidad de las operaciones que agregan valor.

2.6.3 Inspeccion final.

Permite verificar que los productos y servicios tengan los estandares

establecidos por la organizacién y cumplan los requerimientos de los clientes.

2.7. Costos de Calidad Vs. Beneficios de Calidad.

Evans, asegura que la relacion entre los beneficios de obtener altos
grados de calidad y los costos, a lo que una organizacion debe recurrir para

obtener dicha calidad, son infinitamente desproporcionados, debido a que con
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una mala calidad los clientes se decidirian por la competencia y sin estos la
organizacion quedaria fuera del mercado sin tomar en consideracion los costos

de los desperdicios a los que la misma recurriria.

2.8. Calidad Total: Lean Six Sigma.

2.8.1. Trabajo Estandarizado.

De acuerdo a Martinez, la estandarizacion del trabajo es una
herramienta que busca establecer una metodologia de procedimiento Unica
para cada actividad y/o proceso dentro de la organizacion y que debe ser
ejecutada por cada miembro de un éarea o departamento dentro una

organizacion.

La estandarizacion del trabajo permite evitar los siguientes costos:

- Por fallas internas: son los costos que tienen relacion con fallas durante
la ejecucién de procesos.

- Por fallas externas: son aquellos que se detectan una vez entregado el
producto o servicio.

- De prevencién: son a los que incurre una organizacién para buscar

prevenir calidad deficiente en los productos y servicios.
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2.8.2. Kaizen.

Segun Hobbs, Kaizen o Mejora Continua tiene sus origenes en los afios
"50 con la asimilacion japonesa de los cursos metodologicos de Deming y
Juran que fueron impartidos a grandes compaifias, y cuya metodologia busca
la mejora continua hasta lograr la calidad total de los productos y servicios

ofertados por una compaiiia.

Kaizen difiere de los sistemas de mejora continua pre década de los 50
debido a que posee un enfoque a entregar pequefias mejoras, que con una
cultura de alineamiento de estos generan un incremento total de la
productividad de una empresa, compafiia u organizacién. Asi mismo su
enfoque incluye el monitoreo de los resultados, generados por los pequeiios
cambios y su reajuste continuo; permitiendo una agilidad en el proceso de
implementarlos, debido a la posibilidad de adaptarlos rapidamente a los

procesos a medida que son sugeridos.

2.8.3. Justo a Tiempo.

También conocido como el “Sistema de Produccion Toyota”, disefiado
principalmente por Taiichi Ohno, es una metodologia que busca reducir los
residuos dentro los procesos de una empresa, los tiempos de flujo dentro de la
cadena de produccion, asi como los tiempos de repuesto de los proveedores y
a los clientes. Esta metodologia aplicada con conceptos norteamericanos se

transformaria en lo que se conoce como Lean Manufacturing.
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2.8.4. Poka-Yoke.

Su origen fue en los "60, de la mano Shigeo Shingo y se define como un
mecanismo dentro de la manufactura esbelta que busca evitar el error por parte
de los participantes u operadores dentro de un proceso. Una vez definido el
mapa de un proceso, este mecanismo puede ser implementado en cualquier
parte de un proceso donde pueda ocurrir un error. Shingo defino tres tipos de

Poka-Yoke para detectar y prevenir errores, los cuales son:

1. Contacto: el cual consiste en comprobar defectos a través de los
atributos fisicos.

2. Numero constantes: se refiere a alertas, al operador, si cierta cantidad
de movimientos no se realizan.

3. Secuencia: determina si cualquier paso predeterminado ha sido o no

realizado.

2.8.5.5°S.

Es una técnica de gestion de origen japonés, cuyo objetivo es lograr tener
lugares de trabajo, limpios y seguros, permitiendo que las tareas sean

satisfactorias y faciles de realizar.

Las cinco etapas de esta técnica son:

1. Seiri o Clasificacion: eliminar lo inutil de las areas de trabajo.
2. Seiton u Orden: organizar el area de trabajo de manera eficaz.

3. Seiso o Limpieza: mejorar la limpieza del area de trabajo.
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4. Seiketsu o Estandarizacion: establecer o normas en las areas de
trabajo.
5. Shitsuke o Disciplina: fomentar la disciplina del personal con las areas,

normas, reglamentos y procedimientos establecidos por la organizacion.

2.8.6. Manufactura Esbelta o Lean Manufacturing.

La Manufactura Esbelta, es una metodologia de la Administracion
Cientifica, que busca reducir, a través de un conjunto de herramientas, los
desperdicios que no agregan valor en los procesos; reestructurandolos y
haciéndolos mas eficientes y efectivos en tiempo (se usa como medida el

“Lead Time” o “Tiempo Transcurrido Total)” y recursos.

2.8.7. Empresa Lean.

Una Empresa Lean es aquella que busca la mejora continua de sus
procesos, a través de la implementacién de herramientas y técnicas, con el fin
fundamental de satisfacer las necesidades de sus clientes en precio, calidad y

servicio.

Las Empresas Lean enfatizan sus esfuerzos en la reduccion o
eliminacién de desperdicios (También denominado Muda) en sus procesos, con

el fin de mejorar los mismos. Estos son:
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Muda por sobreproduccion: Ocurre cuando: se produce mas de lo
demandado, se usa la méxima capacidad de la maquinaria y una mala
planificacion del departamento de produccion.

Muda por inventarios excesivos: Se refiere al stock acumulado de
materias primas y por sobreproduccion. Esta muda usualmente se ve
relacionado con: una mala planificacion del departamento de produccién
y una deficiente ejecucién por parte del personal al manufacturar el
producto o servicio.

Muda por movimientos innecesarios: Se refiere a todo movimiento de
personal, maquinaria 0 equipos que no genere valor al servicio o
productos que se entrega. Se da por: deficiencia del personal, deficiente
organizacion y distribucion del area de trabajo, y métodos de trabajo de
deficientes.

Muda por procesos adicionales: Se refiere a los procesos que no
generan valor al servicio o producto, debido a que son redundantes o
repetitivos.

Muda por espera: Se refiere a los tiempos en los que no se agrega valor
al producto o servicio dentro de los procesos de manufactura de los
MisSmos.

Muda por transporte y movimientos innecesarios: Son todos los
movimientos de personal, equipos y/o maquinaria, y de transporte de
materias primas y/o inventario que no generen ningun valor o

simplemente no tengan un fin valido para la empresa.
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e Muda por defectos: Son productos o servicios que no aportan ningun
beneficio a la empresa, debido a que no cumplen los requerimientos de

los clientes.

2.8.8. Six Sigma.

Basandonos en Trudell, el término Six Sigma proviene de la Estadistica
y es usado para controles estadisticos. Six Sigma como metodologia se refiere
al conjunto de técnicas y herramientas para mejorar procesos, basados en “Las
Caracteristicas Criticas y de Calidad”, con el fin de reducir los defectos por “x”
cantidad de repeticiones de dicho proceso. Ademas permite la toma de
decisiones con base en informacion verificable, incrementa el liderazgo
empresarial, y posibilita un enfoque claro en el retorno financiero de cualquier

proyecto.

2.8.9 Doctrina Six Sigma.

La doctrina Six Sigma afirma que: los esfuerzos continuos para obtener
procesos estables y predecibles son de vital importancia para la compafia; los
procesos de negocios y manufacturas poseen caracteristicas que pueden ser
medidas, analizadas, controladas y mejoradas; y que alcanzar mejora

sostenible en la calidad requiere compromiso por parte de toda la organizacion.
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2.8.10. Lean Six Sigma.

Lean Six Sigma es una metodologia que proviene de la combinacion de

Lean Manufacturing o Manufactura esbelta y Six Sigma, cuyos objetivos

principales son eliminar desperdicios y reducir defectos en los diferentes

procesos de una empresa para asi: mejorar tiempos, calidad y costos.

8.

9.

Los beneficios de implementar la metodologia Lean Six Sigma son:

Creacion de sistemas de produccion “Justo a Tiempo”.

Optimizacion en el uso de la mano de obra.

Mejora en la distribucion de las plantas.

Reduccion de espacios necesarios para produccion, almacenaje y venta.
Reduccion de inventario.

Reduccion en el tiempo de entrega.

Reduccion de costos de produccion.

Mejora en la calidad.

Fidelizacion de clientes.

10. Aumento de beneficios econdmicos.

Asi también, la implementacion de esta metodologia permite la

reduccion de procesos, mejorando los costos y aumentado la calidad, esto

mediante el uso de la siguiente formula:

Realizar la siguiente serie de preguntas: ¢Por qué? ¢Qué? ¢Cuando?
¢, Quién? ¢Donde? ¢Como?; para cada una de estas actividades:
operaciones, transporte, almacenamiento, inspeccion y retardo; para de

esta manera poder analizar la posibilidad cualquiera de las siguientes
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opciones: eliminacién, combinacion, re direccion o simplificacion de cada
una de las actividades antes mencionadas en busqueda de reducir
pasos, costos y aumentar la calidad de los productos y servicios que la

organizacion oferte.

2.8.11. Lean Six Sigma y la Responsabilidad Social Empresarial.

La responsabilidad social empresarial (RSE) es un concepto que se
refiere al compromiso, voluntario y activo mas alld de las leyes, de una
organizacion con respecto a los actores con los que interactia: gobierno,
proveedores, colaboradores (empleados), medio ambiente, competencia,
sociedad y consumidor final, con el fin de permitir un desarrollo social,

econdémico y ambiental, y en el proceso mejorar su posicion en el mercado.

Lean Six Sigma, al igual que la RSE, tiene como objetivo el bienestar
econdmico y social de la corporacion y como consecuencia de los actores con
las que interactia. Esto puesto que busca la sustentabilidad de una empresa y

a traveés de esta permite la sustentabilidad de la sociedad en los ambitos:

e Ecologicos: cuidado del medio ambiente, politicas ambientales
adecuadas y reduccion de desperdicios.

e Econdmicos: mayor tributacion al estado, promocion de competencia de
calidad y ética, y desarrollo econdémico tanto de la empresa como de los

proveedores y colaboradores.
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e Politicos: politicas internas empresariales en post de la mejora continua,
codigo ético y un trato 6ptimo con colaboradores, proveedores y medio
ambiente.

e Culturales: continua mejora que permite ofertar productos y servicios de
calidad en relacion con los objetivos de la empresa y su codigo ético. Asi
también busca crear un cambio cultural de colaboradores, proveedores y
otros en post de mejorar sus capacidades pero conciencia social,

ambiental y tributaria.

2.8.12. Lean Six Sigma como filosofia y vision empresarial.

En la actualidad Lean Six Sigma se ha convertido en una filosofia
empresarial en la cual se busca la continua mejora de todos los procesos en
post de la calidad, haciendo simbiosis con la visidbn de las organizacion en
relacion con el producto o servicio que ofertan y como desean ser percibidas

por su mercado objetivo y la sociedad en general.

2.8.13. Sistema de Calidad Six Sigma.

Sigma se refiere a la letra griega utilizada en la estadistica para
representar los desvios de una distribucidon de muestras, por lo tanto es una
medida cuantitativa de variabilidad. Cuando el valor de sigma es alto significa
que la variabilidad es mayor y viceversa. Six Sigma se refiere, como
establecimos anteriormente, es un conjunto de herramientas que busca mejorar

los procesos para asegurar calidad (la no existencia de defectos); por lo tanto
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el sigma, en este caso, se refiere a la variabilidad que existe en el resultado

final de cada proceso.

El defecto es la carencia de caracteristicas o componentes en el
resultado de un proceso, por lo que como consecuencia el producto final de
todo el proceso de produccion de un bien y servicio, de una empresa, no
cumplira con los requerimientos de los clientes. Cada proceso, por lo tanto
cada actividad dentro de estos, tiene posibilidades de generar un defecto, es
por esto que las empresas aplican programas Six Sigma para buscar reducir
las posibilidades que estos ocurran; es decir eliminar toda posibilidad de que

ocurran variaciones.

La metodologia Six Sigma toma al defecto como causa directa de la
reduccion de la calidad de los productos y servicios finales, por esto que una
vez aplicada la reduccién de variacion en la cadena de produccion. Esto sirve
también a las compafias para plantear manuales de los proceso, analizarlo y
de ser caso compararlos con alternativas para ver los grados de variabilidad,

mejorando asi la capacidad competitiva de cualquier organizacion.
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2.8.14. Metodologia Six Sigma.

La Metodologia Six Sigma tiene un enfoque que mide y mejora la
Calidad, la cual para lograr los objetivos planteados por la Organizacion
establece un proyecto sistematizado basado en el DMAIC (por sus siglas en

inglés).

La metodologia DMAIC consiste en:

1. Definir (D)
a. Se identifican los problemas y requerimientos de los clientes.
b. Se identifican los CTQ’s. (Caracteristicas criticas y de calidad)
que los clientes consideran, como los impactantes en calidad.
c. Se definen desempefios estandares para cada uno de los
procesos dentro de la organizacion.
2. Medir (M)
a. Entender el proceso.
b. Determinar cdmo medir el proceso.
c. ldentificar la clave del proceso interno que influencie CTQ’s.
d. Medir los defectos que son generados por esos procesos.
3. Analizar (A)
a. Determinar las causas mas probables de esos defectos.
b. Mostrar las causas potenciales de dichos defectos.
4. Mejorar (I - Improve)
a. ldentificar formas o medios para remover las causas de los

defectos.
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b. Confirmar las variables claves y cuantificar sus efectos sobre el
CTQ’s.

c. ldentificar los rangos de maxima aceptacion de las variables
claves e identificar un sistema para medir las desviaciones de las
variables.

5. Controlar (C)

a. Determinar y controlar el proceso de implementacion de mejoras.

b. Poner las herramientas en su lugar para asegurar que las
variables claves permanezcan dentro de los rangos de maxima

aceptacion bajo el proceso modificado.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

Para esta investigacion se desarroll6 una metodologia que nos permitia
encontrar los problemas que afectan la calidad de los productos y servicios que
oferta “JG”. Esta metodologia implementada nos permitié trazar una linea de
trabajo para la implementacion del Sistema Lean Six Sigma, en fases, acorde

al presupuesto de la empresa.

3.1. Tipo de investigacion.

La investigacion realizada fue de campo y explicativa, puesto que se
buscaba explicar el porgué de un fendémeno, baja calidad en este caso, es decir

las causas y como modificar las mismas.

3.2. Estudio de caso.

El estudio de caso, estd en mantener e incrementar los clientes de
Tecnicentro JG y mejorar los procesos de su area operativa y otras areas en
general, planteando soluciones sostenibles y faciles de implementar y

modificar.
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3.3. Fuentes de datos.

Para desarrollar esta investigacion se obtuvo informacion de diversas

fuentes que se enlistan a continuacion:

e Clientes

e Tecnicentro JG

e Proveedores

e Competencia

e Textos, Libros, Articulos - virtuales y fisicos - sobre Calidad y
Sistemas de Mejora Continua

e Material de audio y video sobre Calidad y Sistemas de Mejora

Continua

3.4. Disefio de la investigacion.

Seleccién del disefio.

El disefio de esta investigacion fue:

e Experimental, ya que se afectan variables con el fin de obtener
los resultados esperados.

e Longitudinal, ya que se analizan las relaciones a través del
tiempo.

e Transeccional, se recolectan datos y se analizan en diferentes

momentos de la linea de tiempo.
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3.5. Desarrollo de la Metodologia.

La metodologia utilizada consiste en los siguientes puntos:

1. Identificar procesos centrales
2. ldentificar consumidores clave

3. Definir los requerimientos del cliente
4. Medir resultados y rendimientos actuales

5. Implementar mejoras

3.5.1. Identificar procesos centrales.

En este se punto se identifican los procesos mas importantes dentro de
la empresa y el area operativa, especificamente, con el fin de poner énfasis en
ver las actividades dentro de los procesos que tienen peso en la toma de

decisiones del cliente.

3.5.2. Identificar consumidores.

Mas alla de definir que cualquier propietario de auto es un posible
consumidor; en este punto se identifican que tipo de consumidores tiene JG

cautivo y cudles son sus caracteristicas.
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3.5.3. Definir los requerimientos del cliente.

Hoy en dia una empresa que desea sobrevivir y crecer en los mercados
actuales, debe saber que buscan los posibles clientes; es decir, cuales son sus
necesidades insatisfechas y con que ellos se identificarian con una u otra
empresa. Definiendo los requerimientos una empresa puede tomar decisiones

o elaborar estrategias con el fin de acoplarse a dichos requerimientos.

3.5.3.1. Instrumento para la identificacion de los requerimientos.

Para poder definir dichos requerimientos, se realizaran encuestas a los
clientes y también se recolectara la informacion de que factores son criticos al
momento de definir si adquiere los servicios del Tecnicentro JG y cual es la

percepcion los servicios que se ofertan y adquirieron.

3.5.4. Medir resultados y rendimientos actuales.

Se deben de observar que productos y servicios estan siendo ofertados
a los clientes y en qué medida estos son o no demandados por los clientes. En
este caso partimos con la premisa de la pérdida de clientes por la calidad de
los servicios por lo cual enfocaremos nuestros esfuerzos en medir tiempos,

eficiencia, entrada y salida de vehiculos, y calidad de servicio otorgado.
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3.5.5. Implementar mejoras.

Una vez definidos los requerimientos y obtenido los resultados, se
procedera a implementar mejoras del sistema Lean Six Sigma para corregir
problemas, defectos, con el fin de mejorar procesos de la empresa en general,
pero haciendo énfasis en el area operativa, para obtener una mejora sustancial

en la calidad de los servicios y productos ofertados y entregados a los clientes.
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CAPITULO IV

TECNICENTRO JG

4.1. Informacién de la empresa.

La empresa “TECNICENTRO JG.” se fundo en el afio 2007 por iniciativa
del Sr. Julio Guerra; con la idea de establecer un sitio donde poder proveer
servicios y productos automotrices de calidad en instalaciones adecuadas y

con precios razonables.

“TECNICENTRO JG” se encuentra ubicado en la ciudad de
Guayaquil en la Av. Agustin Freire Mz.: 33 Solar: 2, la misma que se dedica a
brindar servicios de Mantenimiento Automotriz, actualmente tiene una amplia
gama de clientes que con una periodicidad de visita mensual fieles al que se
otorga, brindando confianza a su satisfaccién la demanda del sector automotriz

del norte de Guayaquil, estara en aumento.

4.2. Mision de la empresa.

Proveer servicios profesionales y productos de alta calidad, que:
aseguren, garanticen y satisfagan las expectativas y necesidades de nuestros

clientes.
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4.3. Vision de la empresa.

Ser el Tecnicentro automotriz, con gobierno corporativo y
responsabilidad social, lider en mantenimiento preventivo y correctivo de

vehiculos automotores de Guayaquil.

4.4. Representante legal y fiscal

Las responsabilidades legales y fiscales recaen en el gerente legal de

“JG"

4.5. Logotipo de la empresa.

“JG” posee el siguiente logotipo:

Figura 2. Logotipo del Tecnicentro JG.
Fuente: Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher

32



4.6. Estructura organizacional.

La empresa ha sido gerenciada de manera empirica y cuenta con una

estructura organizacional bastante simple, como vemos a continuacion:

Gerencia
General

“
7 |

A. Ventas A. Operativa

Contabilidad

Servicio al
Cliente

— L E T

= Facturacién a [NVENtarios

Figura 3. Estructura Organizacional del Tecnicentro JG.
Fuente: Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher
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4.7. Planeacion estratégica.

“JG” cuenta con estructura simple de administracién, centralizada y
jerarquizada y que es dirigida por la segunda generacion de la familia

propietaria.

La empresa se opera empiricamente y basandose en la experiencia de
la persona a cargo en el negocio sin embargo esto no podra asegurar el
manejo econdmico, eficiente y eficaz de su gestion; ya que las normativas y
regulaciones actuales en Ecuador estan en constante cambio, por ello “JG” ve
preciso buscar ayuda profesional y metodologias de mejora continua para
mantenerse en el mercado, aprovechando las oportunidades que actualmente

se le muestran.

4.8. Areas funcionales del Tecnicentro JG.

4.8.1. Direccion y Administracion.

4.8.1.2. Direccion.

La direccion estratégica de la empresa esta en manos de la Gerencia
General, la cual esta en manos del Sr. Xavier Guerra, hijo de Sr. Julio Guerra,

gue ademas es socio accionista del Tecnicentro JG.
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4.8.1.3. Directorio de la empresa.

Actualmente “JG” no posee un directorio formal con el cual poder
desarrollar estrategias de desarrollo sostenibles al mediano y largo plazo,
disminuyendo su capacidad de una mejora continua en calidad y por ende en la

participacion de mercado también.

4.8.1.4. Politica empresarial de JG.

“JG” no cuenta con una politica definida bajo la cual se rige su cddigo de
ética y su estrategia para llevar a cabo su actividad comercial, por ejemplo:
politica de calidad; delimitando la capacidad de JG y de sus empleados de
elaborar planes o proyectos y crear un cambio cultural dentro y fuera de la

empresa.

4.8.1.5. Administracion.

El gerente de la empresa se encarga también de las labores
administrativas, coordinando las diferentes areas y participando en algunas
activamente como en las sub-areas de finanzas, compras y reclamos. También
es el encargado de elaborar los procedimientos y las politicas bajo los cuales

se realizan los diferentes procesos en las areas que componen la empresa.
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4.8.1.6. Finanzas.

Las Finanzas de la empresa son funcién exclusiva del Gerente. Este
administra los recursos financieros de “JG”, revisa y cuadra bancos, trabaja

lineas de créditos con los bancos, otras instituciones financieras y proveedores.

4.8.1.7. Recursos Humanos.

“JG” no tiene establecido un departamento de recursos humanos,
asumiendo las funciones el propio gerente. Esto no le ha permitido establecer
planes o programas de capacitacion, lo que afecta la calidad de todos los

departamentos con respecto a la competencia.

El personal no suele rotar mucho; sin embargo debido a la falta de
programas de capacitacion y beneficios, esto hace que el personal mas

capacitado y codiciado por la competencia pueda perderse.

Como se explico anteriormente, no existen buenos canales de
comunicacion haciendo dificil una retroalimentacion hacia la gerencia que es la
que toma las decisiones sobre los procesos. Esta falta de comunicacion y
programas bloquea la creatividad e iniciativa del personal en post de mejorar
los servicios que “JG” entrega, y en mayor parte se debe a la no existencia de

un departamento de RR.HH.
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4.8.2. Contabilidad.

Debido a su tamafio, JG cuenta con un contador y con el programa
MULTINEG para llevar la contabilidad interna y las declaraciones al S.R.I de la
empresa. Es importante decir que el Gerente cumple un rol de supervision del

trabajo de Contabilidad, evitando asi cualquier posible error.

4.8.3. Ventas.

El departamento de ventas es el area de trabajo donde se presentan los
distintos servicios y productos que la empresa tiene para ofrecer y como estos
beneficiarian en el rendimiento de los automdviles de sus clientes. El

departamento cuenta las siguientes sub-areas:

e Marketing.
e Servicio al cliente.

e Facturacion.

4.8.3.1. Marketing.

La sub-area de marketing tiene como objetivo establecerse en la mente
de los consumidores del segmento de mercado que persigue “JG”; sin embargo
esta rama no ha sido desarrollado en la vida de la empresa, dependiendo
exclusivamente en la publicidad de boca a boca, que esta directamente
relacionado con la calidad de los servicios y productos que oferta “JG”,

limitando el espectro poblacional sobre el cual podrian trabajar diferentes
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estrategias. Para esto, servicio al cliente y la gerencia se encuentran

desarrollando un estrategia de posicionamiento en las redes sociales.

4.8.3.2. Servicio al cliente.

En servicio al cliente se realiza la oferta de productos y servicios que
dispone “JG”, mediante una descripcion técnica de los mismos. Esta area
también es la encargada de realizar seguimientos a los clientes permitiendo
una atencion personalizada y fidelizacion de estos hacia “JG”, recepcion de
autos, proceso de venta, y programacion de entrega de los productos y

servicios.

4.8.3.2.1. Recepcion de vehiculos.

El area de servicio al cliente esta encargada de la recepcion de los
vehiculos a los cuales se le realizaran a los automotores de los clientes. Para
esto “JG” tiene disefiado un proceso que consiste en las siguientes tareas o

actividades:

e Una vez que llega el automotor se le realiza una inspeccion con el jefe
de patio.

e Se llena un formulario de recepcion, donde se anotan las caracteristicas
generales del automotor y las condiciones y/o estado en las que el

propietario lo entrega. Este formulario es firmado con el cliente
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e Se llena una orden de trabajo, donde se definen los servicios requeridos
por los clientes. Este formulario es firmado por el cliente y entregado al

jefe de patio para que coordine los trabajos a realizar.

4.8.3.2.2. Inspeccion de entrega de productos y servicios.

Una vez que el inventario ha sido dada de baja ya sea para venta directa
y/o prestacion de servicios automotrices, “JG” ve necesario que servicio al
cliente haga una revision de calidad con el fin de que estos cumplan con los
requerimientos solicitados por los clientes y aseguren su satisfaccion. De
cumplirse se llena el formulario de entrega, donde los clientes firman

aseverando su satisfaccion.

En el caso de que los productos no cumplan con los requerimientos y/o

estandares de calidad, se procede a sustituir el producto para lo cual:

e Se llena forma de incumplimientos de estandares de calidad.
e Se solicita nuevo producto a Inventario, el cual es revisado nuevamente
y si este cumple con los estandares y requerimientos se procede a llenar

el formulario de entrega.

En el caso de que el servicio no cumpla los requerimientos y/o

estandares de calidad, se procede a:

e Se llena forma de incumplimientos de estandares de calidad.
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e Se envia al &rea de servicios 0 area operativa, se realizan los arreglos y
se procede a ser revisado nuevamente. De cumplir y el cliente esta

conforme, se llena el formulario de entrega.

Es importante mencionar que “JG” se responsabiliza por el éptimo
estado del vehiculo mientras este se encuentra en las instalaciones y que este

conserve las caracteristicas con las que este llego.

4.8.3.2.3. Proceso de ventas de productos y servicios.

El servicio al cliente cumple también con el proceso de venta. Este
proceso consiste en la localizacion de clientes: aseguradoras, empresas de
transporte (de bienes y personas) y propietarios de automotores, presentacion
de los servicios y productos que tiene la empresa a disposicion de los clientes,
atencion de los clientes que vienen a “JG” por iniciativa propia, negociacién con
los clientes de los precios de los servicios, promociones, formas de pago y

cierre de venta.

4.8.3.2.4. Programacion de entrega.

La entrega de productos usualmente es inmediata una vez realizado el
pago y pase la inspeccion respectiva. Cuando los productos solicitados no se
encuentran en inventario o estos son pedido especial del cliente, se realiza un

cronograma de entrega teniendo en consideracion el tiempo que tardaria en
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tenerlo en inventario; este tiempo de espera suele estar entre 1 y 2 dias

habiles.

Para la entrega de servicios se realiza un cronograma, en conjunto con
el jefe de patio e inventario, en funcion de: el servicio requerido, los suministros
requeridos y la capacidad del patio o taller. Una vez definido el tiempo de
entrega, de tener todos los suministros requeridos, se procede a la recepcion
de vehiculo. Debido a los servicios que presta “JG”, este tiempo no suele ser

superior a 3 dias habiles.

4.8.3.3. Facturacion.

Esta sub-area se encarga del proceso de emision de la factura y de
cobro por los servicios y productos adquiridos por los clientes. “JG” cuenta con

el programa MULTINEG, para la emision de facturas y control de inventarios.

4.8.4. Area Operativa.

4.8.4.1. Compras.

La compra de inventario estd a cargo del gerente general que realiza
estas, acorde va recibiendo los informes diarios de los reportes de despacho

que estan a cargo del bodeguero.
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4.8.4.2. Inventario.

El area de inventario, en coordinacibn con compras, tiene la
responsabilidad de recibir, almacenar y despachar los suministros para poder

prestar servicios y los productos automotrices que “JG” oferta a sus clientes.

El encargado del inventario tiene que realizar las siguientes tareas para

recepcion y despacho:

- Recepcion

e Revisar la documentacion de entrega e inspeccionar si tiene las
mismas caracteristicas descritas en los documentos y cumple con los
estandares de calidad.

e Llenar una acta de recepcion, que ademas es necesaria para el
proceso de contabilizacibn y pago de las facturas acorde a los
tiempos estipulados con los proveedores.

e De no cumplir los estandares o de existir faltantes, generar un
reporte para que gerencia solicite a los proveedores que cumplan
con la entrega de los productos faltantes o el cambio de los que no
cumplen con los estandares de calidad.

e Depositarlos en las bodegas.

- Despacho

e Una vez recibida una orden de despacho, debe realizar una
liquidacién de inventario.

e Recolectar los insumos o productos y entregarlos a servicios al
cliente.

e Realizar un reporte para dar de baja los productos entregados.
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e Solicitar a gerencia reposicion de inventario.

4.8.4.3. Taller de Servicios.

4.8.4.3.1. Recepcion.

Una vez recibido el vehiculo, este es dirigido al patio o taller de autos
donde se realizaran los diversos servicios que este presta. Aqui se revisa la
orden trabajo y se firma un acta de recepcion de patio, por la cual el auto pasa

a ser responsabilidad del jefe de patio.

4.8.4.3.2. Area de taller.

El area de taller es el espacio dentro de “JG” donde se realizan los
diferentes servicios automotriz que esta ofrece, cuenta con sefializacion que
permite un leve grado de seguridad, ademas se tiene parametros de orden y
limpieza, aunque no establecidos en un manual y/o manual de proceso, para

ejecutar las distintas actividades de manera eficaz y eficiente.

El jefe de patio le da prioridad acorde al cronograma de entregas
realizada por servicio al cliente. Este taller cuenta con 5 mecanicos y a los que
se les da contantes cursos para mejorar su rendimiento y expandir sus
conocimientos. El taller no tiene manuales de procedimiento para trabajos

repetitivos y la comunicacion es bastante deficiente.
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4.8.4.3.3. Control de calidad.

Una vez terminados los trabajos en los automotores, el jefe de patio
realiza una inspeccion de calidad de los diferentes trabajos con el fin de cumplir
con la orden de trabajo. Este control de calidad no toma en cuenta el tiempo de
trabajo ni los suministros utilizados, lo que hace dificil generar una

retroalimentacion que permita una mejora continua.

4.8.4.3.5. Lavado.

Para el lavado no se tiene un manual de proceso definido para la
estandarizacion del trabajo, este basicamente se realiza de manera empirica y
el Unico estandar de calidad es el grado de limpieza que el cliente acepta una
vez terminado el trabajo. El tiempo de lavado es de aproximadamente 40

minutos.

Para realizar el lavado de los automotores se utilizan los siguientes

implementos:

- Mangueras a presion.
- Champus.

- Cepillos

- Franelas.

- Aromatizantes

- Aspiradora.
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4.8.4.3.6. Servicios automotrices.

Los servicios automotrices que ofrece “JG” son los siguientes:

- Cambio de aceite y filtro de motor.

- Cambio de aceite de corona y de caja de cambios.
- Cambio de llantas.

- Revision de bateria

- Revision de refrigerante, transmision y parabrisas.
- Calibracién y cambio de bujias.

- Cambio de filtro de aire.

- Lavado de motor.

- Alineacién y balanceo.

- Cambio de amortiguadores.

- Cambio de bocines.

- Mantenimiento de frenos.

- Limpieza de inyectores.

- Cambio de filtro de gasolina.

- Cambio de otros repuestos (si es solicitado por los clientes)



4.8.4.3.7. Reparacion subcontratada.

Estos son servicios automotrices los cuales “JG” no tiene la
infraestructura o personal calificado para realizarlos, pero tienen que ver con
parte de los servicios automotrices que la empresa oferta. Estos casos
especiales son poco usuales y tienen que ver con refaccion y/o cambio de
piezas extras, las cuales son llevadas a otros talleres pero instalados en “JG”.
Los costos de estos se transmiten directamente a los clientes con las facturas

de soporte pertinentes.

4.9. Procesos.

4.9.1. Mapa de procesos.

Procesos Estratégicos

Planificacion Estratégica Analisis de Mercado

Procesos Operativos

compras 18 senvcos Auomotces

Figura 4. Mapa de Procesos de Tecnicentro JG.
Fuente: Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher

Cliente

Cliente Satisfecho
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El mapa de procesos nos permite identificar los diferentes procesos que

existen dentro del Tecnicentro JG y como estos relacionan entre si.

4.9.2. Procesos en cascada

Tabla 1. Procesos en cascada del Tecnicentro JG.

Macro Procesos Procesos Actividades
Planeacian - Establecerun plan de desarollo sostenible
Estratégica v definirlas estrategias.

Procesos - Realizar analisis de los clientes para poder

Estratégicos

Procesos
Operativos

Procesos de
Apoyo

Nos

definir sus requerimientos

Andlisis de Mercado - Realizar anilisis de la competencia para
observar cuales son sus aspectos criticos
de competitividad.

- Controlar inventario
Compras - Emitir 6rdenes de compra

- Control de calidad

- Recibir vehiculo
Servicios Automotrices - Dar servicios automotrices

- Controlar la calidad

- Revisar documentacion
Facturacian - Emitir factura
- Tramitar pago
- Controlar y administrar las compras de

Almacenaje ) i
Inventano

- Administrarlos retiros de inventario
- Emitir drdenes de compra

Fuente: Tecnicentro JG
Elaborado por: Luis Pérez

Despacho

permite describir los macro-procesos, cOmo estos estan

conformados por distintos procesos y en de qué actividades consisten cada

uno de estos.
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Los procesos estratégicos, tienen que ver con la planificacion, decisiones y
control por parte del Directorio y la Gerencia. Los procesos operativos son los
relacionados a la prestacion de servicios y manufactura de productos. Por
altimo, los procesos de apoyo son los relacionados a los recursos necesarios

para la prestacion de servicios.

4.9.3. Macro-proceso de servicios automotrices dentro del Tecnicentro
JG.

Solicita Serl\ncms Cliente < Em[ega
Automotrices vehiculo

iPosee
Presupuesto?

Entrega
vehiculo

Se revisan Se elabora otro
alternativas presupuesto

Ingresa el Orden de
vehiculo trabajo

;Posee
Presupuesto?

Inspeccign
del vehiculo

Control de
calidad

Se asigna Se solicitan repuestos
un mecanico y materia prima

¢Cumple Si
£Stock Esperar repuestos Realizar especificaciones?
Completa? y materia prima trabajo
Si T

Figura 5. Flujo de macro-proceso de servicios automotrices dentro del Tecnicentro JG.
Fuente: Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher

Este describe e identifica todas las actividades desde el ingreso del
vehiculo, la prestacion de servicios, controles de calidad y la entrega del mismo
con un enfoque a la maximizacion de la satisfaccion de los requerimientos de

los clientes.
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4.10. Garantia JG.

La garantia de “JG” se aplica cuando los productos o servicios vendidos
a los clientes muestren defectos en el material o la mano de obra, siempre y
cuando no haya indicios de haber sido manipulado por el propietario o terceros,
para lo cual la empresa reemplaza el producto o servicio sin costo alguno. La
garantia en efectivo, solo de ser un caso especial y con la respectiva

autorizacion del gerente.

4.11. Servicios y productos.

4.11.1. Descripcion del producto y servicio.

“JG” vende productos y servicios automotrices a automoéviles nuevos y

usados en la ciudad de Guayaquil.

4.11.2. Negocio principal.

El negocio principal de “JG” es la prestacion de servicios automotrices y
en el cual debe destacar para acaparar un buen porcentaje del mercado y
fidelizar a los clientes que ya posee. Es importante destacar que aunque los
dos generan grandes réditos economicos, en servicios automotrices “JG”
puede crear un valor agregado y un nombre en el mercado, es decir puede

tener generar una caracteristica diferenciadora.
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4.11.3. Proveedores.

Los proveedores son las compafias o0 personas fisicas que
proporcionan los recursos que necesitan las empresas para producir sus
bienes o servicios; por esto es muy importante contar con proveedores que
tengas herramientas, accesorios y equipos de calidad y con un servicio de
entrega muy eficiente, ya que de ello depende el buen funcionamiento de la

empresa.

La empresa “TECNICENTRO JG” cuenta con 4 proveedores, con mas
de 15 afios de trayectoria en el sector, los cuales proporcionan los repuestos,
accesorios que son los principales materiales que se utlizan en el
mantenimiento del vehiculo.

Tabla 2. Lista de proveedores de la empresa TECNICENTRO JG.
Repuestos Suministros  Mantenimiento

- Inverneg - Papeleria

- Avisan Soledispa - Tecnova

Fuente: TECNICENTRO JG
Elaborado por: Luis Pérez

Los proveedores con los que cuenta “JG” estan seleccionados en base a
las necesidades de la misma, a los cuales se les compra periodicamente
acorde a la demanda de los servicios de la empresa. Con cada uno de los
proveedores se mantienen lineas de crédito que son constantemente

renovadas, debido a la puntualidad en los acuerdos de pagos realizados.
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4.12. Analisis de mercado.

4.12.1. Clientes.

“JG” fundamentalmente debe estudiar detenidamente a qué mercado
van dirigidos sus servicios. Los principales clientes serian: los transportistas y

personas naturales.

El perfil de los clientes poseen las siguientes caracteristicas:

e Personas naturales o juridicas propietarios de automotores.

e Personas naturales o juridicas con conocimiento en los beneficios del
diagnostico de sus sistemas de inyeccion.

e Personas naturales o juridicas que estan pendientes de innovaciones
en general para vehiculos.

e Pequeiias y medianas empresas de reparacion de vehiculos

e Concesionarias.

Haciendo encuestas a los clientes de “JG”, 638 encuestados en total, se
pudo determinar cuales eran los factores y caracteristicas, de los productos y
servicios, determinantes en el momento de elegir si compraban o no. Estos
eran: la eficiencia en la atencion, tiempo que toma la atencién al cliente, los

equipos que utilizas y la calidad de materia prima.
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4.12.2. Competidores.

Para analizar a los competidores de “JG” realizamos visitas a distintas
companfias y sus sucursales alrededor de la ciudad para poder establecer las
fortalezas y debilidades de las mismas, en estas compaifiias solicitamos
proformas de productos y servicios automotrices, analizamos sus

departamentos y sus politicas sobre calidad y reclamos.

Posterior al analisis, se determin6é que los principales competidores de

“JG” son:

e Multijairos
e Andrés Borbor

e Zeta Llantas

En estas visitas pudimos observar que nuestros principales
competidores tienen una mejor organizacion empresarial, la comunicacion
horizontal y vertical es bastante eficiente. Sus productos y sus precios no
difieren de los de JG, sin embargo la calidad de sus servicios es mucho mas
alta, debido a sus politicas de calidad, garantia, reclamos y los manuales de

procedimientos que poseen.

4.13. Visitas de auditoria.

“JG” no realiza ningun tipo de auditorias que permitan determinar donde
se encuentran falencias dentro de sus procesos. Esto conlleva a que la

empresa no pueda mantener estandares de calidad optimos, debido a que no
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puede determinar falencias, y por lo tanto elaborar planes de mejoras,

afectando su participacion en el mercado en post de la competencia.

4.14. Reclamos.

4.14.1. Tipos de reclamos por parte de los clientes.

Los reclamos mas comunes por parte de los clientes son:

e Mantenimiento: cuando se realizan servicios de mantenimiento como
cambios de aceites, filtros y otros.

e Reparacion: son los referentes a cambio de partes o reparaciones de
partes del automotor.

e Llantas: cuando las llantas, uno de los rubros mas importantes, no

cumplen con los minimos de garantia (3 meses).

4.14.2. Codificacion reclamos.

No hay un sistema de codificacién de clientes, para su posterior analisis
estadistico. En la actualidad servicio al cliente se hace cargo de los reclamos y
estos son analizados por gerencia. Es importante notar que no tienen un
manual de procedimientos de reclamos, ni mantienen estadisticas sobre los
mismos; dependiendo Unicamente del juicio y capacidad de la gerencia para
poder, en caso de ser real, resarcir los inconvenientes causados a los clientes

por servicios de mala calidad.
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4.14.3. Reclamos devueltos y plazos.

De ser aceptado el reclamo por parte de la gerencia, esta coordina y
gestiona los trabajos necesarios para resarcir a los clientes en no mas de

2 dias habiles.

4.15. Resultados.

El Tecnicentro JG muestra graves falencias que van desde las
estructurales, estrategias, politicas y en sus procesos debido a que esta ha
sido manejada de manera empirica, en base a experiencia, en vez de

conocimientos establecidos en ciencias de la administracion e ingenieria.

“JG” cuenta con una persona que es Director y Gerente General, esto no
permite que las funciones, controlar y auditar, de Director se cumplan a
cabalidad. Asi mismo no cuenta con un directorio que permita elaborar un plan
estratégico, con objetivos especificos, en tiempos definidos, de dénde se quiere
ver a la empresa; y también plantear las politicas ambientales, de calidad, de

seguridad y ética con las cual se va a manejar la empresa.

La gerencia acumula muchas funciones, que van mas alla de las
administrativas, lo que puede devenir en una reduccion de la eficiencia en la
toma de decisiones y actividades gerenciales. No posee una asistente de
gerencia capacitada y ademas se hace cargo de recursos humanos de manera
muy deficiente, no planifica programas, peor ejecuta programas y no busca el

desarrollo socioecondmico de su personal lo que reduce su eficiencia.
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En el caso del personal, este no se encuentra bien capacitado y no
posee una idea clara de los objetivos de la empresa, de procedimientos y del
desarrollo que pueden obtener en la empresa. El personal no se siente

identificado con la empresa, ni su vision ni mision.

“JG” no ha desarrollado varias opciones para mercadear sus productor y
servicios, recién explorando las redes sociales, no cuenta tampoco con una
pagina web propia y tampoco desarrollo paquetes u ofertas que le permitan
captar mas clientes - en un mercado donde los factores importantes son los
precios y calidad de los servicios, sirviendo las promociones muy acaparadoras

de atencion -.

La empresa recolecta mucha informacién pero no la usa para realizar
evaluaciones de sus procesos y de su eficiencia financiera, de mercado y de
recursos humanos. Al no profundizar en este concepto se pierde la oportunidad
de generar conocimiento importante para cambiar los defectos que poseen los
procesos de la empresa y generar el cambio necesario. Otro factor importante
es que estas evaluaciones son hechas por el gerente, que sin poner en tela de

duda su integridad, quitandole objetividad a dichas evaluaciones.

4.16. Medicion de resultados de eficiencia.

Las encuestas demostraron que la calificacion, como se ven en el
grafico 1, 2 y 3, revelan los aspectos criticos en la toma de decisiones de los

clientes en si adquieren los servicios automotrices que oferta JG son bastante
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bajos, incluso en algunos casos siendo poco o nada competitivos para los

estandares del mercado.
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1.- Servicio de JG

Grafico 1. Calificacion a los servicios automotrices ofertados por el Tecnicentro JG.
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher

250

200

150

v 100
L
|_
=z

L 50
—
O

0

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo
2.- Atencion al cliente

Grafico 2. Calificacion a la Atencion al Cliente.
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher
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3.- Tiempo en ser atendido

Gréfico 3. Calificacién al tiempo que se demora en ser atendido un cliente.
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher

Se puede observar en el grafico 4 que el tiempo, tal y como se observara en la
tabla 4, los tiempos de entrega son bastante 6ptimos, con calificaciones que
llegan a la excelencia, generando un aspecto diferenciador, competitivo, para

los servicios ofertados por el Tecnicentro JG.
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4.- Tiempo en ser entregado el vehiculo
Gréfico 4. Calificacién al tiempo en que se demora en ser entregado un vehiculo.

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher
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La variedad de los productos y servicios del Tecnicentro JG también tiene una
calificacion alta, debido a la amplia gama que posee como se puede observar

en el grafico 5.
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6.- Calificacidn de la variedad de servicios y productos que tiene JG
Gréfico 5. Calificacion a la variedad de servicios ofertados por el Tecnicentro JG.

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher

Asi mismo se puede establecer que el mayor canal de llegada a los clientes es
el “boca a boca” de aquellos que han adquirido los servicios del Tecnicentro JG
y una de las tantas razones por las cuales el grado de satisfacciéon de estos
tiene relacion directa con el ingreso mensual, ya que un bajo grado de
satisfaccion no solo hace que se pierda que los clientes se vuelvan recurrentes
sino que no recomienden los servicios del Tecnicentro como se puede observar

en el grafico 6, 7y 8.
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5.- Cébmo se entero de Tecnicentro JG?

Gréfico 6. ¢ Como conocieron del Tecnicentro JG?
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher

CLIENTES

500
450
400
350
300
250
200
150
100

50

Si No

8.- Volveria

Grafico 7. ¢Volveria a adquirir servicios del Tecnicentro JG?
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher
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9.- Recomendaria JG
Grafico 8. ¢ Recomendaria los servicios del Tecnicentro JG?

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher

El nivel sigma con el que se trabaja en esta investigacion es el siguiente:

Tabla 3. Tabla de Niveles Sigma.

Defectos por Costo de

Nivel de Millén de Nivel de Calidad Clasificacio
Sigma Oportunidade Calidad : n
S Promedio
6 34 99.9999998 Menos del Clase
' % 1% de Ventas Mundial
— 0 i
5 233 99.98% 5-10% de Industrlg
Ventas Promedio
Baja
— 0,
4 6,210.00 99.400% | 12-25%de | oo hetitivid
Ventas ad
— 0,
3 66,807.00 03.300 | 20 40%de No
Ventas Competitivo
2 308,537.00 69.20% No Aplica No .
Competitivo
1 690,000.00 30.90% No Aplica No .
Competitivo
Fuente: Lean Six Sigma: Combining Six Sigma Quality with Lean Speed", George, Michael L
(2002).

Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher
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Se realiz6 la siguiente tabla para medir los resultados, basandose en
cuantos autos entran y salen, eficiencia en tiempos de autos que entran y se
trabajan al mes, tiempos que toma el trabajo, reclamos y la calidad de los
servicios. Es importante que se aclarar que no se toma en cuenta los productos
porque estos no son manufacturados por nosotros y tampoco su precio varia,

por excepcion de promociones, con respecto a la competencia.

Tabla 4. Tabla de mediciéon de resultados.

Indicadores Calculo

Numero de vehiculos que | Se cuentan el niumero total de autos

Entrada

ingresan al mes gue ingresan en el mes

Numero de vehiculos que | Se cuentan el nUmero total de autos
Salida
salen al mes gue salen en el mes

(Suma de dias trabajados) / dias del
Tiempo Dias promedio de Trabajo
mes

Tiempo Dias promedio de espera | Suma de dias de espera de trabajos

Calidad por repuesto / Numero total de trabajos

Reclamos Mensuales NUmero total de Reclamos al mes

(Numero de Clientes del mes -
Porcentaje de clientes
Numero de Reclamos del mes) /
satisfechos
namero de clientes del mes

NUmero de autos reparados a tiempo
Porcentaje de autos
del mes / nimero de autos
reparados a tiempo al mes
entregados

Fuente: Lean Six Sigma: Combining Six Sigma Quality with Lean Speed", George, Michael L
(2002).
Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher
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Tabla 5. Tabla de medicidon de resultados del Tecnicentro JG.

Indicadores Resultados
Entrada Numgro de vehiculos que 650
ingresan al mes
Numero de vehiculos que
Salida 650
salen al mes
Tiempo Dias promedio de Trabajo 0.8667
Tiempo Dias promedio de espera
2,03
Calidad por servicio
Reclamos Mensuales 264
Porcentaje de clientes
0.6000
Calidad satisfechos
Porcentaje de autos
0.9769
reparados a tiempo al mes

Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher

Se puede observar en la tabla 5 que hay un alto nimero de reclamos en
relacion al numero de vehiculos que ingresan al mes para cualquier servicio
entregado por el Tecnicentro JG. Este prioriza el tiempo de entrega, que es alto
de 97.69%, en relacion a la calidad del servicio, que devenga en defecto e

insatisfacciéon de los clientes.
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A continuacién se hizo el calculo del valor sigma de la empresa, la cual

arrojo los siguientes datos:

Tabla 6. Tabla de resultados de nivel Sigma de Tecnicentro JG.

1. Namero de unidades procesadas
N= 650
2. Porcentaje de posibilidades de encontrar el defecto

30%
O=
3. Numero de defectos detectados

89

D=
4. Porcentaje de Defectos

45.6%
DPU=D/(NxO)
5. Productividad (Rto. del proceso)

54.4%
=(1-DPU)x100
6. Nivel sigma del proceso = 1.61

Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher

Debido a que solo se realizan revisiones de calidad a no mas del 30%
de los vehiculos a los cuales se le realiza algun tipo de servicio la oportunidad
de detectar defectos en la calidad es relativamente baja; sin embargo se
encontraron en esa poblacién un total de 89 defectos, dando como resultado el
valor del nivel sigma de 1.61, cuya calificacion equivalente es la de “No

Competitivo”.
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CAPITULO V

IMPLEMENTACION DE LEAN SIX SIGMA

5.1. Objetivo.

Implementar el sistema de mejora continua Lean Six Sigma con el
objetivo de aumentar la productividad y eficiencia en los procesos de la
empresa, para mejorar la calidad de los productos y servicios que la empresa

oferta y con esto satisfacer las necesidades de los clientes de “JG”.

5.2. Alcances.

En un inicio se planteaba un enfoque en el area operativa de la
empresa, pero en el transcurso de la investigacion se observé varias falencias
a nivel administrativo; por lo que se considerd la aplicacion de cambios en
todas las éareas funcionales de la empresa con el fin de asegurar la
sostenibilidad de las mejoras causadas, por el sistema Lean Six Sigma, en el

area objetivo de esta investigacion.
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5.3. Direccién y Administracion.

Se plantea la forma de un directorio de los accionistas de la empresa,
para que en conjunto con el gerente, plantee objetivos medibles y viables a la
empresa. Esto a través de una planeacion estratégica, en el cual se elaboren
planes de accidn de como controlar y mejorar los procesos en cada una de las

areas funcionales de la empresa.

Los planes de accidn buscan encontrar debilidades y transformarlas en
fortalezas con el objetivo Unico de mejorar la calidad de los servicios y
productos de la empresa, cumpliendo con los requerimientos de los clientes.
Estos tienen que tener un seguimiento adecuado por parte de la gerencia y de

los miembros del directorio para poder ver falencias y aplicar mejoras.

La gerencia esta actualmente sobrecargada de trabajo, ya que esta
realizando multiples labores que limitan su capacidad de administrar y controlar
las areas funcionales de la empresa a su cargo; por lo que se plantea la
creacion del area de recursos humanos y de calidad, asi como entregar mayor
responsabilidad a los jefes del area, fomentando el liderazgo y crear una un

sistema de control hacia los mismos.

La gerencia debe a su vez desarrollar en conjunto con los encargados
de las areas manuales de procedimientos para los distintos procesos, de
manera que exista un trabajo estandarizado pero por sobre todo las personas a
cargo de las areas puedan controlar y manejar adecuadamente al personal. Es
importante promover el liderazgo de las personas a cargo, que permita una

retroalimentacion correcta y por sobretodo la participacion de todos los
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miembros de la empresa. El directorio y la gerencia, también, deben disefiar las
politicas bajo las cuales la empresa y los integrantes de la misma deben

realizar sus actividades.

5.4. Calidad.

La razon por la que el alcance en el mercado del Tecnicentro “JG” iba
disminuyendo era la deficiente calidad que los clientes percibian de los
servicios automotrices en comparacion con la competencia, por lo tanto se
propone crear un departamento exclusivo al control y administracion de los
procesos, este trabajara en conjunto con la gerencia y jefe de cada area para
realizar evaluaciones constantes a los procesos para asegurar la calidad de
cada uno de los servicios automotrices ofertados y ejecutados. Este
departamento ejecutaria planes con el objetivo de reducir los tiempos de

entrega de los servicios automotrices y reducir los costos de estos.

Este departamento en conjunto con la gerencia y el directorio elaborara
la politica de calidad de cada uno de las actividades que se desarrollen en el
area operativa del Tecnicentro JG, que son las directrices bajo la cual se
manejaran todos los colaboradores al momento de realizar una actividad y bajo
las cuales el departamento de calidad evaluara los servicios antes de ser

entregados a los clientes.
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5.5. Recursos Humanos.

Considerando la naturaleza de las actividades comerciales del
Tecnicentro “JG” se puede concluir que el recurso humano es un factor
determinante en la calidad de los productos y servicios que se ofertan, por lo
tanto en el grado de satisfaccion que tienen los clientes, puesto que son ellos
los que tienen el acercamiento con el cliente en el momento de ofertar los
productos y servicios de “JG” y son ellos los que llevan a cabo los servicios

automotrices.

Por esto se plantea la creacion de un area de recursos humanos
encargada de la contratacidbn de nuevo personal, de ser necesario y de la
elaboracién e implementacién de programas de capacitacion del personal.
Estos programas de capacitacion permitiran que los manuales de
procedimientos puedan ser llevados a cabo, reducira las probabilidades de
error en los procesos e inclusive permitira una participacion activa en la mejora

de los procesos.

Es importante destacar que estos programas de capacitaciones tienden
a generar cambios culturales, por lo que es importante trabajar en la
mentalidad de los trabajadores a través de actividades que favorezcan y
reduzcan la resistencia al cambio. Estas actividades buscaran mejorar la
convivencia de los colaboradores y como piensan de la empresa, logrando que
vean a la empresa como suya y a sus compafneros como parte de su familia,
incidiendo directamente en la consecucién de los objetivos planteados por el

directorio en su planificacion.
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Ademas, este departamento buscara el crecimiento personal de los
colaboradores, enfocandose en la educacion no técnica y referente al trabajo y
sus familias. Este punto permite la creacion del vinculo empresa-colaborador,

evitando un alto grado de rotacion y la eficiencia del trabajo que ejecuten.

La comunicacion para la generacion de retroalimentacion es importante
y este departamento desarrollara los canales de comunicacion que no existian,
esto permitird conocer de primera mano las necesidades de los colaboradores
tanto en su vida personal como laboral, con el objetivo de que puedan
funcionar como un sistema y lograr sus metas personales y laborales. Esta
retroalimentacion también permite evaluar, encontrar defectos y mejoras dentro

de los procesos y sus manuales.

5.6. Ventas.

En este area es donde se realiza el contacto con el cliente y en el que:
respuestas rapidas, seriedad, atencion personalizada y la eficiencia en la
atencion son factores determinantes; por lo que se plantea cursos de
capacitacion en atencion al cliente y resolucion de conflictos para evitar quejas

en esta area.

También se plantea la mejora del sub-area de marketing, las redes
sociales son un canal de comunicacién interesante hacia el cliente interesante;
sin embargo, la falta de actividad y de conocimiento de las redes sociales no
permite el crecimiento del espectro al que se busca llegar y tampoco retener la

atencion del mismo una vez que se llega.
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La subcontratacion, con una empresa especializada en contenidos y
marketing, es una alternativa eficiente y no tan costosa, dependiendo del tipo
de campafia que se desee y las redes sociales en las que se desea trabajar.
También es importante la creacion de una pagina web, con la informacion de

los productos, servicios y promociones del Tecnicentro JG.

Las promociones, inexistentes, son una herramienta comercial que capta
la atencion de posibles clientes y permite una mayor rotacion de inventario, el
area de ventas debe elaborar promociones, constantemente, con los productos
y servicios mas demandados y en los que los clientes consideraban deficientes,
segun las encuestas, para cambiar la imagen gque se estaba generando de “JG”

y captar nuevos clientes.

5.7. Taller.

El negocio principal del Tecnicentro JG es la venta de servicios
automotrices, y estos se desarrollan en el taller por lo que es de gran
importancia la limpieza, sefalizacion y orden del mismo. Por esto se propuso la
aplicacion de las 5’'S con el fin de lograr tener un lugar de trabajo que permita
un flujo correcto del personal y el desarrollo 6éptimo de las actividades que aqui

se realizan.

Esto mediante la eliminacion de areas de trabajo que no aportaban en el
desarrollo de actividades, se designar areas para ciertos tipos de servicios
automotrices, ordenar los instrumentos que utilizan los colaboradores, crear

politicas de orden y limpieza, sefializar correctamente las areas de trabajo.
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5.8. Servicios Automotrices.

Teniendo en cuenta que las encuestas realizadas a los clientes
establecieron que la calidad era un factor determinante en el grado de
satisfaccion que tienen al comprar un servicio automotriz, se deberan realizar
los manuales de procedimientos, que permitan estandarizar el trabajo para
cada uno de los servicios automotrices que se realizan en el taller. Con un
trabajo estandarizado se puede utilizar herramientas como Poka-Yoke que
permitan asegurar la correcta realizacion de los trabajos y por lo tanto la

calidad de los mismos.

Es importante resaltar que la capacitacion que se le de al personal
encargado de los servicios automotrices es un critico para la obtencién de la
calidad, por lo tanto es un determinante en lograr la satisfaccion de los clientes.
Se propone realizar talleres y capacitaciones para mejorar las capacidades

técnicas del personal de esta area.

5.9. Recoleccion de datos.

La informacion es una herramienta util en el momento de evaluar las
actividades y los procesos que se realizan dentro de una empresa, por lo que la
empresa debe recolectarla, tanto de clientes como proveedores si es posible,
clasificarla y almacenarla de manera eficiente para poder utilizarla, a través de
herramientas estadisticas para mejorar ciertos aspectos, de la empresa, en el

corto y largo plazo.
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La informacion es indispensable pues permite conocer las falencias y los
puntos débiles de los procesos y tomar los correctivos pertinentes en todos los
niveles de la empresa. Esta debe ser administrada de manera correcta, puesto
gue una administracion correcta permite comunicar a los colaboradores en que

deben mejorar para poder satisfacer los requerimientos de los clientes.

Los procesos en la generacion de un servicio deben ser documentados
con el fin de que la gerencia pueda realizar, en conjunto con el departamento
de calidad, mejoras y poner énfasis en las necesidades de la empresa, tales
como: otras capacitaciones, instrumentos, mejoras en el taller y cualquier otra

herramienta que tenga un impacto positivo en el rendimiento de un proceso.

5.10. Auditoria.

Las auditorias deben ser externas, ya que sino se corre el riesgo de
perder objetividad. Las auditorias sirven para generar un diagnostico de la
empresa y buscar debilidades dentro de los procesos y la estructura de las
areas funcionales que conforman una empresa; a su vez estas plantean
soluciones o acciones correctivas para alcanzar cambios al corto y largo plazo,
permitiendo que la planeacion estratégica siempre este actualizada a la
realidad de la empresa y los objetivos de la misma sean posibles y sobretodo

sostenibles.
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5.11. Clientes.

Para conocer cuales son las preferencias de nuestros clientes, se utilizd
la herramienta “Voz del Consumidor”. Con esta herramienta se pudo establecer
cuales eran los aspectos determinantes en la satisfaccion, a través de
encuestas a clientes. Estas encuestas nos arrojaron que los puntos clave para
los consumidores, en correlacion con otros, son: eficiencia en la atencion,
tiempo que toma la atencion al cliente, los equipos que utilizas y la calidad de

materia prima.

5.12. Resultados.

Ocho meses después de ser implementados algunos de los cambios
recomendados, se implementaron los manuales de procesos, capacitaciones y
actividades, creacion de areas de calidad y recursos humanos al Tecnicentro
JG se pudieron observar un aumento en la satisfaccion de los clientes con
respecto a sus requerimientos, incrementando el nimero de vehiculos que
entraron al Tecnicentro JG, para lo cual se realizO una nueva medicion de

resultados. Esta arrojo los siguientes resultados.
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Tabla 7. Tabla de medicion de resultados después de la implementacion del
Sistema Lean Six Sigma.

Indicadores Resultados
Entrada Num_ero de vehiculos que 890
ingresan al mes
Salida Numero de vehiculos que 890
salen al mes
Tiempo Dias promedio de Trabajo 0.8667
Tiempo Dias promedio de espera
. . 2,015
Calidad por servicio
Reclamos Mensuales 18
Porcentaje de clientes
Calidad sati!sfechos 0.9723
Porcentaje_ de autos 0.9865
reparados a tiempo al mes

Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher

El problema antes de ser aplicado, parcialmente, el sistema de mejora
continua Lean Six Sigma no era el tiempo de espera del cliente sino la calidad
de los servicios y la cantidad de reclamos que habia por estos servicios con

alto indice de defectos.

Como se puede observar hubo un incremento del 36.9230% en el flujo
de vehiculos promedio a los que se les realiza cualquier servicio entregado por
el Tecnicentro JG. El aumento en la satisfaccion del cliente es alto, de un
97.23%, en comparacién con el 60% antes de ser aplicado parte de los

cambios propuestos en esta investigacion.
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Este sistema generd un cambio en la percepcién del cliente con respecto
a la imagen que proyecta la empresa, como se puede observar en el gréafico 9,

10, 11, 12 y 13.
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1.- Servicio de JG

Grafico 9. Calificacion a los servicios automotrices ofertados por el Tecnicentro JG después de
la implementacion del sistema Lean Six Sigma.
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher
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2.- Atencion al cliente

Gréfico 10. Calificacion a la Atencién al Cliente después de la implementacién del sistema
Lean Six Sigma.
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher
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3.- Tiempo en ser atendido

Gréfico 11. Calificacion al tiempo que se demora en ser atendido un cliente después de la
implementacion del sistema Lean Six Sigma.
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher
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4.- Tiempo en ser entregado el vehiculo

Gréfico 12. Calificacion al tiempo en que se demora en ser entregado un vehiculo después de
la implementacion del sistema Lean Six Sigma.
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher
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6.- Calificacion de la variedad de servicios y productos que tiene JG
Gréfico 13. Calificacién a la variedad de servicios ofertados por el Tecnicentro JG.

Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher

No solo se puede observar un incremento en el nimero de clientes, sino
gue a su vez se cambi6 la percepcién con relacién a los servicios de JG y la
atencién al cliente, manteniendo la variedad de servicios y productos y el
tiempo en que era entregado el vehiculo. En pocos meses cambiaron
radicalmente los resultados de las encuestas con un nivel poblacional mucho

mas alto.
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5.- Cémo se entero de Tecnicentro JG?

Grafico 14. ¢ Como conocieron del Tecnicentro JG?
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG

Editado: Luis Andrés Pérez Bergher
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8.- Volveria

Gréfico 15. ¢ Volveria a adquirir servicios del Tecnicentro JG?
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG
Editado: Luis Andrés Pérez Bergher
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9.- Recomendaria JG

Gréfico 16. ¢ Recomendaria los servicios del Tecnicentro JG?
Fuente: Encuestas realizadas a clientes del Tecnicentro JG

Editado: Luis Andrés Pérez Bergher

Teniendo en cuenta que todavia no se aplican cambios en el area de
mercadeo, sigue predominando el “boca en boca” para llegar a los posibles
clientes; por lo que el nivel de variacion de la percepcion de los clientes con
respecto a la calidad de los servicios del Tecnicentro JG, también establece un
cambio en si estos recomendarian “JG” y si se convertirian en clientes

recurrentes como se pudo observar en los graficos 14, 15y 16.

Los colaboradores y su percepcion de la empresa, también cambio. A
través de entrevistas con estos, se pudo determinar que los cambios
implementados no solo mejoraron sus rendimientos sino que también su
percepcion del rol de ellos dentro de la empresa y su sentido de pertenencia;
también se pudo conocer que su sentimiento de logro personal era bastante

alto.

La aplicacion de sistemas de control de calidad por parte del

departamento de calidad, de manuales de procedimientos, trabajos
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estandarizados y las 5°S para mejorar el area de trabajo, tuvieron los siguientes

efectos en la calidad y la calificacion Lean Six Sigma.

Tabla 8. Tabla de resultados de nivel Sigma de Tecnicentro JG después de la
implementacion del sistema Lean Six Sigma.

1. Numero de unidades procesadas

N= 890
2. Porcentaje de posibilidades de encontrar el defecto

O= 95%
3. Numero de defectos detectados 4
D=

4. Porcentaje de Defectos 0
DPU=D/(NxO) e
5. Productividad (Rto. del proceso) .
=(1-DPU)x100 99.5%
6.Nivel sigma del proceso = 4.09

Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher

Como podemos observar el valor del nivel sigma del proceso de
servicios incremento a 4.09, lo que significa que tiene una calificacion de
“Competitividad Baja”. Es importante aclarar que la mayoria de los reclamos se
debe a defectos por parte de los repuestos con los que sea realizaron los
trabajos y no al servicio en si, estos son manufacturados por empresas
multinacionales y por lo tanto se encuentra fuera del alcance del sistema.
Actualmente la gerencia se encuentra trabajando en la ubicaciéon de mejores
opciones de repuestos y otros suministros para poder reducir el nimero de

reclamos.
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5.13. Rendimientos Econémicos.

5.13.1. Costos de Lean Six Sigma

Los costos de implementar el sistema de mejora continua Lean Six

Sigma en el Tecnicentro fueron los siguientes; segun la tabla 9.

Tabla 9. Costos de implementacion Lean Six Sigma.

Costos de implementacién Lean Six Sigma

Rubros Valor

Asesoria para desarrollo de Plan Estratégico $ 1.000,00
Asesoria para el desarrollo de los manuales de procesos $ 250000
Capacitaciones ténicas $ 450000
Capacitaciones para el area de ventas $ 1.500.00
Otras actividades de RR_HH. Para el personal de JG $ 75000
Auditoria independiente $ 3.500,00
Costo personal del area de calidad $ 9.60000
Costo personal del area de RR HH. $ 7.20000

Total Costo $ 30.550,00

Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher

El monto del personal del area de calidad y RR.HH. son el valor
acumulado de los meses de implementacion del sistema Lean Six Sigma, para

establecer una relacion costos de inversion-rendimiento econémico.
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5.13.2. Rendimiento economico del sistema Lean Six Sigma

El sistema Lean Six Sigma genero los siguientes rendimientos en costos e incremento de utilidades:

Tabla 10. Rendimiento Econémico.

Rendimiento Economico

Costos antes de implementacion

Mumero de semicios realizados G50 631 670 799 797 312 831 890
Mumero de reclamos 264 184 93 41 14 21 17 18
Rubros Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Total de costos por senicios 5 1879167 [$ 16242358 | 5 1936988 | 5 2309930 | § 2304148 [§ 2347513 | 5 24 024 43 |5 2573013
Total de costos porreclamos|$ 7632315 531949 (5% 2688655 118532 (% 40474135 G072 (5 49147 | & 520,38

Total de costos por reproces v otros desperdicios[ & 95874 [§ 74849 (% 58870 |% 44573 (5% 12615 |3% 14297 | 5 67,28 | 5 117.74

Total de Costos por reclamos v otros desperdicios b 659106 |% 6OGV98 |5 3277355 163105|% 53089|% 75009)|F 65875|3F 63812
Total de Costos $ 27.382,72 [ $ 2431035 | § 22.647,23 | § 24.730,35 | § 23.572,37 | § 24.225,22 | § 24.583,18 | § 26.368,26

Incidencia de reclamos en los costos totales 45,72% 33,26% 16,92% T,06% 2,30% 3.20% 2,33% 2,48%

Variacion de los reclamos, reproceso y otros desperdicios 0,00% 29,37% 45,99% 50,23% 67,45% -41,29% 25,51% -14,20%
Ingresos por mes 532721005 3176454 [§ 3372780 |5 4022166 [ 5 4012095 |5 40.876,08 | § 41.832 54 | § 44.802 60
Utilidad $ 5.338,28 |§ 7.45419 |5 11.080,57 | § 15.491,31 | § 16.548,61 | § 16.650,86 | § 17.249,36 | § 18.434,34

Variacion con respecto al mes anterior en utilidad 0,00% 39,64% A48,65% 39,81% 6,83% 0,62% 3.59% 6,87%

Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher

En la tabla 10 podemos observar el incremento significativo de la utilidad neta, debido a que la incidencia de los reclamos,

re-procesos y desperdicios es cada vez menor, ya que estos se ven disminuidos por las mejoras en el control de calidad de los

procesos.
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5.14. TIRy VAN

El TIR (Tasa Interna de Retorno) y el VAN (Valor Actual Neto) son
parametros que nos permiten calcular la viabilidad de la implementacion, en
este caso, del sistema de mejora continua Lean Six Sigma. Estos nos permiten,
usando como referencia la inversion de la implementacion y los flujos de caja
positivos que dicha inversion generd en los meses posteriores, observar en que
porcentual retorna la inversién y que valor presente tiene dicho resultado de
flujos con una tasa de descuento, Tasa Social de Descuento del Ecuador del
12% (esta tasa es aceptada para evaluar proyectos sociales y econdmicos

tanto por la parte privada y publica en el Ecuador).

En el caso del VAN este tiene que ser superior a cero para que
signifique que recuperamos la inversion inicial y generamos utilidades; para el

TIR, mientras el valor porcentual sea mas alto este serd mas rentable, tabla 11.

Tabla 11. TIR y VAN.

[ TIR | 19.52%] VAN | 56151472

Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher

La Tasa Interna de Retorno es el interés producido por la inversion en
los resultados financieros de los periodos, se usa el resultado de los periodos,

definiendo los periodos como los meses de la implementacion, tabla 12.

Tabla 12. Analisis del TIR.

ANALISIS DEL TIR

Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre

FLUJOS ANUALES| § - $6336.28 [ 5745419 | §11.080.57 | § 15.491.31 | § 16.5648.61 | $ 16.650,86 | § 17.249.36 | § 18.434.34

Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher
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Se saca como los resultados de los flujos sean negativos o0 positivos,
traidos al valor presente con una tasa de interés o descuento que se usa del

12% menos el valor de inversion, ese es el Valor Actual Neto, tabla 13.

Tabla 13. Analisis del VAN.

ANALISIS DEL VAN

Prestamo Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre

Prestamo $ 30.550,00

Valor de la Inversion | $ -30.5650,00 | $ 533828 | $ 7.45419 | $ 11.080,57 | $ 1549131 | $ 16.54861 [ $ 16.650,86 | $ 17.249.36 | § 18.434,34

Elaborado por: Luis Andrés Pérez Bergher

El TIR y el VAN son indicadores de rendimiento econémico, porque le
permite a la empresa Tecnicentro JG evaluar si la inversion de $30.550,00 para
la implementaciéon del sistema de mejora continua Lean Six Sigma es

beneficiosa, si es rentable o no.

El TIR, es la Tasa Interna de Retorno, es la tasa porcentual promedio en
la que la inversidn retorna a la empresa y genera una rentabilidad, durante los
periodos. En el caso del TIR, este nos dice que el porcentual en que retorna la
inversion es del 19.52%, por lo general para aceptar un proyecto se espera que

el TIR sea mayor al 8%, y como nos podemos dar cuenta es mas del doble.

El VAN, es el Valor Actual Neto, cuando se traen de los valores de los
flujos (ingresos menos gastos) al presente con una tasa de descuento del 12%
(Tasa Social de Descuento aceptada en el Ecuador), esta tasa nos dice el
costo de oportunidad del dinero o costo del uso del dinero en el tiempo, se
puede observar que el valor con respecto a la inversion es superior en mas de
un 200%, porque la inversion inicial fue de $30.550,00 y el VAN es de
$61.514,72 es decir mas del doble. Y si por ejemplo el VAN hubiese sido de

$20.000,00 se pudo haber dicho que no seria tan rentable. Por lo tanto, se
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puede definir con los resultados obtenidos al calcular el valor de los indicadores
financieros se puede definir que la implementacion es rentable para la

empresa.

Habra mas ganancias porque se cometeran menos errores, y Si
cometemos menos errores, no habra que repetir el mismo trabajo varias veces
y a la vez ahorrar en repuestos e insumos, también mano de obra que no
puede ser facturada porque es garantia, y al final lo mas importante que el
cliente queda satisfecho, lo cual significa que va a regresar y recomendar el

Tecnicentro JG a sus conocidos.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones.

e Se analizaron los procesos de toda la empresa y con especial ahinco en
el Area Operativa de la empresa en el cual se observaron un gran nimero de
falencias que mermaban la calidad de los servicios que oferta la empresa,
aumentaban los costos de produccion de los servicios por errores, desperdicio

y repeticiones reduciendo significativamente las utilidades.

e Se establecid una estrategia para desarrollar procesos Optimos, los
cuales permitieron mejorar significativamente la eficiencia en el uso de
recursos, mantener los tiempos eficientes pero asegurar una calidad acorde a
las expectativas o necesidades de los clientes; lo que derivdé en un aumento de

clientes o servicios entregados y su fidelidad.

e Se desarroll6 un departamento de recursos humanos para identificar los
conocimientos y capacitaciones para tanto el personal operativo de los talleres,
servicio al cliente, bodegaje y facturacion y administrativo para no solamente
mejorar la eficiencia en el desarrollo de los servicios y la calidad de los mismos

sino poder mantenerlos.
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e La implementacion del sistema Lean Six Sigma en el Tecnicentro JG
permitié6 una mejora continua, rapida y eficiente en la estructura, procesos y por
lo tanto los resultados financieras. Como pudimos observar no solamente
mejoraron los grados de eficiencia sino también la percepciéon de los clientes
con respecto a la empresa, el grado de satisfaccion que perciben al adquirir
servicios ofertados por la empresa; derivando como consecuencia no

solamente fidelidad de los clientes existentes sino el incremento de los mismos.
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6.2. Recomendaciones.

e La empresa debe siempre buscar la eficiencia en el uso de recursos y se
le recomienda la creacion de un departamento o contratacion exclusiva para la
mejora continua, aunque esta labor debido al tamafio de la empresa puede ser
ejecutada por la gerencia si es que esta toma los cursos o capacitaciones

pertinentes.

e Se recomienda al Tecnicentro JG siempre tener un apertura a nuevas
ideas y tendencias con respecto a la calidad y eficiencia de procesos. Estos le
permiten mantener e incrementar su competitividad, en un mercado donde la
calidad es un factor critico en el momento de la toma de decisiones por parte
de los clientes. También la apertura a nuevas ideas le permite tener una vision

clara de quiénes son y donde pueden estar en un futuro.

e Es importante continuar con las politicas de calidad, ética y gobierno
establecidas que permiten mantener una imagen positiva en el colectivo de los
consumidores y colaboradores. Las capacitaciones y actividades permiten
crear una imagen, pero por sobretodo un sentido de pertenencia en relacion
con los trabajadores, comprometiéndolos con los objetivos de la empresa,

como se pudo observar en las entrevistas que se realizaron.

e Para finalizar queremos agradecer a Tecnicentro JG y desearles éxito en

el mercado, la continuacion de la implementacién de este y otros sistemas.
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ANEXOS

Guayaquil, 9 de Marzo da 2015 -

Br.

Xavier Guerra Canarte
Gerante Ganaral
Tecnicentro JG
PRESENTE.-

Estimade Sr, Guerra,

Yo luis Andrés Pérez Bergher, estudante egresadn de Iz Universidad
Internacional del Bouador de la carrera Impenieria en Mecdnlea Automotriz,
solicita comedidamente autorlzaclén a wsted para realizar la investigacidn
pertinente. trabajo de Hrulacidn, al Tecnicentre )G con el fin de proponer la

implementacion del sistema de mejora continga Lean Six Sigms.

Agradexro de antemano su colaboracon ¥ pronta respuesta,

b dbBF

CL0920816140-5
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Guayagquil, 12 de Marzo del 2015

&r.

Luis Andr&s Pérez Bergher
FRESENTE.-

Estimadn Sr. Péraz,

P-:lr mMio e !a presente aut}m‘ua ra.-:hzar su- investigaclin ¥ prupuem |:Le

90



DIRECCION amcﬁqnn- TESORERIA

] AL ICIBALICAD DFF GUAYASLIL IoEs —— ;U rEme e = -
COMF‘HOBANTE _
%"/ DEINGRESOACAJA | .l |p2 | 205 | 1 1708 ]
CFOULE- AT COGIGO CATASTRAL | | OORI00 TAAN -c_-_:
CADECATTIISA — e e e | | T T—
= VALDR RECISID0D
TASA DE HABILITACION Y CONTROL DE
g - - 3 \ 1
EATABLECIMIENTOSE0RR ) | SR,
Konhra Losal 3 BDQEGHDN SR —l
b Darecoion : CDLAVLA GARZOTA,AV.AGUSTIN FRETRE 2 WE.33 . |
Secter : 89 ‘Manszana: 0034 Lote: DOZ ¢ Bivisién: 0 FEUES: s 'II
| Ganaro F =] #Nn’fl:lﬂﬂ {G=2) 3 | FRAmbRresslOn |
Actiwidad 1 HE m ¥ LAVADOBAS LE Vgﬂ'ﬂém!_ =
sub Activided ; HO CIFICARA e " e
| suparficie 1 A5G ' Bl TRANSFER
| Cod. Municipic 0424}25 3"&'-‘4'3'52' e L PR RGO
|, i sy !
. oty RECIBIDG. l
e ¥ CRCTE TS ETTV S
T R T IR =
e — U= Lo I SO P Ll A
— - - - il
17454058 | TESARERIA MUNCIPAI
| e |I'.|IJ'J| T?
TN

(bR
tr AGAL ¢

SELLO ¥ FEMA DELCRJESD

P oy

91

‘CONTRIBUYENTE



ENCUESTA

Calificacion a los servicios automotrices ofertados por el Tecnicentro JG
1 @ @3 @ 6

Calificacion a la Atencion al Cliente

1 @ 3 @ (6

Calificacion al tiempo que se demora en ser atendido un cliente

1 @ 3 @ (6

Calificacion al tiempo en que se demora en ser entregado un vehiculo
1 @ @3 @ 6

Calificacion de la variedad de servicios y productos que tiene JG

1) @ 3 @ 6

¢, Coémo conocieron del Tecnicentro JG?

(Redes Sociales) (Clientes JG) (Otros)

¢Volveria a adquirir servicios del Tecnicentro JG?

(Si) (No)

¢Recomendaria los servicios del Tecnicentro JG?

(Si) (No)
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