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REESTRUCTURACION DEL PROCESO ACTUAL DE ALISTAMIENTO EN
CONSECIONARIO DE VEHICULOS SEMINUEVOS
Ing, Daniel Izquierdo, Ing. Isaac Pardo, e Ing. Ivan Pozo.
Maestria Ingenieria Automotriz con mencién en Procesos y Calidad en el servicio

Automotriz- Universidad Internacional del Ecuador,

daizquierdopa@uide.edu.ec, Quito-Ecuador
jogardeheunde.clu.ec, Quito-Ecuador
hepozohe@uide.edu.ec, Quito-Ecuador

RESUMEN

La presente investigacion analiza el proceso de alistamiento de vehiculos seminuevos en
un concesionario, con el objetivo de mejorar la calidad del producto entregado, optimizar los
tiempos operativos y elevar la satisfaccion del cliente. Se aplica una metodologia basada en
herramientas de mejora continua como Lean Manufacturing, Kaizen y Kanban, integradas
mediante el mapeo de procesos y el analisis de actividades de valor y no valor. Como parte del
estudio, se aplicaron encuestas a clientes cuyos resultados reflejan que el 88.9 % califico el estado
general del vehiculo como bueno, méas del 50 % otorgé la nota méaxima al estado estético, y el
72.2 % considerd que se cumplié el plazo de entrega; sin embargo, un 11.1 % reportd novedades
mecanicas durante el test drive. Estos resultados, obtenidos antes de aplicar las mejoras, evidencian
una operacion con fortalezas, pero también con oportunidades de mejora en la coordinacién entre
areas, el control de calidad y la gestién de tiempos. Como aporte principal, este estudio propone
un modelo de reorganizacion operativa que incluye la reubicacion del centro de alistamiento, la
estandarizacion de tareas, y la mejora de las herramientas visuales de gestion, con el fin de reducir
tiempos improductivos y mejorar la comunicacion interna. Se proyecta que la implementacion de
este modelo permitira optimizar el flujo del proceso, elevar los niveles de satisfaccion del cliente
y fortalecer la percepcidon del servicio posventa.

PALABRAS CLAVE: alistamiento vehicular, satisfaccion del cliente, mejora continua,
procesos posventa.

ABSTRACT

This research analyzes the pre-delivery inspection process for pre-owned vehicles at a
dealership, aiming to improve the quality of the delivered product, optimize operational times, and
increase customer satisfaction. The methodology is based on continuous improvement tools such
as Lean Manufacturing, Kaizen, and Kanban, integrated through process mapping and value/non-
value activity analysis. As part of the study, customer surveys were conducted, revealing that
88.9% rated the overall condition of the vehicle as good, over 50% gave the highest rating to the
vehicle’s aesthetic condition, and 72.2% considered that the delivery time was met. However,
11.1% reported mechanical issues during the test drive. These results, obtained prior to the
implementation of improvements, reveal an operation with strengths but also opportunities for
improvement in interdepartmental coordination, quality control, and time management. The main
contribution of this study is the proposal of an operational reorganization model that includes the
relocation of the preparation center, task standardization, and the enhancement of visual
management tools, aiming to reduce unproductive times and improve internal communication. The
implementation of this model is expected to optimize the process flow, increase customer
satisfaction levels, and strengthen the perception of the after-sales service.
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KEYWORDS: vehicle preparation, customer satisfaction, continuous improvement,
after-sales processes.
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INTRODUCCION

El proceso de alistamiento de vehiculos seminuevos en los concesionarios representa
una etapa critica que impacta en la disponibilidad fisica de vehiculos para la venta, la rotacion
del inventario y la percepcion del cliente sobre la calidad del producto segln la gestion de
calidad de: (Agustin Mejias Acosta, 2018). En la actualidad, dicho proceso presenta deficiencias
importantes como demoras excesivas en la preparacion de los vehiculos, altos costos operativos
causados por la falta de estandarizacion, tiempos muertos y reprocesos, asi como una baja
calidad en los acabados finales que afecta negativamente la imagen del producto frente al cliente
segun la metodologia de: (Culqui Alarcon, 2024). Ademas, la ausencia de un sistema de
medicidn preciso impide identificar los puntos criticos y limita la toma de decisiones estratégicas
segun: (Indicadores de Gestion, 1999). Estas falencias afectan la rentabilidad del negocio y la
eficiencia operativa del taller, razon por la cual se hace necesaria una reestructuracion del
modelo de alistamiento para garantizar mejores resultados y un mayor nivel de satisfaccién del

cliente.

El objetivo general de esta investigacion es medir y comparar la eficiencia operativa del
proceso de alistamiento de vehiculos seminuevos, aplicando técnicas de mejora continua para
elevar la calidad del servicio. En una primera etapa, se buscara identificar las deficiencias y
cuellos de botella del proceso actual, analizando cada una de las fases del flujo de trabajo para
detectar actividades redundantes, demoras y factores que reducen la productividad. La segunda
etapa se desarrollard un nuevo modelo operativo, estandarizado y documentado, que permita
incrementar la eficiencia, asegurar la calidad del alistamiento y facilitar su monitoreo.
Finalmente, se presentara la propuesta de mejora enfocadas en variables operativas, calidad y

satisfaccion al cliente, con el fin de optimizar los tiempos, reducir los dias de preparacion de los
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vehiculos y elevar el nivel de satisfaccion del cliente mediante un proceso de alistamiento méas
agil, visual y controlado. El aporte de nuestros autores elegidos se estandariza para el control de

calidad en los procesos de alistamiento en vehiculos seminuevos.

Culqui Alarcon, J. D., & Quizhpe Gavilanes, L. A. (2024). Propuesta de una
metodologia para el peritaje de vehiculos usados de categoria M1 en la ciudad de Cuenca

(Bachelor's thesis)

El proyecto propone una metodologia para el peritaje de vehiculos usados de categoria
M1 en Cuenca, enfocada en determinar factores clave que afectan el precio de los vehiculos. La
metodologia incluira inspecciones visual, técnica y legal para un adecuado avalud. El objetivo es
establecer un proceso claro para la compra y venta de vehiculos. Finalmente, se aplicara la

metodologia a vehiculos de la categoria M1

Leonardo Rebeco. Publicado 21 octubre 2023, articulo de linkedIn Mieruka Systems un
sistema poderoso para revitalizar tu GENBA. Un sistema que ayuda a discriminar lo "Normal y
lo Anormal" como “Disparador”-“Alerta" es un sistema que alimenta el Kaizen en los grupos
autdbnomos o naturales, un sistema que tiene varias categorias que propician el Just In Time y

Construccion de la calidad en el proceso.

Alvarez Salgado, J. J. (2017). Mejoramiento de la calidad en el proceso Toyota
Customer Service Workshop Management mediante kaizen en el area de mecanica automotriz
del taller de importadora Tomebamba S.A Quito (Tesis de maestria). Universidad de las
Ameéricas, Quito Barragan Ramirez, C. A. (2015). Disefio de un modelo de gestion integral para
patios de vehiculos seminuevos en la Provincia de Tungurahua (Master's thesis, Pontificia

Universidad Catdlica del Ecuador Sede Ambato)
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Las empresas comercializadoras de vehiculos carecen de un sistema integral de gestion,

que les permita mejorar y estandarizar los procesos de administracion empresarial

Agustin Mejias, Humberto Gutierrez, Dunia Duque (2018), Gestion de la calidad,

Universidad de Carabobo

Este capitulo presenta las bases teoricas y conceptos clave de la Gestion de la Calidad,
orientando el desarrollo de proyectos y asignaturas. Su proposito es delimitar el area de
conocimiento y establecer un marco de referencia para el libro. Ademas, busca situarse dentro

del conocimiento existente y guiar la basqueda de nuevos aprendizajes en el campo.

Jesus Beltran, (1999). Indicadores de Gestion, Guia practica para estructurar

acertadamente esta herramienta clave para el logro de la competitividad

Se enfoca en la relevancia de los indicadores en la toma de decisiones, permitiendo
evaluar los resultados y ajustar estrategias de manera efectiva a lo largo del texto, se destacan
metodologias y ejemplos practicos para aplicar estos conceptos en diversos contextos

organizativos.

Sanchez, G. K. I., & Villena, G. O. T. (2023). Lean Manufacturing como metodologia
para el aumento de la productividad empresarial: Una revision sistematica. INGENIERIA:

Ciencia, Tecnologia e Innovacion, 10(2), 60-69.

Los resultados obtenidos demostraron que la metodologia Lean Manufacturing genero

un significativo progreso de productividad en empresas.
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MARCO TEORICO

Antecedentes

El proceso de alistamiento de vehiculos seminuevos es fundamental para un
concesionario automotriz dedicado a la compra y venta de vehiculos, ya que influye directamente
en la rotacion del inventario y la percepcién del cliente (Cabrera Soto & Guamantari Loja, 2024).
Este proceso abarca desde la evaluacion técnica, donde se revisan condiciones mecanicas y
estéticas, el avaluo permite estimar los trabajos necesarios y definir tiempo de entrega. Esta etapa
es clave para la transparencia del proceso y la planificacion del alistamiento. Seguido de la
reparacién mecanica que consiste en corregir fallas o desgastes detectados en el avallo, incluye
trabajos en motor, frenos, suspension, direccion, asegurando que el vehiculo cumpla con los
estandares de seguridad. El siguiente paso es el reacondicionamiento estético que incluye tareas
de limpieza, pulido, reparacion de pintura y restauracion interior, con el objetivo de mejorar la
apariencia del vehiculo. Finalmente tenemos el control de calidad que verifica que las
reparaciones mecanicas y estéticas hayan sido ejecutadas correctamente, se completan checklists
y, si aplica, se realiza un test drive asegurando que los vehiculos estén en condiciones 6ptimas
para su venta (Romero Aldaz, 2020). Para abordar estos desafios, se han implementado
metodologias de mejora continua como Lean Manufacturing, que busca eliminar actividades
gue no agregan valor, y Six Sigma, enfocada en reducir la variabilidad del proceso y aumentar la
calidad (Galindo Salinas, 2023). Ademas, herramientas como Kaizen promueven mejoras
constantes con la participacion continua del personal (Carrera Aguirre, 2020), mientras que
Meiruka y Kanban, son tecnicas de gestion visual del Sistema de Produccion Toyota, hacen
visibles el estado del proceso en tiempo real, facilitando la toma de decisiones (Romero Zarate,
2020). El uso de indicadores clave de desempeiio (KP1), como el tiempo promedio de

alistamiento, satisfaccion del cliente, permite medir la eficiencia y desarrollar mejoras (Fuertes
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Iturralde, 2023). Asi mismo, una gestion eficiente de proveedores e insumos, tanto en calidad y
entrega oportuna, fortalece la cadena de valor (Valenzuela Gonzélez & Estocalenko Palomino,
2019). La mejora en la entrega del vehiculo y la experiencia del cliente puede lograrse mediante
el control de procesos de alistamiento y anélisis de satisfaccion (Asmat Delgado, 2018; Fuertes
Iturralde, 2023). Sin embargo, la falta de estandarizacion, tiempos muertos y reprocesos, generan
retrasos para la exhibicion en las agencias y afectan la experiencia del cliente (Alvarez Coello &
Sisalima Vazquez, 2023). Finalmente, el analisis y la mejora del proceso basado en metodologias
KAIZEN se presenta como una estrategia clave para lograr eficiencia constante en el sector

automotriz (Maldonado Pérez, 2021).

Lean Manufacturing.

Representa una metodologia enfocada en la eliminacion de desperdicios (mudas) y la
mejora continua de los procesos. En el estudio que se esta realizando, este enfoque aportara al
redisefio del proceso de alistamiento al permitir identificar actividades que no generan valor,
reducir los tiempos muertos, optimizar los recursos y mejorar el flujo de trabajo. La
implementacién de Lean contribuira directamente a acelerar la disponibilidad de vehiculos
seminuevos para la venta y mejorar la rentabilidad del concesionario. Flores, R. (2021).
Implementacion de Lean Manufacturing en procesos de produccién. Universidad Autonoma del

Peru.
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Figura 1. Mapa de implementacion de Lean Manufacturing

[ oo |

Fuente: Autores, tomado de: (Vargas y Camero, 2021)

Six Sigma.

Es una metodologia de gestion de calidad que se basa en el uso de herramientas
estadisticas para reducir la variabilidad y los errores en los procesos. Su estructura DMAIC
permitira, dentro del estudio, medir con precision el desempefio actual del proceso de
alistamiento, identificar las principales causas de ineficiencia, y aplicar soluciones orientadas a
obtener mejoras sostenibles. Esto favorecera la estandarizacion de resultados y la calidad en la
entrega final del vehiculo al cliente. Herrera, J. (2022). Aplicacién de Six Sigma en procesos

industriales. Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
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Figura 2. Metodologia del Sistema Six Sigma

Fuente: Autores, tomado de: (Izaguirre, 2020)

Kaizen.

Kaizen se fundamenta en la mejora continua a través de pequefios cambios constantes,
ejecutados con la participacién activa de todos los niveles organizacionales. En el presente
estudio, la adopcion de esta filosofia permitira establecer una cultura de mejora constante en el
taller, donde los colaboradores identifiquen y propongan soluciones para optimizar el proceso de
alistamiento. Esta participacion colectiva favorecera la reduccion de errores, el compromiso del
personal y la consolidacidn de practicas eficientes. Gomez, L. (2020). Cultura Kaizen y

productividad en talleres automotrices. Universidad Técnica de Ambato.

Mieruka.

Mieruka, como herramienta de gestion visual, permite representar la informacion clave
del proceso en tiempo real mediante tableros visibles. Su integracion en el proceso de
alistamiento, dentro del estudio, facilitara la identificacion de demoras, tiempos de ejecucion por

etapa, y permitira que el equipo de trabajo actte de forma inmediata frente a desviaciones.

18



Mieruka se convierte en una solucidn efectiva para hacer el proceso mas transparente y
controlado, elevando los niveles de eficiencia y calidad. Takahashi, M. (2021). Gestidn visual en

la industria automotriz japonesa. Tokyo Institute of Technology.

Kanban.

Kanban es una herramienta de control de flujo visual que permite gestionar el avance de
tareas mediante tarjetas que representan las diferentes etapas de un proceso. En el estudio, su
implementacion facilitara la organizacion del trabajo, limitara la cantidad de vehiculos en
proceso (WIP), y ayudara a evitar sobrecargas o descoordinaciones entre areas. Con Kanban se
lograra un flujo mas equilibrado y predecible, lo que impactara positivamente en la entrega
oportuna del vehiculo. Martinez, D. (2023). Uso de Kanban en procesos logisticos. Universidad

Politécnica de Valencia.

Sistema de Produccion Toyota (TPS).
El Sistema de Produccion Toyota (TPS) integra principios como el Just-in-Time, Jidoka

y el respeto por las personas, bajo una filosofia de mejora continua. Este modelo servira de base
para la reestructuracion del proceso de alistamiento, promoviendo practicas eficientes,
reduciendo el desperdicio, y asegurando una alta calidad en el producto final. TPS aportara al
estudio una estructura metodologica probada que permitird implementar un proceso flexible,
estandarizado y centrado en el cliente. Saito, K. (2020). Evoluciéon del Sistema de Produccion

Toyota en la era digital. Kyoto University Press.
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Indicadores Claves de Desempefio (KPIs).

Los KPIs son herramientas esenciales para la medicion objetiva del rendimiento de los
procesos. En esta investigacion, permitiran evaluar aspectos como el tiempo promedio de
alistamiento, el costo por unidad, la tasa de reprocesos y la satisfaccion del cliente. Estos
indicadores facilitaran el diagndstico de los puntos criticos del proceso y la validacion de las
mejoras implementadas, siendo fundamentales para tomar decisiones basadas en datos concretos
y verificar el éxito de la reestructuracion. Ramirez, S. (2023). KPI’s para mejorar la eficiencia

operativa en talleres automotrices. Universidad Técnica de Cotopaxi.

MATERIALES Y METODOS

Método
Para alcanzar el objetivo general de esta investigacion, se aplicara el método

experimental, el cual permitira intervenir en el proceso actual de alistamiento y medir el impacto
de los cambios implementados. Los resultados se interpretaran a partir del analisis comparativo
de indicadores clave de rendimiento (KPI), como tiempos de ejecucion, calidad de los resultados
y satisfaccion del cliente. Las variables de analisis consideradas seran: tiempos de alistamiento,
calidad percibida del vehiculo tras el proceso, eficiencia del recurso humano, y resultados de
encuestas de satisfaccion del cliente. Estos elementos permitiran evaluar de forma integral la
eficiencia operativa antes y después de la reestructuracion, facilitando asi la validacion del nuevo
modelo propuesto. Segun Harrington (1993), el analisis de procesos permite identificar
oportunidades de mejora significativas cuando se mide el desempefio con base en tiempo, calidad
y satisfaccion. Para alcanzar cada uno de los objetivos especificos se utilizaran distintos
métodos: el método bibliografico sera clave para el primer objetivo, Identificar deficiencias y

cuellos de botella en el proceso actual de alistamiento ya que permitira revisar literatura técnica y
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casos de estudio similares que ayuden a identificar deficiencias comunes y teorias aplicables
sobre eficiencia y calidad. Para el segundo objetivo, desarrollar un nuevo modelo operativo para
el alistamiento de vehiculos se utilizard el método experimental mediante el disefio y prueba de
un nuevo modelo operativo, basado en estandares y buenas précticas del sector. Finalmente, para
el tercer objetivo, Implementar puntos de mejora en el proceso de preparacion se aplicara el
método estadistico, que facilitara la recopilacion, analisis e interpretacion de datos obtenidos de
encuestas, tiempos medidos y otros registros para evaluar el impacto de las acciones de mejora

implementadas.

Harrington, H. J. (1993). Business Process Improvement: The Breakthrough Strategy

for Total Quality, Productivity, and Competitiveness. McGraw-Hill.

Poblacion.

La poblacién esta conformada por el personal del concesionario de vehiculos
seminuevos, incluyendo a evaluadores, coordinadores, técnicos mecéanicos, lavadores, técnicos
de enderezada y pintura, jefe de taller, coordinadores administrativos, asesores de servicio y
asesores comerciales. Cada uno de estos actores cumple un rol especifico dentro del proceso de
alistamiento, desde la recepcion y evaluacion del vehiculo hasta su entrega al cliente.
Involucrarlos permite obtener una vision integral de todo el flujo operativo, identificar cuellos de
botella desde diferentes perspectivas y proponer mejoras basadas en la experiencia real del
equipo que ejecuta el proceso. Su participacion es clave para validar las soluciones propuestas y

garantizar la sostenibilidad de los cambios implementados.
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Lugar.
El espacio seleccionado para la ejecucion del estudio es el taller, Av. Gral. Rumifiahui,

Quito y el patio del concesionario de vehiculos seminuevos, Av. Carrion, Quito. Este entorno
real de operacion permite observar, medir e intervenir directamente en cada etapa del proceso de
alistamiento, desde la recepcion del vehiculo hasta su entrega final. Al realizar las pruebas en el

entorno habitual de trabajo, se garantiza la validez de los resultados y la aplicabilidad directa de

las mejoras disefiada.

Figura 3. Ubicacion del centro de operaciones
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Figura 4. Ubicacion de Concesionario de seminuevos
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Fuente: Google Maps

Encuesta

La encuesta sera aplicada a los clientes que adquieren vehiculos seminuevos, con el fin
de conocer su percepcion sobre el estado del vehiculo, el tiempo de entrega y la calidad del
servicio. Esta herramienta proporciona informacion cualitativa y cuantitativa clave sobre el nivel
de satisfaccion, antes y después de aplicar la reestructuracién del proceso. Los resultados de las
encuestas permitiran evaluar el impacto real de los cambios implementados desde el punto de

vista del cliente.
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Figura. 5. Ejemplo de encuesta de estudio para satisfaccion del cliente

ENCUESTA DE ESTUDIO PARA SATISFACCION DEL CLIENTE

1. ;Cuando visito el concesionaric por pnmera vez, encontrd exhibido el modelo de
vehiculo que buscaba?

il B I

2. (Como considera usted el estado estético de los vehiculos presentados por el asesor?

[ == ]

Regular l ‘ Malo | ‘

3. ;Durante g] Test Drive, &l vehiculo seleccionado presento alguna novedad mecinica?

NN

4, (Conocid fisicamente el vehiculo de su eleccidn antes de adquirirla?

SI| |NO | ‘

5. (Califique de 0 a 5§ el estado fisico (Exterior), del vehiculo seleccionado cuando lo

conocid?
HEEE |

| 1
6. ;Califique de 0 a 5 el estado fisico (Interior), del vehiculo seleccionado ceando lo

conocid?
NN |

| 1

I3

7. (Desde el cierre de negociacion hasta la entrega del vehiculo se cumplié con el plazo
ofrecido?
| SI

|

8. Considera usted razonable el tiempo de entrega de su vehicule?
51 | | NO |

9. ;Qué tan probable es que vsted nos recomiende con un amigo o familiar?

L™l

Fuente: Autores
La encuesta sirve para identificar cuellos de botella dentro del proceso actual de
alistamiento de vehiculos, porque al no existir un levantamiento de informacién es imposible
generar un propuesta de mejora, para contar con una encuesta bien estructurada que es clave para

detectar puntos criticos que afectan el tiempo, calidad y eficiencia operativa
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Herramienta

Se utilizaran cronometros digitales, hojas de control de tiempos, checklists de calidad y
software como Excel compartido Goggle Drive, para el anélisis de datos recolectados. Estas
herramientas permiten medir con precision los tiempos de ejecucion, verificar el cumplimiento
de estandares de calidad y procesar grandes volimenes de datos para obtener resultados fiables.
Su uso sistematico facilitara la comparacion objetiva entre el proceso actual y el redisefiado,
sustentando las decisiones con datos reales.

Figura 6. Excel de registro de datos

K8 v

A B c ) E F G H i
B 4

Tr Tarea v Prioridad v Propietario v O Estado v Fechadeinicio v

Tareas_del_proyecto v

Fechade

I v [0 AvAawo v Tr Notas v PRIORIDAD RESERVA v
finalizacion

2 | ALISTAMIENTO P70 ¥ RAV " CONTROLCA.. ~ 12/06/2025 20/06/2025 O Archivo TAPICERIA
3 | ALISTAMIENTO P40 B SWIFT i 11/06/2025 30/06/2025 O Archivo PINTURA O
4 | ALISTAMIENTO P40 P AVEO 2 5/06/2025 13/06/2025 0 Archivo LIMPIEZA O
5 | ALISTAMIENTO P30 v  STEPWAY Y ENESPERA  ~ 6/06/2025 11/06/2025 O Archivo AUTORIZACION %
6 | ALISTAMIENTO P30 ~  FORTUNER " ENESPERA  ~ 4/06/2025 27/06/2025 O Archivo AUTORIZACION
7 | ALISTAMIENTO P30 >  RANGER " ENESPERA  ~ 13/06/2025 23/06/2025 O Archivo AUTORIZACION =]
8 | AusTAMIENTO GENEEEEEEED COROLLA CROSS‘ 20/06/2025 29/07/2025 © Archivo AGENCIA a
9 | austamiEnTo  GENEEEED TIGGO2 A 23/06/2025 27/06/2025 D Archivo ASESOR (=
10 | ALISTAMIENTO P30 >~ 1o " ENESPERA  ~ 12/06/2025 30/06/2025 D Archivo AUTORIZACION

Afade \ 1000 | filas mas al final

Fuente: Autores
La hoja de registro nos permite recolipar los datos necesarios para el analisis

correspondientes de la informacion, este formato permite organizar y facilitar su analisis.

Normativa.

Se tomaran en cuenta los estandares de calidad establecidos por el sistema Toyota
(TPS), junto con los procedimientos internos del concesionario para el alistamiento de vehiculos.
Estas normativas definen los criterios técnicos y operativos que deben cumplirse para garantizar

que el proceso cumpla con las expectativas de calidad y confiabilidad. Incluir estos lineamientos
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asegura que las mejoras propuestas estén alineadas con los requisitos institucionales y de la

marca.

Procedimiento

El procedimiento consistira en una secuencia ordenada de actividades: levantamiento de
datos del proceso actual, andlisis de fallas, redisefio del modelo de alistamiento, plan piloto de
mejoras y medicion de resultados. Esta estructura permitira realizar un seguimiento sistematico

de los cambios propuestos en el proyecto.

RESULTADOS Y DISCUSION
Variables

Para poder analizar de manera objetiva la eficiencia en el proceso de alistamiento de
vehiculos seminuevos, se separ0 la informacion en tres grupos: operativo, calidad del
alistamiento y satisfaccion del cliente, esta clasificacion permitié separar el analisis por tipo de
actividad generada, considerando la trazabilidad de las actividades involucradas, y el efecto final
en la percepcion del cliente. Dentro de cada grupo se analizaron las principales actividades que
representan el mayor volumen de gestion o incidencia. En el grupo de variables operativo se
midieron los tiempos de alistamiento y tiempos muertos; en el grupo de calidad del alistamiento,
se revisaron los principales fallos recurrentes reportados por asesores al area de alistamiento y en
el grupo de satisfaccion del cliente, se tomé como base la encuesta aplicada al cliente final al
momento de la entrega del vehiculo.

Se recopilé informacion, clasificando los elementos segln su recurrencia e impacto en
la calidad del servicio percibido. La siguiente tabla muestra las variables que generan mayor

retraso o insatisfaccion.
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Tabla 1. Variables tipo A analizadas en el proceso de alistamiento

GRUPO VARIABLES ACTIVIDADES Tipo de Dato
OPERATIVO Tiempo promedio de alistamiento Cuantitativo
OPERATIVO Reprocesos Técnicos/Estéticos cuantitativo
CALIDAD DEL PROCESO Limpieza y presentacion final Cualitativo
CALIDAD DEL PROCESO Inconsistencia en entrega de informes Cualitativo
CLIENTE Demora en la entrega tras negociacion Cuantitativo
CLIENTE Percepcion de cumplimiento de promesa de entrega | Cuantitativo
CLIENTE Satisfaccion general Cuantitativo

Fuente: Autores
Esta segmentacion permitio enfocar los esfuerzos de reestructuracion en las actividades
de mayor impacto, priorizando la optimizacidn de tiempos, estandarizacion de calidad y mejora
de la comunicacidn con el cliente y asesores. La implementacion de herramientas como Kaizen,
Mieruka, Lean Manufacturing, permitiran obtener una perspectiva general del proceso y

facilitarad la toma de decisiones.

1. Variables operativas

Movimientos innecesarios y deficiente gestion de informacion entre areas.

Durante el andlisis operativo del proceso de alistamiento se identific6 como principal
problema la existencia de movimientos innecesarios de los vehiculos entre distintos puntos
fisicos del concesionario, lo cual incrementa los tiempos de alistamiento, genera descoordinacién
entre areas y representa una muda critica dentro de los principios del Lean Manufacturing. A esta
situacién se suma una falta de gestion oportuna y actualizada de la informacion en los tableros de
control del proceso, lo que limita la comunicacién entre el equipo de alistamiento y el area
comercial. Esta desconexién afecta la trazabilidad de las unidades en proceso y debilita la

relacion con el cliente, al no poder brindarle informacion clara y confiable sobre el estado de su
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vehiculo
Discusion:

La variable operativa identificada revela dos fallas estructurales que afectan
directamente la eficiencia del proceso de alistamiento. En primer lugar, los movimientos
innecesarios de vehiculos entre areas distantes generan pérdida de tiempo, consumo adicional de
recursos logisticos y exposicion a errores. Este problema se agrava por la ubicacion fisica del
area de alistamiento, alejada de la agencia de venta y del taller de reparaciones lo que obliga a
trasladar los vehiculos varias veces durante el flujo operativo. Desde la perspectiva de Lean
Manufacturing, este tipo de desperdicio (muda de transporte) deben ser eliminado. En segundo
lugar, se evidencia una deficiente gestion de la informacién operativa en los tableros de
alistamiento. El equipo comercial no recibe actualizaciones oportunas sobre el estado real de los
vehiculos, lo que genera incertidumbre, falta de coordinacion y retrasos en la comunicacion con
el cliente.

Tabla 2. Analisis causa Raiz

ANALISIS CAUSA RAIZ (5 PORQUES?)
CAUSA RAIZ: El proceso de alistamiento de vehiculos seminuevos toma mas tiempo de lo esperado,
afectando la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
1. Por qué el proceso de alistamiento toma mas tiempo del esperado?
Porque los vehiculos deben trasladarse varias veces entre la agencia de ventas, el centro de operaciones
actual y el taller de reparaciones.
2. Por qué los vehiculos se trasladan varias veces entre diferentes lugares?
Porque el centro de operaciones estd ubicado a una gran distancia tanto del taller como de la agencia de
ventas, lo que obliga a hacer muiltiples movimientos para completar el proceso.
3. Por qué el centro de operaciones esta ubicado lejos del taller y la agencia de ventas?
Porque histéricamente se designo ese espacio sin considerar criterios logisticos ni la evolucion del proceso
operativo y comercial.
4. ¢Por qué no se ha reconsiderado la ubicacion del centro de operaciones a pesar de los problemas?
Porque no existe una evaluacion formal del impacto operativo de esta decision ni se han planteado
propuestas estructuradas para una reubicacion estratégica.
5. Por qué no se han planteado propuestas estructuradas para mejorar esta situacion?
Porque no se contaba con informacion consolidada sobre tiempos, recorridos, reprocesos y satisfaccion
del cliente, ni se habia ejecutado un analisis integral del proceso.

Fuente: Autores
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Tabla 3. Levantamiento de proceso de alistamiento y medicion de tiempos

LEVANTAMIENTO DE PROCESO DE ALISTAMIENTO

PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUMENTOS | TIEMPOESTIMADO
PR?;;?_S';)E‘;:L £ DOCUMENTOS DE
1 Ve TOMA DEL 120 MINUTOS
VEHICULO
SISTEMA
MOVILIZACION DEL
MOVILIZACION
Y ESPERA DE
AVALUO TECNICO
AVALUO TECNICO CHECRLSTIDE
3 S AVALUO 45 MINUTOS
MECANICO
MOVILIZACION A
PROVEEDOR ALUGY
4 EXTERNO (TALLER) TS AN
Y EMISION DE
PROFORMA
AUTORIZACION DE
5 TRABAJOS EN EL COTIZACION 240 MINUTOS
VEHICULO
MOVILIZACION DEL
" VEHICULO GUIADE e o
DESPUES DE LA MOVILIZACION
REPARACION
LIMPIEZAY
- DETALLADO DE ORDEN DE 1800 M ANUTOS
VEHICULO - TRABAJO
TAPICERIA
CONTROL DE
8 CALIDAD PRE CHECK LIST 120 MINUTOS
ENTREGA
COORDINACION DE
MOVILIZACION A CUIADE
9 AGENCIA/ OB AEON 120 MINUTOS
FOTOGRAFIAS Y
360

Fuente: Autores
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Flujograma 1. Flujograma Actual
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Fuente: Empresa de estudio

Figura 7. Trayecto Actual
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Figura 8. Movilizacion del centro de operaciones ctual a taller
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Figura 9. Area de alistamiento de vehiculos (actual)

Fuente: Empresa de estudio
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2. Variables de calidad:

Calidad del trabajo final afectada por falta de tiempo y poca comunicacion efectiva
entre &reas. Durante el andlisis del proceso de alistamiento se detect6 que la calidad final de los
vehiculos se ve comprometida por la presion de tiempo generada por movimientos innecesarios
dentro del flujo operativo. Estos desplazamientos constantes entre areas fisicamente distantes
retrasan el inicio y avance de los trabajos técnicos y estéticos, lo que obliga a los responsables a
ejecutar las tareas “a contrarreloj” para cumplir los plazos de entrega. En consecuencia, las
reparaciones suelen realizarse de forma apresurada y el control de calidad previo a la entrega se
ejecuta de manera superficial o limitada, priorizando la salida del vehiculo por sobre la
verificacion detallada, ademas, se identifico una falta de comunicacion efectiva entre las areas
involucradas. Aungue actualmente existen tableros de control que registran el conteo y avance
del proceso, estos tableros son de uso exclusivo del personal de alistamiento y no estan
conectados con el area comercial, lo que impide que los asesores tengan informacién actualizada

y precisa sobre el estado real de los vehiculos.

Discusién:

La variable de calidad refleja una situacion critica en el proceso de alistamiento: los
trabajos técnicos y estéticos no siempre se ejecutan bajo condiciones ideales de tiempo y
revision. Esta problematica surge principalmente por los movimientos innecesarios entre areas
no integradas fisicamente, que generan demoras acumuladas, alteran la planificacion de tareas y
obligan a completar trabajos en lapsos muy reducidos. Como resultado, el personal de
alistamiento realiza intervenciones apuradas, lo cual eleva el riesgo de errores o acabados

deficientes, a esto se suma la limitada coordinacion entre alistamiento y el area comercial, que se
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ve afectada por la ausencia de sistemas compartidos de informacion. Los tableros de conteo
internos no estan disefiados para ofrecer visibilidad externa, por lo que los asesores no pueden
anticipar tiempos reales de entrega ni comunicar con certeza el avance al cliente. Esto genera
malentendidos, incumplimientos de promesas y una experiencia insatisfactoria para el

comprador.

Figura 10. Falta de informacion de estado actual del vehiculo.

Datos Vehiculo Usado 4 o a8 pel [x]

Ingreso usado U-29¢ Tipo usado
Chasis/Cédigo JTDKH N 13 Descripcion PRIUS 4G AC 1.8 4P 4X2 TAHYBRID
Marca TOYOTA Modelo PRIUS 4G AC 1.8 4P 4X2 TAHYBRID
Ubicacién B .. =) . Creacién 17/nov/2017
Motor 2ZR{ wmm Ubic. Llaves
Color externo ROJO Color interno  ROJO
Ao produccién 2018 Matricula 2024
Kilometraje 58725 Placa PC .38
Dias Stock: 20 Estado Sin informacion % Avance Sin informacion
Fecha entrega Sin informacion __

Fuente: Autores

Figura 11. Tablero de control de uso exclusivo del &rea de alistamiento

: e | i N
rEzzz EEEE

SEMINUEVO CD_VALVERDE LOS CHILLOS U-29504 RAIZEAC1.25P 4X2TM 9N 14 63 10/07/2025 °
SEMINUEVO DF_VITERI LOS CHILLOS U-29908 - ONIX RS TURBO AC 1.0 5P 4X2 TM 31 13 0 0
n SEMINUEVO DF_VITERI LOS CHILLOS U-29859 - SWIFT ISG GLS AC 1.2 5P 4X2 TM HYBRID 35 12 0 o
SEMINUEVO AA_MORA LOS CHILLOS U-29918 PRIUS 4G AC 1.8 4P 4X2 TA HYBRID 3 12 o o
73 o SEMINUEVO  CD_VALVERDE  LOSCHILLOS U-29519 HILUX 2.7 CD 4X2 TM 9 9 26/07/202% °
74 ® SEMINUEVO  CSG_1001 LOS CHILLOS CA-981 | B cs3sPLUSACIASPAX2TA 102 8 31/07/2028 c
75 SEMINUEVO LF_PONCE LOS CHILLOS U-29999 - RAV4 CVT AC 2.0 5P 4X2 TA 13 74 0 0

Fuente: Empresa a estudio
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Figura 12. Tablero de control de uso exclusivo del &rea de alistamiento

Placa Modelo: HILUX AC 2.4 CD 4X4 TM DIESEL
Etapa Dias Finalizado Proveedor Fecha Inicio Fecha de entrega Observacion
B&P 3 ™~ cug \ SEGU 24:06-2025 27-062025
Alistamiento 1 /] ci A 27-06-2025 28-06-2025
Avaluo 0 5 30-06-2025 30-06-2025
Proforma 0 V] 30-06-2025 30-06-2025
Embellecimiento 0 /] crll T 30-06-2025 30-06-2025
Mec. Correctiva E
Electricidad D
Tapiceria D
Aire Acondicionado D
Alineacién y Bal B
Préstamo Veh a D

Agencia

Fecha entrega: 30-06-2025
Entregar ™

Fuente: Empresa a estudio

3. Variables de satisfaccion del cliente:

Percepcion del cliente afectado por retrasos, falta de informacion y calidad final del
producto. Durante el analisis del proceso de alistamiento se identificaron multiples factores que
impactan directamente en la satisfaccion del cliente, entre ellos: los constantes retrasos en la
entrega del vehiculo, producto de los movimientos innecesarios entre areas; la ejecucion
acelerada de trabajos estéticos y mecanicos que comprometen la calidad; y la falta de
informacion oportuna sobre el estado del vehiculo en proceso. Estos elementos afectan la
experiencia del cliente en el tramo final de la compra, justo cuando espera recibir un producto en
Optimas condiciones y dentro del tiempo prometido. En algunos casos, los asesores comerciales
no logran informar con precision el avance del alistamiento, generando incertidumbre,

desconfianza o incluso insatisfaccion en el cliente.
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Discusién:

La satisfaccion del cliente es uno de los indicadores clave para evaluar el desempefio del
proceso de alistamiento, ya que representa el resultado final percibido por el usuario luego de
haber concretado una compra. En este estudio, se evidencio que una parte importante de la
insatisfaccion reportada por algunos clientes tiene su origen en problemas operativos internos
que el cliente no ve, pero si sufre: retrasos no explicados, vehiculos entregados con detalles no
corregidos, o falta de informacion actualizada por parte del asesor comercial. Estas fallas son
consecuencia directa de los movimientos innecesarios entre areas distantes, que afectan el flujo
del proceso y acortan el tiempo disponible para revisar correctamente cada unidad. Sumado a
esto, el control de calidad acelerado no permite detectar todos los errores antes de la entrega.
Ademas, la informacion sobre el estado del vehiculo no fluye adecuadamente hacia el area
comercial, ya que los tableros de control disponibles son de uso exclusivo del equipo de
alistamiento y no estan conectados con los asesores. Todo esto genera una experiencia negativa
en el cliente, quien puede percibir incumplimiento de promesas, improvisacion o falta de
organizacion. Desde el enfoque de mejora continua, es fundamental alinear todos los procesos
del alistamiento no solo a la eficiencia interna, sino también al impacto directo en la experiencia

del cliente.
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Figura 13. Reporte (muestra) entrega de vehiculos

DATOS DEL CASO

Numero de caso: “423995
Estado del caso:  |[ASIGNADO
Tipo de caso: "QUEJA

Nombres completos |l -0\ ORDONEZ WILMA PATRICIA

del cliente:

Celular: 0981904115

Vehiculo: HAVEO EMOTION GLS AC 1.6 4P 4X2 TM
Reforencia: pea2

"Email: patybel_27@hotmail.com

|Producto defectuoso: |[VEHICULOS USADOS

[Agencia: CARRION

Comentario del
cliente:

Cliente indica que no cumplen lo que ofrecen, aun no le entregan los
tacones que le sacaron de su vehiculo

Fue atendido por:  [[SAAC PARDO

Fuente: Empresa de estudio

Figura 14. Encuesta de cumplimiento de entrega

Seccion 1: Datos Generales del Cliente

1. Fecha de entrega del vehiculo:
2. Marca y modelo del vehiculo:

3. Nombre del cliente (opcional):

Secciéon 2: Evaluacion de la Entrega
1. ;La entrega del vehiculo se realizé en la fecha prometida?

- Si
= No, se demord 1 a 3 dias
= No, se demord mas de 3 dias

2. ;Fue informado de manera oportuna sobre cualquier retraso?
- Si
= No
= No hubo retraso

3. . Cémo calificaria el estado general del vehiculo al momento de la entrega?
(1: Muy insatisfecho — 5: Muy satisfecho)

= [11121 31141 51

4. ( CoHmo califica la claridad ¥ transparencia en la i ion con el de
ventas durante el proceso de entrega?

= 1121131141151

5. En una escala del 1 al 10, ;cuan satisfecho estd con el proceso de entrega del
vehiculo?

= [11[21[31[4] [5116] (7] [8][2]([10]

6. g ria este ionario a un familiar o amigo?

= Tal vez

Fuente: Autores
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La encuesta de satisfaccion al cliente aplicada en el concesionario de vehiculos

seminuevos arrojo los siguientes resultados:

1.  Disponibilidad del vehiculo deseado

Resultado: 66.7% lo encontro en su primera visita; 33.3% no.

Aporte:

El hecho de que dos tercios de los clientes encuentren el vehiculo en su primera visita
refuerza la eficiencia del stock disponible, lo cual es clave en el proceso de decision de compra
mientras que el 33.3% que no lo encontré sugiere la necesidad de mejorar la visibilidad del
inventario fisico, rotacion de modelos y personalizar la busqueda previa. También podria
explorarse un sistema de reservas anticipadas o pedidos a demanda.

Figura. 15. Disponibilidad del vehiculo deseado

1. Cuando visité el concesionario por primera vez, ;encontré exhibido el modelo de vehiculo que

buscaba?
18 respuestas

®si
® No

Fuente: Autores
2.  Estado general del vehiculo (88.9% lo calificé como bueno)
Aporte:
Este resultado valida el trabajo actual de alistamiento, reacondicionamiento y seleccion

de vehiculos, siendo una ventaja competitiva que se puede compartir activamente en estrategias
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de marketing, esto refuerza la confianza del cliente en el producto y el consecionario lo cual
influye directamente en la fidelizacion y en las recomendaciones boca a boca.

Figura 16. Estado general del vehiculo

2. ;Como considera usted el estado estético de los vehiculos presentados por el asesor?
18 respuestas

@ Bueno
@® Regular

n Malo

Fuente: Autores

3. Experiencia en el Test Drive

Resultado:

83.3% de los clientes no reportaron novedades mecanicas durante el test drive.

11.1% si experimentaron alguna novedad mecanica durante la prueba de conduccion.

Aporte:

La alta proporcion de clientes (83.3%) que no reportaron inconvenientes mecanicos
durante el test drive refuerza la percepcion positiva del estado funcional de los vehiculos, en
linea con la evaluacién general del estado fisico y estético.

Esto valida los procesos de inspeccion y preentrega, indicando que los vehiculos estan,
en su mayoria, aptos para uso inmediato y generan confianza durante la primera experiencia de
conduccion. El 11.1% que si tuvo alguna novedad mecéanica representa una alerta importante, ya
que los test drives suelen ser momentos clave en la toma de decisién de compra. Estos casos
deben ser analizados individualmente para detectar fallas recurrentes o debilidades en el

protocolo de revision previa al test drive.
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Fortalecer los controles mecanicos antes de permitir una prueba de manejo puede
mejorar este indicador y reducir el riesgo de percepcion negativa del cliente justo antes de cerrar
la compra.

Figura 17. Experiencia del test drive

3. Durante el TEST DRIVE, el vehiculo seleccionado presenté alguna novedad mecanica?
18 respuestas

@®sSi
® No

Fuente: Autores
3. Calificacion del estado estético externo e interno
Resultado: Mas del 50% calific6 con 5; solo 11% dio una nota baja.
Aporte:
Una alta valoracidn estética es indicativa de esfuerzo en limpieza, presentacion y
reacondicionamiento visual, factores que influyen emocionalmente en la decision de compra.
El bajo porcentaje de clientes insatisfechos (11%) permite aplicar mejoras puntuales y

especificas en esos casos, sin necesidad de modificar procesos estructurales.
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Figura 18. Estado estético externo e interno

5. Califique de 0 a 5 el estado fisico (exterior) del vehiculo seleccionado cuando lo conocié.
18 respuestas

10,0

75

5
il 6 (33,3 %)

2,5
2 (11,1 %)

0(0 % 0 (0%
i (‘ o) (0 %) 1(5.6 %)
' 0 1 2 3 4 5

Fuente: Autores

4.  Cumplimiento del plazo de entrega (72.2%0)
Aporte:
Este resultado demuestra un buen nivel de cumplimiento logistico, lo que contribuye a
la percepcion de profesionalismo y seriedad del concesionario.
El 27.8% restante implica una oportunidad de optimizacion en areas como preparacion
de documentacion, entrega fisica o alistamiento mecénico, lo que puede mejorar ain mas la

experiencia postventa.
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Figura 19. Cumplimiento del plazo de entrega

7. Desde el cierre de la negociacion hasta la entrega del vehiculo, ;se cumplié con el plazo

ofrecido?
18 respuestas

®si
® No

Fuente: Autores

Interpretacion Cualitativa:
5. Promotores (72%)

Representan una mayoria solida. Reflejan clientes satisfechos con la experiencia y/o el
producto. Este grupo es fundamental para generar referencias, atraer nuevos clientes y mantener
una reputacion positiva. Clientes pasivos (16.7 %), su puntuacion implica insatisfaccion o
indiferencia por algin motivo, ya sea presente o en algin momento de interaccion con la
empresa. Son una oportunidad clave para identificar areas de mejora: atencion, calidad del

producto, servicio postventa, financiamiento, etc.
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Figura 20. Promotores

9. ;Qué tan probable es que recomiende el concesionario de vehiculos seminuevos con un amigo o
familiar?
18 respuestas

15

2 (11,1%) 2 (11,1 %)
1(56%) 1(56%) 1(56%) !
00%) 0(©0%) 00% 00% 0(0%) |

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: Autores

Discusion

Los resultados reflejan un nivel alto de satisfaccion general con la experiencia de
compra en el concesionario de seminuevos. La disponibilidad del vehiculo en la primera visita, si
bien favorable para la mayoria, deja una brecha (33.3%) que puede abordarse mejorando la
gestion del inventario o reforzando la visibilidad fisica de los autos en stock disponible.

El estado del vehiculo ha sido valorado como bueno por casi el 90% de los clientes, y el
estado estético interno y externo recibid una excelente aceptacion, con mas del 50% asignando la
nota maxima. Estos indicadores destacan la buena presentacion, mantenimiento y cuidado de las
unidades, lo cual es clave para la confianza del comprador en el mercado de seminuevos.
Respecto al cumplimiento de plazos, aunque la mayoria considera que se respeto el tiempo de
entrega (72.2%), el casi 28% restante sugiere un control de mejora en los procesos logisticos o de
preparacion previa a la entrega. En conjunto, los resultados respaldan una imagen positiva del
concesionario, aunque también revelan aspectos donde pequefias mejoras podrian traducirse en

una mayor fidelizacion del cliente y optimizacion del proceso de venta.
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Recomendaciones.

Como respuesta a los hallazgos identificados en el estudio, se recomienda implementar
mejoras orientadas a eliminar los movimientos innecesarios dentro del proceso de alistamiento y
a optimizar la coordinacion entre las areas involucradas, especialmente entre alistamiento, taller
y equipo comercial. Las principales acciones propuestas se encuentra, el establecer como centro
de operaciones logisticas y administrativas para los vehiculos seminuevos al taller de
reparaciones actual de alistamiento lo cual permitira consolidar las actividades técnicasde control
y entrega en un solo espacio, reduciendo tiempos de traslado y facilitando la supervision del
proceso. Esta reubicacion también facilita el acceso de los proveedores externos, quienes al estar
geograficamente mas cerca del nuevo centro operativo podran realizar sus intervenciones de
forma mas rapida y oportuna. Finalmente, se plantea la necesidad de implementar un control
riguroso sobre la actualizacion de datos en los tableros de control, garantizando que toda la
informacidn relacionada al avance de cada unidad esté disponible y sincronizada entre todas las
areas involucradas. Gracias a la implementacion de estas acciones, se estima una reduccién de

hasta 5 dias en el tiempo total del proceso de alistamiento.
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Flujograma 2. Propuesta actual reduccion de movimientos inecesarios
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Figura 21. Levantamiento del proceso (plan piloto de mejora)

LEVANTAMIENTO DE PROCESO DE ALISTAMIENTO CON MEJORA

TIEMPO ESTIMADO NUEVOS TIEMPOS
PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTOS (MINUTOS) CLEEWLECREE (MINUTOS)
PROCESO LEGAL E INGRESO DOCUMENTOS DE
£ DE VEHICULO AL SISTEMA TOMA DEL VEHICULO 20 SEMANTIENE =2
ALESTAR A 6 KM DE
DISTANCIA, SE PUEDE
REALIZAR UNA
MOVILIZACION MAS
— R S
2 MEICL EADE SADE CHOFERES ESTAN MAS 4320
ALISTAMIENTO Y ESPERA DE MOVILIZACION
mspelbiin CERCA. LA AMPLIA
DISPONIBILIDAD DE
TRANSPORTE PUBLICO
HACE QUE EL RETIRO DE
VEHICULOS SEA MAS
RAPIDA.
'AVALUO TECNICO DEL CHECK LIST DE AVALUO
: e s || st 5
EVITAMOS MOVILZIAR
LOS VEHICULOS, EN ESTE
MOVILIZACION A TALLER Y PROCESO SE AHORRA 10
& EMISION DE PROFORMA. AVALLOXCOTIZACION HORAS QUE TOMA LA 2200
COORDINACION DE LA
MOVILIZACION
"AUTORIZACION DE
5 el COTIZACION “ SE MANTIENE 240
o e GUIADE SE ELIMINA ESTE PASO 0
REPARACION MOVILIZACION DEL PROCESO
LIMPIEZA Y DETALLADO DE
7 VEHICULO - TAPICERIA ORDEN DE TRABAJO SE MANTIENE 1800
5| CONTROL DE CALIDAD PRE CHECKUST | 120 T semANTIENE 120
SE REDUCEN 30 MINUTOS
COORDINACION DE GUIA DE DE MOVILIZACION YA QUE
5 |Movitizacion A AGENCIA / o 120 ELVEHICULO SE %
FOTOGRAFIAS Y 360 ENCUENTRA SOLO A 6 KM
DE DISTANCIA.
TOTAL 14925 TOTAL 7935
|T°TAL EN DIAS 10,4 | TOTAL EN DIAS S5
DIFERENCIA EN MINUTOS 6990
DIFERENCIA EN HORAS 116,5
DIFERENCIA EN DIAS 49

Fuente: Autores
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Figura 22. Ruta (plan piloto de mejora)

le Arqueoldgico
umipamba

Parque Metropolitano
Guangliiltagua

Normalmente, 21 min 6.6 km

Por Av. 10 de Agosto, Av. Eloy Alfaro Quito
Mejor ruta

Fuente: Waze (App)

Figura 23. Taller Mecanico actual (Plan piloto Centro de Operaciones)

46



Fuente: Google Maps

CONCLUSIONES
El problema raiz (Tabla 2), es la mala ubicacion del centro de operaciones en relacion

con los puntos criticos del proceso (agencia de ventas y taller), lo que genera movimientos
innecesarios, retrasos en el alistamiento, trabajo contra el tiempo y deficiencias en la calidad
final. La solucion propuesta: reubicar el centro de operaciones al taller actual, responde
directamente a este diagnostico, y permite reducir tiempos de movilizacion, mejorar la
coordinacion entre areas y elevar la calidad del servicio al cliente.

Durante el periodo analizado, se levantaron datos de campo sobre el proceso actual de
alistamiento de vehiculos seminuevos. En promedio, el tiempo total del alistamiento es de 10
dias, distribuidos entre actividades técnicas, estéticas, logisticas y de entrega. Se identificaron
hasta 4 traslados fisicos por vehiculo entre las siguientes areas: agencia de ventas, centro de
operaciones actual (a 23 km) y taller de reparaciones (a 27 km del centro de operaciones). Estos
traslados, ademas de consumir tiempo, afectan la programacién de tareas, aumentan la carga
operativa y dificultan la coordinacién entre areas. Los tableros de control existentes no son
compartidos con el area comercial, lo que genera falta de informacion actualizada para los
asesores, esto deriva en incumplimiento de los tiempos de entrega ofrecidos al cliente y posibles
fallas en controles de calidad de los trabajos realizados por entregar los vehiculos en contra del
tiempo establecido notificado de manera no oficial por parte del departamento de alistamiento.
Las encuestas aplicadas reflejan que, aunque el 88.9% califica el estado general del vehiculo
como bueno y el 72.2% reconoce cumplimiento en la entrega, también hay un 11.1% que detectd
fallas mecanicas en el test drive y 33.3% no encontrd el vehiculo deseado en su primera visita al

concesionario.
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La propuesta consiste en reubicar el centro de operaciones al actual taller de
reparaciones, que se encuentra a solo 7 km (21 minutos) de la agencia de ventas. Esta accién
eliminaria el trayecto de 27 km entre el centro de operaciones actual y el taller, reduciendo
movimientos innecesarios. Ademas, se propone:

. Centralizar las operaciones técnicas, estéticas y logisticas en un solo
espacio.

. Mejorar la trazabilidad de cada unidad integrando tableros de seguimiento
compartido con el equipo comercial.

« Se enviara la solicitud a IT (Departamento de tecnologia) para anclar la
informacion automatica desde el sistema de alistamiento a los usuaros del equipo
comercial.

. Reducir el tiempo promedio del alistamiento en hasta 5 dias en base a la
experiencia del plan piloto realizado.

Las herramientas aplicadas para el redisefio del proceso son:

. Kaizen: Se propone una mejora progresiva a través de acciones simples
como reduccion de traslados, mejor orden en tareas y participacion activa de los equipos.

. Mieruka (gestion visual): Estandarizacion y funcionabilidad de tableros de
control visibles para todas las areas involucradas, no solo alistamiento.

. Kanban: Organizacion del flujo de vehiculos segun estado y prioridad.

. Eliminacion de muda: Especialmente la muda de transporte, identificada
como una de las principales causas de pérdida de tiempo y recursos, proponiendo la reubicacion

del centro de operaciones.
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. Estandarizacion de tareas: Para evitar reprocesos técnicos y estéticos bajo

presion de tiempo.

Se proyecta que, una vez implementadas las mejoras propuestas:
. El tiempo promedio del proceso de alistamiento se reducira de 10 a 5 dias.
. Se eliminaran al menos 2 traslados fisicos por unidad, reduciendo tiempos

logisticos y costos de movilizacion.

La coordinacion entre el &rea de alistamiento y comercial mejorara
mediante el uso compartido de herramientas visuales.

. La satisfaccion del cliente se vera fortalecida al mejorar la calidad del
producto final, cumplir con los plazos prometidos y brindar informacién mas clara y actualizada

durante la espera.
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ANEXOS

Anexo 1: Documento de apoyo

3. OBJETIVOS

3.1.0bjetivo General
Proponer un método detallado para evaluar vehiculos usados de categoria M1 en Cuenca,
mediante un método basado en una revision técnica asegurando transparencia y confianza

en las transacciones.

3.2.0bjetivos Especificos

e Analizar los factores que influyen en el valor comercial de los vehiculos
de segunda mano especificamente de categoria M1 de la ciudad de
Cuenca, mediante revisiones bibliograficas y encuestas.

¢ Disefiar una metodologia para llevar a cabo el proceso de peritaje M1,
mediante una lista de los factores determinantes previamente
identificados.

¢ Evaluar la metodologia desarrollada en vehiculos usados de categoria M1
presentes en la ciudad de Cuenca, llevando a cabo evaluaciones técnicas y

valoraciones objetivas de cada vehiculo.
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20 / 81 -  96%

+ B O | »

y que tengan un peso maximo que supere las 5 toneladas.

Especificamente se centrara en los vehiculos de categoria M1, logue

se muestran en la siguiente tabla.:

Tabla 1 Clasificacion de lo vehiculo categoria M1

CODIGO

TIPO

IMAGEN

DESCRIPCION

SED

SEDAN

Automévil con estructura cerrada,
techo fijo y al menos cuatro asientos
en dos filas, con dos o cuatro puertas
laterales.

SWG

STATION
WAGON

El station wagon es un automovil
derivado de un sedan con un techo
extendido hacia atras, fusionando la
zona de pasajeros y el espacio de
carga en un solo volumen,

HACHBACK

Automovil con carroceria cerrada y
techo fijo o rigido, que puede tener

a parte trasera extendida donde la
Qll:bierta de la maletera incluye la luna
posterior, de modo que el area de
pasajeros y el area de carga forman
un solo volumen. Disefiado para al
menos cuatro asientos distribuidos en
al menos dos filas.

VEHICULO
DEPORTIVO
UTILITARIO

Vehiculo utilitario con carroceria
cerrada o abierta, y techo fijo o
desmontable que puede ser rigido o
flexible. Disefiado para al menos
cuatro asientos distribuidos en al
menos dos filas. Los asientos pueden
tener respaldos  rebatibles o
removibles para aumentar el espacio
de carga.

. (V2 B Dejar de compartir
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FACULTAD DE POSGRADOS

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL PROCESO TOYOTA CUSTOMER
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Trabajo de titulacién presentado en conformidad a los requisitos para obtener el
titulo de Magister en Direccion de Operaciones y Seguridad Industrial
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Seleccion del Tema para el Proyecto Kaizen

El tema del presente Proyecto Kaizen es el Mejoramiento de la Calidad en el
proceso Toyota Customer Service Workshop Management en el Area de

Mecanica Automotriz del taller de Importadora Tomebamba S.A. Quito

Esta dirigido para el Area de Mecanica Automotriz y esta compuesto por las
siguientes personas:
Equipo de Trabajo para el Proyecto Kaizen

e Juan José Alvarez (Lider del Proyecto)

e David Estupifian

e Santiago Guevara

e Jorge Bravo

e Milton Lépez

e Héctor Maldonado

Ubicacién del Taller Toyota Service

Figura 1. Croquis del Taller Toyota Service. Planta Baja. Direccion: Av.
Occidental N48-210 y Manuel Valdiviezo, Quito — Ecuador.
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Planteamiento del Problema

Para los talleres autorizados Toyota, es clave conseguir la satisfaccién total del
cliente, cumpliendo con un adecuado proceso Toyota Customer Service
Workshop Management TSM. El problema radica en alcanzar las metas
propuestas en los indicadores de satisfaccion al cliente, en donde se puede

recoger de los comentarios, que hay los siguientes inconvenientes:

La siguiente tabla muestra el histérico del Indice de Satisfaccién al Cliente,

tomada en cuenta desde el mes de enero 2016 a noviembre de 2016.

indice de Satisfaccién al Cliente

94%
93%
93%

" //\
o —— A
- N Y

90%
89%
89%

Porcentaje

1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10 11
—&—Meta 2016 | 93% | 93% | 93% | 93% | 93% | 93% | 93% | 93% | 93% 93% | 93%
~fi—Resultados |90,00%90,00%/91,00%91,00% 91,00%(90,00% 90,00%91,00% 90,00%;92,00% 91,00%

Figura 2. indice de satisfaccion al Cliente.

Informacién de los Reportes desde Enero a Noviembre 2016

Excesivo tiempo de recepcién de los vehiculos, cuando esta planificado un
tiempo de maximo 15 minutos, y actualmente se tiene un promedio de 21
minutos. De igual manera, hay clientes que no realizan una cita y tienen
urgencia en que se les reciba el vehiculo; normalmente asisten entre las 8:00 -
9:00 de la mafhana por sus horarios de labores y se molestan al no ser

atendidos.
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1.1.3 Levantamiento de Procesos

Se deben encontrar las diferentes herramientas y metodologias aplicables a la
organizacion para implantar y mejorar los procesos. El objetivo es evaluar la
situaciéon actual y orientar a la empresa a manejarse por procesos, como
requisito para obtener una mayor satisfaccion del cliente, permitir el
aseguramiento de la calidad y ampliarse a las nuevas tecnologias. Una de las
herramientas es el PHCA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar (Pérez, 2010).

Simbologia

Previo a la identificacion, definicién y documentacion de los procesos, es
importante adjuntar una ficha de procesos, en la cual se recoge toda la
informacion de un diagrama del proceso y de los procedimientos recogidos en

Importadora Tomebamba S.A, area de mecanica automotriz.

El estandar asumido para la diagramacién de los procesos es una adaptacién

del Modelo y Notacién de Procesos de Negocio (BPMN).

A continuacion, se presenta la simbologia utilizada, con una pequena

descripciéon de cada uno de ellos:

Tabla 3

Tabla de Simbologias utilizada para la Diagramacion de Procesos

simBoOLO NOMBRE DESCRIPCION
‘/'_‘"“\ Inicio asincrono El inicio del proceso se desencadena por un
{ ] evento no temporal.
\‘___ _/.-"
Fin Simboliza el fin tanto de un proceso como de un
procedimiento.
T Temporizador Marca tiempos de espera.
Q—_,)/
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1 Revisién Bibliografica

1.1 Procesos

1.1.1 Filosofia Toyota

Toyota a lo largo de su historia, se ha diferenciado por ser una compania lider
en el tema de calidad. Los altos estandares de cumplimiento para satisfacer a
los clientes, la importancia por las personas y una manufactura esbelta, son las
claves del éxito de Toyota, que ha logrado convertirse en la marca automotriz
nimero uno de ventas a nivel mundial, de forma consecutiva desde el afo
2012 hasta el afo 2015 (International Press Digital, 2016).

Varias técnicas se han implementado a lo largo de estos afios y son el eje
medular de la superacién gue le ha permitido a Toyota escalar rapidamente en
el mercado mundial, convirtiéndose en un modelo que varias empresas han
copiado, donde se destacan estrategias como la eliminacion de actividades que
no afaden valor, sobre-produccion, tiempos de espera, niveles de stock,
carencia de calidad, transporte/logistica, mal uso de la capacidad de los

empleados, movimientos innecesarios entre otros (Liker, 2010).

Dentro de la estructura que maneja Toyota, existen manuales de procesos
estandarizados, los mismos que son auditados mensualmente por la entidad

establecida en el pais, que se denomina Toyota del Ecuador (TDE).

Es importante también comprender a fondo, que el modelo de produccién debe
ser flexible, ya que se deben suponer factores actuales, considerando como
inicio el modelo habitual de produccién masiva, hasta el complejo Lean
Manufacturing. El disefio y el establecimiento de procesos de produccion tienen
una alta importancia en la estrategia para la empresa industrial, ya que al
realizarlos de una manera correcta, permiten reducir los costos, inventarios, el

tiempo de entrega, entre otros (Madariaga, 2013).
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Figura 6. Capacidad Ocupada del Taller.

Informacion de los Reportes desde Enero a Noviembre 2016
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RESUMEN

El objetivo de este estudio es identificar los aspectos fundamentales sobre la definicion, implementacién e importancia del
Lean Manufacturing como herramienta de productividad. Se realizé una revision sistematica de articulos ubicados en las bases
de datos bibliograficas WorldWide Science Scielo, Redalyc y Dialnet. Se evaluaron 20 articulos. Los aspectos considerados en
la revision fueron: definiciones, implementacion e importancia y se realizé bajo la metodologia de revision sistematica,
empleando la estrategia PRISMA. Los resultados mostraron una tendencia a la implementacion del Lean Manufacturing como
herramienta de productividad, ya que permite el mejoramiento continuo de las empresas en cuanto a su produccion y la
obtencion de una mayor rentabilidad.
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RESULTADOS

La revision de la literatura sobre las concepciones del Lean Manufacturing revela un desarrollo significativo en la
comprension y aplicacion de este enfoque a lo largo de los afios. En un primer momento, Vargas-Hernandez et al. (2017) y
Boscari (2015) destacan como la definicion de lean ha evolucionado desde la reduccion de desperdicios en la produccion hacia
un enfoque mas centrado en la maximizacion del valor para el cliente. Este cambio de paradigma se ha consolidado en la
literatura, donde se argumenta que el énfasis en el valor es cada vez mas relevante en el contexto actual.

Posteriormente, Cuggia-Jiménez et al. (2020) identifican que la falta de comprension del concepto de Lean y las
actitudes de los empleados son barreras significativas para su implementacion en la industria automotriz de Malasia. Este
hallazgo refuerza la idea de que una comprension profunda del Lean es crucial para el éxito de su implementacion, sugiriendo
que la educacién y la gestion del cambio son fundamentales para superar la resistencia organizacional.

De la misma manera, Viteri et al. (2016) presentan practicas de Lean que son factibles para las pequefias y medianas
empresas (pymes), destacando que, a pesar de su éxito en grandes organizaciones, la implementacién de Lean en pymes esta
menos documentada. Este articulo enfatiza la adaptabilidad de los principios de Lean a diferentes contextos organizacionales
¥ su potencial para mejorar la eficiencia operativa en empresas mas pequefias.

Asimismo, Nasution et al. (2018) aportan evidencia sobre la aplicacion de herramientas Lean en la industria azucarera
en Kenia, mostrando que la implementacion de conceptos como Just in Time y Kanban ha generado beneficios significativos.
Este estudio subraya la importancia de adoptar un enfoque holistico en la implementacion de Lean, sugiriendo que la cultura
organizacional y la capacitacién son elementos vitales para el éxito.

Por su parte, Montero (2016) aborda la necesidad de eliminar actividades que no agregan valor, destacando que, a
pesar de la popularidad del Lean, muchas empresas enfrentan desafios en su implementacion. Este articulo sugiere que la falta
de claridad sobre los obsticulos y las mejores practicas puede limitar el éxito de las iniciativas Lean. Ademas, profundiza en
las diferentes interpretaciones de Lean, sugiriendo que se ha convertido en una filosofia empresarial integral que abarca todos
los aspectos de las cadenas de valor. Este enfoque holistico es fundamental para mejorar la capacidad de respuesta de las
organizaciones ante las necesidades del cliente.

Del mismo modo, Hudli e Inamdar (2018) refuerzan la idea de que la cultura organizacional juega un papel crucial en
la efectividad de Lean, sefialando que la combinacién de practicas duras y blandas es esencial para mejorar el rendimiento
operativo. Este enfoque integral es fundamental para entender coémo Lean puede implementarse de manera efectiva en
diferentes contextos culturales. Igualmente, describen la evolucion de Lean como un sistema de gestion que busca eliminar
desperdicios y optimizar recursos. Su analisis destaca la complejidad de Lean como un sistema socio-técnico que requiere un
compromiso a largo plazo para lograr resultados sostenibles.

En resumen, la literatura revisada muestra una evolucién en la comprensién del Lean Manufacturing, desde sus
origenes centrados en la reduccion de desperdicios hasta una interpretacion méas amplia que abarca la maximizacion del valor
y la mejora continua en diversos contextos organizacionales.

En cuanto a la implementacién del Lean Manufacturing, particularmente a través del Mantenimiento Productivo Total
(TPM), ha sido objeto de estudio en varios articulos que destacan su relevancia en la mejora de procesos productivos. En primer
lugar, el trabajo de Leon et al. (2017) establece las bases del TPM, explicando su origen en Japon y su proposito de eliminar
las seis grandes pérdidas en los equipos productivos. Este enfoque se centra en la maximizacion de la disponibilidad del equipo,
lo que se traduce en una reduccién significativa de costos y en la mejora de la eficacia operativa. La importancia de mantener
la maquinaria en condiciones optimas es un aspecto fundamental que se desarrolla a lo largo de la revision.

Continuando con esta linea, Falavela et al. (2019) examinan la aplicacion del TPM en el 4rea de montaje de la empresa
Menautt Electric S.A.C. Su investigacion resalta como la introduccion del TPM contribuy6 a resolver problemas técnicos que
afectaban la productividad. Este estudio no solo muestra los beneficios econdmicos del TPM, sino que también enfatiza la
importancia de la capacitacién del personal para asegurar una implementacion exitosa, lo que refuerza la idea de que el TPM
requiere un compromiso organizacional.

Por su parte, Manrique y Vargas (2017) y Camargo Pitoy (2021) profundizan en la optimizacion de procesos utilizando
las 5S del Lean Manufacturing junto con el TPM. Su analisis sobre la reduccion del tiempo de cambio en la fabricacion de
estructuras metalicas ilustra como la aplicacién del SMED puede contribuir significativamente a la eficiencia productiva. Este
articulo no solo presenta resultados tangibles en términos de reduccion de desperdicios, sino que también vincula el TPM con
el retorno econémico en la industria colombiana, lo que resalta su importancia en un contexto mas amplio.

Iraswari (2012) realiza una revision de la literatura cientifica sobre la metodologia Lean Manufacturing en empresas
metalmecénicas, identificando mejoras en calidad, reduccidn de costos y plazos de entrega. Este articulo proporciona un marco
comparativo que permite a las empresas entender mejor cémo la implementacion del Lean puede abordar sus problematicas
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Por lo tanto, Lean Manufacturing, concebido como modelo de gestién y organizacion cuyo objetivo es la calidad de
los productos (Carrefio et al., 2018), es visto como una herramienta que contribuye a la mejora de los productos que brindan
las empresas. Este modelo también se considera un sistema de mejora continua requerido por las organizaciones, ya que permite
el cumplimiento de los plazos establecidos. Ademas, este método ayuda a disminuir las pérdidas de produccion y permite la
deteccion de productos defectuosos que no cumplen con los estandares de calidad (Da Silva Nunes et al., 2019).

Para Sarria et al. (2017), los principales objetivos de Lean Manufacturing son asegurar tiempos adecuados, garantizar
que no existan fallas, garantizar que las fallas sean solucionadas y optimizar todos los recursos. Otros sostienen que el objetivo
debe ser implementar esta herramienta para mejorar de forma continua la productividad de las empresas y erradicar toda
improductividad. Entre las caracteristicas mas relevantes de Lean Manufacturing se encuentran: brindar seguridad y calidad
del producto, disminuir los tiempos de los cambios y variaciones, asi como reducir las averias.

Es importante fortalecer el uso de Lean Manufacturing como herramienta para diagnosticar, operativizar y hacer
seguimiento de los productos que proporciona la empresa. Para ello, también deben aplicarse otras herramientas como 58, que
asegura el orden y la limpieza en la realizacion de actividades, SMED, que permite la reduccion de tiempos en los procesos y
maquinarias, y TPM, que emplea métodos y acciones dirigidas al mejoramiento de los procesos de mantenimiento necesarios
para la productividad de las empresas.

Segin Marulanda y Gonzalez (2018), el uso de Lean Manufacturing no solo toma en cuenta los recursos y maquinarias
para la productividad, sino también la aplicacion de estrategias operacionales en las cuales los trabajadores cumplen un rol
fundamental para lograr el objetivo de entrega del producto e incrementar el nivel de produccién de una empresa.

Como herramienta de productividad, Lean Manufacturing permite reducir significativamente los cambios (SMED),
asi como los tiempos de produccion, optimizando los tiempos, costos y mantenimientos a través del TPM, un conjunto de
técnicas de mantenimiento preventivo para evitar averias y asegurar la calidad de los productos (Carrillo et al., 2019).

En cuanto a la implementacion de Lean Manufacturing, Le6n et al. (2017) sefialan que permite mejorar la calidad,
seguridad y reducir los tiempos de entrega. Se considera una herramienta de gran potencial en el sector industrial, ya que
incrementa significativamente la productividad de las empresas.

La productividad es muy importante no solo para el crecimiento empresarial, sino también para el desarrollo del pais,
pues permite el mejoramiento del producto, la comunicacion y el entorno. Para que esta mejora sea efectiva, es necesaria la
aplicacion de herramientas que optimicen la produccion, especialmente en el sector alimenticio, y que garanticen la satisfaccion
de las necesidades de los consumidores mediante actividades orientadas a la creacion de nuevos productos. Incrementar la
productividad permite reducir los costos, favorecer el consumo masivo y, a su vez, aumentar las ventas y la fidelizacion de los
clientes (Ketoeva et al., 2019; Tejeda, 2011).

En este sentido, Khlat et al. (2014) indican que es relevante que las empresas conozcan los cambios en el contexto y
las tendencias de consumo de los clientes. Para ello, deben utilizar métodos como Lean Manufacturing, que garantizan ahorro
de tiempo y costos, incrementan la rentabilidad y facilitan el ingreso al mercado internacional. Ademas, es crucial conocer el
estado de operatividad de la maquinaria, los sistemas y los recursos operativos para asegurar la efectividad del método y
alcanzar los objetivos de la empresa. Para que una empresa sea productiva y no se vea afectada, debe contar con una adecuada
planificacién, coordinacién y metodologias que eviten fallas y demoras en la produccién. La implementacién de Lean
Manufacturing ofrece altos beneficios en todas las empresas.

La presente revision sistemdtica tiene como objetivo detallar exhaustivamente los conceptos fundamentales, la
implementacion practica y la relevancia estratégica del Lean Manufacturing como una poderosa herramienta para mejorar la
productividad y eficiencia en entornos industriales y organizacionales. Se exploran no solo las bases teoricas y filosoficas que
sustentan esta metodologia, sino también las diversas estrategias y técnicas concretas utilizadas en su aplicacion. Ademas, se
analiza en profundidad como el Lean Manufacturing ha transformado los procesos de produccion y ha impactado positivamente
en la competitividad y el éxito operativo de las empresas que lo han adoptado, destacando su papel crucial en la optimizacion
de recursos, la reduccién de desperdicios y la mejora continua de la calidad.

METODOLOGIA

El estudio consistio en una revision sistematica con el empleo del método PRISMA que sirvi6 para la descripcion de
las concepciones, implementacién e importancia del Lean Manufacturing como herramienta de productividad. Se hizo la
bisqueda de informacion de articulos sobre descriptores los términos “Lean Manufacturing”, “productividad” “implementacion

lean manufacturing”. se emnlearon oneradores booleanos or. and. v bases de datos WorldWide Science Scielo. Redalve v
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aplicaron criterios de exclusion para descartar articulos duplicados, resultando en la identificacion y analisis de un conjunto
final de 20 articulos que ofrecian informacion relevante para abordar y sintetizar los resultados de esta investigacion.

Se recopilaron 80 articulos cientificos publicados entre 2012 y 2020, provenientes de diversas fuentes como Redalyc
(42 articulos), Scielo (20 articulos), WorldWideScience (10 articulos) y Dialnet (8 articulos). Después de eliminar los
duplicados, se trabajo en un proceso de revision adicional, aplicando criterios especificos de inclusion y exclusion al objetivo
de explorar los conceptos, la implementacion y la relevancia del Lean Manufacturing como una herramienta clave para mejorar
la productividad. Como resultado, se identificaron y analizaron 20 articulos cientificos que contribuyeron a los hallazgos de
esta investigacion.
Figura 1
Esquema visual que representa el proceso de revision sistematica llevado a cabo.

Los resultados obtenidos e identificados
IDENTIFICACION fueron N° = 80 (100%) Redalyc (42), Sciela
(20), WorldWideScience (10) y Dialnet (8)

Excluides por duplicado

© =17 (21.25%)

1° FILTRO ) ) )
Resultados obtenidos sin duplicados
N° = 63 (78.75%)
-
Excluidos aplicando los criterios
de inclusion y exclusion
N* =28 (35%)
2° FILTRO Resullado_s cong\_ﬁerandn \os‘ criterios \
de inclusion y exclusion
° = 35 (43.75%)
-
Excluidos por no relacionarse
con el objetivo de laR.S
N°® =15 (18.75%)
Resultados obtenidos empleados para ~
RESULTADOS

dar respuesta a la revision sistematica
N° =20 (25%)

Figura 2
Porcentaje de articulos seleccionados segun la base de datos de origen

Redalvc M Scielo mWorldWldeScience w Dialnet
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El Sistema de Produccién Toyota
1 Principios subyacentes

Segun los expertos el Sistema de Produccién Toyota (TPS) es una filosofia de
trabajo donde todas las decisiones se toman mirando a largo plazo, aunque ello
resulte perjuicios a corto tiempo. Es pues una filosofia en linea con el
pensamiento epiclreo en el sentido de sacrificar recompensas inmediatas en
favor de recompensas futuras mayores.

A rasgos generales esta filosofia (TPS) se sustancia en patrones de decision
(técnicas) que podemos agrupar en cuatro grupos generales. El objetivo de estas
técnicas es producir cosas eficientemente para generar beneficios que aseguren
la supervivencia de la compaiiia.

La mision de Toyota es hacer un mundo mejor. Toyota no solo contribuye a la
sociedad a través de los puestos de mano de obra cualificada que crea, sino que
también lo hace a través de los impuestos que paga sobre sus beneficios. Asi
pues, las técnicas Toyota pueden agruparse conceptualmente en:

1. Crear un flujo continuo de productos en la cadena de produccién de manera
que los problemas salgan a la superficie (hacer visibles problemas de calidad).

Este concepto esta relacionado con:

a. Inculcar un sentido de crisis, tensién e importancia en lo que se hace a los
empleados

b. Sostener la moral, atencion y motivacion de los trabajadores

c. Mejora continua (kaizen-5S).

2. Evitar hacer cosas innecesarias (muda), de lo que se deriva:
a. Just-in-Time: Producir lo justo y en el momento apropiado

b. Jidouka, automatizar tareas automatizables

¢. Minimizar todos los riesgos (ver 4)

3. Estandarizar las tareas de manera que la gente pueda perfeccionarse en ellas
al fijar un estandar estable. Un concepto derivado de la estandarizacion es:

a. Ecualizar la produccién diaria (Heijunka, Tack time). Este concepto esta en
tensién con el precepto Just-in-Time.

4. Las decisiones se toman por consenso, examinando a fondo todas las
opciones. El consenso en interposicion a estilos de conduccion mas
personalistas minimiza hasta cierto punto todos los riesgos a largo plazo incluido
el de ser el primero en un mercado (First mover advantage). (Paradéjicamente
Toyota es la empresa que puede desarrollar un nuevo modelo de coche mas
rapido que cualquier otro fabricante y normalmente la dltima en incorporar
nuevas tecnologias).

Asl pues, estos principios basicos son eminentemente de caracter estratégico

(indican una direccién general y unos valores) pero por otro lado tienen
consecuencias muy practicas (hands-on) en el dia a dia porque afectan
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Japoneés

(Rasgo —sintoma)

Lenguaje de gramatica sencilla, muy regular y reglas
sencillas pero asociado a un sistema de escritara
foraneo muy irregular. Mientras que la gramatica es
poco problematica, la escritura obliga a memorizar
muchas excepciones y caracteres. Gramatica poco
desarrollada. Baja concordancia gramatical La
diferencia emtre concepto abstracto y concepto
concreto depende mmichas veces del contexto

Espanel
(Rasgo—smtoma)
Lengzusje de gramatica compleja. con muchas
imegulandades pero asociado a un sistema de
escritura fonetico de equivalencia sonido-grafia casi
perfecto. Mientras que la escrime e poco
problematica. la gramatica esta nmiy desarrollada y
obliza a dominar verbos imegulares, excepciones,
etc. Ala concordancia gramatical Diferencia
explicita entre conceptos absoacios y CODCEPIOs

= Aprender = Memorizar concretos.
=> Preguntar = Entorpecer la marcha = Aprender = Razonar.
= Comprender (wakaru) = dividir el total en = Preguntar = Mostrar interss

los elementos componentes = Conprender (com-prehendere) = umir los
=> Dialéctica = Desafio a la autondad elementos pequefios para formar un todo
= Triunfo de 1z educacion confuciana =» Dialéctica = Ejercicio sano

=» Vertente nesativa de la disciplina
Muy homofonico (60%) Poco homofonico

= Una presentacion sin apoyo grafico no = Commmicacion verbal suficientemente

comumica Leer un documento en uma
presentacion es aceptable
=» El comic es un vehiculo aceptable

potente
= Un dibujo no se considera serio aunque sea
12 mejor manera de conmmicar una idea.

Carencia de un pronombre relativo gue. Bajo mimero
de conjunciones (~30)
No hay preposiciones
Poca nigueza de posposiciones (~10) .
< Los procesos gramatcales re realizan
siempre después de la raiz. No existe ni el

Pronombre gue y relativos. Conjunciones (~60).
Preposiciones (~30)

= Lo: procesos gramaticales se pueden
realizar antes o después de la raiz. Se usan
prefijos, mfijos y sufijos.

prefijo ni &l infijo. = Elmicleo va delante de los complementos.
< Los complementos van delante del nucleo. =» Mas facil razonar explicitamente
<> Dificil hilvanar ideas sofisticadas sin = Ala gente le zusta discutir demasiado
articular un contexto adecuado
<> Dificil discutir
En ma explicacion

> La causa pracede al efecto

=» El efecto precede a la cansa

Uso de letras chinas kawyi (compuestas de
pictogramas, ideogramas y logogramas). Mayor
densidad de informacion por cm’ impreso (~3:1 con
lenguas romanicas)
= Condensable. Acronimizable.
Integrable graficamente
=> La lectura se realiza del significado a la
pronunciacion
=» Lalectura es analinca

Uso del alfabeto La_uno. Menos densidad de
informacion por cm’ (1:3). Sobreconcordancia
gramatical.

=» Dificil de condensar. Dificil de integrar
graficamente en dizgramas o tablas.

=» Lalectura se realiza de la
promnciacion al significado.

= Lalecnua es sintetica.

Tabla 1. Factor sociolingitistico v sintoma cultural asociado entre castellano y Japonés estandar.

Tabla 1 es evidente que el lenguaje (y la educacién) tienen una gran influencia
en la manera de comunicar y pensar de los individuos. (Cualquiera que haya
interactuado con un japonés que ha estudiado al menos un afio en EE.UU y otro
que nunca haya salido de Japén se dara cuenta de que estos dos grupos de
personas son totalmente diferentes. De ahi la frase japonesa: “los japoneses que
no viven en Japoén, ya no son japoneses”)
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directamente el software de los empleados aunque no de forma explicita sino
implicita. (Psicologia kaizen, motivacién, sentido de crisis, consenso).

El Sistema de Produccién Toyota no trata sobre cosas sino sobre personas
y como usarlas eficientemente.

En el lugar de trabajo estos principios toman forma concreta en técnicas:
preceptos que han ido destilado y probado su efectividad a lo largo del tiempo.
Sin embargo, es menester en este punto remarcar una idea para no llevarse a
confusion, y que los managers de Toyota tienen muy presente:

Un sistema de produccién no puede ser teoria sino practical

Nunca podra decir que entiende el sistema de produccion Toyota si no lo ha
experimentado por si mismo en su vida diaria. (Esta es la segunda frase mas
importante del libro y si la ha entendié ya esta mas cerca del aprobado). He aqui
pues que los managers de Toyota son hombres de accion, no oficina y que pasan
proporcionalmente mucho mas tiempo en el suelo de las factorias (en primera
linea) que los managers de Ford o General Motors.

2 Objetivos operativos

Segun el experto en el sistema de produccion Toyota, Igarashi Ryou, podemos
sintetizar TPS de la siguiente manera: El objetivo de TPS es Mejorar la
productividad, la calidad, tiempos de entrega (lead time), el reducir stocks
e inventario

a través de:

La eliminacién de derroches (muda)

mediante dos principios basicos:

Just-in-Time y jidouka que se expresan a través de las siguientes técnicas:
58, ecualizacion de la produccion (heijunka), mini-lote multi-producto, y
visual management (VM).

3 Diferencia entre “Lean” y “TPS”

. Como casa TPS con el concepto occidental de lean? Lean en inglés se refiere
a algo delgado, sin grasas o elementos superfluos. Unos entornos de produccion
lean significa un entorno sin cosas superfluas, y, por tanto, mas eficiente donde
considera superfluo todo aquello irrelevante para la produccién. La idea de lean
se corresponde, de alguna manera con el ascetismo del s. XVI. (la palabra asceta
viene del griego: profesional, atleta). Los ascéticos: San Juan de la Cruz (1542-
1591) y Santa Teresa de Jesls (1515-1582), por ejemplo, preconizaban el
desapego del mundanal materialismo ya que creian que todo aquello superfluo
e irrelevante constituia una distraccibn que obstaculizaba lo realmente
importante: su fe religiosa. Otro influyente asceta fue San Ignacio de Loyola
(1491-1556), gran emprendedor que funda lo que podriamos considerar la
primera gran empresa lean made in Spain: La Compaiiia de Jesus.

El de TPS: la eficiencia. Lean se explica en términos antagénicos, es decir de
sus enemigos, que son ftres:
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Conclusiones (El sistema de produccion TOYOTA)

Los gigantes en la manufactura japonesa y coreana deben su éxito no a una
mejor administracion, no a una labor mas barata, no a una forma de gobierno
favorable a la industria y no a una industria mejor financiada, sino que deben su
éxito a una mejor tecnologia de manufactura y el sistema de produccién Toyota
es uno de los cuales les ha dado esa ventaja competitiva en el mercado mundial.
El sistema de produccién Toyota, es un revolucionario sistema adoptado por las
compaiiias japonesas después de la crisis petrolera de 1973, la compaiiia
Toyota lo empezo a utilizar a principios de los afos 50°s y el propésito principal
de este sistema es eliminar todos los elementos innecesarios en el drea de
produccién (que incluye desde el departamento de compras de materias primas,
hasta el de servicio al cliente, pasando por recursos humanos, finanzas, etc.) y
es utilizado 9para alcanzar reducciones de costos nunca imaginados y
cumpliendo con las necesidades de los clientes a los costos mas bajos posibles.
Para lograr los objetivos anteriores el sistema debe cumplir con las metas de tres
subsistemas, los cuales son:

1.- Control de Calidad, que disefia y desarrolla un sistema que se adapte a las
fluctuaciones de la demanda diaria o0 mensual en términos de la cantidad y
variedad de productos.

2.- Aseguramiento de la calidad, este componente asegura que cada proceso
podra Unicamente fabricar articulos buenos (de calidad) para los procesos
siguientes. el manufacturero de clase mundial busca principalmente técnicas de
prevencion y la solucién de problemas es responsabilidad de todo el mundo,
desde el empleado que acaba de ingresar a la compafiia hasta el director
general.

3.- Respeto por el personal, que necesita ser capacitado y entrenado, durante
el tiempo que el sistema utilice personas para alcanzar los objetivos, las
personas constituyen el activo mas importante de toda la compafia. Los
empleados son capacitados para desempeifiar un mayor nimero de operaciones
y son capaces de tomar diferentes y mayores responsabilidades y se les paga
basandose en la flexibilidad individual, la participacion del empleado, el
conocimiento, las habilidades, la capacidad de resolver problemas y por la
disposicion para trabajar en equipos.

Existen varios conceptos del sistema de producciéon Toyota y a continuacién se
menciona brevemente.

1.- Manufactura Justo a Tiempo, que significa producir el tipo de unidades
requeridas, en el tiempo requerido y en las cantidades requeridas. Justo a
Tiempo elimina inventarios innecesarios tanto en proceso, como en productos
terminados y permite rapidamente adaptarse a los cambios en la demanda.

2.- Autono-matizacion (Jidoka) cuyo significado en japonés es control de
defectos auténomo. La autonomatizacion nunca permite que la unidad con
defecto de un proceso fluya al siguiente proceso, deben de existir dispositivos
que automaticamente detengan las maquinas y no se produzcan mas defectos.
Lo peor no es parar el proceso, lo peor es producir articulos con defectos.

3.- Fuerza de trabajo flexible (shojinka) que significa variar el nimero de
trabajadores para ajustarse a los cambios de demanda y los empleados cuando
menos deben de conocer las operaciones, anterior y posterior a la que estan
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