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RESUMEN

La mecénica automotriz Servimotor esta ubicada en la ciudad de Quito. Es una
micro empresa con 9 trabajadores y se dedica a la mecanica liviana y pesada,
endereza y pintura de vehiculos de gamas media y baja, principalmente

asiaticos.

El proyecto nace del problema planteado como la deficiencia administrativa y

operativa en el manejo del taller por desorganizacion.

Las propuestas de mejora son con la aplicacion de herramientas de Manufactura
Esbelta en las areas de mecanica, enderezada, pintura y lavado de autos. Esto
se logra a partir de la informacion del estudio de la situacion actual mediante

herramientas de calidad y el calculo de OEE.

Las mejoras estan enfocadas en el area administrativa, hacia la planificacion
estratégica, servicio al cliente y la toma de datos. En el &rea operativa se centran
en la disminucion de tiempos muertos, movimientos y reprocesos; liberacién de
espacios, mejora del ambiente de trabajo, prevencion de errores y control de

calidad.

En el area administrativa se proponen herramientas de Hoshin Kanri para la
planificacion estratégica, Poka Yoke para la toma de datos, célculo del IPN para
medir la satisfaccion del cliente y Kaizen con planes para la mejora. Para el area
operativa se trabaja con 5°S para orden y limpieza, Kanban para reposicion de

materiales; Estandarizacion de Procesos y control de calidad



Como resultados del trabajo en el area Administrativa se obtienen: cuadros de
planificacion estratégica y formas de comunicarlos, un formulario para la
obtencién de datos y un Tablero de Indicadores. Para el area Operativa se
propone la implementacién de 5°S, la creacién de tarjetas Kanban y la

estandarizacion para el lavado de autos.

Este es un proyecto de baja inversion. Se estima que las mejoras se vean en 6
meses desde su aplicacion, teniendo un incremento total en el OEE de 24%,
una liberacion de espacio del 15%, disminucion de tiempos en el lavado de autos

del 37% y mejoras generales en orden y limpieza del 41%.



ABSTRACT

Servimotor is an automobile mechanic located in Quito. It is considered a
microenterprise with 9 workers. Its business cores are mechanic, straightening

and painting vehicles high and medium range, principally Asiatic.

The project begins by setting out the problem as the management and

operational deficit due to overall disorganization.

These improvement proposals are using Lean Manufacturing tools in the areas
of mechanic, straightening, painting and car wash. Based on information from
the study of the current situation by using quality tools and the measurement of
the OEE.

The administrative area improves are focused on strategic planning, customer
service and gathering data. Meanwhile in the operational area they are related
to minoring death times, movements and reprocesses; releasing spaces,

improving working environment, preventing errors, and quality control.

The proposals for the administrative areas are Hoshin Kanri for strategic
planning, Poka Yoke for data collection, NPS for customer satisfaction and
Kaizen for improvement planning. For the operational area its planned a 5°S
implementation for sorting and cleaning, Kanban for restocking, process

standardization and quality control.



As results from this work, in the administrative area are strategic planning maps
and ways to communicate it, a form to be completed for gathering data, and a
dashboard for measure and control. For the operational area it is proposed 5°S
implementation, the creation of Kanban cards, and the standardization of car
wash.

This is a low investment project. The improvements are estimated to be seen in
6 months from is application, having a total increase on the OEE of 24%,
reducing under—used areas on 15%, minoring time in car wash of 37% and

general improvements in sorting and cleaning of 41%.
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1. CAPITULO 1: INTRODUCCION

Segun el INEC, Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, en el afio 2016, el
Ecuador tenia registradas 843,745 empresas de las cuales el 90.5% son micro
empresas, con ventas menores a cien mil dolares con un personal de entre uno

y nueve empleados (INEC, 2017).

La administracion de los pequefios talleres automotrices se halla en manos de
los maestros o jefes de taller. EI conocimiento de los mecanicos de planta es
fruto de afios de trabajo y practica y obtienen el titulo de “Artesano por sus
Propios Derechos”. Esto limita el funcionamiento y desempefio del taller al
momento de implementar nuevos tipos de herramientas o tecnologias. Se dice
gue la ventaja competitiva de las Pymes generalmente es alcanzada de forma
accidental y es el resultado de como son operadas y el trabajo que brindan y las
estrategias emergen a partir de adquirir recursos claves y capacidades que sean
distinguidas y apreciadas por los clientes, no necesariamente por haber nacido
de procesos de planificacion a largo plazo (Formento, Braidot, & Pittaluaga,
2007).

El presente trabajo propone mejoras para el manejo de la mecanica automotriz
Servimotor, para demostrar que es factible la optimizacion de tiempos, espacio
y movimientos; poniendo énfasis en las “herramientas de Manufactura Esbelta”
que plantean sistemas de administracion con indicadores de gestién para

procesos claves y mejorar asi el rendimiento general de la empresa.



1.1. Antecedentes histéricos

La historia de la mecanica automotriz Servimotor inicia en el afio 1960 bajo el
mando de Néstor Garcés. Durante sus 60 afios de participacién en el mercado
de talleres automotrices, han ocurrido varios hitos que han marcado su historia:
la mudanza del taller original, el cambio de administracion y su cierre temporal
en el afio 2016. Desde el afio 2017 esta a cargo una nueva administracion, que

tiene datos histéricos digitales registrados desde este afio en adelante.

1.2. Descripcion de la empresa

En la Clasificacion Nacional de Actividades Economicas, ClIlU 4.0, el taller
automotriz Servimotor, se encuentra en la clasificacion G: COMERCIO AL POR
MAYOR Y AL POR MENOR; REPARACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES
Y MOTOCICLETAS, con el codigo G4520.01 “Mantenimiento y reparacion de
vehiculos automotores: reparacion mecanica, eléctrica, sistemas de inyeccion
eléctricos, carrocerias, partes de vehiculos automotores: parabrisas, ventanas,
asientos y tapicerias. Incluye el tratamiento antiéxido, pinturas a pistola o brocha
a los vehiculos y automotores, la instalacion de partes, piezas y accesorios que
no se realiza como parte del proceso de fabricacion (parlantes, radios, alarmas,

etcétera)” (INEC, Clasificacion Nacional de Actividades Economicas, 2012).

Dentro del sector industrial esta clasificada como una microempresa por la

cantidad de personal, 9 trabajadores.



Tabla 1. Descripcién de la empresa

CARACTERISTICA DESCRIPCION

Entorno y competencia 14 mecdnicas automotrices a 5 cuadras a la redonda
Produccidn (# carros atendidos/mes) 80 carros mensuales

Numero de empleados 9 personas: 2 en oficina, 1 para limpieza, 6 mecanicos
4 trabajadores en ndémina
Formas de pago empleados 5 trabajadores independientes, pago por servicios
prestados
Facturacion $170 000 anuales

Mecdénica liviana: 3-5 horas, maximo 1 dia
Mecanica pesada: 7 a 10 dias laborables

Cabina de pintura, cabina de preparacidn, corex
Magquinaria (enderezado compactos y chasis), 3 elevadores, 2

Tiempo de entrega

scanners y programadores
Mecdnica liviana: $20-25 la hora
Mecénica pesada: $35 la hora

Costo por hora de servicio

Horario de atencion Lunes a viernes de 08h00 a 12h00 y de 14h00 a 18h00
. 15 dia de vacaciones para todo el personal de acuerdo
Vacaciones
con la ley

1.2.1. Ubicacion

La mecanica automotriz Servimotor tiene sus instalaciones desde el afio 2016
en el Distrito Metropolitano de Quito, en la zona Centro-Norte de la ciudad, en el
sector “Santa Clara” en la calle Bartolomé De Las Casas y Av. 10 de Agosto. Se
puede acceder a esta instalacion tomando la Av. Colon en sentido este-oeste,
luego la calle Ulloa hacia el norte hasta la calle Bartolomé de las Casas.

o

Figura 1. Mapa de ubicacion de la Mecénica Automotriz

Fuente: Google maps.



Figura 2. Vista frontal de la Mecanica Automotriz Servimotor

Fuente: Google maps.

1.3. Nicho de Mercado

Para marzo del afio 2020, el Ecuador registra 2,259,104 vehiculos livianos
dentro de su parque automotriz, con una edad promedio de 16.1 afios. En
Pichincha se encuentran 881,375 vehiculos circulantes (AEADE, 2020).

La mecanica automotriz Servimotor esta orientado a un nicho de mercado de
autos de gama media baja y de varios afios de uso. Ofrece el servicio a personas
naturales y organizaciones que posean automotores livianos, que utilicen como
combustible gasolina o diésel.

Las marcas con las que trabaja esta mecanica son en su mayoria autos de
origen asiatico y algunos estadounidenses, como: Nissan, Great Wall, Honda,
Hyundai, Kia, Lada, Mahindra, Mazda, Mitsubishi, Suzuki, Toyota, Chevrolet,
Ford.



1.4. Carterade servicios

La mecéanica automotriz Servimotor, brinda los siguientes servicios:

e Mecanica automotriz
o Mecanica liviana
o Mecénica pesada
e Enderezaday pintura
e Tapiceria

e Electricidad

1.5. Estructura organizacional

De forma tradicional la mecénica automotriz Servimotor tiene una estructura
organizacional de tipo lineal, en donde los soportes laterales son escasos o
inexistentes, por lo que es dificil que exista un adecuado control de sus

actividades.



Figura 3. Diagrama de estructura organizacional

1.6. Descripcion general del problema

El problema de estudio para este trabajo es la deficiencia administrativa y
operativa en el manejo del taller debido a la desorganizaciéon general por la

carencia de vision empresarial y la falta de objetivos comunes.

El problema nace del manejo de la empresa sin planificacion, y a partir de esto
se generan desperdicios de recursos como: espacio, capacidad instalada y
tiempos muertos. Estos desperdicios generan retrasos, fallas en el cumplimiento

de requisitos, insatisfaccion en los clientes e inconformidades entre el personal.

Este problema se lo aborda en dos partes, la administrativa y la operativa. En la
parte administrativa gerencial se revisan las falencias estratégicas, las mismas
gue se tratan de manera general y en la parte operativa se analizan los procesos

y el uso de recursos.



1.7. Justificacién

La permanencia de la mecanica automotriz Servimotor en el mercado se debe
principalmente al prestigio ganado, la habilidad de sus mecéanicos y el carisma
de sus duefios y trabajadores. Estos criterios han sido fundamentales para el
éxito y sobrevivencia de la organizacién a lo largo del tiempo y es su ventaja

competitiva.

La empresa no cuenta con una organizacion de base y centra su actividad en la
entrega de trabajos del dia a dia. En la reapertura de la empresa, hace 3 afios,
no se realizé una planificacion que considere crecimiento y competitividad en el
mercado. No tiene politicas establecidas, objetivos planteados, ni misién y vision
concretas, por lo que no puede transmitir un animo positivo de trabajo por

objetivos a sus colaboradores.

Las areas técnicas y de finanzas estan parcialmente atendidas, situacion que se
evidencia en la falta de registros y planificacion. No existen registros del detalle
de las actividades del taller con los cuales se puedan obtener indicadores claves
para la producciéon y servicio al cliente. Solo existen tablas con valores

estimados de repuestos, trabajos, cobros, pagos al personal y ganancias.

La importancia de la aplicacion de herramientas de Manufactura Esbelta recae
en la necesidad de establecer objetivos y formas de cémo alcanzarlos,
permitiendo la eliminacién de desperdicios, optimizando recursos, mejorando el
servicio al cliente y proponiendo métricas para el control efectivo de los

procesos.



1.8. Alcance

El alcance de este trabajo se enmarca en realizar el andlisis de la situacion
actual de la mecanica automotriz Servimotor y plantear propuestas de mejora
con el uso de herramientas de manufactura esbelta para el area Administrativa
en la Gerencia; y para el &rea Operativa en Mecanica, Enderezada, Pintura y
Lavado de autos.

1.9. Objetivos

1.9.1. Objetivo general

Desarrollar propuestas de mejora utilizando herramientas de manufactura

esbelta para la mecanica automotriz Servimotor.

1.9.2. Objetivos especificos

e Realizar el analisis de la situacion actual en las areas de Gerencia,
Mecanica Automotriz, Enderezada y Pintura.

e |dentificar problemas, dificultades y cuellos de botella en los procesos de
estas areas y sus posibles causas raiz.

e Definir indicadores, y formas de medicion de la satisfaccion al cliente.

e Proponer laimplementacién de las herramientas de manufactura esbelta:
Hoshin Kanri, Poka Yoke, 5°S, Kanban, Kaizen y Estandarizacion.

e Determinar la factibilidad de la implementacion del proyecto de mejora

con un andlisis financiero.



2. CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Administracion por directrices

Para tener una mira a futuro del desempefio de la organizacion y colocarse en
una situacion ventajosa en el mercado, es necesario el pensamiento estratégico.
Se precisa claridad sobre la direccién a la que se dirige, comprensién del entorno
en el que se encuentra la organizacion, y tener estrategias definidas para el

crecimiento, correccion e innovacion (Rodriguez, 2016).

2.1.1. Planificacion estratégica - Hoshin Kanri

La planificacion estratégica indica las acciones a emprender para conseguir un
fin, teniendo en cuenta la situacién actual, la posicion competitiva y las
previsiones a futuro. Los programas de accién indican qué hay que hacer, quién
es el responsable, cuando, cdmo y con qué recursos se realizaran (Fernandez
Romero, 2012).

Una técnica para implementar la planificacion estratégica es el Hoshin Kanri,
gue enfoca los esfuerzos, propone actividades y analiza resultados dentro de
las organizaciones. Combina la misién y visién de la empresa junto con los
objetivos estratégicos, y define indicadores de desempefio. Asi, se trabaja
conforme a objetivos planteados y se proponen proyectos en base a los
resultados obtenidos y a las metas esperadas (Socconini, Certificacion Lean Six
Sigma Yellow Belt para la excelencia de negocios, 2018).
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La planificacion estratégica necesita de insumos, que son las necesidades del

cliente, procesos de transformacion de estas entradas que son la formulacion

de estrategias, la implementacién, evaluacion y control de ellas; para obtener

como resultado la percepcion de valor al cliente.

La planificacién estratégica empieza con cuatro interrogantes: ¢Qué es la

empresa y qué hace? (la razén de ser de la empresa); ¢Donde esta

actualmente? (misién); ¢Ddénde debe estar en el futuro para garantizar su

permanencia? (vision); ¢ Qué planes debe establecer para dirigirse allad? (Cantu
Delgado, 2011).

Misién: es la declaracién del proposito de la empresa. Debe incluir: las
necesidades que satisfacen en los diferentes segmentos de mercado, la
descripcion genérica de la tecnologia utilizada y cémo se enfoca en
satisfacer las necesidades de sus grupos de interés. Otros componentes
de la mision son: clientes, mercados, interés en sobrevivir o crecer en el
mercado, filosofia, interés en la imagen publica, concepto propio e interés
en los empleados (Robbins & Coulter, 2014, pags. 242,243).

La organizacion debe medir periédicamente el cumplimiento de la mision.
Si se cumple de manera parcial, o ha quedado obsoleta por el paso del
tiempo o cambio del mercado, ésta se debe replantear para definir
nuevamente las estrategias. No se espera que la mision llegue a ser
obsoleta, porque se trabaja también con una mira hacia el futuro que es

la vision.

Vision: define hacia donde se dirige la organizacion en el futuro, desde

una perspectiva global basada en las actividades de la empresa,
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descritos en la misién. Proporciona el rumbo que se necesita para definir
estrategias de valor al cliente. Todos los empleados deben comprender
el direccionamiento a largo plazo de la empresa para que trabajen
enfocados hacia esa vision de la empresa.

e Valores corporativos: son la delimitacibn de comportamientos
socialmente aceptados moral y éticamente en los que se desarrollaran
las estrategias, operaciones y controles. En estos valores se basa la

cultura organizacional.

Las perspectivas del Hoshin Kanri son cuatro: financiera, clientes, procesos y
aprendizaje. Los componentes en las que se estudian son: objetivos, proyectos,
indicadores y metas. Los objetivos plantean las ambiciones; los proyectos son
las acciones a tomar en las 4 perspectivas; los indicadores son los medidores
del desempefio y las metas se corresponden con la velocidad a la que se quiere
alcanzar lo planteado en las perspectivas. En la figura 4 se muestra el cuadro

detallado de las perspectivas del Hoshin Kanri.
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'd Perspectiva financiera
Metas | Indicadores
Maximizar valor | Utlidades

Maximizar ahorro | Ahorro en compras
% clientes con
pago atrasado

Pagos a tiempo

Maomizar Nivel de
\ productradad | productradad y
-~ Perspectiva al chente N -~ m—
Metas | Indicadores f Perspectiva intema
Entregaa | Grdenes entragadas 4 MiSIﬁN. Metas | Indicadores
tempo a tempo VISION Procesas con | Capacidad potencia
Calidad | Calidad de | ESTRATEGIA capacidad de procesos
producio " Cobranza efectva | Dias promedio de

Servioo | Capaadad de | yatiempo cabro a clientes y

\ respuesta y

{ Perspectivade aprendizaje )
Metas | Indicadores

Cumplir con las | Proyectos estratégicos
‘\rretas actuales curmphdos y

Figura 4. Relacion entre las perspectivas y los objetivos

Fuente: Tomado del libro Desarrollo de una cultura de calidad.

2.1.2. Cultura organizacional

La cultura organizacional se refiere a dirigir a toda la empresa con un mismo
rumbo y bajo los mismos estandares, planteando normas y politicas que deben
ser congruentes con los valores y los factores de crecimiento y permanencia que
han determinado las cabezas de la organizacion (Canta Delgado, 2011). Las
politicas y normas son establecidas para fomentar el orden y garantizar el uso
correcto de recursos para lograr un funcionamiento integral éptimo de la
organizacion. Mediante la implementacion de politicas y normas se llega a la

estandarizacion de criterios y su unificacion.

e Politicas: son el comportamiento deseado en la organizacién. La politica
es el control general, que lleva a cumplir objetivos en el tiempo, costos y

calidad. Mediante las politicas, se comunica a quienes trabajan dentro de
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la empresa cuales son las creencias, valores y la cultura que se espera
de ellos y su desempefio.
e Normas: son los estatutos que indican de forma explicita qué esta

permitido o prohibido realizar dentro de la organizacion.

2.1.3. Planeacion operativa

Para alcanzar la satisfaccion de los requerimientos de los clientes y la
permanencia prolongada en el mercado, es necesario el pensamiento a futuro,
gue ademas de ser visionario, debe ser alcanzable mediante estrategias de
mejora continua y monitoreo de resultados. A esto se refiere la planificacion

estratégica a largo plazo

Cada 5 a 10 afos la organizacion debe revisar y replantear las directrices del
funcionamiento estratégico a largo plazo; cada 2 a 5 afios se revisan los
proyectos estratégicos de mediano plazo y anualmente se administran las
operaciones de corto plazo que son las que generan valor agregado al cliente
de manera directa. El ciclo de largo plazo y su interface con el mediano plazo es
la Planificacién estratégica; los ciclos de direccion y administracién que son los
de mediano y corto plazo corresponden a la Planeacion operativa (Cantu
Delgado, 2011).
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S5 Ciclo de
Ciclo de redefinicién // Mision direcciéon
I r nicion ',: Visién ':2-5 aﬁ'os}

estratégica | Valores
(+5 afios) \Politica de calidad

[ Redefinicion
l del negocio

Rewision de

| cumplimiento de
CICLOS EN LAVIDA | expectativas de
DE LOS NEGOCIOS '\  grupos de
interés

Ciclo de
administracion
(1-2 anos)

Figura 5. Ciclos de planeacion operativa

Fuente: Tomado del libro Desarrollo de una cultura de calidad.

2.2. Gestion por procesos

La gestiébn por procesos tiene una visién de la organizacién vista desde los
procesos y actividades que ésta realiza y no por departamentos, lo que

proporciona un enfoque funcional y ayuda a optimizar los recursos.

2.2.1. Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades planificadas e interacciones de
personas y recursos que transforman entradas en salidas previstas previamente
identificadas que agregan valor a los clientes (Bravo, 2013) (ISO 9000:2015,
2015, pag. 19).
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2.2.2. Procesos de valor al cliente

Entender como el trabajo realizado por cada individuo es importante dentro de
la cadena de valor, saber quiénes son sus clientes internos y que su aporte es
significativo para la satisfaccion de las necesidades de los clientes externos son

objetivos de las organizaciones que trabajan bajo una cultura de calidad.

El valor es lo que el cliente externo esperay necesita. Toda organizacion deberia
centrar sus esfuerzos en que el consumidor o cliente final perciba el valor de sus
productos o servicios, teniendo en consideracion que la calidad es lo que el

cliente considera que es, no lo que el proveedor piensa que es.

2.2.3. Mapa de procesos

Es una representacion grafica constituida de los procesos que lleva a cabo la
organizacion y que proporciona una perspectiva global de los procesos de la

cadena de valor. Existen tres categorias en las que se ubican los procesos.

a) Procesos estratégicos o de planeacion: son establecidos por la alta
direccion y definen como funciona el negocio y cémo brindar valor al
cliente y crean las estrategias para conseguirlo. Proporcionan los limites
y directrices para los demas procesos.

b) Procesos misionales, claves o de negocio: se los conoce como procesos
de valor, son los que emplean mas recursos y estan enfocados en la
satisfaccion de las necesidades del cliente y en agregar valor a las

entradas para cumplir con la misién del negocio en produccién o servicios
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c) Procesos de apoyo o0 soporte: son procesos que sirven de apoyo para los
procesos misionales, no agregan valor al producto o servicio, pero sin

ellos no se podrian llevar a cabo los procesos de valor.

2.2.4. Metodologia SIPOC

El modelo de diagramacion IDEF O ayuda a entender cuales son las partes
interesadas del proceso y qué recursos son necesarios para que se lleve a cabo.
Delimita los procesos, se identifican los clientes, proveedores y consumidores,

y cudles son las entradas y salidas especificas de dicho proceso.

El diagrama SIPOC presenta cinco divisiones (cada letra), que son parte del
proceso: suppliers (proveedores), inputs (entradas), processes (procesos),

outputs (salidas) y customers (clientes).

2.3. Servicios

Un servicio es una actividad que se realiza mediante la interaccion entre el
cliente y quien brinda el servicio o sus instalaciones. Es de naturaleza casi
intangible y por ende, el cliente juzga los servicios por su percepcion de qué y
cémo lo recibe (Cantu Delgado, 2011).

Las dimensiones mas importantes de la calidad de servicio son:

e Tiempo: que debera esperar el cliente para ser atendido
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Puntualidad: para cumplir con el horario que se asigné a cada cliente o
con la fecha de entrega prometida.

Totalidad: para la entrega de todos los productos de determinado pedido
o del servicio completo ofrecido.

Cortesia: trato que brinda la persona que tiene el contacto directo con el
cliente.

Consistencia: proporcionar el servicio de la misma manera a todos los
clientes.

Accesibilidad y comodidad: facilidad de llegar al lugar donde se brinda el
servicio, estacionamiento, mobiliario.

Exactitud: cumplimiento de todo lo requerido por el cliente en el primer
intento sin cometer errores.

Flexibilidad: capacidad de reaccionar y resolver problemas

Se pueden cuantificar algunas caracteristicas de la calidad de los servicios por

su repetividad, percepcion, control y estimaciones como lo son el nimero de

errores cometidos, los tiempos de retraso en entregas, el total de clientes

atendidos, asi como el total de oportunidades perdidas, tiempos y longitud de

colas de espera.

Tabla 2. Diferencias entre bienes y servicios

BIENES SERVICIOS
1. Resultados de procesos son tangibles, con 1. Resultados de procesos son intangibles, no tienen

dimensiones y cuantificables

dimensiones y son cualificables.

2. No existe intervencion de los clientes. Sus
procesos se realizan en instalaciones cerradas sin su
interaccién.

2. Existe interaccidn con el cliente. La base de los
servicios son la gente.

3. Sujetos a especificaciones, no son totalmente
personalizados y tiene poca o ninguna variacion entre
sus resultados.

3. Son variables, sujetos a las especificaciones de
cada cliente, son personalizados y los resultados
dependen de las necesidades del cliente.

4. Tienen un valor de vida util, pasado este tiempo,
pierden las caracteristicas con las que fueron
disefiados.

4. Tienen vida util mientras se ajusten a las
necesidades del cliente, después de esto se pueden
actualizar, o cambiar por nuevas versiones.

5. Se pueden almacenar.

5. No se pueden almacenar.

6. Se los trabaja en unidades y de forma
independiente.

6. Vienen en paquetes de especificaciones y ofrecen
un conjunto de caracteristicas.
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2.4. Enfoquey valor al cliente

Cliente es todo aquel que se beneficia directa o indirectamente con los servicios
0 productos de un proveedor. El recurso mas valioso con el que cuenta una
empresa es el cliente, por lo tanto, todos los esfuerzos y actividades de la
organizacion deben ser enfocados en la satisfaccion de las necesidades y
requerimientos de estos (Guadarrama & Rosales, 2015). Los clientes rentables
y leales son importantes, y es trabajo de la empresa desarrollar tales
caracteristicas en sus clientes. La lealtad incondicional no existe, los clientes
vuelven mientras estén satisfechos con los productos o servicios que se les
brinda, pero si encuentran una opcion que les proporcione mayor valor o mejor

servicio, cambiaran.

El guru de la calidad, Deming, indica que “un cliente repetitivo deja 10 veces
mas beneficios financieros que un cliente convencido mediante campafias
publicitarias”. Se debe tratar a los clientes en igual manera de importancia, ya
gue un cliente nuevo podria o deberia convertirse en un cliente repetitivo.

La revista Forbes indica que el 67% de los clientes se han convertido en
némadas de marcas, que estan dispuestos a cambiarlas debido a la mala
experiencia en el servicio (Hyken, 2018). Ademas, para adquirir un producto o
servicio, la decision no siempre es tomada solamente por parte del consumidor,
sino que intervienen otros agentes como lealtad a marcas, relaciones

personales o sugerencias de terceros (Cantu Delgado, 2011).

2.5. Calidad

La Norma Internacional 1ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de calidad —

Fundamentos y vocabulario, define la calidad como el grado en el que un
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conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos
(ISO 9000:2015, 2015, pag. 22).

Para Cantu, la calidad se define como todas las cualidades con que cuenta un
producto o servicio para ser de utilidad a quien lo emplea. (Cantu Delgado, 2011,
pags. 3-4). Estas caracteristicas deben satisfacer las necesidades de los
clientes o usuarios para las que fueron planificadas. La calidad se la puede
definir en grupos diferentes como lo son la calidad al consumidor, la calidad de

conformacion y la calidad de disefo.

2.5.1. Control de Calidad

El pensamiento de calidad para el guru de la calidad, Crosby, es definido como
“Cero Defectos”, con la creencia de “hacerlo bien a la primera vez”. Debe cumplir
con cuatro principios: calidad es cumplir con los requisitos del cliente, el sistema
de calidad es la prevencion, el estandar de desempefio es cero defectos y la

medicion de la calidad es el precio del incumplimiento.

Para el Guru de la calidad Joseph Juran, los costos de la calidad se dividen en
dos: evitables e inevitables. Los costos evitables se los asocia a las fallas
cometidas durante el proceso, desde que se inicia hasta que es entregado al
cliente; y los costos inevitables son las inversiones para mantener los costos
evitables en su minimo nivel. Existen los costos no cuantificables son los que

dafian la imagen y reputacion de la empresa.

Armand Feigenbaum (1983), gurt de la calidad, indica que la calidad no se

podria concretar si el proceso se lo controla de manera aislada; y que toda la
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organizacion forma parte de manera directa o indirecta en la responsabilidad por

la calidad.

Costos de
prevencién
y evaluacion

o~
~ 1

Costos
— por fallas
| 1/ Errores de

0 T 100 calidad (%)

Situacion
actual (80%)

Figura 6. Andlisis grafico de costos de calidad

Fuente: Tomado del libro Desarrollo de una cultura de calidad.

2.5.2. Paradigmas

Se conoce como paradigma a una estructura mental que genera en las personas
un comportamiento definido. Es aquello que da la identidad en el ambiente de
trabajo en el que se desenvuelven. Cuando se tiene un cambio de paradigmas
la organizacion se desarrolla en medio de cambios constantes en periodos de
tiempo cortos, teniendo un choque al que deben adaptarse de manera rapida

para continuar siendo competitivas (Cantu Delgado, 2011, pag. 3).
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2.5.3. Herramientas de Calidad

2.5.3.1. Hojas de verificacion

Son hojas de auditoria de procesos, en las que se controlan sus variables, los
recursos utilizados y su cumplimiento. Sirven también para marcar pasos,
controlar niveles y asegurar el cumplimiento de actividades claves. Ayudan a las
auditorias internas y externas. Puede tener preguntas o graficos para marcar.
Las preguntas pueden ser cerradas (si 0 no) o tener diferentes niveles para

marcar (lleno, medio, vacio).

2.5.3.2. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto se basa en la regla del 80-20. Quiere decir que el 80%
de los problemas se solucionan atacando al 20% de las causas. Se separan los
pocos problemas vitales (20%) de los muchos triviales (80%). Este 20% son
elementos que tienen efecto directo en los resultados y el 80% son variables
poco Utiles de controlar. Este diagrama sirve para priorizar las causas y
determinar en qué orden de importancia se trabajarian las variables y cuanto

afectan cada una de ellas.

2.5.3.3. Diagrama Espina de Pescado

También conocido como diagrama causa — efecto o diagrama de Ishikawa (por
su creador, el gurt de la calidad Karoul Ishikawa). Es un diagrama en el que se

estudian las causas de un efecto final general. Estas causas estan relacionadas
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con el problema principal en seis grupos conocidos como las 6 M’s. Estos son:
mano de obra (personal), maquinaria, método, medio ambiente, materiales y
dinero. Mediante esta herramienta se pueden encontrar las causas principales

y sub causas que ocasionan un efecto final.

2.6. Indicadores y medicion

El fisico y matemético britanico, Lord Kelvin, dijo: “Lo que no se define no se
puede medir. Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo que no se mejora, se

degrada siempre.”

Los indicadores son datos convertidos en informacioén que sirven para conocer

las caracteristicas de un hecho, proceso o actividad y que se utilizan para

determinar su evolucion futura.

Aspectos Mediciones Mediciones de la Mediciones de la
estratégicos estratégicas cadena de valor celda/proceso
Incrementar el | Incremento de | Ventas por persona | Produccion por diay

flujo de efectivo | las ventas Entregas a tiempo por hora

Dias de Tiempo de almacén Trabajo en progreso
Incremento de inventario aalmacén ver;uz trabajo
ventas y de Entregas a Produccién ala estancaran progrese
participacién en | tiempo primera Produccién ala
el mercado satisfaccion del | cocto promedio piinera

cliente por unidad Efectividad de

i6n de los
Cultura de Ventas por QpErac
Dias de cobro

mejora continua | empleado equipos

EBIT

Figura 7. Mediciones del desempefio

Fuente: Tomado del libro Certificacion Lean Six Sigma Yellow belt para la

excelencia de negocios.



http://www.biografiasyvidas.com/biografia/k/kelvin.htm
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2.6.1. Indicadores de rendimiento OEE

El OEE (Overall Equipment Effectiveness), es la Efectividad Total de los
Equipos, representa la relacion entre el tiempo realmente productivo, la
capacidad con la que se produce y la produccién sin defectos (Socconini, Lean
Company. Mas alla de la manufactura, 2019). Su resultado es en porcentaje y

se lo calcula de la siguiente forma:

OEE = Disponibilidad X Eficiencia X Calidad

Tiempo Disponible — Tiempo muerto

Di bilidad =
isponibilida Tiempo Disponible

Tiempo Disponible = Tiempo total — Tiempo planeado (comida, reuniones, etc)
Tiempo Operativo = Tiempo Disponible — Tiempo muerto

T Muerto = Tiempo de descomposturas + tiempo de cambio de producto + tiempo de espera

Produccibn total

Eficiencia = — - -
f Tiempo operativo X capacidad

Produccion total — Defectos y retrabajos

Calidad =
araa Produccion total

2.6.2. Satisfaccion del cliente - IPN

El indice Promotor Neto (IPN), en inglés Net Promoter Score (NPS), es una
herramienta que permite medir la lealtad de los clientes hacia una empresa. Se
lo calcula realizando una encuesta con una pregunta en particular: ¢Cuan
probable es que recomiende usted nuestro producto o servicio a un familiar o

amigo? La escala de medicion de las respuestas esta en un rango de 1 a 10,
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donde 1 es menos probable y 10 es mas probable. A partir de las calificaciones

en la encuesta, se establecen tres segmentos de clientes (Reichfield, 2012).

a) Promotores: quienes califican entre 9 y 10. Son quienes estan satisfechos
y recomendarian a la empresa, organizacion, producto o servicio.

b) Pasivos: califican entre 7 y 8. Estan medianamente satisfechos con los
productos o servicios de la empresa, pero son neutrales y no se espera
gque recomienden los productos o servicios.

c) Detractores: su calificacion es entre 0 y 6. No estan conformes con los
productos o servicios brindados y no recomendarian a la empresa o

podrian formar una propaganda negativa de la misma.

2.7. Manufactura Esbelta

Manufactura Esbelta es una filosofia y cultura de trabajo que centra sus
esfuerzos a largo plazo en la satisfaccion de las necesidades de los clientes y
obtener una rentabilidad sostenida en los procesos. Los logros obtenidos se
basan en la capacitacion del personal mediante el uso de herramientas que
ayudan a hacer los procesos mas estables, flexibles y con flujos continuos. La
idea se sustenta en entregar a los clientes la cantidad correcta con la calidad

correcta en el tiempo establecido.

Para lograr esta filosofia es necesaria la eliminacion de desperdicios y acciones
gue no agreguen valor, mejorar procesos costosos y poco eficientes y promover
el flujo continuo de trabajos mejorando tiempos de respuesta (Socconini, Lean

Company: Mas alla de la manufactura, 2019).
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2.7.1. Desperdicios

Los desperdicios son actividades que no agregan valor al transformar un

producto o al entregar un servicio y se dividen en:

e Sobreproduccién: produccion mayor a la demanda.

e Exceso de inventario: Mal manejo de bodegas y objetos guardados sin
propositos especificos.

e Productos defectuosos: ocupan espacio y se los debe reprocesar para
componerlos o desecharlos por partes. Si llegan al cliente final, generan
inconformidad.

e Exceso de movimientos: desplazamientos innecesarios para alcanzar
objetos, posiciones o estaciones de trabajo.

e Reprocesos o0 sobre procesamiento: se debe realizar varias veces la
misma actividad para llegar al producto final.

e Espera o tiempo muerto: es el tiempo en el que se para el flujo del proceso
0 no agrega valor al producto final.

e Transporte innecesario: reubicacion de objetos por mala distribucion del
piso.

e Energia: cualquier fuente de energia desperdiciada.

e Talento sin accién: personal sobre calificado para las actividades que
realiza.

e Contaminacion: generar desechos que no son de utilidad para procesos
internos o compradores externos.

(Socconini, Certificacion Lean Six Sigma Yellow Belt para la excelencia de

negocios, 2018).
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2.8. Kaizen — Mejora Continua

Kaizen significa mejora continua en japonés. Basa su filosofia en las personas,
gue son lo mas importante de las organizaciones por su compromiso en el
cambio para la mejora, queriendo alcanzar el éxito. Las 4 premisas del Kaizen
son: primero, la alta gerencia debe estar involucrada y ser la primera implicada;
segundo, la prioridad la tienen los procesos, no los resultados; la tercera es la
calidad, que debe ser a lo largo de toda la cadena de suministro y no solo en

una parte; y la cuarta, para poder mejorar algo, primero se lo debe medir.

2.9. 5eses-O0rdenylimpieza (5°S)

Las cinco eses (5'S) es una metodologia japonesa orientada al entorno fisico
donde se trabaja, que se enfoca en crear un ambiente laboral agradable que
permita realizar las actividades rutinarias de manera eficaz (Cantu Delgado,
2011). Se las utiliza principalmente para elevar la productividad, mejorar la
satisfaccion del personal, encontrar objetos rapidamente y desarrollar un
ambiente de trabajo agradable y ordenado. Para ello se necesita de la

estandarizacion y habitos de orden y limpieza.

Son 5 etapas que deben ser implementadas de forma secuencial y en el orden

establecido:

e Clasificacion o Seleccion (Seiri): se identifican y se separan los objetos
necesarios de los no necesarios para realizar una actividad. Aqui se

deben reconocer areas de oportunidad, definir criterios de seleccion,
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identificar los objetos seleccionados y disponer de los elementos
apartados.

e Organizacion (Seito): se organizan los articulos estableciendo un lugar
especifico para cada objeto, de manera que se facilite su identificacion,
localizacion, disposicion y el regreso al mismo lugar después de su uso.
Se lo realiza con las preguntas: qué, dénde y cuanto se debe guardar.

e Limpieza (Seiso): se determinan programas de limpieza, se definen
métodos de limpieza y se crean disciplinas. Al definir qué se debe limpiar,
se organiza un programa de limpieza en el que se asignan responsables,
turnos, frecuencias y cual seria el método de limpieza.

e Estandarizacion (Seiketsu): lograr que las practicas y las actividades se
ejecuten consistentemente y de manera regular para asegurar que los
pasos anteriores sean mantenidos en las areas de trabajo.

e Disciplina y Seguimiento (Shitsuke): se necesita la disciplina para
incorporar las 4 etapas anteriores a los habitos diarios. Para el
fortalecimiento de esta disciplina se pueden promover reuniones de
seguimiento, presentacion de proyectos, visitas internas y externas o
concursos internos promoviendo la sana competencia.

(Socconini, Certificacion Lean Six Sigma Yellow Belt para la excelencia de
negocios, 2018, pags. 119-142).

2.10. Estandarizacion de procesos

La estandarizacion es la manera mas facil, segura y efectiva de realizar un
trabajo; es una condicion deseada. Una vez alcanzada esta condicion, es
posible identificar anormalidades en los procesos y tomar decisiones para las
acciones correctivas.

La estandarizacion de procesos evita la variacion con picos anormales en los
indicadores de desempefio, cambios de planes a Uultima hora, cambios

injustificados en los métodos del trabajo, que se acumulen inventario en proceso
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(WIP), que no existan operaciones secuenciales y flujos intermitentes en las

operaciones.

2.11. Kanban — Manejo de inventarios

Kanban es un sistema de informacién que controla principalmente el flujo
continuo de trabajo, evitando paras por espera de trabajos o sobreproduccién

en algunas estaciones, manteniendo control en el inventario.

Kanban sirve para combatir la falta de suministros y asegurar el flujo continuo
del trabajo. Por ello, se asimila el Kanban con una tarjeta, sefial o indicador que
disponga de informacion e instruccion cuando los materiales se van
consumiendo y encuentren un limite minimo de inventario para hacer el pedido

de reposicion (Escobedo, 2010).

2.12. Poka Yoke - A prueba de error

Los dispositivos a prueba de error son herramientas que evitan o reducen las
posibilidades de cometer errores (Pérez Cortés, 2010). Aseguran la calidad,
reduciendo la posibilidad de cometer errores y evitan accidentes causados por
distracciones eliminando acciones de memoria y su implementacion es
generalmente sencilla y poco costosa. Se utilizan cuando los procesos generan
defectos continuamente y son inseguros o pueden causar accidentes; o cuando
las fallas ocurridas en un proceso son dificiles de detectar (Socconini,
Certificacion Lean Six Sigma Yellow Belt para la excelencia de negocios, 2018).
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3. CAPITULO 3: SITUACION ACTUAL

3.1. Historiade la empresa

La mecéanica automotriz Servimotor fue creada en el afio 1960 con su ubicacion
inicial en las calles Inglaterra y Mariana de Jesus, sector La Carolina, en el
centro norte de Quito. El negocio se manejaba como un sistema cerrado donde
los trabajadores eran empleados de némina, con sueldos fijos y porcentajes

adicionales sobre los trabajos realizados.

Desde el afio 2005 el taller se reubica en la calle Bartolomé de Las Casas y Av.
10 de Agosto. Los duefios del taller implementan las adecuaciones
correspondientes para su funcionamiento y servicio a la clientela a quien habian

venido sirviendo. Después de 11 afios de esta organizacion, el taller quebro.

En los ultimos meses del afio 2016 el taller Servimotor cierra sus puertas. Para
sSu reorganizacion; el personal técnico es sacado de ndémina y el personal
administrativo es despedido. Con esta accion los técnicos cambian su condicion
de dependencia y algunos siguen trabajando en el taller, en tanto que el personal
administrativo es reducido de 9 personas a 3. El taller automotriz logra su
reapertura los primeros meses del afio 2017 bajo el mando de su actual gerente

y jefe de taller.

A partir de la reapertura en el afio 2017, la administracion del taller empieza a
llevar un registro de eventos. La informacion de estos ultimos 3 afios se
encuentra disponible y es la que se utiliza en el desarrollo de este trabajo. Se
debe indicar que estos datos son asentados en hojas Excel y en archivos fisicos,

no mantienen formas estandar, ni los formatos han sido elaborados con



30

intencion de uso como herramienta de control y mejora, sino como registro
histérico y base de datos; ademas, en muchos casos, no tienen continuidad

secuencial.

3.2. Contexto de la organizacion

Con el FODA se pueden establecer las diferentes relaciones entre las
condiciones internas y externas que afectan al negocio. Considerando la

situacién actual, se presenta el siguiente FODA:

¢ Antigliedad y posicionamiento del nombre en el mercado

o Distribucion y adecuacion de las intalaciones con espacios
apropiados para el trabajo

* Baja rotacion de personal técnico operativo

* Conocimiento especializado de las marcas

* Buenas relaciones con los clientes

® Apertura de la gerencia a ideas de mejora

¢ Conocimiento y buena relacién con proveedores

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

 Ubicacién en la zona centro-norte de Quito

* Cercania a puntos de venta de repuestos

® Zona de alto tréfico vehicular

® Zona de pruebas cercana y con todos los terrenos

 Clientes con preferencia de servicios de talleres en lugar de
concesionarios.

* Atencion a diferentes marcas, modelos y edad de vehiculos.

Figura 8. FODA Servimotor

. No existe planificacion estratégica
* No existe seguimiento a los clientes
* Desorganizacion en la toma de datos y en el manejo de informacion
¢ Parte Operativa
* Demora en entregas por falta de materiales
 Limitado uso de maquinaria.
* Capacidad instalada subutilizada.
* Controles de calidad superficiales y al final del proceso
 Inventario desordenado, en multiples espacios con acumulacion
de objetos
* Falta de mantenimiento preventivo

DEBILIDADES

AMENAZAS

o Situacion politica del pais

* Recesion econdmica actual

¢ Cambio continuo de tecnologia

e Limitado acceso a repuestos originales

* Tiempos de espera largos para importaciones de repuestos
especificos

® Zona con competencia

Actualmente la empresa no cuenta con un FODA estructurado, por lo que sus

estrategias para aprovechar las fortalezas y oportunidades, asi como para
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trabajar en las debilidades y aminorar el impacto de las amenazas, seran

revisadas en el Capitulo 4, Propuestas de Mejora, en el punto 4.1.1.3.

3.3. Servicios brindados por la empresa

Los datos estudiados corresponden al periodo de los afios 2017 al 2019, en los
que se aprecia que el volumen de trabajos realizados se mantiene sobre los

1300 atendidos por afio, entre mecanica, enderezada y pintura.

Tabla 3. Trabajos realizados por afo

TRABAJOS POR ANO
ANO TRABAJOS
2017 1372
2018 1363
2019 1323

Total general 4058

3.3.1. Diversificacion de marcas y modelos

La diversificacion de las marcas no ha variado en los afios 2017 y 2018, teniendo
un incremento del 27% de marcas atendidas para el afio 2019. Esto se muestra

en la tabla 4.

Tabla 4. Marcas atendidas por afo

MARCAS POR ANO
ANO MARCAS
2017 21
2018 21

2019 27
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Las marcas mas comunes que maneja el taller automotriz son: Nissan,
Chevrolet, Volkswagen, Toyota, Mitsubishi y Mazda. La figura 9 indica la

distribucion del Pareto de los afios 2017 al 2019.

Diagrama de Pareto de marcas atendidas en los
afos 2017-2019
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Figura 9. Pareto de marcas atendidas afios 2017-2019

La figura 10 se centra solamente en las marcas atendidas durante el afio 2019.
Se mantienen Nissan, Chevrolet, Toyota y Mitsubishi, ingresando la Hyundai
desplazando a Volkswagen y Mazda. Se aprecia una gran diferencia entre los
primeros 2 puestos contra los siguientes, lo que indica a cuales se debe prestar
mayor atencion al momento de las propuestas de mejora y solucion de

problemas.
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Diagrama de Pareto de marcas atendidas en el

aino 2019
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Figura 10. Pareto de marcas atendidas en el afio 2019

Los modelos que se trabajan con mayor frecuencia en el taller son: X-trail
(Nissan), Grand Vitara SZ (Chevrolet- Suzuki), Montero (Mitsubishi); Pathfinder,

Sentra y Tiida (Nissan). Esto se lo puede apreciar en la figura 11.
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Diagrama de Pareto de modelos con
mayor participacion en el ano 2019
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Figura 11. Pareto de participacién de modelos afios 2019

3.3.2. Trabajos por area operativa

Los trabajos de mecanica liviana (referente a mantenimiento preventivo) son los
de mayor afluencia en el taller, seguidos por la mecanica pesada (mantenimiento
correctivo) y finalmente, enderezada y pintura. Los trabajos de tapiceria son un
adicional brindado por el taller, ya que su personal tiene capacidad de solucién

de problemas basicos de esta indole.



35

Como se muestra en las tablas 5 y 6, mecanica liviana representa el mayor
ingreso de trabajos al taller. En la tabla 7 se analizan las actividades con mayor

representacion y en qué marcas de vehiculos se ha trabajado.

Tabla 5.Trabajos por area en el periodo 2017 al 2019

TRABAJOS POR AREA PERIODO 2017- 2019

Areas N de Trabajos % de Trabajos
MECANICA LIVIANA 2527 62%
MECANICA PESADA 768 19%
ENDEREZADA Y PINTURA 658 16%
TAPICERIA 105 3%

Total general 4058 100%

TAPICERIA
3%

ENDEREZADAY
PINTURA
16%

MECANICA
PESADA
19%

MECANICA
LIVIANA
62%

Figura 12. Trabajos por area 2017-2019



Tabla 6. Trabajos realizados por area en el afio 2019

TRABAJOS POR AREA EN 2019

Areas N de Trabajos % de Trabajos
MECANICA LIVIANA 718 54%
MECANICA PESADA 321 24%
ENDEREZADA Y PINTURA 265 20%
TAPICERIA 19 1%
Total general 1323 100%

TAPICERIA
2%

ENDEREZADAY
PINTURA
20%

MECANICA
LIVIANA
54%

MECANIC
PESADA
24%

Figura 13. Trabajos por area afio 2019

36



37

Tabla 7. Marcas atendidas por area en el afio 2019

MARCAS ATENDIDAS POR AREA EN 2019

MECANICA MECANICA ENDEREZADA

TAPICERIA TOTAL
LIVIANA PESADA Y PINTURA

NISSAN 239 125 100 11 475
CHEVROLET 147 65 43 4] 259
TOYOTA 48 15 16 79
MITSUBISHI 48 13 12 3 76
HYUNDAI 32 20 15 67
VOLKSWAGEN 38 10 17 1 66
MAZDA 36 10 10 56
KIA 19 14 8 41
FORD 24 3 5 32
RENAULT 11 8 9 28
FIAT 14 6 3 23
CITROEN 11 8 2 21
HONDA 6 5 9 20
MERCEDES BENZ 6 6 5 17
SKODA 9 7 16
PEUGEOT 5 3 3 11
GREAT WALL 4 5 9
CHERY 6 1 7
DODGE 2 1 3
LADA 2 1 3
ZOTYE 3 3
CHEVY 2 2
DAEWOO 2 2
VOLVO 2 2
DAIHATSU 1 1
LEXUS 1 1
SUBARU 1 1
Total general 717 320 265 19 1321

Dentro del diagrama de Pareto de la figura 14 se aprecia que los trabajos
principales en Mecéanica Liviana son ABC de frenos con cambio de aceite, ABC
de motor y cambio de aceite. La revision de circuitos, valvulas y suspension son
los siguientes en importancia dentro del grafico y las revisiones generales y

cambios de bombas de gasolina son los ultimos en el grupo de los pocos vitales.
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Diagrama de Pareto de trabajos en mecanica
liviana del aiio 2019
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Figura 14. Parteo de Trabajos en Mecanica Liviana afio 2019

Cruzando los datos obtenidos de las figuras 11 y 14, modelos atendidos y
trabajos de mecanica liviana, se aprecia que los trabajos que mas se realizan
son cambio de aceite y revision de frenos en los modelos Nissan X-Trail y
Chevrolet Grand Vitara SZ. Esto se lo revisa en el diagrama de Pareto de la

figura 15.
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Diagrama de Pareto de trabajos de mecanica
liviana por modelo en el aiio 2019
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Figura 15. Pareto de mecanica liviana por modelo afio 2019

3.3.3. Movimientos Financieros

La informacion sobre los volimenes de ingresos de la mecanica automotriz
Servimotor son tomados de las cuentas pagadas a los técnicos por conceptos
de trabajos. No se incluyen dentro de esta informacion ingresos adicionales por

comisiones en repuestos u otros.

Los volumenes de ingresos anuales por concepto de trabajos realizados en la

mecanica automotriz Servimotor estan descritos en la tabla 8.



Tabla 8. Ingresos Anuales

TRABAJOS E INGRESOS TOTALES POR ANO

ANO TIPO DE TRABAJO TRABAJOS  INGRESOS
MECANICA PESADA 217| $  42,420.00
MECANICA LIVIANA 882 $ 37,042.80

2017  |ENDEREZADA'Y PINTURA 223| $  24,571.00
TAPICERIA 50/ $  3,126.00
Total 2017 1372 $ 107,159.80
MECANICA PESADA 230 $  43,343.22
MECANICA LIVIANA 927| $ 36,447.00

2018  |ENDEREZADA'Y PINTURA 170 $ 16,592.00
TAPICERIA 36| S 1,976.00
Total 2018 1363 $ 98,358.22
MECANICA PESADA 321/ $ 65,800.00
ENDEREZADA Y PINTURA 265| S 42,394.00

2019  |MECANICA LIVIANA 718/ $ 29,282.00
TAPICERIA 19| $  1,060.00

Total 2019 1323 $ 138,536.00

Total general del periodo (2017-2019) 4058 $344,054.02

3.4. Distribucion del taller

40

En términos generales el taller cuenta con areas para administracion, zona

operativa y de maquinaria, bodegas y atencion al cliente. Tiene 1200 m2 y sus

dimensiones son de 60 m de largo por 19 m de ancho. A lo largo, en los laterales

se encuentran bajo techo los puestos de trabajo, y la zona de circulacion esta

en el centro.

De adelante hacia atras se encuentran en el ala derecha: 2 parqueaderos de

clientes, un sector de oficinas administrativas, 3 espacios de trabajo para

Mecanica Liviana, la cabina de pintura y 2 espacios de trabajo para el area de

Pintura, una bodega de herramientas. Al fondo existe una construccion de dos

pisos y en la parte superior se encuentran los bafios y vestidores para el

personal, debajo y hasta el final del terreno esta ubicada la sala de compresores.
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En el ala izquierda se encuentra de adelante hacia atras: 2 parqueaderos
auxiliares, la zona de Lavado, 5 espacios de trabajo para Mecéanica Pesada, 2
espacios de trabajo para el area de Enderezado y finaliza este lateral con una
zona de materiales y autos en espera sin tiempo de entrega.

Cada area tiene su espacio para trabajos en espera, que lo llaman “Pulmoén”.
Estos pulmones sirven para ubicar trabajos inconclusos, a la espera de
componentes 0 que necesiten tiempo de secado. En el ala derecha se
encuentran los pulmones de Mecanica Liviana y de Pintura; en el ala izquierda

estan los pulmones de Mecéanica Pesada y de Enderezada.

Los espacios de trabajo tienen 4 m de ancho por 6.50 m de largo, lo que facilita
la apertura de puertas de los autos y espacio para trabajar; en la parte frontal se

ubican las herramientas, materiales y maquinaria propias de cada area.

La cabina de pintura tiene 4.50 m de ancho y 6.50 m de profundidad; la sala de
compresores tiene 6 m de ancho por 6.50 m de largo; la zona de materiales y
autos en espera es de 7.20 m de largo por 6.50 m de ancho; vy, la zona de lavado
de 8 m de largo por 6.50 m de ancho. El puesto de Enderezada tiene 5 m de
ancho por 6.50 m de largo y en la parte interior esta instalado un elevador para

varias posiciones del auto.

A continuacion, se presenta el plano de distribucion descrito. El plano a escala

se encuentra en el Anexo 9.
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3.5. Procesos: Levantamiento y Analisis

3.5.1. Mapa de procesos

Los procesos se los divide en tres grupos principales, que son: los procesos

estratégicos, los misionales y los de apoyo.

Los procesos estratégicos se basan en la Gestion de Recursos, en la que se
decide cdmo se manejan los recursos. Para los procesos misionales, que son la
razon de ser de la empresa, se encuentran: la Recepcidn y diagnostico de los
autos; los servicios de Mecanica automotriz, Enderezada- Pintura; Facturacion
y entrega de los trabajos. Estos procesos misionales se soportan en los
procesos de apoyo de: Control de calidad, Adquisicién y compras de repuestos,

materiales, consumibles e insumos; y los procesos de Finanzas.

Gestion de Recursos

Recepcion y Servicio de Mecanica |Servicio de Enderezada
diagnodstico Automotriz y Pintura

g

PROCESOS DE APOYO
Adquisiciones y
compras

O m-+42m-r0n
wum-—-42mMm-=-rr0
20 —0 0> mMwuv-——4>W0n

R
E
Q
U
1
S
|
T
(o)
S

Control de Calidad Finanzas y Facturacidon

Figura 17. Mapa de procesos de Servimotor
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3.5.2. Proceso General

El proceso general de los trabajos en la mecénica automotriz Servimotor se lo

realiza de la siguiente manera:

El proceso inicia cuando el cliente ingresa a la mecanica e indica el
problema y los requerimientos; luego el gerente del taller realiza la
evaluacion inicial, define el trabajo a realizar y asigna el vehiculo al
maestro correspondiente en la parte operativa. El técnico evalla la
necesidad de repuestos y estima un tiempo de entrega. Esta informacién
es comunicada al cliente, quien da la aprobacién de inicio de trabajos. Si
el cliente esta de acuerdo, se inician los trabajos, si no es conveniente
para el cliente se finaliza el proceso.

Aprobado el inicio de trabajos se revisa la necesidad de compra de
repuestos. Si no se los necesita, se continda con los trabajos, se
comunica el fin del trabajo y pasa al jefe del taller para realizar el control
de calidad. Si se necesita comprar repuestos, se realiza la requisicion de
materiales y esta lista pasa al area administrativa financiera, quien realiza
la compra de los repuestos. Se tiene un tiempo de espera hasta que se
los vaya a recoger o se los entreguen a domicilio y si estdn completos los
repuestos, se los recibe y se continlan con los trabajos. Cuando se
terminan los arreglos se comunica al gerente del taller para que realice el
control de calidad.

Si aprueba el control de calidad se envia a lavar el auto y se avisa a
administracion para preparar la factura. Una vez lavado el vehiculo se lo
alista para la entrega, el cliente realiza el pago de la factura y el jefe de

taller entrega el vehiculo al cliente.

El esquema del proceso esta diagramado a continuacion:
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3.5.3. Procesos de la Parte Gerencial

Actualmente los procesos de gerencia son sencillos, poco claros y de limitada
utilidad. En este punto se identifican la forma de llevar los procesos y en funcién

de ellos proponer una alternativa que pueda ser aplicable.

3.5.3.1. Procesos Administrativos

Los procesos administrativos son aquellos en los que se interactla tanto con el
cliente como con la parte operativa. En estos procesos se encuentran los de
recepcion del auto con las especificaciones de las necesidades del cliente,
generalmente son lineamientos generales que después tendran que revisarlos
y especificarlos en la parte operativa. Las salidas de estos procesos son los
formularios de recepcion del auto con las especificaciones y datos del cliente y
la orden de trabajo para la entrada a la mecanica con el nombre del maestro
asignado. El cliente de estos procesos administrativos son clientes internos, el
personal operativo del taller. En la figura 19 se puede apreciar el diagrama

SIPOC de los procesos administrativos.
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Caracterizacion de proceso
Version 1.0
Emision 1

Procesos Administrativos DUENO DEL PROCESO: Area administrativa / Jefe de taller

Recepcion de trabajos

NOMBRE DEL PROCESO:
OBJETIVO:

PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTE

Recepcion

Toma de informacion general
Diagnéstico

Asignacion de personal operativo

Informe de dafios Formularios de recepcion

Cliente interno:

liente Extern X
Cliente Externo Personal Operativo

Requerimientos Orden de trabajo para taller

DOCUMENTOS

RECURSOS CONTROLES GENERADOS REQUISITOS
Recursos Humanos: Jefe del taller Estado actual: golpes Requisitos del cliente: especificaciones de necesidad de
Personal Operativo Niveles: combustible y liquidos arreglo o revision

- " . N . Orden de trabajo para el taller L . o .
Recursos Fisicos: Formato de recepcion de Accesorios: propios del auto y objetos jop Requisitos de trabajo: autorizacion del cliente para compra

vehiculos personales de repuestos y valores adicionales

Figura 19. Caracterizacion de procesos Administrativos

Los formularios de recepcién y 6rdenes de trabajo que se especifican como
salidas de los procesos administrativos, actualmente son parcialmente llenados
y Sus campos vacios generan confusion, retrasos y reprocesos. Ademas, se
vuelve muy dificil obtener informacién adicional que permita hacer el

seguimiento a los trabajos y clientes, asi como planificar actividades a futuro.

3.5.3.2. Finanzas- Adquisiciones y compras

Los procesos de finanzas son aquellos en los que se trabaja con dinero y se
refieren a compras y adquisiciones. Para estos procesos se toman en cuenta las
compras de repuestos, la valoracion del trabajo, la facturacion y el cobro. En sus
salidas estan las facturas ya pagadas de los clientes, las cuentas por pagar a
las casas comerciales que proporcionan los repuestos y érdenes de pago por
trabajo a los trabajadores quienes realizaron los arreglos en el taller. El diagrama
SIPOC de este proceso se encuentra en la figura 20.
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Caracterizacion de proceso

NOMBRE DEL PROCESO: Procesos de Finanzas: Adquisiciones y Compras DUERNO DEL PROCESO: Area Administrativa / Adquisiciones ‘
OBJETIVO:

Generar facturas por trabajos realizados \

PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTE
. - 1. Compras de repuestos e insumos
Informe final de dafios - . . Cuentas por pagar a proveedores
2. Valoracion monetaria del trabajo par pagara p
Cliente interno: Requerimiento de repuestos 3. Elaboraci6n de cuentas Ordenes de pago a trabajadores Cllent_e externo:
4. Cobros Casas comerciales de repuestos

Personal operativo L o

Propietarios de vehiculos
.. . Cuentas por cobrar / Facturas
Requerimiento de materiales

Registros en libros contables

RECURSOS CONTROLES DOCUMENTOS GENERADOS REQUISITOS
Recursos Humanos: Factura por trabajos realizados [Requisitos del cliente: especificaciones de necesidad de
Jefe del taller Entrega/ Descarte de C(uentas por pagar a proveedores |arreglo o revision
Personal Operativo repuestos cambiados Ordenes de pago a trabajadores |Requisitos de trabajo: autorizacion del cliente para compra de
Personal Administrativo Registros de contabilidad repuestos y valores adicionales
Recursos Fisicos: Control de inventarios
Formatos

Figura 20. Caracterizacion de procesos Financieros

Las salidas especificadas de estos procesos de finanzas son archivadas como
papeleo de control para las entidades gubernamentales; mas no para realizar
seguimiento de crecimiento de ventas, movimientos financieros, analisis de flujo
de caja o para cualquier estudio que permita una planificacién de recursos por

parte de la gerencia.

3.5.4. Procesos Operativos

Los procesos operativos se manejan en forma general de la siguiente manera:
se recibe la asignacién del trabajo, se revisa cual es el problema y los
requerimientos del cliente. Si se necesitan materiales, insumos y repuestos se
realiza el pedido a la bodega y se espera hasta que éstos lleguen para continuar
con el trabajo; si no se los necesita, se realizan los trabajos. Al momento de
finalizar los trabajos se lavan los autos y se avisa a la Administracion para su

entrega al cliente.



Los diagramas de los procesos del Area Operativa se encuentran

continuacion:
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Figura 21. Procesos operativos generales
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Figura 22. Procesos de Mecanica Liviana y Pesada
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Figura 25. Proceso de Lavado

3.6. Analisis de procesos

3.6.1. Manejo de pedido de materiales

Para realizar el pedido de repuestos, materiales e insumos actualmente se debe
llenar un formato, con las especificaciones de lo que el &rea operativa requiere
gque el area administrativa le provea. Dicho formato no se lo llena

adecuadamente o se realizan pedidos directamente al personal y no por escrito.

Este tipo de pedidos ocasionan problemas de reprocesos, ya que lo descrito en
la hoja de pedido se lo debe copiar a la hoja de ingreso del auto, en otro formato
para la compra de los repuestos, en la factura, en el control de inventarios y en

la hoja de trabajo del técnico.
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Por el trabajo que requiere el llenado de la documentacion, este formato se lo
llena de forma parcial. Esta falta de informacién ocasiona que el manejo de
inventarios en el Cardex de la empresa sea inexistente o con cantidades
supuestas, los cuadres monetarios tienen faltantes que los asume la caja chica
y al momento de facturar los trabajos existe demora porque el encargado de la
administracion debe cuadrar con el técnico todos los repuestos, insumos y
materiales utilizados, haciendo que el técnico abandone temporalmente su lugar

de trabajo.

3.6.2. Procesos Cuello de botella

Dentro de los procesos descritos en la figura 21 (Procesos operativos
generales), al finalizar el proceso del area operativa se encuentra el lavado de
autos. En este punto se crea un cuello de botella, ya que generalmente el horario
de entrega de los vehiculos es de 16:00 a 18:00 horas, lo que dificulta el
despacho de trabajos terminados por la cola de trabajos en espera para este

punto.

El personal encargado del lavado de vehiculos es también el encargado de
retirar repuestos y realizar actividades fuera del taller, por lo que su tiempo de
trabajo dentro de esta area se reduce a 2 horas y se tienen un promedio de

entrega de 4 vehiculos diarios (solo de mecanica liviana).

Tabla 9. Datos para célculo de Tiempo Estandar

DATOS

Horas de trabajo 2|horas
Pausas 20|min
Tiempo disponible 100{min
Demanda 4|U/ dia
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En el lavado de vehiculos se realiz6 la toma de tiempos y se identificd que no
existe un orden especifico para realizarlo. Los tiempos en las mismas
actividades son diferentes a pesar de ser realizado por la misma persona. Se

evidencian desperdicios en material, tiempo y movimientos.

Se puede apreciar en la tabla 10 que el tiempo estandar es de casi 40 minutos
y el ritmo al que se deberia despachar los vehiculos, el Takt Time es de 25

minutos.

Enlos anexos 1y 2 se encuentran los formatos para toma de tiempo y de célculo
de tiempo estandar.

Tabla 10. Tiempo estandar, produccion y Takt Time

TIEMPO ESTANDAR 39.88|min
PRODUCCION POR HORA 1.50|U/hora
PRODUCCION POR JORNADA 12|U/dia
PRODUCCION MENSUAL 241|U/mes

Takt Time (TT) 25|min/carro
indice de Produccién (IP) 0.04(carro/min

En la figura 26 se presenta en forma detalla el Diagrama de Recorrido del

proceso de Lavado de Autos.



DIAGRAMA DEL PROCESO DEL RECORRIDO (DPR) 0 CURSOGRAMA ANALITICO DEL PROCESO

Operario K Material |:| Equipo |:|
DIAGRAMA N 1 lHOJA N1
Descripcion de pieza o producto en transformacion: RESUMEN DEL ESTUDIO
Proceso de Lavado de autos Actual Propuesta Ahorro
Actividades: N°  Jiempo (min  N° Tiempo N° Tiempo
Actividad del DPO analizada aqui:(descripcién y simobolo) Operaciones| 23
Actividad de tipo manual, sin tecnologia ni trabajos Inspecciones 1 0.54
mecanicos. Transportes 2 454
Método: ACTUAL  [x] PROPUESTO [u] [Demoras 1 027
Centro de trabajo donde se ejecuta la actividad: Amacenamientos
Area Operativa, Cuarto de lavado Distancia total necesaria (m) 15
Operario () que ejecutan la actividad: Tiempo requerido (min) 39.88
Operario mutifuncional Costos: Maquinaria:
Elaborado por: Johanna Ochoa Fecha: Mayo 2020 Mano de Obra:
TOTAL:
po ae a dad D
D pcion de la a dad |:> Distancia Cantidad Duracio 0SIDIICACES GE CAmbIO Observacione
I:I D O v Eliminar | Combinar | Mejorar

Cerrar vidrios X—| 0.54 X
Mojar el auto por fuera X 141 X 2 mangueras
Enjabonar todo el auto (incluidos vidrios) 3.04 X Recorrido especifico
Enjuagar vidrios y parabrisas 411 X 2 mangueras
Enjabonar carroceria 2.49 X Recorrido especifico
Enjuagar auto completo 3.98 X Recorrido especifico
Limpiar llantas 1.60 X
Escurrir trapos 140 «x Eliminar
Preparar aspiradora >< 027 X Eliminar
Aspirar parte trasera derecha X 0.73 X
Limpiar bordes de la puerta k 0.36 X Nuevo procedimiento
Aspirar parte delantera derecha }( 1.30 X
Limpiar bordes de la puerta X 0.76 X Nuevo procedimiento
Mover aspiradora x| 3m 0.30]  x
Aspirar parte trasera izquierda | 0.78 X
Limpiar bordes de la puerta 0.61 X Nuevo procedimiento
Aspirar parte delantera izquierda 115 X
Limpiar bordes de la puerta 1.00 X Nuevo procedimiento
Secar vidrios laterales y posterior k 159 X Recorrido especifico
Secar carroceria ‘( 4.27 X Recorrido especifico
Secar parabrisas % 1.20 X
Mover auto 12m 4.25 X Eliminar
Parquear auto X 2.73 X Eliminar

Figura 26. Diagrama de recorrido de Lavado de autos

3.7.

Andlisis del area de trabajo

La disponibilidad del espacio se la calcula considerando la superficie total para

trabajar. El area total de construccion y uso del taller es de 1134.30 m2, no se

incluyen los retiros y la vereda. La disponibilidad de uso continuo de espacio

actual es del 68%.
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Tabla 11. Disponibilidad de Espacio
DISPONIBILIDAD DE ESPACIO

Espacio Total (m2) 1134.30
Espacio Mal utilizado (m2) 368.55
Espacio Real de trabajo (m2) 765.75

DISPONIBILIDAD 68%

El espacio subutilizado es aquel en el que permanecen estacionados vehiculos
por mas de 6 meses, tienen algun tipo de obstaculo para su uso o que no se lo
utilice en las funciones para las que fue disefiado. La tabla 12 resume los metros

cuadrados del espacio mal utilizado.

Tabla 12. Espacio Subutilizado

Espacio Subutilizado (m2)

Pintura 52.00
Corredor 48.00
Garaje 46.80
Enderezada 65.00
Mecénica Pesada 78.00
Mecanica Liviana 26.00
Oficinas 30.00
Parqueadero 22.75

TOTAL 368.55

En la figura 27 se muestran las oportunidades de mejora, las areas marcadas
con circulos rojos son los espacios identificados como espacio subutilizado. En
el anexo 9 se encuentra el plano a escala de la distribucion del taller con las

oportunidades de mejora.

En el anexo 8 se encuentran fotos de la ocupacion de espacios de la mecanica

automotriz Servimotor.



Q
<
W
PARQUEADERO | U e PARQUEADERO
DECLIENTES 1 | & I AUXILIAR 1
PARQUEADERO PARQUEADERO
AUXILIAR 2
lOFICINAS i (" ZONADE
ADMINISTRATIVAS| \_ LAVADO /
MECANICA
PESADA 1
MECANICA
LIVIANA 1
MECANICA
PR PESADA 2
¢ MECANICA ™
L Lmanaz )
e A
MECANICA
MECANICA PESADA3
LIVIANA 3
— MECANICA
PUKMGN DE PESADA 4
MECANIZA _
LIVIA N g
o raY
< MECANICA
5 PESADAS
CABINA DE 2
PINTURA 5]
a8 PUROT,
= MECANIGA
5 PESADA
PINTURA 1 ™
ENDEREZADA 1
PINTURA 2 Ry
PULMON. DE
PINTURA | ENDEREZADA 2
o~ o~
BODEGA DE (" PULMGN DE)
HERRAMIENTAS "\ ENDEREZADA
SALA DE
COMPRESORES

Figura 27. Distribucion esquemética de oportunidades de mejora

Tabla 13. Leyenda de la distribucion de oportunidades de mejora

SIM | INDICACION

Espacio subutilizado

Maquinaria subutilizada

Sefialética faltante

Exceso de inventario

Ji>0j[]jo

Falla en procesos
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3.8. Eficiencia General de los Equipos — OEE

Para el célculo de la disponibilidad se toma en cuenta el tiempo total de atencién
del taller, que es desde las 8:00 hasta las 18:00 horas, con un cierre para el
almuerzo de 2 horas de 12:00 a 14:00 horas. A pesar de no tener horarios fijos,
los técnicos generalmente trabajan durante ese horario. La disponibilidad actual

esta alrededor del 57%

Tabla 14. Disponibilidad actual

DISPONIBILIDAD

Tiempo Total (horas) 10:00
Tiempo Disponible (horas) 8:00
Tiempo Muerto (horas) 3:25
Tiempo Operativo (horas) 4:35

DISPONIBILIDAD
D=T Operativo/ T disponible 57%

El tiempo muerto es considerado todo aquel en el que se suspende el flujo
continuo del trabajo y se lo ocupa en otras actividades, fuera de las que agregan
valor al trabajo que se realiza. En la tabla 15 se muestra la distribucién de las
actividades para las que se tienen tiempos muertos o improductivos, teniendo

un total de 3 horas 25 minutos de desperdicio.
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Tabla 15. Tiempo Muerto

DATOS

Horario de ingreso 8:00
Horario de salida 18:00
Tiempo de almuerzo (horas| 2:00

Tiempo muerto (horas)

Espera por respuestos 1:30
Movimiento de vehiculos 0:20
Busqueda de herramientas 0:45
Cuadre de facturas 0:30
Imprevistos varios 0:20

TOTAL 3:25

Para el célculo de la eficiencia se toma la entrega de trabajos durante el afio
2019 y para la capacidad total del taller se la calcula con relacién al espacio. Si
en el espacio disponible actual se realizan 1323 trabajos, utilizando el espacio
total de trabajo se podria producir mas de 1800 trabajos. La Eficiencia actual

esta en el orden de 71%.

Tabla 16. Eficiencia

Produccion anual 2019 (unidades) 1323

Capacidad instalada (unidades)
EFICIENCIA
E=Produccion/ Capacidad

Tabla 17. Capacidad Total

Capacidad total

Espacio m2 |Producciéon (unidades)
Real 765.75 1323
Total espacio de produccion 1081.55 1869
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La calidad esta calculada en funcion de los defectos y los trabajos correctamente
realizados. Para la contabilizacion de los defectos se han considerado los
vehiculos de misma placa que reingresan al taller por el mismo trabajo varias
veces. A estos trabajos se le excluye las revisiones peridédicas de mecanica
liviana. Se han detectado 347 defectos (reingresos de autos con los mismos

problemas) lo que representa una eficiencia en la Calidad del 74%.

Tabla 18. Calidad

Defectos (unidades) 347
Ok (unidades) 976
Total producido (unidades) 1323
CALIDAD

C=0K/Produccion total 74%

La tabla de defectos se lee de la siguiente forma: 155 trabajos entregados, han
ingresado nuevamente con el mismo requerimiento, por lo que se tiene 1
reproceso Yy los defectos son contabilizados como la cantidad de trabajos por los

reprocesos que tuvieron estos vehiculos.

Tabla 19. Defectos

Cantidad de|Cantidad de . Defectos
Ingresos |reprocesos Trabajos reprocesos x trabajos
2 1 155 155
3 2 49 98
4 3 22 66
5 4 2 8
6 5 4 20

TOTAL 347
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El calculo de la Eficiencia Total de los Equipos (OEE) es la multiplicacion de los
3 factores, Disponibilidad x Eficiencia x Calidad. Los valores para los factores
son: disponibilidad: 57%, eficiencia: 71% y calidad: 74%, con lo que se obtiene
cerca del 30% de Eficiencia Total. La tabla 20 muestra estos valores y la figura

28 los indica de forma grafica.

Tabla 20. Eficiencia total de los equipos

EFICIENCIA TOTAL DE LOS EQUIPOS

Disponibilidad 57%
Eficiencia 71%
Calidad 74%

EFICIENCIA TOTAL

OEE=DxExC 30%

Factores del OEE

(0133
30%

Disponibilidad Eficiencia Calidad
57% 71% 74%

Figura 28. Factores del OEE



61

3.9. Estudio del Problema

3.9.1. Descripcion general del problema

Con la metodologia de espina de pescado y analizando la situacion actual del
taller automotriz Servimotor, se identifican principalmente 6 grupos de posibles
causas del problema principal, conocidos como 6M’s. Estos estan relacionados
con las areas de finanzas, método, maquinaria, medio ambiente, materiales y

mano de obra. A continuacion, se describen las observaciones encontradas:

e Finanzas:

o Las cuentas se llevan en un sistema muy limitado de contabilidad.

o Es significativo el nimero de cuentas por cobrar, su monto y el
tiempo vencido, esto afecta a la liquidez del negocio.

o Se registran trabajos menores que no se cobran.

o En el registro de cuenta de egresos se mezclan las cuentas del
taller con las cuentas personales.

o No existe claridad sobre los valores de las inversiones y tiempos

de recuperacion de ciertas maquinas y equipos.

e Meétodo:

o Carece de Reglamento Interno de Trabajo.

o Los jefes forman parte del personal operativo y no de la gerencia,
esto incide en una falta de planificacion estratégica.

o La administracion de la mecanica no funciona como un proyecto
integral para mantenerse en el negocio.

o La eficiencia general de los equipos es cercana al 30%, que es
deficiente.

o No existe seguimiento al cliente.
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o Vacios en toma de datos de trabajos, vehiculos, repuestos y

clientes.

e Maquinaria:

o Enlos espacios del taller estan instaladas grandes maquinas que
permanecen desocupadas o con poco uso por falta de permisos o
falta de instalaciones.

o La eficiencia del taller bordea el 71%.

o No tiene un plan de mantenimiento para las maquinas y equipos.

e Medio Ambiente:

o EI32% del espacio del taller no cumplen con su funcién ya que las
areas de trabajo son utilizadas como bodega o lugar de chatarra.

o Los espacios de circulacién estan llenos porque se trabaja en
ellos, generando dificultades en la movilidad.

o Existe contaminacion cruzada entre areas, en ocasiones se trabaja
al aire libre sin techo y las impurezas del &rea de mecanica pasan
al area de pintura.

o Falta de sefialética general tanto en la zona administrativa como

en la operativa.

e Materiales e insumos:
o Labodega utiliza varios lugares con inventario sin rotacion.
o No existe control de inventarios y la falta de materiales dificulta la
continuidad del flujo de trabajos.
o Se ocupan mas de 3 horas en espera de materiales, cuadre de

facturas y busqueda de herramientas.
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e Personal / Mano de Obra:

o No tienen horarios fijos, se labora por trabajos.

o Los pagos a los maestros son un porcentaje sobre el trabajo
realizado.

o Existe una persona encargada de la compra de materiales y
repuestos, realizar actividades fuera del taller, el servicio de
limpieza interno de las oficinas y es quien estd encargado del
lavado de vehiculos.

o El proceso de lavado de autos deberia demorar 25 minutos por lo
dispuesto por el Takt Time, pero su tiempo estandar es de casi 40
minutos.

o Eljefe de taller es el tnico que realiza el control de calidad, y es el
ultimo paso antes de la entrega al cliente.

o La calidad general del taller es de 74%.

o En ocasiones el jefe de taller recoge autos fuera de la mecanica,

lo que ocasiona su ausencia en el taller.

Tomando como base alainformacidn anterior, el problema de la mecénica
automotriz Servimotor, se visualiza como: “Deficiencia administrativa y
operativa en el manejo del taller Servimotor debido a la desorganizacion
general por la carencia de vision empresarial y la falta de objetivos

comunes”.

En la figura 29 se aprecia graficamente en un esquema tipo Espina de Pescado

la distribucion de las causas y el efecto final.
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3.9.2. Descripcion del problema por areas

En la tabla 21 se muestra como el problema general descrito en el apartado
anterior (3.9.1 Descripcion general del problema) afecta directamente a las
areas Administrativa y Operativa. Cada causa definida en la espina de pescado

de la figura 29 corresponde a alguna 0 ambas areas de estudio.

Adicionalmente, en cada area se pueden presentar sub causas de la causa

principal descrita en el problema general.



Tabla 21. Descripcién del problema por areas

GENERAL AREA ADMINISTRATIVA AREA OPERATIVA
Cuentas por cobrar altas X
Sistema bdsico de contabilidad X
Mezcla de cuentas X
Trabajos no se cobran X
L\ PZ:N 9 Inversiones no planificadas X

Personal independiente que cobra
por trabajos

Adicionales
No se aprovechan descuentos por

volimenes de compras

Carece de Reglamento Interno de

Trabajo X
Jefes operativos no planificadores X
No es un proyecto con planificacién X
No hay planificacion estratégica X
Ausencia de seguimiento al cliente X

METOD!
Cr Falta de datos auto-cliente X

Falta de misidn, vision y objetivos
Falta de datos vehiculo-cliente

Adicionales Falta de cultura de calidad

Demora en entrega de trabajos por
procesos cuello de botella

Limitado uso de maquinaria Magquinaria subutilizada

adquirida Pintura: Extractor sin uso

Enderezada: elevador ocupado

No se realiza mantenimiento
MAQUINARIA preventivo para compresores

No existen plan de mantenimiento No se realiza mantenimiento

preventivo para la cabina de
pintura

No se tiene registro de horas de uso X

de las mdquinas

Luagres de trabajo utilizados como X X

bodega

Distribucién cadtica de oficina
Espacios en oficina utilizados por
personal ajena a la organizacion
Ventanilla Gnica para atencién a
clientes y al personal operativo

Zona de circulacién ocupada

Pulmones utilizados como bodegas

MEDIO . - Autos abandonados por varios afios
Espacios subutilizados - -

AMBIENTE Varios trabajos empezados y
parados (autos desarmados o
desmantelados)

Elevadores permanentemente
usados
Trabajos empezados sin fecha de
entrega (pintura)
Espacio de circulacion utilizada
como area de trabajo
Falta de sefialética X X
Contaminacion cruzada entre dreas X
X
Bodegas con multiples espacios y Presencia de articulos no acordes a
desordenadas los procesos del negocio guardados
en los puestos de trabajo
X
Sin control de inventario Desorganizacion en formatos de
MATERIALES pedido de materiales
Demora en el suministro de
materiales
) Falencias en el sistema de
Falta de materiales X )
inventario
Desorganizacién para compra de
materiales y repuestos
Sin horarios establecidos. X
Persona multifuncional que no se X
abastece
"2\ [e Xo]B Control de calidad lo realiza solo el X
[0]:1:7. jefe de taller
Se recogen autos fuera del taller X

No se solucionan pequeifias fallas

Adicionales dentro de los puestos de trabajo

66
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3.10. Resumen de la situacién actual

Considerando lo descrito en este capitulo, la situacion actual se puede resumir

en los siguientes puntos:

e La empresa mantiene su presencia en el mercado atendiendo las 6
marcas tradicionales, sus servicios mas comunes son para Nissan (X-
Trail) y Chevrolet (Grand Vitara SZ) en trabajos de mecanica liviana,
principalmente en cambio de aceite y ABC de frenos.

e Existen desperdicios de: espacio: 32%, tiempos muertos de 43%, fallos y
reprocesos del 26%, capacidad instalada del 29%.

e Adicionalmente se tienen problemas de carencia de informacion, mal uso
de formatos, exceso de inventario en desuso y contaminacion cruzada.

e La eficiencia total del taller se encuentra en el orden de 30%, siendo sus
factores de disponibilidad en 57%, eficiencia en 71% y calidad en 74%.

e Existen cuellos de botella al final del proceso en la zona de lavado de
autos, ya que el tiempo estandar de lavado esta en 40 minutos y el Takt

Time es de 25 minutos.

Tabla 22. Cuadro resumen de priorizacion de problemas

Cuadro Resumen de matriz de priorizacio de problemas

# Problema
Gerencial 1 Falta de planificacion estratégica 34
Gerencial 2 Poco control de calidad y seguimieto de fallas 34
Operativa 3 No existe controles de calidad detallados 33
Operativa 4 Demora en la entrega de trabajos por procesos cuellos de botella 33
Operativa 5 Espacio subutilizado en areas de trabajo 32
Gerencial 6 Falta de datos y seguimiento al cliente 31
Operativa 7 Demora en el suministro de materiales 31
Operativa 8 Falta de sefalética general 30
Operativa 9 Bodegas con multiples espacios y desordenadas 30

Gerencial 10 No existe cultura de mejora continua 29
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4. CAPITULO 4: PROPUESTAS DE MEJORA

En este capitulo se plantean posibles soluciones a los problemas observados
en la Mecanica Automotriz Servimotor, que fueron analizados en los puntos
3.9.1y 3.9.2 (Descripcion del problema general y por areas) y analizados en la
matriz de priorizacién de problemas (tablas 22 y 23). Para lograr este objetivo,
se parte del andlisis del potencial de la empresa en el punto 3.8 (Eficiencia
General de los Equipos — tabla 19), OEE= 30%.

Las Propuestas de Mejora estan enfocadas para las dos areas del estudio de la
situacion actual, el area Administrativa y el area Operativa. Estas propuestas
plantean el uso de diversas herramientas de Manufactura Esbelta especificando
el problema que se pretende solucionar con su posible implementacion. La tabla

24 describe como se dividen estas herramientas.

Tabla 24. Propuesta de herramientas de manufactura esbelta

PROPUESTAS DE MEJORA

Area Problema Herramienta

Falta de planificacion estratégica Hoshin Kanri

GERENCIAL Datos n‘o efectivo‘s ' . Po!<a Yoke
Ausencia de seguimiento de fallas de calidad Indicadores
No existe una cultura de Mejora Continua Kaizen
Espacio subutilizado 5'S

OPERATIVA Demora en el ‘suministro de materiales - Ka‘n’ban
Control de calidad Estandarizacion de procesos
Cuellos de botella Estandarizacion de procesos
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4.1. Area Administrativa Gerencial

La Propuesta de Mejora en la parte Administrativa Gerencial esta relacionada
con la planificacion estratégica, la toma de datos para el manejo de informacion
y el seguimiento a la satisfaccion del cliente. Con esto se pretende solucionar el
problema de la deficiencia administrativa debido a la desorganizacién general

por parte de la gerencia.

4.1.1. Hoshin Kanri — Planificacion Estratégica

El problema identificado en el Capitulo 3 en el area Gerencial, se centra en la
falta de planificacion estratégica y que carece de una mision y vision globales

de la empresa. Para ello se propone:

En la figura 30 se muestra un formato de Hoshin Kanri en el que se determina
la mision, vision y valores de la empresa, ademas del eslogan con el que se
manejaria. Se muestra también, el tiempo en que sera valido el formato y cada
cuanto se lo debe revisar y actualizar, identifica a grandes rasgos los objetivos,
actividades claves que se necesitan disefiar o implementar y los responsables

de las actividades.
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Esta herramienta se la debe implementar en conjunto con la medicién de
indicadores y los planes de accion para la mejora. Se debe realizar el
seguimiento de cumplimiento de objetivos, revisando la situacion actual
comparada con los objetivos planteados. Mediante estos resultados se

proponen planes de mejora.

41.1.1. Cambio de paradigmas

Para la creacion de una cultura de mejora continua es necesario cambiar el
pensamiento colectivo de tal forma que los conceptos negativos 0 neutros se
conviertan en pensamientos positivos que promuevan o faciliten actuar a los

diferentes motores de cambio para la mejora.

A continuacion, se presenta una tabla en la que se han detectado los

paradigmas negativos y su respectiva propuesta de cambio.

Tabla 25. Propuesta de Cambio de Paradigmas

Paradigmas Negativos Paradigmas Positivos

“En esta empresa todo se deberia hacer, pero El dia es mas productivo cuando se sabe qué,
no existe tiempo para nada” como y cuando hay que hacer las cosas.
“Aqui todo el mundo sabe lo que hay que

hacer, pero nadie da el primer paso”

Todo el personal conoce los procedimientos de Aqui tenemos cultura de Calidad y Mejora
grandes concesionarias, pero no aplican la Continua

calidad, tiempos de entrega, trabajo

estandarizado
“Los formatos y formalidades siempre han sido La formalidad permite elevar la calidad y el

una pérdida de tiempo, no sirven” compromiso con los clientes y el personal
“Este es un negocio familiar que no necesita  Un negocio prospera cuando se desarrolla en
llevar un registro detallado de las cosas" base a la historia y un registro detallado.

“El negocio es propio y el movimiento de caja

chica no necesita registros” El respeto a las cuentas aumenta el capital.

“Ya intentamos cambiar y no funcioné, se hizo
peor” Pequefias mejoras dan grandes resultados.
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4.1.1.2. Propuesta de nueva Estructura Organizacional

Para transformar a la mecéanica automotriz Servimotor en una entidad dinamica
es preciso cambiar la estructura organizacional actual. La implementacién de
propuestas, procedimientos y controles necesarios se los debera hacer a partir

de las nuevas propuestas de organizacion.

4.1.1.2.1. Propuesta de mapa de procesos

De lo observado en el punto 3.5.1. (Mapa de Procesos Actual — figura 17) se
propone la nueva configuracion de procesos en los que se hacen cambios en
los Procesos Estratégicos, Misionales y de Apoyo; con los cuales se puede
planificar adecuadamente el manejo de la empresa para incrementar la

eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Planificacién estratégica | Gestion de Recursos

2

Servicio de Mecénica Servicio de Enderezada y
Automotriz Pintura

$

PROCESOS DE APOYO

Mantenimiento | Medicién de la . .
Control de . L, Adquisiciones y Mejora
. de satisfaccion del 8
Calidad . Rk K compras continua
instalaciones cliente

Recepcidn y diagndstico

wum-—-2m-r0
wm-—-S2m-r0n

R
E
Q
U
|
S
|
T
(0}
S

2 0—0O00>Mwuv——>W0n

Finanzas

Figura 31. Propuesta de Mapa de Procesos
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4,1.1.2.2. Propuesta de nuevo organigrama

Para lograr la mision y vision descritas en el punto 4.1.1. (Hoshin Kanri-
Planificacion estratégica - figura 30) se necesita de una nueva estructura
organizacional que tenga linealidad en el mando y areas de soporte que
permitan establecer politicas y toma de decisiones oportunas en funcion de la
tendencia del desempefio de la institucién, representada en el siguiente cuadro:

Mesa Directiva

Funcion Funcion
Administrativa Financiera

Jefe de Taller

Técnicos
Especializados

Personal de
Patio

Figura 32. Propuesta nuevo organigrama

En el anexo 3 se describen las funciones de cada cargo del nuevo organigrama.
La misma persona puede ocupar diferentes puestos, dependiendo de qué
actividad se esta realizando. Asi, el gerente puede ser parte de la mesa directiva
y el jefe de taller, asi como la funcion administrativa y la funcion financiera recae
sobre la misma persona. Pero se debe tener presente que existe una separacion
de cargos y que el pensamiento y decisiones tomadas deben ser desde el punto

de vista del cargo que se esta ocupando.
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4.1.1.3. Propuesta de estrategias

Considerando lo descrito en el FODA organizacional realizado en el punto 3.2
(Contexto de la organizacion — figura 8), se proponen las siguientes estrategias
para una mejor integracion de las necesidades de las partes interesadas en el
buen funcionamiento de la empresa.
e Estrategias Fortalezas-Oportunidades (FO)
o Establecer alianzas comerciales con proveedores para diferentes
facilidades de pago y con servicio de entrega a domicilio al taller.
o Establecer cantidades de reposicion automatica de repuestos, sin
tiempos de espera.
o Mejorar el servicio al cliente realizando las pruebas de diagnéstico
del vehiculo por las zonas de prueba cercanas con los clientes que

requieran explicar las necesidades de arreglos.

e Estrategias Fortalezas-Amenazas (FA)
o Proponer promociones o descuentos a los clientes durante la
recesion econdmica del pais con las alianzas estratégicas con los

proveedores.

e Estrategias Fortalezas — Debilidades (FD)

o Proponer la disminucion de desperdicios, uso adecuado de
espacios, con la optimizacion de las zonas operativa,
administrativa y de bodegas mediante la accién de la Gerencia
para implementar ideas de mejora.

o Poner operativos los espacios existentes que estan subutilizados
y aprovechar eficientemente la maquinaria instalada.

o Realizar el seguimiento continuo al cliente con la intencion de

mejorar el servicio post venta y lograr la fidelizacion de la clientela.
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e Estrategias Debilidades-Oportunidades (DO)
o Realizar el seguimiento de calidad durante el proceso de arreglo
de fallas y no unicamente al final, utilizando las zonas de prueba

cercanas.

e Estrategias Debilidades-Amenazas (DA)

o Poner en funcionamiento el aspirador de particulas de polvo,
haciendo los tramites adecuados tanto en el sector de influencia
como en los organismos correspondientes.

o Estimar un inventario adecuado de repuestos, en funcion del
tiempo de espera de importaciones, para evitar las paras en los

trabajos.

4.1.1.4. Propuesta de politicas empresariales

Toda organizacion sin importar su tamafio y tiempo de vida, requiere de
lineamientos generales para su funcionamiento. A estos lineamientos se los
denomina Politicas Empresariales, las mismas que afectan en cascada las

diferentes entidades de responsabilidad de la mecanica automotriz Servimotor.

Las Politicas Empresariales propuestas en la figura 33 son consistentes con las

funciones del nuevo organigrama propuesto en la figura 32.
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Propuesta de Politica Empresariales
Tipo Area Descripcion de la Politica

La Mecanica Automotriz Servimotor serd tratada como una persona juridica,
independiente; que esta obligada a respetar las normas y leyes nacionales y hacer
respetar el Reglamento Interno de Trabajo. Llevara un Registro Histdrico de
desempefio aprobado por la Mesa Directiva.

Politicas Generales

Promover la buena imagen de la institucion, tanto para sus clientes como para su
personal.

Establecer horarios de trabajo para su personal, asi como para la recepcion y
entrega oportuna de los trabajos a sus clientes

Mantener potencialmente operativo el taller a su maxima capacidad en lo que se
refiere a espacios, herramientas, maquinaria y personal técnico capacitado.
Mantener y mejorar el ambiente de trabajo en todas las dreas de la empresa,
acorde a normativa legal vigente de seguridad, salud y medio ambiente.

Llevar el control detallado y efectivo de los sistemas de cuentas: ingresos y egresos

Gerencia

Administracion

Politicas

Especificas . . .

Finanzas por concepto de trabajos, ndmina, cuentas a proveedores y todo lo que concierne a
Libros de Mayor de un sistema financiero con el minimo de cuentas aceptados para
una empresa del tamafo de Servimotor.
Revisar minuciosamente el estado del ingreso del auto.

Parte Establecer de forma detallada el trabajo realizado
. Detallar los insumos utilizados y trabajos realizados en los formatos
Operativa

correspondientes
Entregar la documentacion de trabajos a administracion correctamente llenados

Figura 33. Propuesta de Politicas empresariales

4.1.2. Poka Yoke — Obtencién de datos

Se propone esta herramienta para la solucién del problema de obtencion de
datos de ingreso, seguimiento y entrega de los trabajos. Los datos obtenidos
mediante su implementacion seran utiles para la prediccion de la demanda,
adecuacion de instalaciones, abastecimiento de repuestos y seguimiento al

cliente.

Se propone que el cuestionario a utilizarse para la toma de datos sea el que
consta en la figura 34, teniendo como base las opciones de autos que mas se
reciben en marcas y modelos, los colores mas comunes y los trabajos que mas
se realizan. Este estudio se lo encuentra en el capitulo 3 en las figuras de la 9 a

la 11 en los diagramas de Pareto.



Obligatoriedad

PROPUESTA DE FORMULARIO EN GOOGLE

Tipo de
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Obligatoriedad

Figura 34. Cuestionario Poka Yoke para toma de datos

SECCION PREGUNTAS Tipo de respuestas Opciones SECCION PREGUNTAS Opciones
S| NO respuestas NO
Fecha Calendario dd/mm/aa Mecanica Liviana
2|Nombre del duefio corta X Mecénica Pesada
3|Nd de contacto corta X Area de Enderezada
1 . Desplegar — X
Blanco trabajo Pintura
Negro I Tapiceria
Rojo Circuitos
4 Color Opcion mltiple  [Azul X Cambio de aceite y filtro
Gris claro ABC Motor
Plomo Reparacién del motor
Otros Enfriamineto del motor
NISSAN Empaques del motor
CHEVROLET Cambio de rines
VOLKSWAGEN . Reparacion de cabezote
MITSUBISHI ) Trabajos en Mar.car - el motor X
el MOTOR varios ———
TOYOTA Calibracién de valvulas
MAZDA Cambio de retenedores
5| Marcadelvehiculo | Opcién miltiple [HYUNDAI X Reajuste general
KIA Cambio de bandas (Distribucién)
RENAULT Escaner ABC electronico
FORD Cambio cable de acelerador
FIAT Otros
HONDA Trabajos en Regulacion de embrague
Marcar —
Otros 3 el varios Reparacién de embrague X
XTRAIL EMBRAGUE Otros
GRAND VITARA SZ Reparacién de la caja
MONTERO Trabajos en Empacada de la caja
PATHFINDER . CAJA DE Mar.car Cambio de aceite .
SENTRA CAMBIOS varios  [Cambio .d'e soportes
TIIDA Reparacion de embrague
AVEO Otros
COROLLA Limpieza de frenos
GOL SECCION Regulacion de frenos
MURANO Regulacion o cambio de freno de mano
LUV DMAX 2 5 Trabajosen| Marcar |Chequeo ;
BT50 FRENOS varios |Rev. Bombo de frenos
6| Modelo del auto Opcion miltiple JUMPER ; Camb!u de catjthf)s df! cl.llndros
IALMERA Cambio de cafieria principal freno
DAT120Y Otros
EXPLORER Cambio de amortiguadores delanteros
VITARA Cambio de amortiguadores posteriores
QUASQAI Chequeo/ Reparacién suspension delantera
DAT1200 Trabajos en Marcar Chequeo/ Reparacion suspensién posterior
1400 6 SUSPENSIO varios Cambio de rétulas de suspension X
JETTA N Regulacion de barras posteriores
PATROL Cambio de pines y bocines
TERCEL Cambio de cauchos de barra estabilizadora
DAT1000 Otros
SAIL ejes y direccién
Otros . D je de la direccion
7|Placa corta X 7 Trabajos 'en Marcar Chequeo varillas y terminales X
- - DIRECCION |  varios - - ——
8|Kilometraje corta  |. X Reparacion caja de la direccion
9|Afo del auto Calendario dd/mm/aa X Otros
del motor corta . Alineacion electronica
— — Trabajosen| Marcar .
11|Nimero del chasis corta ... 8 ) Chequeo de rulimanes delanteros X
RUEDAS varios n -
Gato Chequeo de rulimanes posteriores
Herramientas Chequeo del alternador
Llanta de emergencia Chequeo de regulador de voltaje
Radio Trabajos en Marcar Chequeo de motor de arranque
Espejos 9 SI;TEMA varios Chequeo de limpia parabrisas X
Plumas ELECTRICO Chequeo de luces del tablero
Encendedor Chequeo de los instrumentos del tablero
12|Inventario del vehiculo| Marcar varios  |Tapacubos X Otros
OTRAS
10 REPARACIO [Respuesta Ia... X
Antena NES
Tapa de gasolina
Gafas
Emblema delantero
Otros
Delantero
13| Dafios en la carroceria | Marcar varios Posterior X
Lateral Derecho
Lateral lzquierdo
Nombre de la foto de
3 Respuesta corta X
"Registros de entrada"
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4.1.3. Indicadores

Para analizar el funcionamiento global de la empresa, se proponen indicadores
gue permitan observar, de forma gréfica, el estado de la situacion en la que se

encuentran.

En el punto 4.2.1.2 se describe el indicador de las 5°S que permite medir el orden

y la limpieza en las instalaciones de la empresa.

4.1.3.1. Formulario y célculo de IPN

Mediante el calculo del IPN se puede evaluar la percepcion del cliente frente a

los servicios brindados por la empresa.

Para obtener informacion que permita medir el nivel de satisfaccion del cliente
se propone la implementacion de la encuesta mostrada en la figura 35. La
encuesta debe ser aplicada para todos los clientes, todas las veces que sean

atendidos.
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v —
+OGO DE ENCUESTA DE SERVICIO AL CLIENTE °oeo e

Area

Paginas

SERVIMOTOR ACC-001 (001 Jun-2020

Administrativa

ldel

RECEPCION DEL VEHiCULO

S|

NO

Al momento de llegar, fue atendido en los primeros 5 minutos?

Se describié completamente el trabajo a realizar

Se indicé el valor aproximado del trabajo

Se le informd de la "fecha promesa" de entrega del vehiculo

SOBRE EL TRABAJO

S|

NO

De los trabajos solicitados, fueron realizados en su totalidad?

El valor de los repuestos fueron avisados antes de colocarlos en el auto?

Considerando la calidad, mano de obra y repuestos, cree que el precio esta
acorde?

Considerando el tipo de trabajo realizado, le parecié adecuado el tiempo de
permanencia de su vehiculo en el taller?

ENTREGA DEL VEHICULO

S|

NO

éEl vehiculo fue entregado en la fecha prometida?

éSe le proporciond una descripcién detallada del trabajo realizado en el vehiculo?

SOBRE SU EXPERIENCIA GENERAL

En la escala del 1 al 10. ¢Qué tan probable es que usted recomiende nuestro taller a un amigo o familiar?

1 2 3 4 5 6 7 8

9

10

¢En qué podemos mejorar?

Figura 35. Encuesta para el calculo de la Satisfaccion del cliente (IPN)

El cuadro de la figura 36 muestra el indicador de Satisfaccion al cliente IPN. Los

valores que toma el indicador sobre lo ideal, aceptable y deficiente estan

establecidos y acordados con la gerencia.
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indice Promotor Neto (IPN)

Cuantificar el nivel de satisfaccion del cliente y calidad de los trabajos entregados para captacion
y fidelizacidn de clientes.

Define informacidn clave para el manejo de la calidad en las entregas.

Permite tomar accion frente a los resultados obtenidos. (acciones preventivas y correctivas)
Identificar mejoras indicando el estado actual y la meta esperada.

Meta IPN > 60%

Herramienta de

Medicion

Objetivo

Qué hace la
Herramienta

Encuesta

Calificaciones 9 y 10
% Promotores = ——  x 100
Total de encuestas

Forma de Calificaciones de 0 a6

P % Detract =———Xx100
calculo % Detractores Total de encuestas

IPN = % Promotores — % Detractores

Frecuencia de

o Mensual
medicion

100% ——
80% —
60% — Ideal > 60%
Indicador 0% Aceptable 50% al 60%
6 -
B Deficiente < 50%
20%
0% -
Meta de indicador de IPN

Figura 36. Indicador de satisfaccion del cliente IPN

4.1.3.2. Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion se los toma en funcion de los resultados de las
mediciones de control de la situacion actual de varios factores en contraste de
su valor de meta u objetivo. Los valores con los que se consideran ideal,
aceptable o deficiente son establecidos por normas generales o por acuerdos

con la gerencia.

Una vez analizados estos indicadores, se pueden tomar medidas para los planes

de accion.
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4.1.4. Kaizen — Mejora Continua

La cultura de mejora continua se adopta a medida en que se implementa el
seguimiento de las acciones. Se mide el rendimiento y se plantean nuevas
acciones. Para esto en la figura 38 se propone el Plan de Accién para la Mejora

Continua, especificando fechas, acciones y tendencias.

= Cédigo ACC-001
FORMATO PARA EL PLAN DE ACCION

Version / Fecha 001 Jun-2020
LOGO DE SERVIMOTOR

< " Area Administrativa
(AREA DE ACCION)

Paginas 1del

Tipo de

Objetivo Actividades accion Responsable  Fecha generada méximo Recursos Observaciones
(C,P,M)

Fecha plazo

Figura 38. Formato para el Plan de Accion para la Mejora Continua

4.2. Area Operativa

Cuando se definié el problema en el punto 3.9.2. (Descripcidon del problema por
areas — tabla 21) se decidi6 tratar la parte operativa en forma separada a la
gerencial y para esto se utilizan otras herramientas de la manufactura esbelta

como las 5°S, Kanban y Estandarizacién de procesos.
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4.2.1. 5°S — Herramienta de Orden y Limpieza

La herramienta conocida como 5°S hace referencia al orden y limpieza de los
puestos de trabajo; esta relacionado directamente con la presentacion e imagen

general de la empresa.

Para utilizar esta herramienta se propone una Hoja de Auditoria que evidencia
el estado del orden y limpieza general de las dependencias de la empresa. El
Indicador que se obtiene mide los resultados de la auditoria y con esto se puede
proponer variaciones para su mejora. Para su implementacion se propone un

Manual que explica el procedimiento paso a paso.

Esta herramienta soluciona el problema de espacios subutilizados, desperdicio

de tiempo y dispersion de bodegas en mdultiples espacios.

42.1.1. Auditoria de Estandares de 5°S

Para la implementacion de esta herramienta se propone un formulario que
permita levantar informacién sobre el estado actual de la mecanica automotriz
Servimotor a nivel general basada en la percepcién visual sobre el orden y
limpieza en las diferentes areas y puestos de trabajo.

En las figuras 39 y 40 se propone un formulario que permita obtener informacion
del estado y funcionalidad de las partes Administrativa y Operativa; tanto en las
areas de trabajo como en almacenamiento, herramientas y seguridad del

personal.
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42.1.2. Indicador 5°S

Al realizar la auditoria del estado actual de orden y limpieza, utilizando el
formulario propuesto en el punto 4.2.1.1. (Formato de verificacion auditoria 5°S
— figuras 39 y 40), se obtiene un indicador multiple que permite observar el
estado de cada area y con ellos, el estado general de la empresa. Los valores
actuales se presentan en la tabla 26 y la figura 41; la hoja de verificacion de la

auditoria de 5°S se encuentra en el anexo 4.

Tabla 26. Resumen de puntuacion de Auditoria de Estandares 5°S

SERVIMOTOR
RESUMEN DE PUNTUACION DE 5'S Fecha:
Numero
de items Numero de %
0. revisados items "si"
1 Area Administrativa 11 4 36%
2 Mecanica 9 3 33%
3 Enderezada 16 3 19%
4 Pintura 16 3 19%
5 Lavado de autos 5 2 40%
6 Herramientas y Almacenamiento 15 4 27%
7 Seguridad y Personal 12 6 50%
Puntaje Total 84 25
indice OK I
. L] r
% Cumplimiento 5°S
o 50%
0,
: 9% 7%
(S 2 o > ) 3 A
S (\\0 '\,'bb \.& &O & Oo'b
N 4 & N ? QS ©
(\\6’ @Q/ 6Q’ R bel ((\\e QQ/
Q QO (8] > 3\
&Q < ’bb & >
v N \2\0 &2
2 NG N
5 N
¥ oo
(7

Figura 41. Puntuacion de Auditoria de Estandares 5°S
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El cuadro del indicador de gestion de 5°S se encuentra en la figura 42. El valor
obtenido de la auditoria se lo debe comparar con los rangos del indicador. Estos

valores fueron consensuados con la gerencia.

Nivel de 5°S

Evaluar periddicamente el orden, limpieza, organizacion, estandarizacion y disciplina en todas
las areas de la Mecédnica Automotriz Servimotor.

Define pardmetros de evaluacién para orden y limpieza de las areas

Cumplimiento de estandares de funcionamiento de maquinaria y propias del taller.
Identificar mejoras indicando el estado actual y la meta esperada.

Meta Nivel 5's > 85 %

Herramienta de

Medicién

Objetivo

Qué hace la
Herramienta

Check list

Forma de Nivel 55— Numero total de "S{" %100
calculo " Numero Total de evaluados
Frecuencia de

o Mensual
medicion

100%

80%

60% Ideal > 85%

Indicador

Aceptable 70% al 85%
40%

M Deficiente < 70%
20% -

0% -

Meta de indicador de 5°S

Figura 42. Indicador de Nivel de 5°S

Como se puede observar, el estado actual estd en el orden del 30% vy
comparado con el nivel aceptado del Indicador (superior al 85%) existe un

potencial de mejora de al menos un 50% en las diferentes areas.
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42.1.2.1. Manual de implementacidon de la Herramienta 5°S

Con la finalidad de hacer viable la implementacion de mejoras en las diferentes
areas de la mecanica automotriz Servimotor y para elevar el porcentaje de
Orden y Limpieza a nivel general de la empresa, se ha elaborado un manual de
ejecucion de esta herramienta, que deberia ser socializado al personal para
aplicacion inmediata y cumplimiento obligatorio.

Con laimplementacion de esta propuesta, los resultados seran evidentes a partir
de la siguiente semana de su aplicacién. Siendo notorio el cambio en la
utilizacién de espacios, el cambio de imagen por la limpieza, el orden general
del taller, disminucién de tiempos muertos, cambio de paradigmas y mejoras en

el ambiente laboral.

A continuacion, se presenta la propuesta para el manual de implementacién de
5’S:



MANUAL DE IMPLEMENTACION DE 5°S

Técnica para mejorar la limpieza, organizacion y utilizacidon
ISiI(E))] de espacios de trabajo y mejora el aprovechamiento del
tiempo.

Crear trabajos mas productivos, mejorar la satisfaccidn del
(o] JI{IeW personal, encontrar cosas en el menor tiempo posible y
desarrollar un ambiente de trabajo agradable y ordenado.

Seleccionar
Organizar
Limpiar
Estandarizar
Seguimiento

Version ‘001

Figura 43. Caratula. Manual de Implementacién de 5°S
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MANUAL DE IMPLEMENTACION DE 5'S

31 LM 1. Seleccionar
(o] )M Despejar las areas de trabajo de todos los objetos que no son necesarios para las operaciones productivas.
LA 1 semana
Principio "Solo lo que se necesita, solo la cantidad necesaria y solo cuando se lo necesita"

PROCESOS ACTIVIDADES

Area de oportunidad en 5's

100%
300.00 80%
200.00 60%
40%
100.00 20%
0.00 0%
&

Reconocer areas de oportunidad

BN M2 e %participacion

Espacio Mal utilizado m2 %  %participacién
Mecanica Pesada 78.00|21% 21%
Enderezada 65.00{18% 39%
Pintura 52.00|14% 53%
Corredor 48.00|13% 66%
Garage 46.80|13% 79%
Oficinas 30.00| 8% 87%
Mecanica Liviana 26.00| 7% 94%
Parqueadero 22.75| 6% 100%
Criterio Caracteristica
Este objeto ha sido utilizado durante la Gltima semana? |Necesario
Este objeto ha sido utilizado durante el Gltimo mes? Necesario
Definir criterio de seleccién Este objeto ha sido utilizado durante el Gltimo afio? Necesario

Dependiendo del valor de los objetos, o sus
especificaciones técnicas, si no han sido utilizados en los [No necesario
Ultimos 2 afios 0 mas se consideran innecesarios
Los objetos "No necesarios" deben ser recopilados y confinados en un
area de Cuarentena por 1 mes.

S
E
L
E
C
C
|

(o]
N
A
R

Identificar los objetos selecccionados
Si existe la necesidad de uso de alguno de estos articulos, recogerlo y

analizar nuevamente su criterio de seleccion.

Disponer de los elementos seleccionados

Disponer de elementos seleccionados

Figura 44. Paso 1: Seleccionar. Manual de Implementacién de 5°S
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MANUAL DE IMPLEMENTACION DE 5S

Etapa

2. Organizar

Objetivo
lugar

Establecer un lugar especifico para los articulos utilizados para el trabajo, para facilitar identificacion, localizacion, disposicién y regreso al mismo

LENEE 1 semana

Principio

"Un lugarpara cada cosa y cada cosa en su lugar"

PROCESOS ACTIVIDADES
Ejemplos
. Areas de trabajo
Areas — - —
Areas de circulacién
Ubicacién de extintores
Objetos grandes |Ubicacién de gatas
Ubicacion de compresores
a Preparar el drea Uso de EPP
de trabajo Seguridad  |Zonas de encuentro
Rutas de evacuacion
Manuales
Herramientas |Eléctricas
Hidraulicas
2 Materiales
Almacenamiento |Consumibles
(o} S Especificar qué se guarda
R 3 Especiales  |Inflamables, peligrosos, reactivos Imagen tomada de: www.Talentix.com
] I Preguntas Respuestas Cémo
A T Qué? Seleccionar los articulos necesarios |1ler paso (Seleccidn)
N o Identificar los articulos Etiquetas que conecten la herramienta y su ubicacién
| N ) Asignar lugares Definir ubicacion Ubicar juntos/ cerca los articulos que se utilizan en conjunto
z especificos éDonde? Identificar el lugar (sefialética) Ubicar juntos/ cerca articulos que cumplen funciones similares
A Evitar lugares cerrados para almacenamiento
L Lo que esté demasiado se convierte en no necesario y hay que
R ¢Cuantos? . R ) X
Definir la cantidad necesaria disponerlo (1)
Qué Cémo Ejemplos
Colores rojo-inflamable; zona azul; equipo verde; producto amarillo
Formas geométricas cuadrados - carros de herramientas; circulos - extintores
Sefialética  |Estanterias /Racks Nombre de estanterias. Filas (abecedario) Columnas(numérico)
Areas de trabajo Mecanica, Pintura, Enderezada
Materiales Herramientas para abrir el motor; Materiales de limpieza
Establecer reglas - - — — -
3 y seguirlas Devoluciones [Horarios de devolucién Indicacion: Todos las herramientas se devuelven a las 17h15
Areas de uso Limites de uso de herramientas Solo se usa "XX" herramienta en el drea de "AAA", fuera de
(Espacios, dreas o personas) "AAA" se esta incumpliento la regla
Personal Establecer quién puede utilizar Solo el presonal autorizado y con la capacitacion especializada
autorizado  [ciertas maquinas o herramientas |requerida para la operacién de cierta maquinaria
seguridad EPP especial cerca de maquinas Casco de proteccion para soldadura, overoles para trabajo con
que lo requieran quimicos

Figura 45. Paso 2: Organizar. Manual de Implementacion de 5°S
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MANUAL DE IMPLEMENTACION DE 5°S

Etapa
Objetivo
Tiempo
Principio

3. Limpiar

Eliminar la suciedad

1 Semana

"El lugar mas limpio no es el que mas se asea, si no el que menos se ensucia"

PROCESOS ACTIVIDADES
Programa de Limpieza
Area Articulos Responsable Frecuencia
Suelo Maestro "AA" Diario
Mecanica Elevador : Mensual
Pesada Carros de herramientas Semanal
Banco de trabajo Semanal
Determinar |— Herramientas Semanal
Pintura
1 un
programa P i
1. Hacer un listado de las actividades de limpieza que se
deben realizar
2. Listar los articulos y equipos de limpieza que se
necesitan para limpiar
Definir 3. Documentar las actividades de limpieza en un
, procedimiento
2 métodos de
limpieza 5 - ;
Articulo Materiales Frecuencia
Boquillas de|Disolvente (Tinner)
Pintura pistolas de |Aire a compresién Diaria
pintura |Pafios (wype)
Programas de capacitacién y explicacidon de las normas
Disponibilidad de materiales y herramientas para limpiar
3 Crear Horarios establecidos para la limpieza
disciplina |Compromiso del personal por la limpieza de su puesto de

trabajo

Programas de reconocimiento al personal

Figura 46. Paso 3: Limpiar. Manual de Implementacion de 5°S




MANUAL DE IMPLEMENTACION DE 5°S

Etapa 4. Estandarizar

Objetivo

Lograr que los procedimientos, practicas y actividades se ejecuten de forma consistente y
asegurar los pasos anteriores en las areas de trabajo

I8 1 Semana

Principio "Dilo que haces, haz lo que dices y demuéstralo"

PROCESOS

Establecer procedimientos Método de hacer las cosas
Elaborar manual de Cémo se haran esas actividades

4 estandarizacion (seleccionar, organizar, limpiar)
Implementacién de
evaluaciones de revision Auditoria 5’s General

E

S

S o Integrar las

t i actividades

& K 1 delas5'sen

Al o el trabajo

d t regular

a

r S

i u

z

& Imagen tomada de: www.lifeder.com

r

) Evaluar los |Indicadores % cumplimiento auditoria 5's
resultados [Metas % 5’s >85%

Figura 47. Paso 4: Estandarizar. Manual de Implementacién de 5°S
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MANUAL DE IMPLEMENTACION DE 5°S

Etapa 5. Seguimiento

(o] JIS{II Mantener lo alcanzado y proponer mejora continua

L Trimestral

Principio "Lo dificil no es llegar, sino mantenerse"

PROCESOS

Reuniones de
seguimiento

ACTIVIDADES

Periodicas

Revisidn de indicadores

Presentacién de
proyectos

Proyectos de mejora

Proyectos de eliminacidn de desperdicios

Planteamiento de nuevas metas

Visitas internas y
externas

Visitas al taller de la Gerencia

Recorrido de los empleados por el taller

S
h
i
t
s
u
3
e

Concursos internos

Empleado 5’s del mes

Puesto de trabajo mds organizado

Programas de reconocimiento al personal

Figura 48. Paso 5: Seguimiento. Manual de Implementacion de 5°S

4.2.2. Kanban — Reposicion de Materiales

95

Esta herramienta muestra su potencial en el area de bodega, puesto que permite

llevar en forma adecuada los inventarios, optimizar espacios, disminuir tiempos

y preparar materiales tomando como base una demanda, dando agilidad de

respuesta en las areas de bodega, administracion y compras hacia el area

operativa, permitiendo el flujo continuo de trabajo.

Para lograr estas mejoras se plantea utilizar la tarjeta de la figura 49.



Logo Servimotor

Tarjeta Kanban

Trabajo o area

Producto

Cddigo de parte o elemento

Capacidad del contenedor

Tipo de
contenedor

Maximo en stock

filas columnas apilado

Minimo en stock

Ubicacion

foto del producto

Tipos de automovil

Figura 49. Formato Tarjeta Kanban
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Los datos con los que se llena la tarjeta son obtenidos de la informacién que

debe ser llevada en los registros de bodega, administrativos y de compras; que

estan relacionados con los pronosticos de demanda de los periodos anteriores.

4.2.2.1. Pronésticos de trabajos e insumos

Con la informacion del estudio de la situacion actual del capitulo 3 en el punto

3.3. (Servicios brindados por la empresa - figuras 9 a 11) se realizan prondsticos

con los cuales se establece la necesidad de insumos y la periodicidad con la

gue se deben obtener para mantener un stock adecuado que evite desperdicios

de tiempo, espacio y altos costos por pérdida de oportunidad.

Para el célculo de prondsticos se utilizé informacion real del periodo 2017-2019

con el método de persecucion de la demanda con “Suavizacion Exponencial

Simple” de tal manera que el prondstico se ajuste a la demanda con una

desviacion estandar baja y un error controlado. Se trabajo con a= 0.9, ya que se
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necesita que la prediccidon sea cercana a la demanda anterior. En la tabla 27 se
pueden observar los valores reales de servicio de cambio de aceite y ABC de
frenos del periodo de estudio y su prediccion para el afio 2020. En las figuras 50
y 51 se aprecia los prondsticos persiguiendo a la demanda.

Tabla 27. Prondsticos de Marcas y Trabajos anual

Prondsticos de trabajos para Xtrail y Grand Vitara SZ
| 2017 2018 2019
Real 26 32 32
X-trail Pronéstico 26 26 31 32
Error 0 6 1

Real 14 16 14
Pronéstico 14 14 16 14
Error 0 2 -2

Cambio de Grand
Aceite Vitara SZ

Real 216 227 205
General |Prondstico 216 216 226 207
Error 0 11 -21

Real 25 17 20
Prondéstico 25 25 18 20
Error 0 -8 2

Real 14 19 6
Pronéstico 14 14 19 7
Error 0 5 -13

Grand
Vitara SZ

Real 191 193 149
General |Prondstico 191 191 193 153
Error 0 2 -44




Prondsticos de la demanda para Cambio de

Aceite
Nissan 32 32 32
X-Trail 26"6""’/ -]
Prondstico
X-Trail
16
14 ventas 14 14
Chevrolet Pronéstico
i Grand Vitara SZ
Grand Vitara SZ
2017 2018 2019 2020
Afos

Figura 50. Pronéstico de demanda para cambio de aceite

Prondsticos de la demanda para ABC de frenos

Nissan =
X-Trail
Ventas 20 20
> Pronéstico
14 Ventas X-Trail
Chevrolet 7
Grand Vitara SZ 6
Pronéstico
Grand Vitara SZ
2017 2018 2019 2020

Afos

Figura 51. Pronéstico de demanda para ABC de frenos

98
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La tabla 28 muestra el prondstico anual dividido mensual y semanalmente para
el célculo del Kanban. Se propone un stock de seguridad del 25% mensual, para

solventar eventualidades.

Tabla 28. Prondstico de Marcas y Trabajos mensual y semanal

Prondsticos de trabajos para Xtrail y Grand Vitara SZ

Prondstico Mensual Colchdn (25%) Semanal

Cambio de aceite Xtrail 32 3 4 1
Cambio de aceite Grand Vitara SZ 14 2 3 1
Cambio de aceite General 207 18 23 6
ABC frenos Xtrail 20 2 3 1
ABC frenos Grand Vitara SZ 7 1 2 1
ABC de frenos General 153 13 17 5

La tabla 29 muestra los insumos que se requieren para cada trabajo en el

estudio y las cantidades de los mismos.

Tabla 29. Detalle de Insumos para trabajos

Insumos para trabajos
Trabajo Insumos Cantidad
Filtro de aceite 1 Unidad
Aceite 11/4 Galén
Pastillas de frenos |1 Unidad
Liquido de frenos |1/4 Litro

Cambio de Aceite

ABC frenos

Con la informacion de las tablas anteriores se llena la tabla del célculo del
Kanban para obtener la cantidad minima adecuada de elementos en stock,

mostrados en la tabla 30.
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Tabla 30. Célculo de Kanban. Cantidad minima de elementos en stock

Calculo de Kanban
Cambio de Aceite
. Chevrolet Chevrolet
Nissan
Grand | General Grand | General

Xtrail ) Xtrail )
Vitara SZ Vitara SZ

Demanda
Semanal
Tiempo de
entrega
(Semanas)
Numero de
ubicaciones
Desviacion
estandar de la
demanda
Nivel de
variacion de la
demanda

1 0.75 0.5

Kanban=
DXTExUx(1+%VD)

En el cuadro que se encuentra a continuacién en la tabla 31, se muestra un
ejemplo relacionado con la Planificacion de Requerimientos de Material para el
filtro de aceite del motor. El cuadro se entiende de la siguiente manera:

El tamafio del lote minimo para obtener descuentos es de 5 unidades. El tiempo
de espera entre que se realiza el pedido y este llega al taller es de 1 semana. El
requerimiento bruto es de 1 unidad. No se tiene entregas programadas ni

pedidos automaticos.

Serealiza el pedido (5 unidades) en la semana 0, este pedido llega en la semana
1, el requerimiento segun el prondstico es de 1 unidad/semana, por lo que al
final de la semana queda en stock 4 unidades. En la semana 4 se llega al limite

del Kanban (1 unidad) en el que se necesita la reposicion de 5 unidades y se la
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pide en esta semana para que llegue en la semana 5, donde se utiliza la pieza

del inventario anterior y se tiene a la mano los 5 nuevos.

Tabla 31. MRP de filtro de aceite

MRP (Planificacion de los requerimientos de material)

ftem: ] SEMANAS

Filtro de aceite - 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
5
1
1

[
[
[
=
[
[
[
[
-
[
-

4.2.3. Estandarizacion de procesos

Del analisis de procesos en el capitulo 3 en el punto 3.6. (Diagrama de Recorrido
del proceso de Lavado de Autos - figura 26), la problematica del lavado de autos
es que se convierte en un cuello de botella al final del proceso operativo ya que
actualmente su tiempo estandar es de 40 minutos y su Takt Time es de 25
minutos; se propone una mejora para aminorar desperdicios de tiempo, recursos

y movimientos.

Mediante la estandarizacién del proceso de lavado, se promueve un flujo
continuo de trabajo, manteniendo recorridos fluidos, que no exista dafio de
materiales por sobresfuerzo en la manguera de agua o en el cable de la
aspiradora, causado por torsiones, presiones o0 aplastamiento. En las siguientes
figuras (52 a la 54) se realiza un desglose detallado de esta actividad poniendo
énfasis en la secuencia para conseguir una alta eficiencia, disminuir el tiempo y

evitar el deterioro de materiales y equipos.
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Figura 53. Hoja 2 de Trabajo Estandarizado. Lavado de Autos
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Figura 54.Hoja 3 de Trabajo Estandarizado. Lavado de Autos
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4.2.4. Hojade verificacion para control de calidad

Para elevar la satisfaccion del cliente, aminorar los costos de calidad y promover
una cultura de calidad en todo el taller automotriz, se propone la implementacion
de una Hoja de verificacion de los trabajos. Esta auditoria abarca todas las areas
de la zona operativa. Asi, se pretende solucionar los problemas de calidad, y de

control de calidad al final del proceso realizado por una sola persona.

En la figura 55 se muestra la propuesta de Hoja de verificacién de calidad
aplicable a todas las areas de la parte Operativa de la mecanica automotriz

Servimotor.



VERIFICACION DE CALIDAD

LOGO DE SERVIMOTOR

CHECK LIST DE CUMPLIMIENTO POR AREAS

varca [ Placa

Modelo

DATOS DEL VEHICULO
Fecha de revisién

Version / Fecha: 001 Jun-2020

|Area: Operativa

Paginas: 1de 1

N° de Orden de Trabajo

PARTE TRABAJADA SENTIDO

FRENTE
Oido

PERCEPCION

El motor suena correctamente

Si NO OBSERVACIONES / RECOMENDACIONES

Sin ruido al frenar

Sin ruido de la banda

Sin sonido de componentes flojos

Sin sonido del tubo de escape y su sistema

Sin sonidos extrafios al correcto funcionamineto del
auto

LATERAL
1ZQUIERDO
OHD3¥IQ
e

Tacto

POSTERIOR

Sin movimientos oscilantes fuertes en cabina

Sin recalentamiento del piso de la cabina

Piezas de seguridad correctamente ajustadas
(tuercas, tapas,etc)

Sin fuga de liquidos notoria al tacto

Vista

Niveles de liquidos correctos (Frenos, Radiador,
Plumas, etc)

Todas las luces externas del auto funcionando
(delanteras, direccionales, de freno, placa, etc)

Sin fugas de liquidos visibles

Sin humo/gases blanco o negro saliendo del escape

Propiedades del aceite del motor (revision de
necesidad de cambio)

FRENTE

{ Vista

LATERAL
1ZQUIERDO
OHD3¥IQ
RENG]

En vista frontal, estdn cubiertos todos los dafios de
la pieza trabajada

En vista a 45° a la derecha, estan cubiertos los
dafios de la pieza trabajada

En vista a 45° a la izquierda, estdn cubiertos los
dafios de la pieza trabajada

Humedeciendo la pieza, no se observan
irregularidades en la pieza trabajada

En vista superior, entan cubiertos los dafios de la
pieza trabajada

La masilla esta colocada en todos las
irregularidades y se encuentra correctamente lijada

3
N
D
3
R
3
z
A
D
A

Tacto

POSTERIOR

Estan completamente soldadas las piezas de la
pieza trabajada

No se sienten irregularidades en la superficie de la
pieza trabajada

La masilla no es detectable al tacto en rugosidad

FRENTE

Vista

LATERAL
1ZQUIERDO
OHD3¥Ia
Qe

El tono de la pintura es el requerido

Esta completamente cubierta de pintura la pieza
trabajada

Se le aplicaron todas las manos de fondo, pintura y
barniz necesarias a la pieza trabajada

En vista frontal, estdn cubiertos todos los dafios de
la pieza trabajada

En vista a 45° a la derecha, estén cubiertos los
dafios de la pieza trabajada

En vista a 45° a la izquierda, estan cubiertos los
dafios de la pieza trabajada

En vista superior, entan cubiertos los dafios de la
pieza trabajada

Humedeciendo la pieza, no se observan
irregularidades en la pieza trabajada

No existen ri idades en la pintura di bles a
la vista

POSTERIOR
Tacto

No se sienten irregularidades en la superficie de la
pieza trabajada

La masilla no es detectable al tacto en rugosidad

No existen rugosidades en la pintura detectables al
tacto

*Nota: El auto solo puede ser entregado al cliente si y solo si cumple con todos los parametros del checklist

Figura 55. Hoja de verificacion de calidad para todas las areas
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5. CAPITULO 5: ANALISIS DE RESULTADOS

A lo largo del capitulo 5 se presentardn los resultados del desarrollo e
implementacion de las diferentes propuestas de mejora planteadas en el
capitulo 4. Se contrasta la realidad actual contra el prondstico esperado del
funcionamiento de las herramientas presentadas. Basados en la nueva
perspectiva, se realiza el estudio econdémico de factibilidad del proyecto y sus

inversiones para llevarse a cabo.

5.1. Resultados de laimplementacion de las propuestas

A continuacion, se analizan los resultados de la implementacion de las mejoras
planteadas en el capitulo 4. Se los consideraran en el mismo orden que las
propuestas de mejora y de forma global para las areas administrativa y

operativa.

5.1.1. Implementacion Hoshin Kanri — Planificacion Estratégica

La figura 56 define la planificacion estratégica, muestra los ciclos de tiempos,
definidos en el apartado 2.1.3 (planeacion operativa - figura 5). La planificacion
a plazos: inmediato, corto, medio y largo; junto con las actividades especificas y
las herramientas a implementar. Esto permitird alcanzar las metas y objetivos
planteados. Se establecen tiempos de entregas definidos y las éareas
responsables de llevar a cabo las actividades. Las herramientas a implementar
para conseguir dichos objetivos se describieron en el capitulo 4.
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El seguimiento del cumplimiento de objetivos se lo debe realizar de forma
periodica y la gerencia debe establecer los tiempos de revision, para que no se
realicen Unicamente al finalizar el tiempo de accion de la planificacion, y poder
tomar medidas correctivas a tiempo. En la tabla 32 se sugieren periodos de

revision para cada tiempo de planificacion.

Tabla 32. Revision de cumplimiento de objetivos

Periodos de revision de cumplimineto de objetivos

Plazo Duracion Revision Periodo

Inmediato 3 meses Cada mes Mensual

E -
N Cada 4 ne - Abr
Corto 1 afio May - Ago
meses -
Sep - Dic
Ene-Ago
Cada 8
Medio 2 afios ada Sep - Abr
meses -
May - Dic
Ene- Dic 2020
Ene- Dic 2021
Ene- Dic 2022
Ene- Dic 2023

Largo 4 afios Cada aio

La implementacion de la planificacion estratégica conviene que sea de forma

visual y ademés que se comparta e involucre a todos los colaboradores.

Se ha disefiado una forma de transmitir el nuevo mensaje de planificacién con
la herramienta del Hoshin Kanri, que contenga los puntos clave como la mision,
vision, valores, objetivos, organigrama, mapa de procesos, enfoque y nueva
mentalidad. Para ello se ha disefiado un panel, que puede ser impreso en
planchas de acrilico o en papel plastificado, del tamafio de formato A3 (420 mm
X 297 mm) y colocado en las zonas administrativa y operativa en un lugar visible

para todos los interesados. El cuadro propuesto se encuentra en la figura 57.
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5.1.2. Implementacién de Poka Yoke — Toma de datos

Los Formularios de Google son una herramienta informatica interactiva y
gratuita que permiten obtener informacion en linea de forma inmediata y
transformarla para trabajarla en hojas de calculo. En esta herramienta se pueden
generar campos de llenado de caracter obligatorio, lo que garantiza obtener

informacion adecuada y coherente.

En la figura 58 se propone un ejemplo de un formulario para obtencion de datos.

Numero celular *

RECEPCION DE AUTOS

*Obligatorio

Tu respuesta

Color *
Fecha *

O Blanco
O Negro
O Rojo
O Azul
Nombre del Duefio * O oris claro

O Plomo
Tu respuesta O otros 4

echa

dd/mm/ai =

Dafios =n carrozeria © RECEPCION DE AUTOS

“Obligatorio

e

Il )
| It |
9 11 | e il Area de trabajo *

Figura 58. Formulario Google de recepcion de autos
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En la figura 59 se observa la forma de procesamiento de las respuestas de los
formularios y la manera en que la herramienta de Formularios Google las va
tabulando automaticamente. Ademas, la informacién puede ser exportada a
hojas de célculo, trabajables de forma online o utilizando Excel, descargandolas.

Mediante la obtencion de estos datos, se puede alimentar continuamente bases
de datos, que a partir del tercer mes de uso servirian para realizar la planificacion
de demanda, seguimiento a clientes, perfilamiento de clientes; asi como también

para crear indicadores y diversas opciones adicionales.

Marca del vehiculo

2respusstas

Figura 59. Resultados y tabulacién de cuestionario Google

5.1.3. Implementacién de indicadores

El tablero de indicadores se basa en el ciclo de mejora continua de Deming,
Planificar — Hacer — Verificar - Actuar. Es un tablero interactivo, que ayuda a la
revision de la situacion actual y a comprobar los resultados contra los
planificados. Los indicadores con los que se trabajara en el tablero son: Imagen
(5°S), Satisfaccion al cliente (IPN), Eficiencia General de los Equipos (OEE),
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Calidad (por areas) y Disponibilidad de espacio. Cada indicador sera desglosado

en las cuatro partes que incluye el ciclo de mejora, y tendra su forma de medir.

Al ser un tablero interactivo, de forma semanal deben ser medidos los
indicadores y la informacion debe ser colocada en el tablero. La idea es que todo
el personal pueda identificar cudl es la situacion actual y el objetivo al que se

quiere llegar.

5.1.3.1. Planear

Para la planeacién se colocan los indicadores en sus respectivas gréficas, que
indican cuales son los valores para ser considerados buenos, deficientes o bajos
y sus colores caracteristicos. Estos valores son los aceptados comunmente y

acordados con la gerencia.

Los valores de los indicadores son parte importante de lo que deberia revisar la
gerencia al momento de realizar la planificacion estratégica y pueden ser
modificables, dependiendo de la frecuencia en se vayan a medir y las metas
mas proximas a alcanzar. Al momento de crear planes de accion, se definen las
metas a alcanzar mediante su implementacion y éstas son las que deberian
ubicarse dentro de los objetivos a alcanzar durante esa semana o mes de

medicién del indicador.

En la figura 60 se presentan las graficas de los indicadores, con los valores
asignados a la planificacion estratégica a largo plazo. En este caso se estima

gue son los objetivos a cumplir en 4 afios.
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IMAGEN SATISFACCION DEL CLIENTE
100% 100%
80% 80%
60% Ideal > 85% 60% Ideal > 60%
40% Aceptable 70% al 85% 20% Aceptable 50% al 60%
B Deficiente < 70% B Deficiente < 50%
20% 20%
0% 0%
Meta 5°S Meta IPN
EFICIENCIA GENERAL CALIDAD
100% 100%
80% 80%
60% Ideal > 85% 60% Ideal > 90%
40% Aceptable 60% al 85% 40% Aceptable 75% al 90%
20% H Deficiente < 60% 20% H Deficiente < 75%
o (o
0% 0%
Meta OEE Meta Calidad

DISPONIBILIDAD DE ESPACIO

100%
80%
60% Ideal > 90%
40% Aceptable 80% al 90%
H Deficiente < 80%
20%

0%
Meta Espacio

Figura 60. Tablero de indicadores. Planear

5.1.3.2. Hacer

Dentro de la parte del Hacer en el cuadro de indicadores, se ubica la situacién
actual de las medidas de cada indicador. Estas medidas deben ser tomadas en

el tiempo que la gerencia determine que deberan ser controlados o medidos.
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Es importante que sean valores visibles, y cuadros con la informacién suficiente
para encontrar de forma rapida donde estan las oportunidades de mejora. En la
figura 61 se presentan los cuadros con los que se mediran los indicadores en su

situacion actual.

Disponibilidad de Espacio CALIDAD
Subareas e
I Percepcion  Cumple
Mecanica Liviana Estaciones 1 i
Pulmones 1 Oido
Mecénica Pesada Estlaclones 1 L
S Mecanica
Estaciones 1
Enderezada

Pulmones
Estaciones 1

Pintura Cabina 1
Pulmones 1

" . Corredor 1

Circulacién - - Enderezada

Garaje Posterior 1
Planta Baja 1

Oficinas

1
2 do piso .
Parqueaderos 1 Plntura
Total 7% 29%
MAYOR 64% UBICACION

SATISFACCION DEL CLIENTE

# de Respuestas %
Promotores EFICIENCIA GENERAL
(9-10)
Pasivos "
(7-8) Disponibilidad

Detractores Eficiencia
1-6
(e Calidad
%OEE

% IPN [ ]

RESUMEN DE PUNTUACION DE 5°S [SCIEHI Jan-00
Numero de  Numero
items de items %
revisados "si"

1 |Area Administrativa 11 0
2 Mecanica 9 0 0%
3 Enderezada 16 0 0%
4 Pintura 16 0 0%
5 Lavado de autos 5 0 0%
6 Herramientas y Almacenamiento 15 0 0%
7 Seguridad y Personal 12 0 0%
Puntaje Total 84 (0]

indice OK

Figura 61. Tablero de indicadores. Hacer
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5.1.3.3. Verificar

Para la parte de verificar se tienen 3 graficos en los que se asimila a simple vista
cdmo se encuentra el indicador. El circulo verde indica que la situacion actual
se encuentra en la posicion de “ideal u 6ptimo” del indicador, la flecha amarilla
indica que los valores obtenidos del indicador se encuentran en la ubicacién de
“aceptable” y la cruz roja indica que no se llegd al objetivo y que se encuentra

en el nivel “deficiente” de lo planificado o estimado para ese indicador.

Cada figura debe ser impresa en una hoja aparte y debe tener las 3 opciones de
gréficos para cada indicador. Asi, cuando se hagan las mediciones y controles
semanales se los pueda intercambiar de grafico, dependiendo de lo que indique
el valor de situacion actual en el punto de “hacer”. En la figura 62 se encuentra

detallada la simbologia a usar en esta parte del tablero.

IDEAL ACEPTABLE DEFICIENTE

Figura 62. Tablero de indicadores. Verificar
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5.1.3.4. Actuar

Para la parte del tablero de control de indicadores que se refiere a actuar, se
utilizara el formato de Plan de accién para la mejora propuesto en el punto 4.1.4.

(Mejora continua - figura 38)

5.1.3.5. Tablero de indicadores de control

El tablero de indicadores debe estar de forma fisica, colocado en el area
operativa en la zona de mayor visibilidad y de facil acceso para el personal de
la gerencia para poder hacer los cambios a la informaciéon de manera semanal.

Solo el personal de gerencia puede realizar los cambios en la informacion.

La informacién del tablero de indicadores, su funcionamiento e impacto deben
ser comunicados, entendidos y asimilados por todo el personal. Es
responsabilidad de la gerencia mantenerlo activo y que sea de utilidad para el

area operativa.

Cuando se han tenido por mas de 4 semanas consecutivas resultados 6ptimos,
la gerencia debe replantear los objetivos o metas del indicador, y proponer
nuevas formas de alcanzarlo, brindando la tecnologia o elementos necesarios

para la implementacion y persecucion de la nueva meta.

El manejo del tablero es el siguiente:
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e Primero: se colocan los objetivos planteados para un periodo de tiempo,
inicialmente se pueden trabajar con los objetivos de la planificacion a
corto plazo (1 afo). Esta seccidn es la de menor variacion en el cuadro
de indicadores, se la cambia solo cuando se ha cumplido el plazo de la
planificacion o la gerencia ha decidido cambiar las metas.

e Segundo: se colocan las mediciones de los indicadores. Esta es una de
las partes mas variables del tablero. Aqui se colocan los valores que
toman los indicadores de forma semanal para poder llevar un control.

e Tercero: se ubican los simbolos de seguimiento. Estos simbolos se
cambian con la misma frecuencia con la que se realizan las mediciones
de la situacion actual. Ayudan a identificar graficamente la comparacion
de la situacion actual contra los objetivos planteados. Asi, se puede
apreciar en cuales indicadores se esta fallando, en cuales se ha entrado
al rango de aceptable y cudles son los que se ha llegado al resultado
optimo.

e Cuarto: se realizan los planes de accion para mejorar los valores
presentados en la parte de “hacer” y se colocan los nuevos planes junto
con los responsables y las fechas de entrega de los resultados. Con esto

se promueve la mejora continua y el control de las actividades.

En la figura 63 se encuentra el modelo del tablero de indicadores. Se propone
que sea realizado en madera, con espacios plastificados para colocar la
informacion y de un tamafio adecuado para que en cada seccion se pueda

colocar hojas impresas de tamarfio A4.
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5.1.4. Orden y Limpieza — Implementacién de 5'S

El orden y la limpieza general del taller se vera mejorado para el final del primer
trimestre de implementacion de la mejora en un 24% pasando del 30% al 54%,
como se muestra en la tabla 33. Esto se logra sin realizar desembolsos mayores,
siguiendo el manual de 5°S propuesto en el punto 4.2.1.2.1 (manual de
implementacion de 5°S — figuras 43 a 48) y solo con la participacion activa y

organizada de todo el personal de la empresa.

Tabla 33. Puntuacién 5'S sin inversion

SERVIMOTOR
RESUMEN DE PUNTUACION DE 5°'S Fecha: Sep-20

Ndmero
de items NuUmero de %
revisados items "si"

@

1 Area Administrativa 11

2 Mecanica 9 5 56%
3 Enderezada 16 7 44%
4 Pintura 16 7 44%
5 Lavado de autos 5 5 100%
6 Herramientas y Almacenamiento 15 6 40%
7 Seguridad y Personal 12 6 50%

Puntaje Total 84 45
indice OK
L] . ' d
% Cumplimiento 5°S
100%
/z';& ° (‘\db '@& ’@@ \‘)‘o(o &.’bc’* ’bb\\
& v & N 20 & RS
& e & & &
S N o > ©
b((\ < ’bb & )
v &R
2 %
’vs

Figura 64. Cumplimiento de 5°S. Resultado sin inversion
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Realizando inversiones en sefalética, equipos menores y herramientas basicas,
los resultados para el segundo periodo de 3 meses son los indicados en la tabla

34, lo que representa una variacion del 54% al 71%.

Hay que considerar que quedarian pendientes: la mejora en la utilizacion de
espacios (todos los pulmones de las areas de trabajo), puesta en marcha de los
equipos existentes y planes de mantenimiento para todas las maquinas.

Tabla 34. Puntuacién 5'S con inversion

SERVIMOTOR
RESUMEN DE PUNTUACION DE 5'S Fecha:
Ndmero
de items Numero de %
0. revisados items "si"
1 Area Administrativa 11 11 100%
2 Mecénica 9 7 78%
3 Enderezada 16 9 56%
4 Pintura 16 8 50%
5 Lavado de autos 5 5 100%
6 Herramientas y Almacenamiento 15 11 73%
7 Seguridad y Personal 12 9 75%
Puntaje Total 84 60
indice oK | EEECE
L] . 4
% Cumplimiento 5°S
00% 00%
75%
50%
,{,‘»\‘@ ‘,b(_\\& L &0 &0‘9 @Lﬁ' 0‘3}
& & & ¢ be'b & QQ}%
& ~ & o & 3
b((\ < A/bb Q}k ’bb
' ‘Q/,b?" N Ny °‘\;?;\\35
e 12

Figura 65. Cumplimiento de 5'S. Resultado con inversion



122

En el formato del anexo 5 se describen en forma detallada las actividades para
liberar el espacio; los tipos de accion que se tomara para cada objetivo con sus
fechas de entrega y responsables. Se nombran los recursos necesarios para
llevar a cabo las actividades y observaciones sobre el trabajo a realizar.

En el anexo 6 se encuentra el Formato de Auditoria de la implementacién de
mejoras en orden y limpieza, identificados en color verde las actividades que no
necesitan inversion y en color naranja las actividades con inversion para llegar

a los valores expuestos en las tablas 33 y 34.

5.1.5. Implementacién de Kanban

La herramienta Kanban permite llevar el control de inventarios de una manera
eficiente evitando demoras y desabastecimientos en los suministros para los
trabajos. De esta manera, al implementar el formato disefiado se pretende
mejorar el sistema de bodegas, lo que mejora el tiempo de respuesta de las
actividades, mejora el flujo de trabajo y se ve reflejado en la disminucion de
tiempos muertos y la elevacion del porcentaje de Disponibilidad, uno de los

factores de la Eficiencia General de los Equipos OEE.

En la figura 66 se muestran los modelos de tarjetas Kanban para el manejo de
inventario de los trabajos de cambio de aceite y ABC de frenos con los insumos

requeridos para los autos Nissan X-Trail y Chevrolet Grand Vitara SZ.
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5.1.6. Implementacién de Estandarizacion de procesos

Mediante la implementacién de lo descrito en el punto 4.2.3. (Estandarizaciéon
proceso de lavado — figuras 52 a 54) se pueden disminuir los tiempos de entrega
de trabajos de los 40 minutos de tiempo estandar pasar a 30 minutos y mediante
capacitacion al personal, practica y mejora manejo de materiales, con una
planificacion a mediano plazo, lograr los 25 minutos, que son la meta

determinados por el Takt Time.

En el anexo 7 se encuentra el diagrama de recorrido con el nuevo flujo de

actividades propuesto para el lavado de autos.

Para la implementacion de esta propuesta se necesitara inversion en un nuevo

punto de suministro de agua y la compra de una manguera para agua.

5.1.7. Mejora conjunta reflejada en el OEE

Con las herramientas descritas en el capitulo 4 y el seguimiento a indicadores
explicados en este capitulo, pueden mejorar los valores de Eficiencia general de

los equipos inicialmente en 30%.

Para Disponibilidad se propone disminuir el tiempo muerto, mejorando de un
57% a 69% en el primer trimestre de aplicacion y luego, para el segundo
trimestre, mejorarlo al 79%, como lo muestra la tabla 35. Esto se lograra al

disminuir los tiempos de espera por repuestos faltantes y el tiempo
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desperdiciado en la busqueda de herramientas y materiales para el trabajo

mostrado en la tabla 36.

Tabla 35. Mejoras en la disponibilidad

DISPONIBILIDAD 4TO TRIMESTRE 2020
(JULIO-SEPTIEMBRE) (OCTUBRE-DICIEMBRE)

Tiempo Total (horas) 10:00 Tiempo Total (horas) 10:00

Tiempo Disponible (horas) 8:00 Tiempo Disponible (horas) 8:00

Tiempo Muerto (horas) 2:30 Tiempo Muerto (horas) 1:40

Tiempo Operativo (horas) 5:30 Tiempo Operativo (horas) 6:20

DISPONIBILIDAD DISPONIBILIDAD

D=T Operativo/ T disponible 69% D=T Operativo/ T disponible 79%

Tabla 36. Reduccion de tiempos muertos

Espera por respuestos 1:05 0:40
Movimiento de vehiculos 0:20 0:20
Busqueda de herramientas 0:25 0:10
Cuadre de facturas 0:30 0:20
Imprevistos varios 0:10 0:10
TOTAL 2:30 1:40

La Eficiencia es proporcional a la cantidad de espacio que se tiene para trabajar
en la zona operativa, y se estima que se subiria de 71% a 74% y 82% en los

trimestres respectivos, como se muestra en la tabla 37.
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Tabla 37. Mejoras en Eficiencia

EFICIENCIA 4TO TRIMESTRE 2020
(OCTUBRE-DICIEMBRE)
Produccién estimada por
mejora de capacidad

EFICIENCIA 3ER TRIMESTRE 2020
(JULIO-SEPTIEMBRE)
Produccién estimada por
mejora de capacidad

(unidades)

Capacidad (unidades)
EFICIENCIA
E=Produccion/ Capacidad

(unidades)

Capacidad (unidades)
EFICIENCIA
E=Produccion/ Capacidad

La eficiencia esta relacionada con otro indicador que es el de la disponibilidad
de espacio, con el que se pretende aminorar el espacio subutilizado y con ello
aumentar el espacio de produccion para alcanzar el nivel de produccion de la

capacidad instalada.

La disponibilidad del espacio del taller se encuentra actualmente en 68% con
370 metros cuadrados de espacio subutilizado, como se observo en el punto
3.7. (Analisis de area de trabajo - tablas 11 y 12); se proyecta disminuir este
espacio subutilizado, aumentando la disponibilidad del espacio a un 76% y 83%
hasta el final de los 2 trimestres de estudio, como se aprecia en la tabla 38,

mediante la implementacion de los planes de accién que constan en el anexo 5.

Tabla 38. Mejoras en Disponibilidad de Espacio

DISPONIBILIDAD DE ESPACIO DISPONIBILIDAD DE ESPACIO
Espacio Total (m2) 1134.30 Espacio Total (m2) 1134.30
Espacio Mal utilizado (m2) 276.41 Espacio Mal utilizado (m2) 193.49
Espacio Real de trabajo (m2) 857.89 Espacio Real de trabajo (m2) 940.81
DISPONIBILIDAD DISPONIBILIDAD

D=Espacio real/Espacio total 76% D=Espacio real/Espacio total 83%
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Mediante la implementacion de la Hoja de verificacién de calidad del punto 4.2.4.
(figura 55), se puede tener un control de calidad en cada estacion en la que se
trabaja, lo cual reduce la presion en el ultimo punto de control, mejora el flujo de
trabajos y aminora los reprocesos, disminuyendo las entregas sin cumplimiento
de especificaciones a los clientes. De esta forma se puede lograr un crecimiento

del actual 74% a un 80% y 83 % hasta el final del semestre, como se muestra

en la tabla 39.

Tabla 39. Mejoras en Calidad

CALIDAD 3ER TRIMESTRE 2020 CALIDAD 4TO TRIMESTRE 2020
(JULIO-SEPTIEMBRE) (OCTUBRE-DICIEMBRE)

Defectos (unidades) 278 Defectos (unidades) 230
Ok (unidades) 1113 Ok (unidades) 1161
Total producido (unidades) 1391 Total producido (unidades) 1391
CALIDAD CALIDAD

C=0K/Produccion total 80% C=0K/Produccion total 83%

Si son efectivos los logros de los factores anteriores se obtiene que la Eficiencia
Total de los Equipos, OEE, se incrementaria del 30% inicial al 41% en el primer

trimestre de implementacion y luego al 54% en el segundo trimestre, como se

muestra en la tabla 40.

Tabla 40. Mejora en Eficiencia Total de los Equipos OEE

EFICIENCIA TOTAL DE LOS EQUIPOS
4TO TRIMESTRE 2020
(OCTUBRE-DICIEMBRE)

EFICIENCIA TOTAL DE LOS EQUIPOS

3ER TRIMESTRE 2020
(JULIO-SEPTIEMBRE)

EFICIENCIA TOTAL
OEE=DxXxExC

41%

EFICIENCIA TOTAL
OEE=DxExC

Disponibilidad 69% Disponibilidad 79%
Eficiencia 74% Eficiencia 82%
Calidad 80% Calidad 83%

54%
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5.1.8. Comparacion con la implementacién de mejoras

Existen 2 tipos de mejoras: las propuestas, en las que se realiza el plan desde
cero y no se tienen valores contra los cuales realizar comparaciones; y las que
basados en datos historicos y en el estudio de la situacién actual realizado en el
capitulo 3, se pueden proponer nuevos valores con la implementacion de las

mejoras.

En la tabla 41 se muestran las nuevas propuestas de implementacion, que no
tienen histéricos contra los cuales comparar y deberan ser implementadas

desde cero en la mecéanica automotriz Servimotor.

Tabla 41. Implementaciones nuevas

Implementaciones nuevas

Herramienta Utilidad Caracteristicas
Hoshin Kanri Planificacion estratégica Inmediato, Corto, Mediano y Largo plazo
Formularios Google Obtencién de datos Campos de llenado obligatorio
Formulario IPN Seguimiento al servicio brindado a los clientes Encuesta de apreciacion de trabajos
Planes de accion Proponer mejoras para diferentes problemas Fechas y responsables de realizar los cambios
Kanban Manejo de inventarios Colores para cada trabajo, tarjetas para cada elemento
Verificacién de calidad Cumplimiento de pasos Check list de prevencidon y control

La tabla 42 muestra el segundo caso de mejoras, las que tienen valores con las
gue comparar. En esta tabla se resumen los valores actuales y futuros, en los 2
periodos de estudio, de los indicadores. Se consideran los valores de
Disponibilidad, Eficiencia y Calidad, que son los factores que forman el OEE; la
disponibilidad del espacio, el tiempo de lavado de autos y el indicador de orden

y limpieza de 5°S.
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Tabla 42. Comparacién de mejoras

alor A a alo 0

OEE 30% % 41% 36% 54% 32% 4%

Disponibilidad 57% % 69% 21% 79% 14% %
Eficiencia 71% % 74% 4% 82% 11% '
Calidad 74% % 80% 8% 83% 4% 9%
Disponibilidad d

1sponibiiidad ce 68% % 76% 12% 83% 9% %
espacio

Lavado de autos 39.88 min 30 25% 25 17%

Imagen 30% % 54% 80% 71% 31% 4

Orden vy Limpieza 5'S

5.2.  Analisis Financiero de la implementacién del proyecto

Esta propuesta requiere de la asignacion de recursos, personal y dineros para
su aplicacién. En este punto, con la finalidad de cuantificar el monto de inversion
y sus ventajas en el primero y segundo trimestres se hace una evaluacion de lo
requerido contra el posible logro alcanzado basandose en los valores de
ingresos anuales de los afios 2017, 2018, 2019 de la Mecéanica Automotriz

Servimotor.

Para valorar la propuesta planteada es necesario realizar un analisis econémico

de factibilidad, cuantificar la inversion y establecer una relacion costo-beneficio.

Los beneficios de la implementacion de las propuestas de mejora, ademas de
verse reflejados en los indicadores, también se mostraran en la parte
econdmica. Con la implementacion de esta propuesta se estima que el beneficio
monetario sea similar al incremento porcentual de la Eficiencia Total de los
Equipos, OEE.
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5.2.1. Inversiones

En el primer trimestre de la implementacion de esta propuesta se requiere una
minima inversién. En tanto que en el segundo trimestre se requieren inversiones
en: sefalética, equipos menores y herramientas basicas, como consta en la
tabla 43.

Tabla 43. Inversiones para implementacion de proyecto

Detalle de inversiones

Area de impacto Propuesta Recursos Cantidad Valor Unitario Valor total
Gerencia Hoshin Kanri Tablero de planificacion 2 S 30.00 | $ 60.00
Indicadores Tablero de Indicadores 2 S 30.00 | S  60.00
Escobas 5 S 4,00 (S 20.00
Recogedores 5 S 3.00|$ 15.00
Detergentes 1 S 11.00 | S 11.00
5's Senalética 40 S 3.00 | S 120.00
Pintura 2 S 30.00 | S 60.00
Brochas 8 S 3.00| S 24.00
Insumos varios 1 S 50.00 | S  50.00
Operativa Impresiéon Manual 10 S 3.00|S 30.00
Hojas 1 S 5.00 | S 5.00
Maéquina selladora 1 S 40.00 | $  40.00
Kanban -
Mica (m2) 5 S 3.00 | S 15.00
Varios 1 S 10.00 | S 10.00
Lavado de autos Punto de agua 1 S 10.00 | S 10.00
Punto de electricidad 1 S 10.00 | S 10.00
Formularios y formatos |Hojas 1 S 10.00 | S 10.00
Varios Articulos de oficina 1 S 50.00 | S  50.00
.. Personal

Apoyo Implementacion de .

(1 especialista por 6 6 S 1,000.00 | $ 6,000.00
proyecto
meses)

5.2.2. Factibilidad

La dificultad de implementar esta propuesta es de caracter administrativo, por lo

gue se estima que si existe la voluntad de sus directivos de cambiar el rumbo de
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la institucion, los resultados econémicos se veran de forma inmediata con un

minimo de inversion.

La propuesta se implementara en el segundo semestre del afio, por lo que en el
tercer trimestre del afio el incremento estimado es del 11%, con el paso de 30%
a 41% en el OEE, que es con el que se esta comparando el crecimiento
monetario. En el cuarto trimestre se hara una inversion de capital con la que se
espera un incremento del 13% adicional, con esto se llegaria al 24% de

incremento total del OEE mostrado en la tabla 42.

Los ingresos del afio 2019 junto con los incrementos financieros basados en el

aumento de valores del OEE estan reflejados en la tabla 44.

Tabla 44. Incrementos Monetarios

Tabla de Incrmentos Monetarios
Incremento lll trimestre Incremento IV trimestre

Ingresos 2019 Ingreso mensual Incremento
% Mensual
$138,536.00 | $ 11,544.67 11%| S 1,269.91 24%| $ 2,770.72
5.2.2.1. Célculo de Factibilidad

Con los datos oficiales del Banco Central del Ecuador y del INEC, que se
encuentran disponibles se calcula la Tasa Minima de Rendimiento Aceptable
(TMAR) (INEC, 2020).
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El riesgo pais se tomard el valor con el que se inicio la crisis del Coronavirus en
Ecuador, para el 12 de marzo del 2020, este valor estaba en 12.54%
(ASOBANCA, 2020). Actualmente (junio 2020) este valor esta disparado sobre
el 349%. La tasa de inflacibn actualmente es negativa, lo que indica que los

precios se han mantenido en sus valores.

TMAR = Riesgo pais + Tasa de inflacién + Tasa activa
TMAR = 12.54% — 0.07% + 8.68%
TMAR = 23.86%

Teniendo en cuenta esta informacién, se puede considerar que la Tasa Interna
de Retorno (TIR) de este proyecto deberia tener un valor minimo anual del
23.86%.

En la tabla 45 se muestran los resultados de los efectos de la aplicaciéon de la
propuesta, considerando que en el primer trimestre la inversion corresponde
Unicamente al especialista encargado de la implementacion de las propuestas
con un pequeiio capital adicional. Esto seria un valor de $3,100.00,
correspondiente a tres meses de acompafiamiento de un especialista
($3,000.00) e insumos varios para la implementacion en la zona operativa ($
100.00).

Para el primer flujo de caja de 3 meses se tiene un aumento de $1,269.91 que
es del crecimiento del 11% que se plantea tener a partir de la implementacion
de las primeras mejoras. En este tiempo se hace positivo la TIR con el 11.06%
y presenta una tendencia de crecimiento sostenido superior a la TMAR a partir
del 4to periodo. El VAN es de $3,663.11 con lo que se recupera el valor de la

inversion, generando ganancia a partir del cuarto mes.
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Tabla 45. Indicadores financieros para ler periodo de mejora

Calculo del TIR, VAN del primer periodo de 3 meses

Periodo Fluio de Cai TMAR TMAR
Mensual ujo deLaja Anual Mensual

Inversién S (3,100.00)

0
1S 1,269.91
2
3

Ingresos por
.g ”p S 1,269.91
inversion

S 1,269.91

11.06%
$3,663.11

Para el segundo periodo de 3 meses se toman los valores de crecimiento del
24% sobre el valor actual, que es el crecimiento en el OEE en el mismo tiempo.
Asi se tiene que, de la inversion inicial de $ 6,600.00 que se detall6 en la tabla
43, ya se han ocupado $3,100.00 en el primer periodo, por lo que la inversion

para este trimestre es de $3,500.00.

Para el flujo de caja del segundo periodo de 3 meses, se tienen un aumento de
$ 2,770.72 mensualmente , con lo que se consigue una TIR de 59.74% que es
mas del doble de la TMAR de 23.86%, y se estima un crecimiento positivo
sostenido. El VAN es de $ 7,992.25 con lo que se recupera el valor de la
inversion, generando ganancia a partir del segundo mes de aplicacion de esta
nueva inversion, es decir desde el quito mes en adelante, lo que se aprecia en
la tabla 46.
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Tabla 46. Indicadores financieros para 2do periodo de mejora

Calculo del TIR, VAN del segundo periodo de 3 meses

TMAR TMAR

Flujo de Caja
Anual Mensual

$ (3,500.00)

|
Inversion 3
41§ 2,770.72
5
6

Ingresos por
g P S 2,770.72

S 2,770.72

59.74%
$7,992.25

inversion

Los valores obtenidos de los calculos del TIR y VAN en un periodo tan corto
desde su aplicacion generan la confianza necesaria para que estas propuestas

sean consideradas viables.

En latabla 47 se encuentra el flujo de caja de forma continua para los seis meses

siguientes a la implementacion del proyecto de mejora.

Tabla 47. Flujo de caja para el semestre de inversion

ACTIVIDAD

Inversiones del afio $(3,100.00) $(3,500.00)

Flujo de beneficios de
produccién $ 1,269.91 | S 1,269.91 | $ 1,269.91 | $ 2,770.72 | $ 2,770.72 | $ 2,770.72
Flujo de costos de produccion
adicionales

Flujo de gastos opeativos
adicionales

Otros

Flujo mensual de operacion
antes de impuestos

Flujo libre del proyecto $(3,100.00) S 1,269.91 $ 1,269.91 $(2,230.09) $ 2,770.72 $ 2,770.72 $ 2,770.72
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6. CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Mediante el uso de herramientas de analisis de informacion como los diagramas
de Pareto se determind que las marcas que mas se trabajan en la mecanica
automotriz Servimotor son Nissan y Chevrolet, mismas que abarcan el 58% de

la demanda de servicios.

El area de mecanica liviana cuenta con el 54% de participacion en la demanda
de servicios, es la que tiene mas volumen de trabajo, sin embargo, esta en

segundo lugar en el cuadro de ingresos monetarios del taller.

Los servicios comunmente prestados son: ABC de motor, ABC de frenos y
cambio de aceite, que corresponden al 50% de la demanda del area de

mecanica liviana y son servicios de mantenimiento preventivo y correctivo.

Para mejorar el desempefio de la mecanica, se propone la implementacién de
nuevas herramientas de manufactura esbelta: Hoshin Kanri, Poka Yoke con
formularios Google, indicadores de satisfaccion al cliente (IPN), Kanban y Hojas
de verificacion de calidad. Las propuestas que tienen valores para comparar
son: mejora del OEE con todos sus factores, mejora de 5'S, reduccioén de

desperdicios de espacio y estandarizacién de procesos en el lavado.

Es esencial para el manejo de la empresa, aplicar la herramienta Hoshin Kanri,
gue permite generar un enfoque desde el cual se defina los estatutos de mision,

vision y sus procesos misionales, ademas se plantea objetivos comunes para
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todas las areas y se crea el vinculo de sinergia entre la gerencia y el personal
operativo. Desde este punto nacen en cascada las propuestas de mejora

descritas.

En el proceso de lavado de autos, con el estudio de tiempos se determind que
tiene un cuello de botella con relacion al Takt Time. El tiempo estandar es de 40
minutos y un Takt Time de 25 minutos en la situacion actual. Al implementar la
propuesta de estandarizacién de procesos, se estima llegar a 30 minutos en
tiempo estandar con tendencia a bajar a 25 minutos. Esto impacta en la
disminucion de tiempos muertos, se podria cumplir los tiempos de entrega y

mejoraria la satisfaccion del cliente.

En el estudio de la situacion actual, la Eficiencia General de los Equipos esta en
el 30%, considerado en el indicador como deficiente. Sus factores de
disponibilidad, eficiencia y calidad se encuentran en el orden del 57%, 71% y
74% respectivamente. Al implementar las herramientas de manufactura esbelta
descritas en la propuesta de mejora, se estima que progresivamente estos
indicadores suban, el OEE a 54%, la disponibilidad a 79%, la eficiencia a 82% y
la calidad a 83%.

Al implementar el tablero de indicadores propuesto, se puede utilizar las ventajas
del sistema de gestion mediante indicadores clave, que permite en la
organizacion medir, controlar y mejorar las operaciones y servicios. El tablero
interactivo promueve la participacion activa de la gerencia y la colaboracion del

area operativa para alcanzar objetivos.

Los desperdicios mas notables son de espacio y tiempo. Actualmente tiene el

taller el 68% de operatividad del area total productiva, mientras que en el tiempo
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efectivo se tienen solo 4 horas 35 minutos de trabajo de las 8 horas del total
disponible. Al implementar las mejoras, se podria aumentar la operatividad del

espacio en 15% y la disponibilidad del tiempo en 22%.

Si se implementa la encuesta de servicio al cliente se podria evaluar la
percepcion del cliente frente a los servicios brindados y medir el nivel de

satisfaccion.

Actualmente la imagen que proyecta la empresa en orden y limpieza es del 30%,
esta deberia mejorar significativamente en corto tiempo hasta el 71%, sin mayor

inversion.

El analisis economico de la propuesta de mejora muestra que es un proyecto
viable, con los flujos libres, las inversiones se recuperan a partir del quinto
periodo, con una TIR superior a la TMAR y con valores del VAN positivos,

superiores a cero.
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6.2. Recomendaciones

Implementar las propuestas de mejora, iniciando en el Hoshin Kanri que es la
planificacion estratégica y luego las herramientas de manufactura esbelta de

caracter operativo.

Implementar el Kanban para los trabajos que estan dentro de los “pocos vitales”
de los diagramas de Pareto mostrados en el capitulo 3 en el punto 3.3.2

(Trabajos por area operativa — figura 13).

Definir politicas a ser implementadas en la empresa y colocarlas en las
carteleras de las areas administrativa y operativa, para socializarlas con el

personal.

Utilizar los datos de los formularios google y los formatos de ingreso para
generar archivos de resumenes de data, que permita manejar la informacion
simultineamente sin reprocesos, desde el ingreso de vehiculos hasta la
facturacion, sin descuidar el area administrativa y de bodega.

Se sugiere el cobro minimo por el ingreso de un vehiculo al taller, debido a que
se utiliza espacios, tiempo de personal especializado y atencién por parte del

area administrativa.

Es fundamental utilizar herramientas informéaticas como Excel avanzado o

Power Bl para visualizar la informacion real, actualizar los indicadores de
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manera inmediata, tener el control de la organizacién y poder planificar para el

futuro.

Continuar analizando las diferentes areas del taller para implementar en el futuro
otras herramientas de manufactura esbelta como, por ejemplo: los cambios de
procesos en menos de 10 minutos — SMED, en preparacion de herramientas
para trabajos de mecénica liviana; y el mantenimiento total productivo — TPM
para el mantenimiento preventivo de puestos de trabajo y funcionamiento de

maquinaria.
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ANEXOS



del proceso de lavado de autos

: Toma de tiempos

Anexo 1
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Anexo 3: Descripcién de funciones de nuevo organigrama

Descripcion de Funciones de nuevo organigrama
Cargo Descripcion
Integrada por numero impar de miembros (3 0 5)

Planificacion integral a largo plazo

Mesa Directiva Desarrollo de Reglamento Interno de Trabajo

Evaluacién y aprobacion periddica del desempefio

Conocimiento, evaluacion y aprobacion de balances

Representante legal de la empresa

Cumplir y hacer cumplir el Reglamento Interno de Trabajo

Gerente General

Contratar y despedir personal

Promover un buen ambiente de trabajo

Llevar el control de uso adecuado de todas las areas,
herramientas, equipos y recursos de la empresa acorde a lo
Sl g sl establecido en el Reglamento Interno de Trabajo

Presentar periédicamente informes de tendencia del
desempeiio de las dreas bajo su injerencia

Llevar el control detallado de cuentas en el "Libro de Mayor"
con cierre semanal

Establecer el balance Ingresos-Egresos con los indicadores
correspondientes

Funcion Financiera - — - -
Realizar las provisiones adecuadas para imprevistos,

accidentes, amortizaciones e incobrables

Presentar informes periddicos a la Gerencia y a la Mesa
Directiva

Cumplir y hacer cumplir el Reglamento Interno de Trabajo, las
funciones especificas correspondiente a su cargo detallados en
el documento.

Jefe de Taller .
Ayuda y soporte oportuno en todas las areas de su

incumbencia

Cuidar de la imagen y buen nombre de la institucion

Cumplir con el Reglamento Interno de Trabajo

Realizar las actividades de acuerdo a las normas y con la

Técnicos Especializados )
tecnologia adecuada

Entrega oportuna del trabajo encomendado

Cumplir con el Reglamento Interno de Trabajo

Dar el soporte adecuado en el lugar que se requiera

Personal de Patio

Mantener siempre las areas limpias y libres de estorbos

Estar pendientes para actuar en cualquier eventualidad




Anexo 4: Auditoria estandares 5°S actual

FECHA:
TEMA CARACTERISTICA CALIFICACION OBSERVACION PARAMETROS DE OBSERVACION
[Acceso principal | 1 |La entrada principal es amplia, libre de obstaculos, directo y facil de identiicar? si 1 ingreso natural y 4gi, de fécil acceso
2 |Estan expuestos los horarios de atencion al cliente y es de facil No 0]Los horarios estan expuestos dentro de la oficina
[Area de servicio [ 3 |Los escritorios estan organizados, sin documentos apilados, y con materiales de oficina acordes a su funcion? __|No 0|Existen documentos en todos los puestos i para documentos en orden en repisas, portapales, carpetas.
4 |Recepcion, escritorio y sillas en buen estado si 1 Nivelados y sin rotos o fallas
[Sala de espera| 5 |Esquina de cafeteria limpia en buen estado con agua, café, vajila lista, cafetera funcionando No 0] veces no hay café o agua
Parqueaderos | 6 |Lineas de division e parqueo en buen estado, claras y area limpia si 1
7 |Bafio con sefalizacion clara, puerta limpia, seguridad funcionando y se prende la luz No 0|Falta sefalizacion
Banos 8 [Bafio limpio, con papel higiénico, toallas para secar las manos, basurero con tapa y sin olores si 1] [Taza, espejo, paredes y piso limpios, sin manchas y seco
9 |Lavamanos libre de objetos innecesarios (para los clientes) No 0[Objetos personales Sin objetos de aseo personal (pasta de dientes, cepilos, etc)
onae 10 |Rotulacion de recepcion de autos clara y en buen estado No 0[N existe sefializacion Espacio delimitado y Gnico para recepcion de autos
utos |11 [sito de ecepeion o autos impio, bre de manchas y suciedad No 0]E auto se recibe en la zona de circulacion in objetos caidos o innecesarios para el cliente
Subtotal Area Administrativa 4/11
1 [sefialética completa, clara y limpia No 0 [Nombre del 4rea, tomas de electricidad, aire, aguaetc
Areade | 2 |Elevadores estan impios y las baias sin manchas ni suciedad si 1
Mecanica | 3 |Paredes sin manchas hasta 2.5 m de altura si 1]
(Livianay |4 [iineas de division en buen estado y claras ente las bahias. si 1
pesada) 75 Texiste un regisiro y un estandar de para elevadores. No 0JNo existen registros de
6_|Los pulmones estén libres y se los utliza No 0[Pulmones llenos y con autos parqueados por mucho tiempo i en Mecanica Pesada con rabajos en espera hasta 1 mes
7 |zonas fijas y sefalizacion clara de todos los carros de herramientas de taller No 0
para Mecanica |8 |Todos los carros de heramientas de tallerse encuentran en buen estado y sin menchas No 0
9 |Existe carro de herramientas para cada técnico. No 0]Los oficiales no cuentan con sus propias herramientas
Subtotal Mecanica 3
1 [Sefialética completa, clara y limpia No 0 [Nombre del 4rea, tomas de electricidad, aire, aguaetc
2 |Banco de Enderezado limpio y libre de objetos innecesarios No 0
3 |Los sistemas de seguridad del banco estén en buen estado (cadenas - brazo de tiro) si 1
4 |Se evidencia estanterias de partes y piezas del banco, impias No 0
5_|El personal técnico utliza guantes, zapatos de seguridad, proteccion visual y auditivo No 0
6 |Hay un registro y un esténdar de del banco de enderezado No 0
7_|Las herramientas y equipos estén sefializado y tienen un sitio definido si 1
Areade | 8 |Equipo de Suelda (Mig, Eléctrica, De punto) en buen estado, limpio_y con registro de mantenimiento No 0[N existen registros de
Enderezada | 9 [El equipo de Martillo de Inercia esta en buen estado, limpio y con registro de mantenimiento No 0[No existen registros de
10 |Los tomacorrientes de suelda estan sefalizados y en buen estado No 0[N estan senalizados
11 [Soportes, mesas de wrabajo para piezas y partes_en buen estado si 1
12 |Existen Racks en buen estado e identficados para cada vehiculo No 0
13 |Se tiene un caro decuado, limpio y ordenado No 0
14 |Las partes y piezas son colocadas en estanterlas disenadas para el efecto No 0]Son colocadas en el piso o sobre llantas|
15 |Se tiene un punto de control de calidad y registro de de la operacion No 0|No existe punto de control de calidad
16 |Los pulmones estan libres y se los utliza No 0]Puimones llenos y con autos parqueados por mucho tiempo i en Enderezada con trabajos en espera hasta 1 mes
Subtotal Enderezada 3/16
1 [Senalética completa, clara y limpia No 0 Nombre del 4rea, tomas de electricidad, aire, aguaetc
2 |Existen lamparas de secado (infrarrojo, uv) en buen estado si 1
3 |Equipo de aspiracion de polvos de preparacion y fjado en buen estado No 0[N0 se lo usa
4_|Se tiene aislada el &rea de trabajo con cortinas antiestalicas para impedi contaminacion No o[Existe cruzada
5 e Papel | Plastico de No 0 Un solo material y en el mismo lugar
6 |Elpiso se encuentra enrejilado y los firos en buen estado No 0|No se utiiza los extractores
7_|Se tiene un punto de control de calidad y registro de de la operacion No 0|No existe punto de control de calidad
Avea de Pintura |_B_|o5 intes deben estar n orden secuencialen su st No 0Se encuentran en un rack todos mezclados
9 |Equipo de laboratorio de mezclas en buen estado (balanza digital, reglas, vasos No 0[sin membrete de materiales o colores
10 |La ventiacion es adecuada, exste un manejo apropiado de los residuos y No oaraie ibre
® 11 |Cabina de Pintura limpia y libre de objetos innecesarios si 1
P 12 |La luminacion de la Cabina tiene 1100 lux, luminaria_esta completa y en buen estado No 0|Luninaria incompleta
E 13 |La velocidad del aire de la cabina de pintura es de 0.3 0.5 m's No 0|No tiene los filtros
i 14 [Se tiene bancos y mesas de trabajo adecuados dentro de la cabina de pintura si 1
T 15 |Hay un registro actualizado y un estandar de de la Cabina de Pintura No 0] existen registros de
| 16 [Los pulmones estén libres y se los utiza No 0]Puimones llenos y con autos parqueados por mucho tiempo i en Pintura con trabajos en espera hasta 1 semana
v
A Subtotal Pintura 3/16
1 [sefalizacion clara, completa y limpia No 0El rétulo esta colgado de cabeza [Nombre del drea, tomas de electricidad, aire, aguaetc
2 |Lavadero de carros libre de articulos innecesarios No 0
Area de Lavado | 3 |zanjas del lavadero libre de barro atascado si 1
4_|Utensilios de limpieza ordenados. si 1]
5 |Hay controly personal encargado de la limpieza del avadero de carros. No o[personal
Subtotal Lavado de Autos
1 [Bombillas- focos estén toda el area de taller si 1
Generales del | 2 |Computador, biblioteca de manuales disponibles si 1
taller 3 |Sefializacion de ingreso y salida de autos y zonas de circulacion No 0[No existe sefializacion
4 |Limpieza general en las zonas de circulaci6n, sin manchas en el suelo ni objetos No 0[Obietos en la zona de circulacion
5 |Sefalizacion clara del sitio de almacenamiento de las herramientas comparidas. No 0
6 |sitio de de las herramientas compartidas, fimpioy ordenado. (gato, tablero, banco de trabajo) __|Sf 1]
7_|Existe un registro de inventario de los equipos y compartidas No 0
8 clara del sitio de No 0[Toda la parte posterior del taler es una bodega de articulos varios |Solo el cuarto de bodega debe contener el almacenamiento
9 |se evidencia orden y limpieza en estanterias, mesas y racks No 0 Solo deben haber objetos acordes al tiabajo
10 |Los pulmones generales estan libres y se los utiiza No 0|Pulmones llenos con autos parqueados, desarmados y olros sien trabajos en espera hasta 6 meses
11 [Areas de circulacion despejadas y estantes libres de cosas innecesarias No 0Areas de circulacion ocupadas con tiabajos y autos.
12 [sen clara del cuarto del compresor. No 0[N existe senalizacion
13 | Compresores limpios. si 1
14 |Hay un plan de sistema de aire comprimido que garantice el aire seco No 0]No existen registros de
15 |Hay un registro y un estandar de del compresor. No 0[N existen registros de
415
1 clara del desechos. [No 0]No hay una zona especifica
Gestionde | 2 |Los desechos en las canecas y piso ibre de basura cafda [si 1
Desechos | 3 [sin canecas rotas y recipientes sin uso [si 1]
4 |Sin liquido derramado en el suelo. si 1
5 |Baio con senalizacion clara, puerta limpia, seguridad funcionando y se prende la luz No 0|Falta sefalizacion
Barios personal
6 |Bano limpio, con papel higiénico, toallas para secar las manos, basurero con tapa y sin olores si 1
7 |Se tiene extintores senalizados, en buen estado y recargados No 0|Falta recargarlo
Seguridady | 8 |Exste en el inerior del taller sefalizacion de las rutas de evacuacion No 0[N existe sefalizacion
Medio Ambiente | 9 |Se tiene un dique de seguridad de contencion en la zona de aceites usados si 1
10 |Existe un adecuado tratariento y disposicin final de aguas residuales, trampa de grasas y lodos No 0|Falta trampa de lodos
Apariencia del | 11 [Prendas de rabajo en buen estado sin roturas si 1
personal 12 |Calzado apropiado para el trabajo No 0|

Subtotal Seguridad y Personal 6/12




: Plan de acci6on de 5°S

Anexo 5

©ale BPEd Ud

soAnesado

seSaJua se|

B 9 SIP23Y2 |9p OSN |9 JB|0JJUO: -unf- BAIJUBAS seaJe se| sepoy eded pepijed 3 SIP23Y2 |2 UOIdJe U3 Jauo,
PHIPP3Y 19p 9 4BIOBUOD} e eped ejed pepijed ap 1s!| }23YD oe-unrt /31ua199 " d § S€l Sepos PEPIIED 3P ISIPRSLD |3 UGk 4 ua pepijed e Jesola|n °
0sn uis elieuinbey-
eau 0Osn Uuls sejualwellay-
0TOZ |3 BISEY SO[apOoW ap SO|NdIYaA ap soisanday Jeiseqns ua sejuan ap euiSed ap uonsan|oz-8ny-Te 0z-unf-T ENEIED) SOUe € ap SBW U3 Osn uls so}sanday- 4
$01083U0D seSapoq ap so|naIY-
:ae1seqng
|enyoe opeisa
5030BIU0)
|2 us e83.11U3 €| SO|NJJYIA SO| OP SOYSNP SO| UOD JBPIOIY "€ soAnesado epesad edIuedIIN 3p
e1qo ap ouelA [0g-das-g 0z-unf-T BAI}DJI0D I
solsandaJ soysandad ap edaJjua ap pnijuosd Jeuonsan g sor5anda JE2UEIED) sauow|nd so| us sopeanb.ed so|ndjyan ap epi|es Jeuonsan opedsa ap Jesaqn
‘sopezadwa soleqeJy Jeulwa] T ¥ Y
|enoe opeisa
$01081U0D
|2 ua eSaJ3ud B| SO|NDJYDA SO| BP SOUSNP SO| UOI JBPIODY '€ einjuld ap eaJe |ap opezinngns
©1q0 9p oue\ [0Z-8ny-S 0z-unf-1 BIUCICT) €
solsandau soysandau ap eSaujus ap pninuoud Jeuonsan 'z q sauow|nd so| us sopeanbued so|n2JyaA ap epijes Jeuolsan oledsa ap Jesaqr
sojsanda
‘sopezadwa soleqeu) Jeujwial ‘T ¥ Y
|enyoe opeisa
$030BU0)
|2 us e83.13U3 €| SO|NJJYIA SO| OP SOYSNP SO| UOD JBPIOIY "€ uoioe|NaID A epezalapu3l ‘afesen ap seale se| ap opezljnngns
©1q0 9p OUBIA [0Z-AON-OE 0z-unf-1 91Ua199| eAIPaII0) 4
solsandaJ soysandad ap edaJjua ap pnijuosd Jeuonsan g <o159nda sauow|nd so| ua sopeanb.ed so|ndjyan ap epi|es Jeuonsan opedsa ap Jesaqn
‘sopezadwa sofeqe.y Jeujwial ‘T ¥ Y
soleqeuy ap ulj ap eyday Jauodold ‘g 5030BIU0D
eueIAl| BIIURDAW A oJapeanbied ap seale se| ap opezijangns
|enyoe opeisa ©1q0 9p oue [0zZ-INf-§ 0z-unf-1 91Ua199| eAIPaII0) T
sauow|nd so| ua sopeanbued sojndjyaA ap epljes Jeuonsan|  oedsa Ap Jesaqn
|9 ua e83.13Ud €| SO|NJJYIA SO| BP SOUINP SO| UOD JBPIOdY ‘T sojsanday
(W'dD)
owixew epeJauas
S9UOIDRAIDSAO 5054N29Y 7 a|qesuodsay uopoe S9pEPIANIY oanalqo| N
oze|d eyda4 eyoo4
ap odi]|
Tp1 seuiBed|

eAneAsIuIWPY

020Z-Unf T00

eyoa4 / uoisian]

100-20V|

031p9))|

VAILYY¥3dO VIHY

NOIJJV 3d NV1d 13 ViVd OLVINYOL

YOLOWIAY3S 30 0901



Anexo 6: Implementacion 5°S. Auditoria de 5°S con inversidon

[Acceso principal

CARACTERISTICA
La entrada principal es amplia, libre de obstéculos, directo y facil de identificar?

OBSERVACION

PARAMETROS DE OBSERVACION
ingreso natural y agil, de facil acceso

Area de servicio

Estan expuestos los horarios de atencion al cliente y es de facil

Horarios expuestos en la puerta de ingreso al taler y tambieén en la oficina

Los escritorios estan organizados, sin documentos apilados, y con materiales de oficina acordes a su funcion?

[organizacién de documentos en portapapeles para cada puesto

i para documentos en orden en repisas, portapales, carpetas.

[Recepcion, escritorio y sillas en buen estado

INivelados y sin rotos o fallas

[sala de espera

Esquina de cafeteria limpia en buen estado con agua, café, vajila lista, cafetera funcionando

|Se establece un horario para preparar el café y ordenar la cafeteria

Parqueaderos

Lineas de division de parqueo en buen estado, claras y area limpia

Baios

Se estandariza la

Bario con sefalizacion clara, puerta limpia, seguridad funcionando y se prende Ia luz

Baio limpio, con pape! higiénico, toallas para secar las manos, basurero con tapay sin olores

[Taza, espejo, paredes y piso limpios, sin manchas y seco

Lavamanos libre de objetos innecesarios (para los clientes)

in objetos de aseo personal (pasta de dientes, cepillos, etc)

e retiran los objetos personales del lavamanos

Se estandariza la

Rotulacion de recepcion de autos clara y en buen estado.

Espacio delimitado y Gnico para recepcion de autos

itio de recepcion de autos limpio, libre de manchas y suciedad

Establecer un lugar demarcado para recepci6n de autos

sin objetos caidos o innecesarios para el cliente

1011
1 [sefialética completa, clara y limpia sI 1]Se estandariza la sefianlizacion [Nombre del 4rea, tomas de electricidad, aire, aguaetc
Areade | 2 |Elevadores estan impios y las baias sin manchas ni suciedad si 1
Mecanica | 3 |Paredes sin manchas hasta 2.5 m de altura sI 1]
(Livianay |4 [iineas de division en buen estado y claras ente las bahias. si 1
pesada) 75 Texiste un regisiro y un estandar de para elevadores. NO 0JNo existen registros de
6_|Los pulmones estén libres y se los utliza NO 0]Pulmones llenos y con autos parqueados por mucho tiempo i en Mecanica Pesada con rabajos en espera hasta 1 mes
7 |zonas fijas y sefalizacion clara de todos los carros de herramientas de taller si 1]Se ubican los carros de herramientas en un lugar establecido y se colocan solo las herramientas necesarias
para Mecanica |8 |Todos los carros de heramientas de tallerse encuentran en buen estado y sin menchas si 1|Limmpieza y arreglo de dafos leves a carros de herramientas |
9 |Existe carro de herramientas para cada técnico. st 1|compra de carro de para cada operario |
719
1 [Sefialética completa, clara y limpia si 1Se estandariza la [Nombre del 4rea, tomas de electricidad, aire, aguaetc
2 |Banco de Enderezado limpio y libre de objetos innecesarios si 1|utiizando el manual de des's
3 |Los sistemas de seguridad del banco estén en buen estado (cadenas - brazo de tiro) si 1
4 |Se evidencia estanterias de partes y piezas del banco, impias i 1]utiizando el manual de implementacion de 5'S
5_|El personal técnico utliza guantes, zapatos de seguridad, proteccion visual y auditivo No 0
6 |Hay un registro y un esténdar de del banco de enderezado NO 0
7_|Las herramientas y equipos estén sefializado y tienen un sitio definido si 1
Areade | 8 |Equipo de Suelda (Mig, Eléctrica, De punto) en buen estado, limpio_y con registro de mantenimiento NO 0[N existen registros de
Enderezada | 9 [El equipo de Martillo de Inercia esta en buen estado, limpio y con registro de mantenimiento NO 0[No existen registros de
10 |Los tomacorrientes de suelda estan sefalizados y en buen estado si 1Se estandariza la sen
11 [Soportes, mesas de wrabajo para piezas y partes_en buen estado si 1
12 |Existen Racks en buen estado e identficados para cada vehiculo NO 0
13 |Se tiene un caro decuado, limpio y ordenado st 1utiizando el manual de Ges's
14 |Las partes y piezas son colocadas en estanterlas disenadas para el efecto No 0]Son colocadas en el piso o sobre llantas|
15 |Se tiene un punto de control de calidad y registro de de la operacion st 1] Utiizando el check list de control de calidad de cada drea
16 |Los pulmones estan libres y se los utliza No 0]Pulmones llenos y con autos parqueados por mucho tiempo i en Enderezada con trabajos en espera hasta 1 mes
Subtotal Enderezada 9/16
1 [Senalética completa, clara y limpia i 1Se estandariza la Nombre del 4rea, tomas de electricidad, aire, aguaetc
2 |Existen lamparas de secado (infrarrojo, uv) en buen estado si 1
3 |Equipo de aspiracion de polvos de preparacion y fjado en buen estado NO 0|No se lo usa
4 |Se tiene aislada el area de trabajo con cort iestaticas para impedir contaminacion [no o|Exste cruzada
5 e Papel | Plastico de st 1|Cartén con papel periddico doblado de manera especial para tomar |Un solo material y en el mismo lugar
6 |Elpiso se encuentra enrejilado y los firos en buen estado No 0]No se utiiza los extractores
7_|Se tiene un punto de control de calidad y registro de de la operacion si 1]Utiizando el check list de control de calidad de cada drea
Avea de Pintura |_B_|o5 intes deben estar n orden secuencialen su st si 1|utiizando el manual de des's
9 |Equipo de laboratorio de mezclas en buen estado (balanza digital, reglas, vasos si 1|utiizando el manual de des's
10 |La ventiacion es adecuada, exste un manejo apropiado de los residuos y No oaraie ibre
5 11 |Cabina de Pintura limpia y libre de objetos innecesarios si 1
P 12 |La luminacion de la Cabina tiene 1100 lux, luminaria_esta completa y en buen estado No 0|Luninaria incompleta
E 13 |La velocidad del aire de la cabina de pintura es de 0.3 0.5 m's NO 0|No tiene los filtros
i 14 [Se tiene bancos y mesas de trabajo adecuados dentro de la cabina de pintura si 1
T 15 |Hay un registro actualizado y un estandar de de la Cabina de Pintura NO 0] existen registros de
| 16 [Los pulmones estén libres y se los utiza No 0]Puimones llenos y con autos parqueados por mucho tiempo i en Pintura con trabajos en espera hasta 1 semana
v
A Subtotal Pintura 8/16
1 [sefalizacion clara, completa y limpia i 1]Colocar bien el rétulo [Nombre del drea, tomas de electricidad, aire, aguaetc
2 |Lavadero de carros libre de articulos innecesarios si 1]utiizando el manual de des's
Area de Lavado | 3 |zanjas del lavadero libre de barro atascado si 1
4_|Utensilios de limpieza ordenados. si 1]utiizando el manual de des's
5 |Hay controly personal encargado de la limpieza del avadero de carros. si 1 de lavado
Subtotal Lavado de Autos 5/5
1 [Bombillas- focos estén toda el drea de taller [st 1]
Generales del | 2 |Computador, biblioteca de manuales disponibles [st 1]
taller 3 |Sefializacion de ingreso y salida de autos y zonas de circulacion £l 1[Se estandariza la sefianlizacion
4 |Limpieza general en las zonas de circulaci6n, sin manchas en el suelo ni objetos si 1]utiizando el manual de des's
5 |Sefalizacion clara del sitio de almacenamiento de las herramientas comparidas. si 1[se estandariza la seanizacio
6 |sitio de de las h tas compartidas, limpioy ordenado. (gato, tablero. banco de trabajo) _|SI 1]utiizando el manual de de5's
7_|Existe un registro de inventario de los equipos v compartidas [no 0
8 clara del sitio de sI 1]se estandariza la Solo el cuarto de bodega debe contener el almacenamiento
9 |se evidencia orden y limpieza en estanterias, mesas y racks i 1uiiizando el manual de des's Solo deben haber objetos acordes al tiabajo
10 |Los pulmones generales estan libres y se los utiiza NO 0|Pumones llenos con autos parqueados, desarmados y olros sien trabajos en espera hasta 6 meses
11 [Areas de circulacion despejadas y estantes libres de cosas innecesarias si 1|Utiizando el manual de Ge5's
12 [sen clara del cuarto del compresor. si 1Se estandariza la sen
13 | Compresores limpios. si 1
14 |Hay un plan de sistema de aire comprimido que garantice el aire seco NO 0]No existen registros de
15 |Hay un registro y un estandar de del compresor. No 0] existen registros de
11/15
T clara del desechos. si 1Se estandariza la
Gestionde | 2 |Los desechos en las canecas y piso ibre de basura cafda si 1
Desechos | 3 [sin canecas rotas y recipientes sin uso si 1
4 |Sin liquido derramado en el suelo. si 1
5 |Baio con senalizacion clara, puerta limpia, seguridad funcionando y se prende la luz si 1Se estandariza la
Barios personal
6 |Bano limpio, con papel higiénico, toallas para secar las manos, basurero con tapa y sin olores si 1
7 |Se tiene extintores senalizados, en buen estado y recargados No o|Falta recargarlo
Seguridady | 8 |Exste en el inerior del taller sefalizacion de las rutas de evacuacion si 1[Se estandariza la
Medio Ambiente | 9 |Se tiene un dique de seguridad de contencion en la zona de aceites usados st 1
10 |Existe un adecuado tratariento y disposicin final de aguas residuales, trampa de grasas y lodos No 0|Falta trampa de lodos
Aparienciadel | 11 [Prendas de trabajo en buen estado sin roturas [st 1|
personal |12 [Calzado apropiado para el trabajo [no of

Subtotal Seguridad y Personal 9/12




Anexo 7: Diagrama de Recorrido del Proceso de Lavado (Propuesta)

DIAGRAMA DEL PROCESO DEL RECORRIDO (DPR) 0 CURSOGRAMA ANALITICO DEL PROCESO
Operario Material ] Equipo []

DIAGRAMA N° 1 [HosA N1
Descripcion de pieza o producto en transformacion RESUMEN DEL ESTUDIO
Proceso de Lavado de autos Actual Propuesta Ahorro

NO Tiempo (min) NO Tiempo (min) NO Tiempo (min)
Actividad del DPO analizada aqui:(descripcion y simobolo) [ 23 1 30 1

1 0.54 2 25 2 5
Actividad de tipo manual, sin tecnologia ni trabajos mecanicos. T 2 454
Método: ACTUAL [ PROPUESTO [xJ [Demoras 1 0.27
Centro de trabajo donde se ejecuta la actividad:
Area Operativa, Cuarto de lavado Distancia total necesaria (m) 15
Operario (s) que ejecutan la actividad: Tiempo requerido (min) 39.88

Operario de Lavado Costos:
Elaborado por: Johanna Ochoa Fecha: Mayo 2020 Mano de Obra:
'> Materiales:
TOTAL:

Tipo de actividad
Descripcion de la actividad Distancia Cantidad Duracion

Posibilidades de cambio

Combinar | Mejorar

1 |UBICAR EL VEHICULO EN LA ZONA DE LAVADO X
2 |CERRAR VENTANAS X
3 |CERRAR PUERTAS X
4 |LAVADO PUERTA DELANTERA IZQUIERDA X
5 |LAVADO GUARDAFANGO DELANTERO IZQUIERDO X
6
7
8
9

LAVADO PUERTA POSTERIOR IZQUIERDA X
LAVADO GUARDAFANGO POSTERIOR IZQUIERDO X
LAVADO PARABRISA POSTERIOR X
LAVADO PARTE POSTERIOR CAJUELA/ COMPUERTA POSTERIOR X
10|COLGAR LA MANGUERA POSTERIOR IZQUIERDO X
11|TOMAR LA MANGUERA POSTERIOR DERECHA % im
12 |LAVADO PUERTA POSTERIOR DERECHA
13|LAVADO GUARDAFANGO POSTERIOR DERECHO
14|LAVADO TECHO
15|LAVADO PUERTA DELANTERA DERECHA
16 |LAVADO GUARDAFANGO DELANTERO DERECHO
17|LAVADO TAPAMOTOR
18|LAVADO PARABRISAS DELANTERO
19|COLGAR LA MANGUERA DELANTERO DERECHO X
20|ENJABONADO PARABRISAS DELANTERO X
H'ENJABONADO TAPAMOTOR X
22|ENJABONADO PARTE FRONTAL PARACHOQUE DELANTERO X
23|ENJABONADO GUARDAFANGO DELANTERO IZQUIERDO X
24|ENJABONADO PUERTA DELANTERA IZQUIERDA X
25|ENJABONADO GUARDAFANGO POSTERIOR IZQUIERDO X
26 |ENJABONADO PUERTA POSTERIOR IZQUIERDA X
27|ENJABONADO PARABRISA POSTERIOR X
28|ENJABONADO CAJUELA O COMPUERTA X
29|ENJABONADO GUARDAFANGO POSTERIOR DERECHO X
30|ENJABONADO PUERTA POSTERIOR DERECHA X
31|ENJABONADO TECHO X
32|ENJABONADO GUARDAFANGO DELANTERO DERECHO X
33|ENJABONADO PUERTA DELANTERA DERECHA X
TOMAR LA MANGUERA DELANTERO DERECHA x im
LAVADO TAPA MOTOR X
LAVADO PARABRISAS DELANTERO X
7 |[LAVADO PUERTA DELANTERA DERECHA X
8 |LAVADO GUARDAFANGO DELANTERO DERECHO X
LAVADO TECHO X
LAVADO PUERTA POSTERIOR DERECHA X
41 |LAVADO GUARDAFANGO POSTERIOR DERECHO *
COLGAR LA MANGUERA POSTERIOR DERECHO X
43| TOMAR LA MANGUERA POSTERIOR IZQUIERA X im
44[LAVADO PARABRISA POSTERIOR
45|LAVADO PARTE POSTERIOR CAJUELA/ COMPUERTA POSTERIOR
46|LAVADO PUERTA POSTERIOR IZQUIERDA
47 |LAVADO GUARDAFANGO POSTERIOR IZQUIERDO
48|LAVADO PUERTA DELANTERA IZQUIERDA
49[LAVADO GUARDAFANGO DELANTERO IZQUIERDO
50|COLGAR LA MANGUERA DELANTERO IZQUIERDO X
|51|SECADO PARABRISAS DELANTERO X
SECADO TAPAMOTOR X
53|SECADO PUERTA DELANTERA IZQUIERDA X
X
X
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54|SECADO GUARDAFANGO DELANTERO IZQUIERDO
55|SECADO PUERTA POSTERIOR IZQUIERDA
56 |SECADO GUARDAFANGO POSTERIOR IZQUIERDO X
57|SECADO PARABRISA POSTERIOR X
58|SECADO PARTE POSTERIOR CAJUELA/ COMPUERTA POSTERIOR X
59|SECADO PUERTA POSTERIOR DERECHA X
60|SECADO GUARDAFANGO POSTERIOR DERECHO X
61|[SECADO TECHO X
62|SECADO PUERTA DELANTERA DERECHA X
63|SECADO GUARDAFANGO DELANTERO DERECHO X
64|ABRIR PUERTA DELANTERA IZQUIERDA X
5| ASPIRADO PARTE DELANTERA IZQUIERDA (PISO Y ASIENTO) X
6 |ABRIR PUERTA POSTERIOR IZQUIERDA X
7 |ASPIRADO PARTE POSTERIOR IZQUIERDA (PISO Y ASIENTO) X
8|ABRIR COMPUERTA POSTERIOR (S| APLICA) X
69|ASPIRADO PARTE POSTERIOR (CAJUELA CON VIDRIO)(SI APLICA) X
70|CAMBIAR DE LADO LA ASPIRADORA X |5m
71|ABRIR PUERTA DELANTERA DERECHA X
72|ASPIRADO PARTE DELANTERA DERECHA (PISO Y ASIENTO) X
73|ABRIR PUERTA POSTERIOR DERECHA X
74|ASPIRADO PARTE POSTERIOR DERECHA (PISO Y ASIENTO) X
75|DEVOLVER LA ASPIRADORA A DELANTERO IZQUIERDO * 5m
76|LIMPIEZA LLANTA DELANTERA IZQUIERDA %
77 |LIMPIEZA LLANTA POSTERIOR IZQUIERDA X
¥
X

78|LIMPIEZA LLANTA POSTERIOR DERECHA
79|LIMPIEZA LLANTA DELANTERA DERECHA




Anexo 8: Fotos de la situaciédn actual del taller




Anexo 9: Planos de distribucién del taller
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